Capitulo extraido del libro "Analisis funcional de sistemas y tecnologias de la informacién" de Anibal

Fraque"j Mario Mazza Fraquelli (2025) ISBN 978-987-26981-3-3.

Se autoriza la reproduccion total o parcial del presente material con fines educativos, siempre que

se cite adecuadamente la fuente, indicando autor, titulo del documento y sitio web de origen.

Estabilizacion e Hypercare

Presentacion del tema

La estabilizacion de los sistemas posteriores al go-live constituye una fase critica en el
ciclo de vida de los proyectos de Tecnologias de la Informacion (IT). Aunque el go-live
marca el inicio formal de la operacién productiva, el sistema aun no se encuentra
completamente estabilizado. La organizacién debe adaptarse progresivamente a la nueva
herramienta, los procesos deben consolidarse y los incidentes iniciales deben resolverse

de manera sistematica.

En este contexto surge la etapa denominada Hypercare (soporte intensivo post go-live),
que consiste en un periodo de acompanamiento reforzado destinado a garantizar la
transicion ordenada desde el proyecto hacia la operacion estable. Desde la perspectiva de
la administracion y la gobernanza de TI (IT Governance), la estabilizaciéon no es un
fenomeno exclusivamente técnico: involucra adaptacion cultural, consolidacion de
procesos, validacion de controles internos, ajuste organizacional, monitoreo financiero y

proteccidn reputacional.

La estabilizacion como fase intermedia

Una vez ejecutado el go-live, es habitual que aparezcan incidentes funcionales, ajustes de
parametrizacion, problemas de rendimiento, errores en la interpretacion de procesos,
dudas operativas de los usuarios y necesidad de ajustes menores. La estabilizacion es el
periodo en el cual estos elementos se identifican, corrigen y documentan. Desde la
administracion, esta etapa protege la continuidad operativa, la calidad de la informacion,

la integridad contable y la confianza interna.

El Hypercare: definicion y caracteristicas

El Hypercare es una fase formal de soporte intensivo caracterizada por la presencia
ampliada del equipo técnico, la resolucion rapida de incidentes, el monitoreo continuo,

los ajustes menores y la comunicacién permanente con los usuarios. Su duracion puede
Pagina 1 de 4



Capitulo extraido del libro "Analisis funcional de sistemas y tecnologias de la informacién" de Anibal

Fraque"j Mario Mazza Fraquelli (2025) ISBN 978-987-26981-3-3.

Se autoriza la reproduccion total o parcial del presente material con fines educativos, siempre que

se cite adecuadamente la fuente, indicando autor, titulo del documento y sitio web de origen.

variar de semanas a meses segun la complejidad del sistema y la magnitud del cambio

organizacional.

Sus objetivos principales son garantizar la continuidad operativa, resolver incidentes
criticos con prioridad maxima, validar datos y procesos, ajustar configuraciones menores,
acompaiiar a los usuarios en la adopcidon, monitorear el rendimiento técnico y confirmar

el cumplimiento normativo.

Indicadores de seguimiento

Los indicadores tipicos del periodo de Hypercare son:

Indicador Qué mide

MTTR Tiempo medio de resolucion de incidentes

Incidentes abiertos vs. cerrados Evolucién del volumen de problemas

Disponibilidad Porcentaje de tiempo del sistema activo

Cumplimiento de SLA Adherencia a los acuerdos de nivel de
servicio

Satisfaccion del usuario Percepcion de calidad del soporte

Componentes organizacionales y adaptacion

No todos los problemas post go-live son técnicos. Muchos corresponden a
interpretaciones incorrectas de procesos, falta de capacitacion, resistencia al cambio,
ajustes en circuitos de aprobacion o errores humanos. Durante el Hypercare, el equipo
funcional asiste a los usuarios, refuerza la capacitaciéon y documenta mejoras en los

procedimientos internos.

La adaptacion organizacional sigue etapas tipicas: incertidumbre inicial, incremento de

consultas, ajustes progresivos, confianza creciente y normalizacion operativa. El éxito del
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proyecto no se mide inicamente por la puesta en produccion, sino por la adopcion efectiva

del sistema.

Transicion hacia soporte normal e impacto en el ROI

El Hypercare concluye cuando la cantidad de incidentes se estabiliza, los tiempos de
resolucion se normalizan, los usuarios operan con autonomia y el sistema muestra
estabilidad sostenida. Ese momento marca el cierre formal del proyecto y el inicio de la

operacion regular.

Durante la estabilizacion se comienzan a medir los beneficios reales del proyecto, se
evaluan desvios presupuestarios y se consolidan los ahorros proyectados. Un Hypercare
exitoso reduce costos futuros, minimiza retrabajos, fortalece la confianza interna y

protege el retorno de inversion (ROI).
Conceptos clave
e Hypercare como periodo formal de soporte intensivo posterior al go-live.
e Laestabilizacion combina componentes técnicos, funcionales y organizacionales.
e Indicadores: MTTR, incidentes abiertos, disponibilidad y SLA.
e Adaptacion organizacional como condicion de éxito del proyecto.
e El Hypercare concluye cuando los usuarios operan con autonomia estable.
Preguntas de repaso del tema
1. ;Cudl es la diferencia entre el go-live y la etapa de Hypercare?

2. (Por qué la estabilizacion incluye componentes organizacionales ademds de

técnicos?

3. (Qué indicadores permiten evaluar la estabilidad del sistema durante el

Hypercare?
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(Que riesgos pueden surgir si el Hypercare se gestiona de manera informal?
(Qué etapas sigue la adaptacion organizacional después del go-live?
(Cuando puede darse por finalizado el periodo de Hypercare?

(Como impacta la estabilizacion en el retorno de inversion del proyecto?
(Por qué los problemas post go-live no son siempre de naturaleza técnica?
(Qué funcién cumple el equipo funcional durante el Hypercare?

(Por qué se afirma que el éxito del proyecto no se mide solo por la puesta en

produccion?
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