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Resumen

Las empresas, a nivel global, tienden a una mayor dependencia de las Tecnologias
de la Informacidn (Tl), no solo para el mantenimiento operativo de las instancias
de la organizacion, sino también para el aumento de valor a la empresa por medio
de la explotacidon de datos y sobre todo bajo el andlisis y optimizacién de sus
procesos. La metodologia Business Process Management (BPM), al combinarlas
con las buenas practicas propuestas por Information Technology Infrastructure
Library (ITIL), permite la posibilidad de aumentar el valor de la entidad por medio
de la mejora y adaptacion de los procesos desde una perspectiva mas agil, auto-
matizada y robusta con la capacidad de adaptacion al cambio, permitiendo a las
organizaciones orientar sus procesos al cliente.

Palabras clave: Buenas practicas, calidad, eficacia, gestion, implantacion, BPM,
informacion, ITIL, planeacidn, proceso, tecnologia de informacién.

Abstract

Companies at global level, use to suffer a higher dependency on information te-
chnology, not just for operational maintenance of level of organization levels, but
also for increasing the business worth through use of data and specially through
analysis and optimizing its processes. The methodology Business Process Mana-
gement (BPM) when combining with the good practices proposed by Information
Technology Infrastructure Library (ITIL), it gets the opportunity to increase the
value of any company through processes improvement and adjustment from a
better and agile view, stronger with the ability to adapt to adjustments, allowing
the organizations to aim their processes to the customer.

Keywords: Best practices, quality, efficiency, management, implementation, BPM,
information, ITIL, planinng, process, information technology.
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Introduccioén

Actualmente son muy notorios los cambios que el mundo empre-
sarial esta experimentando, la busqueda de nuevas formas de desarrollar los
trabajos, conllevan a las organizaciones a buscar estandares y buenas practi-
cas, siempre certificado por terceras personas, que validen que lo que se estd
desarrollando esté correcto.

La aparicién de ITIL marca un inicio de la estandarizacion en la ad-
ministracion de servicios desde una perspectiva del proceso del negocio. La
notoriedad de ésta acrecienta a medida que la dependencia en la tecnologia
de la informacion aumenta, todo esto en busqueda de utilizar con eficiencia
los recursos materiales como no materiales.

Garimella y otros (2008), comentan que por otra parte BPM es un
aglutinado de herramientas, métodos y tecnologia utilizados para disefiar,
representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales que a su
vez presenta una vision orientada a procesos que ayudan a mejorar el desen-
volvimiento de las operaciones combinando las TI.

Se pretende acentuar el nivel de desarrollo en la implantacion de los
procesos de la gestién de servicios, mostrando un alineamiento entre la opti-
mizacién y las buenas practicas propuestas por BPM e ITIL respectivamente.

Ciclo de vida del proceso

Carrasco (2006), menciona que teniendo presente los procesos de
la gestion de servicios propuestos por ITIL en su tercera version, se define el
ciclo de vida del proceso BPM para su integracién a las fases de implementa-
cién en ITIL y los niveles de madurez BPM.
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Figura 1 - Ciclo de vida del proceso (www.tcpsi.com 2011)
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Modelado. Describe el disefio organizacional, también la definicién y limita-
ciones de rolesy el flujos del desarrollo de trabajo.

Ejecucion. Se aplica la ejecucidn de los procesos, se afirma la lista de tareas,
alarmas vy avisos, reglas de negocio, enrutamiento y asignacion de tareas,
gestion de documentos e integracion.

Monitorizacion. Representa las métricas operacionales y de negocio defini-
ble, los cuadros de mando, como también el uso de recursos y la gestion de

alertas y avisos.

Optimizacién. Implica la retroalimentacion, andlisis situacional, implementa-
cién de nuevos procesos y cargado a los de procesos modificados.

Nivel de madurez BPM

El nivel de madurez presenta la vista holistica de una implementa-
cién BPM, basado en esta perspectiva, se puede definir alineamientos sélidos
entre la implementacién cooperativa de una administracion basada en proce-
sos bajo los patrones de buenas practicas.

1.---Modelizacion y documentacion Simulacién basica

4.---Automa@zacion 3.---Integracién asincrona

5.---Cuadrodemando

Figura 2 - Nivel de madurez BPM (Carrasco 2006)
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Fases delaimplementacion de procesos de lagestion de servicios

Ocampo (2009), describe que cada una de estas fases integra un
flujo propio de trabajo, uno dependiente del otro (secuencial) indispensable
para lograr el objetivo trazado de sus fases dependientes.

ePlaneacion

*Analisis de la situacion actual

eDisefio de alto nivel

eDisefio de nivel detallado

ePreparacion paralaimplementacion

eImplementacion

*Mejora

1 A/ JL __JL 1L |

Figura 3 - Fases de la implementacion de procesos de la gestion de servicios (Ocampo 2009)

Requerimientos basicos parala implementacién BPM
Vasquez y otros (2010), definen los siguientes conceptos:

Definicidn de objetivos. Como primer requerimiento se tiene la definicion del
objetivo de la administracidn, con la premisa de alinear las estrategias de la
entidad con el uso de BPM, todo esto para lograr un planteamiento claro con
mira a la misién y visién de la organizacion.

Modelado. Seguido del primer requerimiento el modelado de los procesos
con base al conocimiento y definicién de cada una de ellas, con esto se pre-
tende identificar aquellas actividades y tareas criticas que posiblemente pue-
den interferir en el resultado.
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Organizacion de equipo. Se determina la estructura del equipo de BPM que
va a permitir organizar los perfiles para la implementacién, siendo esto fun-
damental para su éxito de la madurez de la disciplina al interior de la empresa.
Simulacion. Después se realiza un trabajo de simulacion del modelo definido
(en la herramienta que mejor se adapte a nuestras necesidades y conocimien-
to), considerando cada una de las variables que posiblemente puedan interfe-
rir de forma positiva o negativa en los procesos de negocio.

Como agregado se recomienda utilizar una lista de chequeo y docu-
mentar el plan de implementacidn, para garantizar asi un seguimiento apro-
piado de cada uno de los pasos a seguir dentro del proceso permitiendo co-
nocer puntos criticos y requerimientos propios del equipo.

Definicion de las fases de la implementacion de procesos de la
gestion de servicios

Ocampo (2009), define los siguientes:

Planificacion. Se define la estrategia del proyecto, las actividades de planea-
cidn y logistica necesarias para la ejecucion de las etapas siguientes. En esta
etapa es de vital importancia la comunicacién de la apertura de la adaptacion
en la entidad, como también el establecimiento de objetivos y metas; y de las
asociaciones de equipos de labor.

Anilisis de situacion actual. Se identifica la forma, como trabaja la organiza-
cién considerando las funciones, roles, actividades y procesos. En esta etapa
se mapean las estructuras jerarquicas/ funcionales y los problemas operativos
actuales; con esto se identifican las oportunidades de mejora.

Disefio de alto nivel. Se determina el marco de referencia de mejores practi-
cas para el modelo a desarrollar. Se construye un modelo ideal considerando
los principales procesos, con lo que se hace un analisis de la situacién actual
para disefiar el modelo de direccién futuro.

Disefio de nivel detallado. El nivel detallado debe proveer la informacion
necesaria para la operacidon del modelo. Incluye instrucciones detalladas de
procesos, identificacién de roles, definicion de formatos y seleccién de herra-
mientas y definicién de politicas aplicables.

kil
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Preparacion para la implementacion. Para esta fase existe una serie de re-
glas vy acti previas que se debe realizar antes de ejecutar la imple-
mentacién, como la adquisicion de herramientas, la realizacién de cambios
organizacionales, cambios de los reglamentos internos, preparacién de in-
fraestructura.

Implementacién. Se pone en marcha los nuevos procesos, tecnologia de in-
formacion y organizacién.

Mejora. Se establece mecanismos para asegurar la mejora continua a lo largo
del tiempo y de esta manera identificar nuevas dreas de oportunidad. En esta
fase son utiles las métricas recomendadas por alguna organizacion certifica-
dora, por ejemplo el Organismo Internacional de Normalizacién o la Comision
Electrotécnica Internacional, como también se puede hacer uso de Service
Level Agreement, entre un proveedor de servicios.

Determinacidon de métricas y/o indicadores de evaluacion

Las métricas de evaluacién pueden ser determinadas teniendo
en consideracion la evaluacion del analisis de la situacion actual con las
expectativas de la misma, agregando datos obtenidos bajo la simulacién
de los procesos.

La evaluacion de los parametros deseados va en consecuencia a la
flexibilidad de BPM y el analisis de la situacidn actual, permitiendo mantener
la monitorizacidn en la fase de implementacién.

Relacion de implementacion entre el Nivel de Madurez BPM vy el
Proceso de Gestion de Servicio

Desarrollo de la implementacion detallado basado en las caracteri-
zas de proceso de implementacion de ITIL y del nivel de madurez BPM.

Primerarelaciéon
En el desarrollo de los Procesos de Gestidon de Servicios toda enti-

dad u organizacidn se encuentra primero en la planeacién siendo parte de
la modelizacién y documentacién del nivel de madurez BPM. Esto implica
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el acceso a la documentacién necesaria y su publicacién para su analisis de
la situacidn actual, teniendo como objeto delimitar el alcance del proyecto.

1.- Analizar Planeaciéon | 9.-Disefary
estrategias difundir plan
de negocio de comunicacién.
2.-Delimitar el alcance 8.-Integrar
y objetivos de la equipos de
implementacion ”alfalo'
A 7.-Elaborar
3.-Establecer roles plan de trabajo
equipos de trabajo, \/ detallado.
responsabilidades y l
gobernabilidad.

6.-Priorizar a
procesos a definir.

A
4.-Establecer

marco de -
) 5.- Consultar convergencias en
referencia

la documentacion de procesos.

Modelizaciéon y

1.-Definir factores Andlisis de la Situacion
criticos para el Actual
éxito de la
implementacién
A4
— 5.- Emision de
2.-Establecer 4.-|dentificacion -
meorssy (7R
de procesos \/ etiquetarlos nuevo modelo

}

3.-Definir niveles
de madurez de
los procesos

Figura 4 - Primera relacién (Ocampo 2009)

Segundarelacién

En esta relacion la entidad ya se encuentra preparada para simular
sus procesos con datos extraidos en la primera relacién.
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1.-dentificacién de
mejores practicas

2.-Comparar
modelo actual

3.-Disefiar modelo
de procesos futuro

marco de referencia

Disefio de Alto Nivel

4.-Disefiar modelo

de gobierno futura

J

5.-Validar
modelo futuro

P

del modelo
de alto nivel y
mejores practicas

6.-Establecer
brecha entre
modelo actual y
futuro

7.-Validar
métricas
del modelo
futuro

9.-Priorizar

10.-Integran

Y

»o.o
7| iniciativas

plan de
implementacion

Simulacién Basica

1.-Definir modelo
detallado de procesos

\ 5.-Seleccion de
/ herramientas

2.-Definir modelo de

organizacién futuro A 4

detallado 3.-Definir
requerimientos 4.- Identificar cambios a
fisicos reglamentos y politicas

A 4
2.1.-ldentificar
necesidades y
ajustes de personal

Disefio de nivel
Detallado

Figura 5 - Segunda relacién (Ocampo 2009)
Tercerarelacion

La tercera relacion comprende un lazo entre los niveles de madurez
de integracién asincrona y la automatizacion, siendo la preparacion para la
implementacién de los procesos de gestidn de servicios la que equilibra esta
brecha en el nivel de madurez permitiendo integrar los procesos, asignar las

i
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tareas, teniendo particular consistencia con la simulacion ya obtenido previa-
mente.

Preparacién para la Implementacion
: N . \| 5.-Implementar
actividades previas escenarios prueba piloto piloto
de prueba de procesos
A
2.-Ejecutar tareas 6.-Utilizacion de 7-Establecer 8.-PLanear
previas por proceso . estratégicas de roll out
herramientas o
Integracion
asincrona

Figura 5 — Tercera relacion (Ocampo 2009)
Cuartarelacion

Es la pendltima relacidn existente entre el nivel de madurez BPM y
los procesos de gestion de servicios, aqui al igual que la tercera relacion existe
una correspondencia entre la automatizacién y el cuadro de mando, prepa-
randose para la monitorizacién realizando pruebas de implementacién de los
procesos en tiempo real como también se realiza la revisidon de las métricas
que en el cuadro de mando se van a mostrar.

Implementacion

2.-Ejecutar actividades
de implementacion
por procesos

5.-.Dar
seguimientos a
indicadores

., 1.-Iniciar plan | 3-Ejecutar programa
Implementacion y de implementacion ™ de capacitacion
cuadro de mando

4.-Ejecucion
en las herramientas
requeridas

Figura 6 - Cuarta relacion (Ocampo 2009)
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Quintarelacion

Aqui se da por terminado la automati acién, teniendo en ejecucion la
monitorizaciénen ti real permiti el redisefio de los procesos, auditoria
de los procesos, andlisis de indicadores y como consecuencia la mejora conti

Mejora
1.-Analisis de 2.-Darseguimiento recomendaciones
indicadores alos procesos y ajustes a procesos
|
4.-ejecucion

alizar ajustes

de A
alas aplicaciones

ajustes

Cuadro de mando
Figura 7 - Quinta relacion (Ocampo 2009)

Conclusiones

La relacion de implementacion entre el nivel de madurez BPM vy
el proceso de gestion de servicios, permiten poner en practica el enfoque de
procesos y las buenas practicas propuestas por ITIL, afiadiendo continuidad a
la mejora de procesos y por consiguiente mejora a los servicios de TI.

El gobierno de Tl sera eficiente a medida que lo sean los procesos
que propone ITIL.

Recomendaciones

La orientacion de este arti aun no es aplicada a una ejecucion real, que-
dando plasmada solo en la parte tedrica de la misma, se recomienda poder llevarlo
alapracti a para poder sacar conclusiones de caracter experimental y cuantifi able.
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