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Este diagrama muestra nuestra vision de la Gestion TICA, donde establecemos que hay 5 recursos

‘ Ontexto fundamentales que gestionar: Personas, Presupuesto, Datos, Hardware y Software, y estos recursos

se cobijan en cuatro categorias de directrices que definen y modulan la gestion:

. Gobernanza TICA

La gobernanza de TICA es un proceso utilizado para

monitorear y controlar decisiones claves respecto a
la Tecnologia de la Informacién, Comunicaciény
Automatizacién en un intento, para garantizar la
entrega de valor a las partes interesadas clave de una
organizacion.

Plan Estratégico

El gobierno TICA requiere que los planes y politicas del
area sean coherentes y alineados con los planes, los

Personas Presu sto Data objetivos del negocio, y la gobernanza. Las tec-nologias
Elequipo que trabaja direc- . Informacion en forma electrdnica no viven en una burbuja respecto alo que pasaenel
tamente enel srea TICA,mas  Los dineros pajggglventar que es almacenada enun negocio y cuando no hay alineamiento, se afectan los
los Usuarios de sus servicios los gastos de p al, Hardware y que puede ser

objetivos estratégicos.

(cliente interno), y el personal equipgs, contr| e utilizada por un Software para
externo que provee distintos Servicios, proy " apoyar la funcién de algan
servicios. ?ctuallz?leon 4 logicae Proceso. La Data deber ser
innovacion. considerada como un activo de la
organizacion. * - s = *— " s " Emm o mm ow |
Hardware Software | .
o o
Los elementos fisicos tales como Es el conjunto de programas que Arq'l]ltectura Empresarlal - Procesos TICA
computadores, servidores, permite operar el Hardware y I I
centrales telefénicas; equipos de soportar las funciones de los Es| scticad li disefi lani-fi , . . 3
comunicacione§l(E ral, Procesos que ejecutan los S apracticade ana’lza.r, isenar, p ?nl- car Eldrea TICA aligual que cualquier areadela ®
cualquier elem : Usuarios. Se clasifican por e implementar el analisis empresa-rial para empresa tiene procesos de “negocio”
pertenezcaal Ac funcionalidad; p. ej.: de sistemas, ejecutar con éxito las estrate-gias mediante los cuales organiza su actividad y
asignado al area ‘ g:ldnaetic;cm, de comunicaciones, comerciales. La arquitecturas son: del . generacién de valor. .

Negocio, Datos, Sistemas e Infraes-tructura. I |
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Definicion
¢Un Proceso TICA es distinto a un Proceso de Negocio?

Proceso de Negocios

Es un sistema estructurado, con un conjunto
especifico de actividades disefadas para producir
una salida especifica ya sea para un cliente o un
mercado particular. Implica un énfasis fuerte en
cémo el trabajo se hace dentro de una organizacion.

Davenport 1993 La diferencia esta en el ambito de
No aplicacion, luego BPM es la disciplina que
Un Proceso de Negocios es un conjunto de tareas y se aplica para su disefo.

actividades formalmente coordinadas, realizadas
por personas y sistemas, que llevan a cabo objetivos

organizacionales especificos.
BPM for Dummies 2008
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ontexto

Actividades

de Soporte Infraestructura

Recursos
Humanos

Cadena de Valor de Porter Tecitars

Abastecimiento

Logistica de
Entrada

Operaciones Logistica de Servicios

Salida

Marketing y
Ventas

Actividades

Primarias Margen

Procesos Operacionales

1.0 Desarr 2.0 Desarr 3.0 Market 4.0 Entreg 5.0 Prestac 6.0 Gestid
ollo de la ollo y Gest ing y Vent a de Produ i6n de Ser n de Servic
Visién y de ion de Pro ade Produ ctos vicios ios para el
la Estrate ductosy S ctosy Serv Cliente
qia ervicios icios.

Servicios de Gestién y Soporte
7.0 Desarrollo y Gestion del Capital Humano

8.0 Gestion de Tecnologias Informaticas (T)
9.0 Gestion de los Recursos Financieros
10.0 Adquirir, Construir y Administrar Activos

11.0 Gesti6n del Riesgo, Conformidad, Remediacion, y Resiliencia Empresarial

12.0 Gestién las Relaciones Externas

13.0 Desarrollar y Administrar Capacidades Empresariales

Marco de Referencia APQC
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Proceso Computacional

Un proceso es un programa que se ejecuta en
su computadora. Esto puede ser desde una
pequefa tarea en segundo plano, como un
corrector ortografico o un controlador de
eventos del sistema hasta una aplicacién
completa como Internet Explorer o Microsoft
Word. Todos los procesos estan compuestos
por uno o mas hilos.

Dado que la mayoria de los sistemas
operativos tienen muchas tareas en segundo
plano en ejecucion, es probable que su
computadora tenga muchos mas procesos en
ejecucién que los programas reales.

https.//techterms.com/definition/process

www.artion.cl )))

Contexto

Aclaracion

Proceso Industrial

La palabra “proceso” viene de la voz latina
“processus”, que se puede traducir como
desarrollo o adelanto, e “industrial”, proviene de
la palabra latina “industrialis”, 1a cual esta
relacionada con las operaciones que se llevan a
cabo para crear cualquier producto o servicio.
Considerando el significado de cada unade
estas palabras, podemos decir claramente que
los procesos industriales son un conjunto de
operaciones, que se llevan a cabo en mayor o
menor tiempo para poder crear, fabricar o
transformar un gran nimero de productos.

https.//blog.infaimon.com/procesos-industriales-conceptos-generales-obligatorios/
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L

Productividad

Permite agilizar los procesos
comerciales al eliminar tareas
redundantes o ineficientes, asi como al
automatizar cualquier tipo de trabajo
manual repetitivo.

&

Cumplimiento

Alusar BPM, hara que sus procesos
sean completamente transparentes,
tanto para los organismos reguladores
como para su administracién. Esto
puede mitigar cualquier riesgo de error
humano ya que estaras
constantemente al tanto de lo que esté
sucediendo en esta empresa. Esto, asu
vez, puede salvarlo de enormes multas
incurridas por violar accidentalmente
las regulaciones.

www.artion.cl )))

Beneficios

X

Reduccion de Costos

Con la eficiencia que ha obtenido de la
racionalizacién de los procesos
comerciales, eventualmente terminara
con una menor relacién de produccion
a gastos.

c@©
Satisfaccion Colaboradores

BPM le permite automatizar una gran
parte del trabajo de baja categoria, lo
gue permite a sus empleados
concentrarse en el trabajo que es
realmente atractivoy agradable. Esto,
a su vez, conduce a una mayor
satisfaccion de los empleados.

Agilidad

A menos que su organizacion esté
acostumbrada a cambiar y adaptarse
de manera regular, tendra dificultades
para hacerlo cuando su negocio esté en
juego. Por un lado, BPM le permite
crear procesos que son flexibles y mas
faciles de cambiar. Por otro lado,
desarrolla una cultura de innovaciéon
dentro del negocio, haciendo que el
cambio sea algo comun

N
X

Consistencia

BPM ayuda con la estandarizacion de
procesos, creando la Unica forma de hacer
las cosas mejor que el resto. Esto también
hace que los empleados sean mas
responsables (si se desvia del modelo de
proceso, esta haciendo algo mal) y es
menos probable que varien los resultados
del proceso.

Aplicando la Experiencia
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Mensurabilidad

Con la gestion de procesos de negocio,
terminara cuantificando todos sus
procesos, como una forma de medir la
eficiencia. Esto, utilizado junto con el
software BPM, le permitira evaluar
rutinariamente la eficiencia de sus
procesos a lo largo del tiempo, asi como
identificar posibles mejoras.

O
\2!
Riesgo Mitigado

Al seguir un proceso estandarizado, sus
empleados son significativamente
menos propensos a cometer errores.
Incluso si lo hacen, el andlisis de su

software BPM le permitira verlo con
anticipacion.




Caracteristicas

BPM
Business Process Management Proceso para Analizar un Proceso

El Analisis de Procesos de Negocios o Business
Process Management (BPM) es una disciplina
de Gestion para el andlisis de una empresa con
el fin de comprender sus Procesos de
Negocios, en adelante Procesos, y mejorar la
eficienciay la eficacia de sus operaciones.
Describe los procesos involucrados, las partes
gue participan, la informacién intercambiaday
los documentos producidos.

Entrega / \, Definiciéon
Documentacidn Valdacitn ¢34 Proceso

Proceso

Definicién

Implemantador

BPM es ampliamente utilizado para proveer
informacién de entrada a proyectos de
Implementacién de Sistemas, Mejoramiento
Continuo y Transformacién Digital.

____________
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Caracteristicas

Elementos de un Proceso *Diagramas, grafico -dibujo- que representa al proceso.
*Funciones, actividades o tareas que se deben ejecutar.

*KPI, indicadores, nimero, que indica el nivel de performance de un
proceso o de una parte de él.

*Roles, definicidon de un conjunto de actividades que realiza una persona.
No confundir con Cargo, que es una posicién en una estructura
organizacional.

*Sistemas y/o Transaccion y/o Aplicacion, software que apoya la ejecucién
de un funcién.

*Riesgos, eventualidades que puedan afectar negativamente al proceso.

*Controles, elementos para mitigar la ocurrencia de riesgos y/o para
asegurar el cumplimiento.

*Procedimientos, descripciéon detallada del conjunto de tareas que las
personas deben hacer para generar el output del Proceso.

*Reglas de Negocio, conjunto de definiciones -politicas- que establecen los
limites para la ejecucion de un proceso.

*Datos, cifra, letra o palabra que se suministra al computadora como
entrada del proceso, y que ésta almacena en un formato determinado..
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Caracteristicas

Niveles de un Proceso

Denominacion
APQC m B

Categoria Macroproceso Represente el nivel de proceso mas alto en la organizacién.
1.0 Desarrollar la Visién y la Estrategia.

2 Grupo de Proceso Proceso Indica el siguiente nivel y representa una agrupacién de procesos.
1.1 Definir el concepto del negocio y la visién de largo plazo.

. P e Modelamiento a
3 Proceso Subproceso Es el nivel siguiente de descomposicién del Grupo de Proceso. Esto puede Nivel Estratégico

incluir elementos basicos necesarios para llevar a cabo el proceso, como un

elemento relacionado con las variantes.
1.1.5 Conducir la organizacion a reestructurarse conforme a las

oportunidades.

4 Actividad Paso Describe los eventos claves que se presentan cuando se ejecuta el proceso.
1.1.5.3 Analizar las opciones de adquisiciones.

5 Tarea Accién Representa el nivel siguiente en la descomposicion jerarquica después de la Modelamiento a
Actividad. Las tareas permiten incluir la granularidad mas fina (Rol, funcién, Nivel Operativo
datos, reglas de negocios), y varian ampliamente segtn sea la industria.
1.1.5.3.1 Evaluar las opciones de adquisicion.
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Es el estado de un proceso que
corresponde al ahora. Es como el
proceso opera antes que se le haga
algiin cambio o mejoramiento.
Representa ala realidad del trabajo
del dia-a-dia, que casi siempre es
distinta de la “documentacion”
disponible. Para tener un As-Is que
efectivamente represente la realidad

es necesario hacer un Levantamiento.

www.artion.cl )))

Caracteristicas

Gaps

Gaps es el conjunto de modifica-
ciones que es necesario hacer las As-
Is para llegar al estado To-Be.

To-Be

Corresponde al estado deseado. Este
tiene que estar establecido en un
diseno debidamente documentado. Es
el estado donde se quiere que esté el
proceso. La accién para generar el To-
Be es el Modelamiento.
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Caracteristicas

Herramientas
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Procesos

Marcos de Referencia para Procesos TICA

» Calder Moir Framework * BiSL - Business Information Services Library
« 1SO27001 « ITIL®
+ 1SO20000  Business Process Framework (eTOM)
* IT Service CMM - IT Service Capability Maturity Model * ASL® - Application Services Library®
+ Six Sigma * MSP® - Managing Successful Programmes
» IT Balanced Scorecard * PRINCE2® - Projects in Controlled Environments
+ 1SO38500 - International Standard for the Corporate Governance ¢ PMBOK® - Project Management Body of Knowledge®
of IT * OPM3® - Organizational Project Management Maturity Model
« COBIT®

* APQC - American Productivity & Quality Center
* M_o_R - Management of Risk
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Procesos

Service Strategy | Service Design Service Transition ' Service Continual Service
Operations Improvement

Strategy Service catalogue J Transition Access Seven step improvement
management management planning and management
support

Availability
» management

Change Event
management management

Demand
management

Information
security
management

Change Service request
evaluation fulfilment

Service
portfolio

management -
Release and Incident

deployment management
management

Service level

Financial management

management
Problem

Service assetand management
configuration
management

Service validation
and testing
Knowledge
management
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management

Business
relationship
management

Design
coordination

Supplier
management

IT service
continuity




EDMO1 ~Ensured
Governance
Framework Setting
and Maintenance

AP001-Managed
I&T Management
Framework

AP008-Managed

EDMO02-Ensured
Benefits Delivery

APO03-M: d

AP009-Managed
Service

BAI01-Managed
Programs

Agr

BAI02—-Managed
Requirements
Definition

BAI08—-Managed
Knowledge

DSS01-Managed
Operations

Reference: COBIT®

www.artion.cl

DSS02-Managed
Service Requests
and Incidents

Enterprise
Architecture

EDMO03-Ensured
Risk Optimization

AP004-Managed
Innovation

Procesos

EDMO4-Ensured
Resource
Optimization

APO05-Managed | APO06—Managed
Portfolio Budget and Costs

AP010-Manag
Vendors

BAI03—-Managed
Solutions
Identification
and Build

BAI10-Managed
Configuration

DSS03—-Managed
Problems

BAIO4 M d

EDMOS—Ensured
Stakeholder
Engagement

AP 007 -Managed
Human Resources

APO014-M d

Avallabllny’
and Capacity

BAI11-Managed

Projects

DSS04-Managed
Continuity

BAIOS—-M d " d
g BAI06
Organizational 4
Change IT Changes

DSS06—Managed
Business
Process Controls

g
Data

BAI07-Managed
IT Change
Acceptance and
Transitioning

MEA01-Managed
Performance and
Conformance
Monitoring

MEA02-Managed
System of Internal
Control

MEA03-Managed
Compliance With
External
Requirements

MEA04-Managed
Assurance

19 Framework: Introduction and Methodology, Chapter 4 Basic Concepts: Governance Systems and Components, Figure 4.2

»

COBITzor
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Procesos ﬂ

» Desarrollar y Gestionar las Relaciones con los Clientes de TICA.

Desarrollar y Gestionar la Estrategia de Negocios de TICA.

* Desarrollar y Gestionar la Resiliencia y el Riesgo de TICA.

Gestion de la Informacion.

Desarrollar y Gestionar los Servicios / Soluciones.

* Implementar Servicios / Soluciones.

» Crear y Gestionar el Soporte para los Servicios / Soluciones.

https.//www.apgc.org
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Conclusion

2l

Idem Negocio

Los Procesos TICA al igual que los del
Negocio son parte de la misma Cadena de
Valor, y tienen que engranar con la
estrategia de la organizacion para generar
los resultados esperados.

Q

A

Calidad

Al contar con KPI para cada Proceso TICA
se dispone de mediciones que facilitan el

control, pero también a mantener los niveles

de calidad necesarios..

P

Formalizacion

Esta es indispensable para poder
estandarizar y establecer el Mejoramiento

Continuo. Ambos tépicos son claves para la
reduccion de costos y el aumento de la
eficiencia.

e
s
PR

<«

Cambio

Los Procesos TICA formalizados y
controlados favoren la implementacién de

cambios, mejoramientos e innovacion
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Muchas
gracias




Artion tiene un conjunto de experiencias y méto-
dologias que nos permiten transferir las habilidades
necesarias a sus Colaboradores, para garantizar que
las mejoras identificadas e implementadas sean
sostenibles en el tiempo y estén preparadas para
abordar el futuro.
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Conoce Nuestro Equipo y Servicios
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Para mas informacion:

WEB: www.Artion.com

Fono: (2) 2979 7042

Mail: Claudio.Escudero@Artion.com
EugeniaSoto@Artion.com
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