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Resumen

A menudo, dentro del &rea de sistemas, la operacion de servicios de Tl suele estar conformada
por variadas actividades que son fundamentales para mantener los servicios en linea. Muchas
de estas tareas suelen ser repetitivas. Algunas, son programadas como parte de rutinas de
mantenimiento. Otras son el resultado de resolucion de incidentes. En general, todas estas
demandan un tiempo valioso a los analistas y operadores. Por ello intentar mejorarlas, reducir
su tiempo y minimizar los errores, es uno de los objetivos que busca proponer el presente trabajo
de investigacion con foco en la utilizacién de tecnologias como RPA en la operacion de
servicios de TI. Se aborda la tematica desde la exploracion teorica junto a la apelacion de la
mecénica del caso para el trabajo de campo. A través de los distintos capitulos, esta
investigacion buscé determinar los hallazgos capaces de guiar el trabajo de campo desarrollado
en la empresa Medical Care S.A.”, una compafiia multinacional radicada en Argentina
proveedor lider mundial de productos y servicios para personas con insuficiencia renal crénica,
tomada como sujeto de estudio y en donde se identifican diferentes situaciones problematicas
para poder extraer aprendizajes y potenciales soluciones. No s6lo se abordaron los problemas
mas frecuentes, sino que también y apelando a fuentes bibliograficas, aquellos mas recientes
del mercado y como sus soluciones son capaces de conducir a una mejora significativa, sin

descuidar el marco y las buenas précticas propuestas por ITIL y COBIT.

Palabras clave: Operacion; tecnologia; informacién; organizacién; optimizacién; ahorro;
innovacion; RPA (Robotic Process Automation); ML (Machine Learning); Al (Artificial
Intelligence); FTE (Full Time Equivalent).
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Introduccion

Introduccion General

Dentro del &rea de tecnologia de una organizacién es comun realizar tareas de
mantenimiento y operacion de sistemas para asegurar su correcto funcionamiento y asi
garantizar la continuidad de los procesos de negocio. EI mantenimiento de sistemas implica
llevar a cabo actividades preventivas, correctivas y de mejora continua en los sistemas que
soportan los procesos de la organizacion, con el objetivo de prevenir fallos y problemas,
corregirlos en caso de que ocurran y mejorar la eficiencia y la calidad de los sistemas. El
desarrollo de tecnologias de automatizacion, que ha ido creciendo en estos ultimos afios, ha
permitido minimizar la interaccion humana dentro de la operacion de estos sistemas. Para lograr
entender en mayor dimension la capacidad de estas tecnologias en la operacion de servicios de
Tecnologia de la Informacion (en adelante T1), el presente trabajo analizara, por un lado, los
conceptos necesarios para comprender el fundamento de estas tecnologias, cual es su relacion
con la capacidad de asimilar buenas précticas propuestas por marcos teoricos, cuales son las
ventajas y desventajas de estas tecnologias y en consecuencia el impacto de implementarlas

dentro de la operacion de servicios de Tl en las organizaciones.

Alcance

Este trabajo de investigacién contempla sélo las actividades dentro de la operacion de
servicios de T, esta apoyado sobre dos marcos tedricos especificos: ITIL' y COBIT?. Se tendra
en cuenta también la experiencia de expertos en esta area de la operacién, tomando como
referencia una empresa multinacional del sector de la salud. El trabajo también aborda distintas
tecnologias, profundiza sobre RPA3, teniendo presente el aporte en estos Gltimos afios del
desarrollo de otras tecnologias como son el aprendizaje automatico y la inteligencia artificial.

Es también parte de esta investigacion reconocer cuales son los beneficios de estas tecnologias,

! Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacidn:
Es un compendio de publicaciones, o libreria, que describen de manera sistematica un conjunto de “buenas
practicas” para la gestion de los servicios de TI.

2 Control Objectives for Information and Related Technologies: Es un marco dirigido al control y supervision de
TI. Mantenida por ISACA (en inglés: Information Systems Audit and Control Association).

3 Robotic Process Automation o automatizacion de procesos mediante robots.
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sus ventajas y desventajas, haciendo énfasis en como pueden contribuir en la operacion de

servicios de TI, sin perder de vista el impacto que esto puede ocasionar en las organizaciones.

Justificacion

La elaboracion del presente trabajo nace de la observacion del maestrando sobre los
procesos dentro de la operacion de servicios de Tl en una compariia multinacional del rubro de
la salud. La participacion dentro de esta area ha motivado a pensar sobre como optimizar estos
procesos. La busqueda de herramientas que contribuyan a la mejora en la eficiencia de estos
procesos, la reduccion del error humano y mejor control es otra de las razones que motivan el
desarrollo de este trabajo.

Desde el punto de vista académico la presente investigacion realiza una sintesis sobre
los conceptos fundamentales de las tecnologias de automatizacién como son RPA, Al y ML.
Una sintesis de los procesos comunes dentro de la operacion de servicios de Tl y sobre la
recomendacion de los marcos tedricos sobre buenas practicas dentro de esta area. Para luego
intentar realizar una contribucion sobre el impacto de la utilizacion de estas tecnologias en la
implementacién de las mejores practicas dentro de la operacion de servicios de Tl y sobre el
impacto en la estrategia y gobernanza de las TIC*. Este trabajo también pretende poder servir
como sustento tedrico para quien desee obtener informacién sobre tecnologias como RPA, 1A
y ML.

Desde la perspectiva de una organizacion este estudio intenta aportar una mirada
diferente respecto de coémo gestionar la operacién de servicios de T1, cudles son las implicancias
del uso de tecnologias como RPA, cuéles son las ventajas y las desventajas de su
implementacién. Concretamente que es lo que puede aportarle a una organizacion desde el
punto de vista de los procesos, y desde el punto de vista financiero. Por ultimo, también se

intenta mostrar una posible forma de llevar adelante la gestion del cambio.

4 Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

10
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Situacion problematica

Un tema interesante al momento de plantear una estrategia que permita perfeccionar la
gestion de recursos es la automatizacion de procesos, sobre todo en el &rea de T1, donde muchas
veces la operacion demanda acciones repetitivas o rutinarias. Esto es debido a que dentro de la
operacion de servicios es muy comun que los sistemas requieran configurar distintos perfiles
de usuario y procesar solicitudes de alta, baja 0 modificacion de estas cuentas, como asi también
la gestion del proceso de restablecimiento de contrasefias. Otra tarea muy comun, es la gestion
de datos que suele demandar un tiempo considerable, dado que implica la transferencia de
archivos ad hoc, la modificacion o sincronizacion de directorios, la encriptacion, entre otros
procesos. También se puede mencionar el proceso de aprovisionamiento de software, el cual
requiere acciones programadas para completarse con éxito y que suele demandar un tiempo
considerable de operacion. Tom Taulli (2020) menciona que estas tareas a menudo son poco
eficientes y contienen un indice de error humano considerable, también menciona el hecho de
gue en su mayoria son tareas repetitivas que estan basadas en reglas que no cambian muy a
menudo, también habla sobre otros aspectos interesantes, como el acceso a datos sensibles,
donde existe cierto riesgo si un empleado tiene privilegios que no son necesarios pero que se
requieren para completar determinado proceso donde seria optimo que no fueran visibles.
Teniendo presente lo mencionado anteriormente sobre la intervencién humana para estas tareas
y sobre el impacto en las organizaciones, surgen las siguientes preguntas:
¢Existe una o varias tecnologias que permitan mitigar los factores descriptos en el parrafo
anterior? En tal caso, ¢Qué tecnologias existen? ;Cudl es la mejor opcion? Y ¢Cémo pueden
mejorar la operacion de los sistemas en una organizacion?

En definitiva, ¢Es posible que las organizaciones y los seres humanos puedan beneficiarse de
estas tecnologias? ¢ Cuéles son las ventajas y las desventajas? ¢ Qué consecuencias pueden traer
para una compaiiia y para sus empleados? ;COmo gestionar este cambio?

Estas son las preguntas que dan lugar al desarrollo del presente trabajo de investigacion,
teniendo como foco la tecnologia de automatizacion RPA y el impacto de su implementacién

en una organizacion para optimizar la operacion de servicios de TI.

11
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Objetivos

Objetivo general

Reconocer los beneficios de la aplicacion de tecnologias RPA como una posible
solucion para optimizar la operacion de servicios de T1 en una empresa del sector salud tomada

como sujeto de estudio.

Objetivos especificos

e Describir el sector de operacion de servicios de Tl dentro del departamento de
sistemas.

o ldentificar los procesos que son mas frecuentes dentro de la operacién de servicios
de TI, determinar posibles indicadores. Como medir estos procesos, cuanto tiempo
demandan, cual es la tasa de error humano y qué relacion guardan estos factores
entre si.

e Describir las buenas préacticas propuestas por ITIL y COBIT dentro de la operacién
de servicios de TI. Analizar el impacto de aplicarlas.

e Describir los conceptos tedricos de RPA, IPA, IA, Hiperautomatizacion.

e Analizar y describir la relacion de RPA en la Transformacién Digital y Machine
Learning.

e Analizar y describir las principales compariias proveedoras de tecnologia RPA.

e Analizar y describir los procesos donde RPA puede otorgar beneficios y como esta
tecnologia puede mitigar el impacto que ocasionan el error humano y los tiempos
de demora en los procesos de operacion de servicios de T

o ldentificar las ventajas y posibles dificultades de implementar RPA.

e Describir y analizar como gestionar el cambio al implementar esta tecnologia en una

organizacion.

12
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Marco Tedrico

Introduccion

Como menciona Filho (2014) el departamento de tecnologia de la informacion (T1) en
una organizacion es el que se encarga de administrar los recursos tecnologicos, gestionar y
transformar datos para convertirlos en informacion, asi como también brindar distintos
servicios. Dentro del portafolio de servicios que puede brindar el &rea de tecnologia es posible
agrupar varios de ellos en lo que se conoce como la operacién de servicios de TI. Dentro de los
servicios agrupados en la operacion se puede encontrar, por ejemplo, las altas, bajas y
modificaciones de usuarios, la gestién de archivos, la resolucion de incidentes conocidos y
documentados, la realizacion de tareas de mantenimiento tanto de hardware como de software.
Estas actividades tienen como comin denominador el hecho de que son fundamentales para
mantener funcionando y en linea los sistemas que soportan los procesos de negocio de la
compafiia. Por este motivo es importante minimizar el posible error humano, optimizar los
tiempos de resolucién y en lo posible estandarizar los procesos utilizando marcos que
contemplen la gestion y el gobierno de Tl (como lo son ITIL y COBIT). Otra consideracion
importante tiene que ver con la necesidad de apoyarse en tecnologias que permitan estandarizar

estos procesos de una manera no invasiva.

¢ Qué es la operacion de servicios de TI17?

Es importante primero entender que es la operacién de servicios de TI. Segin Bon
(2008), la operacion del servicio tiene la responsabilidad de garantizar el funcionamiento eficaz
de los componentes que soportan los servicios, de forma que se optimicen los costes y la calidad
del servicio. El principal propoésito de la operacion de servicios es coordinar y ejecutar las
actividades y los procesos que son necesarios para:

e Proporcionar y gestionar los servicios con los niveles acordados con el negocio.

e Gestionar de manera continua la tecnologia con la que se trabaja para entregar y dar

soporte a los servicios.

Bon (2008), ademas menciona que la operacion de servicios de Tl consta de los

siguientes procesos, actividades y funciones:

13
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e Gestion de Eventos

e Gestion de Incidencias

e (Gestion de Peticiones

e Gestion de Problemas

e Gestion de Accesos

e Monitorizacion y control (actividad)

e Operaciones de TI (funcion)

Por ejemplo, una tarea muy comun en la gestion de accesos dentro de la operacion de
Tl es la de alta, baja y modificacion de “objetos”, también llamado ABM o CRUD?. Esto ocurre
en distintas plataformas y para distintos servicios como el correo electronico o servicios basados
en el protocolo LDAP®. Un ejemplo es la tecnologia Active Directory de Microsoft. El proceso
de alta, baja 0 modificacién no esta limitado a usuarios, también se utiliza en distintas
infraestructuras, como, por ejemplo, con maquinas virtuales en un entorno VDI’, o impresoras
en un servidor de impresion.

Por otro lado, dentro de la operacién de TI, la gestion de datos es otra actividad que se
lleva a cabo habitualmente. No se hace referencia a un SGBD?, sino a procesos como la
sincronizacién de archivos en un directorio, la encriptacién de un volumen, o la transferencia
de datos ad hoc. Una caracteristica comdn de estos procesos es que insumen un tiempo
considerable dependiendo del medio con el que se esté trabajando.

El proceso de aprovisionamiento de software es otra tarea habitual dentro de la
operacion de servicios de TI. Es posible citar como ejemplo de este proceso actividades como,
la instalacion, actualizacién o desinstalacion de una aplicacion en los dispositivos de la
organizacion, ya sean computadoras de escritorio como asi también dispositivos moviles, o el

despliegue de una imagen completa de un sistema operativo customizado a los distintos

> CRUD es el acronimo de "Crear, Leer, Actualizar y Borrar" (del original en inglés: Create, Read, Update and
Delete), fue popularizado por primera vez por James Martin en su libro del afio 1980 Managing the Data-base
Enviroment.

® Protocolo ligero de acceso a directorios (en inglés: Lightweight Directory Access Protocol).

" Infraestructura de escritorios virtuales (en inglés: Virtual Desktop Infrastructure).

8 Sistemas de gestion de bases de datos (en inglés database management system, abreviado DBMS), es un tipo de
software muy especifico, dedicado a servir de interfaz entre la base de datos, el usuario y las aplicaciones que la
utilizan.

14
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dispositivos. Estos procesos suelen demorar un tiempo considerable dependiendo del tamafio
de software a desplegar y de la cantidad de clientes afectados.

Bon (2008) sefiala también la importancia de la gestion de eventos dentro de la
operacion de servicios de TI, un evento es un suceso que afecta a la provision de un servicio o
a la gestion de la infraestructura de TI. Normalmente un evento es generado por un servicio de
T1 o por una herramienta que realiza el monitoreo de la salud de la infraestructura. Existen
sistemas de monitorizacion y control que permiten a la organizacion conocer los desvios
respecto del normal funcionamiento de la infraestructura, a través de la gestion de eventos es
posible supervisar todos los incidentes que se producen en la infraestructura de TI. Es
recomendable que este proceso esté automatizado para poder dar un correcto seguimiento y
para poder escalar si se presenta una circunstancia imprevista. Las actividades méas destacadas
dentro de la gestion de eventos son:

e Deteccidn del evento

¢ Notificacion

e Filtrado

e Clasificacion

e Evaluacion de acciones

e Disparador de la solucién

Bon (2008) describe también las actividades rutinarias que son necesarias dentro de la
operacion de servicios de TI para gestionar la infraestructura de TI. Estas actividades son
descriptas en ocasiones como procesos, pero en realidad tienen que ver con una serie de labores
técnicas especializadas que ayudan a garantizar que la provision de servicios de TI funcione de

manera eficaz y eficiente.

Gestion de consolas

Segun Bon (2008), la gestion de consolas se suele llevar a cabo dentro de lo que se
conoce como puente de operaciones, que es el punto de coordinacion central donde se gestionan
eventos y actividades de rutina. El puente de operaciones centraliza los puntos criticos de
observacién de la infraestructura de TI, de forma que se pueda mantener el control con un
minimo esfuerzo. Desde aqui se planifican y gestionan numerosas actividades, es la primera

linea de gestion de red, gestion de eventos y soporte fuera de horario de trabajo normal.
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Planificacion de trabajos

Bon (2008) menciona que esta actividad tiene que ver con las rutinas, informes, o
consultas estandares que se hayan pedido desde equipos de gestion técnica o de gestion de
aplicaciones para ser realizadas por el equipo de operaciones como parte de tareas rutinarias

que pueden ser de mantenimiento o propias del servicio.

Backup y restauracion

Segun Bon (2008), las copias de respaldo y el proceso de restauracion son componentes
importantes para la continuidad del negocio. Las estrategias de backup deben estar disefiadas
para cada servicio. Dentro de estas actividades es importante garantizar las pruebas de
restauracion ya que el propoésito de realizar copias de respaldo es garantizar que la informacion

puede ser restaurada.

Gestion del mainframe

Bon (2008) explica que los “mainframes” suelen alojar muchos servicios, por lo que un
correcto mantenimiento es esencial para garantizar un buen rendimiento y poder satisfacer los
requerimientos de los usuarios y clientes. En general existen equipos de trabajo especializados

con conocimiento especifico dedicados solo a realizar la gestion del mainframe.

Gestidn y soporte de servidores

Segun Bon (2008), la utilizacion de servidores les permite a muchas organizaciones
ofrecer servicios flexibles y accesibles. Estos servidores suelen albergar aplicaciones, bases de
datos, suelen ejecutar servicios del tipo cliente — servidor, son utiles también para almacenar,
gestionar e imprimir archivos. El equipo responsable de la gestion de servidores suele ejecutar
los siguientes procedimientos o actividades:

e Gestionar la seguridad del sistema.

e Brindar soporte sobre el sistema operativo, mantenerlo actualizado.

e Gestionar las licencias correspondientes a todos los elementos de configuracion.

e Disefiar y dimensionar la capacidad y el rendimiento.

e Definir y gestionar los servidores virtuales.
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e Gestionar los servidores en la nube publica o privada.
e Recomendar opciones al momento de realizar nuevas adquisiciones.

e Brindar tercera linea de soporte.

Almacenamiento y archivo

Como describe Bon (2008), el almacenamiento de datos durante un cierto periodo de
tiempo es necesario para muchos servicios. Generalmente estos datos suelen pasar a
almacenarse fuera de linea cuando ya no son necesarios para el trabajo diario. Los datos son
importantes para la organizacion por diferentes motivos, el periodo de almacenamiento esta
legislado dependiendo del tipo de actividad de la compafiia. Por lo general existe una politica
que define donde se deben almacenar los datos, durante cuanto tiempo, en que formato y quien
puede acceder a los mismo. De esta politica dependera la forma en que se gestionara el
almacenamiento, ya que definird, por ejemplo, si los datos pueden permanecer en la nube o por

cuestiones legislativas deben estar en servidores locales.

Administracion de bases de datos

Bon (2008) detalla que generalmente la administracion de bases de datos estd muy
relacionada con el trabajo que realiza el departamento de gestion de aplicaciones. En algunas
organizaciones suelen combinar estas funciones en una sola estructura de gestion. En general
el equipo encargado de administrar las bases de datos tiene las siguientes responsabilidades:

e Garantizar el nivel 6ptimo de rendimiento, seguridad y funcionalidad de las bases

de datos.
e Diseflar y mantener los estandares y politicas para las bases de datos

e Disefiar, crear y probar las bases de datos.

Gestion de red
La gestion de la red es una actividad importante dentro de la provision del servicio ya
que muchos servicios de Tl dependen de la conectividad. Es muy comin que el equipo de
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operacion de servicios de Tl acceda a distintos componentes del servicio a través de la gestion
de la red. El equipo de gestion de red es responsable de todas las redes LAN®, MAN®y WAN?!,

Gestion de servicios de directorio

Segun Bon (2008), el servicio de directorio es un software disefiado especificamente
para gestionar informacion sobre los recursos disponibles en una red y sobre los usuarios que
pueden acceder a los mismos. A través del servicio de directorio es posible controlar el acceso
a los servicios y recursos, también es posible detectar y evitar accesos no autorizados. En
general, los servicios de directorio consideran a todos los recursos como objetos y les asigna
nombres para que sea mas sencillo de identificar a la hora de tener que buscarlos, de esta forma,
un usuario no debera recordar una direccion de red, bastara con conocer el nombre del objeto

dentro del servicio de directorio.

Soporte al puesto de trabajo
Bon (2008) describe que el equipo de soporte al puesto de trabajo es el responsable del
hardware, el software y los equipos periféricos de todos los ordenadores de sobremesa y
portatiles en una organizacion. Proveen a los usuarios una forma de acceder a los servicios de
Tl a través de estos dispositivos. Sus responsabilidades incluyen:
e Mantener los puestos de trabajo, es decir gestionar las actualizaciones, nuevas
versiones, parches, etc.
e Brindar soporte a problemas de conectividad (junto con la gestion de red) para el
personal que trabaja fuera de la oficina.
e Gestionar las politicas y procedimientos para puestos de trabajo, es decir politicas
de licencias, uso de computadores de escritorio y portatiles, etc.

Gestion del middleware
Segun Bon (2008), el middleware hace posible la transferencia de datos entre distintas

aplicaciones, conecta componentes de software o los integra en diferentes aplicaciones o

° Redes de area local (en inglés: Local Area Network).
10 Redes de area metropolitana (en inglés: Metropolitan Area Network).
11 Redes de area amplia (en inglés: Wide Area Network).
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sistemas que pueden ser o no distribuidos. Es importante para los servicios que dependen de
multiples aplicaciones o recursos de datos, especialmente en un contexto SOA.*2

Gestion de internet / web

Bon (2008) sefiala que para muchas organizaciones es fundamental para su negocio
tener una excelente disponibilidad y rendimiento de su sitio web. Para lograr esto es preciso
contar con un equipo que gestione las siguientes tareas:

e Disefar la arquitectura de servicios para el sitio web.

e Especificar los estandares de desarrollo y gestién de aplicaciones web y contenido.

e Mantener las aplicaciones web.

e Dar soporte a las interfaces de dichas aplicaciones web.

e Monitorear y gestionar el rendimiento en la Web a través de simulaciones de la

experiencia de los usuarios.

Gestion de instalaciones

Como menciona Bon (2008), la gestion de instalaciones tiene que ver con la gestion del
entorno fisico donde se desarrolla la operacién de servicios de TI, normalmente en centros de
proceso de datos. Gestionar un centro de procesamiento de datos es mucho mas que preparar
un sitio donde los distintos grupos de técnicos puedan gestionar e instalar equipos utilizando
sus propios procedimientos, generalmente requiere la participacion de todos los grupos de TI.
Los operadores realizaran distintas actividades acordes al disefio y las decisiones estratégicas

tomadas sobre el control y la gestion del centro de procesamiento de datos.

Gestidn de la seguridad de la informacidn y operacion del servicio

Bon (2008) explica que los equipos de operacion de servicios de Tl participan en la
aplicacion de las politicas de seguridad, estandares y procedimientos, colaboran estrechamente
con los departamentos responsables de la gestion de la seguridad de la informacién. Las
actividades que desarrolla el equipo de operacion de servicio referentes a seguridad tienen que

Ver con:

2 Arquitectura Orientada al Servicio (en inglés: Service Oriented Architecture).
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Politica e informes: El equipo de operacion revisa los distintos registros de sistemas,
las alertas de monitorizacion, los informes de violaciones potenciales o reales de la
seguridad. Se relaciona estrechamente con el equipo de gestion de la seguridad para
garantizar la deteccion y el control de problemas de seguridad.

Asistencia técnica: Es importante que el equipo de operacion colabore con el equipo
de seguridad para analizar incidencias de seguridad, generar informes o recopilar
pruebas que luego se puedan utilizar para iniciar acciones disciplinarias o procesos
criminales.

Gestion de la seguridad operativa: Existen varias razones operativas por las cuales
el personal técnico debe acceder a areas restringidas importantes, como centros de
datos o salas de comunicacion. Algunos procesos requieren ser ejecutados como
super usuarios. Por tal motivo es importante que estos accesos, que estas actividades
sean correctamente registradas para prevenir incidencias de seguridad.

Filtrado y evaluacion: Para garantizar que se cumplen los requisitos de seguridad de
la organizacion es necesario comprobar la informacidn de proveedores de servicios
y de terceros, asi como también evaluar los miembros del equipo de operacion de
Servicios.

Formacién y concientizacion: Es importante que los integrantes del equipo de
operacion de servicios sean capacitados sobre la politica y procedimientos de

seguridad de la organizacion.

Mejora de actividades operativas

Como indica Bon (2008), es importante que el equipo de operacién de servicios de Tl

busque continuamente oportunidades de mejora para conseguir un mejor nivel de servicio.

También se debe fomentar la eficiencia. Para lograr estos objetivos se desarrollan las siguientes

actividades:

Auditorias operativas.

Revision de actividades improvisadas.
Automatizacion de tareas manuales.
Educacion y formacion.

Comunicacion.
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Indicadores. Como medir la operacion de servicios de Tl

Los indicadores son un punto importante dentro de la operacion de servicios de T, pero
antes de comenzar a pensar en su aporte es bueno definir primero el concepto de métrica. Segun
Bon (2008), una métrica se refiere a una evaluacion periodica y cuantitativa de un proceso,
sistema o funcién, junto con los procedimientos y herramientas que se utilizan para esta
evaluacion y los procedimientos necesarios para interpretarla. Es importante destacar que esta
definicién no solo indica lo que se debe medir, sino que también especifica como hay que
medirlo, cuales son los limites de rendimiento minimo y maximo, como asi también las acciones
que se deben realizar en caso de rendimiento normal o en una excepcién. Otra palabra clave
dentro del concepto de métrica es la medicion. La medicion se refiere a todas las técnicas que
evallUan el &mbito, la dimension o la capacidad de un elemento con respecto a un estandar o
unidad. Es importante aclarar que las mediciones solo resultan Utiles cuando es posible medir
los resultados reales de un proceso, funcion o sistema en comparacion con un nivel estandar o
deseado.

De esta forma se llega al concepto de indicador, en particular es interesante definir los
indicadores clave de rendimiento o KP1%3, segtin Bon (2008) se refieren a un nivel especifico y
estipulado de rendimiento para medir la eficacia de un proceso, funcion o sistema. Estos estan
relacionados con entradas, salidas y actividades concretas y le permiten a la organizacién poder
analizar el cumplimiento de sus objetivos. La direccidn de una organizacion puede facilitar el
control basadndose en la calidad de los procesos. Para ello se acuerda previamente para cada
proceso los estandares e indicadores, lo que le permite al gestor ocuparse del control diario. La
tarea consiste en evaluar los resultados a partir del informe de indicares de rendimiento y
verificar que se satisface el estandar acordado. Por tal motivo sin indicadores claros serd mas
dificil determinar si un proceso esté bajo control o si se estan llevando a cabo correctamente las
mejoras planificadas. Es importante tener presente que los servicios de Tl no mejoraran sin
tener una idea clara de que se hace en cada proceso, cdmo se pueden controlar y cuéles son los

indicadores de rendimiento. Por tal motivo es recomendable revisar periddicamente el

3 Indicador Clave de Rendimiento (en inglés: Key Performance Indicator)
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rendimiento a través de métricas realistas y bien definidas. Esto posibilita evaluar la madurez,

la eficacia, la eficiencia y las oportunidades de mejora.

Meétricas de la gestion de operaciones de servicios de Tl

Segln Bon (2008) la gestion de operaciones de servicios de Tl mide tanto la eficacia de

la implementacion como la ejecucion de determinadas actividades y procesos. Algunos

ejemplos son:

Meétricas de proceso.

Métricas de actividades de mantenimiento.

Meétricas relacionadas con la gestion de instalaciones.

Ejecucion correcta de tareas planificadas.

NUmero de excepciones en las actividades y tareas planificadas.

Cantidad de incidentes repetidos (con métodos para su resolucion ya conocidos).
Cantidad de incidentes resueltos a distancia (sin acudir al lugar del usuario).
Cantidad de escalados de incidentes no resueltos en el tiempo acordado.

Porcentaje de incidentes resueltos durante el tiempo acordado en el SLA,

Teniendo presente las distintas actividades desarrolladas en la gestiona técnica es

posible mencionar las siguientes métricas generales que dependeran en gran medida de la

tecnologia con la cual se esté trabajando:

Medida de los resultados acordados.
Rendimiento tecnologico.

MTBF® de equipos concretos.

Con respecto a las métricas para la gestién de aplicaciones podemos mencionar las

siguientes de caracter general:

Rendimiento de la aplicacion
Medida de actividades de mantenimiento
Medida del grado de cooperacidon entre los equipos de gestion de aplicaciones y los

de desarrollo de aplicaciones.

14 Acuerdo de Nivel de Servicio (en inglés: Service Level Agreement)
5 Tiempo Medio Entre Fallas (en inglés: Mean Time Between Bailures)
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e Formacion y desarrollo de conocimientos

Es importante notar que a la hora de definir en un indicador de rendimiento para el
control de un determinado proceso dentro de la operacién de servicios de TI se tienen en cuenta
las siguientes caracteristicas:

e El rendimiento.

e Latasa de fallos.

Buenas practicas dentro de la operacién de servicios de Tl

Hasta aqui se han analizado los procesos y actividades comunes dentro de la operacion
de servicios de TI, sobre como se pueden medir y controlar y cudl es su importancia para el
negocio, pero ¢existen marcos que regularicen estas actividades y procesos? La respuesta es si,
existen varios marcos o convenciones, seran analizados dos, el marco ITIL y el marco COBIT
ambos complementarios, como lo sugiere en su trabajo final de maestria Piorun, Daniel (2016).
Ambos marcos son influyentes en la operacion de servicios de TI, pero en particular ITIL
describe profundamente las practicas recomendadas en los procesos de operacion de servicios
de TI.

Marco ITIL

Antes de comenzar a analizar este marco, es bueno aclarar que el objetivo es describir
las principales caracteristicas debido a que existe mucha informacion disponible. No se
pretende con este trabajo hacer un analisis exhaustivo.

Segun Rios Huércano (2013), ITIL naci6 en la década de 1980, en Gran Bretaria, a través
de la CCTA?®, que desarroll6 y penso en una guia para que el trabajo en las oficinas del sector
publico britanico fuera mas eficiente, para de esta forma reducir los costes del sector de TI.

Resulté que ITIL demostrd ser muy Util para cualquier tipo de organizacion, esta guia
tenia la capacidad de adaptarse segun las circunstancias y necesidades a las distintas
actividades, por lo que este conjunto de buenas practicas se extendid rapidamente a la gestion

de la seguridad de la informacion, la gestion de activos de software, la gestion de niveles de

16 Agencia Central de Telecomunicaciones y Computacién del Gobierno Britanico (en inglés: Central Computer
and Telecomunications Agency)
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servicio, la gestion de aplicaciones, etc. El origen de estas buenas practicas se basa en las
mejores soluciones posibles que diversos expertos han puesto en marcha en sus organizaciones
a la hora de proveer los servicios de TI. Justamente ITIL es el acronimo de Information
Technology Infrastructure Library, en espafiol se traduce literalmente como Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion.

La version inicial de ITIL constaba de 30 publicaciones aproximadamente, lo que hacia
un poco complejo su utilizacion, por lo que fueron agrupadas segun la relacion entre los
distintos procesos descriptos en ocho volumenes, esto fue en su actualizacion que se conocid
como ITIL v2. Quien se encargd de publicar esta actualizacion fue la OGCY’ que actualmente
es el organismo propietario de este marco, cabe aclarar que la OGC es una entidad
independiente de del gobierno britanico y que, si bien es el organismo propietario, ITIL puede
ser utilizado para su aplicacién libremente. Luego en 2007 se publicaria ITIL v3 que organizaria
el marco en 5 volimenes que conforman el ciclo de vida del servicio. Luego en 2011 se
publicaria una nueva actualizacion con algunas mejoras. ITIL también estd integrado con la
ISO/IEC 20000. Hasta aqui las cinco publicaciones que conformaban ITIL eran:

e Estrategia de Servicio.

e Disefio de Servicio.

e Transicién de Servicio.

e Operacion de Servicio.

e Mejoramiento de Servicio Continuo.

Estrategia de servicio

Segun la propia descripcién del manual de ITIL v3 (2011), el volumen de estrategia de
servicio brinda orientacion sobre como disefiar, desarrollar e implementar la gestion de
servicios no solo como una capacidad organizacional sino también como un activo estratégico.
Proporciona orientacion sobre los principios que sustentan la practica de la gestidn de servicios
gue son Utiles para desarrollar politicas, directrices y procesos de gestion de servicios a lo largo
del ciclo de vida del servicio. Se trata de garantizar que las organizaciones estén en condiciones

de manejar los costos y riesgos asociados con sus carteras de servicios, y que estén configuradas

17 Oficina de Comercio Gubernamental (en inglés: Office of Government Commerce)
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no solo para la eficacia operativa sino también para un rendimiento distintivo. Los temas
cubiertos en la estrategia de servicio incluyen el desarrollo de mercados, internos y externos,
activos de servicio, catalogo de servicios e implementacion de la estrategia a través del ciclo de
vida del servicio. También aqui se desarrolla la gestion financiera, la gestion de la cartera de

servicios, el desarrollo organizacional y los riesgos estratégicos entre otros temas importantes.

Disefio de servicio

El volumen disefio de servicios, segin manual de ITIL v3 (2011), proporciona
orientacion para el disefio y desarrollo de servicios y procesos de gestion de servicios. Cubre
principios de disefio y métodos para convertir objetivos estratégicos en carteras de servicios y
activos de servicio. El alcance del disefio de servicios no se limita a nuevos servicios, sino que
incluye los cambios y mejoras necesarios para aumentar o mantener el valor para los clientes
durante el ciclo de vida de los servicios, la continuidad de los servicios, el logro de los niveles
de servicio y la conformidad con las normas y reglamentos. Guia a las organizaciones sobre

coémo desarrollar capacidades de disefio para la gestion de servicios.

Transicion de servicio

El volumen transicion del servicio, segun manual de ITIL v3 (2011), brinda orientacién
para el desarrollo y la mejora de capacidades para la transicion de servicios nuevos y
modificados a operaciones. Esta publicacion brinda orientacion sobre como los requisitos de la
estrategia del servicio codificados en el disefio del servicio se realizan de manera efectiva en la
operacion del servicio mientras se controlan los riesgos de falla e interrupcion. La publicacion
combina practicas en gestion de versiones, gestion de programas y gestion de riesgos para luego
ubicarlas en el contexto practico de la gestion de servicios. Brinda orientacion sobre la gestion
de la complejidad relacionada con los cambios en los servicios y los procesos de gestion de
servicios, evitando consecuencias no deseadas y permitiendo la innovacion. Se proporciona
orientacion sobre la transferencia del control de los servicios entre los clientes y los proveedores

de servicios.
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Operacion de servicio

Este volumen incorpora précticas en la gestion de operaciones de servicio. Segun
manual de ITIL v3 (2011), incluye orientacion sobre el logro de la eficacia y la eficiencia en
la prestacion y el apoyo de los servicios a fin de garantizar el valor para el cliente y el proveedor
del servicio. Los objetivos estratégicos se realizan en ultima instancia a traves de operaciones
de servicio, por lo que es una capacidad critica. Se proporciona orientacion sobre las formas de
mantener la estabilidad en las operaciones de servicio, lo que permite cambios en el disefio, la
escala, el alcance y los niveles de servicio. Las organizaciones cuentan con lineamientos de
proceso detallados, métodos y herramientas para usar en dos perspectivas principales de
control: reactiva y proactiva. Los administradores y profesionales reciben conocimientos que
les permiten tomar mejores decisiones en areas como la gestion de la disponibilidad de
servicios, el control de la demanda, la optimizacion de la utilizacién de la capacidad, la
programacion de operaciones y la solucion de problemas. Se brinda orientacion sobre las
operaciones de soporte a través de modelos y arquitecturas, como servicios compartidos,
servicios web o comercio movil.

Taylor, Cannon, & Wheeldon (2011), mencionan en relacion con la metodologia que
propone ITIL para la operacion de TI, que se puede definir como el conjunto de actividades
involucradas en el funcionamiento diario de la infraestructura de TI con el fin de brindar
servicios de TI en los niveles acordados para cumplir con los objetivos comerciales
establecidos. La atencion se centra en las actividades diarias o de corto plazo, aunque debe
tenerse en cuenta que estas actividades generalmente se realizaran y repetiran durante un
periodo relativamente largo (a diferencia de las actividades del tipo de proyecto Unico). Por esta
razdn existe la percepcion de que la inversién en la operacion es un "gasto general™ puramente
de infraestructura. Siendo que realizar una inversion en el area de operacion de servicios,
pueden ahorrar dinero y mostrar un retorno de la inversion positivo, ademas de mejorar la

calidad del servicio.

Mejoramiento continuo de servicio
Este volumen, segin manual de ITIL v3 (2011), proporciona una guia para crear y
mantener valor para los clientes a través de un mejor disefio, introduccion y operacion de

servicios. Combina principios, practicas y métodos de gestién de calidad, gestion de cambios y
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mejora de capacidades. Esta guia instruye a las organizaciones a realizar mejoras incrementales
y a gran escala en la calidad del servicio, la eficiencia operativa y la continuidad del negocio.
Proporciona orientacion para vincular los esfuerzos de mejoray los resultados con la estrategia,
el disefio y la transicion del servicio. Establece un sistema de retroalimentacion de circuito
cerrado, basado en el modelo PDCA?® especificado en ISO/IEC 20000, y es capaz de recibir
entradas para el cambio desde cualquier perspectiva de planificacion.

Rios Huércano (2013) menciona que este volumen explica la necesidad de la mejora
continua como una fuente de desarrollo y crecimiento en el nivel de servicio de TI, pero no solo
hacia el cliente, sino también a nivel interno. De acuerdo con este concepto, las entidades deben
monitorear y analizar sus procesos de negocio de forma continua, para que, una vez detectada
la necesidad con respecto a las TI, estas tengan la capacidad de adaptarse a los objetivos, la
estrategia, la gestion de la estructura, la gestiona de la infraestructura Tl y la competitividad.
Para que de esta manera la organizacién esté al tanto de los cambios que se producen en el
mercado y las nuevas necesidades de este en cuanto a las T1.

En definitiva, cada publicacién aborda las distintas competencias que impactan
directamente el desempefio de un proveedor de servicios. La estructura es multidimensional e
iterativa lo que garantiza que las organizaciones aprovechen las capacidades de un area para
aprender y mejorar en otras. El ndcleo tiene la forma de un ciclo de vida, este proporciona
estabilidad y solidez a las capacidades de gestion de servicios con principios, métodos y
herramientas duraderos. Esto sirve para proteger las inversiones y proporcionar la base
necesaria para la medicion, el aprendizaje y la mejora. A continuacion, se puede visualizar

graficamente la relacion de estos cinco volumenes en la Figura 1.

18 Modelo PDCA que significa Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (en inglés: Plan-Do-Check-Act)
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Figura 1 — Modelo ITIL v3

Continual
Service )
Improvement =

Service

Strategy

Fuente: Extraido del marco ITIL v3.

Sistema de valor del servicio

Luego en 2019 llegaria ITIL v4, su tltima evolucion, al menos al momento de realizar
el presente trabajo.

Segun la WTO?, los servicios comprenden el componente mas grande y dindmico de
las economias desarrolladas y en desarrollo. Los servicios son la principal forma en que las
organizaciones crean valor para si mismas y para sus clientes. Casi todos los servicios de hoy
en dia estan habilitados para TI, lo que significa que existe un gran beneficio para las
organizaciones al crear, expandir y mejorar su capacidad de gestion de servicios de TI. La
tecnologia avanza hoy mas rapido que nunca. Los desarrollos como la computacién en la nube,
la infraestructura como servicio (laaS), el aprendizaje automatico y la cadena de bloques han
abierto nuevas oportunidades para la creacion de valor y han llevado a que la Tl se convierta
en un importante impulsor comercial y una fuente de ventaja competitiva. A su vez, esto

posiciona la ITSM?° como una capacidad estratégica clave.

19 Organizacion Mundial del Comercio (en inglés: World Trade Organization)
20 Gestion de servicios de tecnologias de la informacion (en inglés: IT Service Management)
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Como se menciona en ITIL v4 (2019), muchas organizaciones se estan embarcando en
importantes programas de transformacién para garantizar que sigan siendo relevantes y
exitosas. Si bien estas transformaciones a menudo se denominan "digitales”, se trata de méas que
tecnologia. Son una evolucion en la forma en que funcionan las organizaciones, para que
puedan prosperar frente a cambios significativos y continuos. Las organizaciones deben
equilibrar la necesidad de estabilidad y previsibilidad con la creciente necesidad de agilidad
operativa y mayor velocidad. La informacién y la tecnologia se integran cada vez mas con otras
capacidades organizacionales, los silos se estan desmoronando y los equipos multifuncionales
se utilizan més ampliamente. La gestion de servicios estd cambiando para abordar y respaldar
este cambio organizacional y garantizar que se maximicen las oportunidades de las nuevas
tecnologias y formas de trabajar.

Los componentes clave del marco ITIL 4 son el sistema SVS? de ITIL y el modelo de
cuatro dimensiones. El sistema ITIL SVS es un modelo que representa como todos los
componentes y actividades de una organizacién trabajan juntos para facilitar la creacion de
valor a través de servicios habilitados por TI. Estos se pueden combinar de manera flexible, lo
que requiere integracién y coordinacion para mantener la coherencia de la organizacién. ITIL
SVS facilita esta integracion y coordinacion y proporciona una direccion solida, unificada y
centrada en el valor para la organizacion. La estructura del sistema ITIL SVS se representa en
la Figura 2. Los componentes centrales de ITIL SVS son:

e Lacadena de valor del servicio ITIL.

e Las practicas ITIL.

e Los principios rectores de ITIL.

e Gobernanza.

e Mejora continua.

2L Sistema de Valor del Servicio (en inglés: Service Value System)
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Figura 2 — Modelo ITIL v4

Guiding principles
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Service value chain

Practices
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Fuente: Extraido del marco ITIL v4.

La cadena de valor del servicio ITIL proporciona un modelo operativo para la creacion,

entrega y mejora continua de los servicios. Es un modelo flexible que define seis actividades

clave gue se pueden combinar de muchas maneras, formando multiples flujos de valor como se

representa en la Figura 3. La adaptabilidad de la cadena de valor le permite a las organizaciones

reaccionar a las demandas cambiantes de manera mas eficaz y eficiente.

Figura 3 — Cadena de valor de servicio

Plan

Design
and transition

Demand B 2 Engage . ) . Products |
Obtain/build Deliver and ser\
~

and support

&

Fuente: Extraido del marco ITIL v4.

Para respaldar un enfoque holistico de la gestién de servicios ITIL v4 define cuatro

dimensiones que, en conjunto, son criticas para la facilitacion efectiva y eficiente de valor para

los clientes y otras partes interesadas en forma de productos y servicios. Estos son:

e Organizaciones y personas
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e informacion y tecnologia

e sociosy proveedores

e flujos de valor y procesos.

Estas cuatro dimensiones representan perspectivas que son relevantes para toda el SVS,
incluida la totalidad de la cadena de valor del servicio y todas las practicas de ITIL. Las cuatro
dimensiones estan limitadas o influenciadas por varios factores externos que a menudo escapan
al control del SVS. Las cuatro dimensiones y las relaciones entre ellas se representan en la
Figura 4.

Si no se abordan adecuadamente las cuatro dimensiones, es posible que los servicios no
se puedan entregar o que no cumplan con las expectativas de calidad o eficiencia. Por ejemplo,
no considerar la dimension de flujos de valor y procesos de manera holistica puede conducir a
un desperdicio de trabajo, duplicacion de esfuerzos o, lo que es peor, un trabajo que entra en
conflicto con lo que se esta haciendo en otras partes de la organizacion. lgualmente, ignorar la
dimension de socios y proveedores podria significar que los servicios subcontratados no estén
alineados con las necesidades de la organizacion. Las cuatro dimensiones no tienen limites
definidos y pueden superponerse. A veces interactuaran de manera impredecible, segun el nivel

de complejidad e incertidumbre en el que opera una organizacion.

Figura 4 — Las cuatro dimensiones definidas por ITIL y sus relaciones

Information
and technology
Products
and services

Environmental N Social
factors [ ‘ factors

Value streams

and processes

4
.. Factors

Every dimension is affected
by multiple factors

Fuente: Extraido del marco ITIL v4.
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ITIL SVS incluye 14 practicas de gestion general, 17 practicas de gestion de servicios

y 3 practicas de gestion técnica, las cuales estan sujetas a las cuatro dimensiones de la gestion

de servicios. Estas 34 practicas de gestion de ITIL se resumen en la Tabla 1.

Tabla 1 — Enumeracion de todas las précticas de gestion de ITIL

General management

practices

10.
11.

12.
13.
14.

Architecture management.
Continual improvement.
Information security
management.

Knowledge management.

Measurement and reporting.

Organizational change
management.

Portfolio management.
Project management.
Relationship management.
Risk management.
Service financial
management.

Strategy management.
Supplier management.
Workforce and talent

management.

Service management practices

@0

© o N o o &

Technical

management practices

Availability management. 1.

Business analysis.

Capacity and performance 2.
management.
Change control. 3.

Incident management.
IT asset management.
Monitoring and event management.
Problem management.

Release management.

. Service catalogue management.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

Service configuration management.
Service continuity management.
Service design.

Service desk.

Service level management.

Service request management.

Service validation and testing.

Fuente: Elaboracion propia, informacion extraida del marco ITIL v4, pagina 105.

Deployment
management.
Infrastructure and
platform management.
Software development

and management.
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Marco COBIT

La intencion en este capitulo es hacer una introduccion al marco COBIT, para luego
mostrar cuales son los aportes del framework respecto de la operacién de servicios de TI.

COBIT es el acronimo de “Control Objectives for Information and Related Technology”
que en espafiol se puede traducir como “Objetivos de control para la tecnologia de la
informacion y afines”. Es mantenida por ISACA?? y el IT GI%. Es una guia de buenas practicas
relacionadas con procesos, actividades de auditoria, control, gestion y gobierno de sistemas de
informacidn de TI. Es posible agrupar estas funciones en dos grupos:

e Control: Practicas, politicas, procedimientos y estructuras de gestion de TI que
proporcionan un nivel de garantia aceptable sobre el cumplimiento de los objetivos
empresariales.

e Objetivo de control de TI: Establece el nivel de resultados aceptables que debe
alcanzarse al aplicar los procedimientos de control para una determinada operacion
de TI.

El gobierno empresarial de la informacion y la tecnologia (GEIT) es una parte
importante del gobierno corporativo, esto es debido a que la informacion y la tecnologia son
pilares fundamentales en el crecimiento y la sostenibilidad de las organizaciones, por tal motivo
el marco COBIT resulta muy util a la hora de implementar componentes de gobierno y gestion
solidos que ayuden a evaluar, dirigir y monitorizar el uso de informacion y tecnologia en las

empresas. En la Figura 5 se muestra esta relacion.

Figura 5 — Contexto del gobierno empresarial de la Informacién y la Tecnologia

Gobierno Alineamiento de Creacion de

empresarial de Tl negocio/TI valor

Fuente: De Haes, Steven; W. Van Grembergen; Enterprise Governance of Information Technology: Achieving
Alignment and Value, Featuring COBIT 5, 22 ed.

22 Es una asociacion internacional fundada formalmente en 1969 con el fin de desarrollar metodologias y
certificaciones relacionadas con las actividades de auditoria, control, gestiobn y gobierno de sistemas de
informacion. Su acrénimo en inglés es Information Systems Audit and Control Association.

23 |nstituto de Gobernanza de TI (en inglés: IT Governance Institute).

( 1
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Linea de tiempo del marco COBIT

El marco COBIT fue publicado originalmente en 1996, resultd de gran utilidad para
auditores financieros en aquel periodo debido a que les permitio entender mejor sus entornos
de TI. Luego ISACA publico una versién mas completa en 1998 que abarcaba areas mas alla
de los controles de auditoria. Posteriormente las versiones tercera y cuarta, publicadas en la
década de 2000, afiadieron mas directrices de gestion en torno a la ciberseguridad. La quinta
version de COBIT lleg6 en 2013 y trajo consigo herramientas, objetivos y mejores practicas
universalmente aplicables a todas las operaciones de Tl en las empresas. Amplio la cuarta
version incorporando normas alineadas con la ISO 38500, asi como también los marcos ITIL,
TOGAF, PMBOK y PRINCEZ2. Luego ISACA actualizé COBIT 5 a su tltima edicion llamada
COBIT 2019. ISACA explica que esta ltima version de COBIT es mas completa, flexible y
adecuada para todas las empresas, independientemente de sus objetivos inmediatos o de su
tamarfio.

COBIT 2019 incluye seis principios rectores, a diferencia de COBIT 5, que tenia cinco.
Ademas, en esta version, el nimero de procesos que apoyan los objetivos de gestion y gobierno
ha aumentado de 37 a 40.

En la Figura 6 se puede visualizar la linea de tiempo con la descripcion de los principales

cambios en la evolucion histérica de este marco.
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Figura 6 — Linea de tiempo del marco COBIT
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En la Tabla 2 se comparan algunos puntos relevantes entre la Gltima version del marco y la

version anterior.

Tabla 2 — Puntos relevantes entre COBIT 2019y COBIT 5

COBIT 2019 COBIT 5

Tiene seis principios de gobernanza.
Se describen 40 procesos.

Posee principios del marco de gobernanza.
ausentes.

Los habilitadores o facilitadores pasan a

Tiene cinco principios de gobernanza.
Se describen 37 procesos.
Los principios del marco de gobernanza estan

llamarse componentes.
Factores de disefio disponibles.

Se utiliza el esquema de gestion del
rendimiento CMMI.
Fuente: Elaboracion propia, informacion extraida

Se incluyen los habilitadores o facilitadores.

Los factores de disefio no estan disponibles.

Para medir el rendimiento se utiliza una escala de 0 a
5 basada en la norma ISO/IEC 33000.

del marco COBIT.

2Fuente: https://www.isaca.org/-/media/files/isacadp/project/isaca/resources/infographics/cobit-timeline-

2019 ifg eng 1118.pdf, consultado el 07/08/2022.
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Modelo COBIT
El modelo de COBIT 2019 se ha construido a partir de su predecesor COBIT 5, teniendo
presenten los distintos estandares, marcos y regulaciones actuales como asi también al aporte

de la comunidad. En la Figura 7 se muestra en resumen las generalidades del marco.

Figura 7 — Modelo COBIT
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Fuente: Extraido del marco COBIT 2019.
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En la Figura 8 se resume el modelo central del marco, basado en los 40 procesos que

apoyan los objetivos de gestion y gobierno.
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Figura 8 — Modelo Core de COBIT
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Fuente: Extraido del marco COBIT 2019.

El aporte de COBIT en la operacion de servicios de Tl
El marco COBIT menciona que es necesaria la incorporacion de un modelo operacional.
Ademas, es importante que exista un lenguaje comdn a todas las partes de la organizacion que
participan en actividades de T1. Ambos pasos permitirian un marco para medir y supervisar el
desempefio IT e integrar practicas de gestion dptimas para garantizar el buen gobierno. El marco
describe en el proceso “DSSO1% — Gestionar las operaciones” como coordinar y llevar adelante
las actividades y los procedimientos operativos estandares para prestar servicios de Tl como asi
también las actividades de control y supervisidn necesarias con el fin de entregar los resultados
operativos previstos por el modelo operacional. Para lograr esto el proceso describe las
siguientes practicas de gestion:
I.  Realizar procedimientos operativos: Mantener y realizar procedimientos y tareas

operativos de manera fiable y coherente.

% |as siglas DSS provienen del inglés Deliver, Service, and Support.
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Gestionar servicios de T subcontratados: Gestionar la operacion de servicios de Tl
subcontratados para mantener la proteccion de la informacion de la empresa y la
confiabilidad de la entrega del servicio.

Monitorear la infraestructura de TI: Monitorear la infraestructura de Tl y los eventos
relacionados. Almacenar suficiente informacion cronoldgica en registros de
operaciones para reconstruir y revisar secuencias temporales de operaciones y otras
actividades que rodean o apoyan las operaciones.

Gestionar el entorno: Mantener medidas de proteccion contra factores ambientales.
Instalar equipos y dispositivos especializados para vigilar y controlar el entorno.
Gestionar las instalaciones: Gestionar las instalaciones, incluidos los equipos de
energia y comunicaciones, de acuerdo con las leyes y reglamentos, los requisitos
técnicos y empresariales, las especificaciones del proveedor y las directrices de

salud y seguridad.

También el proceso describe las siguientes competencias necesarias para lograr

desempefiar los objetivos del plan operacional:

Gestion de bases de datos: La gestion de bases de datos implica la instalacion,
configuracién, actualizacion, administracion, supervision y mantenimiento de bases
de datos. Esto incluye el apoyo a las bases de datos operativas en produccion y con
fines internos o provisionales, como desarrollos iterativos y pruebas. Ademas, se
busca mejorar el rendimiento de las bases de datos y de las herramientas y procesos
de administracion de bases de datos, incluyendo la automatizacion.

Gestion de instalaciones: La gestion de instalaciones implica la planificacion,
control y gestion de todas las instalaciones que conforman el parque informatico.
Esto incluye la provision y gestion del entorno fisico, como la asignacion de espacio
y energia, asi como la supervisién medioambiental para proporcionar estadisticas
sobre el uso de la energia. También se incluye el control de acceso fisico, y el
cumplimiento de todas las politicas y normativas obligatorias en materia de salud y
seguridad en el trabajo.

Gestion de la infraestructura de TI: La gestion de la infraestructura de T1 implica el
funcionamiento y control de la infraestructura de TI, compuesta por hardware fisico

o0 virtual, software, servicios de red y almacenamiento de datos, ya sea en las
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instalaciones o en forma de servicios en la nube, para ofrecer y apoyar las
necesidades de sistemas de informacion de una empresa. Incluye la preparacion para
servicios nuevos o modificados, el funcionamiento del proceso de cambio, el
mantenimiento de las normas reglamentarias, legales y profesionales, la
construccion y gestion de sistemas y componentes en entornos virtualizados y de
computacion en nube. También incluye la supervision del rendimiento de los
sistemas y servicios en relacién con su contribucion al rendimiento empresarial, su
seguridad y sostenibilidad. Se utilizan herramientas de gestion de infraestructuras
para automatizar el aprovisionamiento, las pruebas, el despliegue y la supervision
de los componentes de las infraestructuras.

Gestion de métodos y herramientas: La gestion de métodos y herramientas implica
la definicion, adaptacién, aplicacién, evaluacion, medicion, automatizacion y
mejora de métodos y herramientas de apoyo a la planificacion, el desarrollo, las
pruebas, el funcionamiento, la gestion y el mantenimiento de sistemas. El objetivo
es garantizar que los métodos y herramientas se adopten y utilicen eficazmente en
toda la organizacion. Esto puede incluir la seleccion y el uso de herramientas de
gestion de proyectos, herramientas de gestion de configuracién, herramientas de
automatizacion de pruebas y herramientas de monitoreo y analisis de rendimiento.
El objetivo es mejorar la eficiencia y la calidad de los procesos de desarrollo,
operaciones y mantenimiento de los sistemas.

Gestion del almacenamiento: La gestion del almacenamiento implica la
planificacién, implantacion, configuracion y puesta a punto de hardware y software
de almacenamiento. Esto incluye el almacenamiento de datos en linea, fuera de
linea, remoto y externo (copia de seguridad, archivo y recuperacion) y garantizar el
cumplimiento de los requisitos normativos y de seguridad. Esto puede incluir la
seleccion de sistemas de almacenamiento, configuracion de politicas de copia de
seguridad y recuperacion, y la implementacion de medidas de seguridad para
proteger los datos almacenados. Ademéas de supervisar el crecimiento del
almacenamiento y asegurar que exista suficiente espacio disponible para los datos y

aplicaciones, asi como de asegurar la disponibilidad y rendimiento.

39

——
| —



Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Econémicas

Escuela de Estudios de Posgrado ECONOMICAS 4

Este aporte del maco COBIT permite evitar algunas situaciones problematicas, como la
implementacion obstaculizada o fallida de nuevas iniciativas o innovaciones. Este es un desafio
comun en muchas organizaciones. La arquitectura heredada de T1 a menudo no permite mucha
flexibilidad en la implementacion de soluciones nuevas e innovadoras. La digitalizacion
requiere a menudo una accion rapida y respuestas agiles ante circunstancias cambiantes. Esto
requiere una aproximacion nueva y mas flexible entre desarrollo y las operaciones de TI, y, por
tanto, involucra directamente al sistema de gobierno. Esto puede incluir la adopcion de
arquitecturas de Tl mas flexibles, como la nube o microservicios, y la implementacién de
practicas de DevOps para agilizar el proceso de desarrollo y operacion. Es importante también
tener una buena gestion de la arquitectura, para asegurar que la arquitectura actual se alinea con
los objetivos estratégicos de la organizacion, y que se esta preparando para las necesidades
futuras. Por otro lado, es importante también establecer una comunicacion efectiva entre Tl y
el negocio, para asegurar que se esta entregando el valor correcto a las partes interesadas.

En definitiva, COBIT proporciona un enfoque para asegurar que los procesos
automatizados sean adecuadamente controlados, monitoreados y supervisados. También
proporciona una estructura para evaluar y mejorar la eficiencia de los procesos automatizados,

lo que puede ayudar a reducir costos y mejorar la calidad de los servicios de TI.

¢ Queé es RPA? ;Como se relaciona con otras tecnologias?

Habiendo analizado anteriormente que es la operacion de servicios de TI, como es
posible medirla y cudles son las mejores précticas descriptas por los estandares ITIL y COBIT,
ahora se intentara analizar como es posible estandarizarla, controlarla y automatizarla mediante
herramientas tecnoldgicas que permitan llevar a cabo este proceso.

Como se ha visto en los marcos tedricos para estandarizar los procesos operativos de Tl,
se pueden seguir los siguientes pasos:

I.  Identificar y documentar los procesos existentes: es importante tener una
comprension clara de los procesos actuales antes de intentar estandarizarlos.
Il.  Identificar los procesos criticos: es importante determinar cuéles son los procesos
que son criticos para el negocio y que deben ser estandarizados primero.
I1l.  Establecer objetivos claros: es importante establecer objetivos claros para cada

proceso para poder medir el éxito de la estandarizacion.
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IV.  Establecer estdndares: es importante establecer estandares claros para cada proceso,
incluyendo procedimientos, roles y responsabilidades, y controles de calidad.
V. Implementar y monitorear: es importante implementar los estandares establecidos y
monitorear regularmente los procesos para asegurar que se estan cumpliendo.
Es aqui donde es posible la utilizacion de tecnologias que ayuden en la estandarizacion,
el control y también la automatizacion de la operacion de TI.

¢ Qué es RPA?

RPA (Robotic Process Automation en inglés) es una tecnologia que permite automatizar
procesos operativos mediante el uso de software robots. Los robots pueden automatizar tareas
repetitivas, como la entrada de datos, el procesamiento de informes o la gestion de correo
electrénico, lo que puede ayudar a mejorar la eficiencia y reducir los errores humanos. Al
utilizar RPA, las organizaciones pueden liberar a sus empleados de tareas repetitivas para que
puedan enfocarse en tareas mas valiosas y estratégicas.

Segun la definicion de Kaelble (2018) RPA utiliza las Gltimas tecnologias de software
para manejar automaticamente tareas informéticas que son altamente estructuradas, rutinarias
y repetitivas. Un robot es Gtil para tareas que son impulsadas en gran medida por reglas, horarios
0 eventos.

Tom Taulli (2020) menciona que RPA es una tecnologia no invasiva que permite
automatizar procesos, y para brindar una mejor perspectiva comparte varias definiciones de
diferentes compafiias de software RPA:

e Por ejemplo, para la compafiia UiPath?® RPA se define como la tecnologia que
permite a cualquier persona configurar un programa informatico, o un "robot", para
emular e integrar las acciones de un ser humano que interactGa con sistemas digitales
para ejecutar un proceso empresarial. Los robots utilizan la interfaz para capturar
datos y manipular aplicaciones como lo hacen los humanos. Interpretan, activan
respuestas y se comunican con otros sistemas para realizar una gran variedad de
tareas repetitivas. Sélo que sustancialmente mejor: un robot de software RPA nunca

duerme, no comete errores y cuesta mucho menos que un empleado.

% UiPath es una empresa de software que desarrolla tecnologia en la industria de la automatizacion robética de
procesos e inteligencia artificial. Fue fundada en Rumania en el afio 2005. Fuente: https://www.uipath.com/
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Otra compaiiia importante en esta industria es Automation Anywhere?’, que define
la tecnologia RPA una pieza de software sencilla y potente que ofrece la posibilidad
de automatizar cualquier proceso empresarial. Esta compafiia promociona su
software mencionando que sus robots son una fuerza de trabajo digital, solo se les
debe indicar lo que tienen que hacer y como, entre sus capacidades mencionan que
pueden interactuar con cualquier sistema o aplicacién del mismo modo que un ser
humano, los robots son capaces de aprender y también pueden clonarse. Por otro
lado, destacan su facilidad de implementacion al no necesitar cédigo, es decir no
interfiere ni es invasivo sobre las aplicaciones que se estén utilizando para dar
soporte al proceso que se desea automatizar.

Segun la compaiiia PEGA?, la automatizacion robética de procesos puede ser un
punto de partida rapido y de bajo riesgo para automatizar procesos que dependen de
sistemas heredados obsoletos. Los robots pueden extraer datos de sistemas manuales
que, por ejemplo, no posean una API, garantizando resultados mas rapidos y
eficientes.

Para la compafiia Kryon Systems?® la automatizacion robética de procesos permite
a las empresas crear verdaderas plantillas virtuales que impulsan la agilidad y la
eficacia empresarial. Una plantilla virtual, compuesta por robots de software que
pueden ejecutar tareas de negocio en aplicaciones empresariales, se convierte en
parte integrante de la plantilla de una empresa. Se gestiona como cualquier otro
equipo de la organizacidn y puede interactuar con las personas como lo harian otros
empleados entre si. Los trabajadores virtuales (robots) completan los procesos
empresariales, igual que lo haria una persona, pero en menos tiempo, con mayor
precision y a una fraccidn del coste. La tecnologia RPA se destaca por su capacidad
para influir en los resultados empresariales, lo que, segln esta compafiia, se traduce

en un importante retorno de la inversion.

27 Automation Anywhere es una compaiiia de software global estadounidense que desarrolla software RPA.
Fundada en 2003, la empresa tiene su sede en San José, California. Fuente: https://www.automationanywhere.com/
28 pegasystems Inc. es una empresa estadounidense de software con sede en Cambridge, Massachusetts, fundada
en 1983. Fuente: https://www.pega.com/

29 Kryon Systems es una compafiia que desarrolla software RPA, fue fundada en 2008 y su cede central esta en
Tel Aviv, Israel. Fue adquirida por la compafiia Nintex en el afio 2022. Fuente: https://www.kryonsystems.com/ /
https://www.nintex.com/
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e Para la compaiiia Microsoft>® RPA supone la utilizacion de robots de software para
emular la interaccion humana y automatizar tareas repetitivas y manuales, lo que
permite ahorrar tiempo y esfuerzo. Segun Microsoft una herramienta de RPA es un
software que define flujos de trabajo y configura robots para realizar tareas
designadas en una secuencia logica. Un robot puede realizar cualquier proceso de
varios pasos que se produzca en una interfaz gréafica de forma mas rapida y sin
errores. Por tanto, una herramienta de automatizacion robotica de procesos ayuda a
acelerar los flujos de trabajo manuales, donde es facil cometer errores, para que los
empleados puedan dedicarse a tareas de mayor valor.

Tripathi (2018) para describir el concepto de RPA comienza definiendo el término
“automatizacion”, que se deriva de las palabras griegas “autos”, que significa uno mismo, y
“motos”, que significa movimiento. Se cree que se acufid en la década de 1940 cuando hubo un
mayor uso de dispositivos automatizados en las lineas de produccién mecanizadas de Ford
Motor Company. Para este autor RPA, en palabras simples, implica el uso de software que imita
las acciones humanas mientras interact(a con aplicaciones en una computadora y realiza tareas
basadas en reglas. Esto a menudo requiere leer y escribir, o interactuar con las aplicaciones
existentes que se utilizan para realizar las tareas dadas.

Este autor citado, también menciona que las plataformas RPA generalmente
proporcionan los siguientes componentes basicos comunes. Estos son:

e Grabadora: La grabadora es la parte del estudio de desarrollo que utilizan los

desarrolladores para configurar los robots. Es como la grabadora de macros en
Excel, la grabadora de robots en cualquier plataforma registra pasos. Registra los
movimientos del mouse y el teclado en la interfaz de usuario y esta grabacion se
puede reproducir para realizar los mismos pasos una y otra vez. Esto permite una
rapida automatizacion.

e Estudio de desarrollo: Los desarrolladores utilizan el estudio de desarrollo para crear
la configuracion del robot o entrenar a los robots. Usando el estudio de desarrollo,
se codifica un conjunto de instrucciones y logica de toma de decisiones para que los

robots las ejecuten. Algunas plataformas brindan capacidades de diagramas de flujo,

30 Microsoft Corporation es una empresa tecnoldgica multinacional estadounidense fundada en 1975 con sede en
Redmond, Washington, Estados Unidos. Fuente: https://www.microsoft.com/
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como Visio, por lo que resulta muy facil trazar los pasos de un proceso, mientras
que otras plataformas requieren codificacion. En la mayoria de los estudios, para
hacer desarrollo comercial, los desarrolladores deben tener una buena cantidad de
conocimientos de programacion, por ejemplo, entender los conceptos de bucles,
asignacion de variables, etc.

Complementos / Extensiones: La mayoria de las plataformas ofrecen muchos
complementos y extensiones para facilitar el desarrollo y la ejecucién de robots. En
muchas aplicaciones, como Java 0 SAP, no es facil identificar individualmente los
controles de la interfaz de usuario mediante técnicas tradicionales. Los proveedores
de RPA han desarrollado complementos y extensiones para ayudar con estos
problemas.

Corredor de robots: Se refiere a los componentes que hacen funcionar o ejecutar los
robots.

Centro de control: El objetivo de la sala de control es proporcionar capacidades de
gestion de robots. Monitorea y controla el funcionamiento de un Robot en una red.
Se puede usar para iniciar / detener robots, programarlos, mantener y publicar
cddigo, volver a implementar robots en diferentes tareas y administrar licencias y

credenciales.

Por ultimo, Bermudez Irrefio (2020) hace su aporte a la definicion de RPA mencionando

gue es una tecnologia que “automatiza” la automatizacién, debido a su enorme potencial y

flexibilidad para conectar y automatizar procesos de manera autbnoma evitando la intervencién

humana. Segin Bermudez Irrefio (2020), RPA se compone de cuatro partes fundamentales que

permiten llevar a cabo el proceso de automatizacion:

Robot: Este es el software que realiza las tareas repetitivas programadas o grabadas
por el usuario. El robot puede interactuar con diferentes aplicaciones y sistemas
mediante la emulacion de las acciones realizadas por los usuarios.

Interfaz gréfica: Esta herramienta permite al usuario programar y configurar
facilmente el robot sin tener que comprometer directamente la estructura del
software. La interfaz grafica es interactiva y amigable para el usuario, lo que facilita

la creacion y edicion de flujos de trabajo.
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Hardware virtual o fisico: RPA puede ser desplegado en un ambiente virtual o fisico,
lo que ofrece una mayor flexibilidad y reduce los costos en la compra de
herramientas para su aplicacion.

Multi compatibilidad: RPA es compatible con diversas plataformas, sistemas y
procesos, lo que le permite acceder a ellos como lo haria un ser humano. Esto
significa que RPA puede interactuar con diferentes aplicaciones y sistemas a través
de sus interfaces graficas de usuario, sin necesidad de programacion adicional o

cambios en el sistema existente.

Aunque RPA tiene ciertas limitaciones en términos de tomar decisiones o emitir juicios

especificos que requieran un alto grado de juicio humano o analisis critico. En contra parte RPA

es muy precisa en actividades como:

En procesos especificos, RPA puede ser utilizada para automatizar tareas simples y
repetitivas que se realizan en una sola area de la empresa, como la recepcion y pago
de facturas o el seguimiento de la informacion en hojas de célculo.

En procesos multi funcionales, RPA puede ser utilizada para automatizar tareas que
involucren a dos o mas areas de la empresa, como la verificacion de néminas y
asignacion de pagos a los empleados correspondientes.

En procesos punta a punta, RPA puede ser utilizada para automatizar tareas en
multiples areas de la empresa, desde la verificacion de los pedidos de insumos hasta

la generacion de recibos y pagos correspondientes.

El origen de RPA

De acuerdo con Bermudez Irrefio (2020), en los procesos industriales, la automatizacién

se ha utilizado desde hace tiempo para mejorar la eficiencia y reducir costos. Con el avance de

la tecnologia, la automatizacion se ha expandido a otros campos, como la fabricacion, la

logistica y los servicios, y ha permitido el desarrollo de maquinas y sistemas cada vez mas

sofisticados y autdbnomos. Pero para lograr un mejor entendimiento de la evolucién de la

automatizacion de los procesos es necesario conocer mas sobre su origen. La historia de la

robotica moderna comienza con la patente de George C. Devol en 1954 para un dispositivo de

transferencia programada de articulos. En 1959, se realizé la primera instalacién del modelo de

prueba "Unimate", el primer robot industrial, en la planta de fundicion inyectada de General
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Motors. Esto dio lugar a la creacion de la compafiia Unimation Inc. Desde entonces, la robética
ha experimentado un rapido desarrollo y ha sido aplicada a una variedad de campos, incluyendo
la automatizacion de procesos industriales, la fabricacion, la medicinay la exploracion espacial.
Luego hacia finales del afio 1960 se introducirian los controladores l6gicos programables o PLC
por sus siglas en ingles Programmable Logic Controller. Los PLC se utilizan para controlar y
monitorear una amplia variedad de procesos industriales, como la produccion, la fabricacion,
la energia, el transporte y la agricultura, se han convertido en una herramienta esencial en la
automatizacién de procesos industriales. A partir de la década de 1970, con el desarrollo de las
tecnologias de la comunicacion, se logro establecer la capacidad de comunicacion entre varios
PLCs, Modicon fue el primer sistema con estas caracteristicas. Luego, en la década de 1980 se
desarrollaria FileNet, el primer sistema de gestion de flujo de trabajo digital, lo que permitié la
automatizacion y la eficiencia en la gestion de procesos empresariales. Posteriormente, FileNet
fue adquirida por IBM en 2006, y su tecnologia de gestion de flujo de trabajo se integré en la
suite de software de IBM.

Posteriormente, en la década de 1990, se implementd el sistema Straight Through
Processing (STP) en la industria financiera con el objetivo de automatizar y hacer mas eficientes
los procesos financieros. Sin embargo, debido a su limitada aplicabilidad solo en algunos
procesos, evoluciond hacia sistemas BPM por sus siglas en ingles Business Process
Management, un sistema integrado de gestion de procesos basado en TI con el enfoque de
optimizar los procesos de negocio y obtener mayor eficiencia. BPM guia al usuario a través de
procesos especificos, pero no estaba disefiado para emular tareas humanas. Este requeria un
modelo de desarrollo previo, que tomaba tiempo para ser implementado. En este tiempo la
tecnologia BPM se utilizaba en grandes empresas, pero no estaba al alcance de pequefias y
medianas empresas debido a sus altos costos y tiempos de implementacién. Esto dio lugar a la
creacion del software RPA, que surge entonces para resolver este problema, el objetivo era la
utilizacion de un software que automatizara las tareas manuales de los procesos de negocio (que
estaban basadas en reglas y eran repetitivas). RPA ayudaba a pequefias y medianas empresas a
ser mas eficientes. En este mismo periodo también existié una evolucién de BPM denominada
BPA por sus siglas en ingles Business Process Automation, BPA se centraba en automatizar
los procesos de negocio de principio a fin. BPA fue antecesor de RPA. Luego a principios del

afio 2000 se comenzaria a utilizar el termino RPA para describir a aquellas herramientas de
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software utilizadas para automatizar procesos manuales repetitivos, ya sea de forma parcial o
completa.

Segun Chao, Hurst, & Shockley (2018) la evolucién de la automatizacion de tareas
abarca la historia humana, desde los mayas que automatizaron el transporte de agua a través de
acueductos hasta el ejemplo del impacto de la automatizacién en los fabricantes de alfileres de
sombreros de Adam Smith y la automatizacion de la linea de ensamblaje mecénico de Henry
Ford. A lo largo de la historia, la automatizacion ha representado una oportunidad para crear
nuevo valor a partir del equilibrio del paradigma clasico de personas, procesos y tecnologia. En
el caso de automatizar el transporte de agua, por ejemplo, la tecnologia (los acueductos) habilitd
el proceso (transporte de agua) apoyado por las personas (que construyeron los acueductos).
Este mismo equilibrio marco el comienzo de la era industrial. Este paradigma cambi6 en la era
de la informacion. Las tareas relacionadas con datos requieren personas (en un teclado) para
habilitar procesos (transacciones o interacciones) respaldados por tecnologia (teléfonos, hojas
de célculo). La automatizacion de tareas empresariales basadas en datos comenz6 en la década
de 1960 con la introduccién de sistemas de planificacion de recursos empresariales y ha
evolucionado para incluir la automatizacion de procesos robéticos.

RPA ha seguido avanzando a lo largo de los afios, se ha logrado mejorar a través de la
combinacion de otras tecnologias como IA y ML3L. Cuando se habla de 1A se hace alusion al
estudio y desarrollo de software capaz de realizar tareas que unicamente eran hechas por los
hombres; con esta idea se concreto el concepto de ML o aprendizaje automatico teniendo como
referencia tres tipos de enfoques importantes para su desarrollo; aprendizaje supervisado, no
supervisado y de refuerzo; todo esto con el objetivo de hacer que las méaquinas tomen decisiones
de forma auténoma o semiauténoma. A continuacion, se analizarg la influencia de la 1A en la

tecnologia RPA.

La influencia de la IA en RPA, ;Qué es IPA?
Como se menciona en el articulo de IBM (2020), la inteligencia artificial es un campo

interdisciplinario que combina la ciencia informatica y los conjuntos de datos para permitir la

3L ML es el acrénimo de Machine Learning o aprendizaje automatico en espafiol. Es una rama de la inteligencia
artificial (1A) y la informatica que se centra en el uso de datos y algoritmos para imitar la forma en que aprenden
los humanos, mejorando gradualmente su precisién. Fuente: https://www.ibm.com/topics/machine-learning
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resolucion de problemas. La idea de la inteligencia artificial fue introducida por Alan Turing
en 1950 con su articulo "Maquinaria computacional e inteligencia”, quien hizo una pregunta
sobre si una maquina podria pensar y propuso una prueba para determinarlo. Stuart Russell y
Peter Norvig, mas tarde, profundizaron en cuatro posibles objetivos o definiciones de la 1A,
diferencidndose de los sistemas informaticos en base a la racionalidad y el pensamiento vs el
actuar. La IA también incluye subcampos como machine learning y deep learning, que se
enfocan en crear sistemas expertos para hacer predicciones o clasificaciones basadas en datos
de entrada.

Los avances en IA han introducido mejoras en RPA, la existencia de software capaz de
aprender acciones de un ser humanos mediante 1A32 ha permitido obtener mayores beneficios
de esta tecnologia. Bellman & Gdéransson (2019) sefialan que la automatizacion de procesos
tiene el potencial de generar grandes beneficios para las empresas y organizaciones,
especialmente en aquellas que manejan mucha informacién y experimentan abundantes flujos
de datos. Es decir, la mayor madurez de los algoritmos de aprendizaje automatico ha aumentado
la viabilidad de combinar RPA con inteligencia artificial, lo que lleva a la automatizacion
inteligente de procesos (IPA%®). IPA es un proceso mas “inteligente” que RPA, ya que
implementa mas herramientas dirigidas al andlisis y al pensamiento propio, no solo a la
repeticion.

Bellman & Goransson (2019) plantean que, en esencia, la IPA "quita lo robdtico de lo
humano". Es decir, la IPA es un conjunto emergente de nuevas tecnologias que combina el
redisefio fundamental de procesos con la automatizacion robética de procesos y el aprendizaje
automatico. Se trata de un conjunto de mejoras de los procesos de negocio y herramientas de
nueva generacion que ayudan al trabajador del conocimiento eliminando las tareas repetitivas,
repetibles y rutinarias. Puede mejorar radicalmente la experiencia del cliente simplificando las
interacciones y acelerando los procesos. La IPA imita las actividades realizadas por los
humanos y, con el tiempo, aprende a hacerlas ain mejor. Las palancas tradicionales de la
automatizacion basada en reglas se aumentan con capacidades de toma de decisiones gracias a

los avances en aprendizaje profundo y tecnologia cognitiva. La promesa de la IPA es

%2 La 1A o Inteligencia Artificial (Artificial Intelligence en inglés), se refiere a sistemas o maquinas que imitan la
inteligencia humana para realizar tareas.
33 IPA del inglés Intelligent Process Automation.
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radicalmente la mejora de la eficiencia, el aumento del rendimiento de los trabajadores, la

reduccion de los riesgos operativos y la mejora de los tiempos de respuesta y de la experiencia

de los clientes. La IPA en toda su extension abarca cinco tecnologias basicas:

Automatizacion robdtica de procesos (RPA): Como se ha mencionado es una
herramienta de automatizacion de software capaz de realizar tareas rutinarias como
la extraccion y limpieza de datos a través de interfaces de usuario existentes. EI robot
tiene un identificador de usuario igual que una persona y puede llevar a cabo tareas
basadas en reglas, como acceder al correo electronico y a los sistemas, realizar
calculos, crear documentos e informes y comprobar archivos. Bellman & Goéransson
(2019) ponen como ejemplo que RPA ayudd a una gran cooperativa de seguros a
reducir el exceso de procedimientos en cola que afectaban a 2.500 cuentas de alto
riesgo al dia, liberando en su lugar el 81% de los FTE®* para asumir puestos de
gestion proactiva de cuentas.

Flujo de trabajo inteligente: Es una herramienta de software de gestion de procesos
que integra tareas realizadas por grupos de humanos y maquinas, funciona sobre
RPA para ayudar a gestionar el proceso. Esto permite a los usuarios iniciar y seguir
el estado de un proceso de principio a fin en tiempo real; el software gestionara los
traspasos entre diferentes grupos, incluso entre robots y usuarios humanos, y
proporcionara datos estadisticos sobre los cuellos de botella.

Aprendizaje automatico / andlisis avanzado: Se trata de algoritmos que identifican
patrones en datos estructurados, como los datos de rendimiento diario, mediante
aprendizaje "supervisado™ y "no supervisado”. Los algoritmos supervisados
aprenden de conjuntos de datos estructurados de entradas y salidas antes de empezar
a hacer predicciones basadas en nuevas entradas por su cuenta. Los algoritmos no
supervisados observan los datos estructurados y empiezan a proporcionar
informacién sobre patrones reconocidos. Aqui Bellman & Goransson (2019)
mencionan que el aprendizaje automatico y la analitica avanzada podrian cambiar

las reglas del juego para las aseguradoras, por ejemplo, en la carrera por mejorar el

3 Las siglas FTE significan literalmente “Full Time Equivalent”, en espafiol ETC “Equivalente a Tiempo
Completo” y es un indicador que permite medir el rendimiento de cada empleado de acuerdo a las horas que
trabaja. Es un indicador que refleja la capacidad productiva de un empleado.
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cumplimiento, reducir las estructuras de costes y obtener una ventaja competitiva a
partir de nuevos conocimientos. Por otro lado, también mencionan que la analitica
avanzada ya se ha implantado ampliamente en los principales grupos de RRHH para
determinar y evaluar atributos clave en lideres y directivos con el fin de predecir
mejor los comportamientos, desarrollar trayectorias profesionales y planificar la
sucesion del liderazgo.

e Generacion de lenguaje natural (NLG): Se refiere a motores de software que crean
interacciones fluidas entre humanos y tecnologia siguiendo reglas para traducir
observaciones de datos a prosa. Por ejemplo. las cadenas de television utilizan la
generacion de lenguaje natural para redactar crénicas de partidos en tiempo real. Los
datos estructurados sobre el rendimiento pueden introducirse en un motor de
lenguaje natural para redactar automéaticamente informes de gestion internos y
externos.

e Agentes cognitivos: Son tecnologias que combinan el aprendizaje automatico y la
generacion de lenguaje natural para construir una fuerza de trabajo (o "agente")
completamente virtual capaz de ejecutar tareas, comunicarse, aprender de conjuntos
de datos e incluso tomar decisiones basadas en la "deteccion de emociones”. Los
agentes cognitivos pueden utilizarse para prestar asistencia a empleados y clientes
por teléfono o a través del chat, como en los centros de atencion al empleado.
Bellman & Godransson (2019) mencionan como ejemplo a una aseguradora de
automoviles del Reino Unido que utiliza tecnologia cognitiva, esta compaiiia
experiment6 un aumento del 22% en las tasas de conversion, una reduccion del 40%
en los errores de validacion y un retorno global de la inversion del 330%.

Para resumir este conjunto de tecnologias que conforman IPA, Bellman & Géransson

(2019) proponen el siguiente ejemplo. Se trata de una compafia de seguros en la que un
empleado humano realiza los tramites de siniestros extrayendo datos de 13 sistemas dispares
para poder prestar un servicio "normal". Con la tecnologia IPA, los robots pueden sustituir a
los clics manuales (usando RPA), interpretar comunicaciones con mucho texto (usando NLG),
tomar decisiones basadas en reglas que no tienen que estar preprogramadas (a través del
aprendizaje automatico), realizar sugerencias a los clientes (con agentes cognitivos) y hacer un

seguimiento en tiempo real de los sistemas y personas (mediante flujos de trabajo inteligentes).
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Bellman & Gdransson (2019) estudiaron y definieron un marco de implementacion para
la transicion de RPA a IPA basado en 3 pilares:

e El pilar de los factores tecnolédgicos, que abarca los aspectos técnicos de la transicion

a IPA, incluida la seleccién e implantacion de la tecnologia adecuada, la integracion
de los sistemas existentes y la adopcion de nuevas tecnologias. Este pilar es
fundamental para garantizar que la tecnologia utilizada respalda los objetivos de la
organizacion y se ajusta a la estrategia empresarial.

e El pilar de los factores de mano de obra, que se centra en las personas implicadas en
la transicion, incluida la necesidad de formacién, la adecuacion de las competencias
a los objetivos de la organizacion y el desarrollo de una cultura que apoye la
automatizacion. Este pilar es crucial para garantizar que los trabajadores disponen
de las competencias y los conocimientos necesarios para implantar y mantener
eficazmente IPA.

e El pilar de los factores estratégicos, que se ocupa de la estrategia general de la
organizacion, incluida la alineacion de los objetivos de la organizacion con el uso
de IPA, la creacion de una hoja de ruta para la implantacién y la identificacion de
métricas clave para medir el éxito. Este pilar es esencial para garantizar que IPA se
aplique de una manera que esté alineada con las metas y objetivos generales de la
organizacion.

En conclusion, el marco para la transicion de RPA a IPA estd disefiado para
proporcionar un enfoque integral de esta transicién. Al cubrir tanto los aspectos técnicos como
los no técnicos, el marco proporciona un enfoque claro y estructurado para preparar a una
organizacion para la implementacion de IPA. Al incorporar los pilares de factores tecnologicos,
de mano de obra y estratégicos, proporciona un enfoque integral y procesable, permitiendo a

las organizaciones realizar con éxito la transicion IPA para aprovechar asi todo su potencial.

RPA en la hiperautomatizacion

Segun Haleem, Javaid, Singh, Rab y Suman (2021) hyperautomation, o en espafiol
hiperautomatizacion, es un medio para la verdadera transformacion digital, con la ayuda de
técnicas avanzadas como la automatizacion robotica de procesos (RPA), el aprendizaje

automatico (ML) y la inteligencia artificial (IA), automatiza procesos empresariales
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complicados, incluso alli donde antes se necesitaban especialistas tematicos. Se trata de una
ampliacion de los procesos de automatizacion de procesos empresariales tradicionales. La
hiperautomatizacion permite que la automatizacion realice tareas que generalmente solo pueden
ser llevadas a cabo por personas, esto se logra mediante la fusion de tecnologias de 1A con RPA,
lo que permite detectar y generar procesos de automatizacion de forma dindmica llevando la
automatizacion al siguiente nivel. Permite a las empresas combinar sistemas de inteligencia
empresarial, atacar necesidades complejas y aumentar la pericia humana y la experiencia en
automatizacién. La hiperautomatizacion se esta utilizando para aumentar sustancialmente la
eficiencia y la mejora humana de las operaciones automatizadas. Comprende varias
herramientas automatizadas, como anélisis, descubrimiento, disefio, medicion, supervision y
componentes de automatizacion complejos. Asi, resulta ideal para integrar herramientas de
ultima generacion y desarrollar nuevos métodos de trabajo.

Como indican en su estudio Haleem, Javaid, Singh, Rab y Suman (2021), la
hiperautomatizacion consiste principalmente en dotar de inteligencia adicional y adoptar un
enfoque mas eficaz con las crecientes iniciativas de automatizacion. El enfoque subraya la
importancia de esforzarse por alcanzar el equilibrio correcto entre la sustitucion del esfuerzo
manual, la automatizacién y la optimizacién de las etapas dificiles. Los expertos en procesos
empresariales pueden reconocer mejor las oportunidades de automatizacion que gestionan
muchos empleados. Gracias a la capacidad de las soluciones de hiperautomatizacion, los
usuarios pueden automatizar muchos de los procesos de sus funciones y obtener resultados mas
rapidos con los recursos de que disponen. Permite centrarse en funciones mas potentes, como
la planificacién y la estrategia. Haleem, Javaid, Singh, Rab y Suman (2021), también definen a
la hiperautomatizaciéon como un marco que apoyado en una coleccion de tecnologias
sofisticadas permite escalar la automatizacion en la empresa. Es un paradigma para
implementar estratégicamente varias tecnologias de automatizacion, ya sea solas o en conjunto,
y aumentarlas utilizando IA y aprendizaje automatico. La hiperautomatizacion, en pocas
palabras, es una combinacion de tecnologias de automatizacion e inteligencia artificial que,
cuando se combinan, aumentan las capacidades de los humanos, lo que les permite ejecutar

actividades de manera mas rapida, mas eficiente y con menos errores.
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Beneficios

Segun Haleem, Javaid, Singh, Rab y Suman (2021) la hiperautomatizacion aumenta con
la evolucion de las tecnologias de automatizacion y actualmente la mayoria de los proveedores
de automatizacion coinciden en que la hiperautomatizacion esta en constante crecimiento. Entre
las principales ventajas de la hiperautomatizacion se encuentran la reduccion de los costes de
automatizacion, la mejora de la alineacion entre Tl y negocio, la mejora de la seguridad y la
gobernanza. Mejora el uso de la IA y la educacion de las maquinas en las operaciones
corporativas. Elimina el trabajo que antes realizaban los seres humanos. Ademas, las
tecnologias de vigilancia empleadas en la hiperautomatizacién pueden hacer que los
trabajadores del conocimiento se beneficien por la explotacion de estos datos. La
hiperautomatizacion facilita la infusion de conocimientos de 1A y aprendizaje automatico en la
automatizaciéon mediante médulos preconstruidos proporcionados a través de una tienda de
aplicaciones. Las herramientas de automatizacion deben integrarse facilmente en una pila
tecnoldgica existente, pero deben hacerlo sin necesidad de recurrir en exceso a los
departamentos de TI. Para lograr la hiperautomatizacion, una plataforma debe poder conectarse
y funcionar con una amplia gama de tecnologias diferentes. La interoperabilidad de las

tecnologias de automatizacion es una cualidad relacionada con la hiperautomatizacion.

Papel de los sensores en la hiperautomatizacion

Como mencionan Haleem, Javaid, Singh, Rab y Suman (2021) la hiperautomatizacion
incorpora inteligencia robdtica en el proceso de automatizacion tipico, mejorando la eficiencia,
la velocidad y la ejecucion sin errores de los procedimientos. La tecnologia puede automatizar
practicamente cualquier trabajo repetitivo mediante tecnologias de 1A con RPA; automatiza la
automatizacion al reconocer los procesos comerciales y crear robots para automatizarlos.
Requiere el uso de muchas tecnologias, 1o que implica que las organizaciones que invierten en
ella deben tener las herramientas adecuadas, que también deben ser interoperables. La
hiperautomatizaciéon utiliza inteligencia artificial y aprendizaje automatico para construir
"gemelos digitales”, esencialmente réplicas virtuales de procesos o activos tangibles. Los
gemelos digitales son monitoreados por sensores conectados a la red y otros dispositivos, que
recopilan montafias de datos sobre su estado y condicion. Estos datos se comparan con otros

datos contextuales para obtener informacion sobre el estado y el rendimiento de los gemelos
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digitales. A medida que se examinan mas datos, estos sistemas se vuelven cada vez mas
inteligentes. Esto permite a las empresas comprender mejor el entorno fisico, evitar problemas,
desarrollar nuevos productos y servicios y analizar oportunidades. Las organizaciones pueden
usar gemelos digitales para comprender mejor las demandas de los clientes y mejorar la
experiencia del cliente. La importancia de los sensores crecerd con el crecimiento de la Industria
4.0. La automatizacion de fabricas y la Industria 4.0 dependen en gran medida de los sensores.
Varios sensores, como sensores de movimiento, ambientales y de vibracion, se utilizan para
monitorear el estado del equipo desde el posicionamiento lineal o angular, la deteccion de
inclinacion, la nivelacién, el impacto o la deteccion de caidas. Con un amplio espectro de
deteccion de frecuencia mecénica, alta confiabilidad, lecturas consistentes y operacion precisa,
los sensores de movimiento industriales dedicados basados en elementos de deteccion micro
mecanizados (MEMS) son apropiados para aplicaciones de la Industria 4.0. Los sensores
inteligentes han crecido para ofrecer niveles sin precedentes de capacidades de inteligencia y
comunicacion para extender la vida Gtil de los equipos industriales heredados, maximizando las

ventajas potenciales que brindan actualmente 10T y la computacion en la nube.

Tecnologias versatiles asociadas con la hiperautomatizacion

Haleem, Javaid, Singh, Rab y Suman (2021) hacen un resumen de las tecnologias
asociadas a la hiperautomatizacién, como se puede ver en la Figura 9. Se trata de la mineria de
procesos, automatizacion de procesos roboticos, inteligencia artificial y practicas de
aprendizaje automatico, gemelo digital de la organizacion (DTO), reconocimiento dptico de
caracteres (OCR) y procesamiento de lenguaje natural (NLP). El disefio de una herramienta de
hiperautomatizacién se enfoca en procedimientos que requieren automatizacion y foco en
objetivos estratégicos. Impulsa la produccion y el control de calidad de un articulo determinado.
Con la hiperautomatizacion, las técnicas de automatizacion se utilizan para realizar trabajos de
bajo valor. El disefio adecuado permite que la fabricacion auténoma, con una minima
participacion humana, funcione de manera eficiente. Las personas con hiperautomatizacion
pueden establecer un lugar de trabajo flexible y dinamico, utilizando datos para tomar

decisiones rapidas y eficientes. Una empresa requiere una sélida base de automatizacion para

3% Gemelo digital de la organizacion, en ingles Digital Twin Organization, es una tecnologia que permite crear
representaciones virtuales que reflejan el comportamiento de un producto o servicio fisico.
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poner en marcha un plan de hiperautomatizacion. La automatizacion de las operaciones
fundamentales, las herramientas de automatizacion para el almacenamiento de datos y un
pufiado de soluciones de automatizacion adicionales son esenciales para adaptarse a diferentes

equipos y departamentos.

Figura 9 — Tecnologias asociadas con la hiperautomatizacion
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Fuente: Extraido del sitio web: https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2666351121000450?via%3Dihub

ML es una disciplina que emplea automaticamente técnicas informaticas para
desarrollar sistemas a lo largo del tiempo y, a menudo, se usa como sinénimo de IA. Para
encontrar tendencias de datos, las organizaciones utilizan algoritmos supervisados y no
controlados. Los algoritmos supervisados desarrollan entradas y salidas antes de que puedan
predecirse a si mismos. Los algoritmos no supervisados supervisan la entrada estructurada y

——
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crean conocimientos de reconocimiento de patrones. El despliegue estratégico de Al y ML es
necesario para la hiperautomatizacion. La IA y las técnicas de aprendizaje automatizado
amplian las capacidades de automatizacion. Procesamiento de lenguaje natural (NLP),
identificacion Optica de personajes, agentes virtuales y chatbots son todos los instrumentos
disponibles en este campo. La hiperautomatizacion no se limita solo a los instrumentos para la
automatizacion; también implica protocolos para todos los pasos de automatizacion. En este
sistema se incluyen el descubrimiento de procesos, la optimizacion de procesos, el disefio, la

planificacion, el desarrollo, el uso y la supervision.

Flujo de trabajo en la hiperautomatizacion

Haleem, Javaid, Singh, Rab y Suman (2021) también estudiaron el flujo de trabajo de la
metodologia de hiperautomatizacién como se representa en la Figura 10. EIl flujo de trabajo
comienza con el paso de la declaracién del problema, que luego procedié hacia la informacion
extraida por los robots, seguido de la validacion y verificacion de los detalles por parte de los
modelos ML. Se ha considerado el paso de doble verificacion y validacion y, al final, los datos

legibles por maquina enriquecidos se completan y validan.

Figura 10 — Flujo de trabajo de la metodologia de hiperautomatizacion

/ \
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Fuente: Extraido del sitio web: https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2666351121000450?via%3Dihub

Capacidades de la hiperautomatizacion para las organizaciones

Como indican Haleem, Javaid, Singh, Rab y Suman (2021) la hiperautomatizacion
proporciona un marco estratégico para el despliegue independiente y simultdneo de varias
tecnologias de automatizacion. Abarca la identificacion de tareas, la agilidad en la reutilizacion
de procesos automatizados y sus capacidades. El objetivo de la hiperautomatizacion es reducir
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los gastos, aumentar la productividad, lograr la eficiencia a través de la automatizacion y utilizar
los datos de procesos digitales creados y recopilados. Las organizaciones pueden tomar esta
informacién para tomar decisiones comerciales mejores y mas oportunas. La
hiperautomatizacion proporciona una plataforma para que las empresas crezcan, integren y
optimicen la automatizacion corporativa. Expande y aborda el éxito y los limites de los
instrumentos RPA. La hiperautomatizacion estd separada de otros marcos de automatizacion
que se enfocan simplemente en mejorar las herramientas de automatizacion o las ideas de
automatizacion. Haleem, Javaid, Singh, Rab y Suman (2021) indican que la
hiperautomatizacion posee las siguientes capacidades para mejorar la automatizacién en las
industrias:

I.  Automatizar el negocio: La hiperautomatizacion no es solo una posible oportunidad
para la empresa sino también una transformacién ineludible. Mejora todos los
procedimientos comerciales que deben identificarse y automatizarse rapidamente.
Es probable que las empresas que anteriormente invirtieron en automatizacion ya
conozcan los beneficios de la optimizacion robotica de actividades y procesos.
También puede ser ventajoso en empresas que todavia tienen que entender las
ventajas de la automatizacion. Esto proporciona mejores resultados rapidamente y
ahorra un esfuerzo bastante extenuante.

Il.  Aumentar las habilidades humanas: La hiperautomatizacion combina la tecnologia
de automatizacion y la inteligencia artificial, lo que aumenta las habilidades
humanas y permite que las tareas se completen de manera mas rapida, efectivay con
menos errores. La hiperautomatizacion tiene una inteligencia robética que hace que
los procesos sean mas inteligentes donde la automatizacion puede ser facil de
optimizar los procedimientos de tareas. La automatizacion usa robots para realizar
tareas mas rapido y utiliza el cerebro de un robot para completarlas de manera mas
inteligente.

1. Aumentar la escalabilidad de las operaciones: La integracion también es una
cualidad importante para la hiperautomatizacion. Las diferentes tecnologias de
automatizacion tienen que cooperar armoniosamente para lograr escalabilidad en las
operaciones. La gestion inteligente de procesos empresariales proporciona una

cuidadosa planificacién, ejecucion y mejora de los procesos. Para evitar fallas que
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puedan tener efectos severos en el negocio, las organizaciones construyen y prueban
nuevos procedimientos antes de implementarlos.

Ganar flexibilidad: Basandose en una variedad de tecnologias de automatizacion, la
hiperautomatizacion puede hacer uso de una sola tecnologia digital. Esto ayuda a las
empresas a ganar escalabilidad operativa y flexibilidad. Los empleados son capaces
de automatizar trabajos que consumen mucho tiempo con menos recursos y cumplir
funciones mas criticas en las empresas. Las organizaciones pueden integrar la
tecnologia digital en todas sus operaciones y sistemas a través de la
hiperautomatizacion.

Mejorar la eficiencia operativa: La hiperautomatizacion mejora los ingresos y
reduce los gastos. Las organizaciones pueden optimizar el uso de sus recursos a
través de herramientas y habilidades analiticas sofisticadas. El objetivo final de la
hiperautomatizacion es construir un método para automatizar empresas.

Detectar riesgos: La hiperautomatizacion garantiza que los equipos financieros
actualicen y centralicen sus datos de inmediato. Mejora la precision y permite
presentar datos en vivo, detectar riesgos y oportunidades rapidamente y tomar
decisiones répidas utilizando los datos mas recientes. Los trabajos de bajo nivel se
administran automaticamente y las organizaciones financieras pueden proporcionar
orientacion para la toma de decisiones estratégicas con informacion de informes
automatizada.

Funcionar eficientemente: Las tecnologias de hiperautomatizacion permiten que los
robots y los humanos funcionen de manera eficiente. Funciona en conjunto para
automatizar los procedimientos del negocio, desde los mas simples hasta los mas
complicados. Los usuarios pueden emplear herramientas que son faciles de integrar
y adaptables. La automatizacién se puede lograr desde procesos que se ejecutan y
toman tiempos considerables hasta procedimientos que tienen un alcance menor.
Automatizar la operacion repetida: La hiperautomatizacion se esfuerza por reunir
los talentos de las personas y las capacidades del sistema para automatizar las
operaciones repetidas, orquestar los procesos operativos a gran escala y tomar
mejores decisiones. La hiperautomatizacion tiene como objetivo automatizar mas

para lograr un trabajo mas productivo. La capacidad de integrar diferentes
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tecnologias y soluciones modernas para brindar un servicio fluido y sin estrés es una
de las principales caracteristicas de la hiperautomatizacion.

IX.  Acelerar el viaje digital: La hiperautomatizacion permite a las empresas acelerar su
viaje digital y crea las bases para futuros desarrollos criticos. Las empresas que
pueden aprovechar todo el potencial de los datos y su analisis establecen ventajas
competitivas distintivas y duraderas en sus mercados. En consecuencia, la
automatizacion evoluciona a partir de algo que mejora la eficiencia y la
productividad y afecta esencialmente el funcionamiento de una organizacion.

X.  Automatizar la carga de trabajo: Con el progreso en la hiperautomatizacion, las
empresas automatizan la automatizacion de la carga de trabajo, la transferencia de
archivos y los entornos de TI hibridos y diferentes sistemas e instalaciones en la
nube. Los mismos objetivos de alto nivel se comparten con la hiperautomatizacion
en toda la empresa: visibilidad y conocimiento del proceso, vinculacién de procesos
entre sistemas y entornos. La hiperautomatizacion ayuda a las empresas a lograr un
progreso significativo en el camino de la transformacién digital. La combinacion de
tecnologias permite la automatizacion de extremo a extremo de procesos
comerciales mas complejos, que involucran funciones humanas segun sea necesario.
Esto proporciona aumentos de productividad a mas empleados, aumenta la
satisfaccion laboral y, en consecuencia, la motivacién y el rendimiento.

En la hiperautomatizacion, las tecnologias modernas se utilizan para trascender las
limitaciones de las metodologias anteriores con el fin de automatizar las actividades
comerciales. Esto permite a las empresas ir mas alla de los limites de operaciones particulares
y descubrir las soluciones correctas para automatizar casi todas las actividades comerciales
escalables y sofisticadas. La hiperautomatizacion proporciona herramientas y caracteristicas
analiticas sofisticadas para ayudar a las empresas a trascender las limitaciones de una Unica
plataforma de andlisis y recopilacion de datos.

Haleem, Javaid, Singh, Rab y Suman (2021) concluyen que la hiperautomatizacion
puede unir a las personas, con la tecnologia y las personas trabajando codo con codo y
trabajando juntas. Al optimizar los procesos corporativos, al reducir las operaciones repetitivas
y automatizar las manuales, la hiperautomatizacion cambia las empresas. Permite a las

empresas realizar operaciones con consistencia, precision y velocidad. La hiperautomatizacion
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automatiza una amplia gama de instrumentos que pueden automatizarse y resolver rapidamente
problemas complejos. La hiperautomatizacion es una automatizacion sofisticada que parece
mas rapida, mas eficiente y comete menos errores para completar actividades y procesos. Por
lo tanto, proporciona los resultados previstos y los requisitos basicos de valor, como ingresos,

ahorro de costes y gestion de riesgos.

RPA en la transformacién digital
Bermudez Irrefio (2020) menciona que la transformacion digital es un proceso continuo
que implica la adopcion de nuevas tecnologias, la optimizacion de procesos y la reevaluacion
constante de la estrategia empresarial. La tecnologia digital es un elemento clave de la
transformacion digital, ya que permite a las empresas automatizar procesos, mejorar la
eficiencia y tomar decisiones sustentadas en informacion. Ademas, la transformacion digital
también requiere de un cambio cultural, donde los empleados deben ser capacitados en el uso
de latecnologiay estar dispuestos a adoptar nuevas formas de trabajo. La transformacion digital
también se refiere a la forma en que las empresas interactian con sus clientes y entregan valor.
Esto incluye la adopcién de nuevas formas de marketing y ventas, la optimizacion de la
experiencia del cliente y la mejora de la eficiencia de los procesos de servicio al cliente. Esto
implica aprovechar las oportunidades de negocios que surgen gracias a las nuevas tecnologias,
pero también implica la adquisicion de nuevas habilidades por parte de las personas y la
reinvencion de las organizaciones para adaptarse a un mercado global en constante evolucion.
Esta transformacion no se enfoca en las tecnologias en si mismas, como big data, cloud, internet
of things, social business y movilidad, sino en como se utilizan estas tecnologias para lograr los
objetivos comerciales establecidos. De hecho, para comprender la industria 4.0, las
organizaciones deben tener presente nueve pilares fundamentales. Estos nueve pilares sirven
como soporte a las empresas para anticiparse a los cambios del futuro y crear una organizacion
gue pueda mantenerse competitiva en el tiempo. Bermudez Irrefio (2020) hace referencia sobre
cada uno de estos nueve pilares:
1) Big Data, Analytics e Inteligencia Artificial: El término Big Data se refiere al
analisis de grandes cantidades de datos para identificar patrones de comportamiento.
Estos datos se caracterizan por su gran velocidad de generacién, su enorme volumen,

su variedad de tipologias y su grado de veracidad. Cada dia, se generan enormes

60

——
| —



Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Econémicas

Escuela de Estudios de Posgrado ECONOMICAS 4

cantidades de informacidn a través de dispositivos como smartphones, tablets, GPS,
sensores en una ciudad o por ejemplo tarjetas bancarias. Al analizar estos datos, se
pueden identificar patrones e interdependencias, analizar procesos y descubrir
ineficiencias, e incluso predecir eventos futuros. Por otro lado, la inteligencia
artificial ha sido aplicada exitosamente en diversas &reas, tales como la
automatizacion de procesos transaccionales o de atencion al cliente, la biometria
para autenticacion de usuarios en plataformas y aplicaciones, la prediccion y
clasificacion de informacion para la toma de decisiones rapidas y precisas, y el
procesamiento de texto y lenguaje natural (PNL) para la deteccion del fraude y el
cumplimiento normativo.

2) Computacion en la nube: Es una tecnologia que permite a las empresas utilizar
recursos informaticos, como almacenamiento y poder de computo, en linea y bajo
demanda, lo que significa que los usuarios pueden acceder a estos recursos segun
sus necesidades y en cualquier momento. Ademas, la infraestructura de red permite
el acceso seguro, a través de una VPN®®, desde diferentes lugares, lo que permite el
trabajo remoto, como asi también la ejecucién de sistemas operativos
simultdneamente sobre el mismo hardware o en diferentes dispositivos. En resumen,
la computacién en la nube ofrece una amplia gama de servicios informaticos en linea
que se pueden utilizar para almacenar, acceder y utilizar datos en linea como también
servicios en linea.

3) Internet de las cosas (loT): Es una tecnologia que permite la interconexién y
comunicacion de dispositivos fisicos a través de la red de comunicacion,
permitiendo el acceso a recursos y servicios desde cualquier lugar del mundo. El 10T
se basa en sensores, circuitos integrados y conectividad que permiten a los objetos
fisicos recolectar y compartir datos a través de internet. Esto permite adquirir
informacion relevante sobre el objeto o ambiente en el que se encuentra, lo que
puede utilizarse para monitorear, controlar, optimizar y automatizar diversas
actividades. Por ejemplo, el 10T puede utilizarse para monitorear la temperatura de

un hogar y ajustar automaticamente el sistema de calefaccion o aire acondicionado

36 VPN o red privada virtual (por sus siglas en inglés) es una tecnologia de red que permite a los usuarios conectarse
de manera segura y privada a una red remota a través de una red publica o no confiable como Internet.
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para mantener una temperatura Optima. También puede utilizarse para controlar
dispositivos como luces, cerraduras, electrodomésticos y vehiculos desde cualquier
lugar del mundo. El 10T presenta una gran variedad de posibilidades y desafios, ya
que requiere avances en interfaces de usuario y de maquinas para facilitar la
interaccion y el control de los objetos conectados. Ademas, es importante garantizar
la seguridad y privacidad de los datos transmitidos a través de la red.
Ciberseguridad: La informacion es un activo fundamental para cualquier empresa,
ya gue puede contener datos valiosos y sensibles que si caen en manos equivocadas
pueden generar graves consecuencias. Por lo tanto, es importante que las
organizaciones tomen medidas para proteger su informacion y concientizar a sus
colaboradores sobre la importancia de la ciberseguridad. Los cuatro pilares de la
ciberseguridad son esenciales para proteger la informacion de una organizacién. Por
un lado, la confidencialidad asegura que solo las personas autorizadas puedan
acceder a la informacidn, la disponibilidad asegura que la informacion esté
disponible para su uso cuando sea necesario, la autenticidad garantiza que la
informacidn sea legitima y la integridad garantiza que la informacion no ha sido
modificada de manera no autorizada. Para proteger la informacién, las
organizaciones deben implementar medidas de seguridad como el cifrado, el control
de acceso y la monitorizacion de la red, entre otras. Ademas, es importante que los
colaboradores sean conscientes de las amenazas a la seguridad cibernéticay de como
pueden prevenirlas. La formacion y la sensibilizacién son fundamentales para que
todos los miembros de la organizacion tomen medidas para proteger la informacion
y prevenir posibles amenazas.

Simulacién: La simulacion de procesos es una herramienta muy atil para las
empresas que quieren evaluar la viabilidad de un proceso productivo antes de su
implementacion. A través del uso de software especializado, es posible modelar el
proceso de produccién y simular su funcionamiento en diferentes escenarios. Esto
permite a los empresarios crear proyecciones realistas sobre los posibles resultados
de la integracion de tecnologias de la industria 4.0 en su proceso productivo.
Ademas, la simulacion de procesos también puede ayudar a identificar posibles

problemas y limitaciones en el proceso antes de su implementacion, lo que permite
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realizar ajustes y mejoras para optimizar la produccion. Por otro lado, la
visualizaciéon en dos o tres dimensiones permite a los usuarios tener una
representacion grafica del proceso, lo que facilita la comprension del mismo y la
identificacion de posibles mejoras. Ademas, la potencia de calculo de los programas
de simulacién permite realizar simulaciones complejas y precisas. En resumen, la
simulacion de procesos es una herramienta muy Gtil para los empresarios actuales,
ya que les permite evaluar la viabilidad de nuevos procesos productivos y
tecnologias antes de su implementacion, lo que reduce los riesgos y los costos
asociados a su implementacion.

Sistemas de integracion vertical y horizontal: La integracion de sistemas
horizontales y verticales se refiere a la implementacion de estrategias que buscan
mejorar la eficiencia y la efectividad de los procesos productivos de una
organizacion. La integracién vertical implica que la empresa adquiere o se asocia
con una compafiia proveedora de insumos o una empresa de ventas directas para
acercarse al cliente final. Con esta estrategia, la empresa puede tener mayor control
sobre los procesos productivos y los canales de venta, lo que puede mejorar la
eficiencia y reducir los costos. Por otro lado, la integracion horizontal se enfoca en
adquirir empresas que compiten en el mismo mercado para obtener ahorros
significativos y reducir los costos de produccion. Esta estrategia implica una mayor
colaboracion entre las empresas adquiridas y la empresa principal, lo que puede
llevar a la integracion de tecnologias y la estandarizacién de procesos. Ambas
estrategias pueden ser soportadas por sistemas de produccién ciber-fisicos, que
permiten la automatizacion y la optimizacion de los procesos productivos. Estos
sistemas utilizan tecnologias como sensores, robots y sistemas de informacion, para
mejorar la eficiencia y la calidad de la produccion. En resumen, la integracion de
sistemas horizontales y verticales es una estrategia clave para mejorar la eficiencia
y la efectividad de los procesos productivos de una organizacion. De esta manera las
empresas pueden optimizar sus procesos y mejorar su competitividad en el mercado.
Fabrica aditiva o impresion 3D: La fabrica aditiva o impresion 3D es un conjunto
de tecnologias de fabricacion que permiten crear objetos tridimensionales a partir de

modelos virtuales. Estas tecnologias utilizan diferentes procesos y materiales para
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producir piezas finales con mayor precision y eficiencia que los métodos
tradicionales de fabricacion. La impresion 3D es una técnica de fabricacion aditiva,
que consiste en la deposicion de material capa por capa para crear un objeto. Esta
tecnologia es capaz de producir piezas complejas con geometrias muy precisas y
detalles muy finos, lo que la hace ideal para la produccion de prototipos y piezas
personalizadas. La fabrica aditiva o impresion 3D tiene varias ventajas en
comparacion con los métodos tradicionales de fabricacion. Por ejemplo, reduce el
tiempo y los costos de produccion al permitir la fabricacion de piezas de forma
descentralizada y personalizada. Ademas, esta tecnologia reduce el desperdicio de
materiales y aumenta la eficiencia de la produccion. En resumen, la fabrica aditiva
o impresién 3D es una tecnologia de fabricacion que permite la produccién de
objetos tridimensionales a partir de modelos virtuales. Esta tecnologia tiene muchas
ventajas en términos de eficiencia, precisién y personalizacion, lo que la hace ideal
para la produccion de prototipos y piezas personalizadas en diversos campos, desde
la medicina hasta la ingenieria.

Realidad aumentada: La realidad aumentada permite agregar informacion digital en
tiempo real a la percepcion que se tiene del mundo fisico, lo que tiene multiples
aplicaciones en distintas industrias, incluyendo la publicidad, el entretenimiento, la
educacion, la arquitectura, la medicina, entre otras. Ademaés, gracias a la
conectividad y al uso de dispositivos mdviles, la realidad aumentada ofrece una gran
cantidad de posibilidades para mejorar la forma en que se interacta con el mundo
fisico.

Robots autbnomos: Los robots autdnomos son herramientas cada vez mas utilizadas
en diversos sectores, como la industria manufacturera, la logistica, la agricultura, la
mineria y la medicina, entre otros. Estos robots estan disefiados para realizar tareas
de forma independiente, sin la necesidad de intervencion humana, gracias a su
capacidad de tomar decisiones en base a sensores y algoritmos de inteligencia
artificial. Entre las ventajas que ofrecen los robots autbnomos se encuentra su
capacidad para trabajar en entornos peligrosos o incomodos para los seres humanos,
como en la exploracion espacial o en la limpieza de residuos toxicos. Ademas, los

robots autonomos pueden trabajar durante largas horas sin cansancio, lo que
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aumenta la eficiencia y reduce los costos en la produccion. En cuanto a su evolucion
futura, se espera que los robots autonomos sean cada vez maés flexibles y
cooperativos, lo que permitira su integracion en entornos donde actualmente solo
puede trabajar seres humanos. Esto requerira avances en el desarrollo de tecnologias
de sensores y procesamiento de datos, asi como en la comunicacion entre humanos
y robots.

En resumen, la transformacion digital es un proceso integral que requiere un
compromiso total de la organizacion para adaptarse y evolucionar en un entorno digital
cambiante. Las empresas que abrazan la transformacion digital son mas propensas a tener éxito
a largo plazo y mejorar su competitividad en un mercado global cada vez mas digital. RPA
como tecnologia es una herramienta fundamental en este proceso que impulsa la transformacion
desde la optimizacion y eficiencia. Como menciona Bermudez Irrefio (2020) actualmente RPA
esta transformando la manera en que las empresas realizan sus operaciones diarias, permitiendo
automatizar procesos repetitivos y reducir la carga de trabajo de los empleados. RPA es
especialmente Gtil en sectores como la banca, los seguros, la logistica y el comercio electronico.
Ademas, RPA sigue evolucionando con la incorporacion de la Inteligencia Artificial y el
Machine Learning. Esto permite a las herramientas de RPA aprender y mejorar su desempefio
de forma auténoma, lo que aumentaria su capacidad para adaptarse a cambios en los procesos
y en los datos que manejan. Es importante destacar que la RPA no tiene como objetivo
reemplazar a los trabajadores humanos, sino mejorar la eficiencia y la precision en los procesos
y liberar a los empleados de tareas repetitivas para que puedan centrarse en actividades mas
creativas y estratégicas. De esta manera, la RPA puede ayudar a las empresas a ser mas

competitivas en el mercado y a aumentar la satisfaccion y productividad de sus empleados.

Compaifiias proveedoras de tecnologia RPA

Bermudez Irrefio (2020) menciona que muchas empresas tienen gran presion para llevar
adelante la digitalizacién de sus operaciones para generar una reduccién de costos y una mayor
eficiencia en sus procesos, RPA como herramienta es una gran opcion y tiene un impacto
significativo en una gran variedad de industrias, las implementaciones de RPA mas destacadas

tiene que ver con:
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Automatizacion de procesos: La automatizacion de procesos puede ser
especialmente beneficiosa en areas como finanzas, adquisiciones, gestion de la
cadena de suministro, contabilidad, servicio al cliente y recursos humanos, ya que
estas areas a menudo involucran una gran cantidad de tareas administrativas
repetitivas que pueden ser automatizadas. Algunos ejemplos especificos de tareas
que se pueden automatizar en estas areas incluyen:

a. Finanzas: La automatizacién de procesos puede ayudar a acelerar tareas
como la facturacién, el registro de gastos, el seguimiento de pagos, la
reconciliacion bancaria y la preparacion de informes financieros.

b. Adquisiciones: La automatizacién de procesos puede ayudar a acelerar la
emision de ordenes de compra, la gestion de contratos y la comunicacion con
proveedores.

c. Gestion de la cadena de suministro: La automatizacion de procesos puede
ayudar a acelerar la planificacion de la produccién, el seguimiento de
inventario, la gestion de pedidos y la coordinacion con proveedores y
transportistas.

d. Contabilidad: La automatizacion de procesos puede ayudar a acelerar tareas
como el registro de transacciones, el seguimiento de cuentas por pagar y
cuentas por cobrar, y la preparacion de informes financieros.

e. Servicio al cliente: La automatizacion de procesos puede ayudar a acelerar
la gestidn de solicitudes de servicio, la respuesta a preguntas frecuentes, la
gestion de reclamos y la programacién de citas.

f. Recursos humanos: La automatizacion de procesos puede ayudar a acelerar
tareas como la revision de curriculums, la gestion de horarios y turnos de
trabajo, el seguimiento de la asistencia y la gestién de los procesos de
contratacion y despido.

Asistente automatizado: Los asistentes automatizados pueden ser muy utiles para las
empresas que tienen centros de llamadas congestionados, ya que pueden
proporcionar respuestas automatizadas en lenguaje natural a las preguntas frecuentes
de los clientes, liberando a los empleados de las tareas mas repetitivas y

permitiéndoles centrarse en cuestiones mas complejas y que requieran atencion
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personalizada. La tecnologia de reconocimiento de voz también puede ayudar a
acelerar la interaccion con el cliente al permitir que los usuarios hablen en lugar de
escribir. Los sistemas de reconocimiento de voz pueden utilizarse para automatizar
tareas como la toma de pedidos, la realizacion de reservas o la busqueda de
informacion, lo que puede mejorar la eficiencia y reducir la carga de trabajo de los
empleados. En general, los asistentes automatizados y la tecnologia de
reconocimiento de voz pueden ayudar a las empresas a ahorrar tiempo y recursos
humanos, mejorar la experiencia del cliente y mejorar la eficiencia de los procesos
internos.

Soporte y gestion de TI: La implementacion de soluciones de software RPA en el
ambito de la gestion de T1 puede permitir a las empresas mejorar las operaciones de
servicio y optimizar el monitoreo de los dispositivos de la red, lo que a su vez puede
liberar a los empleados para centrarse en tareas mas estratégicas y de mayor valor.
El software RPA puede ayudar a las empresas a automatizar tareas de T1 como el
monitoreo de sistemas, el mantenimiento de la base de datos, la gestidn de incidentes
y la resolucion de problemas, lo que puede reducir la carga de trabajo de los
empleados y mejorar la eficiencia. Ademas, el software RPA también puede ayudar
a las empresas a mejorar la precision y la velocidad en la entrega de servicios de TI,
mejorar la eficiencia y liberar a los empleados para centrarse en tareas mas
estratégicas, como asi también mejorar la calidad del servicio ofrecido a los clientes

internos y externos.

En la actualidad existen varias comparfiias proveedoras de tecnologia RPA en el

mercado. Bermudez Irrefio (2020) hace una recopilacion de algunos de los proveedores mas

destacados:

Another Monday: es una empresa alemana que ofrece soluciones de RPA basadas
en la nube.

AntWorks: es una empresa con sede en Singapur que ofrece soluciones de RPA,
inteligencia artificial y automatizacion inteligente.

Appian: es una empresa con sede en McLean, Virginia, Estados Unidos. La empresa
fue fundada en 1999. Su solucion de RPA es parte de su plataforma de desarrollo de

aplicaciones que permite a los desarrolladores crear rapidamente aplicaciones
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personalizadas sin necesidad de una codificacién exhaustiva, utilizando una interfaz
de desarrollo visual y componentes preconstruidos.

Automation Anywhere: es una empresa de software de RPA fundada en 2003 en
San José, California, EE. UU. Actualmente, tiene su sede en San José y cuenta con
oficinas en todo el mundo. La plataforma de RPA de Automation Anywhere se
centra en la implementacion de robots de software que realizan tareas de manera
autébnoma, utilizando légica empresarial y reglas predefinidas para tomar decisiones.
Ademas, la plataforma incluye herramientas de anélisis y monitoreo para ayudar a
las empresas a supervisar el desempefio de los robots y garantizar la calidad de los
procesos automatizados.

AutomationEdge: es una empresa con sede en India que ofrece soluciones de RPA,
inteligencia artificial y automatizacion inteligente.

Blue Prism: es una empresa con sede en Reino Unido que ofrece soluciones de RPA
para empresas de todos los tamafios.

Cyclone Robotics: es un proveedor lider de software y soluciones de RPA, fue
fundada en 2015, en Shanghai, China. Cyclone RPA es impulsado por tecnologias
de vanguardia como IA, PNL, etc., es un producto patentado desarrollado de forma
independiente por Cyclone Robotics, cuyo objetivo es automatizar los procesos
empresariales especificos de los clientes.

Datamatics: es una empresa con sede en India que ofrece soluciones de RPA,
inteligencia artificial y automatizacion inteligente.

EdgeVerve Systems: es una empresa con sede en India que ofrece soluciones de
RPA y automatizacion inteligente.

HelpSystems: es una empresa con sede en Estados Unidos que ofrece soluciones de
automatizacion para TI, seguridad y negocio.

IBM: es empresa tecnologica con sede en Armonk, Nueva York, Estados Unidos,
fue fundada en 1911 como la Computing-Tabulating-Recording Company (CTR) a
través de la fusion de cuatro empresas mas pequefias. En 1924, la compafiia cambio
su nombre a International Business Machines Corporation, o IBM. La solucion RPA
de IBM se basa en su plataforma de automatizacién de procesos de negocio (BPM)

llamada IBM Automation Platform for Digital Business. Esta plataforma
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proporciona una amplia gama de herramientas de automatizacion, incluyendo la
creacion y gestion de robots de software, integracion con sistemas existentes y
herramientas de analisis y monitoreo de procesos.

Jacada: es una empresa con sede en Estados Unidos que ofrece soluciones de RPA
y automatizacion de contact center.

Kofax: es una empresa con sede en Estados Unidos que ofrece soluciones de RPA
y automatizacion de documentos.

Kryon / Nintex: Kryon es una empresa con sede en Israel que ofrece soluciones de
RPA, inteligencia artificial y automatizacion inteligente. Fue adquirida
recientemente por la compafiia Nintex.

Laiye: es también conocida como Laiye Technology, es una empresa de tecnologia
RPA y de inteligencia artificial con sede en Beijing, China. La empresa fue fundada
en 2015 por el CEO Wang Guanchun y otros cofundadores.

Microsoft: tiene su sede en Redmond, Washington, Estados Unidos. La empresa fue
fundada el 4 de abril de 1975 por Bill Gates y Paul Allen, y desde entonces se ha
convertido en una de las empresas de tecnologia mas grandes e influyentes del
mundo. Microsoft ofrece una plataforma de automatizacién llamada "Power
Automate” (anteriormente conocida como "Microsoft Flow") que se integra con
otras herramientas de Microsoft, como Excel, Dynamics 365, SharePoint y
PowerApps, lo que permite a las organizaciones crear flujos de trabajo
automatizados a través de aplicaciones y servicios en la nube de Microsoft.

NICE: también conocida como NICE Ltd. es una empresa de tecnologia con sede
en Ra'anana, Israel. Fue fundada en 1986 y ha crecido para convertirse en un
importante proveedor de soluciones de software empresarial en una variedad de
campos, incluyendo la automatizacion robética de procesos. La plataforma de RPA
de NICE, llamada "NICE Robotic Automation”, permite a las empresas automatizar
tareas manuales y repetitivas utilizando robots de software, es altamente escalable y
flexible, lo que significa que puede ser utilizada por empresas de diferentes tamafios
y en diferentes industrias.

NTT: es una empresa con sede en Japon que ofrece soluciones de RPA y

automatizacion de procesos de negocio.
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Pegasystems: es una empresa con sede en Estados Unidos que ofrece soluciones de
automatizacion de procesos de negocio e inteligencia artificial.

Salesforce (MuleSoft): Salesforce y MuleSoft tienen sus sedes en San Francisco,
California, Estados Unidos. Salesforce adquiri6 MuleSoft en 2018. Salesforce fue
fundada en 1999 por Marc Benioff, Parker Harris, Dave Moellenhoff y Frank
Dominguez como una plataforma de software de gestion de relaciones con el cliente
(CRM) en la nube. MuleSoft fue fundada en 2006 por Ross Mason en San Francisco
como una empresa de software de integracion de aplicaciones. La plataforma de
MuleSoft permite a las empresas conectar sistemas dispares, como aplicaciones,
datos y dispositivos, para mejorar la eficiencia y la productividad.

Samsung SDS: la empresa fue fundada en 1985 como una filial de Samsung Group
en Corea del Sur. La compariia ofrece soluciones de tecnologia de la informacion y
la comunicacion (TIC) para empresas en diferentes sectores, incluyendo soluciones
de logistica, comercio electronico, seguridad cibernética, inteligencia artificial y
automatizacion de procesos empresariales. Samsung SDS ofrece una plataforma
RPA llamada NexRPA. Esta plataforma permite a las empresas automatizar
procesos de negocio manuales, utilizando robots de software para realizar tareas
repetitivas, como la entrada de datos, la generacién de informes y la actualizacion
de sistemas.

SAP: es una empresa alemana de software empresarial, fundada en 1972 por cinco
empresarios en Mannheim, Alemania. SAP se ha expandido globalmente y tiene su
sede actualmente en Walldorf, Alemania. SAP ofrece una plataforma de RPA
Illamada SAP Intelligent Robotic Process Automation (SAP Intelligent RPA). Esta
plataforma le permite a las empresas automatizar tareas repetitivas y manuales,
utilizando robots de software para realizar operaciones en sistemas empresariales,
utiliza una interfaz de usuario intuitiva y una amplia gama de herramientas de
automatizacion, como grabacidn de macros, automatizacion de procesos de negocio,
integracion de sistemas y anélisis de datos.

Servicetrace: es una empresa con sede en Alemania que ofrece soluciones de RPA

para la automatizacion de procesos empresariales.
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e Softomotive: es una empresa con sede en Reino Unido que ofrece soluciones de
RPA y automatizacion de procesos de negocio.

e SS&C Blue Prism: es una empresa de software que se enfoca en la automatizacion
de procesos robéticos (RPA), fundada en el Reino Unido en 2001. Actualmente,
tiene su sede en Bedford, Reino Unido, y oficinas en diferentes paises de todo el
mundo. La plataforma de RPA de SS&C Blue Prism permite a las empresas
automatizar procesos de negocio manuales y repetitivos, utilizando robots de
software para realizar tareas en sistemas empresariales, estos robots realizan tareas
de manera autonoma, utilizando I6gica empresarial y reglas predefinidas para tomar
decisiones. Ademas, la plataforma incluye herramientas de analisis y monitoreo para
ayudar a las empresas a supervisar el desempefio de los robots y garantizar la calidad
de los procesos automatizados. La plataforma es altamente escalable y flexible, lo
que significa que puede ser utilizada por empresas de diferentes tamafios y en
diferentes industrias.

e UiPath: es una empresa de software de RPA, fundada en Rumania en 2005.
Actualmente, tiene su sede en Nueva York, EE. UU. y cuenta con oficinas en todo
el mundo. Esta compafiia ofrece una plataforma de RPA altamente escalable y
flexible que permite a las empresas automatizar tareas manuales y repetitivas, y
mejorar la eficiencia y la productividad utilizando robots de software que utilizan
inteligencia artificial y aprendizaje automatico

e WorkFusion: es una empresa con sede en Estados Unidos que ofrece soluciones de
RPA y automatizacion inteligente.

Cada una de estas empresas tienen sus propias fortalezas y debilidades. Las compafiias

al momento de una adquisicion, en general, evalian cuidadosamente sus necesidades y
presupuesto antes de elegir una solucién RPA adecuada para sus operaciones. De este conjunto
de compafiias seran analizadas en particular los cinco lideres del mercado segln el reporte de
Gartner®”, como se ve en la Figura 11. Estas cinco compaiiias lideres son UiPath, Automation
Anywhere, SS&C Blue Prism, NICE y Microsoft.

37 Gartner Inc. es una importante empresa consultora y de investigacion de las tecnologias de la informacion,
fundada en 1979, con sede en Stamford, Connecticut, Estados Unidos.
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Figura 11 — Gartner Magic Quadrant for Robotic Process Automation
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Fuente: Extraido del sitio web: https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-2A0PUPBE&ct=220727&st=sb

Plataforma de UiPath

Bermudez Irrefio (2020) menciona que UiPath es una empresa lider en el mercado de la
automatizacion robdtica de procesos, su plataforma fue desarrollada para orquestar robots de
software. Desde su creacion en el afio 2005, UiPath ha logrado una gran demanda en el mercado
debido a la facilidad de aplicacion y rendimiento de su software, lo que le ha permitido
expandirse en todo el mundo. Esta ofrece una interfaz de usuario intuitiva basada en diagramas
de flujo de decision, lo que permite la configuracion de robots de manera facil y eficiente. Su
disefio esta basado en la Workflow Foundation de Microsoft, utiliza Elasticsearch de codigo

abierto para la recopilacién de datos, y Kibana para la visualizacion de los mismos. UiPath ha

——
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expandido su gama de productos para maximizar el valor que la automatizacion brinda a sus
clientes, y ha establecido asociaciones con otras empresas lideres en el mercado, como Oracle.
Juntos, combinan sus tecnologias para mejorar la aplicacion de RPA, utilizando la amplia
plataforma de nube que ofrece Oracle y sus aplicaciones comerciales para optimizar los
procesos complejos y los flujos de trabajo criticos. En UiPath, los robots se ejecutan en
ordenadores de escritorio y no necesitan entornos virtuales por separado. Su software cuenta
con tres componentes claves en su arquitectura: el Client Layer, el Server Layer y el Persistency
Layer. Cada uno de estos mddulos se complementa con aplicaciones especificas, como UiPath
Robot, UiPath Studio y UiPath Orchestrator, y permite la ejecucion de una amplia gama de
tareas automatizadas, incluyendo la ejecucion de transacciones y consultas en bases de datos.
Las tres herramientas mencionadas que complementan el software son las siguientes:

e UiPath Studio es una herramienta de desarrollo de procesos de automatizacion de
robots (RPA) que ofrece un entorno de desarrollo visual para crear robots sin
necesidad de escribir codigo. Con UiPath Studio, los usuarios pueden disefiar flujos
de trabajo que describen las tareas y procesos que los robots deben realizar, como la
captura y el procesamiento de datos, la interaccion con sistemas y aplicaciones
externas, y la toma de decisiones basadas en reglas y datos. La interfaz de usuario
de UiPath Studio es facil de usar y permite a los usuarios arrastrar y soltar
actividades para construir flujos de trabajo sin necesidad de conocimientos de
programacion. Las actividades se pueden organizar en secuencias, bucles y
estructuras de control de flujo para crear procesos complejos. También ofrece una
amplia variedad de actividades predefinidas que se pueden utilizar para interactuar
con sistemas y aplicaciones, incluyendo interfaces de usuario, archivos, bases de
datos, servicios web y otros sistemas de software. Los usuarios también pueden crear
sus propias actividades personalizadas utilizando lenguajes de programacion como
C# 0 VB.NET.

e UiPath Orchestrator es una herramienta de gestion de robots que permite a los
usuarios monitorear y controlar la actividad de los robots, asi como analizar su
rendimiento y llevar un registro de informes y auditorias. También puede optimizar
automaticamente los robots segun la demanda o la importancia establecida. Algunas

de las caracteristicas clave de UiPath Orchestrator incluyen:
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o Administracion centralizada: permite a los usuarios gestionar y supervisar
mdaltiples robots desde una sola plataforma.

o Programacion de tareas: los usuarios pueden programar tareas y procesos para
que los robots los ejecuten en un momento especifico.

o Monitoreo y registro: la herramienta registra todas las actividades de los robots
y proporciona informes detallados sobre su rendimiento y eficiencia.

o Optimizacion automatica: Orchestrator puede ajustar automaticamente la
capacidad de los robots segun la demanda de trabajo o la importancia de las
tareas a realizar.

e UiPath Robots es una herramienta que permite trabajar con robots de dos tipos:
atendidos y desatendidos. Los robots atendidos colaboran con el personal humano
trabajando en segundo plano y en ocasiones necesitan intervencién o indicaciones
de los usuarios. Por otro lado, los robots desatendidos funcionan sin la necesidad de
personal humano, y se pueden programar las actividades del robot desde el modulo
UiPath Orchestrator desde el arranque hasta su detencion. En ambos casos, el
rendimiento de los robots se puede monitorear y se pueden generar informes para
analizar y optimizar su desempefio.

En resumen, UiPath es una empresa lider en el mercado de la automatizacién robotica

de procesos, cuya plataforma se caracteriza por su facilidad de aplicacién, rendimiento y
capacidad para orquestar robots de software, lo que permite la automatizaciéon de una amplia

gama de tareas administrativas y operativas.

Plataforma de Automation Anywhere

Bermudez Irrefio (2020) menciona que Automation Anywhere fue fundada en 2003 y
tiene su sede principal en San José, California. Esta empresa se ha destacado por ofrecer
soluciones de RPA en diferentes areas de negocio, incluyendo finanzas, recursos humanos,
atencion al cliente, entre otras. Ademas, ha establecido importantes alianzas estratégicas con
importantes empresas del sector tecnoldgico, lo que le ha permitido consolidarse como uno de
los lideres en la industria de la RPA. Es una empresa que se especializa en la automatizacién
de procesos de negocios y Tl a través de su software. Este software se enfoca en servicios

compartidos, lo que significa que se pueden automatizar procesos de pago directo, presupuestos
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en efectivo, procesamiento de quejas o reclamos, y otros procesos administrativos. Segun
Bermudez Irrefio (2020), el 10% de los trabajos relacionados con el software de Automation
Anywhere se enfoca en procesos del front office, es decir, en atencion al pablico, mientras que
el 90% restante esta relacionado con trabajos del back office, que se encargan de administrar la
empresa y no tratan directamente con los clientes o el publico. Es interesante destacar que la
colaboracion entre Automation Anywhere y Oracle Integration Cloud permite una integracion
mas sencilla y rapida de los robots de software impulsados por IA en los procesos empresariales
de los clientes de ambas empresas. La combinacién de las capacidades de automatizacion de
procesos de Automation Anywhere con la plataforma de integracion de Oracle permite a los
clientes automatizar procesos comerciales y aprovechar la inteligencia artificial para mejorar la
eficiencia y la productividad de sus operaciones. Ademas, la colaboracion también ofrece a los
clientes una experiencia de usuario simplificada y una mayor visibilidad en tiempo real de los
procesos de negocio automatizados. Los componentes clave de la arquitectura de Automation
Anywhere son:

e Control Room Cluster: este componente es esencial para la gestion y control de los
robots creados por los Bot Creators. Actia como un servidor web y permite la
configuracién, administracion, monitoreo y programacién de los robots.

e Bot Creators: esta aplicacidn de escritorio se utiliza para crear y configurar robots.
Permite a los usuarios cargar y descargar robots al Control Room, asi como
conectarlos y configurarlos para su ejecucion.

e Bot Runners: estos componentes son responsables de la ejecucion de los robots
programados. Los Bot Runners se conectan al Control Room y pueden ejecutar
varios robots en paralelo. No pueden crear ni actualizar automatizaciones, pero
pueden informar el estado del registro de ejecucion.

e Bot Store: con esta herramienta, los usuarios pueden descargar robots
preconstruidos desde los servidores de Bot Store, lo que permite ahorrar tiempo y
esfuerzo en el proceso de creacion y configuracion de los robots.

Ademas de los componentes principales de la arquitectura del software, Automation

Anywhere también cuenta con herramientas adicionales que facilitan la aplicacion de la RPA
en los procesos empresariales. El modulo Enterprise RPA permite una facil automatizacion de

procesos comerciales mediante una interfaz de usuario amigable. Esto mejora los procesos en
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la empresa y genera una mayor optimizacion de estos en tiempo real. Bot Insight es la unica
plataforma de analisis integral disefiada especificamente para la RPA. Proporciona datos
empresariales y operativos en paneles automaticos sin necesidad de integraciones. Este modulo
recopila y registra todos los datos etiquetados sin la necesidad de un modelo preestablecido.
Los paneles se crean automaticamente, lo cual es una gran herramienta en el campo de la
automatizacion. La herramienta 1Q Bot permite que los robots aprendan cémo manejar los datos
no estructurados que dependen en gran medida de las personas. En este mddulo, la 1A de los
robots aprende a descubrir y transformar los datos ocultos para automatizar los procesos
empresariales de manera mas rapida y eficiente, minimizando los errores humanos.
Automation Anywhere es una de las empresas lideres en el mercado de la
automatizacién. La empresa ha sido reconocida por varios informes de investigacion como uno
de los principales proveedores de software de automatizacion robotica de procesos en el
mercado. Como se ha mencionado ha sido nombrada lider en el Cuadrante Magico de Gartner
para herramientas de RPA durante varios afios consecutivos y también ha sido reconocida como
lider en el informe de Forrester Wave para proveedores de software de RPA. La empresa ha
demostrado un compromiso continuo con la innovacion y ha lanzado nuevas herramientas y

soluciones para mejorar la automatizacion de procesos empresariales.

Plataforma de SS&C Blue Prism

Segln SS&C Blue Prism (2023), es una compafiia lider de software especializada en la
automatizacion de procesos roboticos. En 1986 Bill Stone fundd la empresa SS&C en el sdtano
de su casa con el objetivo de desarrollar tecnologia mejor y ofrecer un servicio superior. A
través del crecimiento y las adquisiciones, SS&C se ha expandido para ofrecer una amplia gama
de soluciones de software y servicios a sus clientes. Blue Prism por su lado seria fundada en
2001 por Alastair Bathgate y David Moss junto a un grupo de expertos en automatizacion de
procesos con el fin de desarrollar una tecnologia que pudiera utilizarse para mejorar la eficiencia
y la eficacia de las organizaciones. ElI 16 de marzo de 2022, SS&C Technologies Holdings
comunicaria la finalizacion del proceso de adquisicion de Blue Prism Group por
aproximadamente 1.600 millones de dolares, en este momento cambiaria el nombre de la marca
a SS&C Blue Prism.
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Como se menciona en SS&C Blue Prism (2023), para gestionar el trabajo mono6tono que

consume los valiosos recursos humanos de una organizacién, Blue Prism defini6é una autopista

de tres carriles donde ofrecen tres tipos de tecnologias RPA donde cada una de ellas responde

a necesidades de automatizacion distintas. SS&C Blue Prism (2023) denomina estas tres

tecnologias como Desktop Recorded Automation, Software Development Kits (SDKSs) y
Digital Workforce.

Desktop Recorded Automation: Este método graba y repite tareas tacticas que
normalmente implican navegar sistemas en un equipo de escritorio. Estas tareas
automatizadas se activan manualmente o por eventos simples, como recibir un
correo electronico. Puede desplegarse muy rapidamente y se alojan de forma aislada
en cada PC de escritorio, no es posible gestionar de forma estandarizada en todos
los equipos de escritorio, ya que este producto esta disefiado para ser utilizado en un
pequefio equipo de trabajo, para ayudar a automatizar pequefias tareas. Cabe
destacar que no es invasivo, no aborda ningun requisito de cumplimiento o requisitos
normativos como tampoco aborda ningun tipo de riesgo.

Software development kits (SDKSs): Estas soluciones estan pensadas y dirigidas al
equipo de TI de una organizacion. Este conjunto de herramientas esta destinado a
aumentar la capacidad de respuesta de TI. Esto implica que el control de la
plataforma y el alcance de las automatizaciones que se pueden entregar aun estan
limitados por la disponibilidad de TI para cumplir con los requisitos comerciales, lo
que limitara el beneficio que se puede lograr y evitard que se proporcione control al
negocio. Estas herramientas a menudo dan como resultado un nuevo sistema de
usuario final o proporcionan una "API virtual" para facilitar los proyectos de Tl
donde aun no existen interfaces para ellos. Muchos requieren codificacion por parte
de desarrolladores de TI capacitados, que deben considerar no solo las tareas de
automatizacion, sino también la seguridad, la gestion de cambios, el entorno de
desarrollo y el codigo necesarios para que sea seguro para la empresa. Esta
tecnologia es mas adecuada para organizaciones que trabajan en proyectos de
integracion de TI personalizados o que desean mantener el control total de la

capacidad de RPA dentro de la funcion de TI.
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I1l.  Digital Workforce: Esta tecnologia fue disefiada teniendo en mente la seguridad y
necesidades tecnoldgicas de las organizaciones, es administrada centralmente, es
escalable y satisface las necesidades tanto de negocio como de TI para brindar un
beneficio estratégico a la compafiia. En este tipo de implementaciones el area de TI
esta involucrada desde el comienzo y la propia empresa gestiona la configuracion,
el control y la supervision. Esto es asi porque es importante que RPA sea
supervisado adecuadamente por profesionales de TI acreditados que tengan
estandares estrictos de seguridad, control, integridad de datos, gestion de cambios,
escalabilidad, robustez y programacion. Implementado dentro del centro de datos,
este sistema es muy adecuado para la automatizacion de procesos de mision critica,
sin embargo, las empresas pueden realizar los cambios y ajustes necesarios sin
comprometer los recursos de Tl y sin la necesidad de experiencia en codificacion.

Segun sus creadores la tecnologia de SS&C Blue Prism brinda la capacidad de
automatizar procesos que normalmente los humanos realizarian manualmente o mediante una
amplia personalizacion de los sistemas de TI existentes, lo que permite una mayor
automatizacién con una inversion significativamente menor y una mayor velocidad de

implementacion.

Plataforma de NICE

Como se menciona en NICE (2023), la compafiia fue fundada en 1986 por siete ex
colegas del ejército israeli que se enfocaron inicialmente en el desarrollo de tecnologia para
aplicaciones de seguridad y defensa. La compafiia pronto cambié su enfoque hacia aplicaciones
civiles, y en particular hacia el mercado de centros de llamadas, servicios financieros y
mercados de inteligencia empresarial. Desde entonces, NICE ha crecido y diversificado su
cartera de productos y servicios para incluir soluciones de gestion de experiencia del cliente,
analisis de voz y texto, cumplimiento y seguridad cibernética, entre otras areas. Actualmente,
NICE es una empresa lider en tecnologia empresarial con operaciones en todo el mundo,
actualmente su cede central estd en Ra'anana, Israel, pero posee oficinas en varios paises
alrededor del mundo y cuenta con una amplia base de clientes en diversos sectores y regiones.

Entre los productos de RPA que ofrece NICE Ltd. se incluyen:
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e NICE Robotic Automation: una plataforma de RPA que automatiza procesos de
negocio complejos y repetitivos.

e NICE Robotic Process Automation for Desktop: una solucion de RPA que
automatiza procesos de escritorio, permitiendo que los empleados puedan centrarse
en tareas mas importantes.

e NICE Advanced Process Automation: una solucion de RPA que combina la
automatizacion robotica de procesos con la inteligencia artificial y el aprendizaje
automatico, lo que permite automatizar procesos mas complejos y variables.

e NICE RPA Developer Studio: una herramienta de desarrollo que permite a los
desarrolladores crear, probar y depurar robots de manera mas eficiente.

Segun NICE (2023), su compafiia es reconocida por ofrecer capacidades de
automatizacion hiper inteligente que van mas alla de la automatizacion robética de procesos
tradicional. Esto se debe a que NICE se enfoca en soluciones de automatizacion asistida, que
combinan la automatizacion de procesos con la inteligencia artificial (Al) y el aprendizaje
automatico (ML) para brindar una mayor eficiencia y precision en la automatizacion de
procesos de negocio. Uno de los productos clave de NICE en este espacio es NEVA, un
asistente virtual impulsado por Al que se integra con sistemas de RPA y otras aplicaciones
empresariales para proporcionar una experiencia de automatizacion mas inteligente y
personalizada. NEVA utiliza tecnologia de procesamiento de lenguaje natural para entender y
responder a las solicitudes de los usuarios, lo que hace que la interaccion con los procesos
automatizados sea mas natural y eficiente. Otro producto destacado de NICE es Desktop
Analytics, que utiliza técnicas de analisis avanzado de datos para proporcionar una vista
detallada de la actividad de los usuarios en sus escritorios. Esto permite a las empresas
identificar patrones de comportamiento y oportunidades de automatizacion, lo que puede
mejorar la eficiencia y la calidad del trabajo.

En general, la combinacion de la tecnologia de RPA con la Al y el ML de NICE, asi
como su enfoque en la automatizacién asistida, la distingue de otras soluciones de RPA en el
mercado y le permite ofrecer una cobertura inigualable en todos los casos de uso. NICE Ltd.
ofrece una amplia variedad de soluciones de automatizacion roboética de procesos para ayudar
a las empresas a mejorar la eficiencia, reducir errores y ahorrar tiempo y dinero en la ejecucion

de procesos de negocio.
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Plataforma de Microsoft

Como se detalla en Microsoft (2023), su tecnologia Power Automate ha logrado grandes
avances debido a su facilidad de implementacion y compatibilidad nativa con el software que
la propia compafiia desarrolla y mantiene, por ejemplo, Office 365 y su més reciente sistema
operativo, Windows 11. Power Automate, inicialmente conocido como Microsoft Flow, es un
servicio basado en la nube que permite a los usuarios crear flujos de trabajo automatizados entre
diferentes aplicaciones y servicios, incluidas aplicaciones de Microsoft 365, servicios de
terceros y sistemas locales. Mediante una interfaz grafica, los usuarios pueden configurar
facilmente una secuencia de acciones que se desencadenan por un evento, como recibir un
correo electrénico o crear un nuevo archivo. Las acciones pueden incluir el envio de correos
electronicos, la creacion de archivos, la actualizacion de bases de datos entre otras. Power
Automate proporciona una biblioteca de plantillas y conectores predisefiados para aplicaciones
y servicios populares que permiten una integracion fluida con varios productos, como por
ejemplo Salesforce, también posee la capacidad de crear conectores personalizados para
necesidades mas especializadas. La plataforma también incluye funciones para monitorear y
administrar flujos de trabajo, incluidos el anélisis y manejo de errores. Respecto a su
comercializacion, Power Automate se ofrece a través de planes de suscripcion mensuales o
anuales, que varian en funcién de las funciones y caracteristicas que se incluyen. Por ejemplo,
la suscripcion gratuita de Power Automate incluye funciones basicas, como la creacion de flujos
de trabajo sencillos con un limite de 750 acciones por mes y 15 minutos de duracién de cada
flujo de trabajo. Los planes de suscripcion de pago ofrecen funciones adicionales, como la
capacidad de crear flujos de trabajo mas complejos y el uso de conectores premium. Ademas,
Power Automate se integra con otros productos de Microsoft, como Office 365 y Dynamics
365, lo que facilita su adopcion por parte de empresas que ya utilizan estas herramientas. Power
Automate utiliza la inteligencia artificial (IA) para mejorar la automatizacion de flujos de
trabajo y procesos empresariales. La plataforma cuenta con capacidades de IA integradas, que
permiten a los usuarios automatizar procesos mas complejos y tomar decisiones informadas
basadas en datos, también incluye funciones de aprendizaje automatico que permiten a los
usuarios crear flujos de trabajo que analizan y clasifican automaticamente los correos

electronicos, detectan anomalias en los datos y realizan analisis de sentimiento en las redes
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sociales. Por otro lado, se integra con otros servicios de Microsoft que utilizan la 1A, como
Microsoft Cognitive Services, que proporciona servicios de analisis de texto y reconocimiento
de voz, y Azure Machine Learning, que permite a los usuarios crear modelos de aprendizaje
automatico personalizados para sus flujos de trabajo.

En general, Microsoft comercializa Power Automate como una solucion que permite a
las empresas automatizar y optimizar sus procesos empresariales, lo que puede aumentar la
eficiencia, reducir los errores y acelerar la toma de decisiones. La plataforma también se destaca

por su facilidad de uso y la amplia gama de conectores y funciones disponibles.

RPA en la operacion de servicios de Tl

Hasta aqui se han analizado las actividades desarrolladas dentro de la operacion de
servicios de TI, muchas de estas actividades son propensas al error humano y estan sujetas a
tiempos considerables de procesamiento y en general son tareas repetitivas.

También se han analizado las mejores préacticas dentro de la operacion de servicios de
TI, tomando como referencia el marco ITIL y el marco COBIT, donde por un lado ITIL
proporciona un conjunto de mejores practicas para la operacion de servicios de TI, que se
centran en la entrega de servicios de T de calidad y la gestion eficiente de la infraestructura de
TI. ITIL establece procesos estructurados para la gestion de incidentes, problemas, cambios y
niveles de servicio para garantizar la entrega efectiva y eficiente de los servicios de T1. Respecto
de COBIT, establece objetivos de control para la gestion de incidentes, problemas, cambios y
continuidad del negocio en la operacién de servicios de TI. Estos objetivos de control ayudan
a las organizaciones a garantizar la entrega efectiva de los servicios de Tl y la continuidad del
negocio. Ambos marcos hacen hincapié en la mejora de la eficiencia y efectividad de los
servicios dentro de TI.

Por otro lado, se ha estudiado el uso de la tecnologia RPA, su relacion con otras
tecnologias y la capacidad para automatizar y regular procesos dentro de una organizacion. Se
ha visto las capacidades que ofrecen distintos proveedores y se han analizado con mas
profundidad las caracteristicas de las plataformas que ofrecen los cinco proveedores lideres
segun Gartner.

El paso siguiente de este trabajo es, basado en las buenas précticas recomendadas por

los marcos ITIL y COBIT, introducir RPA como solucién a los posibles problemas dentro de
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la operacion de servicios de Tl. Comenzaremos estudiando el origen del uso de RPA en la
operacion de servicios de T, para luego analizar las posibles dificultades de su implementacion

y sus beneficios.

Origen

En la industria de servicios de TI, el uso de RPA se ha vuelto cada vez més comun en
los ultimos afos. La adopcion de RPA en la operacidn de servicios de Tl se ha acelerado debido
a la creciente necesidad de mejorar la eficiencia y la productividad en un entorno empresarial
cada vez mas competitivo y exigente. Actualmente, muchas empresas de servicios de Tl estan
adoptando la RPA como una herramienta clave en su estrategia de automatizacion y
transformacion digital. El origen de RPA en la operacion de Tl se remonta a finales de la década
de 1990 y principios de la década de 2000, cuando las empresas comenzaron a adoptar la
automatizacion de procesos a través de herramientas de software. Sin embargo, la adopcion de
RPA especificamente en la operacion de T1 se acelerd en la tltima década. Uno de los factores
clave que impulsaron la adopcion de RPA en la operacion de TI fue la necesidad de reducir
costos y mejorar la eficiencia en la gestion de procesos de TI. En particular, los departamentos
de TI1 a menudo se enfrentan a tareas repetitivas y de baja complejidad, como la gestion de
tickets de soporte, la actualizacion de sistemas o la configuracion de redes. Estas tareas son
ideales para la automatizacion a través de herramientas de RPA.

De acuerdo con Bermudez Irrefio (2020), la transformacion digital ha cambiado la forma
en que las empresas conciben el mundo y ha permitido la disrupcién de viejos conceptos y
tecnologias. La automatizacion roboética de procesos es una de las tecnologias que ha emergido
en los ultimos afios como una herramienta valiosa para las empresas que buscan optimizar y
automatizar sus procesos. La documentacion cientifica sobre RPA es relativamente escasa, 1o
que significa que hay mucho espacio para la investigacion y el desarrollo en esta area. Sin
embargo, a medida que la tecnologia avanza, cada vez hay mas casos de uso y ejemplos de éxito
gue se estan documentando y compartiendo en la industria.

Segun el informe de Chao, Hurst, & Shockley (2018) sobre la evolucion de RPA, la
incorporacion de esta tecnologia a la operacion de Tl surgio de forma natural, debido a que
garantizar la disponibilidad de los procesos criticos para el negocio siempre ha sido una

actividad engorrosa, que ha dependido de cientos de tareas manuales repetitivas que consumen
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una gran parte del tiempo del personal de TI. Estos autores mencionan como ejemplo la
operacion de Tl dentro de una compafiia farmacéutica que distribuia medicamentos. Aqui la
operacion de servicios de TI tenia que ver con actividades como el monitoreo diario de
servidores, servicios y espacio en disco, con procesos de remediacion basados en reglas cuando
la capacidad era baja y también con la verificacion y reconciliacion diaria de un gran sistema
ERP heredado para garantizar que las entregas enviadas también se facturaran. Los problemas
recurrentes dentro del conjunto de aplicaciones estaban afectando a los clientes finales de la
empresa, mientras el personal de soporte trabajaba para solucionar los problemas en la
aplicacion, los camiones esperaban en los almacenes la informacion que necesitaban para
realizar las entregas. Al automatizar las actividades de monitoreo de aplicaciones empresariales,
la empresa redujo drasticamente la necesidad de intervencién manual. ElI equipo comenzé
analizando problemas recurrentes, con el objetivo de automatizar las correcciones para las
causas mas comunes. Ahora, los robots automatizados realizan monitoreo y correcciones
programadas y luego verifican los envios con las facturas todos los dias. Si ocurre un problema,
se implementa una solucién automaticamente, lo que significa que los miembros del personal
de soporte solo deben intervenir en casos excepcionales. La mayor parte del tiempo, el sistema
funciona en piloto automatico, lo que significa que los camiones salen a tiempo y los clientes
reciben los pedidos a tiempo.

En resumen, la adopcion de RPA en la operacion de Tl se acelerd debido a la necesidad
de reducir costos y mejorar la eficiencia en la gestion de procesos de TI, asi como a la

disponibilidad de herramientas de RPA féciles de usar y accesibles.

Posibles dificultades
Segun el articulo de Rodriguez (2020) existen tres posibles inconvenientes al momento
de implementar RPA, a saber:

I.  Eldesplazamiento de la fuerza laboral: Una de las principales criticas a los sistemas
de RPA es que esto puede llevar a la eliminacion de trabajos y la reubicacién de
empleados, especialmente aquellos que tienen trabajos menos cualificados 0 mas
repetitivos.

Il.  Alto coste de implementacion: La implementacidn de sistemas RPA es una tarea que

puede resultar compleja y que ademas requiere recursos y tiempo. En muchos casos,
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las organizaciones no son capaces de afrontar los costos monetarios que suponen su
despliegue y ejecucion a lo largo del tiempo hasta lograr el beneficio deseado. Para
optimizar el despliegue de RPA se suelen utilizar las matrices de priorizacién que
permiten evaluar el impacto, los recursos a invertir y el tiempo de despliegue para
optimizar el proceso de la mejor forma.

Falta de flexibilidad: Actualmente es posible solo automatizar procesos que no son
complejos. Las tecnologias actuales aun no pueden automatizar procesos que
requieran la toma de decision no basada en reglas de entrada simples. Pero, con el
avance de la tecnologia y con el apoyo de la IA, los robots asumiran sin duda tareas
més complejas que hoy sélo pueden realizar los humanos.

Segun un reporte de la compariia Teknei (2019), se deben considerar las siguientes

barreras que pueden complicar el despliegue de la tecnologia RPA en una organizacion:

El proceso elegido no es el correcto. Si se elige un proceso con muchas excepciones,
RPA no serd eficaz. Por lo tanto, se debe elegir procesos automaticos, repetitivos y
en los que casi no haya excepciones.

El personal se resiste al cambio. Es probable que las personas participan del proceso
a automatizar se resistan al cambio por lo que es fundamental realizar una importante
labor de comunicacion sobre los beneficios de RPA.

El persona teme la pérdida de puestos de trabajo. La implantacion de RPA puede
probocar que las personas involucradas en el proceso teman perder su puesto de
trabajo por lo que es fundamental trabajar sobre la gestion del cambio desde el inicio
del despliegue.

Falta de preparacion del departamento de IT. Es fundamental formar previamente al
equipo TI para que conozcan las ventajas de RPA.

La implementacion de RPA conlleva un costo considerable. Se debe analizar el costo
de dinero, tiempo y recursos.

Los procesos se pueden considerar sencillos cuando en realidad no lo son. En
general, el duefio del proceso a automatizar lo suele tener tan interiorizado que no
es consciente de todas las decisiones que toma, lo que luego conlleva a no explicarlo
correctamente u omitir partes importantes pensando que el proceso es sencillo

cuando no lo es. Para evitarlo, es imprescindible ver con esa persona como realiza
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las acciones del proceso y analizar cada paso para poder reproducirlo y

documentarlo.

Segun el informe de PeerPaper (2019) el despliegue de RPA puede implicar una serie

de desafios, hay factores de disefio y ejecusion de las distintas soluciones que pueden impactar

negativamente en el proyecto si no se tienen en cuenta. El informe menciona 6 posibles

dificultades que se deben tener presente:

Dificultad de uso: La implicacion de personas no especializadas en la creacion de
bots puede tener ciertos beneficios para mitigar el riesgo de fracaso de los RPA, pero
también hay que tener en cuenta algunas consideraciones importantes. Por un lado,
es cierto que involucrar a personas no especializadas en la creacion de bots puede
aliviar la carga de trabajo de los desarrolladores especializados. Esto puede tener
beneficios en términos de presupuesto y recursos humanos, ya que permite
redistribuir las tareas de manera mas eficiente y centrar a los desarrolladores
especializados en las tareas mas complejas y criticas. Por otro lado, implicar a las
partes interesadas de la empresa en la creacion de bots puede ayudar a alinear mejor
estos recursos con el funcionamiento real de la empresa. Esto puede llevar a una
mayor comprensién y adopcion de la tecnologia RPA en toda la organizaciéon, y a
un mejor ajuste entre las necesidades empresariales y las soluciones tecnolégicas.
Sin embargo, también hay que tener en cuenta que la creacién de robots no es una
tarea trivial que requiere conocimientos técnicos y habilidades especificas. Si las
personas no especializadas no tienen la formacion adecuada, pueden cometer errores
en el disefio, implementacién y mantenimiento de los robots, lo que puede llevar a
problemas de seguridad, privacidad y cumplimiento normativo.

Dificultad de administracion: Una carga de administracion excesiva puede distraer
y obstaculizar un proyecto de RPA, lo que puede llevar al fracaso. Es importante
establecer una estructura y proceso de toma de decisiones claros y eficientes para
permitir que el equipo de proyecto avance sin obstaculos y con confianza.
Dificultad con el proveedor de la tecnologia RPA: La versatilidad de la plataforma
RPA a implementar es clave para evitar el fracaso del proyecto. La automatizacion
es una herramienta poderosa, pero para ser efectiva, debe ser capaz de abordar una

amplia gama de escenarios, tanto supervisados como no supervisados, y debe ser
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capaz de integrarse con varios sistemas empresariales. Los lideres de transformacion
deben buscar una solucién de automatizacion totalmente nativa que ofrezca
capacidades cognitivas avanzadas y la capacidad de integrarse con varios sistemas
empresariales. Ademas, la plataforma debe ser facil de usar y tener una interfaz de
usuario intuitiva para permitir una implementacion y monitoreo eficientes de los
robots.

IV. Dificultad con la asistencia técnica del proveedor de la tecnologia RPA: Es
importante que el proveedor seleccionado cuente con un excepcional servicio de
asistencia técnica, ya que RPA es una tecnologia que requiere conocimientos
técnicos y experiencia para su implementacion y mantenimiento. Si la plataforma
no funciona como se espera o si surgen problemas técnicos, un servicio de asistencia
técnica efectivo puede ayudar a resolver rapidamente el problema y minimizar el
tiempo de inactividad. Al seleccionar un proveedor de RPA, es importante que
ofrezca un equipo de soporte altamente capacitado, varios canales de ayuda y
recursos de capacitacion y documentacion en linea.

V. Baja escalabilidad de la solucion: La capacidad de escalar los robots y la
funcionalidad general de la plataforma es esencial para evitar costosas
ralentizaciones o fracasos de proyectos de RPA. Al elegir una plataforma de RPA,
es importante buscar una plataforma escalable que pueda manejar cargas de trabajo
adicionales a medida que se agregan mas procesos automatizados y que pueda
integrarse con otros sistemas empresariales para permitir la automatizacion de
procesos de extremo a extremo.

VI.  Imposibilidad de demostrar el retorno de inversion: Un proyecto de RPA puede
fracasar si no se demuestra el ROI. EI TCO® es un factor importante a considerar
en la evaluacion del éxito de un proyecto de RPA. Si el costo total de la
implementacion de la tecnologia RPA es demasiado alto y no se puede justificar el

retorno de inversion, entonces el proyecto podria ser considerado un fracaso.

38 Total Cost of Ownership, o Coste Total de la Propiedad, tiene como objetivo analizar el coste real de la compra
de un producto o servicio a un proveedor determinado, mas alla del precio de compra basico.
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Considerando la opinion analizada de las distintas fuentes, en resumen, la

implementacion de RPA en la operacion de servicios de Tl puede presentar los siguientes

inconvenientes y desafios:

Costo: La implementacion de RPA puede requerir una inversion significativa en
términos de licencias de software, hardware, servicios de consultoria y capacitacion.
Ademas, es posible que se requiera un mantenimiento y actualizacion continuos del
sistema, lo que puede aumentar alin més los costos.

Integracion con sistemas existentes: Integrar sistemas de RPA con sistemas
existentes puede ser un desafio, especialmente si la infraestructura de la empresa es
antigua y no esta bien documentada. Ademas, se pueden presentar problemas de
compatibilidad con sistemas y aplicaciones heredados.

Complejidad del proceso: La automatizacion de procesos puede requerir una
planificacion y disefio cuidadosos, lo que puede ser una tarea compleja en si misma.
Ademas, puede ser dificil identificar los procesos adecuados para la automatizacion
y determinar el grado de automatizacion adecuado para cada proceso.

Riesgos de seguridad: La implementacién de RPA puede presentar riesgos de
seguridad, como la exposicién de informacion confidencial o la posibilidad de que
los robots sean hackeados o utilizados para fines malintencionados.
Desplazamiento de la fuerza laboral: Como se menciond anteriormente, la
implementacidn de RPA puede llevar al desplazamiento de la fuerza laboral, lo que
puede presentar desafios y problemas éticos.

Problemas con la plataforma de RPA: Esto puede incluir fallos técnicos que pueden
ser causados por problemas en el hardware o software, limitaciones de la plataforma
en términos de funcionalidad, escalabilidad y capacidad de integracion, problemas
de configuracion, es decir la configuracién de la plataforma de RPA puede ser
compleja y puede haber problemas con la configuracién de los robots y los flujos de

trabajo, problemas de mantenimiento y problemas de seguridad.

Pero, aunque la implementacion de RPA puede presentar los inconvenientes y desafios

mencionados, estos se pueden mitigar y superar con una planificacion cuidadosa, un correcto

proceso de seleccion de la herramienta adecuada, una implementacion bien disefiada y un

andlisis adecuado de los impactos en la fuerza laboral y la seguridad de la informacion.
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Beneficios

La utilizacion de la tecnologia RPA dentro de la operacion de servicio de TI proporciona
varios beneficios. Esto es debido a que refuerza las buenas préacticas propuestas por los marcos
ITIL y COBIT, respecto de seguridad, control y performance, lo que proporciona una mejora
en los equipos de TI. Sino que, desde la perspectiva del negocio, ayuda a reducir los costos y
mejora la experiencia de los usuarios finales a los cuales la operacion de T1 les provee soporte.

Willcocks, Lacity, & Craig, (2015) indican en su estudio que actualmente se espera que
los servicios informaticos cuadren el triangulo compuesto por recursos, tiempo y calidad.
Clasicamente, estos tres componentes se consideran compensatorios. Es decir, si se quiere
hacerlo rapido, entonces costard mas y/o la calidad se resentird. Si se quiere reducir costes y
recursos, la calidad disminuird y el plazo se alargara. Sin embargo, en las empresas de hoy en
dia, los altos ejecutivos esperan que las Tl se entreguen mas rapido, mejor y mas barato, al
mismo tiempo, y se juzgue principalmente en funcion del negocio, no de las métricas de TI.
Aqui es donde RPA, dentro de la operacion de servicios de TI, puede hacer una diferencia
positiva.

Segun el informe de Dayone (2021), hace algunos afios la inversion en monto de dinero
requerida para la implementacion de RPA era una dificultad para las compafiias, hoy en dia esto
a cambiando, gracias a la escalabilidad de las plataformas. Es decir, que con un desarrollo
minimo es posible integrar RPA en los sistemas informaticos existentes en cuestion de horas o
dias. Ademas, al tratarse de un despliegue por fases en el que los robots se implantan en
procesos especificos para medir su impacto, sus retos y su rentabilidad, hace que se minimicen
automaticamente los costes para la organizacion. El informe destaca cinco procesos dentro de
la operacion de servicios de Tl donde RPA hace la diferencia:

I.  Soporte al usuario: El servicio de atencion al usuario implica varios procesos que
son repetitivos y pueden automatizarse. Un ejemplo sencillo de uso de RPA en la
atencion al usuario es la clasificacion de las consultas y el departamento al que
pertenecen. Por ejemplo, un proveedor de servicios informaticos con sede en Europa
gestionaba un servicio de asistencia para un importante cliente industrial. El cliente
contaba con un gran equipo que gestionaba mas de 15.000 llamadas al mes. Sin

embargo, el equipo trabajaba con una mezcla de sistemas nuevos y heredados, que
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eran complejos y dificiles de manejar. Esto provocaba un tiempo medio de llamada
de 6 minutos, lo que se traducia en una escasa satisfaccion del cliente. La solucion
RPA proporcionada a través de robots redujo los tiempos de llamada a menos de 50
segundos, proporcionando una reduccion del 83% en el tiempo de ejecucion.
Ademaés de aumentar la satisfaccion del cliente, también redujo el volumen de
recursos de asistencia, lo que supuso un ahorro estimado de un millén de euros
anuales.

Soporte de Infraestructuras: Gestionar la infraestructura requiere por lo general de
personal especializado para realizar el monitoreo constante de los servicios y la
correccion ante posibles fallos, en estos casos la automatizacion del proceso suele
demandar més tiempo de implementacion, pero el beneficio es grande debido a que
un robot puede estar activo las 24 horas del dia sin inconvenientes a diferencia de
un humano. Por ejemplo, a un importante proveedor de servicios de T se le encargd
una solucién de asistencia especializada para un nuevo cliente. La compleja
naturaleza de la gestion de los sistemas del cliente no dejé al proveedor de servicios
de TI otra opcion que la de tener que contratar a expertos caros para llevar a cabo
las operaciones las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. En este contexto
recurrieron a la tecnologia RPA, desplegaron robots que fueron capaces de gestionar
tareas administrativas de bajo volumen en torno a las aplicaciones y la
infraestructura de TI. Esto incluia la validacion, las pruebas periddicas, el
diagnostico y la correccion de fallos. Gracias a la automatizacion de estos servicios,
no fue necesario emplear mano de obra altamente cualificada para las mismas
actividades. La calidad del servicio mejord y las actividades criticas se delegaron
con mayor regularidad y en menos tiempo. La solucién proporcionéd un mejor
servicio y un ahorro de hasta 500.000 dolares en comparacion con el personal local.
Gestion de comunicacion con los usuarios: El proceso de notificacion al usuario a
través del correo electronico por lo general implica la utilizacion de directrices
estandar, normalmente se aplican reglas de comunicacion predeterminadas, por lo
que es posible automatizarse. En general, activados por un gestor de tareas, los
robots RPA inician sesion en la herramienta de gestion de servicios de TI (ITSM),

ejecutan informes, capturan casos pendientes, envian correos electronicos, auditan
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informes y actualizan el estado de los tickets. Si no se realiza ninguna accién durante
tres dias seguidos, el ticket se cierra automéaticamente. Por ejemplo, una empresa
manufacturera con sede en Alemania estaba sobrecargada con un proceso de back
office repetitivo que implicaba 400 correos electronicos al dia. El tiempo medio de
gestion por correo electrénico era de 5 minutos con el uso de una herramienta de
gestion de servicios de TI, correo electronico y Excel, lo que lo convertia en un
proceso laborioso y que consumia mucho tiempo. La empresa habia implementado
un cambio en su herramienta de gestion de servicios de TI, que habia afectado
gravemente a los indicadores clave de rendimiento, habia impedido que el personal
cerrara los tickets a tiempo y habia creado un creciente retraso. Al implantar RPA la
empresa pudo lograr una automatizacion del 95% con tiempos de procesamiento 5
veces superiores y obtener un retorno de la inversion en 3 meses. Se observaron
mejoras en la calidad del servicio, el cumplimiento normativo y los indicadores
clave de rendimiento, mientras que los empleados pudieron centrarse en tareas de
toma de decisiones mas estratégicas.

Gestion y migracion de datos: La necesidad de migrar datos puede surgir debido a
varios factores como la fusion, la consolidacion de infraestructuras o debido a
proyectos estratégicas. La automatizacion mediante RPA es especialmente eficaz en
este caso, ya que puede conectarse facilmente con los sistemas sin necesidad de una
programacion intensiva. Por ejemplo, un subcontratista de procesos empresariales y
de TI prestaba un servicio de gestion y registraba todas las actividades en su propia
aplicacion de gestién de casos, que era una plataforma compartida entre el
subcontratista y todos sus clientes. Un cliente exigia que las actividades se
registraran también en su sistema dedicado. Sin embargo, utilizar la aplicacion de
gestion del cliente ademas de la suya propia seria ineficaz. Ademas, conectar ambos
sistemas no estaba permitido debido a las restricciones del cliente. Asi que se asigno
a 12 empleados la tarea de volver a introducir manualmente los registros de un
sistema a otro. Sin embargo, esto resulto ser un proceso lento que generd una enorme
acumulacién de casos pendientes de migrar. Para este tipo de situaciones, se
considero que la mejor solucion era utilizar RPA. Se cre6 una solucion RPA que

consistia en dos robots que replicaban datos de un sistema a otro. La acumulacién
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de casos se resolvio rdpidamente, lo que supuso un ahorro de 200 000 dolares para
el cliente en los tres primeros meses de funcionamiento, ya que no fue necesario
emplear mano de obra adicional.

Gestion de archivos y datos: La gestion de archivos y datos suele demandar tiempo
de procesamiento y es una tarea que suele ser basada en reglas por lo que es posible
de automatizar utilizando RPA. Por ejemplo, un cliente de la empresa Infosys BPM
requeria procesar casi 830.000 solicitudes al afio. Estas solicitudes eran recibidas
como archivos PDF escaneados y correspondian a diversos procesos financieros y
no financieros. Los agentes tenian que recopilar los datos necesarios del documento,
validarlos y luego colocar la informacion en diversas aplicaciones, una tarea
rutinaria, basada en reglas y que requeria mucho tiempo. Como era de esperar, el
resultado era un personal descontento, molesto que buscaba una salida mas
inteligente. La empresa Infosys BPM decidio utilizar RPA e implantd robots en
varios procesos. Las actividades de validacion de cada proceso se integraron como
reglas de negocio en los robots. Los robots realizaron la validacion en diferentes
puntos de datos y los resultados fueron impecables. Se redujo en un 58% el esfuerzo
manual, en un 50% el nimero de empleados y en un 70% el tiempo medio de

procesamiento.

Tripathi (2018) detalla los siguientes beneficios que ofrece la tecnologia RPA:

Servicios de mayor calidad y precision: Con menos errores humanos y mayor
cumplimiento, la calidad del trabajo es mucho mejor ya que la deteccion de errores
es mucho mas simple en RPA. Esto se debe a que se registra cada paso del proceso
de automatizacion, lo que agiliza la deteccion de errores con facilidad. Una
reduccion o eliminacion de errores también significa una mayor precision de los
datos, lo que conduce a un analisis de mejor calidad y, por lo tanto, a una mejor toma
de decisiones.

Analisis mejorado: Dado que estos robots de software pueden registrar cada accion
realizada, es muy simple obtener informacion empresarial y otros datos analiticos.
Costos reducidos: Hoy en dia, es comun escuchar que un robot equivale a tres
operadores humanos a tiempo completo (FTE). Esto se basa en el simple hecho de

que un FTE trabaja 8 horas al dia, mientras que un robot puede trabajar 24 horas sin
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interrupcion. Una mayor disponibilidad y productividad significa que el costo de las
operaciones se reduce enormemente. La velocidad del trabajo que se realiza junto
con la multitarea da como resultado una mayor reduccion de costos.

Mayor velocidad: Los robots son muy rapidos y, a veces, la velocidad de ejecucion
debe reducirse para que coincida con la velocidad y la latencia de la aplicacién en la
que funcionan estos robots. Una mayor velocidad puede resultar en mejores tiempos
de respuesta y un aumento en el volumen de las tareas que se realizan.

Sencillez: RPA no necesita conocimientos previos de programacion. La mayoria de
las plataformas ofrecen disefios en forma de diagramas de flujo.

Escalabilidad: RPA es altamente escalable, tanto hacia arriba como hacia abajo. Ya
sea que se requiera un aumento o una reduccion en la fuerza laboral virtual, los
robots se pueden implementar rdpidamente a costos minimos o nulos mientras se
mantiene la consistencia en la calidad del trabajo.

Ahorro de tiempo: La fuerza laboral virtual no solo completa grandes volimenes de
trabajo en un lapso mas corto con precision, sino que también ayuda a ahorrar tiempo
de otra manera. Si hay algun cambio, digamos, una actualizacién tecnoldgica, es
mucho mas fécil y rapido para la fuerza laboral virtual adaptarse a los cambios. Esto
se puede hacer mediante modificaciones en la programacion o introduciendo nuevos
procesos. Para los humanos, es dificil aprender y capacitarse en algo nuevo que
rompa con el viejo habito de realizar tareas repetitivas.

No invasivo: RPA, funciona en la interfaz de usuario como lo haria un humano. Esto
asegura que se pueda implementar sin introducir cambios en los sistemas
informaticos existentes. Esto ayuda a reducir los riesgos y las complejidades que
surgirian en el caso de las implementaciones de TI tradicionales.

Mayor satisfaccion de los empleados: RPA realiza las tareas repetitivas y aburridas
lo que no solo alivia la carga de trabajo de los empleados, sino que también les
permite participar en tareas de mayor calidad que requieran el uso de capacidades y
fortalezas humanas como la inteligencia emocional o el razonamiento. Por lo tanto,
RPA no quita el trabajo, solo libera a los humanos del trabajo tedioso y abrumador,

brindandoles la oportunidad de participar en trabajos mucho mas satisfactorios.
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Tom Taulli (2020) agrega algunos ejemplos de areas potenciales de ahorro:

Reduccion de los costes de las licencias de software mediante una mejor gestion de
las licencias y las copias implementadas.

Costos de soporte reducidos debido a menos incidentes como asi también problemas
y tiempos de resolucion reducidos.

Reduccion de personal a través de la racionalizacion de la fuerza laboral, roles de
apoyo Yy estructuras de responsabilidad.

Menos "pérdida de negocio™ debido a la mala calidad del servicio de TI.

Mejor utilizacion del equipo de infraestructura existente y aplazamiento de gastos
adicionales debido a una mejor gestion de la capacidad.

Procesos mejor alineados, lo que lleva a una menor duplicacion de actividades y un

mejor uso de los recursos existentes.

Este autor citado describe las tareas dentro de la operacion de servicios de Tl que

habitualmente son automatizadas utilizando RPA:

Configuracion e instalacion de aplicaciones.
Supervision de servidores.

Tareas de procesamiento por lotes.
Tratamiento y gestion del correo electronico.
Gestion de archivos.

Gestion de copias de seguridad.

Gestion de consultas en distintos sistemas.
Migracion de datos.

Restablecimiento y desbloqueo de contrasefias.
Validacion de datos.

Supervision de la seguridad.

Gestion de eventos.

Pruebas de aplicaciones.

Gestion de asistencia al usuario final.
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Es decir, a través de mejoras pequefias que se implementan sin ningun cambio en la

naturaleza fundamental de un proceso es posible un retorno de la inversion positivo y una

mejora de la operacion de servicios de TI.

Fortra (2022) menciona 12 casos de uso donde RPA puede mejorar la operacion de

servicios de TlI:

VI.

Automatizacion de GUI: Es posible imitar de las interacciones del usuario en las
aplicaciones de escritorio como asi también en los sitios web. El robot puede iniciar
sesion, extraer datos, descargar reportes o realizar pruebas de control de calidad del
sitio.

Generacion de Reportes: Es posible generar reportes de gestion durante la noche, o
fuera del horario laboral, de forma automatica a través de un robot para cubrir
cualquier necesidad del negocio. RPA puede extraer datos de diferentes fuentes,
como bases de datos, sitios web y otros repositorios independientes. Una vez
extraidos los datos, puede combinarlos, formatearlos y enviar un resumen a las
partes interesadas de forma automatizada.

Gestion de bases de datos: Es posible automatizar una accién en una base de datos,
ya sea la accion de insertar, actualizar o eliminar. Esto es aplicable a bases de datos
como Oracle, SQL Server y otras. RPA también puede ejecutar procedimientos
almacenados en bases de datos para automatizar tareas que normalmente requeririan
intervencion humana.

Gestion de usuarios: A través de RPA es posible gestionar a través de un robot las
cuentas de usuarios en Active Directory, gestionar sus permisos y su cuenta de
correo electronico. Simplifica el aprovisionamiento de cuentas de usuario, la
generacion de las contrasefias y su restablecimiento, etc.

Gestion de actualizaciones de software: Es posible gestionar automaticamente las
actualizaciones del software y de seguridad en servidores o equipos de escritorio y
portatiles, etc.

Gestion de archivos: Es posible automatizar la gestion de archivos, por ejemplo,
sincronizar, eliminar y vaciar carpetas, mover archivos a través de protocolos como
FTP o SFTP, generar divisiones en archivos del tipo PDF, realizar la extraccion de

determinados datos para luego almacenarlos en otra ubicacion, etc.
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VII.  Ejecucion de scripts: Es posible gestionar la ejecucion de scripts realizados en
Python / PowerShell / VBScript u otros médulos ejecutables o archivos por lotes.

VIIl.  Gestion de monitoreo: Es posible mantener la actividad de supervision las
veinticuatro horas del dia. Es posible supervisar el rendimiento diario de servidores
y reiniciar los servicios segun sea necesario. También es posible enviar
notificaciones por correo electronico e informes a los administradores para su
revision.

IX.  Gestion de eventos: Es posible supervisar los registros de eventos de un sistema
operativo en un servidor para garantizar que las tareas y actividades clave se
iniciaron correctamente. Es posible capturar y comunicar fallos y advertencias con
el fin de evitar disrupciones.

X.  Gestion del soporte al usuario: Es posible agilizar la asistencia al usuario
automatizando la creacion automatica, el listado, la asignacion y el cierre de tickets.
A su vez, es posible también automatizar la generacion de informes sobre los casos
activos. RPA también puede habilitar alertas fuera del horario laboral para tickets
de alta prioridad.

XI.  Procesamiento por lotes: Es posible utilizar RPA para imitar las interacciones de los
usuarios y de esta forma realizar trabajos de procesamiento por lotes con acciones
en un terminal fuera del horario de oficina. Por otro RPA tiene la capacidad de
informar sobre los inicios y las paradas de los trabajos para alertar a los
administradores sobre los posibles fallos.

XII.  Integracién con API e interfaces de usuario: Es posible reducir la complejidad de la
integracion de API. Es decir, las acciones HTTP y de servicio web incorporadas se
integran con servicios web basados en SOAP para evitar la necesidad de utilizar los
periféricos como el raton o el teclado.

Segun el informe de IBM (2021), en la actualidad, los robots orquestan flujos de trabajo,
capturan datos y gestionan contenidos. También se integran fuertemente con reglas y decisiones
del negocio, acortando los ciclos de desarrollo y reduciendo la dependencia tradicional de TI.
En este informe IBM ha estudiado los sectores donde se ha implementado RPA, siendo la

operacion de servicios de TI la principal area de aplicacion como se muestra en la Figura 12.
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— IT operations

— Digital/data security

— Workforce utilization and optimzation
— Customer self-service

— Customer expenence optimization

— Risk and compliance

— Product development optimization

— Customer center optimization

— Network optimization

— Supply chain analytics and management
— Fraudfanomaly detection

— Logistics analysis and optimization

— Human resources optimization

— Physical security

— Marketing analysis

— Sales forecasting

— Production and inventory forecasting

— Predicting mechanical failures/preventive maintenance

— Product recommendations or offers

— Financial management and planning

Fuente: Extraido del informe de IBM (2021)

RPA ha ido mejorando su desarrollo con los afios, se ha combinado con tecnologias
como ML o Al que han potenciado su funcionalidad, este aporte permite mejorar notablemente
la automatizacion de procesos.

En resumen, de lo estudiado hasta este punto, se puede afirmar que la implementacion
de la RPA en la operacion de servicios de TI puede ayudar a mejorar la eficiencia y reducir los
costos al automatizar tareas repetitivas y tediosas. Algunos ejemplos de cémo se puede utilizar
RPA en la operacion de servicios de Tl son:

e Procesamiento de tickets de soporte: los robots RPA pueden automatizar la
asignacién, seguimiento y resolucion de tickets de soporte, lo que puede ayudar a
mejorar la eficiencia del equipo de soporte.

e Gestion de configuraciones: los robots RPA pueden automatizar la configuracion y
el mantenimiento de los sistemas y aplicaciones, lo que puede ayudar a reducir los
errores humanos y mejorar la seguridad.

e Monitoreo de rendimiento: los robots RPA pueden automatizar el monitoreo de los
sistemas y aplicaciones, lo que puede ayudar a detectar y resolver problemas de

rendimiento de manera mas rapida y eficiente.
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e Andlisis de datos: los robots RPA pueden automatizar la recopilacién, limpieza y
analisis de datos, lo que puede ayudar a mejorar la toma de decisiones y la eficiencia
del equipo de TI.

La implementacion de la RPA en la operacion de servicios de T1 puede ser una excelente
manera de mejorar la eficiencia, reducir los costos y liberar a los empleados de tareas repetitivas
para que puedan enfocarse en tareas mas estratégicas y valiosas. Sin embargo, es importante
tener en cuenta que la implementacién debe ser planificada y ejecutada cuidadosamente para

asegurar un despliegue exitoso.

Como gestionar el cambio

Bellman & Goransson (2019) proponen en su trabajo que el pensamiento humano sigue
siendo necesario actualmente. Segun su analisis, para hacer un estudio creible de las
implicaciones de la 1A y la automatizacion para la mano de obra, hay que determinar qué es
realmente factible y qué no. Hoy en dia todavia no estamos cerca de la AGI®®, que es el término
para el escenario en el que los ordenadores pueden realizar cualquier tarea intelectual tan bien
como un ser humano. En este momento, la IA implementada con éxito presenta mas bien
soluciones para un conjunto de tareas y problemas de operaciones empresariales, lo que a veces
se denomina IA "estrecha"”, en contraste con la AGI plena. Asi pues, por ahora no hay motivos
para preocuparse de que los ordenadores eliminen la necesidad del pensamiento humano. A
pesar de ello, la tecnologia de 1A disponible en la actualidad sigue siendo la base de una
disrupcion digital. Los avances tecnoldgicos en automatizacion e 1A perturbaran continuamente
los mercados laborales afectando a sus principales partes interesadas, como los trabajadores,
las organizaciones, el gobierno y la sociedad. De hecho, para mantener su competitividad, las
empresas recurriran en mayor medida a la automatizacion con el fin de mejorar la eficiencia.
Sin embargo, con la urgencia de seguir siendo competitivos en eficiencia viene el riesgo de
ignorar los macro efectos a largo plazo de la automatizacion, como el desvanecimiento de la
buena voluntad reciproca entre la empresa y las partes interesadas en favor de ganancias
financieras a corto plazo. Para tener exito a largo plazo, es vital que las empresas encuentren

un equilibrio entre la automatizacion y los recursos humanos.

39 Artificial General Intelligence o Inteligencia Artificial General.
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Estos autores precitados también mencionan que una de las claves del éxito de la IPA
consiste en enmarcar positivamente los esfuerzos de automatizacion. A la hora de comunicar
los proyectos de automatizacion, se recomienda no afirmar que la automatizacion sera la clave
para reducir la mano de obra y ahorrar costes. En primer lugar, porque muchos esfuerzos de
automatizacion, especialmente IPA, aumentan y afiaden valor, pero no necesariamente reducen
costes. En segundo lugar, esta comunicacion corre el riesgo de crear una poderosa opinion
contraria a la automatizacion que podria impedir a las organizaciones adoptar nuevas
tecnologias. Si una organizacion es ineficiente, lo mas probable es que tarde o temprano tenga
que reducir la mano de obra, independientemente de la automatizacion. EI mensaje para
transmitir es que la automatizacion no es la causa de los despidos, sino una forma de reducir las
tareas ineficaces, aburridas y sin valor afiadido para los empleados. El entusiasmo por la IA es
potencialmente una de las amenazas mas desafiantes para las iniciativas de IPA. La exageracion
de la IA en el pasado ha provocado grandes decepciones y la incredulidad general en la
tecnologia emergente. Sin embargo, hay formas de hacer frente a esta situacion.

Segun (Chao, Hurst, & Shockley, 2018) la automatizacion a lo largo de la historia ha
sido una oportunidad para crear nuevo valor a partir del equilibrio del paradigma clasico de
personas, procesos y tecnologia. EI impetu no es necesariamente reemplazar a las personas,
sino transformar el trabajo que hacen los humanos y crear nuevas formas de trabajar. La
creacion de una fuerza laboral digital del siglo XXI debe equilibrarse con el reconocimiento de
su impacto en la fuerza laboral humana ya existente. Los procesos empresariales recién
digitalizados no son islas de tecnologia. Los procesos operativos centrales de hoy, y del futuro,
requieren una interaccion entre los humanos y los datos que se procesan. Una fuerza laboral
digital, creada por los autématas (o grupos de rutinas de automatizacion de tareas) que ejecutan
varios procesos operativos, es ideal para manejar tareas que ocurren demasiado rapido para que
los humanos respondan o con demasiada frecuencia para que valga la pena el tiempo humano
para completarlas. De esta forma la fuerza laboral humana recupera el tiempo para hacer aquello
a lo que mejor se adapta: pensar estratégicamente, actuar creativamente e interactuar
humanamente.

Desde la perspectiva de Taulli (2020), la gestion del cambio es una parte vital en el
proceso de implementacion de RPA, ya que es probable encontrar resistencia a su despliegue

de parte de las personas por temor a perder sus trabajos o tener que ser reubicados. Otra cuestion
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a tener en cuenta es el hecho de que muchas empresas tienen sistemas heredados, tal vez incluso

mainframes, donde por afios no se ha actualizado la forma de operarlos. Entonces, para tener

éxito, es importante tener en cuenta el impacto y los problemas culturales. A menudo, la mala

gestidn de cambios suele ser una de las causas de falla en la implementacion de RPA.

Hay una gran variedad de marcos para la gestion del cambio. Pero hay un enfoque que

se usa a menudo, que es del autor y consultor de gestion John Kotter, quien realiz6 una

investigacion en mas de cien organizaciones para escribir su libro Leading Change. John Kotter

(2012) recomienda llevar adelante un proceso de ocho pasos:

Paso 1: Crear un sentido de urgencia. Debe haber un agente de cambio importante
que motive a la organizacion a actuar. Esto se puede hacer mediante el uso de una
historia o analogia, sin jerga ni palabras de moda. Tampoco hay que depender
demasiado de los datos, es decir el objetivo es ganar los corazones y las mentes de
la organizacion. Un ejemplo de esto es Mark Zuckerberg, cuando impuls6 a su
empresa para hacer la transicion de la tecnologia basada en la web a la tecnologia
movil en 2012. Dejé en claro que esto era urgente, incluso existencial. También
mostré personalmente su compromiso con la visién. Zuckerberg (2012) dijo:
“Basicamente vivo en mi movil. Escribi la carta del fundador en mi teléfono. Hago
todo en mi teléfono. Todavia uso nuestro sitio web. Pero creo que esta muy claro
que registras mas, compartes mas en el moévil. Gran parte de la energia en el
desarrollo se dirige més a dispositivos moviles que a computadoras de escritorio”.
Paso 2: Construir una coalicion orientadora. Es mas probable que se produzca un
cambio si esta impulsado por personas influyentes dentro de la organizacién. Pero
no se trata de una lista de ejecutivos. El poder puede basarse en la experiencia, la
credibilidad, el liderazgo y la reputacién. En esencia, lo que se pretende es crear una
ola de impulso para el proyecto.

Paso 3: Formular una vision del cambio. En pocas palabras, esto significa que debe
haber un destino. Esto ayudard en gran medida a impulsar el cambio real en una
organizacion. Algunos de los factores para que una vision tenga éxito son los
siguientes: que sea clara, que merezca la pena alcanzarla, que sea realista y
alcanzable, y que sea flexible. Kotter (1995) escribe: "Una regla practica dtil: si no

puedes comunicar la vision a alguien en cinco minutos 0 menos y obtener una
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reaccion que signifique tanto comprension como interés, atin no has terminado esta
fase del proceso de transformacion.”

Paso 4: Comunicar la vision. Es comun crear una vision y luego no hacer mucho con
ella. Pero los grandes lideres refuerzan constantemente el mensaje, hasta el punto de
que parece demasiado. De hecho, Kotter (2012) aconseja multiplicar el mensaje por
diez. Pero una organizacion tarda tiempo en asimilar algo nuevo. Tampoco hay que
dar por sentado que los empleados tienen claro lo que esta pasando. La paciencia es
la clave.

Paso 5: Potenciar acciones de amplio espectro. Hay que asegurarse de que se
reconozcan los esfuerzos realizados. Esto debe ser asi incluso si los resultados no
cumplen las expectativas. Al fin y al cabo, debe existir la voluntad de permitir la
experimentacion, lo que significa que habra algun fracaso. La principal limitacién
es que la vision debe ser el centro de atencion. Los lideres de la organizacion deben
tomar medidas para reducir las barreras y fricciones a la hora de hacer realidad el
cambio.

Paso 6: Generar ganancias a corto plazo. Muchas veces se comete el error de buscar
una gran victoria, pero en las primeras fases de la gestion del cambio, esto no es
realista. La transformacion real puede tardar facilmente un par de afios. Esto podria
arrastrar a la organizacion y provocar mas resistencia. Por eso es mejor buscar
victorias a corto plazo, que ayuden a crear impulso.

Paso 7: Consolidar los logros y producir mas cambios. Es bueno celebrar una
victoria. Pero se debe tener cuidado para no dar la impresion de que es el final del
proyecto. Se debe dejar claro que se trata de un paso en el camino y, a continuacion,
se deben reforzar los objetivos a largo plazo.

Paso 8: Afianzar los nuevos enfoques en la cultura. Mantener el cambio es quiza la
parte mas dificil de la gestion del cambio. En la medida de lo posible, hay que llegar
al punto en que la gente diga: "Asi es como hacemos las cosas aqui*. Basicamente,
el cambio se ha convertido en una parte permanente de la cultura. Kotter dice que
esto es posible cuando hay ejemplos claros de como el cambio mejoré la

organizacion, lo que requiere mucha comunicacion y cuando se deja tiempo
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suficiente para asegurarse que los nuevos directivos puedan adoptar los nuevos

enfoques.

Segun Taulli (2020) la metodologia de Kotter es extensa y esta lejos de ser facil de

lograr, pero ha demostrado que ha dado lugar a grandes resultados. Pero con RPA, hay otros

factores que también pueden ayudar:

Medir el Sentimiento: Puede ser dificil de entender si el cambio se esté arraigando.
¢Los empleados realmente creen en ello? Para ayudar con esto, puede tener
encuestas periodicas para ver como estan progresando las cosas.

Gamificacion: como su nombre lo indica, se trata de usar métodos que imitan un
juego. Puede consistir en asignar una puntuacion a un proyecto o incluso en
organizar concursos, por ejemplo, para premiar a los robots mas creativos.
Aplicando la gamificacion, se puede hacer que el proceso sea mas atractivo y
productivo.

Estrategia. Incluso el uso de la metodologia de Kotter tiene sus problemas. Y la
razén es que el proceso realmente no importa si los objetivos estratégicos no son los
correctos. Por eso es recomendable analizar y reflexionar sobre la conveniencia de
poner en marcha una iniciativa. Esto es aplicable a RPA. Es decir, puede que la
organizacion no esté preparada todavia y probablemente llevara algin tiempo educar
a la organizacion sobre por qué deben tomarse determinadas medidas.

La gestion del cambio es esencial para el éxito de RPA. Se trata de cambiar la cultura

haciendo de la automatizacion una prioridad.
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y

Labor de campo

Metodologia

La presente investigacion apela al formato de “Proyecto”.

Hace su foco en un estudio exploratorio y descriptivo llevado adelante mediante la
revision bibliografia, junto a una investigacion de campo, realizada tomando como sujeto de
estudio a una empresa multinacional del sector de la salud.

La indagacion fue realizada a partir de los hallazgos obtenidos del marco teérico. Se
espera sirva para responder el objetivo de investigacion.

En el Anexo se proporciona el detalle sobre las respuestas obtenidas de cada una de las

personas entrevistadas.

Descripcion de la labor realizada

Se procedié a realizar diez entrevistas a distintos profesionales del area de Tl que
desarrollan sus actividades en una empresa multinacional del sector de la salud.

La entrevista constd de veinte preguntas desarrolladas a partir de los hallazgos
investigados en el marco tedrico para cada objetivo especifico. En este apartado se procedera a
mostrar los resultados obtenidos de las entrevistas para responder a las preguntas de cada
objetivo especifico para luego poder formular una conclusién del trabajo de campo, que servira
de apoyo para la formulacion de las conclusiones finales del presente trabajo.

A continuacién, en la Figura 13 se muestra el universo entrevistado segun su cargo
jerarquico.

Figura 13 — Entrevistados segun su cargo jerarquico

Entrevistados seguin cargo jerarquico

m Direccion = Gerencia = Jefatura

Fuente: Elaboracion propia.
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Por otro lado, en la Figura 14 es posible observar la distribucion del universo

entrevistado en base a su formacién universitaria.

Figura 14 — Entrevistados segun su formacion universitaria

Entrevistados segun formacion

..—

= Ingeniero en informatica / sistemas

= Licenciado en sistemas
= Maestria en Direccion de Empresas

= Maestria en Direccion Estratégica y Tecnoldgica

Fuente: Elaboracién propia.

Por ultimo, respecto a la experiencia de los profesionales entrevistados, en la Figura 15

se puede observar su distribucion.

Figura 15 — Entrevistados segun su experiencia en Tl

Entrevistados segun sus afios de experienciaen Tl

m10aflos =20aflos =22afios ®25aflos =28afios =35afios =36 afos

Fuente: Elaboracién propia.
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En el marco teorico del presente trabajo se han desarrollado los distintos hallazgos para
cada objetivo de investigacion. A continuacion, por cada objetivo, se presenta un resumen de

las respuestas obtenidas en las entrevistas.

Primer objetivo: Describir el sector de operacion de servicios de T1 dentro del departamento
de sistemas

Como se menciond en el marco tedrico, la operacion del servicio es una de las fases del
ciclo de vida de los servicios de ITIL, que se encarga de garantizar que los servicios de Tl se
entreguen de manera eficaz y eficiente a los usuarios finales. La operacion del servicio tiene
como objetivo principal coordinar y ejecutar las actividades diarias necesarias para mantener
los servicios en funcionamiento y para dar soporte a los usuarios. Esto implica asegurar que los
componentes de los servicios se mantengan en buen estado, gestionar las solicitudes y
problemas de los usuarios, y monitorizar el rendimiento de los servicios para identificar posibles
problemas o areas de mejora. Por otro lado, la operacién del servicio también se encarga de
optimizar los costes y la calidad del servicio, asegurando que se cumplan los acuerdos de nivel
de servicio y que los recursos se utilicen de manera eficiente. En resumen, la operacion del
servicio es esencial para garantizar la continuidad y la calidad de los servicios de Tl en la
organizacion. De este hallazgo surgieron dos preguntas:

I.  ¢Cuéles considera que son las responsabilidades de la operacidn de servicios de TI1?

Il.  Enunaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢Cuén
prioritario considera que es la operacion de servicios de T dentro de TI?
Las respuestas halladas fueron las siguientes:

I.  Para pregunta nimero uno, la mayoria de los entrevistados coinciden en que las
responsabilidades de la operacion de servicios de TI incluyen garantizar la
disponibilidad, el rendimiento y la seguridad de los servicios de TI, administrar y
monitorear los sistemas, gestionar incidentes y problemas, cumplir con los requisitos
legales y de cumplimiento normativo relevantes, optimizar los costos de los
servicios de TI, gestionar cambios y actualizaciones de manera planificada,
documentar los procedimientos y politicas, mantenerse actualizado con las ultimas
tendencias y tecnologias en la industria, y mantener una comunicacion clara y

efectiva con las partes interesadas.
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Il.  Enrespuesta a la pregunta nimero dos, la mayoria coincidio en que la operacion de
servicios de TI es fundamental y extremadamente prioritaria para el éxito de
cualquier organizacion que dependa de tecnologia para operar. Por otro lado,
explican que la operacidon de servicios de TI es responsable de garantizar la
continuidad del negocio, la disponibilidad de los servicios criticos de TI, la entrega
de servicios de acuerdo con los acuerdos de nivel de servicio acordados, el
rendimiento adecuado de los sistemas y aplicaciones de Tl y la satisfaccion del
usuario final. Ademas, sefialan que, sin una operacion de servicios de TI sélida, la
continuidad del negocio y la satisfaccion del cliente estarian en riesgo, lo que podria
tener un impacto significativo en la organizacién en general. A continuacion, en la

Figura 16 se puede observar un resumen de las respuestas a esta pregunta.

Figura 16 — Respuestas sobre la importancia de la operacion de servicios de Tl

¢Cuan prioritario considera que es la operacion de servicios de Tl
dentro de TI?

Puntaje (1 - 5)

= Respuestas

Fuente: Elaboracion propia.

Segundo objetivo: Identificar los procesos que son mas frecuentes dentro de la operacién de
servicios de TI, determinar posibles indicadores. Como medir estos procesos, cuanto tiempo
demandan, cudl es la tasa de error humano y qué relacion guardan estos factores entre si
Para este objetivo, en el marco tedrico se detall6 que la implementacion de métricas
realistas y bien definidas es fundamental para mejorar los servicios de TI, ya que permite tener
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una idea clara de cada proceso, cdmo se pueden controlar y cudles son los indicadores de
rendimiento. Por otro lado, se concluyé que es importante revisar periddicamente el
rendimiento a traves de estas métricas para medir el desempefio de los servicios de Tl y
garantizar una mejora continua. De este hallazgo surgieron las siguientes preguntas:

1. Enuna escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢Cudl
considera usted es la importancia del uso de indicadores de gestion dentro de la
operacion de servicios de TI?

IV. Enunaescaladelab, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢Cual es
su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacion de servicios de Tl
tiene una alta tasa de error humano?

V. Enunaescaladelab, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ;Cudl es
su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacion de servicios de Tl
tiene una alta tasa de tareas repetitivas?

De estas tres preguntas surgieron las siguientes respuestas en las entrevistas:

1. Para la pregunta namero tres, el 100% de los entrevistados coincidié en dar una
calificacion de 5, en general mencionan que la importancia del uso de indicadores
de gestion en la operacion de servicios de T1 es fundamental para medir y evaluar el
desempefio de los servicios de TI, identificar oportunidades de mejora, tomar
decisiones informadas y demostrar el valor agregado de la operacion de servicios de
Tl a la organizacidn en su conjunto. Los indicadores de gestion permiten establecer
objetivos claros y medibles, monitorear regularmente el desempefio y mejorar
continuamente los servicios ofrecidos a la organizacion. Ademas, los indicadores de
gestidn son esenciales para la toma de decisiones estratégicas, medir el rendimiento
en areas criticas y mejorar la eficiencia en la gestion de recursos y costos. En la
Figura 17 se puede visualizar los resultados de manera grafica.

IV. Respecto de la pregunta nimero cuatro, la mayoria de los encuestados estan de
acuerdo en que la operacion de servicios de TI tiene una tasa de error humano, pero
varian en cuanto a la gravedad de la misma. La mayoria cree que es posible reducir
la tasa de error humano mediante la implementacion de controles, protocolos de
seguridad, capacitacion y automatizacion de procesos. Algunos también mencionan

que las tecnologias emergentes pueden ayudar a mitigar el problema. En general, la
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mayoria asigna una puntuacion de 3 o 4 a la afirmacion de que la operacion de
servicios de Tl tiene una alta tasa de error humano. En la Figura 18 se observan mas

claramente los porcentajes correspondientes a las respuestas positivas.

Figura 17 — Respuestas sobre la importancia del uso de indicadores de gestion

¢ Cual considera usted es la importancia del uso de indicadores de
gestion dentro de la operacién de servicios de T1?

Puntaje (1 - 5)

= Respuestas

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 18 — Porcentaje de respuestas positivas sobre la tasa de error humano en la
operacion de servicios de Tl

¢ Cuél es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la
operacion de servicios de T1 tiene una alta tasa de error humano?

m3de5

HA4de5

Fuente: Elaboracion propia.
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V.  En la pregunta nimero cinco, en general, todas las respuestas estan de acuerdo en
que la operacion de servicios de TI implica una alta tasa de tareas repetitivas,
incluyendo tareas como la gestion de incidentes, la monitorizacion de sistemas y la
resolucion de problemas comunes. La mayoria de las respuestas le asignan un valor
de 4 05 en laescala propuesta, y aungque algunos mencionan que existen pocas tareas
que no requieren una ejecucion periodica, en general se concuerda en que hay una
alta tasa de tareas repetitivas en la operacion de servicios de TI. También se
menciona que existen herramientas y estrategias para reducir la cantidad de tareas
repetitivas. En la Figura 19 y la Figura 20 se puede observar en resumen el
porcentaje de respuestas positivas y el resultado total de las respuestas

respectivamente.

Figura 19 — Porcentaje de respuestas positivas sobre la tasa de tareas repetitivas en la

operacion de servicios de Tl

¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que la
operacion de servicios de TI tiene una alta tasa de tareas
repetitivas?

Hm4de5

E5de5

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 20 — Total de respuestas sobre la tasa de tareas repetitivas en la operacion de
servicios de Tl

¢Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la
operacion de servicios de TI tiene una alta tasa de tareas
repetitivas?
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Fuente: Elaboracion propia.

Tercer objetivo: Describir las buenas practicas propuestas por ITIL y COBIT dentro de la
operacion de servicios de TI. Analizar el impacto de aplicarlas

En el marco tedrico se investigd sobre las buenas précticas propuestas por ITIL y
COBIT, ya que ambos marcos de trabajo estan relacionados con la gestion de servicios de TI.
ITIL se enfoca en la operacion diaria de la infraestructura de T1 para brindar servicios de T1 en
los niveles acordados para cumplir con los objetivos comerciales establecidos. COBIT, por su
parte, se centra en el control, monitoreo y supervision de los procesos para mejorar la eficiencia
y la calidad de los servicios de T, lo que puede ayudar a reducir costos y mejorar la calidad del
servicio. Ambas metodologias pueden ayudar a mejorar la calidad del servicioy a reducir costos
en la operacion de servicios de TI. De estos hallazgos surgen las siguientes preguntas:

VI. Enunaescalade 1ab5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ;Cual
considera usted es la importancia de aplicar buenas practicas dentro de la operacion
de servicios de TI?

VIlI.  Enunaescalade l1ab, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ;Cuél es
su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que las buenas practicas propuestas

por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la operacion de servicios de TI?




VIII.

VI.

VII.

VIII.
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En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢Cudl es
su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que aplicar buenas préacticas dentro
de la operacion de servicios de T1 puede mejorar la calidad del servicio?

En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ;Cuél es
su nivel de concordancia sobre la afirmacidn de que aplicar buenas préacticas dentro

de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Los entrevistados contestaron de la siguiente manera a cada una de estas cuatro

preguntas:

Para la pregunta numero seis, en resumen, todas las respuestas coinciden en que
aplicar buenas practicas en la operacion de servicios de T1 es esencial para garantizar
laeficiencia, eficaciay fiabilidad de los servicios, asi como la satisfaccion del cliente
y el logro de los objetivos de la organizacion. Todas las respuestas asignan un valor
de 5, el mas alto en la escala propuesta, a la importancia de aplicar buenas practicas
en la operacion de servicios de TI. El 100% de los entrevistados coincide en que las
buenas practicas permiten mejorar la calidad del servicio, aumentar la eficiencia,
reducir costos, minimizar riesgos y mejorar la comunicacion entre equipos de Tl y
otros departamentos de la organizacion. También ayudan a garantizar el
cumplimiento de normas y estandares internacionales, mejorar la reputacion de la
empresa y la confianza de los clientes.

Respecto de la pregunta nimero siete, todas las respuestas estan de acuerdo en que
las buenas practicas propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la
operacion de servicios de TI. EI 100% otorga un valor de 5 en la escala propuesta,
ya que estos marcos han sido ampliamente adoptados y son reconocidos como
estandares en la industria de servicios de Tl para mejorar la eficiencia, eficacia y
calidad de los servicios de Tl. Ademas, mencionan que ITIL y COBIT proporcionan
un conjunto de préacticas recomendadas y un enfoque sistematico para la operacion
de servicios de TI, lo que ayuda a garantizar que los servicios de Tl cumplan con las
expectativas del negocio y de los usuarios finales.

En cuanto a la pregunta nimero ocho, el 100% de los entrevistados estan de acuerdo
en que la aplicacion de buenas préacticas en la operacion de servicios de Tl puede

mejorar significativamente la calidad del servicio, estandarizar procesos, reducir
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errores y riesgos, aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la eficiencia
operativa. Todas las respuestas otorgan el valor més alto en la escala propuesta.

Para la pregunta nueve, la mayoria de las respuestas estan de acuerdo en que la
aplicacion de buenas practicas en la operacion de servicios de Tl puede ayudar a
ahorrar dinero a la organizacién al mejorar la eficiencia y la efectividad de los
procesos de TI, reducir los errores, minimizar los tiempos de inactividad y mejorar
la satisfaccion del cliente. También mencionan que la implementacion de buenas
practicas puede requerir una inversion inicial en tiempo y recursos y que es
importante evaluar cuidadosamente los costos y beneficios antes de implementarlas.
Todas las respuestas se sitlan entre los valores 4 y 5 en la escala propuesta. A
continuacion, en la Figura 21 y la Figura 22 se puede visualizar en detalle las

respuestas obtenidas.

Figura 21 — Porcentaje de respuestas positivas sobre el ahorro de dinero que las buenas

practicas dentro de la operacién de servicios de T1 pueden generarle a la organizaciéon

¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que
aplicar buenas practicas dentro de la operacion de servicios de Tl
puede ahorrarle dinero a la organizacion?

m4de5

E5de5

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 22 — Total de respuestas sobre el ahorro de dinero que las buenas précticas dentro
de la operacion de servicios de Tl pueden generarle a la organizacion

¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que
aplicar buenas préacticas dentro de la operacién de servicios de Tl
puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Puntaje (1 - 5)

= Respuestas

Fuente: Elaboracion propia.

Cuarto objetivo: Describir los conceptos tedricos de RPA, IPA, 1A, Hiperautomatizacién

En el marco tedrico se explico que RPA es una tecnologia que se utiliza para automatizar
procesos empresariales repetitivos y basados en reglas. RPA funciona mediante la creacién de
robots que realizan estas tareas de forma autonoma en lugar de que los humanos las realicen
manualmente. Respecto de la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico, son tecnologias
que pueden combinarse con RPA para mejorar ain mas la automatizacion de procesos. La 1A
y el ML permiten a los robots aprender y adaptarse a situaciones nuevas o imprevistas, lo que
les permite realizar tareas mas complejas y tomar decisiones auténomas. IPA es una
combinacion de RPA, IA y ML que se utiliza para automatizar procesos empresariales mas
complejos y que requieren toma de decisiones. IPA utiliza la inteligencia artificial y el
aprendizaje automatico para analizar grandes cantidades de datos y tomar decisiones mas
informadas y precisas. En el marco tedrico también se analizé la hiperautomatizacion, que es
la combinacién de varias tecnologias de automatizacion e inteligencia artificial, incluyendo

RPA, IA, ML, procesamiento de lenguaje natural y analisis avanzado. La hiperautomatizacion
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permite a las empresas automatizar procesos complejos y crear flujos de trabajo mas eficientes

y automatizados. De estos hallazgos se formularon las siguientes preguntas:

X.
XI.

X.

XI.

¢Conoce a cerca de tecnologias de automatizacion como RPA o IPA?

En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ;Cuél es
su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que tecnologias de automatizacion
como RPA o IPA pueden ser Utiles para ayudar a implementar buenas practicas

dentro de la operacion de servicios de TI?

Los entrevistados respondieron a estas dos preguntas de la siguiente manera:

Para la pregunta nimero diez, la mayoria de las respuestas destacan que las
tecnologias de automatizacion, como RPA e IPA, son (tiles para mejorar la
eficiencia y reducir errores y costos en la operacién de servicios de T1y procesos de
negocio en general. Sin embargo, es importante tener en cuenta que la
implementacién debe ser cuidadosamente planificada y ejecutada, considerando
factores como la gestion del cambio, la seguridad de la informacién, la ética y el
impacto en la fuerza laboral y los procesos existentes. La automatizacién puede
mejorar la percepcion externa de la organizacion y liberar a los empleados de tareas
repetitivas para que puedan concentrarse en actividades mas estratégicas. También
se menciona que la automatizacion debe ser usada en la medida necesaria para evitar
la pérdida de recursos en tareas que pueden ser automatizadas.

En cuanto a la pregunta nimero once, en general, las respuestas coinciden en que
las tecnologias de automatizacién como RPA o IPA pueden ser Utiles para mejorar
la eficiencia y eficacia de la operacion de servicios de Tl al automatizar tareas
repetitivas, mejorar la precision en la ejecucion de procesos, implementar buenas
practicas y liberar a los profesionales de TI para tareas mas estratégicas y de mayor
valor para la organizacion. La mayoria de las respuestas asignan una valoracién de
4 0 5 a la afirmacién, mostrando un alto grado de concordancia con ella. También
se destaca la importancia de la estandarizacion y la implementacién de buenas
practicas para garantizar la calidad y rentabilidad de los servicios de TI. A
continuacion, en la Figura 23 se puede observar el porcentaje de respuestas

positivas, luego en la Figura 24 se puede ver graficamente el total de las respuestas.
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Figura 23 — Porcentaje de respuestas positivas sobre la afirmacion de que las tecnologias

de automatizacion pueden ser Utiles para ayudar a implementar buenas préacticas en la
operacion de Tl

¢, Cuél es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que
tecnologias de automatizacién como RPA o IPA pueden ser Utiles
para ayudar a implementar buenas précticas dentro de la
operacion de servicios de T1?

Hm4de5

m5de5

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 24 — Total de respuestas sobre la afirmacién de que las tecnologias de

automatizacion pueden ser Gtiles para ayudar a implementar buenas practicas en la
operacion de Tl

¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que
tecnologias de automatizacion como RPA o IPA pueden ser utiles
para ayudar a implementar buenas practicas dentro de la
operacion de servicios de TI1?

Puntaje (1 - 5)

= Respuestas

Fuente: Elaboracion propia.
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Quinto objetivo: Analizar y describir la relacion de RPA en la Transformacion Digital y
Machine Learning

En el marco tedrico se analizo la importancia de RPA en la transformacion digital de
muchas empresas, ya que permite automatizar tareas repetitivas y manuales en los procesos de
negocio, mejorando la eficiencia y la productividad. También se analizé la incorporacion de la
Inteligencia Artificial y el Machine Learning en las herramientas de RPA, lo que permite que
estas puedan aprender y mejorar su desempefio de forma autdnoma. Esto se logra mediante el
analisis de datos y la identificacion de patrones, lo que permite a las herramientas de RPA
adaptarse a cambios en los procesos de negocio, y mejorar su capacidad para tomar decisiones
y realizar tareas complejas. De este hallazgo en el marco teérico se desprende la siguiente
pregunta:

XIl.  Enunaescalade 1ab, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ;Cudl es
su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede colaborar con el
proceso de transformacion digital en una organizacion?

Las respuestas a esta pregunta concluyen que RPA es una tecnologia que puede
contribuir significativamente a la transformacion digital de una organizacion,
permitiendo la automatizacion de procesos manuales, mejorando la eficiencia de los
procesos de negocio y liberando recursos humanos para tareas mas estratégicas y de
mayor valor. Todos los encuestados le asignan un valor de 5 en la escala propuesta,
lo que indica una alta concordancia con la afirmacion. En la Figura 25 se resumen

las respuestas de los entrevistados.
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Figura 25 — Total de respuestas sobre la afirmacion de que RPA puede colaborar con el

proceso de transformacion digital en una organizacion

¢Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA
puede colaborar con el proceso de transformacion digital en una
organizacion?

Puntaje (1 - 5)

= Respuestas

Fuente: Elaboracion propia.

Sexto objetivo: Analizar y describir las principales compafiias proveedoras de tecnologia
RPA
Durante el analisis realizado en el marco tedrico se investig6 que en el proceso de
adquisicion de una solucion RPA, las compafiias consideran sus necesidades y presupuesto para
elegir la opcion adecuada para sus operaciones. Segun el informe de Gartner, las cinco
principales compafiias en el mercado RPA son UiPath, Automation Anywhere, SS&C Blue
Prism, NICE y Microsoft. A raiz de este hallazgo surge la pregunta:
XIll.  ¢Conoce alguna compafiia proveedora de software RPA? En caso de que si, ¢Cual
considera gque es una buena opcién? ¢Por qué?
En general, todos los entrevistados coinciden en que hay diversas empresas proveedoras
de software RPA en el mercado, como UiPath, Automation Anywhere, Blue Prism,
NICE, Microsoft, WorkFusion y Kofax, entre otras. Sin embargo, la eleccion de una u
otra dependera de las necesidades especificas de cada organizacion, asi como de otros
factores relevantes como el presupuesto, la facilidad de uso, la escalabilidad y la
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capacidad de integracion con otros sistemas. Por lo tanto, la recomendacion es realizar

una evaluacion exhaustiva de las diferentes opciones antes de tomar una decision final.

Séptimo objetivo: Analizar y describir los procesos donde RPA puede otorgar beneficios y
coémo esta tecnologia puede mitigar el impacto que ocasionan el error humano y los tiempos
de demora en los procesos de operacion de servicios de Tl
Partiendo de lo analizado en el marco tedrico para este objetivo, se ha encontrado que

la adopcion de RPA en la operacion de Tl se ha acelerado debido a la necesidad de reducir
costos y mejorar la eficiencia en la gestion de procesos de TI. Los departamentos de Tl a
menudo tienen tareas repetitivas y de baja complejidad que son ideales para la automatizacion
a través de herramientas de RPA, como la gestion de tickets de soporte, la actualizacion de
sistemas o la configuracion de redes. Ademas, la disponibilidad de herramientas de RPA faciles
de usar y accesibles también ha contribuido a la adopcién de esta tecnologia en los
departamentos de TI. A raiz de este hallazgo surgen las siguientes preguntas:

XIV. Enunaescaladel1ab5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢Cual es
su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que es posible aplicar RPA en la
operacion de servicio de T sobre aquellas tareas que resultan mas repetitivas?

XV. Enunaescaladelab, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢Cual es
su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar la operacion
de servicio de T1?

XVI.  Enunaescaladelab, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cuél es
su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la operacion de
servicios de T1 puede mejorar la calidad del servicio?

XVII.  Enunaescaladelab, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢Cual es
su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la operacion de
servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Los participantes de las entrevistas respondieron a las cuatro preguntas con las
siguientes respuestas:

XIV. Respecto a esta pregunta, los entrevistados estan completamente de acuerdo en que
RPA puede contribuir enormemente en la operacion de servicios de TI,

especialmente en tareas repetitivas. Todos los entrevistados otorgaron una
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puntuacion de 5 y explicaron que la automatizacion mediante RPA puede mejorar
significativamente la eficiencia, la precision y la calidad de los servicios de TI,
reducir errores humanos y liberar tiempo y recursos para que los empleados se
centren en tareas mas criticas y de mayor valor. En la Figura 26 se puede observar

el resultado de las respuestas.

Figura 26 — Total de respuestas sobre la afirmacion de que es posible aplicar RPA en la

operacion de servicio de T1 sobre aquellas tareas que resultan mas repetitivas

Puntaje (1 - 5)

(&
%pOOI—‘Nw-bU'I

¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que es
posible aplicar RPA en la operacién de servicio de T1 sobre
aquellas tareas que resultan mas repetitivas?

= Respuestas

Fuente: Elaboracion propia.

XV.

Respecto a la pregunta nimero quince, la mayoria de las respuestas estan de acuerdo
en que RPA puede mejorar la operacion de servicios de Tl y liberar tiempo y
recursos para tareas de mayor valor agregado, pero que su implementacion debe ser
responsable y cuidadosamente planificada para maximizar sus beneficios y
minimizar los riesgos potenciales. En general, la respuesta promedio es 4 en la escala
propuesta, pero algunas respuestas son 5 indicando una alta concordancia. En la
Figura 27 se puede observar el porcentaje de respuestas para cada una de las dos
opciones seleccionadas por los entrevistados. En la Figura 28 se puede observar el

total de respuestas.
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Figura 27 — Porcentaje de respuestas positivas sobre la afirmacion de que RPA puede
mejorar la operacion de servicio de Tl

¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA
puede mejorar la operacion de servicio de T1?

Hm4de5

Hm5de5

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 28 — Total de respuestas sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar la
operacion de servicio de TI

¢Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA
puede mejorar la operacion de servicio de T1?

Puntaje (1 - 5)

= Respuestas

Fuente: Elaboracién propia.
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XVI.

En cuanto a la pregunta nimero dieciséis, en general, las respuestas concuerdan en
que RPA puede mejorar la calidad del servicio de TI al reducir errores humanos,
mejorar la eficiencia y permitir que el personal de TI se centre en tareas mas criticas.
Sin embargo, también se reconoce que la implementacion de RPA debe ser
cuidadosamente planificada y ejecutada para evitar problemas y errores en la
operacion. La mayoria de las respuestas estan entre 4 y 5 en términos de acuerdo
con la afirmacion. Se puede ver en la Figura 29 el porcentaje de respuestas para cada
una de las dos opciones elegidas por los entrevistados, mientras que en la Figura 30

se muestra el nimero total de respuestas.

Figura 29 — Porcentaje de respuestas positivas sobre la afirmacion de que aplicar RPA en

la operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio

¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que
aplicar RPA en la operacion de servicios de Tl puede mejorar la
calidad del servicio?

HA4de5

Em5de5

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 30 — Total de respuestas sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la operacion
de servicios de T1 puede mejorar la calidad del servicio

¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que
aplicar RPA en la operacion de servicios de T1 puede mejorar la
calidad del servicio?

Puntaje (1 - 5)

= Respuestas

Fuente: Elaboracion propia.

XVII.  Conrespecto a la tltima pregunta de este objetivo, los entrevistados estan de acuerdo

en que la implementacién de RPA en la operacion de servicios de T1 puede ahorrar
dinero a la organizacion al mejorar la eficiencia y reducir los costos asociados con
tareas manuales y repetitivas. Sin embargo, también sefialan que es necesario tener
en cuenta los costos de implementacion y evaluar cuidadosamente los costos y
beneficios antes de tomar cualquier decision. La mayoria de las respuestas indican
una concordancia de 4 o 5 con la afirmacion. Para esta pregunta la Figura 31 muestra
el porcentaje de elecciones para cada opcién seleccionada por los entrevistados,
mientras que la Figura 32 muestra el nimero total de respuestas.
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Figura 31 — Porcentaje de respuestas positivas sobre la afirmacion de que aplicar RPA en
la operacion de servicios de T1 puede ahorrarle dinero a la organizacion

¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que
aplicar RPA en la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle
dinero a la organizacion?

Hm4de5

E5de5

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 32 — Total de respuestas sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la operacion
de servicios de T1 puede ahorrarle dinero a la organizacion

¢ Cuél es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que
aplicar RPA en la operacion de servicios de T puede ahorrarle
dinero a la organizacion?

Puntaje (1 - 5)

= Respuestas

Fuente: Elaboracién propia.
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Octavo objetivo: Identificar las ventajas y posibles dificultades de implementar RPA
Respecto de este objetivo, en el marco tedrico se analiz6 que la incorporacion de la

automatizacion robdtica de procesos en la operacion de servicios de tecnologia de la
informacidn puede ser una excelente manera de mejorar la eficiencia, reducir costos y liberar a
los empleados de tareas repetitivas para que puedan enfocarse en tareas mas valiosas y
estratégicas. Algunos ejemplos de cémo se puede aplicar la RPA en la operacién de servicios
de TI incluyen el procesamiento de tickets de soporte, la gestion de configuraciones, el
monitoreo de rendimiento y el analisis de datos. Sin embargo, hay posibles dificultades al
momento de implementar la RPA, como el desplazamiento de la fuerza laboral, el costo de
implementacién, la falta de flexibilidad, la falta de preparacion del departamento de TI, la
aparente simplicidad de los procesos, la dificultad de uso o administracion de la plataforma, la
falta de asistencia técnica del proveedor de la tecnologia RPA, la baja escalabilidad de la
solucion y la imposibilidad de demostrar el retorno de inversion. A pesar de estos
inconvenientes y desafios, la implementacion de la RPA puede mitigarse y superarse con una
cuidadosa planificacion, la seleccion adecuada de la herramienta, una implementacion bien
disefiada y un andlisis adecuado del impacto en la fuerza laboral y la seguridad de la
informacion. De los hallazgos descriptos en el marco tedrico se desprenden las siguientes
preguntas:

XVIII.  ¢Cuéles considera que son las ventajas de implementar RPA en la operacién de
servicios de TI?

XIX.  ¢Cudles considera que son los desafios en la adopcidn o expansion del uso de RPA
en la operacion de servicios de TI?
Las respuestas obtenidas de las entrevistas para cada una de estas preguntas son las
siguientes:

XVIIl.  La respuesta obtenida en las entrevistas sobre la pregunta dieciocho, es que la
implementacion de RPA en la operacion de servicios de TI puede brindar varias
ventajas, incluyendo una mejora en la eficiencia, la reduccion de errores, el ahorro
de tiempo y costos, la mejora en la calidad del servicio y la liberacion del personal
para enfocarse en tareas mas importantes y estratégicas. También puede aumentar
la productividad y la precision, mejorar la experiencia del cliente y la rentabilidad

de la organizacion. También mencionan que es importante seleccionar
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cuidadosamente los procesos y tareas a automatizar y asegurarse de que la
implementacidn esté alineada con los objetivos de la organizacion.

XIX.  Sobre la pregunta diecinueve, en cuanto a la adopcion de RPA en la operacién de
servicios de TI, las respuestas mencionan que existen varios desafios a considerar,
como la correcta identificacion de los procesos adecuados para la automatizacion,
la integracion con otros sistemas, la resistencia al cambio por parte del personal, la
seleccién adecuada de herramientas de RPA, el costo de la implementacion y la
capacitacion y desarrollo de habilidades del personal. También es importante
considerar la seguridad y privacidad de los datos y la eliminacion de ciertos trabajos
que puede generar resistencia. Todos estos desafios deben ser abordados
adecuadamente para maximizar los beneficios de la implementacion de RPA en la

operacion de servicios de TI.

Noveno objetivo: Describir y analizar como gestionar el cambio al implementar esta
tecnologia en una organizacién

Con respecto al ultimo objetivo del trabajo, que tiene que ver con la gestion del cambio,
hemos analizado que la automatizacion ha sido una oportunidad para generar valor mediante el
equilibrio entre personas, procesos Yy tecnologia a lo largo de la historia. Y que no se trata de
reemplazar a las personas, sino de transformar su trabajo y crear nuevas formas de trabajar.
Para crear una fuerza laboral digital del siglo XXI es importante tener en cuenta su impacto en
la fuerza laboral humana actual. La interaccion entre humanos y datos es fundamental en los
procesos operativos actuales y futuros. Una fuerza laboral digital, formada por autdématas que
realizan diversos procesos operativos, es ideal para manejar tareas que requieren rapidez o que
no son rentables para los humanos. De esta manera, los humanos pueden dedicar méas tiempo a
pensar estratégicamente, actuar creativamente e interactuar de manera mas humana. A raiz de
este hallazgo surge la siguiente pregunta:

XX. Enunaescala de 1ab5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ;Cuén
importante considera que es la gestion del cambio a la hora de implementar una
tecnologia como RPA en la operacion de servicios de T1? ¢Por que?

La respuesta a esta pregunta en las entrevistas fue muy parecida en todos los casos, ya

que todos concuerdan en que la gestiéon del cambio es esencial para la implementacion
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exitosa de RPA en la operacién de servicios de TI. La falta de gestion del cambio puede
generar resistencia al cambio, lo que puede limitar el éxito de la implementacién y
obstaculizar la efectividad de la tecnologia. También coinciden en que una buena
comunicacion y capacitacion adecuada para los empleados son fundamentales para
garantizar la adopcion de la tecnologia. En la Figura 33 se puede observar el total de las
respuestas sobre esta pregunta.

Figura 33 — Total de respuestas sobre la importancia de la gestion del cambio al
implementar RPA en la operacién de servicios de TI

¢ Cuan importante considera que es la gestion del cambio a la hora
de implementar una tecnologia como RPA en la operacion de
servicios de T1?

Puntaje (1 - 5)

= Respuestas

Fuente: Elaboracion propia.

Principales conclusiones de la labor de campo

En lineas generales, para cada uno de los objetivos planteados, las respuestas de los
entrevistados a las preguntas que surgen de los hallazgos encontrados en el marco teérico
sustentan los resultados obtenidos en la investigacion. A continuacion, se hara una sintesis de
las conclusiones para cada objetivo.

——
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Primer objetivo: Describir el sector de operacion de servicios de Tl dentro del departamento
de sistemas

La operacion del servicio es una fase fundamental en el ciclo de vida de los servicios de
TI, cuyo objetivo principal es garantizar la eficacia y eficiencia en la entrega de servicios de Tl
a los usuarios finales. La operacion de servicios de TI tiene la responsabilidad de coordinar y
ejecutar las actividades diarias necesarias para mantener los servicios en funcionamiento,
gestionar solicitudes y problemas de los usuarios, y monitorizar el rendimiento de los servicios
para identificar posibles problemas o areas de mejora. También es responsable de optimizar los
costes y la calidad del servicio, asegurando el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio
y el uso eficiente de los recursos. La mayoria de los entrevistados coincide en que las
responsabilidades de la operacién de servicios de Tl incluyen garantizar la disponibilidad, el
rendimiento y la seguridad de los servicios de TI, administrar y monitorear los sistemas,
gestionar incidentes y problemas, cumplir con los requisitos legales y de cumplimiento
normativo relevantes, optimizar los costos de los servicios de TI, gestionar cambios y
actualizaciones de manera planificada, documentar los procedimientos y politicas, mantenerse
actualizado con las ultimas tendencias y tecnologias en la industria, y mantener una
comunicacion clara y efectiva con las partes interesadas. La mayoria de los entrevistados
también coincide en que la operacién de servicios de Tl es fundamental y extremadamente
prioritaria para el éxito de cualquier organizacion que dependa de tecnologia para operar, ya
que es responsable de garantizar la continuidad del negocio, la disponibilidad de los servicios
criticos de TI, la entrega de servicios de acuerdo con los acuerdos de nivel de servicio
acordados, el rendimiento adecuado de los sistemas y aplicaciones de Tl y la satisfaccién del
usuario final. Sin una operacion de servicios de Tl sélida, la continuidad del negocio y la
satisfaccion del cliente estarian en riesgo, lo que podria tener un impacto significativo en la

organizacion en general.

Segundo objetivo: Identificar los procesos que son mas frecuentes dentro de la operacién de

servicios de TI, determinar posibles indicadores. COmo medir estos procesos, cuanto tiempo

demandan, cudl es la tasa de error humano y qué relacion guardan estos factores entre si
El segundo objetivo de la investigacion consiste en identificar los procesos mas

frecuentes en la operacion de servicios de TI, asi como los indicadores para medir su
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rendimiento, la duracion de los procesos, la tasa de error humano y su relacién con otros
factores. Los entrevistados coinciden en la importancia fundamental del uso de indicadores de
gestion para medir y evaluar el desempefio de los servicios de TI, identificar oportunidades de
mejora y tomar decisiones informadas. Todos los entrevistados otorgan una calificacion de 5 a
la importancia del uso de indicadores de gestion. La mayoria de los entrevistados esta de
acuerdo en que la operacion de servicios de TI tiene una tasa de error humano, pero difieren en
la gravedad del problema. La mayoria asigna una puntuacion de 3 o 4 a la afirmacion de que la
operacion de servicios de TI tiene una alta tasa de error humano. Por ultimo, todos los
entrevistados estan de acuerdo en que la operacion de servicios de Tl implica una alta tasa de
tareas repetitivas y que existen herramientas y estrategias para reducir la cantidad de tareas

repetitivas. La mayoria de las respuestas le asignan un valor de 4 0 5 en la escala propuesta.

Tercer objetivo: Describir las buenas practicas propuestas por ITIL y COBIT dentro de la
operacion de servicios de Tl. Analizar el impacto de aplicarlas

El estudio analizo las buenas préacticas propuestas por ITIL y COBIT para la gestion de
servicios de TI. Se encontr6 que ambas metodologias pueden mejorar la calidad del servicio y
reducir costos en la operacion de servicios de TI. Los entrevistados coinciden en que aplicar
buenas practicas en la operacién de servicios de TI es esencial para garantizar la eficiencia,
eficacia y fiabilidad de los servicios, asi como la satisfaccion del cliente y el logro de los
objetivos de la organizacion. Todos los entrevistados otorgaron un valor de 5 en la escala
propuesta a la importancia de aplicar buenas practicas en la operacion de servicios de TI.
Ademas, todos estan de acuerdo en que las buenas practicas propuestas por marcos como ITIL
y COBIT pueden mejorar la operacion de servicios de Tl y mejorar la calidad del servicio, y la
mayoria estad de acuerdo en que aplicar buenas practicas en la operacion de servicios de TI

puede ahorrarle dinero a la organizacion.

Cuarto objetivo: Describir los conceptos teoricos de RPA, IPA, 1A, Hiperautomatizacion

En el marco tedrico se describe que RPA es una tecnologia que automatiza procesos
empresariales repetitivos y basados en reglas, y que se puede combinar con la inteligencia
artificial y el aprendizaje automatico para mejorar atin mas la automatizacién de procesos. IPA

es una combinacion de RPA, 1A'y ML que se utiliza para automatizar procesos empresariales
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mas complejos y que requieren toma de decisiones. La hiperautomatizacion es la combinacion
de varias tecnologias de automatizacion e inteligencia artificial. Los entrevistados estan de
acuerdo en que RPA e IPA son utiles para mejorar la eficiencia y reducir costos y errores en la
operacion de servicios de TI, pero la implementacion debe ser cuidadosamente planificada y
ejecutada considerando factores como la gestion del cambio y la seguridad de la informacion.
La mayoria de los entrevistados asignaron una valoracion de 4 o 5 en cuanto a la utilidad de
estas tecnologias para implementar buenas practicas dentro de la operacion de servicios de TI.
También se destaca la importancia de la estandarizacion y la implementacion de buenas

practicas para garantizar la calidad y rentabilidad de los servicios de TI.

Quinto objetivo: Analizar y describir la relacion de RPA en la Transformacion Digital y
Machine Learning

En el marco teorico se destaca la importancia de RPA en la transformacion digital de
las empresas, al automatizar tareas repetitivas y manuales, mejorando la eficiencia y
productividad. La IA y el ML mejoran la capacidad de adaptacion de RPA a cambios en los
procesos de negocio y a realizar tareas complejas. Los entrevistados coinciden en que RPA
puede contribuir significativamente a la transformacion digital de una organizacion y asignan

una alta valoracién de 5 en la escala propuesta.

Sexto objetivo: Analizar y describir las principales compafiias proveedoras de tecnologia
RPA

Durante el andlisis en el marco tedrico se encontré que las empresas eligen soluciones
RPA basadas en sus necesidades y presupuesto. Segun el informe de Gartner, las cinco
principales compafiias en el mercado RPA son UiPath, Automation Anywhere, SS&C Blue
Prism, NICE y Microsoft. En respuesta a la pregunta sobre compafiias proveedoras de software
RPA, los entrevistados mencionaron varias opciones, pero indicaron que la eleccion dependera
de las necesidades especificas de cada organizacion y de otros factores como el presupuesto, la
facilidad de uso y la integracion con otros sistemas. Se recomienda realizar una evaluacion

exhaustiva de las opciones antes de tomar una decision final.
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Séptimo objetivo: Analizar y describir los procesos donde RPA puede otorgar beneficios y
coémo esta tecnologia puede mitigar el impacto que ocasionan el error humano y los tiempos
de demora en los procesos de operacion de servicios de Tl

En el marco tedrico se analiz6 como la adopcion de RPA en la operacion de TI puede
reducir costos y mejorar la eficiencia en la gestion de procesos de TI. Las tareas repetitivas y
de baja complejidad son ideales para la automatizacion a través de herramientas de RPA.
Respecto de estos hallazgos los participantes de las entrevistas estan de acuerdo en que RPA
puede contribuir enormemente en la operacion de servicios de TI, especialmente en tareas
repetitivas, y que la automatizacion mediante RPA puede mejorar significativamente la
eficiencia, la precision y la calidad de los servicios de TI, reducir errores humanos y liberar
tiempo y recursos para que los empleados se centren en tareas mas criticas y de mayor valor.
También estan de acuerdo en que la implementacion de RPA debe ser cuidadosamente
planificada y ejecutada para maximizar sus beneficios y minimizar los riesgos potenciales, y
que la implementacion de RPA en la operacion de servicios de Tl puede ahorrar dinero a la
organizacion al mejorar la eficiencia y reducir los costos asociados con tareas manuales y

repetitivas.

Octavo objetivo: Identificar las ventajas y posibles dificultades de implementar RPA

En el marco tedrico se analizé que la automatizacion robdtica de procesos puede mejorar
la eficiencia y reducir costos en la operacion de servicios de TI al liberar a los empleados de
tareas repetitivas para enfocarse en tareas mas valiosas y estratégicas. Pero la implementacion
de RPA puede tener dificultades, como el costo de implementacion, la falta de flexibilidad y la
baja escalabilidad de la solucién. En general los entrevistados concluyen que la implementacion
de RPA puede proporcionar varias ventajas, como mejorar la eficiencia, reducir errores, ahorrar
tiempo y costos, mejorar la calidad del servicio y aumentar la productividad. Por otro lado. la
correcta identificacion de los procesos adecuados para la automatizacion, la integracion con
otros sistemas, la resistencia al cambio por parte del personal y la seleccion adecuada de
herramientas de RPA son algunos de los desafios en la adopcidn o expansion del uso de RPA
en la operacion de servicios de TI. Es importante abordar estos desafios adecuadamente para

maximizar los beneficios de la implementacién de RPA.
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Noveno objetivo: Describir y analizar como gestionar el cambio al implementar esta
tecnologia en una organizacion

En el marco teorico se ha analizado que la automatizacion ha sido una oportunidad para
generar valor mediante el equilibrio entre personas, procesos y tecnologia, y que una fuerza
laboral digital es ideal para manejar tareas que requieren rapidez o que no son rentables para
los humanos, permitiéndoles dedicar més tiempo a pensar estratégicamente, actuar
creativamente e interactuar de manera mas humana. A raiz de este hallazgo se plantea la
pregunta de cuan importante es la gestion del cambio en la implementacion de RPA en la
operacion de servicios de TI, y se concluye que todos los entrevistados coinciden en que es
esencial para el éxito de la implementacion y que una buena comunicacién y capacitacion son

fundamentales para garantizar la adopcion de la tecnologia.
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Conclusiones Generales

Este trabajo surge de la idea de poder mejorar los procesos de la operacion de servicios
de Tl en una compafiia. Primero se intenta entender que es la operacion de servicios de T, cuan
significativo pude ser para una organizacion, cuales son sus posibles problemas y que dicen los
marcos tedricos sobre como poder evitar estos posibles problemas. Para luego analizar si existen
tecnologias que puedan abordar estos desafios, cuales son las opciones actuales en el mercado
y como, en definitiva, es posible mejorar la operacion de servicios de TI. Asi es que se plantea
el uso de la tecnologia RPA en colaboracion con 1A y ML como una posible solucion, se
describen las ventajas y desventajas de la automatizacion de procesos, se muestra el impacto de
esta tecnologia en la implementacion de mejores practicas, estrategia y gobernanza de las TIC,
su aporte en los procesos y finanzas, para finalmente exponer como gestionar el cambio que
esto implica para las empresas y sus empleados.

Teniendo presente la gestion de recursos, la automatizacion de procesos, especialmente
en el area de TI, se considera una estrategia interesante para mejorar la eficiencia y reducir los
errores humanos. Las tareas repetitivas y rutinarias, como la configuracion de perfiles de
usuario, la gestion de datos y el aprovisionamiento de software, son ejemplos comunes de
procesos que se pueden automatizar. Como se ha estudiado en el marco tedrico la
automatizacion de estos procesos puede mejorar significativamente la eficiencia y la eficacia
ayudando a reducir los errores humanos. Como asi también puede contribuir respecto de la
seguridad de la informacion al limitar el acceso a datos sensibles solo a aquellos empleados que
los necesitan para completar un proceso.

Como se ha analizado en el marco tedrico, y también se ha convalidado con las
referencias de distintos profesionales entrevistados con varios afios de experiencia en TI, el
sector de operaciones de servicios de TI es esencial para garantizar la continuidad del negocio
y la satisfaccion del cliente, asi como para el éxito de cualquier organizacion que dependa de la
tecnologia. Su responsabilidad es coordinar y ejecutar actividades diarias necesarias para
mantener los servicios en funcionamiento y optimizar los costos y la calidad del servicio,
asegurando el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio. La utilizacion de indicadores
de gestion es fundamental para medir y evaluar el desempefio de los servicios de T, identificar
oportunidades de mejora y tomar decisiones informadas. Las metodologias ITIL y COBIT

pueden mejorar la calidad del servicio y reducir costos en la operacion de servicios de TlI, lo
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que es esencial para garantizar la eficiencia, eficacia y fiabilidad de los servicios, la satisfaccion
del cliente y el logro de los objetivos de la organizacion. Para contribuir de forma fiable con lo
dicho anteriormente la automatizacion de procesos repetitivos y basados en reglas mediante
tecnologias como RPA, IPA, 1A y la Hiperautomatizacion es una muy buena opcién. Ya que
permiten reducir la cantidad de tareas repetitivas en la operacion de servicios de TI. Pero no
solo eso, la adopcion de estas tecnologias puede mejorar la eficiencia y la efectividad de la
operacion de servicios de T, en concordancia con lo descripto en los marcos ITIL y COBIT, lo
que reduce costos para la organizacién y permite en definitiva una mejor atencion al cliente.
Como se ha estudiado y analizado también es recomendable tener ciertas
consideraciones al implementar RPA en la operacion de servicios de Tl. Es importante, antes
de realizar el despliegue realizar un profundo analisis, para identificar claramente cuales son
los procesos criticos, es decir, aquellos que se beneficiarian méas de la automatizacion. Esto
ayudara a tener beneficios mas rapido. Por otro lado, es igual de importante analizar la seleccion
de herramientas RPA, ya que existen varias herramientas RPA en el mercado. Es importante
elegir una herramienta que se ajuste a las necesidades especificas de la organizacion y que sea
compatible con los sistemas existentes. También se debe considerar la capacitacion del
personal. Es fundamental capacitar al personal que se encargara de la implementacion y gestion
de la solucién RPA. Debe haber una comprension clara de como funciona la tecnologia RPA 'y
como se puede aplicar en la organizacion. Como también se ha estudiado y convalidado, es
esencial definir los indicadores clave de rendimiento (KPIs). Es importante definir los KPIs
antes de implementar RPA para medir el rendimiento de los procesos automatizados. Se deben
establecer metas claras y monitorear los KPIs para medir el éxito de la implementacion. Esto
va de lamano con el aseguramiento de calidad, es decir. se deben establecer procesos adecuados
de aseguramiento de calidad para garantizar que la automatizacion no cause problemas o errores
en los sistemas existentes. No se debe descuidad la evaluacion continua, ya que la
implementacion de RPA debe ser vista como un proceso continuo de mejora. Es importante
evaluar y ajustar regularmente la solucion para maximizar su eficacia y eficiencia. Por altimo,
pero no menos importante, se debe considerar la gestionar el cambio, ya que la implementacion
de RPA puede cambiar la forma en que se realizan ciertas tareas dentro de la organizacion. Es
importante planificar y gestionar el cambio para asegurarse de que el personal esté preparado y

acepte la nueva tecnologia.
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ANnexos

A continuacion, se presentan las diez entrevistas realizadas, cada entrevista incluye una

cabecera que detalla la informacion referente de cada entrevistado, seguido por veinte puntos

que se relacionan con los objetivos de la investigacion, sustentados por los hallazgos. En cada

uno de estos veinte puntos se transcribieron de las opiniones expresadas por las personas

entrevistadas.

Entrevista N°1

Cargo o funcion Jefe de desarrollo de aplicaciones
Género Masculino
Edad 30 aflos
Formacion Ingeniero en informética
ARos de experienciaen Tl 10 afios

1) ¢Cuédles considera que son las responsabilidades de la operacién de servicios
de TI?

Las responsabilidades son variadas, desde los aspectos técnicos hasta los éticos.
Desde lo técnico comienza por la disponibilidad de todos los servicios y eso abarca su
gestion en caso de no encontrarse personal especifico que administre los sistemas. Lo
técnico también implica que se mantengan en el tiempo, realizando los ajustes
necesarios en los ambientes que ejecuten los sistemas, pero también realizando o
sugiriendo los cambios necesarios para no tener una deuda técnica.

Desde lo ético, se debe asegurar que la informacion mantenga la privacidad que
corresponda. A su vez, una distribucion de respaldos que vaya mas alld de los
protocolos de backup sino de efectivamente asegurar que la informacion sea
recuperable sin depender de personal clave.

Desde un foco més general, los servicios de TI deben responder a las necesidades de
la organizacion teniendo en cuenta los servicios y facilidades que la organizacion deba
otorgar a los consumidores de los sistemas utilizados.

2) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cuan prioritario considera que es la operacion de servicios de T1 dentro de T1?

Considero gue es bastante prioritario, en esa escala le asignaria el nimero 4.
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3) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia del uso de indicadores de gestion dentro de la
operacion de servicios de TI1?

Desde mi perspectiva los indicadores son fundamentales en cualquier area, por lo que
mi respuesta en esa escala seria 5.

4) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de error humano?

En este caso le asignaria el nimero 4, debido a que considero que es bastante mas
comun de lo uno imaginaria el error humano en la operacion de servicios de TI, pero
por supuesto es controlable. La capacitacion y el control ayudan a minimizarlo.

5) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de tareas repetitivas?

Estoy totalmente de acuerdo con esta afirmacion, en general en la operacion de
servicios de TI existe una alta tasa de tareas repetitivas. En este caso le asignaria el
numero 5.

6) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia de aplicar buenas practicas dentro de la
operacion de servicios de TI1?

Considero que las buenas practicas son esenciales en cualquier area dentro de
Sistemas. Por lo que para la operacion de servicios de T1 mi respuesta seria el valor
mas alto, 5.

7) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que las buenas practicas
propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la operacion de
servicios de T17?

Creo que al ser marcos de referencia muy estudiados y en constante mejora son una
gran referencia a la hora de pensar en mejorar un servicio. Estoy totalmente de acuerdo
con esta afirmacion por lo que mi respuesta seria 5.

8) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacidn de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de T1 puede mejorar la calidad del servicio?

Estoy totalmente de acuerdo con esta afirmacion, ya que considero que las buenas
practicas contribuyen enormemente a mejorar la calidad de servicio. Mi respuesta es
5

9) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la
organizacion?
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Mi respuesta en este caso seria el valor mas alto, 5. Ya que creo que las buenas
practicas contribuyen en gran medida a ahorrarle dinero a la organizacion.

10) ¢Conoce a cerca de tecnologias de automatizaciéon como RPA o IPA? ;Cual
s su opinidn sobre estas tecnologias?

Es una tecnologia necesaria. Utilizado en la medida necesaria evita perdida de
recursos en tareas que pueden ser automatizadas. Ademas de que la automatizacion
requiere un analisis de las reglas de negocio que derivan en una mejora y
estandarizaciéon de los procesos, mejorando la percepcion externa y reduciendo el
desvio de los resultados.

11) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que tecnologias de
automatizaciéon como RPA o IPA pueden ser Gtiles para ayudar a implementar
buenas practicas dentro de la operacion de servicios de T17?

Creo que estas tecnologias si pueden ser Utiles, pero creo que la implementacion de
buenas practicas seria méas una consecuencia del uso de RPA. Mi respuesta en este
caso seria el niamero 4. Creo que el proceso a automatizar debe primero cumplir con
las buenas practicas para evitar cualquier tipo de problema.

12) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que RPA puede
colaborar con el proceso de transformacion digital en una organizacion?

En mi opinion RPA puede contribuir fuertemente en el proceso de transformacion
digital de una organizacion. Mi respuesta seria 5.

13) ¢Conoce alguna compafia proveedora de software RPA? En caso de que si,
¢ Cudl considera que es una buena opcion? ¢Por qué?

No tengo conocimiento detallado de proveedores de software RPA. Conozco algunas
compafiias como UiPath o Nice, pero no tengo detalles sobre sus productos, no podria
compararlos y dar una respuesta, deberia analizarlo primero.

14) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que es posible aplicar
RPA en la operacion de servicio de Tl sobre aquellas tareas que resultan mas
repetitivas?

Estoy totalmente de acuerdo con esta afirmacion. Creo que RPA puede contribuir
fuertemente en la operacion de servicio de TI y sobre todo en aquellas tareas
repetitivas. Mi respuesta seria 5.

15) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar
la operacion de servicio de T1?

Considero que RPA puede mejorar la operacion de servicios de T, pero creo que se
debe ser responsable respecto de su implementacion. Un factor importante puede ser
la resistencia al cambio. Mi respuesta en este caso seria el nimero 4.
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16) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio?

Considero que RPA puede mejorar la calidad del servicio teniendo en cuenta la
reduccién de errores humanos y la disponibilidad. Pero creo que el factor humano
respecto de por ejemplo el soporte al usuario final es una ventaja. Mi respuesta seria
4.

17) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Si estoy de acuerdo con esta afirmacion, pero tendria que tener presente el costo de
implementacion. Mi respuesta seria 4.

18) ¢ Cuales considera que son las ventajas de implementar RPA en la operacién
de servicios de T1?

Algunas ventajas serian la mejora de tiempos de respuesta, la estandarizacion previa
de procedimientos y que permitiria un mayor enfoque del personal.

19) ¢ Cuéles considera que son los desafios en la adopcion o expansion del uso de
RPA en la operacion de servicios de T1?

Creo que se necesita definir de manera exacta procedimientos para poder pasarlos a
reglas. A su vez la variedad de sistemas utilizados necesitara de una igual variedad de
conectores 0 conexiones que pueden acomplejar una implementacion. A su vez la
curva de valor puede parecer extendida para derivar los recursos desde tareas diarias
a la propia implementacion de RPA.

20) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢Cuan importante considera que es la gestion del cambio a la hora de
implementar una tecnologia como RPA en la operacion de servicios de T1? ¢Por
qué?

Considero que es muy importante, mi respuesta seria 5, ya que es muy probable que
se encuentre resistencia a la implementaciéon de RPA, creo que una buena
comunicacion seria fundamental para que el proyecto se concrete sin problemas.

Entrevista N°2

Cargo o funcion Gerente de Tl
Género Masculino
Edad 54 afos
Formacién Licenciado en sistemas
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Afios de experienciaen Tl || 36 anos

1) ¢ Cuéles considera que son las responsabilidades de la operacién de servicios
de TI?

Las responsabilidades de la operacion de servicios de Tl son variadas y abarcan desde

la planificacion estratégica hasta la ejecucion tactica. En generales, estas
responsabilidades incluyen por un lado garantizar la disponibilidad y el rendimiento
de los servicios de TI, como asi también gestionar los incidentes y los problemas y
asegurar la seguridad de los servicios de TI. Una responsabilidad importante de la
operacion es asegurar la continuidad del negocio.

2) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cuan prioritario considera que es la operacion de servicios de Tl dentro de T1?

En mi opinidn, la operacion de servicios de TI es extremadamente prioritaria dentro
de Tl, y le asignaria un valor de 5 en la escala propuesta. La razén es que la operacion
de servicios de TI es la base sobre la que se construye toda la funcionalidad y los
servicios de TI. Si la operacion de servicios de TI no estd funcionando correctamente,
entonces todo lo demas sufrird, desde la entrega de servicios hasta la satisfaccion del
usuario y la productividad de la organizacion.

3) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cuél
considera usted es la importancia del uso de indicadores de gestion dentro de la
operacién de servicios de T1?

Le asignaria un valor de 5 a la importancia del uso de indicadores de gestion dentro
de la operacion de servicios de TI. Los indicadores de gestién son fundamentales para
el éxito de la operacion de servicios de TI, ya que permiten medir y evaluar el
desempefio de los servicios y la infraestructura de TI en relacién con los objetivos y
requisitos de la organizacion.

4) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de error humano?

En mi opinidn, la afirmacion de que la operacion de servicios de T1 tiene una alta tasa
de error humano es cierta, por lo que le asignaria un valor de 4 en la escala propuesta.
Si bien la tecnologia de la informacion ha avanzado significativamente en las ultimas
décadas, sigue siendo cierto que gran parte de la operacion de servicios de Tl depende
de la intervencién humana, lo que aumenta la probabilidad de errores y fallos. También
es importante destacar que existen estrategias y tecnologias que pueden ayudar a
reducir la tasa de error humano en la operacién de servicios de TI, como la
automatizacion de procesos, la implementacion de controles y procedimientos de
seguridad, la formacidn y capacitacion del personal y la utilizacion de herramientas de
monitoreo y analisis.

140

——
| —



Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Econémicas

Escuela de Estudios de Posgrado ECONOMICAS 4

5) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de tareas repetitivas?

Le asignaria un valor de 4 en la escala propuesta, lo que indica que concuerdo en que

la operacion de servicios de Tl puede tener una alta tasa de tareas repetitivas. En
muchos casos, la operacion de servicios de TI implica la realizacion de tareas
repetitivas y rutinarias, como la gestion de tickets de incidencias, la monitorizacion de
sistemas, la actualizacion de software, entre otras actividades.

6) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cuél
considera usted es la importancia de aplicar buenas practicas dentro de la
operacién de servicios de T1?

Le asignaria un valor de 5 en la escala propuesta, ya que considero que aplicar buenas
practicas es de vital importancia en la operacion de servicios de TI. La operacion de
servicios de Tl implica la gestion y entrega de servicios criticos para la organizacion,
lo que requiere de un alto nivel de eficiencia. En resumen, pienso que aplicar buenas
practicas en la operacion es esencial para garantizar la eficiencia, eficacia y fiabilidad
de los servicios de T1 y alinearlos con los objetivos del negocio.

7) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que las buenas practicas
propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la operacion de
servicios de T17?

Le asignaria un valor de 5 en la escala propuesta, ya que estoy totalmente de acuerdo

en que las buenas préacticas propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden
mejorar la operacion de servicios de TI. Creo que las practicas definidas en marcos
como ITIL y COBIT son el resultado de décadas de experiencia en la gestion de
servicios de TIy han sido adoptadas por muchas organizaciones en todo el mundo, lo
gue garantiza un buen resultado.

8) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas préacticas
dentro de la operacidn de servicios de T1 puede mejorar la calidad del servicio?

Le asignaria un valor de 5 en la escala propuesta, ya que estoy totalmente de acuerdo
en que aplicar buenas préacticas dentro de la operacion de servicios de T1 puede mejorar
significativamente la calidad del servicio y es fundamental para mejorar la calidad del
servicio ofrecido a los usuarios, lo que puede traducirse en una mayor satisfaccion del
cliente y una mejor percepcion de la organizacion.

9) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la
organizacion?

Le asignaria un valor de 4 en la escala propuesta, ya que estoy de acuerdo en que
aplicar buenas préacticas dentro de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle
dinero a la organizacion. Sin embargo, es importante tener en cuenta que la
implementacion de buenas practicas puede requerir una inversion inicial en términos
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de tiempo y recursos, por lo que es importante evaluar cuidadosamente los costos y
beneficios antes de implementarlas.

10) ¢Conoce a cerca de tecnologias de automatizaciéon como RPA o IPA? ;Cual
s su opinidn sobre estas tecnologias?

Estoy familiarizado con tecnologias de automatizacion como RPA. En mi opinion,
estas tecnologias son muy Utiles para automatizar tareas repetitivas y reducir el error
humano, lo que puede mejorar significativamente la eficiencia. En general, creo que
estas tecnologias pueden ser muy valiosas, pero deben ser implementadas
cuidadosamente y con un enfoque en los resultados para la organizacion.

11) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que tecnologias de
automatizaciéon como RPA o IPA pueden ser Gtiles para ayudar a implementar
buenas practicas dentro de la operacion de servicios de T17?

Le asignaria un valor de 5 en la escala propuesta, ya que estoy completamente de
acuerdo en que las tecnologias de automatizacion son Utiles para ayudar a implementar
buenas practicas dentro de la operacion de servicios de TI. Creo que las tecnologias
de automatizacion son herramientas valiosas para mejorar la eficiencia de la operacién
de servicios de TI y para implementar buenas précticas en el &rea de TI.

12) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede
colaborar con el proceso de transformacion digital en una organizacion?

Le asignaria un valor de 5 en la escala propuesta, creo que RPA es una tecnologia que
puede colaborar de manera significativa con el proceso de transformacion digital de
una organizacion, ayudando a automatizar procesos manuales y a mejorar la eficiencia
y eficacia de los procesos de negocio.

13) ¢Conoce alguna compafiia proveedora de software RPA? En caso de que si,
¢, Cual considera que es una buena opcion? ¢Por qué?

Si, estoy familiarizado con varias compafiias proveedoras de software RPA, y en mi
opinion, hay muchas opciones excelentes en el mercado. Sin embargo, seleccionar la
mejor opcién para una organizacion especifica dependerd de sus necesidades y
objetivos Unicos. En mi experiencia, UiPath es una buena opcion para muchas
organizaciones, ya que es una plataforma flexible y facil de usar que ofrece una amplia
gama de funcionalidades avanzadas. UiPath también tiene una gran comunidad de
usuarios y un amplio ecosistema de socios, lo que puede ser beneficioso para las
organizaciones que buscan un soporte adicional o colaboraciones estratégicas. Sin
embargo, cada organizacion es Unica y puede tener necesidades y objetivos especificos
que requieren una solucion diferente. Por lo tanto, es importante que cualquier
organizacion que busque implementar una soluciéon RPA realice una evaluacién
cuidadosa de sus necesidades y objetivos especificos, y que considere varias opciones
antes de tomar una decision final.
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14) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que es posible aplicar
RPA en la operacion de servicio de TI sobre aquellas tareas que resultan més
repetitivas?

Le asignaria un valor de 5 en la escala propuesta, ya que estoy completamente de
acuerdo. Creo que es posible aplicar RPA en la operacion de servicio de Tl sobre
aquellas tareas que resultan mas repetitivas, y que esto puede ser altamente beneficioso
para las organizaciones en términos de eficiencia, eficacia y calidad de los servicios
entregados.

15) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar
la operacion de servicio de TI?

Le asignaria un valor de 5 en la escala propuesta, ya que estoy completamente de
acuerdo. Creo que RPA puede mejorar significativamente la operacion de servicio de
Tl y es una herramienta valiosa para las organizaciones que buscan mejorar la
eficiencia y eficacia de sus procesos de TI.

16) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio?

Mi nivel de concordancia con la afirmacién de que aplicar RPA en la operacion de
servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio es 4, es decir, estoy de acuerdo
en gran medida. Sin embargo, es importante recordar que la calidad del servicio
también depende de otros factores, como la formacion del personal, la calidad de los
procesos Y la disponibilidad de los sistemas y aplicaciones. Por lo tanto, aunque creo
que RPA puede mejorar significativamente la calidad del servicio, también reconozco
que es solo una parte de la ecuacion.

17) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacién de servicios de TI puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Mi nivel de concordancia con la afirmacion de que aplicar RPA en la operacién de
servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la organizacion es 5, es decir, estoy
completamente de acuerdo. La aplicacion de RPA en la operacion de servicios de Tl
puede ayudar a las organizaciones a reducir los costos asociados con tareas manuales
y repetitivas, al permitir que los robots de software realicen estas tareas de manera mas
rapida y eficiente. Ademas, la automatizacion de procesos puede reducir los errores
humanos, lo que a su vez puede reducir los costos asociados con la correccion de estos
errores. Ademas, al reducir el tiempo de respuesta y mejorar la eficiencia de los
procesos, la aplicacion de RPA también puede mejorar la productividad del personal
y permitir que las organizaciones hagan mas con menos recursos.

18) ¢ Cuales considera que son las ventajas de implementar RPA en la operacién
de servicios de T1?
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En mi experiencia considero que existen varias ventajas al implementar RPA en la
operacion, por ejemplo, el ahorro de tiempo y recursos porque la automatizacion de
tareas manuales mediante RPA permite que el personal de Tl se concentre en otras
tareas mas importantes y valiosas, 1o que puede ahorrar tiempo y recursos valiosos.
Otra ventaja es la reduccién de errores humanos, lo que a su vez puede reducir los
costos asociados con la correccion de estos errores. Podria mencionar como ventaja la
mejora en la eficiencia ya que los robots de software pueden realizar tareas de manera
mas rapida y eficiente que los humanos. Otra ventaja podria ser el aumento de la
productividad porque al automatizar tareas repetitivas y permitir que los empleados se
centren en tareas mas importantes, se mejora la productividad del personal de TI.
También podria mencionar como ventaja el ahorro de costos, porque la
implementacion de RPA puede reducir los costos asociados con tareas manuales y
repetitivas y permitir que la organizacion haga mas con menos recursos.

19) ¢Cuales considera que son los desafios en la adopcion o expansion del uso de
RPA en la operacion de servicios de T1?

En mi opinion considero que la adopcion de RPA en la operacion puede enfrentar
varios desafios, por un lado, estd la correcta identificacion de los procesos a
automatizar, ya que no todas las tareas son adecuadas para la automatizacion. Ademas,
algunos procesos pueden requerir la integracidn con otros sistemas o aplicaciones, lo
que puede agregar complejidad al proceso. Otro aspecto importante son los cambios
en la cultura organizacional, es decir la adopcién de RPA puede requerir cambios en
la cultura organizacional y la forma en que se realizan las tareas, lo que puede requerir
un esfuerzo de cambio de mentalidad y una comunicacién efectiva para asegurar la
adopcion adecuada por parte del personal.

20) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto,
¢Cuan importante considera que es la gestion del cambio a la hora de
implementar una tecnologia como RPA en la operacion de servicios de T1? ¢ Por
qué?

Le asignaria un valor de 5 en la escala propuesta, ya que considero que la gestion del
cambio es esencial para asegurar que la implementacion de RPA se realice de manera
efectiva y eficiente en la organizacion, y que los empleados estén preparados para
aceptar y utilizar la nueva tecnologia. La falta de gestion del cambio puede resultar en
una resistencia al cambio y en problemas de adopcion, lo que puede obstaculizar la
efectividad de la implementacion y limitar su éxito.

Entrevista N°3

Cargo o funcion Director de Tl
Género Femenino
Edad 45 afnos
Formacion Maestria en Direccion Estratégica y Tecnoldgica
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Afios de experienciaen Tl || 25 anos

1) ¢ Cuéles considera que son las responsabilidades de la operacién de servicios
de TI?

Como directora de Tl con mas de 25 afios de experiencia, considero que las
responsabilidades de la operacion de servicios de Tl son multiples y esenciales para el
éxito de cualquier organizacion. Algunas de las responsabilidades son por un lado
garantizar la disponibilidad, la confiabilidad y la seguridad de los sistemas de TI1. Creo
también que administrar y monitorear los sistemas de T1 es fundamental, es importante
que se realice una gestion proactiva y constante de los sistemas de Tl para detectar y
solucionar problemas antes de que afecten a los usuarios. También es importante
asegurar que los servicios de Tl cumplan con los acuerdos de nivel de servicio para
garantizar la satisfaccion del cliente y la eficiencia en el servicio. Otras tareas
comprenden por ejemplo gestionar y resolver incidentes y problemas de manera rapida
y eficaz, es esencial contar con un proceso de gestion de incidentes y problemas
establecido para resolverlos de manera oportuna y efectiva.

La operacion debe asegurarse de que se cumplan los requisitos legales y de
cumplimiento normativo relevantes. También debe gestionar y optimizar los costos de
los servicios de TI: es esencial asegurarse de que se gestionen los costos de los
servicios de Tl de manera efectiva y que se busquen constantemente formas de
optimizarlos.

2) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cuén prioritario considera que es la operacion de servicios de Tl dentro de TI?

Considero que la operacion de servicios de Tl es extremadamente prioritaria y
fundamental para el éxito de cualquier organizacion. Por lo tanto, en una escala del 1
al 5, calificaria laimportancia de la operacién de servicios de Tl con un 5. La operacion
de servicios de TI es responsable de garantizar la continuidad del negocio y la
disponibilidad de los servicios criticos de Tl. Ademas, también es responsable de
garantizar que los servicios de TI se brinden de acuerdo con los acuerdos de nivel de
servicio acordados con los clientes internos o externos. Como tal, es fundamental tener
una operacion de servicios de Tl bien gestionada y optimizada para garantizar el éxito
a largo plazo de la organizacion.

3) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia del uso de indicadores de gestion dentro de la
operacion de servicios de TI1?

Considero que el uso de indicadores de gestion es de suma importancia dentro de la
operacion de servicios de TI. Por lo tanto, mi nivel de concordancia con la afirmacion
es de 5, el valor méas alto en la escala. Los indicadores de gestion proporcionan
informacion valiosa sobre el rendimiento de los servicios de TI, permitiendo a los
gerentes de TI tomar decisiones informadas y mejorar continuamente los servicios
ofrecidos a la organizacion. Los indicadores de gestion pueden incluir métricas como
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el tiempo de respuesta, el tiempo de resolucién, la satisfaccion del cliente, la
disponibilidad del servicio, el costo por incidente, entre otros. Es importante establecer
objetivos claros y medibles para cada indicador, y monitorear regularmente su
desempefio para identificar oportunidades de mejora.

4) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de error humano?

Considero que mi grado de acuerdo sobre la afirmacion es de 3. Si bien es cierto que
la operacidn de servicios de TI puede ser susceptible a errores humanos, también es
cierto que existen medidas y procedimientos que pueden ser implementados para
reducir al minimo este riesgo. Esto incluye la implementacién de controles y
protocolos de seguridad, la formacion y capacitacion del personal, la automatizacion
de procesos a través de la tecnologia, entre otros. Por lo tanto, considero que, aunque
hay riesgos de error humano en la operacion de servicios de T, no necesariamente es
una tasa alta y se pueden implementar medidas para reducirla.

5) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de tareas repetitivas?

Mi grado de acuerdo sobre la afirmacién es 5. En general, la operacion de servicios
de Tl implica la realizacion de tareas repetitivas y rutinarias, tales como el monitoreo
de sistemas, la gestion de incidentes y la resolucion de problemas, lo cual puede
resultar tedioso para el personal encargado de estas tareas.

6) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cuél
considera usted es la importancia de aplicar buenas practicas dentro de la
operacién de servicios de T1?

Considero que es muy importante aplicar buenas practicas en la operacion de servicios

de TI. Por lo tanto, mi nivel de concordancia con la afirmacion es 5, el mas alto. Las
buenas précticas ayudan a garantizar la calidad del servicio, la eficiencia en los
procesos, la seguridad de la informacion y la satisfaccion del cliente. También
permiten que la organizacion cumpla con los estandares y normas internacionales, lo
que puede mejorar la reputacion de la empresa y la confianza de los clientes. En
resumen, aplicar buenas préacticas es fundamental para garantizar el éxito y la
sostenibilidad de la operacion de servicios de TI.

7) Enunaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que las buenas practicas
propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la operacion de
servicios de T17?

Mi grado de acuerdo sobre la afirmacion seria un 5. Ambos marcos han sido
ampliamente adoptados y son reconocidos como estandares en la industria de servicios
de TI para mejorar la eficiencia, eficacia y calidad de los servicios de TI. ITIL se
enfoca en la gestion del ciclo de vida del servicio, mientras que COBIT se enfoca en
el gobierno de Tl 'y la gestién de riesgos. Ambos marcos proporcionan un conjunto de
practicas recomendadas y un enfoque sistematico para la operacion de servicios de TI,
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lo que ayuda a garantizar que los servicios de Tl cumplan con las expectativas del
negocio y de los usuarios finales.

8) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas préacticas
dentro de la operacion de servicios de T1 puede mejorar la calidad del servicio?

Mi grado de acuerdo sobre la afirmacion seria 5. La implementacion de buenas
practicas establecidas por marcos de referencia como ITIL y COBIT puede ayudar a
estandarizar y mejorar la eficiencia de los procesos, reducir la tasa de errores y
aumentar la satisfaccion del cliente. Esto, a su vez, puede mejorar la calidad del
servicio que se brinda a los usuarios finales.

9) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cuél
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la
organizacion?

Las buenas précticas en la operacion de servicios de TI, como ITIL y COBIT, se
enfocan en mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos de TI, lo que puede
reducir los costos y aumentar la productividad. La implementacion de estas practicas
también puede mejorar la gestion de riesgos y reducir los errores en la operacion, lo
que puede prevenir costosas interrupciones del servicio y mejorar la satisfaccion del
cliente. Por lo tanto, considero que aplicar buenas practicas puede tener un impacto
significativo en la reduccion de costos y el ahorro de dinero para la organizacion. Por
lo tanto, estoy completamente de acuerdo con la afirmacién, seria 5.

10) ¢Conoce a cerca de tecnologias de automatizacion como RPA o IPA? ¢ Cual
es su opinioén sobre estas tecnologias?

Si, tengo conocimiento sobre tecnologias de automatizacién como RPA e IPA. En mi

opinion, estas tecnologias tienen el potencial de transformar la forma en que las
organizaciones operan y pueden brindar muchos beneficios, como una mayor
eficiencia, reduccion de errores y costos, y una mejor experiencia del cliente. Sin
embargo, es importante tener en cuenta que la implementacién de estas tecnologias
requiere una planificacion cuidadosa y una gestion efectiva del cambio para garantizar
gue se implementen de manera efectiva y se integren de manera adecuada con los
procesos existentes. Tambien es importante tener en cuenta que estas tecnologias no
pueden reemplazar completamente a los empleados, pero pueden ser una herramienta
valiosa para mejorar la productividad y la calidad del trabajo.

11) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cuadl es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que tecnologias de
automatizacion como RPA o IPA pueden ser Gtiles para ayudar a implementar
buenas practicas dentro de la operacion de servicios de T1?

Mi grado de acuerdo con la afirmacion es un 5. Estas tecnologias pueden ayudar a
reducir la tasa de error humano y eliminar tareas repetitivas, lo que puede mejorar la
calidad del servicio y ahorrar costos a la organizacién. Ademas, al automatizar
procesos, se pueden aplicar las buenas practicas de manera consistente y en toda la
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organizacion, lo que puede mejorar la eficiencia y efectividad de la operacién de
servicios de TI.

12) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que RPA puede
colaborar con el proceso de transformacion digital en una organizacion?

Tengo experiencia en la implementacion de proyectos de transformacion digital, mi
nivel de concordancia con la afirmacion es 5, el mas alto. La automatizacion de
procesos repetitivos y manuales a través de RPA puede ayudar a liberar recursos
humanos y mejorar la eficiencia y eficacia en la gestion de los procesos de la
organizacion. Ademas, RPA puede integrarse con otras tecnologias de transformacion
digital, como inteligencia artificial y analisis de datos, para mejorar ain mas la
capacidad de la organizacion para innovar y adaptarse a los cambios del mercado.

13) ¢Conoce alguna compafiia proveedora de software RPA? En caso de que si,
¢ Cual considera que es una buena opcion? ¢Por qué?

En la actualidad existen diversas empresas proveedoras de software RPA, como
UiPath, Automation Anywhere, Blue Prism, entre otras. Pero la eleccidn de una u otra
dependeré de las necesidades y requerimientos especificos de cada organizacion, por
lo que yo recomendaria realizar una evaluacion exhaustiva de cada opcion antes de
tomar una decision. También es importante considerar factores como la facilidad de
uso, escalabilidad, capacidad de integracion con otros sistemas y la calidad del soporte
técnico ofrecido por el proveedor.

14) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que es posible aplicar
RPA en la operacion de servicio de Tl sobre aquellas tareas que resultan mas
repetitivas?

Mi grado de acuerdo con la afirmacion seria un 5. RPA es una tecnologia disefiada
para automatizar procesos repetitivos, lo que la hace ideal para aplicarse en tareas que
se realizan con frecuencia y que siguen un patron predecible. Al aplicar RPA en estas
tareas, se pueden reducir los errores humanos y aumentar la eficiencia y velocidad en
su realizacion, lo que permite que los empleados de T se centren en tareas mas criticas
y complejas.

15) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar
la operacion de servicio de T1?

Mi grado de acuerdo es 4, lo que significa que creo que RPA tiene el potencial de
mejorar significativamente la eficiencia y la precision de las tareas repetitivas en la
operacion de servicio de TI. Sin embargo, es importante tener en cuenta que RPA no
es una solucion para todas las tareas y procesos en la operacion de servicio de Tly que
la implementacion de RPA requiere una planificacién cuidadosa y una comprension
solida de las necesidades y limitaciones de la organizacion.
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16) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio?

Mi grado de acuerdo sobre la afirmacion es 4. Creo que RPA puede mejorar la calidad

del servicio de TI al reducir errores humanos y aumentar la velocidad y eficiencia de
las tareas. Sin embargo, es importante tener en cuenta que RPA no es una solucién
completa y que la calidad del servicio también depende de otros factores, como la
gestion del personal y la implementacion adecuada de las buenas practicas de TI.

17) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacién de servicios de TI puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Mi grado de acuerdo sobre la afirmacion es de 4. Considero que la automatizacion de
tareas repetitivas mediante RPA puede mejorar la eficiencia y productividad de los
equipos de TI, lo que a su vez puede reducir los costos operativos. Ademas, al reducir
el tiempo que se necesita para completar tareas, se puede mejorar la velocidad y la
calidad del servicio, lo que puede tener un impacto positivo en la satisfaccion del
cliente. Sin embargo, también es importante tener en cuenta que la implementacion de
RPA puede requerir una inversion inicial significativa en tecnologia y capacitacion,
por lo que es necesario evaluar cuidadosamente los costos y beneficios antes de tomar
cualquier decision.

18) ¢ Cuales considera que son las ventajas de implementar RPA en la operacién
de servicios de T1?

Considero que algunas de las ventajas de implementar RPA en la operacion de
servicios de TI son el ahorro de tiempo, la reduccién de errores, el aumento de la
eficiencia, la mejora de la calidad del servicio y el ahorro de costos ya que, al
automatizar tareas, se puede reducir la necesidad de personal adicional, lo que puede
resultar en ahorro de costos para la organizacién. En general, considero que la
implementacién de RPA en la operacion de servicios de TI puede brindar beneficios
significativos a la organizacién. Sin embargo, es importante considerar
cuidadosamente la seleccion de procesos y tareas a automatizar, y asegurarse de que
la implementacion sea adecuada y esté alineada con los objetivos de la organizacion.

19) ¢ Cuales considera que son los desafios en la adopcion o expansién del uso de
RPA en la operacion de servicios de T1?

Considero que uno de los principales desafios en la adopcion o expansion del uso de
RPA en la operacion de servicios de Tl es la resistencia al cambio por parte del
personal. Ya que, los empleados pueden sentirse amenazados por la automatizacion
de tareas que antes eran realizadas manualmente y temen que sus trabajos sean
reemplazados por robots. Otro desafio importante es la seleccion adecuada de procesos
para automatizar. No todos los procesos son adecuados para la automatizacion y se
deben considerar factores como el costo-beneficio, la complejidad y la frecuencia de
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uso antes de decidir qué procesos automatizar. La integracién de RPA con otros
sistemas también puede ser un desafio, especialmente en organizaciones con sistemas
heredados y arquitecturas de Tl complejas. Se debe tener en cuenta la interoperabilidad
y la seguridad al integrar sistemas y datos.

Finalmente, la formacion y el desarrollo de habilidades son esenciales para la adopcién
exitosa de RPA en la operacion de servicios de TI. Los empleados deben recibir
capacitacion adecuada en el uso de herramientas de RPA y en la resolucion de
problemas que puedan surgir durante la implementacion y el mantenimiento de
sistemas automatizados.

20) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto,
¢Cuén importante considera que es la gestion del cambio a la hora de
implementar una tecnologia como RPA en la operacion de servicios de T1? ¢Por
qué?

Considero que la gestion del cambio es absolutamente critica en la implementacion
exitosa de cualquier tipo de proyecto. En una escala del 1 al 5, yo calificaria la
importancia de la gestion del cambio en un 5. La implementacion de RPA en la
operacion de servicios de Tl implica cambios significativos en los procesos, las
responsabilidades y las dinamicas de equipo. Sin una gestion adecuada del cambio, los
empleados pueden sentirse confundidos, frustrados o resentidos, lo que puede afectar
la productividad y la adopcion de la tecnologia. Para asegurar una implementacién
exitosa, se debe planificar cuidadosamente la gestion del cambio, lo que incluye
comunicar claramente la razon detrds de la implementacion de la tecnologia,
involucrar a los empleados en el proceso y proporcionar capacitacion y recursos
adecuados. Ademas, se debe monitorear de cerca la adopcién de la tecnologia y estar
dispuesto a realizar ajustes en el enfoque de la gestion del cambio seglin sea necesario.

Entrevista N°4

Cargo o funcion Jefe de operacion de servicios de Tl
Género Masculino
Edad 40 afos
Formacion Ingeniero en sistemas
Anfos de experienciaen Tl 22 afos

1) ¢Cuales considera que son las responsabilidades de la operacién de servicios
de TI?

Desde mi punto de vista la operacion de servicios de Tl es responsable de mantener,

monitorear y brindar soporte a los sistemas y aplicaciones de T1 de una organizacion
para garantizar que estén disponibles y funcionen correctamente en todo momento.
Ademas, también es responsable de garantizar la seguridad de la informacion y de
gestionar los cambios en los sistemas y aplicaciones de TI.
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2) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cuan prioritario considera que es la operacion de servicios de T1 dentro de T1?

Pienso que la operacion de servicios de T1 es un componente fundamental dentro de
la organizacion de Tl y, por lo tanto, es extremadamente prioritaria. En una escala del
1 al 5, yo calificaria su prioridad como un 5. En mi opinion la operacion de servicios
de TI es una responsabilidad critica dentro de la organizacién de TI. Garantiza la
disponibilidad y el rendimiento adecuado de los sistemas y aplicaciones de TI, lo que
tiene un impacto directo en la productividad y la satisfaccion del usuario final. Por lo
tanto, es una prioridad absoluta dentro de la organizacion de TI.

3) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cuél
considera usted es la importancia del uso de indicadores de gestion dentro de la
operacién de servicios de T1?

En mi opinion el uso de indicadores de gestion es extremadamente importante dentro

de la operaciéon de servicios de TI. En una escala del 1 al 5, yo calificaria su
importancia como un 5. Pienso que el uso de indicadores de gestién es fundamental
para la operacién de servicios de TI. Permite medir y evaluar el desempefio de la
operacion de servicios de TI, identificar areas de mejora y oportunidades de
optimizacion, y demostrar el valor agregado de la operacion de servicios de Tl a la
organizacion en su conjunto. Por lo tanto, su importancia es muy alta y deberia ser una
prioridad para cualquier organizacién de TI.

4) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de error humano?

En este caso diria que mi nivel de concordancia con la afirmacion es de 3. Porque si
bien es cierto que los errores humanos pueden ocurrir en la operacion de servicios de
TI, la mayoria de los errores pueden ser evitados o minimizados mediante la
implementacién de buenas préacticas de gestién de cambios, pruebas exhaustivas de
sistemas y procesos, y capacitacién adecuada del personal. También es importante
destacar que la tecnologia, como la inteligencia artificial y la automatizacion robotica
de procesos, puede ayudar a reducir la tasa de errores en la operacion de servicios de
TI. Estas tecnologias pueden realizar tareas repetitivas y tediosas con una precision y
consistencia mucho mayores que la de los seres humanos.

5) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de tareas repetitivas?

En mi opinion estoy de acuerdo con esta afirmacion, diria que es mi respuesta es 5,
ya que, en la operacion de servicios de Tl, hay muchas tareas que son repetitivas. Por
ejemplo, tareas como la gestion de incidentes, la gestion de cambios, la supervision de
sistemas, la generacion de informes y la resolucion de problemas menores son todas
tareas que se realizan de manera repetitiva.
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6) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia de aplicar buenas practicas dentro de la
operacion de servicios de TI1?

Pienso que aplicar buenas practicas en la operacion de servicios de Tl es de suma
importancia para garantizar la entrega de servicios de TI eficientes, eficaces y seguros.
Es un componente clave para lograr la satisfaccion de los usuarios finales y la
consecucion de los objetivos de la organizacion. Por lo tanto, en mi opinion, la
importancia de aplicar buenas précticas dentro de la operacion de servicios de Tl es
de b.

7) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que las buenas préacticas
propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la operacion de
servicios de T17?

En mi opinidn, las buenas practicas propuestas por marcos como ITIL y COBIT
pueden mejorar significativamente la operacion de servicios de TI. Por lo tanto, mi
nivel de concordancia con esta afirmacion es de 5.

8) Enunaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas préacticas
dentro de la operacion de servicios de T1 puede mejorar la calidad del servicio?

Creo que las buenas practicas también ayudan a asegurar que los procesos sean
consistentes y estandarizados, lo que a su vez reduce los errores humanos y aumenta
la eficiencia operativa. Por lo tanto, considero que es crucial aplicar buenas practicas
en la operacion de servicios de TI para mejorar la calidad del servicio. Mi respuesta es
5

9) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacidn de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la
organizacion?

Mi respuesta es 5. Creo que la aplicacion de buenas practicas en la operacién de
servicios de TI puede ayudar a mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos, reducir
la cantidad de errores y disminuir el tiempo de inactividad, lo que a su vez puede
resultar en ahorros significativos para la organizacion. Ademas, la implementacion de
buenas practicas también puede mejorar la utilizacion de los recursos de TI, reducir
los costos operativos y mejorar la satisfaccion del cliente, lo que en ultima instancia
puede aumentar la rentabilidad y la competitividad de la empresa.

10) ¢Conoce a cerca de tecnologias de automatizacién como RPA o IPA? ;Cual
es su opinidn sobre estas tecnologias?

Estoy familiarizado con tecnologias de automatizacion. En mi opinion, estas
tecnologias son muy importantes para mejorar la eficiencia en la operaciéon de
servicios de TI. Con la automatizacion de tareas manuales, se puede reducir el tiempo
y costo de operacion, disminuir el error humano y aumentar la precision y calidad del
servicio. Sin embargo, es importante destacar que la implementacion de estas
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tecnologias debe ser planificada cuidadosamente y ejecutada de manera estratégica,
considerando factores como la gestion del cambio, la seguridad de la informacion y la
capacitacion del personal.

11) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que tecnologias de
automatizacion como RPA o IPA pueden ser Utiles para ayudar a implementar
buenas practicas dentro de la operacion de servicios de T1?

En mi opinion RPA puede ayudar a implementar buenas précticas en la operacion de
servicios de TI al permitir una mayor precision, eficiencia y escalabilidad en la
ejecucion de tareas repetitivas. Mi respuesta seria 4.

12) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede
colaborar con el proceso de transformacion digital en una organizacion?

Concuerdo totalmente, mi respuesta es 5, creo que RPA permite a las organizaciones

automatizar tareas manuales y repetitivas, lo que aumenta la eficiencia y mejora la
productividad. Al liberar a los empleados de tareas repetitivas, pueden concentrarse
en trabajos mas estratégicos y de mayor valor agregado, lo que contribuye a la
transformacion digital de la organizacion.

13) ¢Conoce alguna compafia proveedora de software RPA? En caso de que si,
¢ Cudl considera que es una buena opcion? ¢Por qué?

Se de la existencia de varias compafias proveedoras de software RPA, como
Automation Anywhere o Power Automate de Microsoft, pero creo que la eleccion de
la comparfiia dependera de las necesidades especificas de su organizacion y del
presupuesto disponible para adquirir y mantener la solucion. Es importante investigar
y comparar diferentes opciones antes de tomar una decision.

14) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que es posible aplicar
RPA en la operacion de servicio de Tl sobre aquellas tareas que resultan mas
repetitivas?

Creo que mi respuesta seria 5, ya que es ampliamente reconocido que RPA es una
tecnologia disefiada para automatizar tareas repetitivas y manuales que son realizadas
por humanos. Al aplicar RPA en la operacion de servicios de TI, se pueden mejorar
significativamente la eficiencia y la eficacia de la operacion al reducir errores
humanos, aumentar la velocidad de procesamiento y liberar recursos humanos para
que se centren en tareas mas criticas y de mayor valor.

15) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar
la operacion de servicio de T1?

Mi respuesta seria 4, creo que la automatizacién de tareas repetitivas mediante RPA
puede liberar tiempo y recursos para que el personal de TI se concentre en tareas de
mayor valor agregado. Ademas, la implementacion de RPA puede mejorar la
eficiencia, la velocidad y la precision de los procesos, 1o que puede tener un impacto
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positivo en la calidad del servicio. Sin embargo, también creo que la implementacion
de RPA debe ser cuidadosamente planificada y gestionada para maximizar sus
beneficios y minimizar sus riesgos potenciales.

16) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacioén de servicios de T1 puede mejorar la calidad del servicio?

Mi respuesta seria 4, creo que RPA puede liberar a los empleados de TI para que se
centren en tareas mas criticas y complejas, lo que puede mejorar la calidad del servicio
general al permitir que el personal tenga mas tiempo para dedicarse a las tareas
importantes. Ademas, la automatizacion puede ayudar a reducir errores humanos y
aumentar la eficiencia en la prestacion de servicios de TI. Sin embargo, también creo
que la implementacion de RPA debe ser cuidadosamente planificada y ejecutada para
evitar problemas y errores en la operacion.

17) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacién de servicios de TI puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Creo que, en términos generales, es cominmente aceptado que la implementacion de
RPA puede mejorar la eficiencia y reducir los costos en la operacion de servicios de
TI al automatizar tareas repetitivas y de baja complejidad. Por lo tanto, creo que mi
respuesta seria 4.

18) ¢ Cudles considera que son las ventajas de implementar RPA en la operacion
de servicios de T1?

Creo que la implementacion de RPA en la operacion de servicios de TI puede brindar
una serie de ventajas como la mejora de los procesos, el mayor control y el ahorro de
tiempos y costos que son altamente valoradas en cualquier organizacion que busque
mejorar su eficiencia, calidad de servicio y reducir costos.

19) ¢ Cuéles considera que son los desafios en la adopcion o expansion del uso de
RPA en la operacion de servicios de T1?

Creo que uno de los principales desafios es la identificacién de los procesos
adecuados para la automatizacion con RPA, ya que no todos los procesos son
adecuados para esta tecnologia y es necesario hacer una evaluacién detallada antes de
implementarla. Otro desafio es el costo asociado a la implementacion de RPA, ya que,
aungue se espera que a largo plazo genere ahorros, en el corto plazo puede resultar
costoso para la organizacion. También puede haber desafios relacionados con la
complejidad de integrar RPA con otros sistemas existentes y con la necesidad de
capacitacion y entrenamiento para el personal que trabajard con esta tecnologia.
Ademas, es importante tener en cuenta que la automatizacion con RPA puede llevar a
la eliminacion de ciertos trabajos y que puede haber resistencia por parte del personal
afectado, por lo que es necesario manejar cuidadosamente la transicion y comunicar
los beneficios a largo plazo de la implementacion de RPA.
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20) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto,
¢Cuan importante considera que es la gestion del cambio a la hora de
implementar una tecnologia como RPA en la operacion de servicios de T1? ¢Por
qué?

Mi respuesta seria 5, ya que creo que la gestion del cambio es un proceso critico que
asegura que los empleados estén adecuadamente preparados para los cambios que se
produciran en sus roles y responsabilidades con la implementacion de RPA. También
es importante para garantizar que los empleados comprendan los beneficios que puede
ofrecer la tecnologia y que estén dispuestos a apoyar la transicion.

Entrevista N°5

Cargo o funcion Gerente de proyectos de TI
Género Femenino
Edad 42 afnos
Formacion Licenciada en sistemas
Afios de experienciaen Tl 22 afos

1) ¢Cuédles considera que son las responsabilidades de la operacién de servicios
de TI?

Entiendo que las responsabilidades de la operacion de servicios de TI incluyen
asegurar que los servicios de Tl estén disponibles, funcionen correctamente y cumplan
con los niveles de servicio acordados con los clientes y usuarios. Entiendo que es
responsable de garantizar que la infraestructura de TI y los servicios se mantengan
disponibles, funcionen correctamente y cumplan con los requisitos de los clientes y
usuarios.

2) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cuan prioritario considera que es la operacion de servicios de Tl dentro de TI1?

Pienso que la operacidn de servicios de Tl es extremadamente prioritaria y le asignaria
un valor de 5. La operacion de servicios de Tl es esencial para garantizar que las
aplicaciones y sistemas estén en funcionamiento, disponibles y sean eficientes en su
desempefio. Ademas, la operacion de servicios de Tl también es crucial para garantizar
gue se cumplan los acuerdos de nivel de servicio y que los problemas se resuelvan de
manera oportuna para minimizar el impacto en los usuarios finales. Sin una operacion
de servicios de TI solida, la continuidad del negocio y la satisfaccion del cliente
estarian en riesgo, lo que podria tener un impacto significativo en la organizacion en
general.
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3) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia del uso de indicadores de gestion dentro de la
operacion de servicios de TI1?

Pienso que la importancia del uso de indicadores de gestion en la operacion de
servicios de T1 es muy alta, por lo que daria un valor de 5 en la escala. Los indicadores
de gestién son herramientas esenciales para medir el desempefio de los servicios de
TI. Estos indicadores proporcionan una vision clara de la calidad del servicio,
permitiendo una toma de decisiones mas informada y una mejora continua en la
operacion de servicios de Tl. Ademas, los indicadores de gestion son fundamentales
para la toma de decisiones estratégicas, ya que brindan informacién valiosa para
establecer objetivos y metas y monitorear el progreso hacia su logro.

4) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de error humano?

Mi respuesta seria 4, porgque pienso que la tasa de error humano en la operacion de

servicios de Tl puede variar dependiendo de varios factores, como el grado de
capacitacion y experiencia de los operadores, la complejidad de los sistemas y la
calidad de los procesos y procedimientos de gestion de incidentes.

5) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de tareas repetitivas?

Mi respuesta seria 4, yo pienso que la operacion de servicios de Tl involucra muchas
tareas que se realizan de forma repetitiva, como la monitorizacion de sistemas, la
gestion de tickets y la resolucion de incidentes comunes.

6) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cuél
considera usted es la importancia de aplicar buenas practicas dentro de la
operacion de servicios de TI1?

Las buenas practicas son un conjunto de metodologias, procesos y estandares que
permiten mejorar la calidad del servicio, aumentar la eficiencia, reducir costos y
minimizar los riesgos. Al aplicar buenas préacticas, se establecen normas y
procedimientos claros que aseguran la consistencia y la calidad del trabajo,
permitiendo una mejor toma de decisiones y una mayor capacidad de respuesta ante
los desafios del negocio. Ademas, las buenas practicas son una herramienta
fundamental para la gestién de proyectos, asegurando que se cumplan los plazos y los
objetivos establecidos en el proyecto. Mi respuesta es 5.

7) Enunaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que las buenas practicas
propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la operacion de
servicios de T1?

Estoy muy de acuerdo y valoraria esto con un 5 en la escala propuesta. Estos marcos
proporcionan un conjunto de procesos y practicas bien definidos y probados para la
gestion de servicios de Tl y la gobernanza de TI, lo que puede ayudar a las
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organizaciones a mejorar la entrega de servicios de Tl y garantizar que estén alineados
con los objetivos del negocio.

8) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas préacticas
dentro de la operacion de servicios de T1 puede mejorar la calidad del servicio?

Mi respuesta es 5, porque pienso que la implementacion de buenas practicas no solo

ayuda a estandarizar y mejorar la eficiencia de los procesos, sino que también asegura
la calidad del servicio entregado al cliente. Ademas, el uso de buenas practicas puede
ayudar a identificar y abordar rdpidamente cualquier problema o interrupcion en los
servicios, lo que mejora alin mas la calidad del servicio entregado.

9) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la
organizacion?

Las buenas practicas pueden ayudar a las organizaciones a lograr una mejor relacion

costo-beneficio y mejorar su rentabilidad a largo plazo. Por lo tanto, considero que
aplicar buenas practicas dentro de la operacion de servicios de Tl es una estrategia
rentable para cualquier organizacion. Mi respuesta es 5.

10) ¢Conoce a cerca de tecnologias de automatizacion como RPA o IPA? ¢ Cual
es su opinioén sobre estas tecnologias?

Si estoy familiarizada con las tecnologias de automatizacion. Mi opinion es que estas

tecnologias pueden ser muy Utiles para mejorar la eficiencia y la productividad, al
reducir la necesidad de realizar tareas repetitivas y permitir a los empleados enfocarse
en actividades mas estratégicas. Sin embargo, pienso que es importante tener en cuenta
que la implementacién de estas tecnologias debe ser cuidadosamente planeada y
ejecutada, y se debe considerar el impacto en la fuerza laboral y en los procesos de
negocio existentes.

11) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que tecnologias de
automatizaciéon como RPA o IPA pueden ser Gtiles para ayudar a implementar
buenas practicas dentro de la operacion de servicios de T17?

Pienso que estas tecnologias pueden mejorar la eficiencia y la calidad del servicio, al
permitir la automatizacion de tareas repetitivas y liberar a los profesionales de T1 para
que se concentren en tareas de mayor valor afiadido. Ademas, la automatizacion
también puede ayudar a reducir errores humanos y aumentar la precision en la gestion
de los servicios de TI. Por lo tanto, mi respuesta seria 4, considerando que estas
tecnologias pueden ser una herramienta valiosa para mejorar la operacion de servicios
de TI.

12) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede
colaborar con el proceso de transformacion digital en una organizacion?
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Mi respuesta es 5, porque pienso que RPA es una tecnologia de automatizacion que
puede ayudar a las organizaciones a mejorar su eficiencia, lo que puede permitir a los
empleados dedicar méas tiempo a tareas de mayor valor. Ademas, al reducir la carga
de trabajo manual, puede ayudar a prevenir errores y aumentar la calidad del trabajo.
En resumen, creo que RPA es una herramienta valiosa en el proceso de transformacion
digital de una organizacion.

13) ¢Conoce alguna compafiia proveedora de software RPA? En caso de que si,
¢ Cual considera que es una buena opcion? ¢Por qué?

No tengo conocimiento detallado, pero pienso que la eleccion de una compafiia
proveedora de software RPA dependerd de las necesidades especificas de la
organizacion y de la evaluacion de las opciones disponibles. Pienso que es importante
realizar una investigacién exhaustiva y considerar factores como la funcionalidad, el
costo, la facilidad de uso y el soporte al cliente antes de tomar una decision.

14) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que es posible aplicar
RPA en la operacion de servicio de Tl sobre aquellas tareas que resultan més
repetitivas?

Mi respuesta es 5, el valor méas alto, porque RPA esté disefiado especificamente para
automatizar procesos repetitivos y basados en reglas, lo que pienso que la convierte
en una herramienta muy Util para la operacién de servicios de TI. Al aplicar RPA en
estas tareas, se puede mejorar la eficiencia y la precision, reducir los errores humanos
y liberar el tiempo de los empleados para que se centren en tareas mas importantes y
estratégicas.

15) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar
la operacion de servicio de T1?

Mi respuesta es 4, pienso que RPA puede automatizar tareas repetitivas, ahorrar
tiempo y reducir errores humanos en la operacion de servicios de TI. Sin embargo,
pienso que es importante recordar que RPA no es una solucion Unica para todas las
necesidades de la operacion de servicios de Ty que se debe evaluar cuidadosamente
su implementacion y mantenimiento.

16) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio?

Pienso que RPA tiene el potencial de mejorar la calidad del servicio de TI al
automatizar tareas repetitivas y propensas a errores que pueden ser realizadas por
robots con mayor precision y eficiencia. Al reducir el error humano, aumenta la
calidad y precision del trabajo realizado, lo que resulta en una mayor satisfaccion del
cliente y una mejor percepcion de la organizacion. Sin embargo, es importante tener
en cuenta que la implementacion adecuada de RPA y la eleccion de procesos
adecuados son fundamentales para obtener estos beneficios. Mi respuesta es 4.
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17) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Mi respuesta es 4, porque pienso que la implementacion de RPA puede mejorar la
eficiencia y reducir costos al automatizar tareas repetitivas y de baja complejidad, lo
que libera a los empleados de TI para centrarse en tareas mas complejas y de mayor
valor. Sin embargo, es importante recordar que la implementacién de RPA también
conlleva costos, como el costo de la herramienta de RPA y el costo de entrenar y
mantener a los empleados en su uso. Ademas, la implementacion de RPA no es la
solucién para todos los problemas de la operacion de servicios de TI, por lo que es
necesario evaluar cuidadosamente qué tareas son adecuadas para la automatizacion y
que tareas deben ser realizadas por los empleados de TI.

18) ¢ Cudles considera que son las ventajas de implementar RPA en la operacion
de servicios de T1?

Pienso que, en general, la implementacion de RPA en la operacion de servicios de Tl
puede ser una forma efectiva de mejorar la calidad del servicio, reducir costos y
aumentar la eficiencia.

19) ¢Cuales considera que son los desafios en la adopcion o expansidn del uso de
RPA en la operacion de servicios de T1?

Pienso que existen varios desafios en la adopcion de RPA, por ejemplo, tendria
presente la adecuada identificacion de los procesos y tareas que se pueden automatizar.
También la seleccion de la herramienta RPA mas adecuada. Otro punto importante
seria el de asegurar la calidad y seguridad y por ultimo focalizar en la capacitacién y
cambio de cultura, pienso que la capacitacion adecuada y la comunicacion clara sobre
los beneficios y objetivos de la implementacion de RPA pueden ayudar a superar estas
barreras.

20) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto,
¢Cuan importante considera que es la gestion del cambio a la hora de
implementar una tecnologia como RPA en la operacion de servicios de T1? ¢Por
qué?

Pienso que la implementacién de RPA puede tener un gran impacto en la forma en
que se realizan las tareas y procesos en una organizacion, lo que puede generar
resistencia al cambio por parte del personal. Por lo tanto, es esencial tener un plan de
gestion del cambio bien disefiado y ejecutado para garantizar que el personal entienda
los beneficios de la implementacion de RPA y se sienta cdmodo con los cambios en
su forma de trabajo. Mi respuesta es 5.
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Entrevista N°6

Cargo o funcion Jefe de infraestructura de Tl
Género Masculino
Edad 33 aflos
Formacion Ingeniero en informatica
Afos de experienciaen Tl 10 afos

1) ¢Cuales considera que son las responsabilidades de la operacion de servicios
deTI?

En mi opinion considero que las responsabilidades de la operacion de servicios de Tl
incluyen el mantenimiento y gestion de la infraestructura de TI, esto incluye
servidores, redes, almacenamiento y otros dispositivos de hardware y software. El
soporte técnico, que es asegurar que los usuarios finales reciban un soporte adecuado
y oportuno en caso de fallas o problemas técnicos. Otra tarea puede ser la
administracion de bases de datos, es decir garantizar el correcto funcionamiento de los
sistemas de gestion de bases de datos. EI monitoreo y gestion de la seguridad, o sea
asegurar que los sistemas de TI estén protegidos de amenazas externas y garantizar la
privacidad y confidencialidad de los datos almacenados. La gestion de incidentes y
problemas, que es monitorear y resolver cualquier incidente o problema que pueda
surgir en la operacion de los servicios de TI.

2) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cuén prioritario considera que es la operacion de servicios de Tl dentro de TI?

Yo considero que la operacion de servicios de Tl es extremadamente importante y
necesaria para garantizar la continuidad del negocio y el cumplimiento de los objetivos
estratégicos de la organizacion. Por lo tanto, calificaria su prioridad con un 5. La
operacion de servicios de TI es el pilar fundamental que permite el funcionamiento
diario de la organizacion, asegurando la disponibilidad, confiabilidad y seguridad de
los servicios de Tl y la satisfaccion de los usuarios finales.

3) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia del uso de indicadores de gestion dentro de la
operacién de servicios de T1?

Yo considero que el uso de indicadores de gestion es de alta importancia en la
operacion de servicios de TI, por lo que mi nivel de concordancia con la afirmacion
seria de 5. El uso de indicadores de gestion permite medir y evaluar el desempefio de
los servicios de Tl, identificar oportunidades de mejora, tomar decisiones basadas en
datos y ofrecer transparencia y visibilidad a los stakeholders. Ademas, el uso de
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indicadores de gestion también ayuda a detectar posibles problemas antes de que
afecten la calidad del servicio.

4) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de error humano?

La operacion de servicios de Tl implica muchas tareas manuales que, en algunos
casos, pueden estar sujetas a errores humanos. Por ejemplo, una persona que trabaja
en la mesa de ayuda puede equivocarse al registrar un ticket o asignar un incidente a
un técnico. Del mismo modo, un administrador de sistemas puede cometer un error al
actualizar una configuracion. Por lo tanto, se podria afirmar que la operaciéon de
servicios de TI tiene cierta tasa de error humano. Sin embargo, el grado de este error
depende de varios factores, como la complejidad de los procesos, la capacitacion del
personal y la calidad de las herramientas y sistemas utilizados para la gestion de
servicios de TI. En cuanto a mi nivel de concordancia con la afirmacion, podria decirse
que mi nivel de concordancia seria 3, ya que, si bien es cierto que la tasa de error
humano no es despreciable, también es cierto que existen estrategias y herramientas
que pueden ayudar a reducir o incluso eliminar este tipo de errores.

5) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de tareas repetitivas?

Mi nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacién de servicios de Tl

tiene una alta tasa de tareas repetitivas seria de 4, es decir, bastante alto. La naturaleza
de los servicios de TI implica que se realizan muchas tareas repetitivas, como el
monitoreo constante de sistemas, actualizaciones de software, resolucion de
problemas comunes, etc.

6) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia de aplicar buenas practicas dentro de la
operacion de servicios de TI1?

Yo considero que la aplicacion de buenas practicas es de gran importancia en la
operacion de servicios de TI. Por lo tanto, mi nivel de concordancia con la afirmacion
es 5, el mas alto en la escala. La implementacion de buenas practicas permite una
mejor gestion de los recursos, una mayor eficiencia en los procesos y una mejora en
la calidad de los servicios ofrecidos.

7) Enunaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que las buenas practicas
propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la operacion de
servicios de T17?

Mi nivel de concordancia con la afirmacién es 5. La implementacion de estas practicas

ha demostrado ser efectiva en mejorar la eficiencia, la calidad y la gestion de servicios
de TI, lo que resulta en una mejor satisfaccién del cliente y un mejor rendimiento
financiero para la organizacion. Ademés, ITIL y COBIT ofrecen un enfoque
estandarizado y estructurado para la gestion de servicios de TI, lo que facilita la
identificacion de areas de mejora y la adopcion de practicas recomendadas.
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8) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas précticas
dentro de la operacion de servicios de T1 puede mejorar la calidad del servicio?

Mi nivel de concordancia sobre la afirmacion es 5. La aplicacion de buenas practicas

dentro de la operacién de servicios de Tl es esencial para garantizar la calidad del
servicio prestado, ya que ayudan a garantizar que se sigan los procedimientos y
protocolos adecuados, lo que aumenta la satisfaccion del cliente. Por lo tanto,
considero que aplicar buenas practicas es un factor critico para mejorar la calidad del
servicio.

9) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas préacticas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la
organizacion?

Mi nivel de concordancia sobre la afirmacion es 5. La aplicacidn de buenas practicas
puede ayudar a la organizacion a identificar reas de mejora, optimizar procesos,
reducir errores y mejorar la eficiencia. Esto puede resultar en una reduccién de costos
y ahorros para la organizacion a largo plazo. Ademas, las buenas practicas también
pueden ayudar a minimizar los riesgos y mejorar la calidad del servicio, lo que puede
resultar en una mayor satisfaccion del cliente y, en dltima instancia, en un impacto
positivo en la rentabilidad de la organizacion.

10) ¢Conoce a cerca de tecnologias de automatizacién como RPA o IPA? ;Cual
es su opinidn sobre estas tecnologias?

Estoy familiarizado con tecnologias de automatizacion, mi opinion sobre estas
tecnologias es que pueden ser muy Utiles en la automatizacion de actividades
repetitivas y basados en reglas, por ejemplo, procesos del tipo batch.

11) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que tecnologias de
automatizacién como RPA o IPA pueden ser Gtiles para ayudar a implementar
buenas practicas dentro de la operacion de servicios de T1?

Mi nivel de concordancia sobre la afirmacion es 5. La automatizacion de tareas
repetitivas y la implementacion de procesos estandarizados son fundamentales para
asegurar la consistencia y calidad en la operacion de servicios de TI, lo cual puede ser
logrado a través del uso de tecnologias de automatizacién como RPA o IPA. Ademas,
estas tecnologias pueden ayudar a mejorar la eficiencia y eficacia de la operacion de
servicios de TI al reducir errores humanos y liberar a los profesionales de T1 de tareas
tediosas y repetitivas, permitiéndoles enfocarse en tareas de mayor valor y estratégicas
para la organizacion.

12) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que RPA puede
colaborar con el proceso de transformacion digital en una organizacion?

Mi nivel de concordancia sobre la afirmacion es el valor mas alto, 5. RPA es una
tecnologia de automatizacion que puede ayudar a las organizaciones a optimizar y
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mejorar sus procesos, reducir costos y aumentar la eficiencia operativa. Ademas, al
automatizar tareas repetitivas y de bajo valor, los empleados pueden dedicar mas
tiempo a actividades de mayor valor y mejorar la calidad del servicio ofrecido. En
definitiva, RPA es una herramienta valiosa para la transformacion digital de una
organizacion.

13) ¢Conoce alguna compafia proveedora de software RPA? En caso de que si,
¢, Cudl considera que es una buena opcion? ¢Por qué?

Tengo conocimientos sobre la empresa Blue Prism, porque me ha tocado trabajar con

su plataforma en el pasado. Pero yo creo que es recomendable investigar y comparar
diferentes opciones para tomar la mejor decision en funcion de factores como el costo,
la funcionalidad, la facilidad de uso y la compatibilidad con otros sistemas existentes
en la organizacion.

14) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que es posible aplicar
RPA en la operacion de servicio de Tl sobre aquellas tareas que resultan mas
repetitivas?

Mi nivel de concordancia con la afirmacion es un 5. La automatizacion de procesos
mediante RPA es una practica comun y eficaz para mejorar la eficiencia y reducir los
errores en tareas repetitivas, lo que puede liberar el tiempo de los profesionales de Tl
para centrarse en tareas mas estratégicas y de mayor valor para la organizacion.

15) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar
la operacion de servicio de TI?

Mi nivel de concordancia sobre la afirmacién es 4, es decir, yo creo que RPA puede
ser una herramienta Gtil para mejorar la eficiencia y efectividad en la operacién de
servicios de TI. Sin embargo, es importante tener en cuenta que la implementacion de
RPA también requiere una planificacion cuidadosa y una gestion adecuada para
garantizar que se adapte a las necesidades especificas de la organizacion y se integre
adecuadamente con los procesos existentes.

16) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio?

Mi nivel de concordancia sobre la afirmacién es de 4. Yo considero que la
automatizacion de tareas repetitivas y de bajo valor afiadido, mediante la
implementacion de RPA, puede reducir el riesgo de errores y mejorar la precision y
velocidad de los procesos, lo que a su vez puede mejorar la calidad del servicio
entregado a los clientes internos y externos. Sin embargo, también es importante tener
en cuenta que la implementacion de RPA debe ser cuidadosamente planificada y
ejecutada para asegurar que no tenga un impacto negativo en la calidad del servicio.
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17) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la organizacion?

En mi experiencia con RPA, yo creo que aplicar RPA en la operacion de servicios de

Tl puede ahorrarle dinero a la organizacion. Mi respuesta seria 5. Yo creo que la
implementacién de RPA puede reducir los costos de mano de obra y mejorar la
eficiencia en la realizacion de tareas repetitivas, lo que puede traducirse en ahorros de
costos significativos a largo plazo.

18) ¢ Cudles considera que son las ventajas de implementar RPA en la operacion
de servicios de T1?

Yo considero que la implementacion de RPA en la operacion de servicios de Tl puede
tener varias ventajas, como mayor eficiencia y velocidad, la reduccion de errores, el
ahorro de costos y la mejora en la experiencia del cliente.

19) ¢Cuales considera que son los desafios en la adopcion o expansion del uso de
RPA en la operacion de servicios de T1?

Yo creo que existen varios desafios a considerar en la adopcion o expansién del uso
de RPA en la operacién de servicios de TI. Algunos de los principales desafios son,
entender cudles son los procesos que tienen capacidad de automatizacion, todo el
proceso de implementacion técnica, que dependiendo del proveedor puede ser
complicado en mayor o menor medida.

20) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto,
¢Cuan importante considera que es la gestion del cambio a la hora de
implementar una tecnologia como RPA en la operacion de servicios de T1? ¢Por
qué?

Yo considero que es fundamental la gestiona del cambio, mi respuesta es 5. Yo creo
que la implementacién de RPA implica cambios significativos en los procesos y tareas
que los empleados de TI realizan a diario, lo que puede generar resistencia al cambio.
Es importante que la implementacion de RPA se haga de manera gradual y planificada,
involucrando a los empleados en el proceso y asegurandose de que entiendan los
beneficios que la tecnologia puede aportar.

Entrevista N°7

Cargo o funcion Gerente de Tl
Género Masculino
Edad 39 afos
Formacion Ingeniero en sistemas
Afios de experienciaen Tl 20 afos
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1) ¢ Cuéles considera que son las responsabilidades de la operacion de servicios
de TI?

Las responsabilidades de la operacion de servicios de Tl son garantizar que los
servicios de tecnologia de la informacion estén siempre disponibles, funcionen
correctamente y sean seguros para los usuarios. Esto implica resolver problemas
técnicos, asegurar la capacidad y recursos necesarios, gestionar cambios y
actualizaciones de manera planificada, documentar los procedimientos y politicas y
mantenerse actualizado con las Ultimas tendencias y tecnologias en la industria.

2) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cuan prioritario considera que es la operacion de servicios de Tl dentro de T1?

La operacion es muy importante dentro de TI, yo diria que tiene la prioridad mas alta,
en este caso el valor seria 5. Sin duda es necesario contar con un equipo sélido en la
operacion de TI para mantener los servicios en linea.

3) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cuél
considera usted es la importancia del uso de indicadores de gestion dentro de la
operacién de servicios de T1?

Creo que los indicadores de gestion son sumamente importantes, mi respuesta es 5.
Sin indicadores no existe forma de poder medir el estado del servicio. Tanto el estado
actual como historico. Es importante tener trazabilidad, lo que permite identificar las
causas de problemas para poder evitarlos en un futuro.

4) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de error humano?

No estoy tan de acuerdo con esta afirmacion, mi respuesta seria 3. No porque no se
comenta errores, ya que la operacién tiene una gran parte de intervencion humana los
errores se dan. Pero existen varios mecanismos para minimizarlos. Es decir, con una
correcta capacitacion del personal, llevando adelante controles en los procesos es
posible disminuir esta tasa.

5) Enunaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacion de servicios
de T1I tiene una alta tasa de tareas repetitivas?

Creo que existen tareas cotidianas como tareas de mantenimiento, monitoreo,
actualizaciones, que en general no suelen variar, pero también a veces es necesario
adaptarse a distintas situaciones, por lo que mi respuesta seria 4.

6) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia de aplicar buenas practicas dentro de la
operacion de servicios de TI1?

165

——
| —



Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Econémicas

Escuela de Estudios de Posgrado ECONOMICAS 4

Estoy completamente de acuerdo, mi respuesta es 5. Es necesario aplicar buenas
practicas para mejorar, controlar y poder medir el nivel del servicio.

7) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que las buenas practicas
propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la operacion de
servicios de T17?

Si, mi respuesta es 5. Considero que es las buenas practicas propuestas por marcos
como COBIT o ITIL definitivamente ayudan a mejorar el servicio.

8) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de TI puede mejorar la calidad del servicio?

Mi respuesta también es 5. Va un poco de la mano con la pregunta anterior, las buenas
practicas contribuyen a mejorar la calidad del servicio, como consecuencia de la
mejora en los mismos procesos dentro de la operacion de TI.

9) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas préacticas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la
organizacion?

Diria que mi respuesta seria 4. Si bien es cierto que las buenas practicas contribuyen
a la eficiencia y por lo tanto a un ahorro, se debe tener en cuenta el costo de aplicarlas.

10) ¢Conoce a cerca de tecnologias de automatizacion como RPA o IPA? ¢ Cual
es su opinion sobre estas tecnologias?

RPA e IPA son tecnologias de automatizacion que pueden mejorar la operacion de
servicios de TI al hacerla méas rapida, precisa y eficiente. RPA automatiza tareas
simples e IPA automatiza procesos complejos. Son tecnologias positivas y Utiles para
la operacion de servicios de Tl y para el negocio en general, siempre y cuando se usen
de forma ética y responsable.

11) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que tecnologias de
automatizacion como RPA o IPA pueden ser Utiles para ayudar a implementar
buenas practicas dentro de la operacion de servicios de TI17?

Estoy de acuerdo con que la automatizacién puede ser Gtil a la hora de mejorar un
proceso, porque para poder automatizarlo primero se debe poder estandarizar, pero
creo que no es un aspecto despreciable, estandarizar un proceso puede llegar a ser
complicado. Mi respuesta es 4.

12) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede
colaborar con el proceso de transformacion digital en una organizacion?

Definitivamente creo que RPA puede colaborar con el proceso de transformacion
digital, mi respuesta es 5.
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13) ¢Conoce alguna compafiia proveedora de software RPA? En caso de que si,
¢ Cual considera que es una buena opcion? ¢Por qué?

Una muy conocida es Automation Anywhere, seria una buena opcion por la cantidad
de clientes y paises que la utilizan.

14) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que es posible aplicar
RPA en la operacion de servicio de Tl sobre aquellas tareas que resultan mas
repetitivas?

Mi respuesta seria 5. Definitivamente pienso que RPA puede contribuir enormemente
en la automatizacion de procesos rutinarios dentro de la operacion de TI.

15) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar
la operacion de servicio de TI1?

Creo que RPA puede contribuir enormemente a mejorar la operacién de TI, mi
respuesta es 5.

16) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio?

Mi respuesta seria 5. Si se logra automatizar un proceso, es porque primero se logra
estandarizarlo, por lo que como consecuencia se logra mejorar la calidad del mismo.

17) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Creo que, al mejorar los procesos, al hacerlos méas eficientes a través de la
automatizacion se contribuye al ahorro, pero no se debe despreciar el costo de la
implementacion, por lo que mi respuesta final seria 4.

18) ¢ Cudles considera que son las ventajas de implementar RPA en la operacion
de servicios de T1?

RPA puede mejorar la operacién de servicios de TI al automatizar tareas repetitivas y
basadas en reglas, lo que trae beneficios como mayor eficiencia, calidad, seguridad,
satisfaccion del cliente e innovacion.

19) ¢ Cuales considera que son los desafios en la adopcion o expansion del uso de
RPA en la operacion de servicios de T1?

Entre los desafios de RPA en servicios de Tl podrian ser la integracion, la
capacitacion, la seguridad y el impacto en el empleo y las habilidades.
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20) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto,
¢Cuan importante considera que es la gestion del cambio a la hora de
implementar una tecnologia como RPA en la operacion de servicios de T1? ¢Por
qué?

Mi respuesta es 5. La gestion del cambio es fundamental, desde mi punto de vista, a
la hora de llevar adelante cualquier tipo de implementacion. Si no se comunica
correctamente, si no se capacita, es muy dificil que un proyecto se logre ejecutar con
éxito.

Entrevista N°8

Cargo o funcion Director de Tl
Género Masculino
Edad 54 afos
Formacion Maestria en Direccion de Empresas
Afos de experienciaen Tl 35 afos

1) ¢Cuales considera que son las responsabilidades de la operacion de servicios
deTI?

Considero que la operacion de servicios de TI tiene una serie de responsabilidades
clave. Estas pueden incluir, entre otras cosas, garantizar que los sistemas y
aplicaciones de TI estén disponibles y funcionen correctamente en todo momento,
gestionar y solucionar problemas en la infraestructura de T1I, garantizar la seguridad y
privacidad de los datos, asegurarse de que se cumplan los acuerdos de nivel de servicio
con los clientes internos y externos, gestionar el cambio y la capacidad de los servicios,
y mantener una comunicacion clara y efectiva con las partes interesadas. Ademas, la
operacion de servicios de TI también puede incluir la implementacion vy
mantenimiento de herramientas y procesos de monitoreo, gestion de incidentes y
resolucion de problemas, asi como la gestién de proveedores y la coordinacion de
proyectos de infraestructura de TIl. En resumen, la operacion de servicios de Tl es
responsable de garantizar que los sistemas de Tl estén en funcionamiento y sean
confiables para satisfacer las necesidades de la organizacion y sus clientes.

2) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cuan prioritario considera que es la operacion de servicios de Tl dentro de TI1?

Considero que la operacién de servicios de Tl es fundamental para el éxito de
cualquier organizacion que dependa de tecnologia para operar. En una escala
propuesta mi nivel de prioridad seria de 5. La operacion de servicios de Tl garantiza
que los sistemas y aplicaciones se mantengan en funcionamiento, lo que permite a la
compafiia continuar operando y cumpliendo con sus objetivos empresariales. Sin una
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operacion de servicios de TI solida, el resto de las iniciativas de Tl pueden verse
afectadas negativamente.

3) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia del uso de indicadores de gestion dentro de la
operacion de servicios de TI1?

Considero que la importancia de los indicadores de gestion en la operacion de
servicios de Tl es de un nivel 5. Los indicadores de gestion permiten medir y evaluar
el desempefio de los servicios de TI en términos de calidad, eficiencia y efectividad,
lo que es fundamental para la toma de decisiones informadas en la gestion y mejora
continua de los servicios de TI. Los indicadores pueden incluir métricas como tiempos
de respuesta, tiempo de actividad, tiempo de resolucién de problemas, satisfaccién del
usuario, entre otros. Por lo tanto, contar con indicadores adecuados y una correcta
gestion de los mismos es clave para garantizar el éxito de la operacion de servicios de
TI.

4) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de error humano?

En este caso mi respuesta seria 4, ya que, si bien es cierto que los errores humanos
pueden ocurrir en cualquier &mbito, la naturaleza critica y compleja de los servicios
de Tl aumenta la posibilidad de que se produzcan errores humanos. Sin embargo, con
procesos y controles adecuados considero que es posible reducir significativamente la
tasa de errores humanos en la operacion de servicios de TI.

5) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de tareas repetitivas?

Mi respuesta seria 4. Las tareas repetitivas son una realidad en la operacion de
servicios de TI, especialmente en areas como la gestion de incidentes y solicitudes de
Servicio.

6) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cuél
considera usted es la importancia de aplicar buenas practicas dentro de la
operacién de servicios de T1?

Mi respuesta seria 5, considero que aplicar buenas practicas en la operacion de
servicios de TI puede ayudar a reducir errores, minimizar el tiempo de inactividad y
aumentar la capacidad de recuperacion en caso de fallas o interrupciones. También
puede mejorar la comunicacion entre los equipos de Tl y otros departamentos de la
organizacion, lo que es fundamental para garantizar la entrega de servicios de calidad
y satisfacer las necesidades del negocio.

7) Enunaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que las buenas practicas
propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la operacion de
servicios de T1?
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Mi respuesta es 5. Estos marcos de referencia han sido ampliamente utilizados en la
industria y han demostrado ser efectivos para mejorar la eficiencia, eficacia y calidad
de los servicios de TI. ITIL y COBIT proporcionan una estructura clara y practicas
recomendadas para la gestion de servicios de TI, lo que ayuda a estandarizar los
procesos, reducir los errores y mejorar la satisfaccion del cliente. Ademas, la adopcién
de buenas practicas permite una mejor gestion de los riesgos, el control y la
transparencia, lo que es fundamental en cualquier organizacion de TI.

8) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de TI puede mejorar la calidad del servicio?

Considero que aplicar buenas préacticas dentro de la operacién de servicios de Tl es
fundamental para mejorar la calidad del servicio. Por lo tanto, mi nivel de
concordancia con la afirmacion es 5. Las buenas practicas establecen estandares y
procesos que ayudan a garantizar la estabilidad, eficiencia y efectividad de la
operacion de servicios de Tl. Ademas, el uso de buenas practicas ayuda a reducir
errores 'y riesgos, mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar la eficiencia operativa.
Por lo tanto, es esencial que se implementen en todas las areas de la operacién de
servicios de TI.

9) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la
organizacion?

Mi respuesta seria 5. La implementacion de buenas préacticas, como ITIL y COBIT,
puede ayudar a reducir los costos operativos, mejorar la eficiencia y la productividad,
y minimizar los errores y los tiempos de inactividad. Al reducir los costos de la
operacion de servicios de TI, la organizacion puede invertir mas recursos en
innovacion y en la mejora de los servicios que se ofrecen, lo que puede generar un
impacto positivo en la satisfaccion del cliente y en los ingresos de la organizacion.

10) ¢Conoce a cerca de tecnologias de automatizacion como RPA o IPA? ¢ Cuél
es su opinioén sobre estas tecnologias?

Estoy al tanto de las tecnologias de automatizacion como RPA e IPA. En mi opinion,
estas tecnologias tienen un gran potencial para mejorar la eficiencia y la productividad
en la operacion de servicios de TI. La automatizacion de tareas repetitivas y de alta
frecuencia puede liberar a los empleados de TI para que se concentren en tareas de
mayor valor, mientras que la implementacion de algoritmos y técnicas de aprendizaje
automatico puede ayudar a mejorar la calidad del servicio y a prevenir problemas antes
de que ocurran.

11) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que tecnologias de
automatizacién como RPA o IPA pueden ser Gtiles para ayudar a implementar
buenas practicas dentro de la operacion de servicios de T1?

Mi nivel de concordancia sobre la afirmacion es de 5. Estas tecnologias pueden ayudar
a mejorar la eficiencia y eficacia de la operacion de servicios de TI al automatizar
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tareas repetitivas y mejorar la precision en la ejecucion de procesos, 1o que puede
llevar a la implementacion de buenas practicas. Ademas, estas tecnologias pueden
proporcionar informacién valiosa sobre el rendimiento de los procesos y ayudar a
identificar reas de mejora en la operacion de servicios de TI.

12) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que RPA puede
colaborar con el proceso de transformacion digital en una organizacion?

Mi respuesta seria 5. La automatizacion de procesos con RPA puede ayudar a acelerar
la transformacion digital de una organizacion al reducir los errores humanos y
aumentar la eficiencia en la operacion de servicios de T1. Ademas, la implementacién
de RPA puede liberar tiempo para que el personal de TI se concentre en actividades
de mayor valor agregado y de mayor complejidad. En definitiva, la automatizacién
con RPA puede ser una herramienta poderosa para impulsar la transformacion digital
de una organizacion.

13) ¢Conoce alguna compafiia proveedora de software RPA? En caso de que si,
¢ Cual considera que es una buena opcion? ¢Por qué?

Tengo conocimiento de algunas compafiias de software RPA, como UiPath,
Automation Anywhere, Blue Prism, entre otras, pero considero que es importante
tener en cuenta que la eleccion de una compafiia proveedora de software RPA
dependera de las necesidades y objetivos especificos de la organizacion, asi como de
Su presupuesto y otros factores relevantes. Por lo tanto, yo recomiendo realizar una
investigacion exhaustiva y comparar diferentes opciones antes de tomar una decision.

14) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que es posible aplicar
RPA en la operacion de servicio de Tl sobre aquellas tareas que resultan mas
repetitivas?

Mi respuesta es 5. La automatizacion mediante RPA es precisamente una tecnologia
que permite a las organizaciones automatizar tareas repetitivas y reducir el tiempo que
los empleados dedican a ellas. Esto permite que los trabajadores puedan enfocarse en
tareas mas estratégicas y de mayor valor para la organizacion, lo cual es un beneficio
tanto para el personal como para la empresa en si.

15) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar
la operacion de servicio de T1?

Mi respuesta seria 4, porque hay evidencia que sugiere que RPA puede mejorar
significativamente la operacion de servicio de TI al automatizar tareas repetitivas y
reducir el tiempo y costo de procesos manuales. Ademas, RPA puede mejorar la
calidad de los servicios al minimizar los errores humanos y mejorar la eficiencia de
los procesos. Sin embargo, también es importante tener en cuenta que la
implementacion de RPA debe ser cuidadosa y estratégica, para evitar posibles riesgos
de seguridad y asegurar una integracion efectiva con otros sistemas y procesos
existentes.
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16) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio?

Mi nivel de concordancia sobre la afirmacion es de 4. RPA puede mejorar la calidad
del servicio al reducir errores y mejorar la eficiencia en la realizacion de tareas
repetitivas. Ademas, permite que el personal de TI se centre en tareas mas complejas
y estratégicas para mejorar el servicio en general. Sin embargo, es importante tener en
cuenta que la implementacion de RPA debe ser cuidadosamente planificada y
ejecutada para evitar posibles problemas técnicos o de cumplimiento.

17) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Mi respuesta seria 4, la aplicacion de RPA en la operacion de servicios de TI puede
generar ahorros significativos en tiempo y costos, reducir errores y mejorar la
eficiencia. Pero se debe tener en cuenta el costo de implementacion, si bien suele tener
un alto retorno de inversion es importante una buena planificacion.

18) ¢ Cuales considera que son las ventajas de implementar RPA en la operacién
de servicios de T1?

Considero que tiene muchas ventajas, entre otras puede mejorar la eficiencia, reducir
errores, ahorrar tiempo, reducir costos y mejorar la precision y consistencia en la
ejecucion de tareas.

19) ¢Cuales considera que son los desafios en la adopcion o expansién del uso de
RPA en la operacion de servicios de T1?

Considero que algunos de los desafios en la adopcidn o expansién del uso de RPA en
la operacion de servicios de TI incluyen la seleccion adecuada de los procesos a
automatizar, la integracién de RPA con los sistemas existentes, la seguridad y
privacidad de los datos, la falta de habilidades y experiencia en RPA, la resistencia al
cambio y la necesidad de un enfoque estratégico para la implementacion de RPA. Es
importante tener en cuenta estos desafios y abordarlos adecuadamente para maximizar
los beneficios de la implementacion de RPA en la operacion de servicios de TI.

20) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢Cuan importante considera que es la gestion del cambio a la hora de
implementar una tecnologia como RPA en la operacion de servicios de T1? ¢Por
qué?

Mi respuesta es 5. Es importante que la implementacion de RPA se aborde con una
estrategia de gestion del cambio adecuada, que incluya una comunicacion clara y
efectiva, capacitacion para los empleados y la creacion de un ambiente de colaboracién
y apoyo. De esta manera, se puede ayudar a los empleados a comprender los beneficios
de la tecnologia y como su adopcion puede mejorar la eficiencia y la calidad del

172

——
| —



Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Econémicas

Escuela de Estudios de Posgrado ECONOMICAS 4

servicio, lo que puede facilitar la implementacion exitosa de RPA en la operacion de
servicios de TI.

Entrevista N°9

Cargo o funcion Jefe de operacion de servicios de Tl
Género Masculino
Edad 48 afnos
Formacion Licenciado en sistemas
Afios de experienciaen Tl 28 afos

1) ¢Cuales considera que son las responsabilidades de la operacion de servicios
deTI?

Las responsabilidades de la operacion de servicios de TI incluyen garantizar la
disponibilidad y la confiabilidad de los sistemas de informacion y tecnologia utilizados
por una organizacion. Esto puede incluir tareas como la gestion de redes, el soporte de
hardware y software, la administracion de bases de datos y la gestion de incidentes.
También se debe garantizar que los sistemas y la tecnologia cumplan con los
estandares de seguridad y privacidad de la informacion establecidos por la
organizacion y por los entes reguladores.

2) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cuén prioritario considera que es la operacion de servicios de Tl dentro de TI?

La operacion de servicios de Tl es una parte integral del departamento de TI de
cualquier organizacion y es esencial para el éxito empresarial en la era digital actual.
Por lo tanto, calificaria la prioridad de la operacion de servicios de TI como un 5.

3) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia del uso de indicadores de gestion dentro de la
operacion de servicios de TI1?

El uso de indicadores de gestion es esencial dentro de la operacion de servicios de TI.
Calificaria la importancia de los indicadores de gestion como un 5.

4) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de error humano?

Aunqgue los errores humanos pueden ocurrir en la operacion de servicios de TI, mi
nivel de concordancia con la afirmacion de que la operacion de servicios de TI tiene
una alta tasa de error humano es de un 4, debido a que las tecnologias emergentes y la
capacitacion continua del personal de TI ayudan a mitigar este problema.
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5) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacién de servicios
de TI tiene una alta tasa de tareas repetitivas?

Aunque la operacion de servicios de Tl puede implicar una alta tasa de tareas
repetitivas, mi nivel de concordancia con la afirmacion de 4, ya que, si bien la
operacion de servicios de Tl a menudo implica la realizacion de tareas repetitivas,
como la gestion de incidentes, la resolucion de problemas o la implementacion de
cambios en los sistemas, también existen algunas pocas tareas derivadas de mejoras o
nuevos desarrollos que no requieren una ejecucion periodica.

6) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia de aplicar buenas practicas dentro de la
operacion de servicios de TI1?

La aplicacion de buenas practicas en la operacidon de servicios de Tl es de suma
importancia para garantizar la calidad, la eficiencia y la satisfaccion del cliente. Por lo
tanto, mi nivel de importancia en la aplicacién de buenas préacticas dentro de la
operacion de servicios de Tl es de 5.

7) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que las buenas préacticas
propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la operacion de
servicios de T17?

Estoy completamente de acuerdo con la afirmacion de que las buenas préacticas
propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar significativamente la
operacion de servicios de TI. Por lo tanto, mi nivel de concordancia sobre esta
afirmacion es de 5.

8) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacidon de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio?

La aplicacion de buenas practicas dentro de la operacion de servicios de T1, como los
marcos ITIL y COBIT, esta disefiada para garantizar que los servicios de T1 entregados
cumplan con los estandares de calidad definidos y las expectativas del negocio y los
clientes. Esto se logra a través de la estandarizacion de procesos, la definicion clara de
roles y responsabilidades, la gestion adecuada de incidentes y cambios, la mejora
continua y la medicién del rendimiento. Estoy completamente de acuerdo con la
afirmacion, mi respuesta es 5.

9) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacidn de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la
organizacion?

Mi nivel de concordancia con la afirmacion de que aplicar buenas practicas dentro de
la operacién de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la organizacion es 5. La
implementacion de buenas préacticas puede ayudar a reducir los errores, minimizar los
tiempos de inactividad, aumentar la eficiencia y mejorar la calidad del servicio, lo que
se traduce en una reduccion de los costos operativos y un ahorro de dinero a largo
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plazo. Ademas, la implementacion de buenas practicas también puede ayudar a la
organizacion a cumplir con los requisitos regulatorios y de cumplimiento, lo que puede
evitar multas y sanciones costosas.

10) ¢Conoce a cerca de tecnologias de automatizacion como RPA o IPA? ¢ Cual
es su opinidn sobre estas tecnologias?

Estoy familiarizado con estas tecnologias de automatizacion, mi opinién es que
pueden ser extremadamente Utiles para mejorar la eficiencia y la calidad de los
procesos de negocio en la operacion de servicios de TI, pero es importante tener en
cuenta que la automatizacion no es una solucion tnica para todos los problemas. Debe
ser aplicada de manera cuidadosa y estratégica, y en combinacion con otros enfoques
como la mejora de procesos, la gestion de cambios y el monitoreo continuo para
garantizar que se obtengan los mejores resultados y se maximice el valor para la
organizacion.

11) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que tecnologias de
automatizaciéon como RPA o IPA pueden ser Gtiles para ayudar a implementar
buenas practicas dentro de la operacion de servicios de T17?

Mi respuesta es 5, considero que estas tecnologias pueden ser muy Utiles para
implementar y mejorar las buenas practicas en la operacion de servicios de TI. Creo
que la incorporacion de tecnologias de automatizacion como RPA o IPA puede ser
muy valiosa para mejorar la calidad del servicio de Tl y reducir costos al mismo
tiempo.

12) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede
colaborar con el proceso de transformacion digital en una organizacion?

Mi respuesta es 5. La automatizacién de procesos repetitivos y la eliminacion de
tareas manuales es fundamental para una transformacion digital exitosa. RPA puede
ayudar a mejorar la eficiencia operativa y liberar recursos para que se enfoquen en
actividades de mayor valor para la organizacion. Ademas, la automatizacion de
procesos también puede ayudar a mejorar la calidad de los servicios de Tl y reducir
los costos operativos.

13) ¢Conoce alguna compafiia proveedora de software RPA? En caso de que si,
¢, Cual considera que es una buena opcion? ¢ Por qué?

Conozco algunas de las compafias lideres en el mercado de software RPA como
UiPath, Automation Anywhere, Blue Prism, WorkFusion o Kofax. He trabajado con
UiPath y ha sido una gran experiencia, pero soy consciente de que cada una de estas
empresas tiene sus propias fortalezas y debilidades, por lo que es importante hacer una
evaluacion cuidadosa de sus caracteristicas y capacidades antes de tomar una decision.
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14) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que es posible aplicar
RPA en la operacion de servicio de TI sobre aquellas tareas que resultan més
repetitivas?

Mi respuesta es 5, estoy completamente de acuerdo en que es posible aplicar RPA en

la operacidon de servicios de TI para automatizar tareas repetitivas y mejorar la
eficiencia y precision de los procesos. La implementacion de RPA puede ayudar a
reducir errores humanos, ahorrar tiempo y recursos, y mejorar la calidad de los
servicios de TI.

15) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar
la operacion de servicio de TI?

Estoy completamente de acuerdo con la afirmacion, mi respuesta es 5, creo que RPA
como tecnologia puede ser de gran utilidad para mejorar la operacién de servicio de
Tl

16) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacioén de servicios de T1 puede mejorar la calidad del servicio?

Creo que RPA puede mejorar la calidad del servicio en la operacion de servicios de
TI. Al automatizar tareas repetitivas y manuales, los errores humanos pueden reducirse
significativamente, lo que a su vez puede mejorar la precision y la consistencia de los
resultados. Ademas, al acelerar el tiempo de respuesta y reducir el tiempo de
inactividad, los clientes pueden recibir un mejor servicio y una experiencia mas
satisfactoria. Mi respuesta es 5.

17) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacién de servicios de T1 puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Puedo decir que en general, la implementacién de RPA puede ayudar a ahorrar costos
a una organizacion al automatizar tareas repetitivas y aumentar la eficiencia de los
procesos, lo que a su vez puede mejorar la calidad del servicio. Mi respuesta es 5.

18) ¢ Cuales considera que son las ventajas de implementar RPA en la operacion
de servicios de T1?

La implementacion de RPA en la operacion de servicios de T1 puede brindar varias
ventajas. En primer lugar, permite la automatizacidn de tareas repetitivas, lo que ayuda
a reducir errores y aumentar la eficiencia en la operacion. Ademas, la implementacion
de RPA también puede mejorar la calidad del servicio al reducir el tiempo de respuesta
y aumentar la precision en la realizacion de tareas. Asimismo, la implementacion de
RPA puede ahorrar costos a la organizacién al reducir la necesidad de contratar mas
personal para realizar tareas repetitivas. Por ultimo, la implementacion de RPA
también puede ayudar a liberar al personal para enfocarse en tareas mas importantes y
estratégicas.
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19) ¢ Cuéles considera que son los desafios en la adopcion o expansion del uso de
RPA en la operacion de servicios de T1?

Creo que el principal desafio es la gestion del cambio, por otro lado, también puede
requerir una inversion significativa en términos de tiempo y dinero para desarrollar y
mantener los robots.

20) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto,
¢Cuan importante considera que es la gestion del cambio a la hora de
implementar una tecnologia como RPA en la operacién de servicios de T1? ¢Por
qué?

Mi respuesta es 5. Considero que la gestion del cambio es de vital importancia al
implementar una tecnologia como RPA en la operacién de servicios de TI. La
introduccion de RPA puede significar un cambio significativo en la forma en que se
realizan las tareas y procesos en la organizacion, lo que puede generar resistencia por
parte de los empleados.

Entrevista N°10

Cargo o funcion Gerente de Tl
Género Masculino
Edad 55 afos
Formacion Licenciado en sistemas
ARos de experienciaen Tl 35 afos

1) ¢Cuéles considera que son las responsabilidades de la operacién de servicios
de TI?

En general, las responsabilidades de la operacion de servicios de TI incluyen el
mantenimiento y soporte técnico, la gestion de incidentes, la gestién de cambios, la
gestion de problema, la gestion de la capacidad de los sistemas de T para asegurarse
de que puedan satisfacer las necesidades actuales y futuras de la empresa. La gestion
de la disponibilidad, la gestion de la seguridad como asi también la gestion de
proveedores.

2) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cuan prioritario considera que es la operacion de servicios de Tl dentro de TI1?

Considero que la operacién de servicios de Tl es un 5 en términos de prioridad dentro
de TI. Como gerente de TI, es mi responsabilidad asegurarme de que la operacion de
servicios de TI sea una prioridad constante y que se dediquen los recursos necesarios
para garantizar que se lleve a cabo de manera efectiva y eficiente. Esto implica
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establecer objetivos claros, medir el desempefio y asegurarse de que los empleados
estén capacitados y motivados para cumplir con sus responsabilidades.

3) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
considera usted es la importancia del uso de indicadores de gestion dentro de la
operacion de servicios de TI1?

Considero que la importancia de los indicadores de gestion es un 5. Al establecer
KPls, se puede medir el rendimiento de la operacion de servicios de Tl en &reas
criticas, como la disponibilidad de sistemas, el tiempo de respuesta y solucion de
incidentes, el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio, la satisfaccion del
usuario y la eficiencia en la gestion de recursos y costos.

4) En unaescala de 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que la operacion de servicios
de TI tiene una alta tasa de error humano?

Considero que, si bien es cierto que la operacién de servicios de Tl puede ser
susceptible a errores humanos, ya que los procesos y procedimientos a menudo
implican tareas complejas y detalladas que requieren atencion y precision. También es
cierto que, con el uso de herramientas adecuadas, procedimientos bien definidos y
capacitacion continua, es posible reducir significativamente la tasa de errores
humanos. Mi respuesta es 4.

5) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que la operacién de servicios
de TI tiene una alta tasa de tareas repetitivas?

Considero que, si bien es cierto que la operacion de servicios de Tl puede implicar
una alta tasa de tareas repetitivas, especialmente en areas como la administracion de
sistemas, el soporte técnico y la gestion de redes. Muchas de estas tareas requieren
realizar la misma actividad una y otra vez. Pero también es cierto que existen
estrategias y herramientas que se pueden implementar para reducir la cantidad de
tareas repetitivas en la operacion de servicios de TI, por lo que mi respuesta es 4.

6) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cuél
considera usted es la importancia de aplicar buenas practicas dentro de la
operacién de servicios de T1?

Considero que es de vital importancia aplicar buenas practicas dentro de la operacion

de servicios de Tl para garantizar que se entreguen servicios de alta calidad, seguros
y eficientes a los usuarios y clientes de la organizacion. Por lo tanto, mi nivel de
importancia de aplicar buenas practicas dentro de la operacién de servicios de Tl es
un 5.

7) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que las buenas practicas
propuestas por marcos como ITIL y COBIT pueden mejorar la operacién de
servicios de T1?
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Estoy completamente de acuerdo en que las buenas practicas propuestas por marcos
como ITIL y COBIT pueden mejorar significativamente la operacion de servicios de
TI. Por lo tanto, mi nivel de concordancia sobre esta afirmacion es un 5.

8) En unaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el més alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas practicas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio?

Estoy completamente de acuerdo en que aplicar buenas practicas dentro de la
operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio. Por lo tanto, mi
nivel de concordancia sobre esta afirmacion es un 5.

9) Enunaescalade 1 a5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto, ¢ Cual
es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar buenas préacticas
dentro de la operacion de servicios de Tl puede ahorrarle dinero a la
organizacion?

Considero que la aplicacion de buenas préacticas dentro de la operacion de servicios
de TI puede ahorrarle dinero a la organizacion al mejorar la eficiencia y la eficacia de
los procesos de Tl y reducir los costos asociados con el tiempo de inactividad, la
resolucion de problemas y el exceso de capacidad. Por lo tanto, mi nivel de
concordancia sobre esta afirmacion es un 5.

10) ¢Conoce a cerca de tecnologias de automatizacion como RPA o IPA? ¢ Cual
es su opinioén sobre estas tecnologias?

He estado al tanto de las tecnologias de automatizaciéon como RPA e IPA. En mi
opinion, estas tecnologias son muy prometedoras y pueden ser muy beneficiosas para
mejorar la eficiencia y la calidad del servicio en la operacion de servicios de TI. Al
automatizar tareas repetitivas y de baja complejidad, los trabajadores de TI pueden
dedicar més tiempo a tareas mas criticas y de mayor valor afiadido, lo que a su vez
puede mejorar la calidad y la rapidez de la respuesta al usuario. Ademas, estas
tecnologias pueden reducir los errores humanos y los costos operativos al eliminar la
necesidad de recursos manuales. Considero que estas tecnologias son una herramienta
valiosa para mejorar la eficiencia y la calidad de la operacion de servicios de TI.

11) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que tecnologias de
automatizaciéon como RPA o IPA pueden ser Gtiles para ayudar a implementar
buenas practicas dentro de la operacion de servicios de TI1?

Considero que la implementacion de buenas practicas dentro de la operacién de
servicios de T1 es esencial para mejorar la eficiencia, la calidad y la rentabilidad de los
servicios de TI. Las tecnologias de automatizacion como RPA o IPA pueden ser Utiles
para implementar estas practicas de manera mas efectiva y eficiente, ya que pueden
reducir el error humano y la necesidad de tareas repetitivas, 1o que permite a los
profesionales de TI centrarse en tareas mas estratégicas y de mayor valor para la
organizacion. Mi respuesta es 5.
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12) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢ Cudl es su nivel de concordancia sobre la afirmacién de que RPA puede
colaborar con el proceso de transformacion digital en una organizacion?

Las tecnologias de automatizacion como RPA pueden ayudar a las organizaciones a
automatizar tareas manuales y repetitivas, lo que permite a los empleados dedicar mas
tiempo a tareas de mayor valor agregado. Ademas, RPA puede mejorar la eficiencia y
la calidad de los procesos de negocio y reducir los errores humanos. En este sentido,
RPA es una herramienta valiosa para mejorar la operacion de servicios de Tl 'y ayudar
en la transformacion digital de la organizacion. Mi respuesta es 5.

13) ¢Conoce alguna compafia proveedora de software RPA? En caso de que si,
¢, Cudl considera que es una buena opcion? ¢Por qué?

Conozco varios proveedores de software RPA, he tenido la oportunidad de trabajar
recientemente con Power Automate de Microsoft, ha sido una muy buena experiencia.
Pero en respuesta a la pregunta te diria que considero que la eleccion del proveedor
adecuado dependera de varios factores, como la complejidad de los procesos que se
van a automatizar, el presupuesto disponible y las necesidades especificas de la
organizacion. Seria recomendable realizar una evaluacion exhaustiva de los diferentes
proveedores y sus capacidades antes de tomar una decision.

14) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que es posible aplicar
RPA en la operacion de servicio de TI sobre aquellas tareas que resultan mas
repetitivas?

En mi experiencia, RPA es una tecnologia util para automatizar tareas repetitivas y
reducir errores humanos en la operacion de servicios de Tl, lo que puede liberar tiempo
y recursos para que los empleados se centren en tareas de mayor valor y complejidad.
Ademas, la aplicacion de RPA puede mejorar la eficiencia y la calidad del servicio, lo
que puede tener un impacto positivo en la satisfaccion del cliente. Mi respuesta es 5.

15) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que RPA puede mejorar
la operacion de servicio de TI?

Creo que la tecnologia RPA tiene el potencial de mejorar significativamente la
eficiencia y efectividad de los procesos de TI. Al automatizar tareas repetitivas y
manuales, RPA puede ayudar a liberar tiempo y recursos para que el personal de Tl
pueda enfocarse en tareas mas criticas y de mayor valor. Ademas, RPA puede mejorar
la precision y la consistencia de los procesos, 1o que a su vez puede mejorar la calidad
del servicio y reducir los errores. Sin embargo, es importante destacar que la
implementacion de RPA requiere una planificacion cuidadosa y una buena
comprension de los procesos de negocio y de TI de una organizacion para obtener los
mejores resultados. Mi respuesta es 4.
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16) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢,Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacion de servicios de Tl puede mejorar la calidad del servicio?

Creo que RPA puede ser una herramienta Gtil para automatizar tareas repetitivas y
minimizar errores humanos, lo que podria mejorar la calidad del servicio al reducir los
tiempos de respuesta y aumentar la precision. Mi respuesta es 5.

17) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢, Cual es su nivel de concordancia sobre la afirmacion de que aplicar RPA en la
operacién de servicios de TI puede ahorrarle dinero a la organizacion?

Estoy muy de acuerdo con la afirmacion de que aplicar RPA en la operacién de
servicios de TI puede ahorrarle dinero a la organizacion, y creo gque esta tecnologia
sera cada vez mas importante en la gestion de Tl en el futuro. Mi respuesta es 5.

18) ¢ Cuales considera que son las ventajas de implementar RPA en la operacién
de servicios de T1?

Considero que la implementacion de RPA en la operacion de servicios de TI puede
proporcionar importantes ventajas, incluyendo un aumento de la eficiencia, una
reduccion de errores y costos, una mejora de la escalabilidad y una aceleracion del
tiempo de respuesta. Estas ventajas pueden tener un impacto significativo en la
satisfaccion del cliente y en la rentabilidad de la organizacion.

19) ¢Cuales considera que son los desafios en la adopcion o expansién del uso de
RPA en la operacion de servicios de T1?

Creo que la adopcion y la expansion del uso de la automatizacion robética de procesos
en la operacion de servicios de Tl pueden presentar desafios. Es importante identificar
los procesos adecuados, integrar la automatizacion con los sistemas existentes,
capacitar y reorganizar al personal, mantener y actualizar la automatizacion y tener en
cuenta la seguridad y el cumplimiento. Al abordar estos desafios, se pueden obtener
los beneficios potenciales de la automatizacion robdética de procesos.

20) En una escala de 1 a 5, donde 1 representa el menor valor y 5 el mas alto,
¢Cuan importante considera que es la gestion del cambio a la hora de
implementar una tecnologia como RPA en la operacién de servicios de T1? ¢Por
qué?

Considero que la gestion del cambio es crucial para el éxito de la implementacion de
la RPA en la operacion de servicios de TI. La resistencia al cambio y la falta de
comprension pueden obstaculizar la implementacion exitosa de la RPA, por lo que es
importante trabajar con los empleados y otros interesados para garantizar que la
implementacion sea exitosa y esté alineada con los objetivos estratégicos de la
organizacion. Considero que la importancia de la gestion del cambio en la
implementacion de RPA es un 5.
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