ESPECIAL

‘Ai Robol

= Teenologia & £
500 Stmtld(? Cogi;nun

Evento Cierre .

. Capacidades
del CoE de

detemporaday Automatizacion
Premio Tecnologiay

Sentido Comiin 2023 Automatizando
Robots como Servicio . €l s o

La evolucion que permite apuestas

un escalado real

Hiperempresas: .

Nuevo modelo
operativo y de

bt

! i Trabajando con
phrad inteligencia artificial
-.' h y robots

' Lanzamiento del
. Service Management

#j‘%" Institute SMI®




ESPECIAL

‘A1 Robot”

e Tecnologia &

EQUIPO TYSC

Javier Peris - El Gobernauta

Manuel D. Serrat - Futuro y Sequridad
Maryna Danylyuk - Economia de la Salud
Miguel Angel Arroyo - Hack & News

Juan Carlos Muria - Diario de una Tortuga Ninja

Marlon Molina - Es Tendencia

Ricard Martinez - Ojo Al Dato

Catalina Valencia - Ecosistema Emprendedor
Marcos Navarro - Ai Robot

Victor Almonacid - La Nueva Administracion
Tommi Lattu - Nordic Mindset

Jesls Lépez Pelaz - Consejo de Amigo
Renato Aquilino - Marcos y Normas

Pablo Molina - Ethics Today

Marta Martin - Mentes Divergentes

Lucio Molina - América Préxima

André Pitkowsky - Meu Brasil

PUBLICIDAD Y CONTRATACION

Carmen Usagre
carmen.usagre@businessandcompany.com
Teléfono: +34 96 109 44 44

GABINETE JURIDICO
Jesus Lépez Peldz

ATENCION AL LECTOR
soluciones@businessandcompany.com

EDITA
Business, Technology & Best Practices, S.L.

Av. San Onofre, 20

46930-Quart de Poblet (Valencia)
Teléfono: 96 109 44 44

Fax: 96 109 44 45
https://tecnologiaysentidocomun.com
soluciones@businessandcompany.com

Sentido Comun

Marcos
Navarro
Alecaraz

Consultor experto en Tecnologias de la
informacion y ha sido ejecutivo de Tl en
varias compafiias multinacionales. Ahora
es experto en Outsourcing de Tl, Robots y
Autoamtizacion y es profesor universitario
y en escuelas de negocio.

Twitter:
https://twitter.com/mnalcaraz

Linkedin:
https://www.linkedin.com/in/mnalcaraz/

©2020 Business&Co.® - Todos los Derechos Reservados.



1l MasterGEIT® -
Gobierno y Gestion de
Informacion y Tecnolo 1a

TITULACION

J= g/
MasterGEIT®

CONTENIDO DEL MASTER MISION

Médulo 01: Gestion del Tiempo

Curso de Doble Certificacion T5G4® Yellow Belt + TSGA® Green Belt

Moédulo 02: Gestién de Procesos de Negocio

las oportunidades que nos brinda la era digital.
Curso de Doble Certificacion BPM Executive + 150 19510 Leader

R LAR LS RAVEARYE

Muestra mision consiste en instituir una
nueva clase directiva capaz de liderar con éxito

Médulo 03: Direccidn y Gestion de Proyectos

Curso de Doble Certificacion OpenPM*® (PjM) Executive + 150 21502 Leader FORMAC'ON BUSINESS CLASS
Modulo 04: Direccion y Gestion de Programas

Curso do Doble Certificacién QpenPM? (PgM) Executive = 150 21503 Leader

Médulo 05: Gestion de Servicios de Tecnologia

Curso de Doble Certificacion FiteM Executive + 150 2000 Leader

Médulo 06: Gestion de Seguridad de la Informacion

Curso de Doble Certificacion C5X Executive = 150 27000 Leader

Modulo 07: Gestion de la Continuidad del Negocio

Curso de Doble Certificacidon CAC) Executive +

Formacidn experiencial y participativa en remots v en
directo para una mayoer comodidad del alumna

Curzos de cuatro sesiones en formato tardes de martes y
|ueves o formato viernes tardes vy sabados mananas

Maximo doce alumnos por Convocatona ;‘E.’é una mayor

interaccidn y comparticion de experiencids y anscdotas

150 22301 Leader
- Cursos de Doble Certificacion convalidables por asignaturas

Médulo 08: Gobierno de Informacién y Tﬁtnﬂlﬂglﬂ del Master en Goblerno y Gestion de Informacion vy

Curso de Doble Certificacion COBIT 2019 Executive + 150 38500 Leader

Tecnologia MasterGEIT®
Modulo 09: Gobierno del Dato

Curso de Doble Certificacidén DAMA Executive + IS0 38505 Leader

Médulo 10: Gobierno Corporativo Escuela de Gobierno eGob®
Curso de Doble Certificacion COSD Exscutive = 150 37000 Leader

0000

eCok

admisiones@escueladegobierno.es
Werra (o i G RC L ERe: o ‘w-:." fritifod, Bsiitss Giheadhed Bars tat OFpirvme- G roie https://escueladegobiernc.es
TR W PERAAPCTTN = Lo TR AL R e




TECNOLOGIA y
cENTIDO COMuN
i —

indice

DE CONTENIDOS

Premio Tecnolo:

Evento Cierre de tem é:orada A4
Sentido Comun 20

Capacidades del CoE de Automatiza-

C10Nn

#TYSC / PAG. 04

ECNOLOGIA v
samno comun
—

ooooooooooooooooooooo

https://tecnologiaysentidocomun.com

Automatizando el
sector de las apuestas

Robolsy automatizacion de los
servicios sociales

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo



Evento Cierrede
temporaday Premio
Teenologiay |
Sentido Comin 2023

Robots como Servicio -
La evolueion que
permite un escalado real

Hiperempresas:
Nuevo modelo ..
operativoy de Servicio

BPM y Automatizacion.
Juntos, pero no revueltos.

Sintomas para implementar
soluciones de Geslion de
Procesos Automatizadas
(BPA)

Beneficios de RPA
vs codificacion
tradicional

Capacidades del CoE de
Aulomatizacion

Automatizando el
sector de las apuestas
Robots contra
ciberdelincuentes
Robotsy automa-
tizacion de los
servicios sociales
lnu’igrando Chat
GPTYyRobots
Trabajando con
inteligencia artificial
yro

Lanzamiento del
Service Mana@gement
Institute SMI




Premios

Premio 2016 a la Difusion

de los Valores de
la Gestion y Gobierno TI

| itSMF

SPANA

El Foro de Profesionales de
la Gestion del Servicio en
Espafia itSMF otorga a
«Tecnologia 'y  Sentido
Comdn» el Galardén 2016 a
la Difusion de los Valores de
la Gestion y Gobierno de
Tecnologias de la Informa-
cion.

Teenologia y Sentido Comun
“Premio Sapiens”
Medio de Comunicacion 2022”

El Colegio Oficial de
Ingenieria Informédtica de la
Comunidad Valenciana
entregd el Premio Sapiens
Medio de Comunicacion
2022 a nuestra Revista
“Tecnologia y  Sentido
Comin #TYC". El Colegio
Oficial de Ingenieria
Informética de la Comuni-
dad Valenciana COIICV
alabd tanto la gran labor de
difusién que viene realiza-
cién Tecnologia y Sentido
Comun desde hace siete

temporadas como su capacidad de adaptacién y resiliencia
adaptandose a nuevos formatos con los que continuar en su
labor de evangelizacién en Buenas Précticas al conjunto de los
profesionales a pesar de la alerta sanitaria con nuevos
formatos que partiendo de un programa de Radio y Podcast
han permitido seguir llevando su mensajes a través de la
Revista Mensual, o el informativo televisivo “El Semanal” de
Tecnologia y Sentido Comun.

Premio Medio de Comunicacion
2018 de la Asociacion Profesional
Espaiiola de Privacidad

@ pep =

La Junta Directiva de la
Asociacion Profesional
Espafiola de Privacidad

” durante su VI Congreso
I Nacional de Privacidad
APEP celebrado en Madrid
otorga el Premio Medio de
Comunicaciéon 2018 a
e —— : Tecnologia 'y  Sentido
Comun #TYSC

Premio 2022 ESET al Periodismo
v Divulgacion en

Seguridad Informatica

VI Premios ESET Periodis-
mo y Divulgacién: Tecnolo-
gia y Sentido Comdin
Premiada en la Categoria
Blogs por el Articulo de
Ricard Martinez “Seguridad
en el Smartphone”.

Los Premios ESET
apuestan por la educacion
y la concienciacién de la
sociedad en materia de
ciberseguridad, y los
medios de comunicacion
son esenciales en este
cometido.

Los periodistas y divulgadores son fundamentales para
difundir el conocimiento necesario que permita a los usuarios
disfrutar de la tecnologia de una manera mas segura.

Estos VI Premios ESET pretenden fomentar la divulgacion de la
ciberseguridad.
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Evento Cierre
? de temporada y
1 Premio Tecnologiay
Sentido Comun 2023

El miércoles 13 de julio se celebro en la sede de UNE Asociacion Esparnola de
Normalizacion el evento de Clausura de la 22 Temporada de Stakeholders.news la
Revista Lider de la Alta Direccion y los Profesionales en Gobierno, Direccion y
Gestion de Porfolios Programas y Proyectos donde se dieron cita importantes
directivos tanto de la Administracion Publica como de empresas privadas.

El Acto fue presentado por Paloma Garcia Lopez, Directora de Normalizacion y
Grupos de Interés de la Asociacion Espafola de Normalizacion UNE y Javier Peris
Chief Knowledge Officer CKO de Business&Co. y director de la revista
Stakeholders.news quienes agradecieron al publico la fantastica acogida a esta
clausura.

Tras una presentacion de UNE, su gran actividad.de fomento, y difusion de la
normalizacion y su la importante proyeccion internacional de la entidad a cargo de
Paloma Garcia se dio paso a una ponencia magistral a cargo de Marc Berghmans
Embajador del Centro de Excelencia PM? (CoEPM?) de la Comision Europea sobre
Gestion de Porfolios (Portfolio Management) y Gestion de Programas (Programme
Management) con metodologia PM2 de la Comision Europea.

Recientemente el Centro de Excelencia PM? (CoEPM?) de la Comision Europea
amplio su alcance para desarrollar, mantener y promover metodologias adicionales
que incluyen Gestion de Porfolios y Gestion de Programas.

Tras la ponencia de Marc Berghmans los miembros del equipo de
Stakeholders.news presentes en el evento ofrecieron una Mesa Redonda
moderada por Javier Peris donde explicaron el contenido més significativo de
todos los articulos publicados durante esta temporada en cada una de sus
respectivas secciones.

CONTINUA EN
PROXIMA PAGINA
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En primer lugar, Jose Luis Portela con la seccion
“Empleo y Futuro” hizo reflexionar al publico sobre
los importantes cambios de paradigma que van a
producirse alrededor del empleo en las préximas
décadas. Seguidamente Pedro Balsa, en la seccion
“Steering Committee” llevo a cabo importantes
reflexiones sobre como valorar lo mejor poniendo
como ejemplo el mundo del tenis profesional. Charo
Fresneda desde su seccion “El Lado Humano” puso
como hace siempre a las personas en el centro
poniendo el énfasis en una adecuada gestion de las
emociones y la comunicacion como factor
determinante del logro de cualquier objetivo. Por su
parte Juan Jesus Urbizu desde la seccion
“TecnoTransformacion” nos hizo ver que por encima
de la tecnologia estan las personas que son las que
deben poder usar y hacer valer esa tecnologia y
produzca los resultados adecuados que permitan
obtener los beneficios esperados con los que
alcanzar los objetivos estratégicos. Por su parte
Juan Manuel Dominguez nos hablé desde la seccion
“Organizaciones Resilientes” de importantes
reflexiones relativas a la resiliencia.

Javier Peris moderador de la mesa agradecié a todo
el equipo de la Revista, tanto a los presentes como a
Angela Plaza, Carlos Pampliega, Ricardo Sastre y
Luis Guardado quienes que no pudieron asistir al
evento por compromisos profesionales.

Tras la Primera Mesa Redonda dedicada al equipo
de la Revista Stakeholders.news se dio paso a una
segunda Mesa Redonda donde participo el equipo
de la Revista hermana “Tecnologia y Sentido Comun”
la Revista Lider de habla hispana de la Alta Direccion
y los Profesionales en Gestion de Proyectos, Gestion
de Servicios, Gestion de Procesos, Gestion de
Riesgos y por supuesto Gobierno de Tecnologias de
la Informacién también moderada por Javier Peris
Director de ambas publicaciones y en la que
participaron cuatro miembros del equipo de la
revista.

La Mesa comenzd con Manuel Serrat y la seccion
“Futuro y Seguridad” donde se puso el énfasis en la
necesidad de una mayor concienciacion de la
debilidad tecnoldgica y la importancia de invertir
esfuerzos y recursos ante la enorme amenaza que
representa el crimen organizado. Juan Carlos Muria
de la seccion Diario de una Tortuga Ninja hablo de la
importancia de unos adecuados procesos Yy
formacion en el ambito de la Gestion y el Gobierno
de las Organizaciones y hablo de su ultimo articulo
dedicado a la motivacion, esa energia
tremendamente poderosa. Marcos Navarro desde su
seccion “Ai Robot” dedicada a Robotic Process
Automation RPA e Inteligencia artificial IA nos lanzo
un mensaje claro de un presente en el que los
humanos vamos a convivir con robots no

#TYSC / PAG. 10
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necesariamente humanoides tanto en el ambito
profesional como en el personal a modo de
asistentes para multitud de tareas. Por ultimo,
Miguel Angel Arroyo de la seccién “Hack&News”
puso el énfasis en la Ciberseguridad y en la
Inteligencia de Amenazas y como la inteligencia
artificial tambien puede ayudar de una manera
considerable a reducir el impacto en las
organizaciones respecto de la ciberdelincuencia.

Javier Peris hizo notar la gran densidad de
conocimiento de la Revista Tecnologia y Sentido
Comun con 16 colaboradores qe generan
mensualmente un documento de més de cien
paginas repletas de Tecnologia pero sobre todo de
sentido comun convirtiendo esta publicacion en la
revista menos friqui de tecnologia de las que
existen hoy en el mercado y finalizo agradeciendo
a Maryna Danylyuk de “Economia de la Salud”,
Marlon Molina de “Es Tendencia, Ricard Martinez
de "Ojo Al Dato”, Catalina Valencia de “Ecosistema
Emprendedor”, Victor Almonacid de “La Nueva
Administracion, Tommi Lattu de “Nordic Mindset”
Jesus Lopez Pelaz de “Consejo de Amigo”, Renato
Aquilino de “Normas y Marcos”, Pablo Molina de
“Ethics Today”, Marta Martin de “Mentes
Divergentes” y Lucio Molina de “América Proxima”
quienes con su trabajo y su absoluta generosa
construyen mes a mes este impresionante
documento que se puede disfrutar gratuitamente.

Siguiendo la agenda del evento, Javier Peris
Director de ambas publicaciones invitd a
participar a los nuevos fichajes de ambas revistas
quienes explicaron ante la audiencia los
contenidos que van a tratar dentro de cada una de
sus respectivas secciones.

Los nuevos miembros del equipo que comenzaran
a publicar en la proxima temporada que dara
comienzo en setiembre son, por parte de
Tecnologia y Sentido Comun se incorporan Nacho
Alamillo con la seccion “Tecnoregulacion en
Prospectiva” quien nos traerd la actualidad
reguladora tanto de Espaia como de la Unidn
Europea en materia tecnoldgica con el foco en
tecnologias disruptivas y basadas en cadena de
bloques y entidad raiz de confianza. Y German
Sanchis con la Seccion “I'm |A” dedicada a la
Inteligencia Artificial quien disculpd la asistencia
al evento.

Por parte de la Revista Stakeholders.news se
incorporan Jose Antonio Puentes, veterano
Maestros y Director de Proyectos quien desde la
seccion “Tendiendo Puentes” se comprometid a
compartir experiencias y consejos atesorados en
su dilatada carrera profesional para que puedan

© © 0 0 0 0 0 0 0 0 000000 00000000000 00000000000 0000000000000 0000000000000 000
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ser de utilidad al resto de profesionales y nuevas
generaciones que se adentren en el maravilloso mundo

del Cambio Organizacional. Luis Moran desde
“Procesos y Personas” tambien ofrecié todo su
conocimiento alrededor de la Gestion de Procesos y
Personas para ayudar al conjunto de la profesion desde
su conocimiento y experiencia con el fin Gltimo de
ayudar a crear mejores organizaciones. Para finalizar
esta mesa redonda, Alejandro Aliaga desde “Radio
Security” pondra el acento mes a mes en desgranar
nuevos vectores de amenazas que habitualmente
pasan desapercibidos no por menos vulnerables y
cuyos impactos en las organizaciones y en la vida de
las personas pueden ser tremendamente significativos
¢Son los satélites vulnerables? nos anticipaba.
Llegado al punto algido de la jornada se otorgaron los
premios Tecnologia y Sentido Comun 2023 y
Stakeholders.news 2023" siendo entregados a UNE
Asociacion Espafiola de Normalizacion y al Centro de
Excelencia PM? (CoEPM?) de la Comisién Europea
respectivamente.

Javier Peris, en nombre de todo el equipo de Tecnologia
y Sentido Comun anuncié como ganador del Premio
“Tecnologia y Sentido Comun 2023" a UNE Asociacion
Espafola de Normalizacion por su importante trabajo,
su gran influencia y su elevada reputacion mundial en el
ambito de la normalizacién, premio que fue recogido
por Alfredo Berges, Presidente de UNE.

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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Alfredo Berges agradecid el Premio y elogio la labor
de ambas publicaciones que se alienan con los
objetivos de la asociacion de crear un mundo mejor a
través de la creacion y difusion de Normas,
Estandares, Metodologias y Bases de Conocimiento
que permitan un futuro mejor. Alfredo Berges
Presidente de UNE asegur6 que “Es un
reconocimiento que nos hace mas ilusion si cabe al
ser concedido por uno de nuestros miembros,
Business&Co.®, Miembro Adherido Empresa de UNE,
y que ha sido entregado por Javier Peris, quien
preside el Comité de Gestion de servicios y Gobierno
de la Tecnologia de la Informacion y con el que
tenemos una relacion muy estrecha desde hace
varios afos”.

Javier Peris, en nombre de todo el equipo de
Stakeholders.news anuncio como ganador del
premio “Stakeholders.news 2023" al Centro de
Excelencia PM? (CoEPM?) de la Comisién Europea
por haber ampliado su alcance para desarrollar,
mantener y promover metodologias adicionales que
incluyen Gestion de Porfolios y Gestion de
Programas, premio que fue recogido por Marc
Berghmans embajador de PM? de la Comision
Europea.
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Marc Berghmans agradecié el premio y elogio la
labor de difusién que viene llevando a cabo la revista
no solo en el dmbito de Proyectos sino en el de
Programas y Porfolios e invit6 a la toda la audiencia
a descargarse de manera gratuita y usar la
metodologia PM? que ha sido sufragada por todos
los ciudadanos de la Unién Europea y ahora hay que
aprovecharse de ello y usarla. Javier Peris le
agradeci6 enormemente el esfuerzo que ha llevado a
cabo Marc Berghmans con su presencia en el evento
por encontrase en este momento de vacaciones.

Para finalizar el evento Javier Peris presentd a
Antonio Galvez, Maestro Cortador de Jamén Ibérico
quien realizaria una demostracion de corete en vivo y

#TYSC / PAG. 12
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degustacion de un Jamon ibérico con el que deleitar
el paladar de todos los asistentes e invito a todos a
volvernos a leer la préxima temporada.

El Networking entre los asistentes, grandes
profesionales tanto de la administracion publica
como de la empresa privada se extendié por mas de
una hora y en donde ademas de degustar el Jamon
Ibérico recién cortado por las manos expertas de un
Maestro Cortador se pudieron compartir anécdotas,
consejos Yy reflexiones entre todos los invitados.
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Robots como Servicio -
La evolucion que
permite un escalado real

Muchas veces cuando se inicia una iniciativa de automatizacion se desconocen
o se subestiman todas las actividades de coste que la componen. Otros de los
topicos que se consideran a la hora de hacer el caso de negocio es que los robots
van a estar ocupados siempre, con una “cargabilidad” del 100%. Esto seria asi si
siempre tenemos una demanda mas o menos fija y estable de manera diaria.
Pero la realidad hace que el volumen de transacciones que tengan que procesar
los robots varie segin la época del aio, del mes, el dia de la semana incluso
segun las horas del dia. Esto provoca que existan valles en los que los robots
disponen de capacidad libre y otros picos en los que no pueden hacer frente a la
demanda, y el nivel de servicio se resiente. Es aqui donde los modelos Robots
como Servicio (RaaS) de pago por uso vienen al rescate.

PRINCIPALES ACTIVIDADES DE
COSTE DE LA AUTOMATIZACION

A la hora de realizar el caso de negocio debemos considerar, al menos, los
siguientes elementos de coste:

* Andlisis las soluciones del mercado y definir cual es la mas adecuada y cual es
la arquitectura técnica y de servicios que se van a establecer.

+ Construccion del Centro de Excelencia de Robots que consolida todo el conoci-
miento y experiencia necesario para lograr que la iniciativa de automatizacion se
un éxito. A
« Analisis de procesos a automatizar, haciendo un cribado de los mismos y priori-

zando aquellos que cumplan determinadas caracteristicas como pueden ser el

retorno de la inversion. :

* Licencias del software de automatizacion y sus renovaciones periddicas, gene-

ralmente en una modalidad de suscripcion anual.

* Infraestructura de comunicaciones, bases de datos, servidores y equipos en los

que hay que los robots ejecutan las transacciones. A estas infraestructuras hay

que afiadir las licencias de sistema operativo, y de las aplicaciones que dan sopor-

te a los procesos que vamos a automatizar.

« La propia automatizacion de los procesos, que va a requerir una metodelogia de

desarrollo especifica y disponer de los perfiles técnicos y de gestion adecuados, e

integrados en el Centro de Excelencia de Automatizacion.

* Operacion, Soporte y Mantenimiento posterior de los robots y de los procesos

automatizados que se ven condicionados por el funcionamiento de las aplicacio-

nes los que dan soporte, asi como las variaciones en la demanda, incluso los

cambios en los procesos o aplicaciones.

e —




Todas estas actividades deben estar consideradas en la
estrategia de automatizacion y proyectarlas a un futuro para
ver que necesidades podemos tener conforme vamos esca-
lando en el nimero de procesos automatizados.

VARIABILIDAD DE LA DEMANDA
VS CAPACIDAD FIJA

En general los procesos suelen ser estables en los pasos que
. ejecutan y el tiempo que tardan en cada transaccion. Sin
N embargo, lo que no se suele mantener estable es el nimero

de transacciones que procesan. Podemos pensar en proce-

S0s que tiene un numero de transacciones estable a lo largo

del tiempo, pero la realidad hace que no sea asi. Si pensamos
f en un proceso de conciliacion de pedidos y movimientos
entre almacenes, el nimero de transacciones va a estar
condicionado por nuestra compras y ventas, y éstas van a
estar condicionadas por la variabilidad de las mismas a lo
largo del afio, incluso segun las horas del dia. Probablemente
las ventas que haga nuestro negocio por la noche poco
tengan que ver con las que se realizan a lo largo de mafiana,
asi podemos pasar de tener unas decenas en horario noctur-
no a decenas de miles en horario punta. Esta variabilidad
hace que tanto nuestras infraestructuras con nimero de
robots, ya sea en un modelo on-premise o en la nube, tenga
que dimensionarse para los picos de demanda. Este dimen-
sionamiento provoca que se produzcan valles en la capaci-
dad de los robots. Estos valles, aunque los rellenemos con
otros procesos, siembre van a existir, haciendo que tengamos
a capacidad sobrante y no consumida. En definitiva perdida
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NECESIDADES DE MEJORA

Los fabricantes ofrecen sus productos en modalidad
de suscripcion anual/plurianual de manera que el
dimensionamiento para los picos transaccionales
hace que el coste sea elevado, y la “cargabilidad” de
los robots baja, llegando en ocasiones al 25% de
media.

Estas restricciones en cuanto a los modelos de
licenciamiento se agravan ya que las soluciones
técnicas en el mercado no son capaces de asociar
niveles de servicio a los procesos.

Esto significa que no podemos gestionar nuestro
parque de robots y de procesos orientados a cumplir
las necesidades del negocio y que se produzcan
criticas del tipo: "Nuestros costes siempre son mas
mas altos que los reflejados en el caso de negocio”;
"Necesitamos ajustar la programacién de los robots
para optimizar la inversion en licencias”; “La opera-
cion de los robots no estd automatizada. Esto nos
impide operar los robots las 24 horas del dia, los 7
dias de la semana"; "La empresa no confia en los

robots. No hay nivel de servicio”; “Nos cuesta gestio-
nar 10 robots.

¢Cémo vamos a gestionar el 100?!??".

Estas oportunidades de mejora han sido recogidas
por algunos proveedores de servicio que han creado
servicios de robots de alto valor afiadido en modali-
dad de pago por uso.
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MODELOS ROBOTS COMO SERVICIO AL RESCATE.

Los modelos de robot como servicio (RaaS), no son
solo servicios en los que se ofrece un modelo de
licenciamiento diferente, sino que detras existe toda
una arquitectura tecnoldgica completa cuyo objetivo
es poder cumplir el nivel de servicio asociado a los
procesos, rompiendo las restricciones de la infraes-
tructura y de los modelos de licenciamiento.

Esta arquitectura permite escalar automaticamente
en infraestructura, robots segun lo requiere el nivel de
servicio y en funcién del nimero de transacciones que
tiene un proceso. Ademds, proporcionan unos
servicios de operacion y soporte que ante las excep-
ciones de los procesos o problemas de operacion
permiten su resolucién rapida e informando directa-
mente al cliente mediante herramientas de ticketing e
integrando los procesos de ITSM.

En definitiva, nos proporcionan un servicio 24/7 en los
que con una capacidad flexible se adaptan a las
necesidades de nivel de servicio de cada uno de los
procesos, y en los que no tenemos que realizar ningu-
na inversion sino en una modalidad de pago por uso. Y
no solo eso, sino que nos proporcionan un centro de
operacion de robots que gestiona y resuelve todas las
incidencias relacionadas con la infraestructura y
operacion de procesos y, ademas nos proporcionan
notificaciones online y cuadros de mando con un
vis6n completa y online de los indicadores de negocio
asociados a cada uno de los procesos.

En definitiva, un aporte de valor que complementa a
las soluciones de automatizacién, y sin inversion
inicial.
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Hiperempresas:
Nuevo modelo
operativo y de Servicio

Mucho se habla de Hiperautomatizacion, pero ;por qué no podemos extender ese concepto
“hiper” al resto de los departamentos, direcciones, y al final, a toda la empresa. Vamos a
desgranar lo que realmente significa este concepto, que elementos combina y como podria-
mos extenderlo a toda la empresa.

':J ELEMENTOS CLAVE DE LA HIPERAUTOMATIZACION
erautomatizacion, vocablo creado por Gartner, es conjunto integrado de tecnologias que
ademas, con la metodologla adecuada, permiten automatizar mas procesos de una manera
S raplda En definitiva escalar para que la automatizacion sea cada vez mas una parte
ortante en la empresa.
iperautomatizacion es la automatizacion a mayor velocidad e integrando varias tecnolo-
as con diferentes capacidades. La primera, y originaria es RPA (Robotic Process Automa-
%-) que sirve como columna vertebral para integrar otras tecnologias.

La segunda es la aplicacion de Inteligencia artificial en diferentes “sabores”, desde emplear
servicios de reconocimiento de voz e imagenes, procesamiento del lenguaje natural, traduc-
ciones, etc al empleo de aprendizaje automatico.
ra tecnologla es la gestion y analitica de los datos, permitiendo, junto con la inteligencia
ificial sacar conclusiones presentes o futuras de esos datos.
También puede complementarse con soluciones de mineria de procesos (process mining)
que nos van a permitir no solo conocer mejor e identificar los procesos a automatizar, sino
disponer de mejor informacion sobre la operativa y rendimiento de los mismos en los entor-
productivos.
almente, la integracion de todas estas tecnologias en un BPM nos permite disponer de
a solucion de automatizacion completa en la que se van asignando tareas tanto a robots
como personas. De esta manera se logran crear equipos de trabajo combinado de persones
y robots para lograr un objetivo comun.

0
0
;
0
0

CAMBIO DEL MODELO DE OPERACION

L’ introduccion de todas estas tecnologias de manera combinada va a permitir incrementar
la'velocidad con la que se ejecutan los procesos de negocio, e incluso permite la creacion de
s negocios fruto de esa automatizacion.

embargo, no es suficiente mejorar Unicamente algunos procesos concretos en algunos
departamentos. La cadena no puede ser robusta si hay eslabones débiles en la misma. Por
la“el objetivo final debe ser extender los conceptos de agilidad, colaboracién, eficiencia ,
precision, informacion correcta y completa al resto de la empresa.
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La aplicacién de estas tecnologias puede favorecer que se
rompan los silos dentro de los departamentos, incluso
entre lo diferentes departamentos de las empresas. La
existencia de estos silos hace que se produzcan disconti-
nuidades en los procesos, informacion inconexa, incluso
objetivos no siempre alineados. Usando la hiper automati-
zacion como palanca se puede acelerar la caida de esas
fronteras.

La clave reside en la combinacién de las mejores capacida-
des de la tecnologia y de las personas. Estos equipos
combinados van a permitir que las personas aporten su
mayor potencial en la toma de decisiones basadas en la
informacion y los procesos realizado por la tecnologia. No
es un dilema entre persona o maquina, sino como integrar
el trabajo de maquinas, software y personas para obtener
las mejores capacidades de cada uno de ellos.

Las empresas del sector servicios deben empezar, si no lo
han hecho ya, a reflexionar sobre que actividades va a
realizar por personas, para aprovechar todo su potencial, y
cuales por maquinas. El talento es escaso y si ademas no
lo aprovechamos en todo su potencial y lo desaprovecha-
mos en tareas repetitivas carentes de valor, éste se ird a
otra empresa. Las nuevas generaciones, que son de las que
se alimenta el mercado de trabajo, no estan dispuestas a
realizar trabajos sin aporte de valor porque saben que hay
tecnologia que puede hacerlo, por lo que si queremos
atraer el talento las empresas tendran, forzosamente, que
cambiar sus modelos operativos.

Es algo que hace décadas se pudo ver en la industria del
automovil, y otras manufactureras, en las que sus cadenas
de fabricacion y montaje primero aparecieron las maquinas
herramienta y posteriormente los robos. Si vemos una
fabrica actual de coches, veremos una gran cantidad de
robots realizando trabajos diferentes en cada parte de la
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cadena de manera coordinada con personas. Las
empresas que no han automatizado han desaparecido o
se han quedado como marca premium. Algo similar
acabara ocurriendo en el sector servicios en los que las
empresas deben integrar tecnologia y personas en sus
procesos productivos y de gestion.

La tecnologia se ha convertido en la espina dorsal que
sostiene a los negocios, y por tanto debemos aprove-
char todo su potencial. Este potencial se puede aprove-
char con un cambio cultural de manera que exista una
orientacion a resultados globales, y centrados en el
cliente. La tecnologia avanza mas rapido que las empre-
sas y los cambios que se producen ellas. Y ahi es donde
esta el reto. La empresa que implemente este cambio
cultural y aproveche mejor y mas rapido los avances
sera la que se coma la mayor parte del pastel. Y el
pastel son los clientes y los ingresos que generan.

Los clientes saben lo que quieren y no estan dispuestos
a sufrir las ineficacias ni la lentitud o los errores cuando
solicitan productos o servicios. Algunas empresas han
visto aqui una oportunidad real del proporcionar servi-
cios excelentes. Estas empresas son las que lograran
una mayor cuota de mercado, ya que os clientes compa-
ran y siempre van a seleccionar aquellas que mejor
servicio proporcionen. Si ademas las empresas hiperau-
tomatizadas disponen de mejor informacién de los
clientes seran capaces de ofrecerles aquellos produc-
tos y servicios que necesitan. Y finalmente, con la
hiperautomatizacion seran mas eficientes y con meno-
res costes lo que implicard poder tener precios mas
competitivos.

En definitiva, la hiperempresa dispone de mejor informa-
cién sobre los deseos de los clientes, procesos mas
agiles y costes mas reducidos. Es la tormenta perfecta
para que “se coma” el mercado y elimine de manera
progresiva a la competencia.

Histéricamente hemos visto que cuando una cultura
tecnolégicamente avanzada se enfrenta con otra que lo
estd mucho menos, no solo se produce un conflicto,
sino que la que esta tecnoldgicamente mas avanzada
aniquila a la otra. Es lo que estd pasando con empresa
como Amazon que rapidamente esta aniquilando a la
competencia. Solo aquellas empresas que son capaces
de llevar a una excelencia similar sobreviven. Y, en gene-
ral, la palanca es la tecnologia.
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BPM y Automatizae
Juntos, pero no re

Las soluciones de BPM (Business Process
Management) se emplean para la gestion de los
procesos en las compaiiias. Sin embargo, no
solo es una solucion técnica, sino que al final
supone una estrategia empresarial, trabajar por
procesos. En esa estrategia las herramientas de
automatizacion estan complementando las
capacidades de las herramientas de BPM y vice-
versa para ser mas eficientes y poder combinar
las mejores capacidades de la tecnologia y de
las personas.

Una empresa que gestiona por procesos rompe
los silos empresariales y permite que las activi-
dades y los datos fluyan. Trabajar por procesos
de una manera eficaz implica disponer de
soluciones que nos permitan modelar dichos
procesos, asignar roles, definir indicadores para
medir el desempefio, interactuar con los siste-
mas de la compaiiia y sobre todo que el conoci-
miento de la empresa resida en sus sistemas, no
en la cabeza de las personas. Significa profesio-
nalizar e industrializar la gestion y la operacion
de las empresas.

Muchas empresas han iniciado su camino hacia
la automatizacion, algunas con una estrategia
clara y bien definida y otras mediante acciones
tacticas. La automatizacion implica identificar
los procesos de negocio, analizar los flujos de
trabajo de manera que se puedan optimizar y
mejorar su eficiencia. En definitiva, implantar una
solucion de Business Process Management
(BPM).

Hace 30 afios las empresas comenzaron a infor-
matizar sus procesos, tratando de estandarizar
las tareas basicas. Esta tendencia evoluciono
hacia una gestion por procesos (BPM). esta es
una disciplina que permite a las empresas a
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Las tecnologias BPM y RPA son los mejores aliados para
gestionar la automatizacién de procesos. A la unién de
ambas se le denomina BPA (Business Process Automa-
tion).

Empleando BPA podemos optimizar la gestion de los
flujos de trabajo y mejorar la eficiencia de las actividades
manuales y automatizadas

BPM es una solucion integral que automatiza los procesos
de la empresa, mientras que RPA es una tecnologia que
complementa a BPM. BPM es un enfoque holistico que
optimiza y automatiza los procesos de negocio, mientras
que RPA permite la integracién con las aplicaciones y,
junto con BPM, de las personas. Creamos asi equipos
mixtos de personas y robots.

Los responsables de negocio pueden utilizar la automati-
zacion de la gestion de procesos para encontrar ineficien-
cias en los flujos de trabajo, encontrar formas de mejorar-
los e implementar herramientas de monitorizar para
obtener indicadores de rendimiento. En resumen, la
automatizacion de procesos con BPA se puede utilizar
para visualizar flujos de trabajo y considerar las medidas
necesarias para implementarlos.

Los procesos y flujos de trabajo bien estructurados y
repetibles son los mejores candidatos para la automatiza-
cion. Esto le brinda una imagen clara de cdmo se pueden
automatizar los procesos dentro de una organizacion.
Pero ;por qué es necesario RPA para complementar BPM?

Para procesos de medianos a complejos, las herramientas
BPM tradicionales suelen ser mds avanzadas que las
herramientas de RPA. La combinacion con la automatiza-
cion mediante robots permite ampliar el ndmero de
sistemas con los que interactda, la incorporacién de
tecnologias de inteligencia artificial y de analisis de datos.
Estas nuevas plataformas no solo se enfocan en BPM,
sino que también ofrecen una gama de herramientas que
cubren una amplia gama de casos de uso, eliminando
parte de la complejidad del software BPM.

Desarrollar, crear, automatizar e integrar procesos de
negocio con BPA permite a las empresas ahorrar tiempo y
reducir costes al optimizar los procesos manuales diarios
con herramientas trazables, eficientes y faciles de usar.
ademds, BPA aina los beneficios de ambas tecnologias:

*Aumenta la productividad de los empleados. Al automa-
tizar las tareas humanas repetitivas y que consumen
mucho tiempo, los empleados ya no necesitan pasar la
mayor parte de sus dias realizadndolas y pueden concen-
trarse en realizar tareas de mayor valor, como las que
involucran creatividad o trabajar con clientes. Esto sirve
para mejorar la moral de los empleados y la satisfaccién
laboral y, en dltima instancia, aumentar la productividad.

*Gestion de excepciones con personas. Cuando un robot
encuentra un caso para el que no esta programado, requie-
re la intervencién humana a través de la gestion de casos
o una ruta de excepcién. BPA agiliza este proceso al
definir claramente como se manejaran y controlaran las
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excepciones. Esto mejora la eficiencia al garantizar que
los procesos contintien avanzando.

*Decisiones en Procesos de Aprobacion gestionadas. No
todas las decisiones en un proceso de aprobacion se
pueden automatizar. BPA automatiza los procesos de
aprobacién al tiempo que garantiza el cumplimiento,
creando un proceso de aprobacién mas eficiente y defini-
do.

*Integracion de aplicaciones legacy. Las empresas a
menudo encuentran dificultades cuando se trata de
integrar aplicaciones legacy. Al combinar BPM y RPA, las
empresas pueden implementar de manera rentable y
rapida una integracion basada en RPA.

*Elimina cuellos de botella. Las empresas a veces tienen
numerosas tareas requieren que las personas rellenen
datos manualmente en mdltiples sistemas. Esto genera
cuellos de botella y, a menudo, la comision de errores.
RPA automatiza estos procesos manuales repetitivos, lo
que permite a los empleados concentrarse en el trabajo
mas importante. Con RPA y BPM, los procesos se realizan
de la misma manera cada vez, dejando un rastro de
auditoria y permitiendo a las organizaciones mitigar el
riesgo.

Podriamos decir que las soluciones de automatizacién se
acercan a BPM y las soluciones de BPM se acercan a las
de automatizacidn. Incluso puede que finalmente acaben
convergiendo, lo que es indudable es que, con su implan-
tacion estratégica, nos van a permitir tener empresas mas
eficientes, focalizadas en el resultado final, y por tanto en
el cliente, a la vez que podemos integrar personas y
robots en los procesos de gestion.

Asi aprovechamos lo mejor de la tecnologia y lo mejor de
las personas.

La creacion de un sistema que permite la gestion unifica-
da de procesos y automatizar tareas y procesos en todas
las areas de la compafiia permite alejarse de las acciones
tacticas y capacidades limitadas para desarrollar estrate-
gias de automatizacién orquestadas que facilitan la
gestion entre empresas. procesos y proporcionan una
mayor transparencia, conocimiento e innovacion.
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Gestlon de Procesos de Negoao

CERTIFICATE EN
PROCESOS

Si guieres aportar valor al negocio comienza por Descubrir,
Modelar, Implementar, Automatizar y Mejorar sus Procesos de
Megocio con Busines Process Management BPM. Ademas la
Gestién por Procesos es el origen del resto de Buenas
Practicas relacionadas con Proyectos, Servicios, Productos o
Riesgos pues todas ellas se basan exactamente en Procesos.

NIVELES DE CERTIFICACION

Nivel de Certificacion Board*

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de la materia, su entorno v ambito de aplicacidn, sus roles y
responsabilidades que les permita participar en las inlcativas,

Nivel de Certificacion Executive®

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de las Buenas Practicas, Metodologias y Bases de Conacimienta
aplicables con el fin de dirigir o participar en equipos de implementacian,

Mivel de Certificacion Leader®

Acredita directivos y profesianales con un adecuado nivel de conocimientos
respacto de las normas v Estindares 150 aplicables con el fin de dirigir o
participar en equipos de implementacién,

Nivel de Certificacion Skilled®

Acradita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecta de la elaboracion de documentos, infarmes, planes, herramientas
y/o artefactos que les permitan la aplicacion practica de Los conacimientos.
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Cursos de cuatro sesiones en formato tardes de martes y
jueves o formato viernes tardes y sabados mananas.
Maximo doce alumnos por convocatoria para una mayor
interaccidn y comparticion de experiencias y anécdotas,
Cursos de Doble Certificacidn convalidables por asignaturas
de los Masters MasterGEIT® y/o MasterPPM=,

CONVOCATORIAS 2022/23

@
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SEPTIEMBRE 2022 (Formato Martes vy Jueves Tardes)
Martes 20, jueves 22, martes 27 y jueves 29

OCTUBRE 2022 (Formato Viernes Tardes y Sabados Mafanas)
Viernes 21, sabado 22, viernaes 23 y sabado 29

FEBRERO 2023 (Formato Yiernes Tardes y Sabados Mafnanas)
Wiernes 3, sabado 4, viernes 10 y sabada 11

Escuela de Gobierno eGob®

admisiones(@escueladegabierno.es
httpsy//escueladegobierno.es
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~_ Sintomas para
~implementar soluciones

de Gestion de Procesos
Automatizadas (BPA)

Todavia existe un gran nimero de empresas que no disponen de plataformas
de gestion de procesos (BPM), y menos las que ademas las complementan con
robots (RPA). Y no solo son compaiiias pequeiias, sino compaiiias grandes las
que carecen de ellas, y, en gran medida, es porque no ven la necesidad de
emplearlas. Hay uniconjunto de casuisticas que cuando se producen son el
sintoma de que una empresa necesita implantar soluciones de gestion de
procesos automatizadas (BPA).

TV OIS

En muchas ocasiones los gestores de las empresas no consideran que sea
necesario la implantacion de determinadas tecnologias porque, bien no
identifican los riesgas de sequir trabajando de la misma manera, o porque
consideran que esos cambios no son necesarios para su negocio.

Existen un conjunto de sintomas que nos permiten identificar que es necesario
en cambio en las herramientas de gestion de una empresa.

El primero de ellos’es cuando se emplean hojas de calculo para la gestion de

procesos de negocio criticos. Es cierto que las hojas de célculo son faciles de

usar, faciles de implantar en todos los puestos de trabajo y generalmente tienen

un coste reducido al estar incluidos en paquetes de software mas amplios. Pero

el gran problema de las hojas de célculo es que una hoja de célculo solo se

puede compartir con un conjunto limitado de personas, con instrucciones muy

claras de como usarlas y, a menudo, con un control de la seguridad limitado. En

muchos casos estas hojas de célculo contienen errores y no siempre son féciles

de mantener, sobre todo si tienen macros. Cuando se producen errores en ellas

hay que tener mucho cuidado como se resuelven manteniendo la consistencia

delos datos y, sobre todo, que los usuarios sepan cudl es la versién vigente.

. Todas estas problematicas pueden hacer que se produzca un importante
impacto en la toma de decisiones del negocio. No digo que no se puedan usar

; hojas de célculo, pero no sustituyendo a aplicaciones de procesos criticos de

4 negocio.
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Otro sintoma es el uso de papel fisico en los procesos.
Ademas de por razones ambientales, el papel fisico implica
disponer de él, es lento moverlo, complicado de compartir,
procesarlo y almacenarlo. Procesar el papel requiere
transformarlo en un elemento digital con informacién
estructurada, generalmente se escanea esa informacion y se
introducen los datos en los sistemas con una intervencion
manual. Sin embargo, no solo debemos pensar en automatizar
el proceso de lectura de esos documentos tal y como se hace
ahora, sino en pensar en nuevas maneras de trabajar con
informacion estructurada desde el inicio. Esto es algo que los
sistemas de BPM proporcionan y que se debe aprovechar.

Otro elemento identificativo es cuando los procesos de
negocio y sus datos residen en diferentes sistemas y nos
obligan a repetir la entrada de informacién de manera manual
o a crear diferentes integraciones entre ellos, que en
ocasiones no siempre son posibles.

Unido a este, otro sintoma es que no tenemos datos
consistentes que nos den una vision global del estado de las
transacciones, cuando se trabajan con silos de informacién
que impiden una visién completa de un proceso, del area de
negocio o de los clientes. Si a esto le unimos que mdltiples
sistemas pueden implicar multiples maestros de datos la
inconsistencia de informacién que se produce puede provocar
serios problemas en los procesos, y no solo de eficiencia sino
de que los procesos cumplan con el propdsito para el cual
fueron disefiados.

Si tenemos actividades dedicadas a consolidar informacion,
generar informes de varios sistemas es una evidencia de que
no tenemos informacion integrada en las diferentes etapas de
los procesos.

Cuando no disponemos de los datos consistentes se carece
también de una vision en tiempo real del negocio y por tanto
debemos tomar decisiones cuando se construyen esos
informes, cuya periodicidad puede que no sea la adecuada
para tomar decisiones agilmente.

No disponer de esta informacion consistente también nos
impide tomar decisiones correctas, hacer previsiones
basandose en datos, ya sea por medios tradicionales o
empleando soluciones de inteligencia artificial.

El siguiente sintoma es cuando no se dispone de una
plataforma colaborativa que consolide el trabajo de los
equipos y que permita la trazabilidad y mejore la eficiencia de
los procesos. La ausencia de estas plataformas no favorece la
consolidacion del trabajo, ni de la informacidn contenida en los
sistemas, ni de las comunicaciones por voz, email, chat, etc.
Esto provoca trabajar en silos sin una buena eficiencia de los
procesos transversales.
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También debemos tener en cuenta cuando empleamos el
correo electrénico, como repositorio de datos o como
sistema para gestionar nuestras tareas es una clara
evidencia de que se carecen de las plataformas necesarias
para ser eficiente en la gestién de procesos..

Cuando se carece de la trazabilidad necesaria en los
procesos serd muy dificil pasar una auditoria sobre el
cumplimiento de los compromisos normativos. Si
trabajamos con sistemas sin integrar, datos distribuidos en
diferentes sistemas y herramientas es realmente dificil tener
un control de lo que estamos haciendo y mucho menos si
estamos cumpliendo con la normativa, y sobre todo
demostrarlo.

Las plataformas de BPA integran soluciones de BPM, RPA,
lowcode, integracion con otros sistemas. Nos proporcionan
una gestion de procesos automatizada no solo
consolidando la informacion en wuna plataforma
independientemente de los sistemas implicados, sino
orquesta todas las tareas a realizar por personas y robots,
permiten la gestién estructurada de la informacién mediante
la generacion facil y rdpida de formularios (lowcode),
integran entornos colaborativos y recopilan todos los pasos
de los procesos de cara a extraer informacién de gestion
orientada a la decision o informacién que certifique el
cumplimiento normativo.

En definitiva, si has identificado estos sintomas en tu
empresa, quizds sea el momento de pensar en una
plataforma de BPA.
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CERTIFICATE EN
SERVICIOS

Estamos en un mundo cada vez mas "As-a-5ervice” donde todo
se comercializa como servicio con la ayuda de las nuevas
tecnologias, pero las tecnologias que soportan los servicios
deben ser adecuadamente gestionadas para dotarlas de

capacidad, continuidad, disponibilidad, seguridad y resiliencia.

Si quieres prepararte para la Era Digital formate en Servicios.

NIVELES DE CERTIFICACION

Nivel de Certificacion Board*

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de la materia, su entorno v ambito de aplicacidn, sus roles y
responsabilidades que les permita participar en las inlcativas,

Nivel de Certificacion Executive®

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de las Buenas Practicas, Metodologias y Bases de Conacimienta
aplicables con el fin de dirigir o participar en equipos de implementacian,

Nivel de Certificacion Leader®

Acredita directivas y profesianales con un adecuado nivel de conocimientos
respecta de las noermas v Esténdares 15O aplicables con el fin de dirigir o
participar en equipos de implementacién,

Nivel de Certificacion Skilled®

Acredita directivos y ﬂ{GFESIUI"IﬂlEE- con un adecuado nivel de conocimientos
respecta de la elaboracion de documentos, infarmes, planes, herramientas
y/o artefactos que les permitan la aplicacion practica de Los conacimientos.

vl du Corificacids PT T f(ll"‘{‘is & bos Esgueean ¢ b Enbidad 8¢ CotAcacion Burinesi &2 ® y slneadon ton W

Pherrru UNE-EN (502 170045013 Evmiutbcicen g8 Ln Casformbab. Requiibse. Ganatstas pech I Civiganinsss Suw rasdtas
Canifciucion & Pamanat. Mis infbrmacicin: hizpeu It ngcaompa fry Lom/iartifieacion-da- s o nas

MISION

Muestra mision consiste en instituir
una nueva clase directiva capaz de liderar con
éxito las oportunidades que nos brinda la era digital.

FORMACION BUSINESS CLASS

Formacidn experiencial y participativa en remoto y en
directo para una mayor comodidad del alumno,

Cursos de cuatro sesiones en formato tardes de martes y
jueves o formato viernes tardes v sabados mananas.

o Maximo doce alumnos por convocatoria para una mayor
interaccién y comparticion de experiencias y anécdotas.

Cursos de Doble Certificacion convalidables por asignaturas
de los Masters MasterGEIT® y/o MasterPPMe

CONVOCATORIAS 2022/23

SEPTIEMBRE 2022 (Formato Martes y Jueves Tardes)
Martes 5, jueves 8, martes 13 y jueves 15

ENERO 2022 (Formato Martes y Jueves Tardes)
Martes 17, jueves 19, martes 24 y jueves 26

Escuela de Gobierno eGob®

admisiones@escueladegobierno.es
httpsy//escueladegobierno.es

eGoh






e Beneficios de RPA

A " vscodificacion
,p‘- “tradicional

Cuando un tecnologia emerge en el mercado existe una tendencia a compararla con las
existentes. Lo mismo ha ocurrido con el uso de RPA (Robotics Process Automation). Lo
importante de disponer de una determinada tecnologia es saber cuando es mejor
emplearla para obtener mejor sus beneficios. Vamos a profundizar en cuales son los
beneficios de emplear tecnologias de RPA respecto a las herramientas tradicional
basadas en codificacion.

La tecnologia de RPA, es ante todo, No/Low-code, es decir, no requiere de la escritura de

lineas de cddigo para automatizar un proceso. Simplemente emplea elementos ya

disefiados que recopilan datos, realizan operaciones, conectan con aplicaciones

estandares e incluso permiten hacer dichos conectores con otras de manera sencilla. En

esto difiere radicalmente con las herramientas tradicionales de desarrollo basadas en
'3 codificacion, como pueden ser javascript, HTML, C#, C++, python, java, etc.

Toda tecnologia requiere una curva de aprendizaje y adquirir una cierta madurez para
implementarla y sobre todo mantenerla. Asi que, puede ocurrir que una vez una persona o
area de tecn ‘%ogl'a se especializa en una tecnologia, |la abraza, la cuida, la desarrolla y la
! deﬁendg@ una posible agresion de otras. Sin embargo, esta actitud “taliban” dista
'de la que realmente se necesita. Un area de T, asi como un buen profesional, debe
’ oner del mayor numero de herramientas en su arsenal para hacer frente a los
’ problemas que plantea el negocio, y seleccionar la mas apropiada y eficiente para
acometer dichas tareas.

’ Los que llevamos unos afios en tecnologia, sabemos que se puede hacer casi todo con
tlempo ydinero. Las soluciones de RPA se han centrado en la automatizacion de procesos,

t nto en el desarrollo de aplicaciones. Y es cierto, que con las herramientas

tr icionales de codificacion también se puede automatizar procesos integrando diversas

’ ’ a IlcaC|ones
™ P
/ Asi oﬁamos cuando interesa aplicar unas respecto a otras.
Imientas de desarrollo basadas en codificaciéon han sido disefiadas para la
ccion de aplicaciones, ya sean de escritorio, web o para smartphones. Sin
argo las herramientas de RPA ha sido disefiadas para automatizar procesos e integrar
aplicaciones, y en concreto para interactuar con la capa de presentacion de éstas, aunque
tamblen pueden interactuar con APIs (Application Programming Interface). En las
iones de RPA, solo hay que construir las nuevas integraciones con las aplicaciones, y

las que no existan ya desarrolladas, ya que en general hay un conjunto de
' componentes ya disefiados por el propio fabricante o por la comunidad de usuarios. Esto

ace que sea un desarrollo rapido, en torno a diez veces mas rapido que el desarrollo con
/ l . " Uuna herramienta de codificacion.
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Asi si necesitamos integrar aplicaciones Unicamente
mediante APl es mejor recurrir a la codificacion
tradicional o a conectores predisefiados. Sin embargo,
en el momento que necesitamos interactuar con un
sistema legacy o sistemas que carecen de APIs, es
mejor emplear soluciones de RPA.

Una de las ventajas que tienen las soluciones de RPA
frente a la codificacion tradicional es que no hay que
modificar las aplicaciones existentes, al interactuar con
las capas de presentacion, la funcionalidad y la
seguridad sigue residiendo en la aplicacion a la que se
conecta, y a la que afiade una nueva capa légica. En el
desarrollo tradicional, si queremos integrar dos 0 mas
aplicaciones que carezcan de APIS, tenemos varias
opciones. Si las aplicaciones disponen de un lenguaje
de scripting, es posible desarrollar sobre ellas dicha
integracion, pero si no, tendremos que desarrollar
complejas interacciones con las bases de datos,
re-crear la logica de negocio, crear modulos de
seguridad especificos, entre otros, haciendo que
tiempo empleado en la construccion de la integracion
crezca de manera importante.

Ultimamente, una de las caracteristicas que han
incorporado las soluciones de RPA, es que con ellas se
pueden construir interfases de aplicaciones empleando
No/low code, es decir, podemos construir una
aplicacion “tradicional” simplemente arrastrando y
soltando componentes predisefiados, y ya probados.
Esto ha permitido la interaccion de personas y robots,
asi como su uso mas alld de la automatizacién de
procesos.

Estas herramientas basadas en No/Low code no
requieren grandes conocimientos de informética y
ningun conocimiento de lenguajes de programacion,
aunque si disponer de una mente estructurada. Esto
hace que la curva de aprendizaje sea rapida y que en
pocas semanas se esté en condiciones de construir
automatizaciones.

En el otro extremo, es dificil encontrar desarrolladores
especializados en lenguajes de codificacion, la curva de
aprendizaje es mucho mas lenta y lleva mayor tiempo
adquirir la experiencia necesaria para desarrollos
complejos. Por tanto, estamos hablando de recursos
escasos en el mercado, y, por tanto, en los
departamentos de TI. En definitiva, desarrollar con
leguajes tradicionales, también es mas caro.
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Una de las problematicas a las que se enfrentan las
empresas es la gestion de demanda de
automatizaciones. Los departamentos de Tl, ya de por si,
saturados, no pueden gestionar de manera diligente las
necesidades de automatizacion que solicitan las areas
de negocio. Por eso en algunas empresas, se ha decidido
formar en herramientas No/Low code para que sea el
propio negocio el que pueda automatizar sus propias
tareas. Esto es posible, por la sencillez en el uso de estas
herramientas, algo que seria impensable con lenguajes
de codificacion tradicional. Que las dreas de negocio
sean capaces de automatizar sus propias tareas
beneficia de varias maneras, por un lado haciendo
factibles las automatizaciones, y por otro liberando a los
recursos de Tl de estas actividades.

Otro de los aspectos a tener en cuenta es la
mantenibilidad de los desarrollos hechos con estas
tecnologias. Un desarrollo visual en el que se emplean
mddulos predisefiados y probados es mucho mas facil de
mantener que un desarrollo tradicional basado en
codigo. Si es cierto que para ambos existen mejores
practicas que tratar de estructurar los desarrollos y
hacerlos mas sencillos de entender, probar y mantener,
pero en las herramientas Low/no code es muchisimo
mas sencillo.

Claramente las herramientas de low/no code van
destinadas a los usuarios que no son desarrolladores
profesionales, permitiéndoles disponer de aplicaciones
que satisfagan sus necesidades de manera sencilla y
rapida. Estos son lo citizen developers.

Eso no quiere decir que no puedan ser empleadas por
desarrolladoras profesionales. Es una alternativa mas de
la que disponen para dar soluciones sin tener que invertir
mas tiempo del necesario para hacerlo. ;Tiene sentido
reinventar funciones que ya vienen realizadas? ;Tiene
sentido poner ladrillos si ya viene la pared construida?
Probablemente no.

Lo que si es claro es que hay nuevas herramientas en
nuestra caja de herramientas, ya sea para profesionales o
no. Analizarlas, probarlas y ver que pueden aportar, y
sobre todo que valor pueden aportar a toda la compafiia
en su conjunto, es algo que ya depende de nosotros.

No son tecnologias excluyentes sino complementarias, y
solamente hay que identificar donde es mas eficiente
emplear una, otra 0 ambas.



Project Management
Gestion de Proyectos |

CERTIFICATE EN
PROYECTOS

La Gestion de Proyectos es la via natural con la gue
implementar cambios en las organizaciones. Por encima de la
ejecucion de actividades una adecuada Gestion de Proyectos
permite tener bajo control y garantizar aspectos tan
importantes como  plazos, costes, riesgos y  beneficios
ofreciendo informacion confiable a quien la necesita.

NIVELES DE CERTIFICACION

Nivel de Certificacion Board*

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de la materia, su entorno v ambito de aplicacidn, sus roles y
responsabilidades que les permita participar en las inlcativas,

Nivel de Certificacion Executive®

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de las Buenas Practicas, Metodologias y Bases de Conacimienta
aplicables con el fin de dirigir o participar en equipos de implementacian,

Mivel de Certificacion Leader®

Acredita directivos y profesianales con un adecuado nivel de conocimientos
respecta de las noermas v Esténdares 15O aplicables con el fin de dirigir o
participar en equipos de implementacién,

Nivel de Certificacion Skilled®

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecta de la elaboracion de documentos, infarmes, planes, herramientas
y/o artefactos que les permitan la aplicacion practica de Los conacimientos.
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MISION

Muestra mision consiste en instituir
una nueva clase directiva capaz de liderar con
exito las oportunidades que nos brinda la era digital.

FORMACION BUSINESS CLASS

Farmacidn experiencial y participativa en remoto y en
directo para una mayor comodidad del alumna,

Cursos de cuatro sesicnes en formato tardes de martes y
jueves o formato viernes tardes y sabados mananas.

Maxima doce alumnos por convocatoria para una mayor
interaccidn y comparticion de experiencias y anécdotas,

Cursos de Doble Certificacion convalidables por asignaturas
de los Masters MasterGEIT® y/o MasterPPM®

CONVOCATORIAS 2022/23

SEPTIEMBRE 2022 (Formato Viernes Tardes y Sabados Mafianas)
Viernes 16, sabado 17, viermes 23 y sabado 24

OCTUBRE 2022 (Formato Martes y Jueves Tardes)
Martes 18, jueves 20, martes 25 y jueves 27

NOVIEMERE 2022 (Formato Viernes Tardes y Sabados Mafanas)
Wiernes 18, sabado 19, viemes 25 y sabado 26

Escuela de Gobierno eGob®

admisiones(@escueladegabierno.es
httpsy//escueladegobierno.es
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Capacidades defgoE

de Automatizacion

Cuando pensamos en lanzar una i a de aut ion, a menudo, re os sobre
las herramientas, las mejores pra y conoc sarios. Y sin uno de los -
aspectos primordiales es reflexion re las ¢ debe tener el equipo que va a
componer el CoE (Centro de Excelencia) de aut stas capacidades se podrian
desglosar otras, las meramente técnicas y aquellas'q ponden a un nivel de direccion y (
gestion.

L
En muchas ocasiones nos preguntamos qué capacidades y cono bemos tener a la &
hora de disefiar un CoE de automatizacion de manera que nuest s lleguen a buen .

puerto. Muchas veces solamente nos centramos en las herra

soluciones W.J/ -

técnicas. Sin embargo, también debemos pensar en c son las ¢ ocimientos
que deben tener los profesionales que van a desarr cion. Estas ®

capacidades las podemos dividir por un lado en i 0 técnico y
especifico del CoE, y por otro en aquellas relaciona i0 [

CAPACIDADES T
Cuando iniciamos la creacidon de un centro de excele
supuesto en qué tecnologia o qué tecnologias vam
hecho que se integren de multitud de tecnologias bajo

zacion debemos pensar por
. La hiperautomatizacion ha

Ademas de las tecnologias core del CoE, tendremos que pensar en las herramientas que vamos a
implementar no solamente para el desarrollo, sino también para la gestion de los servicios de
automatizacion que vamos a proporcionar. Una vez llada la automatizacion de un proceso
debemos operarlo adecuadamente y ionar es de ser al negoci

Por supuesto, uno de los primeros co
(Robotics Process Automation) que s empleando. Esto estaran en
funcion del fabricante pues requerira una formacion especifica u o nocimiento de su
arquitectura de sus mejores practicas a la hora de construir las automatizaciones. En definitiva,
cual es el framework de desarrollo técnico que vamos a tener.

tos es la especializ gia de RPA

Combinado con estos conocimientos de la tecnologia de RPA cada vez es mas impor
conocer otro tipo de herramientas de desarrollo, y en este caso, centrarno
denominadas como low/no code que nos van a permitir integrar diferent i
personas dentro de los procesos (human in the loop) de una manera rapid

Otro de los conocimientos técnicos que debemos adquirir, y que esta
importante, es el conocimiento de soluciones de inteligencia artificial, ya sea para d
nuestras propias soluciones o soluciones que ya existen en el mercado y que podemos integrar
junto con nuestros desarrollos de RPA. Estas soluciones de inteligencia artificial nos van a
permitir transformar informacion no estructurada en datos estructurados y acercarnos mas a la
interaccion con el lenguaje, vision, voz y oido humanos. En definitiva, hacer a los robots mas
capaces de interactuar con nosotros, con nuestras reglas. .

CONTINUA EN
PROXIMA PAGINA
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Tampoco debemos olvidar en este contexto tecnolégico la
existencia de los chatbots que nos van a permitir interactuar con
las personas de una manera mucho més directa ya sea por
simple texto o por voz. Si es cierto que los chatbots tienen un
alto componente de inteligencia artificial pero debido a la sus
capacidades y la facilidad de integracién con soluciones de
robots nos van a permitir facilmente comunicar a personas con
procesos ya definidos.

CAPACIDADES DE ANALISIS
Sin embargo, no solo son conocimientos técnicos los que se
necesitan en la conformacién de un CoE de automatizacién.
Debemos pensar en qué procesos vamos a automatizar y para
ello es muy importante el conocimiento previo de cudles son
sus flujos de trabajo donde estan sus cuellos de botella donde
estan cuales son los volimenes de transacciones que tenemos
en funcion del dia o del periodo del afio en que se ejecutan. Para
ello disponemos de soluciones de process mining que nos van a
permitir recopilar toda esa informacién y facilitar la seleccién,
incluso la automatizacion, de estos procesos.

De nada nos valdria toda esta tecnologia y todo este
conocimiento si no somos capaces de discernir entre cuéles
son los procesos que debemos automatizar y priorizar,
construyendo los casos de negocio que evidencien los
beneficios de la automatizacién y asi gestionar la demanda de
automatizacion. Esta es la labor principal de los analistas de
negocio (Business Analyst) que deben ser formados en el
analisis de procesos y en los conocimientos propios del negocio
de cada empresa.

CAPACIDADES DE DIRECCION Y GESTION
Un CoE de automatizacion tiene como objetivo ultimo la
provision de un servicio de automatizacién. Este servicio de
automatizacién va generando un conjunto de productos que los
procesos automatizados. Pero estos procesos de operacion
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deben proporcionar un valor continuado a la empresa y por eso
es primordial los conocimientos de direccion y gestion de
servicios y proyectos. Los conocimientos de direccion de
proyectos nos van a permitir asegurarnos de que los productos
que obtenemos cumplen las expectativas del negocio en los
plazos y costes, en definitiva, que los procesos automatizados
hacen lo que tiene que hacer.

Mientas que los conocimientos en la direccién y gestion de
servicios nos van a asegurar que estos procesos van a funcionar
de manera continuada, aun cuando existan incidencias, cambios
en los sistemas o aplicaciones, variaciones en la demanda, etc.
En definitiva, aseguramos que un modelo de operacién basado
en robots va a funcionar de la manera mas eficiente.

Y esto sera asi porque se disponen de un conjunto de procesos,
basados en las mejores practicas de direccién y gestién de
proyectos y servicios, en la propia gestion de CoE que nos van a
servir de soporte.

La adquisicion de todas estas capacidades, segun el rol que se
desempefie, se inician con la formacién, la adquisicién de
madurez mediante la experiencia y su posterior certificacion,
tanto en soluciones técnicas como en las mejores practicas de
direccion y gestion de proyectos (PMP-Project Management
Profesional) o de servicio (SMP- Service Management
Profesional).

En definitiva, las capacidades técnicas son necesarias, y se irdn
ampliando conforme las soluciones de automatizacion sean
capaces de integrar cada vez mas componentes y tecnologias
diferentes, pero, las capacidades de direccién y gestion son
primordiales que un CoE de automatizaciéon mantenga los
beneficios de manera continuada.
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Programme Management

Gestlon de Prograrias 3 '

CERTIFICATE EN
PROGRAMAS

La Gestidn de Programas de Proyectos es responsable de gue
los resultados de los proyectos se conviertan en beneficios,
mientras que los Proyectos finalizan con la entrega de sus
resultados, los Programas quedan aportando valor al negocio
mas alla de la vida de cada proyecto. 5i quieres de verdad
lograr beneficios certificate en Gestion de Programas.

NIVELES DE CERTIFICACION

Nivel de Certificacion Board*

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de la materia, su entorno v ambito de aplicacidn, sus roles y
responsabilidades que les permita participar en las inlcativas,

Nivel de Certificacion Executive®

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de las Buenas Practicas, Metodologias y Bases de Conacimienta
aplicables con el fin de dirigir o participar en equipos de implementacian,

Nivel de Certificacion Leader®

Acredita directivos y profesianales con un adecuado nivel de conocimientos
respecta de las noermas v Esténdares 15O aplicables con el fin de dirigir o
participar en equipos de implementacién,

Nivel de Certificacion Skilled®

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecta de la elaboracion de documentos, infarmes, planes, herramientas
y/o artefactos que les permitan la aplicacion practica de Los conacimientos.
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MISION

MNuestra mision consiste en instituir
una nueva clase directiva capaz de liderar con
exito las oportunidades que nos brinda la era digital.

FORMACION BUSINESS CLASS

Formacion experiencial ¥ participativa en remoto y én
directo para una mayor comodidad del alumno,

Cursos de cuatro sesiones de 5 horas en formato tardes de
martes y jueves o farmato viemes tardes v sdbados mafanas.

° Maximo doce alumnos por convecatoria para una mayor
interaccién y comparticién de experiencias y anécdotas.

Cursos de Doble Certificacion convalidables por asignaturas
de los Masters MasterGEIT® y/o MasterPPM®e,

CONVOCATORIAS 2022/23

NOVIEMBRE 2022 (Formato Martes y Jueves Tardes)
Martes 15, jueves 17, martes 22 y jueves 24

ENERD 2023 (Formato Viernes Tardes y Sibados Maianas)
Viernas 20, sabado 21, viernes 27 y sabado 28

Escuela de Gobierno eGob®

admisiones(@escueladegabierno.es
httpsy//escueladegobierno.es
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Automatizando el
sector de las apuestas

Durante los tltimos afios han proliferado en todas nuestras ciudades multitud de salas de
apuestas. En estas salas se combinan los servicios de un salon de juegos y apuestas
deportivas y de servicios de restauracion. Ademas, debemos tener en cuenta que éste es un
negocio muy regulado y sometido a una estricta normativa. En este articulo se explorara
como la automatizacion de procesos esta transformando este sector y cudles son las
implicaciones para los diferentes actores involucrados.

El sector de las apuestas y del juego es una
industria de rdpido crecimiento. El tamafio del
mercado global se estimada en mas de 450 mil
millones de euros. Con un crecimiento tan rapido,
las empresas de este sector buscan
constantemente nuevas formas de optimizar sus
operaciones y reducir los costes. Una tecnologia
innovadora que ha ido ganando terreno en esta
industria es la automatizacion mediante el uso de
robots de software (RPA).

El sector de las apuestas y del juego es una
industria compleja con muchos procesos que se
pueden automatizar utilizando RPA. Algunos de
los beneficios en este sector incluyen su
aplicacion en diversos procesos:

*Mayor eficiencia y precision en la operacion: el
software RPA puede automatizar tareas de
operacion de las funciones corporativas y de las
areas de negocio. Como en cualquier otra
empresa, los proyectos de automatizacion de las
areas de administracién y finanzas y recursos
humanos tienen un beneficio directo.

Considerando que wuna sala de apuestas
proporciona servicios de restauracion, tenemos
que tener en cuenta toda la gestion de albaranesy
facturas que producen en todas las salas de
apuestas de una empresa. La automatizacién del
procesamiento de facturas y albaranes,
actualizacion de los sistemas de contabilidad e
incluso validar el pago de las mismas permite una
gestion mas eficiente. Este proceso puede
considerarse como hibrido, ya que participan
robots y personas. En el caso de que de una
factura o albaran no pueda extraerse sus datos
mediante el Procesamiento Inteligente de
Documentos (IDP), se escala a una persona para
su revision. Por otro lado el robot puede aprobar el
pago de la factura si coincide con el importe del
pedido o, en caso contrario, escalarlo a una
persona para que haga las comprobaciones
necesarias de cara a aprobar o denegar el pago de
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la factura. Otros de los procesos que se
implementan en el ara de administracion es la
automatizacion de la conciliacion bancaria, en ella
se asegura que los datos bancarios coinciden con
los datos recogidos en el ERP de finanzas.

Otro area corporativa de aplicacion es en los
procesos de gestion de recursos humanos. Entre
ellos podemos incluir los procesos de contratacion
y despido en el que los robot gestionan el alta o
baja del empleado no solo en los sistemas de
RRHH sino que es capaz de crear usuarios y los
permisos necesarios a las aplicaciones que va a
emplear. También puede asignarle tarjetas de
acceso, linea de teléfono , equipamiento, e incluso
hacer las gestiones pertinentes en el SEPE. Otro de
los procesos habituales es la gestion de los partes
de incapacidad temporal, en los que el robot puede
realizar toda la interaccion con los sistemas de
RRHH de la empresa y con la seguridad social sin
ue sea necesaria la intervencion humana.

*Mejoras en el Servicio al cliente: los robots se
pueden utilizar para automatizar las tareas de
servicio al cliente, como responder a consultas y
procesar las solicitudes de los clientes. Esto da
como resultado tiempos de respuesta mas rapidos
y una mayor satisfaccion del cliente, ya que los
clientes pueden recibir respuestas rdpidas y
precisas a sus preguntas. En estos casos se
pueden integrar con chatbhots para proporcionar
informacién por canales alternativos.

*Reduccion de riesgos: RPA se puede utilizar para
automatizar el proceso de identificacion y
mitigacion de riesgos en el sector de las apuestas
y el juego. Esto incluye tareas monitorizar el
comportamiento del jugador actividades
HEG RS
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*Mayor cumplimiento normativo: el
software RPA se puede programar para
sequir reglas y regulaciones especificas,
asegurando que las empresas del sector de
apuestas y juegos cumplan con todas las
leyes y regulaciones relevantes. Esto
incluye tareas como verificar las
identificaciones de los jugadores para
asegurarse de que cumplan con los
requisitos de edad y monitorizar las
transacciones para detectar posibles
lavados de dinero. En el marco de sus
respectivas competencias, tanto el Estado
como las Comunidades Auténomas han
procedido a la regulacién de los registros
de prohibidos. Es decir, personas que por
voluntad propia o por resolucion judicial
tienen prohibido el acceso a las salas de
juego. La inscripcién en un registro de
prohibidos impide el acceso del inscrito a
aquellos juegos respecto de los que la
Administraciéon Publica competente haya
determinado la necesidad de realizar la
identificacion previa del jugador con el fin
de hacer efectivo el derecho de los
ciudadanos a que les sea prohibida la
participacion en las actividades de juego.
Esta prohibicion afecta tanto al juego on
line como al acceso fisico a las salas de
juegos y casinos. Las empresas del sector
deben disponer de un registro con el que
verifican a la entrada el permiso o
denegacién de acceso. El problema, es que
no se trata de un

registro Unico, sino uno por comunidad
auténoma. Un registro que hay que
consultar periédicamente y consolidar para
evitar el acceso indeseado, bajo multas
muy severas. Es aqui donde los robots
pueden realizar todas esas consultas y
recopilar la informacion de cada
comunidad auténoma e integrarlo en un
registro Unico gestionable por las salas de
juego.

+Control unificado de la Seguridad de las
salas: Es habitual que las salas de juegos
dispongan de sistemas de alarmas
contratados con diferentes compaiias de
seguridad. Es necesario establecer un
control para asegurar que las alarmas se
conectan y desconectan debidamente y
que esa informacion se recoge de manera
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centralizada mediante diversas tecnologias, ya sea procesando
correos electronicos que llegan de las centrales de alarmas o
mediante el uso de API para integrar los datos de las centrales de
alarmas con los sistemas de la empresa de juegos.

*Control de las maquinas de juego: Otro de los aspectos que se
puede automatizar con robots es la recoleccién de la informacién de
las maquinas de juego, como puede ser dinero que hay cargado en la
caja, dinero entregado en premios, etc. Esta informacion puede ser
recolectada mediante integracién loT o mediante la recopilacién de
datos empleando formularios y procesamiento centralizado
mediante robots.

*Procesamiento de datos: RPA se puede utilizar para automatizar el
proceso de procesamiento de grandes cantidades de datos, como
informacién de jugadores, transacciones de apuestas y juegos, y
otros datos relacionados con la industria de las apuestas y el juego
online.

*Administracion de cuentas online: RPA se puede utilizar para
automatizar el proceso de administracion de cuentas de jugadores,
incluidas tareas como procesar depdsitos y retiros, actualizar la
informacién del jugador y procesar recompensas de jugadores.

En conclusidn, la automatizacion de procesos esta transformando el
sector de las apuestas, y ofrece importantes beneficios para las
empresas del sector.
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Corporate Governance

Buen Gobierno Corporativo

CERTIFICATE EN
BUEN GOBIERNO

El Buen Gobierno significa que la toma de decisiones dentro
de la organizacion se basa en el espiritu, la cultura, las
normas, las practicas, los comportamientos, las estructuras y
los procesos de la organizacién. EL Buen Gobierno crea y
mantiene una organizacion con un proposito claro gue ofrece
valor a largo plazo.

NIVELES DE CERTIFICACION

Nivel de Certificacion Board*

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de la materia, su entorno v ambito de aplicacidn, sus roles y
responsabilidades que les permita participar en las inlcativas,

Nivel de Certificacion Executive®

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de las Buenas Practicas, Metodologias y Bases de Conacimienta
aplicables con el fin de dirigir o participar en equipos de implementacian,

Nivel de Certificacion Leader®

Acredita directivos y profesianales con un adecuado nivel de conocimientos
respacto de las normas v Estindares 150 aplicables con el fin de dirigir o
participar en equipos de implementacién,

Nivel de Certificacion Skilled"

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecta de la elaboracion de documentos, informes, planes, herramientas
yfo artefactos que les permitan la aplicacidn practica de los conacimientos:
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MISION

Nuestra mision consiste en instituir
una nueva clase directiva capaz de liderar con
éxito las oportunidades que nos brinda la era digital.

FORMACION BUSINESS CLASS

Formacidn experiencial v participativa en remoto y en
directo para una mayor comodidad del alumno,

Cursos de cuatro sesiones de 5 horas en formarno tardes de
martes ¥y juaves o formato viernes tardes v sabados mafanas.

Maximo doce alumnos por convocatoria para una mayor
interaccién y comparticion de experiencias y anécdotas.

Cursos de Doble Certificacion convalidables por asignaturas
de los Masters MasterGEIT® y/o MasterPPMe

CONVOCATORIAS 2022/23

JUNIQ 2023 (Formato Martes y Jueves Tardes)
Martes 20, jueves 12, martes 27 y jueves 19

JULIO 2025 (Formato Viernes Tardes y Sabados Mafanas)
Viemes 11, sabado 22, viernes 23 y sabado 29

Escuela de Gobierno eGob®

admisiones@escueladegobierno.es
https;//escueladegobierno.es



Robots contra
mberdellncuentes

La automatizacion de procesos mediante RPA (Robotic Process !
Automation), es una tecnologia que harevolucionado la forma en que las
empresas manejan sus procesos de negocio. La.automatizacion de
tareas repetitivas y mondtonas ha permitido que‘los robots/'nos ayuden
también a defendernos de los ciberataques. Pero.como se puede aplicar
la tecnologia de RPA y la inteligencia artificial a la ciberseguridad? En
este articulo, exploramos las diversas formas emique la automatizacion
puede ayudar a mejorar la ciberseguridad y proteger las organizaciones
contra las amenazas de seguridad. 5

o EET

oy

Una de las caracteristicas de la automatizacion es que se basa en reglas y no

requiere programacion compleja, o que la-hace fécil de implementar y de usar. E

Ademas, puede integrarse con ptras tecnologias como son la inteligencia ] [
artificial en sus diferentes variantes.

Esto permite aplicar todas :las" capacidades del” Ia automatlzacmn para s
protegernos de los ciberataques. 1 - 2

Ll

La ciberseguridad es un érea-en la:que la automatizacién puede ser |-
especialmente atil. La gestion de la ciberseguridad ya sea proactiva o reactiva, |-
requiere de procedimientos, iniciadorest de acciopes: ante actividades ; ] 13 .-
sospechosas (triggers) y analisis de dates ‘muy bien definidos y claros. Todos! |/ f
estos analisis de informacion de registros|de seguridad, el analisis de riesgos y
el lanzamiento de acciones preventivas o -correctoras implican, por un lado,
tareas continuas y repetitivas de revision datos aplicando diversos criterios.para |~
su filtrado, priorizacién de acciones y analisis de riesgos. Y, por otro lado, la
necesidad de disponer de personal especializado, que-suele escasa y que no
tiene sentido emplear en dichas tareas repetitivas sino erpotras de mayor valor. -,
Por eso, en las dreas de ciberseguridad se gmplean multitud de herramientas que
ayudan a los expertos a la toma de lastdecisiones y-a ejecutar las acciones
preventivas o correctivas. Es aqui donde tamblen entra a jugar la automatizacion
mediante robots de software. -

La automatizacion puede ayudar a las empresas a detectar y responder a las
amenazas de seguridad de manera mas rapida y eficiente. A continuacion, se
presentan algunas formas en que la automatizacion inteligente, combinacion de
RPA e Inteligencia Artificial, se puede aplicar ala ciberseguridad.
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REDUCCION DEL RIESGO DE LOS ERRORES HUMANOS

Uno de los principales beneficios de la automatizacién en
términos de ciberseguridad es su capacidad para reducir el
riesgo de errores humanos. Los errores humanos son una
de las principales causas de violaciones de seguridad en
las empresas. Por ejemplo, un empleado puede
equivocarse al teclear una contrasefia en una pdgina web
falsa (phising), abrir un correo electrénico malicioso o
descargar un archivo infectado con malware. Los robots, al
sequir reglas predefinidas, no realizaran ninguna de esas
acciones.
La automatizacion de procesos puede reducir el riesgo de
errores humanos al automatizar los procesos de
seguridad, como son la autenticacién de usuarios y la
gestion de contrasefias. Ademas, los robots de software
pueden utilizar algoritmos avanzados para verificar la
identidad de los usuarios y garantizar que solo los usuarios
autorizados tengan acceso a los sistemas y datos
empresariales criticos.

MONITORIZACION DE EVENTOS DE SEGURIDAD

La monitorizacion en seguridad es una tarea critica en la
proteccién de una empresa contra las amenazas de
seguridad, y la monitorizacién de eventos de seguridad es
una tarea que requiere mucho tiempo y es propensa a
errores. La automatizacion puede ser utilizada para
monitorizar los sistemas de seguridad de una empresa y
alertar al personal de seguridad, o desencadenar
automaticamente acciones correctoras predefinidas, si se
detecta un comportamiento sospechoso. Por ejemplo, los
robots de software pueden monitorizar los registros de
eventos de sequridad y alertar o actuar si se detecta una
actividad inusual o si se produce un patrén de actividad
inusual.

Pero no solo eso, empleando las caracteristicas de IA se
pueden para detectar amenazas de forma mads rapida y
efectiva que los métodos tradicionales de deteccion. Los
sistemas de IA pueden analizar grandes cantidades de
datos y detectar patrones y anomalias en el trafico de la
red y en los sistemas de la empresa. Esto permite detectar
amenazas de seguridad en tiempo real y tomar medidas
preventivas para evitar que se produzcan dafios.

PREVENCION DE ATAQUES

La automatizacion inteligente también puede ser utilizada
para prevenir ataques mediante el uso de modelos
predictivos. Los sistemas de IA pueden utilizar el anélisis
de datos histéricos y en tiempo real para predecir y
prevenir posibles ataques antes de que ocurran. Esto
puede ayudar a las empresas a ser mas proactivas en la
prevencion de amenazas y evitar pérdidas econdmicas y de
informacién confidencial.
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RESPUESTA A INCIDENTES DE SEGURIDAD

La respuesta a incidentes de seguridad es otra drea en la
que la automatizacién puede ser atil. Los robots de
software pueden ser programados para realizar tareas de
respuesta de incidentes de seguridad, como bloquear el
acceso a un sistema comprometido o restaurar datos de
un sistema de respaldo. Ademads, los robots de software
pueden automatizar la recopilacién y el andlisis de datos
relacionados con un incidente de seguridad, lo que puede
ayudar a los analistas de seguridad a identificar la causa
raiz del incidente y tomar medidas para prevenir futuros
incidentes.

ACTUALIZACION DE PARCHES

La actualizacion de parches es una tarea importante para
garantizar la seguridad de los sistemas y aplicaciones. Sin
embargo, puede ser un proceso complejo y tedioso. Los
robots de software pueden automatizar este proceso, lo
que permite a las empresas actualizar rapidamente los
parches de seguridad vy reducir el riesgo de
vulnerabilidades. Los robots pueden consultar las fuentes
de informacién de los fabricantes de software
identificando los parches a aplicar en cada version y
proceder a generar, no solo informes de actualizacion,
sino ejecutar la propia actualizacion.

VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO
NORMATIVO (COMPLIANCE)

El cumplimiento normativo es una preocupacion
importante para muchas empresas. La verificacion de
cumplimiento puede ser una tarea tediosa y propensa a
errores. Los robots de software pueden automatizar esta
tarea, lo que permite a las empresas verificar el
cumplimiento de manera rapida y precisa.

En resumen, la automatizacién de tareas de seguridad
puede ayudar a las empresas a mejorar la eficiencia,
reducir los errores y aumentar la capacidad de respuesta.
Al automatizar tareas tediosas y propensas a errores, los
equipos de seguridad pueden enfocarse en tareas de
mayor valor y mejorar la seguridad general de la
organizacion.
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Robots y automatizacion
de los servicios sociales

La automatizacion de procesos con RPA (Robotic Process
Automation) se ha convertido en una herramienta muy util
en la gestion de los servicios sociales. Las organizaciones
de servicios sociales enfrentan una gran cantidad de tareas
manuales y repetitivas, que a menudo son propensas a
errores. Ademds, estan sometidas a un gran control y
normativa al estar financiadas con dinero publico. Asi
cualquier mejora en la eficiencia, reduccion de costes, de
errores y mejoras en la informacion con la que se toman las
decisiones en los programas sociales es critico y redunda
en beneficio de todos. Pero también disponemos de
robética fisica destinada a interactuar con personas de
manera natural y empatica. En este articulo, exploraremos
como los robots estan ayudando a las areas de servicios
sociales.

Antes de nada, vamos a acotar el contexto de lo que se
entiende por servicios o proyectos sociales. Los servicios
sociales son un conjunto de programas y servicios disefiados
para ayudar a las personas que se enfrentan problemas en la
vida, como pobreza, desempleo, discapacidad, violencia
doméstica, entre otros. Los trabajadores de servicios
sociales se encargan de ayudar a estas personas a obtener
los recursos y la ayuda que necesitan para mejorar su calidad
de vida.

Los servicios sociales se han convertido en una necesidad
cada vez mayor en todo el mundo. El envejecimiento de la
poblacién, el aumento de la pobreza y la creciente
complejidad de la vida moderna son solo algunos de los
factores que han contribuido al aumento de la demanda de
servicios sociales. Estos servicios sociales suelen estar
gestionados por entidades publicas o privadas bajo un
modelo de concesién, y casi siempre con fondos publicos
que requieren el mejor de los controles para verificar que se
gastan en aquello para lo que estan destinados.

LA AUTOMATIZACION CON RPA

Los proyectos en los servicios sociales a menudo implican la
manipulacion de grandes cantidades de datos y la
realizacion de tareas repetitivas y manuales. Estos procesos
son tediosos y propensos a errores. La automatizacion con
RPA puede ayudar a reducir los errores y aumentar la
eficiencia en la gestion de proyectos en los servicios
sociales.

En las dreas de servicios sociales, se reciben muchas
solicitudes y formularios de personas que requieren
asistencia y que deben ser procesados. Al automatizar este
proceso, se puede reducir significativamente el tiempo y el
esfuerzo necesarios para cumplimentar los datos del
solicitante y actualizar los registros. De igual manera se
pueden reducir los errores de entrada de datos y asegurar
que se rellenan los datos correctos en el momento
adecuado. Esto puede evitar errores costosos y mejorar la
calidad de los servicios que se brindan.

La gestion de casos y el seguimiento de las solicitudes o
proyectos sociales son también tareas criticas. La
automatizacion puede ayudar a los trabajadores de servicios
sociales a realizar un seguimiento mds eficiente de los
casos, de las necesidades de las personas asistidas, evitar

errores por un incorrecto seguimiento y garantizar que se
realice el seguimiento de los casos de manera constante y
precisa. Todo esto redunda en una mejora de la calidad de los
servicios. Por ejemplo, se puede automatizar la creacion de
alertas y recordatorios para los trabajadores de los servicios
sociales en caso de que haya una actualizacién importante en
el caso de un solicitante o acciones que haya realizar en un
proyecto concreto.

En las dreas de servicios sociales, se procesan muchos pagos
y facturas cada dia. Al automatizar este proceso con RPA, se
pueden reducir los errores y el tiempo necesario para procesar
los pagos y facturas. El uso del procesamiento inteligente de
documentos (IDP) puede acelerar la gestion de las facturas,
acelerar los pagos, asi como cuadrar las cuentas y cumplir la
normativa.

El andlisis de datos es una tarea importante en las areas de
servicios sociales, ya que puede proporcionar informacién
valiosa sobre las necesidades de las personas y la efectividad
de los servicios. Al automatizar el andlisis de datos con RPA,
incluso complementada con analitica de datos e inteligencia
artificial, se puede acelerar el proceso de andlisis y permitir a
los trabajadores de servicios sociales tomar decisiones mas
informadas y basadas en datos.

En general los servicios sociales requieren de una
comunicacion constante, ya sea con la administracion, con las
personas a las que se presta servicio, los propios trabajadores
sociales, incluso con otras asociaciones sociales. Al
automatizar ciertas tareas de comunicacién, como el envio de
correos electrénicos y mensajes de texto o implementaciones
de chathots inteligentes, se puede mejorar la eficiencia y la
calidad de la comunicacion en los diferentes proyectos.
Ademds, RPA puede proporcionar a los trabajadores de
servicios sociales alertas y recordatorios para garantizar que
se comuniquen con las personas u otros servicios en los
plazos adecuados.

Como en cualquier otra empresa la integracion de la
informacion dispersa en varios sistemas es un problema que
se puede abordar con RPA. Puede ayudar a integrar sistemas
dispares, lo que puede proporcionar una visién mas completa
de los datos y mejorar la toma de decisiones. Esta integracion
de sistemas no solo puede estar circunscrita a los propios de
una asociacion concreta, sino que se puede recopilar
informacion de estamentos oficiales para integrar los datos de
cara a disponer de mejor informacién de las personas
receptoras de los servicios, asi como complementar requisitos
de los programas sociales. Se puede generar informes
automatizados que proporcionan informacién valiosa para la
toma de decisiones. Estos informes detallados pueden incluir
informacion sobre el estado de los programas sociales, el uso
de recursos, las tasas de respuesta y otras métricas clave que
pueden ayudar a los gestores a tomar decisiones informadas
sobre cdmo mejorar los servicios sociales.

CONTINUA EN
PROXIMA PAGINA
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SEGURIDAD Y PRIVACIDAD
La automatizacion con RPA también puede mejorar la seguridad y
la privacidad de los servicios que se prestan al garantizar que los
datos se gestionen de manera segura y precisa. Al automatizar
tareas de recopilacion y gestion de datos, se puede garantizar que
los datos estén protegidos de errores y acceso no autorizado.
La automatizacién con RPA puede aumentar la seguridad y la
privacidad en las areas de servicios sociales de varias maneras. A
continuacion, se presentan algunos aspectos concretos en los que
la automatizaciéon puede ayudar a mejorar la seguridad y la
privacidad de los datos:
*Acceso controlado a los datos. La automatizacion con RPA puede
ayudar a controlar el acceso a los datos, lo que puede mejorar la
seguridad y la privacidad de la informacién. Los sistemas de RPA
pueden configurarse para otorgar acceso solo a las personas que
necesitan acceder a la informacién, lo que puede ayudar a evitar
que se acceda a datos confidenciales por parte de personas no
autorizadas. Ademas, los sistemas de RPA pueden proporcionar
un registro de auditoria detallado que registra quién accedid a los
datos y cudndo, lo que puede ayudar a identificar cualquier uso
indebido de la informacién.
*Cumplimiento normativo. La automatizacion también puede
ayudar a garantizar el cumplimiento de las normativas de
privacidad y seguridad. Los sistemas de RPA pueden estar
disefiados para cumplir con las leyes y regulaciones aplicables, y
pueden configurarse para detectar y notificar cualquier
incumplimiento de las normativas. Ademas, los sistemas de RPA
pueden realizar evaluaciones de riesgos y pruebas de
vulnerabilidad para identificar cualquier debilidad en la seguridad
de los datos y tomar medidas para remediarlas.
*Encriptacion de datos. Se puede mejorar la seguridad y la
privacidad de los datos mediante la encriptacion de los datos en
uso y almacenados. Los sistemas de RPA pueden utilizar
protocolos de encriptacién avanzados para proteger los datos
contra accesos no autorizados y garantizar que la informacién
confidencial se mantenga segura.
Seguridad en la nube. Si la automatizacién reside en
infraestructura en la nube estos servicios cumplen con los
estandares de seguridad y privacidad certificados. Los
proveedores de servicios de RPA pueden garantizar la seguridad
de los datos mediante la implementacién de medidas de
seguridad avanzadas, como autenticacion de usuarios, cifrado de
datos y monitoreo constante de amenazas.
Cualquier mejora en la eficiencia de los procesos que gestionan
los servicios sociales supone un mejor uso del dinero pablico y por
tanto disponer una mayor cantidad para los proyectos sociales en
si. Permite a las organizaciones de servicios sociales a gestionar
mejor sus recursos limitados al optimizar procesos y eliminar
tareas manuales y repetitivas. Esto puede permitir a las
organizaciones asignar recursos de manera mds efectiva y
enfocarse en las tareas mds importantes. Por otro lado, la
automatizacion también puede facilitar la colaboracién entre los
trabajadores de servicios sociales. Al automatizar tareas
repetitivas, los trabajadores pueden dedicar mas tiempo a la
colaboracion y el intercambio de informacion, lo que redunda en
una mejora de los tiempos de respuesta, la satisfaccion de los
propios trabajadores sociales, asi como de las personas a las que
se prestan los servicios.

#TYSC / PAG. 48

ECNOLOGIQ
SERTIDO COMUN

LA ROBOTICA SOCIAL
La robdtica social es una rama de la robédtica que se ocupa de
disefar, desarrollar y evaluar robots que puedan comunicarse y
colaborar con los humanos, adaptdndose a sus necesidades,
emociones y preferencias. Estos robots pueden tener diferentes
formas y funciones, desde humanoides que imitan el aspecto y
los gestos humanos, hasta animales robotizados que ofrecen
compafiia y terapia, pasando por dispositivos inteligentes que
asisten en tareas domésticas o educativas.
Los beneficios potenciales de |a robética social para los servicios
sociales son muchos y variados. Por un lado, los robots pueden
proporcionar apoyo emocional y social a las personas que se
sienten solas o aisladas, como los ancianos, los enfermos
crénicos o los nifios con discapacidad. Los robots pueden ser un
estimulo para la interaccion, el entretenimiento y el aprendizaje,
favoreciendo el desarrollo cognitivo y afectivo de los usuarios.
Ademas, los robots pueden ayudar a reducir el estrés y la
ansiedad que a menudo sufren las personas que necesitan
cuidados constantes, al ofrecerles una sensacion de seguridad y
autonomia.
Por otro lado, los robots pueden facilitar el trabajo de los
profesionales de los servicios sociales, al asumir algunas de las
tareas mas rutinarias o pesadas, como el transporte, la limpieza
o el control de signos vitales. Los robots pueden ser también una
herramienta para la monitorizacién y la prevencién de riesgos, al
detectar situaciones andémalas o peligrosas y alertar a los
responsables. Asimismo, los robots pueden mejorar la
comunicacién y la coordinacién entre los diferentes agentes
implicados en la atencién social, como familiares, cuidadores o
médicos.

Sin embargo, la robética social también plantea una serie de
desafios éticos, legales y sociales que deben ser considerados
antes de su implantacién masiva. Por ejemplo, ;cémo garantizar
el respeto a la dignidad, la privacidad y los derechos de las
personas que interactian con los robots? ;Cémo evitar la
dependencia excesiva o la sustitucién de las relaciones humanas
por las robéticas? ;Codmo asegurar la fiabilidad, la seguridad y la
responsabilidad de los robots en caso de fallo o accidente?
¢Como regular el uso y el acceso a los datos generados por los
robots?

Estas son algunas de las cuestiones que deben ser abordadas
desde una perspectiva multidisciplinar e inclusiva, involucrando a
todos los actores relevantes: investigadores, desarrolladores,
usuarios, proveedores, reguladores y sociedad civil. Solo asi se
podra aprovechar el potencial de la robética social para mejorar
los servicios sociales, sin perder de vista los valores humanos
que deben guiar su disefio y aplicacion.

En resumen, robotizacion de los servicios sociales es una
herramienta valiosa no solo para mejorar la eficiencia de los
programas sino como tecnologia que se emplea para mejorar la
vida de las personas necesitadas. La automatizacion puede
ayudar a las organizaciones a reducir costes, aumentar la
eficiencia y mejorar la precisién en la gestion de datos y procesos
criticos. Si bien la automatizacion no es una solucion para todos
los problemas, puede ser una herramienta de gran ayuda para
mejorar los procesos en los servicios sociales y permitir que los
trabajadores de servicios sociales se centren en las tareas
propias de la asistencia social. Por otro lado, seguro que veremos
cada vez mds robots que serdn asistentes sociales para una
sociedad cada mas envejecida.
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Integrando Chat GPT y Robots

ChatGPT ha supuesto una revolucion por su rapida
difusion entre el piblico en general. En la actualidad,
la integracion de soluciones de automatizacion con
tecnologias de procesamiento de lenguaje natural
como ChatGPT esta ganando terreno en el mundo de
la empresa. Esta integracion permite que los robots
de software se comuniquen con los humanos de una
manera mas natural, lo que a su vez mejora la
eficiencia y la productividad.

Las soluciones de RPA pueden automatizar una amplia
gama de procesos, interactuando con diferentes
aplicaciones e integrando mdltiples soluciones, entre
ellas, numerosos servicios de inteligencia artificial.
ChatGPT es un modelo de lenguaje natural (NLP) que
utiliza una red neuronal profunda para generar
respuestas coherentes y relevantes a las preguntas de
los usuarios. ChatGPT se ha entrenado con grandes
cantidades de datos de texto y es capaz de aprender de
manera auténoma. Esto significa que puede generar
respuestas cada vez mas precisas y relevantes a
medida que se le proporciona mds informacion.

Con el avance de la tecnologia de lenguaje natural, las
maquinas han aprendido a comprender mejor el
lenguaje humano y generar respuestas mas precisas y
naturales. Esto ha permitido el desarrollo de chatbots
mas sofisticados y efectivos que pueden realizar una
variedad de tareas de manera mas eficiente.

La tecnologia de ChatGPT es cada vez mds accesible y
facil de usar. Las herramientas de desarrollo de
chatbhots basadas en ChatGPT se pueden utilizar sin
necesidad de conocimientos técnicos avanzados. Esto
ha permitido a las empresas de todos los tamafios
integrar la tecnologia de ChatGPT en sus operaciones
empresariales.

¢POR QUE INTEGRAR CHATGPT CON RPA?

La integracion de ChatGPT con soluciones de
automatizacion con RPA puede ayudar a mejorar la
operaciéon de las empresas al automatizar tareas
complejas y repetitivas que anteriormente requerian la
intervencion humana. Las mejoras que genera la
integracion de estas dos tecnologias son:

*Mejora de la eficiencia y la productividad

*Incremento de la agilidad y la velocidad

*Reduccion de errores y costes

*Mejoras en la precision

*Mejora en la experiencia del cliente

*Mejor toma de decisiones

MEJORA LA EFICIENCIA
La integracion de ChatGPT con soluciones de
automatizacion mediante RPA puede mejorar

significativamente la eficiencia y la productividad en
una amplia gama de areas:

*Soporte al cliente: Uno de los usos mas comuneiﬂ -
de ChatGPT y RPA es el soporte al cliente. ,
chatbots pueden interactuar con los clienteg én L
tiempo real y proporcionar informacion c@fy '
precisa sobre productos, servicios y politi ra=

empresa. Esto permite a los clientes ‘obten:
respuestas a sus preguntas sin tener que
para hablar con una persona de serwcw a
Ademas, la unién de ChatGPT y RPA puede
que se integre con procesos de backoﬁrC'

recuperar informacion especifica soli
cliente.

«Administracion de recursos . h
chatbots dotados de ChatGPT pueden r
como son la programacion de'en

de horarios y la respuesta a preg [
los empleados. Esto libera tiempo para:el
de recursos humanos para enfocarse en tarea
importantes y estratégicas. i

*Procesamiento de sollcltudes, de prestamos Los

chatbots pueden interactuar: con lo soI|C|tant
para recopilar informacién releva
cumplen con los  criterios .de

empresa. Los robots de software procesan Ia

informacién, generar ntos

verificaciones ' de cr ced

reduce la carga de trabajo para el persopal de ' Ly

préstamos y acelera el proceso de sohmtuﬁ'de . =

préstamos para los clientes. "' Ll ,- Ih:. J_,_m e :*«1:3.-..'
R B e

INCREMENTO DE LA AGILIDAD Y VELOCIbAh o T Y

La capacidad de tomar decisiones répid'as i
eficientes puede hacer |a diferencia entre el éxito y el -
fracaso en el mercado actual: b

*Atencion al cliente: Los
interactuar con los clientes en tiempt
proporcionar respuestas precisas y rapida
preguntas. Esto significa que los clientes pt
recibir atencion inmediata y las empresas pued
gestionar sus solicitudes con mayor eficacia.

*Procesamiento de pagos: Durante el procesﬁ‘gz Koo
compra realizado mediante un chatbot, los robo ST
software pueden procesar grandes cantidades de ™4}
transacciones en poco tiempo, lo que significa que
las empresas pueden procesar pagos mas
rapidamente y con mayor precision.
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*Gestion de inventario: Los robots de software pueden
gestionar el inventario en tiempo real, es decir mientras se
tiene la conversacion con al chatbot de ChatGPT y
proporcionar informacion precisa y actualizada sobre el
stock disponible. Esto significa que las empresas pueden
tomar decisiones informadas sobre el inventario y reducir los
“.eostes asociados con el almacenamiento y la gestién del
inventario

¥
y
[
¥
§

B % EERRORES Y COSTES

" b - “-La_co inacion de ChatGPT y RPA permite a las empresas a
¥ . ~reducir significativamente los errores y los costes asociados
“¥8 "..con una amplia gama de procesos:

+Procesamiento de facturas: El procesamiento de facturas
e8'un proceso empresarial que a menudo implica una gran

7 s
] g OF cantidad de entradas manuales y puede ser propenso a

g errores. La integracion de ChatGPT con RPA puede

« i, Tl automatizar este proceso, lo que reduce significativamente
= Fa, " la cantidad de entradas manuales necesarias y, por lo tanto,
T * . - reduce la posibilidad’de errores. Ademas, los robots de

e {_;l'#- e i e " software pueden procesar facturas mas rapido que los

e f':‘:'“"‘ e i -k m ! humanos, lo que reduce 'los costes asociados con la

:| (= 5 v Tk " & asignacion de personal adicional para manejar este proceso.

; ' e +Control de calidad: Los robots de software pueden realizar

. tareas de inspeccion y control de .calidad de forma mas
¥ eficiente que los humanos. Ademas, los robots de software
pueden llevar a.cabo inspecciones continuas sin la

‘.'3.,,|_,_Hr necesidad de descansos, lo que significa que se pueden

detectar errores con mayor rapidez y reducir los costes
asociados con la correccion de errores y el retrabajo.

~i‘-Procesamiento de nominas: El procesamiento de néminas
£ -1 .« esotro proceso empresarial que a menudo implica una gran
..-'E"""i' i cantidad de entradas manuales y puede ser propenso a
. %L errores. Los robots de software pueden procesar néminas
/4, mds rapido que los humanos, lo que reduce los costes
"?a sociados' 'a 'Ia asignacion de ;personal adicional para
Ejar este proceso.
i1y
.de inventario: Los robots de software pueden
eguimiento de los niveles de inventario, enviar
.Q los niveles caen por debajo de un cierto
ar ordenes de compra cuando sea necesario.

Vo caon i s _costes, como pedidos excesivos 0

T costes asociados con la gestion de
- .l Pl

e - %

MEJORA LA PRECISION
La integracion de ChatGPT con RPA puede mejorar la
precision al reducir el riesgo de errores humanos. Si se
produce un error, el robot puede comunicarse con ChatGPT
-/ parfa obtener una respuesta y corregir el error
e aﬁtomatlcamente
- *Procesamiento de pedidos: La integracién de ChatGPT con
L <““RPA puede automatizar gran parte de este proceso,
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reduciendo la cantidad de entradas manuales necesarias y, por
lo tanto, reduciendo la posibilidad de errores. Ademas, los
robots de software pueden procesar pedidos mas rdpido que
los humanos, lo que reduce la posibilidad de errores asociados
con la entrada manual de datos.

*Facturacion de clientes: Los robots de software pueden
procesar facturas y enviarlas a los clientes con mayor precision
y rapidez que los humanos, la integracién con chatbots permite
a los clientes disponer de la informacion en tiempo real.
*Control de calidad: Los robots de software pueden llevar a
cabo inspecciones continuas sin la necesidad de descansos,
lo que significa que se pueden detectar errores con mayor
rapidez y precision. Integrados con ChatGPT complementa sus
conocimientos y la interaccidén en tiempo real para solventar no
confirmades.

*Procesamiento de reclamaciones de seguros: Los chatbots
pueden interactuar con los clientes para recopilar informacién
relevante sobre la reclamacion y los robots de software pueden
procesar esta informacién y realizar verificaciones de
antecedentes para asegurarse de que la reclamacion sea valida
y precisa.

MEJORA EN LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

La experiencia del cliente es un aspecto critico para cualquier
empresa que quiere tener éxito, ChatGPT ha mejorado
sustancialmente las capacidades de conversacion y calidad de
las respuestas en los siguientes procesos:

*Interaccion en tiempo real: Los chatbots con ChatGPT pueden
proporcionar una experiencia de interaccién mds personalizada
y eficiente que los sistemas tradicionales de chatbot, mientras
que en el backoffice los robots de software pueden extraer
informacidn precisa relacionada con el caso concreto.
*Resolucion de problemas: Los chatbots pueden proporcionar
respuestas precisas y detalladas a las preguntas de los
clientes, lo que reduce la necesidad de que los clientes esperen
en linea para hablar con un agente de servicio al cliente. La
informacién concreta sobre el problema del cliente se gestiona
en backoffice por los robots de software.

*Personalizacion de la experiencia del cliente: La integracion
de ChatGPT con RPA puede ayudar a las empresas a
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personalizar la experiencia del cliente al recopilar datos de
los clientes y utilizarlos para proporcionar recomendaciones
personalizadas y ofertas especiales.

Servicio al cliente 24/7: Los clientes esperan poder
contactar a las empresas en cualquier momento del dia o de
la noche. La integracion de ChatGPT con RPA puede ayudar
a las empresas a proporcionar un servicio al cliente 24/7 al
permitir que los chatbots atiendan a los clientes incluso
fuera del horario de atencién al cliente tradicional. Esto
significa que los clientes pueden obtener respuestas
rapidas y precisas a sus preguntas en cualquier momento, lo
que mejora su experiencia general.

MEJOR TOMA DE DECISIONES

La integracion de ChatGPT con soluciones de
automatizacion ~ mediante  RPA  puede = mejorar
significativamente la toma de decisiones al proporcionar
informacién mas precisa y detallada en tiempo real:
*Andlisis de datos: La integracion de ChatGPT con
soluciones de automatizacion mediante RPA puede ayudar a
las empresas a realizar andlisis de datos mds detallados y
precisos, y por tanto servir para una mejor toma de
decisiones.

*Prediccion de tendencias: La integracion de ChatGPT con
soluciones de automatizacion mediante RPA puede ayudar a
las empresas a predecir tendencias futuras mediante el
analisis de datos histéricos utilizando algoritmos de
aprendizaje automatico para identificar patrones y
tendencias. Esto significa que las empresas pueden tomar
decisiones informadas sobre inversiones, estrategias de
marketing y otras areas criticas del negocio.

+Analisis de sentimiento: El andlisis de sentimiento es una
técnica utilizada por las empresas para entender cémo se
sienten los clientes acerca de un producto o servicio. La
integracion de ChatGPT con soluciones de automatizacion
mediante RPA puede ayudar a las empresas a realizar
analisis de sentimiento mds precisos y detallados. Los
chatbots impulsados por ChatGPT pueden analizar grandes
cantidades de datos de redes sociales, correos electronicos
y otras fuentes para comprender mejor las opiniones de los
clientes. Esto significa que las empresas pueden tomar
decisiones mas informadas sobre el desarrollo de
productos, la atencion al cliente y otras areas criticas del
negocio.

*Automatizacion de decisiones: Los robots de software
pueden tomar decisiones en tiempo real en funcion de los
datos y algoritmos preestablecidos. Esto significa que las
empresas pueden tomar decisiones informadas de manera
mas rdpida y precisa, lo que puede mejorar
significativamente la eficiencia y la productividad.

En resumen, la integracion de ChatGPT con RPA establece
conversaciones correctas y precisas entre robots y
personas. Esto puede proporcionar beneficios significativos
para las empresas al mejorar |a eficiencia, la productividad y
la satisfaccion del cliente.
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Trabajando con
inteligencia artificial
y robots

Estamos en una revolucion tecnoldgica en la que cada vez hay mas actividades que estan
siendo realizadas por robots, algoritmos y soluciones de inteligencia artificial. En muchos
casos esto se ve como una amenaza, sin embargo, esta en nuestra responsabilidad y en la
vision de las empresas en las que trabajamos, aprovechar estas nuevas capacidades para
complementar nuestras capacidades como humanos. Todas estas tecnologias estan
cambiando los modelos de operacion, asi como dando soporte a una mejor direccion
estratégica

Cuando se iniciaron los primeros proyectos de automatizacién mediante robots, el primer miedo en las
empresas era que los empleados veian a esos robots como unos enemigos, ya que se pensaba que iban a
ser sustituidos por ellos. Tras mas de 7 afios trabajando en mejora de procesos empleando robots, en casi
ninguna empresa ha habido reduccién por la implantacién de estas tecnologias. Se ha aprovechado el
conocimiento de los procesos, del negocio que tenian las personas para que hicieran otras tareas que, antes
por falta de tiempo, no se podian realizar y que portaban mucho mas valor que las realizadas por los robots.

Los primeros procesos las personas trabajaban por un lado y los robots por otro. Ahora el reto es establecer
equipos en los que estas nuevas tecnologias trabajan junto con las personas y complementan
capacidades.

T — -

Todos los sectores se estan replanteando cual va a ser el nuevo modelo de operacién en el que se estan
integrando todas las tecnologias disponibles y las personas, para asi lograr ser mas eficientes. Las .
tendencias en este nuevo modelo de operacidn pasan por: o

*Industrializacion: asignar las tareas repetitivas y de poco valor a los robots. Mediante el uso de-los robots
de software y los fisicos todas aquellas actividades repetitivas seran procesadas con estas tecnologias, no
solo para mejorar la productividad y optimizar los costes sino para evitar riesgos y accidentes laborables.

*Comunicacion y procesamiento inteligente de la informacion. Empleando soluciones de inteligencia
artificial somos capaces de interpretar documentos, mensajes, conversaciones de manera que podamos o S
entender el contexto, las intenciones y “comprender” el mensaje. Este procesamiento en tiempo real va a - e
permitir conversaciones maquina-persona en el que a través del intercambio de informacién se podran
realizar procesos mas o menos complejos sin la intervencion de personal de front o backoffice.

*Prediccion: Uno de los objetivos de los sistemas actuales es la recopilacion de ingentes cantidad
informacién. Uno de los usos que tiene esa informacion es poder, mediante informacion historia, y los
hechos que desencadenaron, predecir hechos futuros. Mediante la analitica del big data y el uso de
algoritmos predictivos se van a poder predecir situaciones antes de que ocurran y establecer medidas para
mitigacion o evitacion. Esto ya es un hecho con los mantenimientos predictivos en la industria.
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Pero también se pueden emplear al comportamiento de
los consumidores de manera individual para predecir
sus acciones, y de esa manera poder incluso regular la
produccion, alimentar almacenes, etc

*Soporte a la decision: Si estas tecnologias nos
permiten predecir determinados hechos, también
podemos disponer de algoritmos que analizan los
datos para prever como sera el contexto empresarial en
un periodo determinado y asistirnos en las tomas de
decisiones.

Sin embargo, todos los planteamientos anteriores se
focalizan, en datos, hechos, acciones y procesos
tangibles. Pero ;cdmo podemos incrementar el valor de
las empresas empleando esta innovacion tecnoldgica,
ademas de lo ya visto?

Actualmente, en torno al 50% del valor empresarial de
las compafiias que cotizan en bolsa reside en sus
intangibles, llegando a alcanzar el 85% en sectores
como el tecnoldgico o el del entretenimiento, cuando en
las décadas de los ochenta y noventa, los intangibles no
suponian mas del 10-20%, dependiendo de los sectores
(ethic). Este cambio reside en que el foco de las
empresas ha basculado de los accionistas, a la
integracion de las expectativas y exigencias de sus
clientes, los empleados y las comunidades en las que la
organizacion opera. Por tanto, la carrera por la mejor
estrategia en la gestion de intangibles ya se ha iniciado
hace tiempo y el que posea la mejor estrategia, la
estrategia que mejor pueda contrastar sera capaz de
incrementar su valor mucho mas que su competencia, y,
por tanto, ser mas deseada.

Pero ;Qué entendemos por intangible? Intangible es un
adjetivo que se refiere a todo aquello que no puede
percibirse claramente mediante los sentidos. Es decir,
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un intangible es aquello que es inmaterial. Segun la
norma internacional de contabilidad, “un activo
intangible se caracteriza porque es un activo
identificable, sin sustancia fisica y que se destina para
ser utilizado en la produccion o suministro de bienes o
servicios, para arrendamiento a terceros o para fines
administrativos. En otros estarian, la marca, la propiedad
intelectual, derechos, relaciones, litigios, datos, etc

Si 50% del valor de una empresa son intangible, ;como
los gestionamos? Las nuevas tecnologias nos permiten
entrar a mejorar nuestras estrategias en este ambito
también. Una de las caracteristicas de los intangibles es
que disponemos de informacién incompleta e imprecisa,
variable y subjetiva. Para poder definir una estrategia de
gestion de estos intangible, debemos primero, disponer
de una gran cantidad de datos, como son estudios
cuantitativos, andlisis de sentimientos, encuestas de
satisfaccion, informes de ventas, tracking de notoriedad,
etc, e introducirlos en un modelo sobre el cual vamos a
realizar simulaciones e iterar, observando asi los
resultados y las variables que mas influyen en el mismo.
Asi podremos decidir aspectos como “;qué atributos de
mi propuesta de valor proporcionan mayor ventaja en el
mercado?”, “;como puedo impedir la perdida de
mercado por la entrada de competidores?”, “;es el
momento de lanzar un nuevo producto?”. Mediante el
uso de inteligencia artificial y aprendizaje automdtico
vamos a ser capaces de tener una “bola de cristal”.

Esto supone un gran avance para la toma de las
decisiones de las empresas y en la manera en que
deciden sus inversiones.

Como conclusién podemos afirmar que el mundo serd
una combinacién de maquinas, algoritmos, inteligencia
artificial y capacidades humanas, cuyo objetivo sera la
busqueda de la excelencia empresarial, de los servicios,
de los procesos, de la operacion, etc.

Siempre habra empleos “artesanos” en los que los que
se dara la espalda a la revolucion industrial para
proporcionar productos o servicios “a la vieja usanza”, y
que obviamente solo sobrevivirdn si su oferta tiene un
hueco en el mercado.

Para finalizar esta reflexion sobre el trabajo conjunto de
las personas, los robots y la inteligencia artificial, Warren
Bennis (profesor distinguido de la Universidad del Sur de
California y asesor de distintos presidentes de los EE.
UU.) especificd: “En la fabrica del futuro habrd solo dos
empleados: un hombre y un perro. El hombre para dar de
comer al perro. Y el perro para vigilar que el hombre no
toque los equipos”. No obstante, este planteamiento ya
es obsoleto, porque probablemente podamos tener un
robot que alimente al perro. Sic transit gloria mundi
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Gobierno de Informacion y Tecnologia EGIT es un nivel de
madurez sobre la Gestion de las Tecnologias de La
Informacion ITSM que consigue Alinear la Tecnologia al
WNegocio ¥ no viceversa. Puede haber Gestion sin Gobierno,
pero jamas habra Gobierno sin Gestion. Y td ;Gobiernas o solo
Gestionas la Informacion y la Tecnologia?

NIVELES DE CERTIFICACION

Nivel de Certificacion Board"

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de la materla, su entorno y ambito de aplicacidn, sus roles y
responsabilidades que les permita participar an las inicativas.

Nivel de Certificacion Executive®

Acredita directivos y profesionales con un adecuada nivel de canocimientos
respecte de las Buemas Practicas, Metodologias y Bases de Conocimiento
aplicables con el fin de dirigir o participar en equipos de Implementacidn

Nivel de Certificacion Leader®
Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos

respecto de las normas ¥ Estandares IS0 aplicables con el fin de dirigir o
participar en ecuipos de implementacion,

Nivel de Certificacion Skilled®

Acredita directivos y profesionales con un adecuado nivel de conocimientos
respecto de la elaboracion de documentos, informes, planes, herramientas
v/ artefactos que les permitan la aplicacion practica de los conocimientos.

‘Miveles de Comifleacktn permeneciences 8 106 Esquimas de la Ertidad de Conificscion Busimess&0o. ¥ y alineados con
Vorma LNE-EN IS0ALC 1203450010 Evaluacsin de [a Conformised. Beguastos Genensies pans los Drpsnamos gue nesln
Cerifoacion de Personas Ml imformacion: FED DUKNESIaNdCOMpRny Com Tt Rcacien-de-pemanes

MISION

Muestra mision consiste en instituir
una nueva clase directiva capaz de liderar con
exito las oportunidades que nos brinda la era digital

FORMACION BUSINESS CLASS

Formacidn experiencial y participativa en remato y en
directo para una mayer comodidad del alumno.

Cursos de cuatro sesiones de 5 horas en formato tardes de
martes y jueves o formato viernes tardes y sabados mananas.

Maximo doce alumnos por convocatoria para una mayor
interaccién y comparticion de experiencias y anecdotas.

Curso de Doble Certificacion del Master de Gobierno vy
Gestion de Informacién y Tecnologia MasterGEITS

CONVOCATORIAS 2022/23

ABRIL 2023 (Formato Martes y Jueves Tardes)
Martes 4, jueves &, martes 11 y jueves 13

0000

MAYO 2023 (Formato Viernes Tardes y Sabados Mafanas)
Viernes 5, sabado &, viernes 12 v sabado 13
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Lanzamiento del

Service Management
Institute SMI®

El miércoles 26 de abril tuvo lugar el lanzamiento del Service Management Institute
SMI®, la comunidad global de profesionales en la Direccion y Gestion de Servicios,
Comprometidos con la Innovacion, las Buenas Practicas y la Mejora Continua.

Este acto fue la escenificacion de la transformacién de la Asociacion sin Animo de
Lucro itSMF Espafia, asociacion profesional que desde el afio 2004 ha atendido las
necesidades de la Gestion de Servicios de Tecnologia (ITSM), y que a partir de 2023 se
renueva para atender los servicios de una forma global en todas las areas de la
empresa.

Con el lanzamiento del Service Management Institute SMI® nace la nueva Certificacion
Profesional en el Ambito de la Direccion de Servicios, que tiene como objetivo acreditar
a los mejores profesionales en direccion de servicios a nivel internacional. Por tanto, es
una acreditacion global que no depende de sectores 0 paises, sino que es aplicable a
cualquier empresa y sector.

El presidente del Consejo Asesor del Service Management Institute SMI®, Marlon
Molina, fue el encargado de dar la bienvenida al acto de lanzamiento, que calificé como
“un momento historico”, ya que “casi 20 afios después pasamos a atender la direccion y

m

la gestion de todos los servicios en un mundo ‘As a Service”.

“El sector publico y el sector privado, todos estan viviendo una gran transformacion.
Hasta el afio 2030 vamos a movernos de los productos a un mundo ‘As a service’, un
mundo absolutamente lleno de servicios que, ademas, interactu 0s con otros. Hace
20 afios que ya existe la profesion de gestion de servicios y hoﬂacido oficialmente
la Asociacion de Director de Servicios. Tenemos una gran oportunidad porque todo esta
por crear, pero desde nace desde la experiencia®, resalté Molina.

CONTINUA EN
PROXIMA PAGINA
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Acto sequido, el presidente del Service Management Institute
SMI®, Javier Peris, apuntd que la presentacion es ‘el
renacimiento” de itSMF Espaiia, que a partir de ahora aplicara su
conocimiento en direccion servicios no Unicamente a IT, sino a
todos los departamentos: “La asociacion lleva 20 afios en los que
ha ido aprendiendo, los servicios han ido cambiando, las
tecnologias han ido apareciendo, hemos vivido nuevos enfoques
y tecnologias, y de alguna manera cada vez mas vamos a un
mundo mas ‘As a Service' donde no solo se requieren gestion de
servicios sino verdaderos Directores de Servicios” .

Por tanto, “si lo que la ciudadania necesita es percibir los
servicios, también deberiamos de acreditar a verdaderos
directores de servicios que los ofrezcan con el valor que se
espera”, recalco el presidente de Service Management Institute
SMI®. De esta forma, nace esta comunidad global que tiene
como objetivo certificar a aquellos profesionales que cuentan con
las habilidades necesarias para no solo gestionar sino tambien
dirigir servicios.

fecha se le habia dado demasiada importancia al proyecto®.
proyectos son necesarios, pero tienen una fecha de inicio

disciplinas, metodologias y profesionales formados y certificados ’
como directores de proyectos, pero hasta hoy no era facil
encontrar profesionales en direccién de servicios. Gracias al

Service Management Institute ya es posible, podemos encontrar

la alta direccion formada adecuadamente como Directores de
Servicios”, afadid.

CONTINUA EN
PROXIMA PAGINA
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to, el presidente del Colegio Oficial de Ingenieria
la Comunitat Valenciana (COIICV), Alejandro Blasco,
de que la asociacion escogiera la Semana Informatica
io idéneo para presentarse de forma oficial y considerd
0 el momento de nacimiento de Service Management
)", que representa a un colectivo que tiene mucho que
e IT, pero que va mas alla.

n, tuvo lugar un acto simbolico sobre el escenario de

on una fotografia de familia de representantes de los

es ‘padrinos’ de Service Management Institute SMI®:

t, Vicepresidente de la Asociacion de Técnicos

de la Administracion Local ATIAL; a Carlos Pampliega,

e del Capitulo de Madrid del Project Management ‘ﬁ
| Madrid; Cayetano Hernandez, Presidente de la

e Asociaciones de Informatica de la Salud FAIS, y

asco, presidente del Colegio Oficial de Ingenieria

le la Comunidad Valenciana COIICV.

rafia, la presidenta del Consejo Académico del Service
Institute SMI®, Esperanza Marcos, presentd la Base de
0 de la Asociacion, el Service Management Body of
SMBoK®, quien afirmé que “estamos en un mundo
te de servicios”. La globalizacion, el aumento de la
e vida o la transformacion digital son algunos de los
segun Esperanza Marcos, han provocado que, cada vez
omias se basen en servicios.

cia, la presidenta del Consejo Académico del Service

Institute SMI® explicé que, a pesar de estar en un
rvicios, las organizaciones trabajan como en una época
)s profesionales siguen formandose de esta manera. Por
, sefald, es el momento de empezar a formar a
s para un mundo de servicios y para organizaciones de

certificaciones de profesionales en direccion de
Service Management Institute SMI® es una iniciativa
nte en este momento y estamos trabajando en la
de un cuerpo de conocimientos que defina qué
0s debe tener un director de servicios”, resalto.

2| director de servicios es como el director de orquesta:
e saber tocar perfectamente el piano o ser un experto
ro necesita saber como suena cada instrumento y saber
ento y con qué intensidad les tiene que dar la entrada”.
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Tras la intervencion de Esperanza Marcos, fue el turno del Vocal y
miembro de la Junta Directiva del Service Management Institute SMI®,
Marcos Navarro Alcaraz, quien expuso los detalles de la Certificacion
Service Management Profesional SMP® y su Proceso de
Grandfathering que permite por Meéritos Propios obtener |la
Certificacion. Marcos Navarro detallé que, con la creacién del Service
Management Institute SMI®, se extiende la vinculacion anterior de
itSMF Gnicamente con la tecnologia, para pasar a acreditar y reconocer
ademads de certificar a profesionales de todos los sectores y @mbitos.
“Queremos que los servicios no solo se gestionen sino se dirijan cada
vez mejor, esa direccién va a requerir mejores profesionales y que se
puedan identificar mas facilmente. Generando esta certificacion lo que
queremos es que se puedan identificar de la misma forma que cuando
las empresas buscan profesionales en la direccion de proyectos”,
explico.

Marcos Navarro subrayd que se trata de una certificacion global, que no
depende de sectores, paises o0 tecnologias, por lo que es aplicable a
cualquier empresa: “Nuestro objetivo primordial con la certificacién es
que, mirando a una sala, sepamos quienes tienen el pin del Service
Management Profesional SMP® del Service Management Institute

n

SMI®. Queremos que sea un distintivo de calidad de los profesionales”.

Asi, el objetivo del Service Management Institute SMI® es generar una
certificacion que sea reconocida por la industria y que permita evaluar a
buenos profesionales en la direccién de los servicios, mediante
experiencia, conocimientos y un examen de evaluacion.

Por ultimo, Marlon Molina Presidente del Consejo Asesor del Service
Management Institute SMI® presentd y moderé la mesa redonda
titulada ‘La Direccion y Gestion de Servicios en la Administracion
Publica y la Alta Direccion’ con la participacion de Inmaculada Sanchez
Ramos, de Madrid Digitaliza; Ana Bastida, del Instituto Municipal de
Informética del Ayuntamiento de Barcelona; y Ana Maria Pont, de la
Oficina de Proyectos Europeos del Ayuntamiento de Valencia. En dicha
mesa, las ponentes abordaron la necesidad de extender la cultura de los
servicios a las administraciones publicas, del reto que supone para
éstas el mundo ‘As a Service' o de la importancia de la figura del director
de servicios.

En su intervencidn, Inmaculada Sanchez insistié en la importancia de
“generar ecosistemas de relacién y confianza mutua en las
administraciones publicas, porque las realidades hoy en dia son
sofisticadas y son servicios continuos, y no proyectos que empiezan
y acaban”’. “Toda la vida hemos ofrecido servicios, pero el mundo
‘As a Service’ supone movernos en procesos dinamicos y
flexibles, antes éramos muy lineales y ahora estamos en un
mundo totalmente dindmico’, dijo.

Para Inmaculada Sanchez, las administraciones publicas han de
adaptarse al mundo actual y “aprender a pensar fuera de la caja”,
de forma que se ponga al ciudadano en el centro. También insistio
en la necesidad de crear consejos asesores para que se generen
espacios de colaboracion publico-privada.

CONTINUA EN
PROXIMA PAGINA
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Por su parte, Ana Bastida recalcé la importancia de
“impulsar servicios y proyectos transversales porque los
ciudadanos necesitan que tengamos una vision holistica
de los mismos y que cuando les ofrezcamos un servicio, lo
hagamos de manera transversal”.

Sobre el nacimiento de Service Management Institute
SMI®, Bastida lo calific6 como “una oportunidad” para
trasladar el concepto de gestion y de direccion de
servicios no al ambito de IT, sino al ambito municipal y de
todas las administraciones publicas. “Espero y deseo que
esta iniciativa ayude a las administraciones publicas a
posicionarse como administraciones ‘As a Service’, que es
lo que esperan los ciudadanos: tener una administracion
liquida en consonancia con lo que es la sociedad actual”,
asequrd.

Respecto a este cambio hacia el mundo ‘As a Service' en
las administraciones, Ana Pont consideré que es “un
camino que todavia no hemos explorado y que puede ser
parte de la solucidn a este estado de bienestar en el que
vivimos y que queremos fortalecer”. Para ello, resalté que
“el proceso de transformacion en las administraciones
publicas debe partir desde arriba: desde la vision politica
hacia abajo”.

En este sentido, Ana Pont sefialé que “es un reto y una
obligacién” transformar cémo funcionamos en las
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administraciones y extender la cultura del proyecto a
la direccion de servicios. “Es mas necesario que
nunca el Service Management Institute SMI® sobre
todo para las administraciones y los empleados
puablicos. El mundo gira cada vez mas ‘As a Service'y
los ciudadanos requieren que las administraciones,
como prestadoras de servicios, lo hagamos cada vez
mejor, con un coste mas eficiente y que el ciudadano
realmente se sienta satisfecho con lo que hacemos”,
concluyd.

Un evento el Lanzamiento del Service Management
Institute SMI® que concluyd con un vino espafiol,
coctel y exhibicion de corte y degustacion de Jamén
ibérico a cargo de un maestro cortador que permitio el
Networking y el intercambio de experiencias,
anécdotas y conocimientos entre distinguidos
profesionales tanto del sector pablico como el privado
llegados tanto de distintos puntos de la geografia
espafiola como de paises donde el Service
Management Institute SMI® empieza a tener
presencia.
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