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RESUMEN

El mundo de los negocios cambio, esto se puede reflejar en la constante
innovacion que vive dia a dia. Las necesidades de los consumidores cada vez son
mas personalizadas y los mismos cada vez se vuelven mas exigentes y menos
leales por lo que el factor angular de estos cambios es la busqueda incesante de
una ventaja competitiva. La empresa que posea un modelo de negocio mas versatil
sera sin duda la que tome la posta en esta carrera, uno de los principales factores
gue incide en esta versatilidad es la eficiencia en los procesos. La nueva era digital
implica cambios en toda la organizacién que debe adaptarse a este mundo cada
vez mas tecnoldgico. La Automatizacion Robética de Procesos (RPA) implica un
cambio exponencial en la empresa en este caso los robots no son fisicos, sino un
software avanzado, con un objetivo alineado a la necesidad de este cambio;
permitiendo la automatizacion de procesos con reglas de negocios bien definidas y
gue no necesiten decisiones humanas. El presente trabajo se centrara en la
Automatizacion Robadtica de Procesos, proporcionando un contexto referente a los
impactos de la implementacion de dicha tecnologia, asi como las apuestas a futuro
gue debe realizar las empresas que lo implementen.

Palabras claves: Innovacién, necesidades, versatil, procesos, RPA,

automatizacion.






ABSTRACT

The business world changed; this can be reflected in the constant
innovation that lives day by day. The needs of consumers are increasingly
personalized, and they become increasingly demanding and less loyal, so the
angular factor of these changes is the relentless pursuit of a competitive advantage.
The company that has a more versatile business model will undoubtedly be the one
that takes the post in this career, one of the main factors that affects this versatility
is the efficiency in the processes. The new digital era implies changes throughout
the organization that must adapt to this increasingly technological world. Robotic
Process Automation (RPA) implies an exponential change in the company in this
case the robots are not physical, but advanced software, with an objective aligned
to the need for this change; allowing the automation of processes with well-defined
business rules that do not need human decisions. The present work will focus on
the Robotic Automation of Processes, providing a context regarding the impacts of
the implementation of said technology, as well as the future bets that the companies
that implement it must make.

Keywords: Innovation, needs, versatile, processes, RPA, automation.
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INTRODUCCION

El avance tecnoldgico en el sector financiero a nivel mundial se encuentra en
constante trasformacion e innovaciéon, ya sea por desarrollos de empresas de
soluciones tecnolégicas a la medida para instituciones financieras o porque las
preferencias de los clientes cada vez son mas cambiantes y exigentes dia tras dia
por lo cual las empresas financieras deben pensar y operar como una empresa
digital (Rojas, 2017) enmarcadas en un soporte de automatizacion robusto, ante la
realidad que ha supuesto la nueva economia en el sector bancario (Bueno, Longo-

Somoza, Morcillo, & Salmador, 2017).

Hoy en dia uno de los grandes problemas que afecta a las instituciones financieras
es el indice de falencia en los procesos operativos, ya que del recurso humano
depende que el proceso fluya o sufra reprocesos debido a que son los ejecutores
finales de los mismos, como respuesta a esta realidad surge la Tecnologia RPA

(Automatizacion Robdtica de Procesos por sus siglas en inglés)

El rasgo principal de la Tecnologia RPA es que puede reemplazar totalmente al
colaborador una vez configurado el proceso de punta a punta, es utilizada en
procesos con gran volumetria, reglas de negocio claras y que no cambian con

facilidad y procesos operativos con pasos repetitivos.

Esta tecnologia es utilizada a nivel mundial como en el caso del Banco Bancolombia
en Colombia o el Banco ANZ en Australia y ha tenido un abrupto crecimiento en el
mercado empresarial a nivel mundial crece a una tasa de anual compuesta del 65%
(Forrester, 2017) lo cual implica un gran cambio en las instituciones financieras que

la implementan como parte de planes de transformacién digital.

La implementacion de esta tecnologia tanto a nivel nacional como a nivel
mundial responde al pensamiento que indica que se debe separar la complejidad

organizativa de la tecnoldgica por lo que uno de las bases de introducir la tecnologia



RPA es preparar el terreno para poder acelerar exponencialmente cuando se

incorporen tecnologias de mayor dimensién, impacto y complejidad.

Al ser la primera vez que se utlice la Tecnologia RPA en la institucion
financiera en estudio existe mucha expectativa en torno a la misma, por lo que el
presente trabajo se centrara en evaluar el impacto en la eficiencia operativa en los

procesos operativos back office.
Planteamiento del Problema
Formulacion del problema
¢ Como ha impactado en la eficiencia operativa de los procesos operativos back
office la implementacion de Tecnologia RPA en una institucion financiera de la
ciudad de Guayaquil?
Objetivos
Objetivo general
Evaluar el impacto en la eficiencia operativa de la implementacion de

Tecnologia RPA en procesos operativos back office en una institucién financiera de

la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

e Identificar los aportes tedricos relacionados con la tecnologia RPA y

eficiencia operativa en el sector financiero.

e Diagnosticar el Impacto de la implementacion de Tecnologia RPA en

procesos operativos en una institucion financiera de la ciudad de Guayaquil.



e Presentar una propuesta integral para mitigar los impactos negativos de la

implementacion de la Tecnologia RPA en la institucion financiera estudiada.

Justificacion

Lo principal de esta investigacion es aportar a la ciencia en el campo de la
innovacion, la administracion y la planificacion estratégica descubrir los impactos
que provoca la implementacion de tecnologia RPA en procesos operativos en
instituciones financieras con el fin de encontrar estrategias efectivas para potenciar

los mismos.

En este estudio se espera obtener cierta informacién por parte de la institucion
financiera en estudio para prever la toma de decisiones incorrecta tanto
administrativa como financiera y asi poder contribuir con en la conservacion de
empleo adecuado en el Ecuador enmarcados en la transformacion digital de la

organizacion, contribuyendo asi al pais y su desarrollo.

Alcance o Tipo de Investigacion

Los métodos que se seguirdn para obtener los resultados deseados en la

investigacion son los siguientes:

1. Exploratorio: Ya que el autor indagara desde una perspectiva innovadora
el uso de Tecnologia RPA para poder identificar conceptos promisorios y

preparar el terreno para futuros estudios.

2. Descriptivo: Debido a que se pretende detallar los indicadores y los efectos
desde una perspectiva cuantitativa y cualitativa, que ha tenido la tecnologia

RPA en la organizacion que es objeto de estudio.



A partir de los datos analizados se formularan las estrategias que definan la

solucién al problema descrito.

Aspecto Innovador

El aspecto innovador que se desea proponer una vez analizados los
impactos de la implementacion de la Tecnologia RPA en procesos operativos en
una institucién financiera de la ciudad de Guayaquil es justamente proponer y
evaluar estrategias que sirvan a la compafiia para hacer frente a este magno

cambio en la transformacién digital de la empresa.



Capitulo |

Marco Teorico






MARCO TEORICO

1.1 DEFINICIONES IMPORTANTES

En el desarrollo del presente trabajo destinado al Andlisis de la Implementacion de
la Tecnologia RPA en procesos operativos y su impacto en la eficiencia de los
procesos operativos back office en una institucion financiera de la ciudad de
Guayaquil se presenta el siguiente glosario para facilitar la compresion del trabajo
de titulacion.

Bot: también llamado robot es un software que realiza tareas repetitivas.
Aplicaciones Nativas: se refiere a las aplicaciones pertenecientes a la empresa.

Input: se refiere a la informacion que se ingresan en un sistema informatico.

Procesos Back Office: se refiere a todos los procesos operativos en los que nunca

se interactda con el cliente fisicamente.

Radical: extremo.

Incremental: se refiere a la modificacion que repercute varias novedades.

Disruptiva: que produce una irrupcion brusca.

Paradigma: se refiere a una creencia preconcebida que se acepta sin cuestionar.

Frugal: que propio de una persona.

Eficacia: se refiere a la capacidad de llegar a un objetivo.



Eficiencia: se refiere a la capacidad de llegar a un objetivo optimizando los

recursos.

Giro de negocio: se refiere a la actividad principal del negocio

Ventaja competitiva: se refiere al aspecto que diferencia y da ventaja.

Posicionamiento: se refiere al efecto que se produce que cierto servicio o producto

ocupe un lugar especifico.

Integracion tecnoldgica: se refiere a la union de herramientas tecnolégicas entre

Ve

SI.

Core del negocio: se refiere al nucleo del negocio.

Modelo de negocio: se refiere a la forma en que opera la empresa.

Volumetria: se refiere a la medida de volumen.

Procesos criticos: se refiere a los procesos sin los cuales la empresa no puede

funcionar.

Reglas de negocios: se refiere a las especificaciones de un proceso propio de la

empresa.

Susceptibilidad: muy vulnerable a cambios.

Escalables: se refiere a que tiene el potencial de aumentar rapidamente.

Versatilidad: se refiere a la facilidad de adaptacion.

Transversalmente: se refiere a la capacidad de impactar por toda la organizacion.
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Procesos de punta a punta: procesos que cubren todo el proceso de inicio a fin.

Incisiva: se refiere a la capacidad de profundizar.

Interfaces: se refiere a la integracion funcional entre sistemas para intercambiar

informacion.

Ambientes virtuales: se refiere a los medios virtuales que emulan escenarios

fisicos.

Maquinas virtuales: se refiere a las computadoras virtuales que emulan

computadores fisicos y tienen la misma funcionalidad.

Coworking: forma de trabajo que se orienta al trabajo cooperativo.

1.2 Innovacion

Innovar es pensar diferente para inventar la siguiente manera de hacer las cosas
para generar valor (Transforme , 2018).

Esta generacién de valor influye en nuevos modelos de negocio, nuevos servicios,
nuevos productos, aumentar clientes, fidelizar clientes, reducir costos, aumentar
rentabilidad, reducir plazos, simplificar el uso y brindar nuevas experiencias al

cliente interno y externo.

1.2.1 Innovacion empresarial

La innovacion empresarial mejora de forma oportuna los modelos de
negocios en las empresas debido al conjunto de cambios que se realizan en las
mismas a nivel tecnoldgico y productivo, con el fin de alcanzar la mejora en la
eficiencia de las empresas obteniendo mediante esta via el incremento en la

participacion de mercado permitiendo incluso crear nuevos mercados lo que

9



representa una ventaja competitiva versus la competencia en el mercado

(Gonzalez, Garcia, Lucero, & Romero, 2014).

La innovacion se fundamenta, en el valor que se entrega al cliente y la
eficacia competitiva. El incremento de la eficiencia es el punto de partida de la
innovacion empresarial debido a que la valoracién correcta de los factores
gobernantes como resultado de las modificaciones que se realizan incide en la

competitividad por giro de negocio.

Por otro lado, entregar valor al cliente mediante los productos o servicios da

una ventaja competitiva frente a la competencia.

Se debe tener claro que la busqueda de la incorporacion de nuevos
productos y servicios que agreguen valor, reduzcan costos representativos y la
maximizacion de todos los canales que posee la empresa con el fin de aumentar la
participacion de mercado y posicionamiento de la marca es el Unico horizonte para
considerar que la empresa se encuentra alineada a una correcta innovacion

empresarial.(Hernandez, Cardona, & Raad, 2017).

1.2.2 Innovacion tecnolégica

La integracion tecnologica es el principal distintivo en la gestién de la
innovacion dentro de una empresa; el acompafiamiento continuo de la tecnologia y
herramientas implementadas es el mejor camino para asegurar que se esté

realizando las practicas con los mas altos estandares tecnoldgicos.

Se debe recordar que el diagndéstico de la situacidén actual de la tecnologia
es el punto de inicio y la definicion de los objetivos de la empresa es el fin, en esta
instancia se debe gestionar diversos factores como: barreras tecnoldgicas,

operativas y de tipo humano que pueden entorpecer la transicion.
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[ (SitI?J :gg:sggﬁj al) } { Objetivos estratégicos }

[ Clientes J [ Tecnologia J ( Futuro mercado J [ Futura tecnologia J
[ Presente } { Situaciéon deseable J

Figura 1. Plan Estratégico
Fuente: Aguirre (2015).

1.3 Transformacion Digital

La transformacion digital se refiere a la evolucion que vive la empresa por
medio de tecnologia digital con el objetivo de potenciar a la empresa y sus

integrantes (Rouse, 2019).

Una empresa siempre debe transformarse y adaptarse a las necesidades del
mercado o consumidores ante esta necesidad la transformacion digital nace como
solucion.

Hay que aclarar que solo implementar tecnologia no produce transformacién

digital, pero adaptar el potencial de estas tecnologias al modelo de negocio de la

empresa si lo es.

1.4 Procesos

Son los pasos necesarios para alcanzar un objetivo especifico (DEFINICION
MX, 2019).

1.5 Determinacién de Procesos Susceptibles a la Automatizacion

11



Para determinar los procesos susceptibles a ser automatizados es vital recordar
gue para la tecnologia RPA se necesita el input humano para ejecutar sus

funciones.

1.6 Potencial de Automatizacion

Para poder identificar el potencial de automatizacion se debe tomar en cuenta

lo siguiente:

e Alto Volumen: se debe revisar la volumetria del proceso mientras mayor

sea sera mayor susceptibilidad de ser automatizado.

e Alto Riesgo: el riesgo que implican procesos criticos es un factor crucial
para determinar su potencial de automatizacion mientras mayor sea sera

mayor susceptibilidad de ser automatizado.

e Actividades Manuales Repetitivas: se refiere al nimero de actividades
manuales repetitivas por proceso mientras mayor Sea sera mayor

susceptibilidad de ser automatizado.

e Reglas de Negocios Definidas: Para que un proceso sea susceptible a ser

automatizado debe tener reglas claras y que no cambien facilmente.

e Pocas Excepciones: Debido a que esta tecnologia continua un proceso
l6gico constante mientras mas excepciones tenga sera mas complejo de
configurar por lo que mientras menos excepciones tenga mayor sera su

susceptibilidad de ser automatizado.

e Cantidad de Entradas: Debido a que esta herramienta interactia con
diversas interfaces mientras mas entradas tenga mas complejo de configurar
por lo que mientras menos entradas tenga mayor sera su susceptibilidad de

ser automatizado.
12



1.7 Complejidad del Proceso

Para poder identificar la complejidad del proceso se debe tomar en cuenta

lo siguiente:

Navegacion de Sistemas: La navegacion que el bot tenga que realizar
entre sistemas incrementara su nivel de complejidad debido a la
configuracion que esto supone.

Estabilidad de Sistemas: La estabilidad de los sistemas con el que el
bot tenga que interactuar mientras mas inestable sea incrementara su

nivel de complejidad debido a los errores que esto supone.

Infraestructura: La infraestructura de los sistemas de los procesos con
el que el bot tenga que interactuar mientras mas susceptible sea
incrementara su nivel de complejidad debido a los errores que esto

supone.

Fuentes de Datos: Los recursos con los que el robot pueda alimentar su
base de datos mientras mas escasos sean hara que el proceso sea de

mayor complejidad.

Seguridad: Al tener procesos criticos y con mayores niveles de

seguridad la complejidad del proceso incrementa.

1.8 Procesos Automatizados Mediante RPA

Con el fin de ser mas eficiente en los procesos de negocio la busqueda de

la mejora en la ejecucion de procesos de negocio siempre ha sido una constante

este objetivo se mantiene actualmente con diversas tendencias como Six Sigma

gue es una metodologia centrada en la mejora de procesos o Kaizen que es un

método de gestion de la calidad, etc.
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La presencia de tecnologia es el factor diferenciador entre las tendencias de
hoy y ayer (Deloitte, 2017). Con el paso del tiempo estos sistemas inteligentes han
evolucionado y una constante que se ha mantenido en este cambio es la integracion
con las aplicaciones nativas de las empresas, reduciendo asi los impactos en el
cambio y facilitando la integracién con los componentes de la empresa teniendo

como foco la busqueda de la eficiencia mediante la automatizacion.

La principal fortaleza de automatizar procesos mediante RPA es que son
escalables ya que pueden aumentar o disminuir facilmente su volumetria operativa,
en cuanto a la comparativa bot vs humano, el bot no tiene horario puede trabajar
24/7, ofrecen versatilidad para adaptarse incluso si esto incluye volumetria
operativa y a nivel de costos en realidad es menos costoso que el salario de un
humano (Deloitte, 2017).

1.9 Tecnologia RPA

Robotic Process Automation (RPA) es un software capaz de automatizar
procesos, fundamentado en reglas del negocio claras. No es un robot fisico, es un
software capaz de aprender debido a reglas de negocio légicas pre-definidas y con

la capacidad de asistir con tareas de gran volumetria y repeticion (Deloitte, 2017).

RPA tiene la ventaja de poder ser instalada en ambientes virtuales y fisicos

por lo que es una gran opcién en cuanto a ahorro se refiere.

1.10 Tipo de Procesos tecnolégicos

La tecnologia RPA enfoca sus esfuerzos en tres tipos de procesos:

e Procesos especificos: Son los procesos transaccionales normalmente son

sencillos y repetitivos y conforman una funcién simple dentro de la empresa.
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Por ejemplo, la recepcion de facturas dentro de la organizacion por cada
area. Para estos casos se utiliza un bot por proceso para realizar este
proceso Yy las implicaciones del mismo, generando reduccién de costos y

recursos asignados a estos procesos.

e Procesos multi-funcionales: Son procesos que son similares, pero se
ejecutan con multiples funciones en una empresa, para estos casos se
utilizan bots coordinados entre si para que realicen actividades comunes por
proceso lo cual desemboca en rediseiio del flujo de procesos y su

consecuente mejora en la eficiencia operativa.

e Procesos Punta a Punta: Se refiere a los procesos que se impactan

transversalmente en la empresa.

1.11 Automatizacion Inteligente

Se refiere a la automatizacion de los procesos de la empresa desde los especificos
hasta los mas generales soportados por la analitica y decisiones tomadas por la

Inteligencia Artificial.
Los 4 pilares de la automatizacion inteligente son:

1) BPM (Business Process Management)
Es un gestor por procesos que brinda toda la trazabilidad tanto al usuario final como
al superior de este con el fin de mejorar la eficiencia y tener un monitoreo real de
los procesos.

2) RPA (Robotic Process Automation)

Es un software capaz de automatizar procesos, fundamentado en reglas de negocio

claras.
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3) Inteligencia Atrtificial
Es la inteligencia que es llevada a cabo por los robots mediante patrones pudiendo

tomar decisiones en base a lo que percibe en su entorno.
4) Integraciones

Es la union de las herramientas que permiten conectar tecnologia de ultima

generacion.
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METODOLOGIA

2.1 Objeto de Estudio

El objeto de estudio es una empresa financiera de la ciudad de Guayaquil,
cuya visibn va orientada a ser la primera opcion financiera mediante la
implementacion de tecnologia de punta, con la creacién de productos que agreguen
valor al cliente, teniéndolo al mismo en el centro del desarrollo de todas sus

iniciativas mediante un modelo que promueve las relaciones a largo plazo.
Los valores organizacionales son:

- Integridad.

- Orientacion al Cliente.
- Innovacion.

- Trabajo en equipo.

- Reconocimiento a las personas.

2.2 Tipo de Investigacion

Los métodos que se seguiran para obtener los resultados deseados en la

investigacion son los siguientes:

1. Exploratorio: Ya que se indagara desde una perspectiva innovadora el uso
de Tecnologia RPA para poder entender los efectos en la empresa y
preparar el terreno para futuros estudios en el area de la automatizacion

organizacional.

2. Descriptivo: Porque se va a describir el problema en funcion de los
procesos gue se estan automatizando, el funcionamiento la tecnologia RPA,

los indicadores que revelan el impacto de la tecnologia, como es la
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percepcién de los colaboradores y directivos acerca de la aplicacion de esta
nueva tecnologia para luego analizar una propuesta que permita aprovechar
las oportunidades de la automatizacién y afrontar las debilidades internas y

amenazas externas.

A partir de los datos analizados se formularan las estrategias que definan la
solucién al problema descrito.

2.3 Enfoque de la Investigacion

En este trabajo de investigacion se utiliza el enfoque cuantitativo y cualitativo.
Por un lado, se analiza cuantitativamente el problema por medio de tablas de
frecuencia de los indicadores, haciendo énfasis en el andlisis de los porcentajes
identificados. Las entrevistas se enfocaron en las debilidades mediante su enfoque
basado en las cualidades en las variables de tiempo, recursos asignados y costos
identificando las definiciones de mandos altos de la compairiia. La percepcién de la
situacion actual y la situacion futura de la empresa fue obtenida mediante las
encuestas a los colaboradores dedicados a los procesos en proceso de

robotizacion.

2.4 Métodos Utilizados

Este trabajo de investigacion utiliza los métodos inductivos y deductivos;
debido a que se revisé y analizé el impacto en la eficiencia operativa de la
implementacion de la Tecnologia RPA en los procesos operativos back office en la
empresa, por otro lado la percepcion de los mandos medios y mandos gerenciales
es estudiada mediante el método inductivo, el mismo que en las entrevistas y
observacion fue crucial para evidenciar las deficiencias existentes en este proceso
de transformacioén digital que pueden ser mejoradas por medio de la innovacién y
correcta gestion del cambio.Para tener una propuesta integral que cubra los
impactos de la implementacion de la Tecnologia RPA se desarrollé una encuesta

para medir las capacidades y habilidades de los empleados que pueden ser
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reemplazados por esta tecnologia. Para esta encuesta se utilizé el disefio no
experimental de tipo transversal con muestreo no probabilistico por conveniencia

utilizando la poblacion de los colaboradores del area de Operaciones.

2.5 Técnicas de investigacion

2.5.1 Entrevistas

Las entrevistas fueron realizadas a dos directivos de la empresa, uno de
Recursos Humanos, otro de Operaciones y a un experto en la Tecnologia RPA. La
estructura de las entrevistas realizadas fue desarrollada en base al trabajo de Lhuer
(2016). Las entrevistas se estructuraron en base a las caracteristicas de la
tecnologia RPA, funcionamiento, consideraciones e impactos de la tecnologia RPA

y soluciones para mitigar los impactos negativos de la implementacion.

2.5.2 Encuestas

La encuesta dirigida a los colaboradores dedicados a los procesos que se
encuentran en proceso de automatizacion se desarrolla en base al trabajo de

(Helpsystems, s.f.) esta consto de once preguntas.

En las primeras dos preguntas se evalla el rango y el género del personal
dedicado a los procesos, la tercera pregunta se enfoca en la capacitacion recibida
por parte de la empresa, la cuarta pregunta fue destinada a conocer la percepcion

del ambiente laboral.

La quinta pregunta fue destinada a conocer la alineacion que poseen los
empleados con respecto a los objetivos de la implementacidén de tecnologia de
punta. La sexta pregunta fue enfocada a la resistencia al cambio.

La comunicacion realizada por la empresa respecto a los cambios en el
area/empresa y el nivel de conocimiento acerca de la tecnologia RPA se identifico

mediante la séptima y octava pregunta.
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La novena pregunta sirve para conocer las preferencias de los colaboradores
en caso de reestructuracion. Las habilidades y capacidades que poseen los
recursos dedicados a los procesos que se encuentran en proceso de robotizacion
fueron estudiados mediante las preguntas 10y 11,
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2.5.3 Revision documental

También se diagnostica el impacto de la implementacion de Tecnologia RPA en procesos operativos en instituciones
financieras de la ciudad de Guayaquil mediante los indicadores clave para poder medir la eficiencia operativa de la implementacion
de la tecnologia RPA en los procesos back office indicadores como: recursos asignados a los procesos, los tiempos de duracion
de los ciclos por proceso.

Por otro lado, se analiza el tipo de fuentes en las que se basO para realizar la implementacion de esta tecnologia,

puntualizando sus objetivos en base a su estrategia y los bloqueantes que impiden la correcta gestion del talento humano.

Se analiza el calculo del ahorro neto de costos en los procesos operativos back office, el cual se centra en el ahorro que
genera la inversion basandose en los procesos, costos y recursos lo tecnologico, dando una radiografia exacta de la situacion de

la compaiiia luego de implementar RPA.

Se debe remarcar que la empresa esta proxima a poner en produccion 3 procesos automatizados de punta a punta por lo

gue su ahorro neto de costos en los procesos operativos back office por lo menos se triplicara.
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Tabla 1.Detalle Calculo de Ahorro de Costos

SITUACION ACTUAL SIN RPA EN EL PROCESOD "XYZ"

FORMULA

Horas por semana para completar el proceso

Dias Laborables (S) « Haras Diarias dedicadas al proceso de todos las involusrades (18]

Costa por hora para completar el proceso bazado en un salario promedia

Remuneracidn Mensual « Horas dedicadas al Proceso

Costo por semana para completar latarea

Horas por semana para completar el proceso s Costa de hora para completar el proceso bazado en un salario promedia

Costo actual par afo para completar el proceso

Costo paor semana para completar la tarea « 52 semanas

COSTO DE IMPLEMENTACION ¥ LICENCIAS DE RPA EN EL PROCESO ~XyZ~

DETALLE

Costo Licencia anual para un BPA

Afio Baze = Inflacidn a partir afic 2

Costo de implementacidn de un BPA

Costo de Implementacidn de un BPA

Costo tatal anwal de licenciamienta e implementacion del Bot

Costo Licencia + Costo de Implementacidn

Costo tatal anual acmiads de licenciamiento & implementacidn del Bot

Afio Baze + Afo Anteriar

Costo tatal por semana de licenciamienta e implementacion

Costo total anual de licenciamienta e implementacion del Bot ! Mimera de semanas al aiha (521! Mumero de Haras a la semana (40)

Horas por semana para completar el proceso por el Bot

Horas por semana para completar el proceso por el Bot

"Costo por semana para que el Bot complete el procesa

Mimero de horas por semana que le toma al rabar completar el praceso por el costa delrobot ala semana, suponiendo que el rabat tiene un uso de 40 horas por semana.

> Costa por semana del proceso con Bot vs costo semana del procesa sin Bot

Costa por Semana licenciamiento e implementacion s Horas por semana para completar el procesao

Costo tatal por afio de un Bot al 10024

Costo por Semana = Nimero de semanas por Ao (52]

TOTAL DEL RETORNO DE LA INVERSION PROCESO "XYZ"

DETALLE

Aharra Neta de Castas Proceszas Back Office

Costo actual por afio para completar el proceso sin BPA - Costa total anual de licenciamiento & implementacidn del Bot

Aharra Parcentual de Costas Procesas Back Office

Aborra Meto de Costos Pracesos Back Office ! Costo tatal anual de licenciamiento & implementacién del Bot

RESUMEN DE RESULTADOS DEL ROBOT "XYZ"

DETALLE

Costo actual par afo para completar el proceso sin BPA

Costo actual por afio para completar el proceso sin BPA

Horas por semana para completar el proceso sin Bot

Haoras paor semana para completar el proceso sin Bot

Costo por semana para completar el proceso sin Bot

Costo por semana para completar el procesa sin Bat

Costo Total anual de licencias e implementacion BP&

Costo Total anwal de licencias e implementacian BPA

Horas por semana para completar el proceso por el Bot

Horas por semana para completar el proceso por el Bot

Costo por semana para gue el Bot complete el pracesa

Costo par semana para que el Bot complete el procesa

"Horas adicionales ala semana de capacidad disponible del Bot para completar otras tareas

"Los robots trabajan 2417, zon 168 horas ala semana. Este es el nmimero de horas de desocupacion del robat,

fhorro Meto de Costos Procesos Back Office

Ahorro Meto de Costos Procesos Back Office

Fuente: Gestor Documental Empresa
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Lugar y fecha

La investigacion se inici6 el 23 de octubre de 2019, en el area de operaciones de una empresa financiera en la ciudad de

Guayaquil.

Poblacién y muestra

La poblacién de estudio para la encuesta a los colaboradores fueron las 28 personas dedicadas especificamente a los

procesos backoffice que se encuentran en proceso de automatizacion. Para eso se realizé una revision documental en el gestor

documental de la empresa.

Departamento Procesos |Recursos Departamento |Recursos dedicados al proceso |Recursos Liberados
Retenciones Judiciales |Proceso 1 22 ] 4
Archivo Proceso 2 50 18 8
Reclamos y Servicios  |Proceso 3 16 3 1
Giros y Transferencias |Proceso 4 6 1 1

o4 28 14

Tabla 2. Procesos en proceso de Robotizacion

Fuente: Gestor Documental Empresa

Se tabul6é los datos a través de
Microsoft Excel 2018.
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2.6 Operacionalizacion de variables

Tabla 3. Operacionalizacion de las variables
Fuente: Elaboracion Propia

Variables Tipo de Definicién
Variable

Enfoque de Indicadores
investigacion

Técnicas Instrumento

Método para automatizar
procesos, basados en reglas

- Ndmero Revisién
Tecnologia Independiente  €specificas. No un robot fisico, Bots biblioarafic
RPA sino un software que aprende o -Tiempo en g
. . Cuantitativo ay
de un usuario de negocio, . proceso (Helpsystems,2019)
. : Cualitativo , document
debido a reglas de negocio -NUumero de al
I6gicas pre-definidas y lo errores
- Encuesta
asiste con tareas de gran
volumetria y repeticion.
- Horas por
Eficiencia Dependiente proceso
Operativa - Costos
operativos Revision
-Recursos  pibliogréafic
Lograr los resultados — . Gestor Documental
i g doll Cuantitativo operativos a £
optimizando los recursos utilizados Document mpresa
- ahorro al
neto de
costos) Ver
Tabla 1
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Percepcién
del entorno
(directivos,
trabajadores,
expertos)

Dependiente

Son las creencias arraigadas
gque poseen todos los
intervinientes de este proyecto

-Preferencias
laborales
-Resistencia al
cambio
-Preferencias Encuesta
laborales
-Percepcion del
entorno laboral

Cualitativo

(Helpsystems,2019)
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RESULTADOS

La siguiente seccion se divide en la parte actual y la planeacién de la estrategia a
futuro de la empresa analizando el entorno en que se encuentra la empresa y la revision
documental. Las herramientas de encuesta y entrevista fueron utilizadas para conocer
acerca de la tecnologia RPA de manera integral, finalizando con un FODA de toda la

informacion recabada para poder crear las estrategias a implementar.

3.1 Analisis de Situacion Actual

Como parte del despliegue de la Transformacion Digital de la empresa en el rango
entre los afios 2018-22 y en cumplimiento de una ficha estratégica “Redisefar e implementar
procesos clave con foco en remocion de duplicidad/ineficiencia y la
automatizacidn/robotizacion” la empresa desea optimizar la eficiencia de los procesos
operativos back office. Para ello se identificaron preliminarmente 4 procesos en varios
departamentos con el objetivo de reducir su tiempo de ejecucion, eliminar dentro de lo

posible, cargas manuales y aumentar la productividad.

Se realiz6 un levantamiento de informacién de los procesos, tiempos, volumetria y se
determind el potencial beneficio obtenido de su redisefio y/o digitalizacion usando la
tecnologia RPA (Asistentes Virtuales) por medio del uso de las licencias UiPath con las
caracteristicas de Robot asistido el cual permitira su automatizacion. Los factores mas
evidentes que influyen en el cambio de la eficiencia operativa luego de la implementacion
son el tiempo dedicado a los procesos, el tiempo de procesamiento de cada proceso, los
recursos dedicados al proceso y la desorganizacidén en cuanto a la administracion de estos
robots son los factores mas relevantes en cuanto a productividad siendo el dltimo
mencionado el que mas impacto genera a nivel gerencial ya que al ser una tecnologia nueva
de escalamiento rapido y exponencial no posee una estructura organizativa adecuada para

soportar el cambio que la implementacién de esta herramienta implica.
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3.2.1 Medicién de Eficiencia Operativa mediante el ahorro de costos en los

procesos operativos back office

Se realizé la revision de la evaluacién del ahorro neto de costos en los procesos

operativos back office, obtenido del gestor documental de la empresa, analizando el nUmero

de recursos asignados por proceso, el tiempo del ciclo por proceso, el costo de los recursos

por proceso y el ahorro neto de costos en los procesos operativos back office obtenido.

Determinando que el valor econémico generado como resultado de la implementacion de

diferentes acciones es de 367% en el primer afio por proceso por lo que este indicador sefiala

gue esta inversion es muy atractiva y continuara ejecutandose.

SITUACION ACTUAL SIN RPA EN EL PROCESO "XYZ"

Aiio 1 Aifio 2 Afio 3 Aifio 4 Aiio 5 Total 5 afios
Horas por semana para completar el proceso 90 1] 90 1] 90 450
Costo por hora para completar el proceso basado en un salario promedio 3 1165 |5 1184 | & 12,24 | & 12,55 | 5 1286 | 5 61,25
Costo por semana para completar la tarea S 104866(5 107488|5 1101,75|5 1128295 115753|5 5.512,11
Costo actual por afio para completar el proceso 5 5453036 | 5 5589362 | 5 57.29096|5 58723,23|5 60.19131|5  2B6.62947
COSTO DE IMPLEMENTACION Y LICENCIAS DE RPA EN EL PROCESO "XY2"

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Aifio 5 Total 5 afios
Costo Licencia anual para un RPA S 241271|5 2473035 253485|5 259822|5 2GR3IB(S 12.682,00
Costo de implementacién de un RPA $ 9.25456 5 9.254,56
Costo total anual de licenciamiento e implementacion del Bot 5 1166727 |5 247303 |% 2534855 259822 |5 2RR31B(S 21.936,56
Costo total anual acruado de licenciamiento e implementacion del Bot S 1166727 (5 1414030 |5 1667515 (5 19.273,38|5 2183656(% 21.936,56
Costo total por semana de licenciamiento e implementacion 5 561(5 1,19 (5 1,225 1,25 (5 1,285 10,55
Horas por semana para completar el proceso por el Bot 411 411 411 411 411 20,56
*Costo por semana para que el Bot complete el proceso 5 23,06 | 5 489 |5 5015 514 | 5 5,26 | 5 43,36
% Costo por semana del proceso con Bot vs costo semana del proceso sin Bot 2% 0% 0% 0% 0% 4%
Costo total por afio de un Bot al 100% $ 119313 |% 25417 S 260,53 | 5 267,04 | § 273,71 3 2.254,58

TOTAL DEL RETORNO DE LA INVERSION PROCESO "XYZ"

Aifio 1 Aifio 2 Aifio 3 Afio 4 Aiio 5 Total 5 afios

Ahorro Meto de Costos Procesos Back Office S 4286300 |5 5342059 |5 5475610 % 56125015 5752813 |& 26469291
Aharro Porcentual de Costos Procesos Back Office 367% 2160% 2160% 2160% 2160%
RESUMEN DE RESULTADOS DEL ROBOT "XYZ"
Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Total 5 afios

Costo actual por afio para completar el proceso sin RPA $ 54.530,36 [ $ 55.89362 | $ 57.29096 (5 5872323 |5 60.191,31 286.629,47
Horas por semana para completar el proceso sin Bot 50 90 90 50 90 450,00
Costo por semana para completar el proceso sin Bot S 104866(S5 1074885 1100475(5 1.12828|5 115753 5.512,11
Costo Total anual de licencias e implementacion RPA % 1166727 (5 2473035 253485|5 259822 |5 266318 21.936,56
Horas por semana para completar el proceso por el Bot 411 411 411 411 411 20,56
Costo por semana para que el Bot complete el proceso 5 23,06 | & 4895 5015 514 |5 5.26 (5 43,36
*Horas adicionales a la semana de capacidad disponible del Bot para completar otras tareas 163,89 163,89 163,89 163,89 163,89 815,44
Ahorro Neto de Costos Procesos Back Office S 4286300 (5 53420595 5475610(5 5612501 |5 5752813 |5 264.692,91

Fuente: Gestor Documental Empresa

Tabla 4. Ahorro de Costos Proceso 1
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3.2.2 Efectos Organizacionales de la tecnologia RPA

Es crucial conocer la perspectiva de los lideres de las areas que mas impacta este proyecto
por lo que a continuacion se presenta el consolidado de los resultados de estos lideres.

- [
'.E . i X @, i R -
ENTREVISTAS Experto en RPA i Directivo Operaciones 'ﬂn‘ Directivo RH f§1
e e .. Software para tareas L. .
Definicion RPA . Software para tareas repetitivas No lo tiene claro
repetitivas
. Reducir margen de error
Reducir margen de error _g .
. Aumenta velocidad de procesos Reducir margen de error
.. . Aumenta velocidad de ) ) )
Beneficios Principales Reducir recursos asignados al Aumenta velocidad de procesos
procesos . .
proceso Reducir recursos asignados al proceso

Mayor ahorro en costos
Mayor ahorro en costos

Descripcion de Proceso Funcional y rapido Funcional y rapido Conveniente para laempresay rapido

Definir de manera acertada el
proceso a automatizar
Consideraciones para adoptar | Contar a corto plazo con un
RPA marco de trabajo adecuado
para el crecimiento
exponencial de los bots

Definir alcance detallado
Contar con un centro especializado Contar con el apoyo de jefes
para la administracion de los bots

Redistribucion, Aumento de 3 o, .
Redistribucidon, Aumento de Ahorro | Redistribucion y Despido de personal,

Im rto Plaz Despi ,
pacto a corto Plazo Ahorro en costos y Despido de en costos y Despido de Personal Desinformacién
Personal
Soluciones para mitigar los Creacion de un espacio para L .

) . . Contar con el apoyo de todas las Tener una planificacién en conjunto

impactos negativos de la controlar y administrar a los . L
R L areas con RHy Comunicacion
implementacion bots

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 5. Resultado Entrevistas

Esta informacion se obtuvo en base a entrevistas realizadas a 3 representantes de
areas estratégicas con la informacién recabada en las entrevistas se puede identificar que
incluso en mandos altos existe desalineacion en cuanto al conocimiento de la herramienta,
se puede evidenciar los diferentes beneficios y aristas del proceso que cada experto resalta.
En cuanto a las consideraciones, es importante resaltar la recomendacién de poseer un
equipo especializado para la administracion y control de los robots ya que estos tienen un
crecimiento exponencial en corto tiempo, respaldados por el apoyo de los jefes. Asi como el
aumento del ahorro neto de costos en los procesos operativos back office es una variable
gue hace que este proyecto sea atractivo se debe considerar las otras dimensiones del
mismo como la comunicacion y planes de movimiento de personal, teniendo como soluciones

para mitigar estos impactos negativos la creacion de un espacio para controlar y administrar
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estos robots, realizar un plan de comunicacion de los cambios en la empresa manteniendo

siempre como area vital a Recursos Humanos.

3.2.3 Percepcion del Recurso Humano sobre la tecnologia RPA

Las personas dedicadas especificamente a los procesos backoffice que se encuentran
en proceso de automatizacion fueron las escogidas como poblacién de estudio, es importante
conocer la percepcion que tienen estas personas ante la implementacion de esta tecnologia
ya que al ser las personas directamente impactadas es crucial conocer sus expectativas,
resistencia y expectativas para con esta informacion poder tomar decisiones en base a las

necesidades de los colaboradores y de la empresa.

Con toda la informacion recolectada se puede identificar puntos vitales para continuar
con el desarrollo del presente, de los encuestados 16 son del género masculino y 12
femenino. El rango mayor fue el comprendido entre los 25 — 34 afos teniendo una
representatividad del 42 %. El 64 % de las personas indicaron que la capacitacion recibida
no es suficiente. El ambiente laboral fue calificado como regular por el 71 % de las personas.
Las personas indican que ahorrar costos e impulsar el crecimiento de la empresa son los
principales objetivos de la implementacion de tecnologia de punta. La disposicion a la
capacitacion es total por parte de los empleados. El 64 % de las personas indica que la
informacion recibida es muy poca y su conocimiento de la tecnologia RPA es malo en un
75%. La eleccion en caso de restructuracion es 50% cambiar de funciones en la misma area
o departamento y 50% cambiar de funciones en la otra area o departamento. Las habilidades
mas desarrolladas son la empatia y el trabajo en equipo y las capacidades son capacidades

investigacion y disefio grafico.

Por lo que se evidencia que la comunicacion y capacitacion es un tema crucial en este
proyecto teniendo la total apertura por parte de los colaboradores lo cual afecta directamente
en el ambiente laboral percibido, en cuanto a las habilidades y capacidades se puede
aprovechar para el movimiento de personal a labores mas estratégicas de acuerdo con las

funciones solicitadas.
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Encuestas

L ] L
Género Y 16 ' 12
18 - 24 aifios 25 - 34 aiios 35 - 44 afios 45 - 54 afos Mas de 54
Rango de Edad 7 12 6 3 0
= t » Totalmente de Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
. . s ap s Acuerdo desacuerdo
Capacitacién Recibida *4&* 18
= 5 5
2 Bueno Regular Malo
Ambiente Laboral Percibido @ a4 20 4
. . . . Y. Ahorro Costos | Impulsar Crecimiento |Despedir Persona Desconozco
h | imi di I
Principal Objetivo de Implementacién de @ 26 Empresas 5 0
Tecnologia
g 28
Totalmente de Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
Disposicion a Capacitacién @ Acuerdo desacuerdo 0
28 0
Totalmente de Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
Informacién de Cambios recibida | Acuerdo desacuerdo 18
5 5
Bueno Regular Malo
Conocimiento sobre RPA {é} 5 21
2
Ocda Cambiar de Cambiar de Funciones Cambiar de Ser despedido
L - J Empresa en la misma drea Funciones en otra O
Eleccion en caso de reestructuracion U drea
0 14
14
%Ei Empatia Creatividad Organizacion Trabajo en Trabajo bajo
Habilidades p= 8 6 2 equipo presion
8 4
Finanzas p Disefio grafico Desarrollo y Investigacion y Programacion
Ca idad T rocesos control desarrollo
pacidades 6 6 8 0
0 8

Tabla 6. Resultados Encuestas
Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.4 ANALISIS FODA DE LA EMPRESA

Es necesario realizar el analisis FODA de la empresa para poder conocer la

situacién de manera mas real y generar una estrategia de futuro.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Adopcidn de tecnologia de punta

No contar con un framework adecuado para gestionar a los robots

Creacion de nueva cultura

n
Z 8 Servicio diferenciador No tener instalaciones apropiadas
O qL) Mejora en procesos No tener un plan de comunicacidn establecido
g: "E Reduccion de errores Poca experiencia con los robots
- Disposicion a capacitarse Falta de Comunicacion de Actividades
OPORTUNIDADES AMENAZAS
w o Comunicacion Integral Crecimiento Exponencial de robots
% E Creacion nueva drea Desinformacion
G @ |Incremento de ahorro neto de costos en los procesos [Movilizacion de personal
g 5 operativos back office en laempresa Clima laboral volatil

Tabla 7. Matriz FODA

Fuente: Elaboracién propia.

FORTALEZAS

Adopcioén de Tecnologia de Punta

La adopciodn de este tipo de tecnologia es una fortaleza que hace que la empresa

se mantenga a la vanguardia tecnologica.

Servicio Diferenciador

Este tipo de tecnologia causa que el servicio que se ofrece sea diferenciado ya que

al automatizar sus procesos tienen una ventaja competitiva de cara a sus

competidores.

Mejora en Procesos
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Una gran fortaleza de esta tecnologia es que implica una gran mejora en los
procesos operativos ya que previo a ser automatizados se realiza un redisefio del
flujo de procesos del mismo.

Reducciéon de Errores

Al tener los procesos automatizados los errores causados por fallas humanas se
reducen lo cual es una valiosa fortaleza otorgada por esta tecnologia.

Disposicién a Capacitarse

La baja resistencia al cambio en cuanto a aprender sobre temas nuevos por parte
de los colaboradores es una fortaleza relevante ya que esto influye en la adaptacion
gue estos tendran de cara a los planes de la empresa para adaptar nuevas
herramientas.

DEBILIDADES

No contar con un framework adecuado para gestionar a los robots

No poseer un marco de trabajo adecuado para gestionar a los robots es una
debilidad de la empresa ya que sin una estructura organizativa especializada la
gestion de los robots no sera integral.

No tener instalaciones apropiadas

La distribucion de los espacios fisicos es una debilidad que posee la empresa ya

gue no cuentan con un espacio que impulse la productividad y el trabajo en equipo.

No tener un plan de comunicacién establecido
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No contar con un plan de comunicacion establecido es una debilidad latente ya que
si no se tiene un cronograma fijado las comunicaciones no tendran una logica
coherente.

Poca experiencia con los robots

Una gran debilidad es que al ser la primera vez que utilizan e implementan este tipo

de tecnologia no existe ninguna experiencia previa.

OPORTUNIDADES

Comunicacion Integral

Se debe aprovechar la situacion actual que vive la empresa para realizar una

comunicacion integral de los cambios que supone esta tecnologia.

Creacion nueva area

Existe la oportunidad de crear una nueva area especializada que soporte todos los

cambios que implica la aplicacion de la tecnologia RPA.

Incremento de ahorro neto de costos en los procesos operativos back office

en la empresa
Con la implementacion de la tecnologia RPA existe la oportunidad de incrementar
el ahorro neto de costos en los procesos operativos back office en la empresa de

manera significativa.

Creacion de nueva cultura
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Al encontrarse en un proceso de transformacion digital existe la posibilidad de crear
una nueva cultura que haga que la implementacién de nuevas tecnologias sea

acogida de la mejor manera por parte de los colaboradores.

AMENAZAS

Crecimiento Exponencial de robots

La naturaleza de esta tecnologia en cuanto a crecimiento no es lineal sino
exponencial lo cual es una gran amenaza ya que si no se tiene una estructura que
soporte a los mismos esto sera contraproducente para la empresa.

Desinformacion

La incertidumbre por los cambios, los rumores y la falta de comunicacion de los

mMiSMOSs es una gran amenaza ya que causa desinformacion en los colaboradores.

Movilizacion de personal

La aplicacion de esta tecnologia incide en los recursos dedicados a los procesos
disminuyendo el numero de personas por procesos lo cual desemboca en una
movilizacion de personal y genera una gran amenaza si no se planifica la gestion

de los mismos.
Clima laboral volatil

Una caracteristica del clima laboral de la empresa en estudio es que es muy
volatil por lo que cualquier cambio debe ser correctamente gestionado y

comunicado siendo una amenaza muy importante ya que si no se gestiona de

manera adecuada la estrategia sera derribada por la cultura de la empresa.
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Con toda la informacion recogida se debe realizar un plan estratégico para
mitigar las amenazas y debilidades identificadas, mediante un de trabajo marco de
trabajo adecuado contando con una estructura organizacional para tener la
capacidad instalada y otorgando sus respectivas instalaciones, otra dimension de
esta iniciativa debe ser la planificacién para comunicar y gestionar la movilizacion
de los recursos, por otro lado un punto fundamental es la comunicacion para poder
asi manejar de manera adecuada el cambio que supone esta transformacion,

aprovechando los beneficios que la tecnologia RPA otorga.
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Capitulo IV

Propuesta
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PROPUESTA

4.1 Objetivo

Creacion de un Plan Estratégico Integral para mitigar los impactos negativos
de la implementacién de la tecnologia RPA en procesos operativos backoffice en la

empresa en estudio.

4.2 Justificacion

En funcion de lo obtenido mediante el estudio el autor logré determinar los
efectos causados posteriormente a la implementacion de la tecnologia RPA para la
automatizacion de procesos operativos back office, lo cual genera malestar y falta
de una trazabilidad en los funcionarios de la compafiia. Las encuestas orientadas
a los funcionarios permiten evidenciar la situacion actual con respecto a la
capacitacion recibida por parte de la empresa, la percepcion del ambiente laboral,
la alineacion que poseen los empleados con respecto a los objetivos de la
implementacion de tecnologia, la comunicacion realizada por la empresa respecto
a los cambios en el area/empresa, el nivel de conocimiento acerca de la tecnologia
RPA, las preferencias de los colaboradores en caso de reestructuracion y
habilidades y capacidades que poseen los recursos dedicados a los procesos que

se encuentran.

Bajo la situacion presentada y la necesidad de brindar una solucién para
mitigar los impactos negativos de la implementacion de la tecnologia RPA,
mediante la presente se busca que la empresa logre aprovechar y potenciar los
recursos que posee actualmente para asi poder generar valor a la empresay a los

clientes desde una perspectiva mas estratégica.
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4.3 Beneficiarios

Los que se beneficiardn de la siguiente propuesta seran los colaboradores
del area operativa de la empresa y los clientes. La empresa se encuentra en un
momento histérico crucial en el cual separa la estrategia de la operatividad
mediante la tecnologia RPA, por lo que se cree necesario que implemente un centro
de eficiencia operativa para poder beneficiarse por medio de la correcta gestion de

los recursos con los que actualmente cuenta.

4.4 Detalle de la Propuesta

La automatizacion de procesos va muy de la mano con la planificacion de
recursos humanos, ya que esta ayudara a que los recursos sean liberados sin
embargo los mismos deben ser gestionado de manera Optima por medio de la
implementacion de planes de reasignacion de tareas, reasignacion en otras areas
y desvinculacion por etapas y de la misma manera deben ser correctamente
comunicados de todos los cambios y alcance que implica la adopcion de nuevas
tecnologias. Para poder lograr la correcta implementacion de esta herramienta y
poder mitigar los riesgos existentes, se detalla en el presente capitulo, el
planteamiento de la creacion de un plan estratégico integral con el cual se pretende
cubrir la necesidad presentada, este plan tendra 3 aristas principales la primera es
la creacion de un centro de excelencia operativa, la segunda un plan de
comunicacion y la tercera un direccionamiento estratégico reflejado en el Balanced

Scorecard,
4.4.1 Plan de Comunicacion
4.4.1.1 Objetivo

Sensibilizar y comunicar integralmente a los funcionarios de la empresa sobre la

tecnologia RPA.

45



4.4.1.2 Campanas y Contenido
Se deberé& tener como principales las siguientes campafas:
e Campafia de expectativa: Para generar expectacion en los funcionarios y
educarlos a esta dinamica.
e Desarrollo de Campafia de Comunicacion: Para desarrollar el tema que se

quiera comunicar puede ser presencial o mediante medios digitales.

4.4.1.3 Duracién y Contenido
Debera durar 5 semanas, se debe realizar de manera constante asi al terminar una
campafa se debera empezar la siguiente siempre maximo una campafa a la vez,
se debe ser muy especifico con el contenido y lo mas general y asertivo ya que de

no ser asi esto sera contraproducente para los colaboradores.

4.4.1.4 Planificacion

Para cumplir con el objetivo establecido se debera seguir la siguiente logica en el
plan.

Campafa de Comunicacion

Semana Actividad Duracidn
Semana 1 | Campana de Expectativa 1 Semana
Semana 1 | Lanzamiento 1 Dia

Semana 2 | Desarrollo de Campafia Comunicacion 1 Semana
Semana 3 | Desarrollo de Campana Comunicacion 2 Semana
Semana 4 | Evaluacion 1 Semana
Semana 5 | Fin de Campania 1 Dia

Tabla 8. Planificacion Campafia de Comunicacién
Fuente: Elaboracion propia.

4.4.1.5 Medios

Se debera usar medios digitales y fisicos.
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[lustraciéon 1. Medios de Comunicacion

Fuente: Elaboracion propia.
4.4.2 Centro de Eficiencia Operativa

4.4.2.1 Objetivo

El autor plantea la creacion de un centro de excelencia operativa, del cual se
detalla a continuacion funciones, estructura, beneficios, modelo operacional y
financiamiento a continuacion.

4.4.2.2 Seleccion de Personal

Para iniciar el Centro de Excelencia Operativa se debe tener un equipo base

se debe aprovechar y potenciar el equipo que actualmente desarrolla los proyectos

estratégicos del area de Operaciones (ver figura 8):
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r.’ Gerente
“ Operaciones

]
{
. Jefe

“ Proyectos Estratégicos

G% Ejecutivos
Proyectos Estratégicos

llustracion 2. Organigrama Proyectos Estratégicos Operativos Actual

Fuente: Elaboracion propia.

Tomando como base esta estructura ya establecida en el area operativa se plantea
la reubicacién de recursos claves los cuales son gestores de proyectos, especialista
de priorizacion, especialista de I+D, especialista en procesos los cuales pueden ser
seleccionados luego de superar un proceso de seleccion en el que se evallen y se
confirmen que poseen las siguientes habilidades y capacidades:

e Gestion Financiera

e Disefio de Procesos

e Disefio Grafico

e Investigacion y Desarrollo

e Empatia

e Creatividad

e Organizacion

e Trabajo en equipo

e Trabajo bajo presiéon

De la misma manera se debera contar con personal especializado en

programacién y en aplicaciones.
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Antes de la implementacién de la propuesta, se debera contar con la
aprobacion de la presidencia ejecutiva y gerencia operativa. EI modelo planteado
de brindara a la empresa un centro especializado para la gestion integral de la
tecnologia RPA incrementando la velocidad de implementacion, la reduccién en
tiempos de espera por problemas de capacidad instalada, logrando asi agregar

valor a la empresa desde una parte mas estratégica.

4.4.2.3 Recursos y Funciones Principales

Las funciones principales para los funcionarios propuestos son las

siguientes:

Gestores de proyectos

Encargados de liderar los proyectos y servir como facilitadores del equipo de
trabajo.

Especialista de priorizacion

Encargados de evaluar los procesos candidatos a ser automatizados, los impactos
financieros por proceso candidato a automatizar asi mismo como las proyecciones
financieras anuales.

Especialistade I+D

Encargados de investigar nuevas tecnologias para poder potenciar las

herramientas tecnolégicas del Centro de Eficiencia Operativa.

Especialista en procesos

Encargados de levantar el proceso a automatizar y encargados de proponer

mejoras en el flujo del mismo explicandole al programador los pasos a seguir.
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Especialista en programacién

Encargado de realizar la programacion del robot y todas sus excepciones.

Especialista de aplicaciones

Encargado de revisar la arquitectura de las aplicaciones, monitorear y controlar el

correcto funcionamiento de todos los robots.

4.4.2.4 Estructura Organizativa

La estructura organizativa que se plantea es la siguiente:

r.’ Gerente
“ Operaciones

|

Jef
“ Centro de Eﬁcﬁeﬁcia Operativa

|
o o o o o @
an -k - & an an

Gestores de Proyecto  Espedialistas de Priorizadidn Espedalistas de 1+D  Espeqalistas en Procesos ~ Espedalistas en Programadon  Espedalistas de Aplicadones

llustracion 3.Propuesta de la Estructura Organizativa de la Institucion Financiera
Fuente: Elaboracion propia.

De los resultados obtenidos a las personas encuestadas se obtuvo los siguientes
resultados: Candidatos para gestor de proyecto 2, especialista Priorizacion 6,
Candidatos para especialista de Procesos 6, Candidatos para especialista de

Disefio Grafico 8, Candidatos para especialista de Investigacién y desarrollo 8.
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4.4.2.5 Modelo Operacional General

El modelo operacional general del Centro de Eficiencia Operativa serd el siguiente:

Configurar Estabilizar
Explorar Priorizar Disefiar y Probar y Entregar

. \ o o — hor Q
Decl d - ..
ey S - ARG B - WL - b e,

= ()

Monitorear Soportar

Investigar e Innovar Gestionar Finanzas

Q- o= i

o =
llustracion 4. Modelo Operacional General

Fuente: Elaboracion propia.

La I6gica del modelo inicia cuando se realiza la declaracion de la necesidad
de implementacion de un robot focalizado en un objetivo estratégico de la empresa,
se realiza la exploracion de los procesos candidatos a ser automatizados, para dar
paso a la priorizaciéon de los mismos, se levanta la informacién del proceso tal como
es en ese momento y se disefia la solucion, se procede a configurar y probar esta
solucion, luego de terminado el piloto de prueba se estabiliza y termina cuando se
entrega la solucién ya que en todo el ciclo de vida del proyecto se monitorea y se
da soporte en caso que exista algun error o interrupcidn en el funcionamiento del
proceso este soporte sera permanente ya que la responsabilidad de los mismos
sera del centro de eficiencia operativo, al finalizar el proyecto se debera gestionar
las finanzas obtenidas por proceso para reinvertir los recursos, finalmente
transversalmente a todo este proceso se investigara metodologias agiles y
tecnologias de punta que se pueda implementar en el area operativa de empresa y

gue genere valor para la institucion y el cliente.

51



4.4.2.6 Métricas

Las métricas a utilizarse para medir el éxito de la implementacion del Centro

de excelencia son las siguientes:

Numero de proyectos/lanzamientos implementados

e Retorno de lainversién por proceso

e Tasade defectos/errores

e Capacidad de respuesta de las soluciones implementadas

e Entrega dentro del plazo/presupuesto

4.4.2.7 Beneficios

La implementacion de esta propuesta tiene como principales beneficios:

Trabajo coordinado y en equipo.

e Cumplimiento de actividades dentro de tiempos definidos.

e Equipo multidisciplinario con capacidad de tomar decisiones y tomar

decisiones.

¢ Autofinanciamiento y ahorro de costos.

e Potenciar la capacidad de los recursos existentes dentro de la

empresa.

52



Aportar a la implementacion de nuevas tecnologias dentro de la
empresa.

Mejorar la experiencia del usuario mediante un modelo operativo mas
eficiente.

4.4.2.8 Instalaciones

Para la presente propuesta se tomé en cuenta la adecuacion fisica de las
instalaciones y se propone tener un espacio en donde el coworking sea el
principal criterio a considerar en la distribucion fisica de la planta.

i}] | @J —

ule.
oo

-
1

llustracion 5. Instalaciones
Fuente: Elaboracion propia.

4.4.2.9 Espacios a Considerar:

Los espacios para considerar son los siguientes:

4.4.2.9.1 Sala Principal:

Un espacio para reuniones formales y grupales de duracion media y extensa.
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llustracién 6. Sala Principal

Fuente: Elaboracién propia.

4.4.2.9.2 Salade Descanso:

Un espacio para relajarse cuenta con sillas, cafetera, horno microondas y pufs ideal

para descansos rapidos y desconectarse por un momento de la rutina.

9
o

llustraciéon 7. Sala de Descanso

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.2.9.3 Salas de Reunién Pequeia:

Un espacio para reuniones cortas y directas.

llustracién 8. Sala de Reuniones Pequefia
Fuente: Elaboracion propia.

4.4.29.4 Cubos de Silencio:

Un espacio para enfocarse y realizar trabajos especificos sin interrupciones.

[lustracién 9. Cubos de Silencio

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.2.9.10 Presupuesto

Para la consideracion de la financiacion de campafa de comunicacion y la
creacion del Centro de Excelencia Operativa se debe considerar diversas variables
como costo de recursos, costo de adecuacion de instalaciones, capacitaciones
programadas.

Destacando que para la creacion del Centro de Excelencia Operativa el
dinero destinado al este sera la reinversién del ahorro neto de costos en los
procesos operativos back office del primer proceso automatizado, los valores son
referenciales ya que la empresa cuenta con un departamento de Administracion

gue se encarga de realizar la contratacion de proveedores y adquisicion de bienes.

De la misma manera no se considera en el mismo los valores
correspondientes a las incorporaciones realizadas por la empresa ya que por
politica este rubro afecta a la cuenta contable y presupuesto de Recursos

Humanos.

Se debe tener en cuenta que la empresa esta proxima a poner en produccion
3 procesos automatizados de punta a punta por lo que su ahorro neto de costos en
los procesos operativos back office triplicard y considerando que el costo no
alcanza ni el ahorro neto de costos en los procesos operativos back office del primer

proceso se concluye que esta justificada la inversion planteada.
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Tabla 9. Costo de Implementacién
Fuente: Elaboracion propia.

Costo de Implementacion

Consideraciones Detalle C(.JStC! Total Afio| Total Total Total Total | Total5
Unitario 1 Afio2 | Afio3 | Afod | Afo5S Afios
$146,580 | $24,000 $28,800 | $34,560 | $41,472 | $275,412
Gastos de Administracion $ 63,2908 $ $ $ $ 63,290
Adecuacion Espacios $ 60,000 $ 60,000
Obra Civil $ 30,000 S
Se considera todos los componentes presentados en la propuesta a excepcion de las sillas Muebleria Basica $ 30,000 5 -
Por el factor ergondmico no se considera dentro de la mueblerfa bdsica Sillas $ 150.00| $ 1,800.00 $ 1,800
Teléfonos $ 80.00( $ 160.00 ] 160
Microondas $250.00| $ 250.00 S 250
Se consideran 72m cuadrados Acrilicos $ 1500 $ 1,080 S 1,080
Campafiia de Comunicacion S
Se considera 10 campafias a realizarse en el afio Adecuacion Espacios e Insumos |$  2,000($ 20,000| $ 24,000 $ 28,800 $ 34,560| $ 41,472 |$ 148,832
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4.4.3 Direccionamiento Estratégico

La dimension final de esta propuesta es el lineamiento estratégico que

deberd tener la empresa para poder mitigar los riesgos, alcanzar sus objetivos,

controlar su rendimiento y planificar sus iniciativas detallando a través de un

Balanced Score Card que se presenta a continuacion.

BALANCED SCORECARD (BSC) / CUADRO DE MANO INTEGRAL

Perspectiva Interna

Perspectiva Diagnaostico Objetivos estratégicos Indicadores Meta Iniciativas o plan de accién
*Ahorro Neto de
. . Altos Costos . . Costos Procesos . cros * Reevaluacion de recursos asignados a
Financiera . * Reducir costos operacionales . *Mas del 50% et
Operacionales Operativos Back procesos
Office
Insatisfaccion del
servicio por parte o . . .
) .p p * Percibir excelencia en el * Satisfaccidn dal 3 . . i
Clientes de los clientes en la . . * 00% * Programa de mejoramiento continuo.
L servicio. cliente (Encuesta)
experiencia de
usuario
Errores *Muchos errores
Operati - operativos en * Automatizar procesos *Errores en procesos |* 1% * Implementacion de Software RPA
erativos
procesos
La empresa no .
. e Ahorro Neto d *10% de Ahorro
cuenta con Ahorro Neto de N
Proceso de Neto de Costo

Innovacion de

suficiente capital
para adquirir

* Desarrollar nuevos productos.

Costos Procesos
Operativos Back

Procesos
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Costo Procesos Operativos Back Office

Procesos . erativos Back
herramientas Office Op

. Office
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. - . *Aumentar €l nimero de bots " . *32 bots Srama 9 -
Administracion |cantidad de bots . L Bots en produccion estabilizacion v puesta en produccion de
] . o disponibilizados semestralmente -

de Operaciones |disponibilizados bots

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

empleados.

Capital de * Alto nivel de
- - - - * Facilitar €l intercambio de - .
informacién desinformacion del | - L * Evaluacion de * Estandares de N
informacion vy conocimiento para N * Plan de capacitacion.
(Software personal en cuanto . - . i desempetio la empresa.
. reducir la resistencia al cambio

RPA) a tecnologia RPA

. * El equipo de
Capital de i aup
. . medios o N . .
informacion . * Facilitar 1a capacitacion al equipo| * Promedio de horas | _ .

. tecnologicos no . . L Estandares de |, N
técnico de medios tecnoldgicos en de capacitacidn por | Plan de capacitacién.
0see . e . a empresa.
(Software P . conocimientos crificos de RPA trabajador. P
conocimientos
RFPA) -
criticos en RPA

. T * # de ideas

Capital * Falta de iniciativa ) . _ . )
. * Desarrollar un ambiente innovadoras por parte |*5 Propuestas de |* Motivar a los colaboradores a innovar v a

organizacional |de colaboradores o o . . . . - -
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mnovacion) mejoras -

Tabla 10. Balanced Scorecard

Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones

La automatizacién de procesos es un cambio que implica asertividad al
momento de aplicar cambios en la empresa por lo que al tener esta transformacion

digital tan latente es necesario resaltar los siguientes aspectos.

Mediante toda la informacion recabada a lo largo del presente trabajo se ha
logrado identificar varios aportes tedéricos relevantes relacionados con la tecnologia
RPA vy eficiencia operativa en el sector financiero teniendo asi que el foco en la
innovacion es la clave paralas empresas del presente y del futuro ya que su filosofia
se centra en el cliente y en satisfacer sus necesidades, esta innovacion debe ser
colaborativa y tener un ecosistema hablando a nivel empresarial ya que una de sus
maximas es el trabajo colaborativo, de esta manera podra mejorar desde sus

procesos hasta su cultura.

Por otro lado, se concluye que los procesos repetitivos y manuales debido a
la ola de transformacién digital que se vive en el sector financiero cada vez son mas
propensos a ser automatizados por lo que se debe focalizar la mayor atencion en

la correcta definicion de los procesos a ser automatizados.

La empresa cuenta con resultados positivos de su inversion en la tecnologia
RPA y que esta tecnologia tiene un gran potencial de rapido crecimiento lo cual
implica aumento en la eficiencia operativa de la empresa, sin embargo, esta
eficiencia acarrea consigo efectos positivos y negativos que deben ser gestionados

integralmente de la mejora manera.

De los aspectos positivos los mas remarcables son el ahorro en costos,
ahorro en personal dedicado a los procesos, mejora en tiempos de procesos,
disminucién de errores y aumento de rentabilidad, de los aspectos negativos
podemos remarcar que la empresa no posee ni la estructura organizacional ni la

capacidad instalada necesaria para poder gestionar la evolucién exponencial de
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manera adecuada por lo que la creacion del Centro de Eficiencia Operativa es un

factor crucial en este proceso.

Por otro lado, se concluye la importancia de un plan estratégico, donde se
trabaje en equipo con las areas de Comunicaciones y Recursos Humanos ya que
el proyecto fracasard si existe falta de conocimiento por parte de la organizacién en
cuanto al cambio que supone la implementacion de esta tecnologia vanguardista
usada para mejorar la eficiencia operativa de la empresa situacién reflejada en los

resultados.

Finalmente, la propuesta integral permitira mitigar los impactos negativos de
la implementacion de la Tecnologia RPA en la institucion financiera estudiada, esta
es viable y busca reorganizar los recursos humanos y financieros, comunicar la
estrategia a toda la organizacion y lograr un direccionamiento estratégico
considerando las perspectivas financieras, de clientes, de procesos internos y de
capacitacion, todo esto con el fin de agregar valor a la empresa y a sus clientes

internos y externos.

Recomendaciones

Dentro de una situacion con un impacto tan transversal en la empresa,
siempre se desea gue haya una correcta aplicacion de las iniciativas propuestas

por lo que se recomienda lo siguiente.

Aprovechar el departamento de investigacion y desarrollo para que la

empresa continde a la vanguardia en relacion al resto de las empresas financieras.

Brindar a los colaboradores de la empresa una trazabilidad mas amplia
acerca del proceso de transformacion digital en el que se encuentra inmerso la
compafia de la mano del area de recursos humanos para que de esta manera

todos se encuentren alineados.
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Implementar lo propuesto respetando las definiciones y tiempos,
manteniendo al personal que cumpla con las capacidades y habilidades necesarias
para poder generar con su creatividad al desarrollo de actividades con el objetivo
de obtener preferencia y satisfaccion de cara a los clientes y a los procesos

operativos de la empresa.
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Anexos
Anexo 1. Cuestionario funcionarios
Personal dedicado a procesos operativos back office

Seleccionar con una X la respuesta correcta:

1. Su edad se encuentraen el rango:

Edad

18 a 24 anos

25 afios a 34 afios
35 afios a 44 anos
45 afios a 54 afios
Mas de 54

2. Su género es:

Género

Masculino | |Femer1im:| |

Seleccionar con una X la respuesta que mas se asemeje a su realidad:
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3. En el dltimo afio, he recibido capacitacion por parte de la empresa
acerca de todos los cambios que vive:

() Totalmente de acuerdo
() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() En desacuerdo

4. Con la transformacién digital que vive su empresa actualmente el

ambiente laboral que percibe es:

() Bueno
() Regular
() Malo

5. El principal objetivo de la implementacion de tecnologia de punta
dentro de mi area es:
(Puede escoger mas de una opcion)

() Ahorrar costos para la empresa

() Impulsar el crecimiento de la empresa mediante estas tecnologias

() Despedir personal

() No tengo conocimiento

6. Estariadispuesto acapacitarse en temas alineados a la transformacion

que vive su empresa

() Totalmente de acuerdo
() Ni de acuerdo ni en desacuerdo

() En desacuerdo

7. Considera que la empresa le ha proporcionado la suficiente

informacién acerca de todos los cambios en su area/empresa
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() Totalmente de acuerdo
() Ni de acuerdo ni en desacuerdo
() En desacuerdo

8. Considera que su conocimiento acerca de la tecnologia RPA es:

() Bueno
() Regular
() Malo

9. En caso de una restructuracion usted preferiria:

(Puede escoger mas de una opcion)

() Cambiar de Empresa
() Cambiar de Funciones en la misma area/departamento
() Cambiar de Funciones en la otra area/departamento
() Ser despedido
Siendo 1 el menor valor y 5 el mayor valor, ordenar del 1 al 5 la respuesta que mas

se asemeje a su realidad:

10.Habilidades

() Empatia

() Creatividad

() Organizacién

() Trabajo en Equipo

() Trabajo bajo presion

Siendo 1 el menor valor y 6 el mayor valor, ordenar del 1 al 6 la respuesta que mas

se asemeje a su realidad:
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11.Capacidades

() Gestion Financiera

() Disefio de Procesos

() Disefio Grafico

() Desarrollo y Control de Aplicaciones

() Investigacién y Desarrollo

() Programacién

Anexo 2. Cuestionario de Recursos Humanos (Directivo)

1.
2.
3.
4
5.

6.

¢,Puede definir la automatizacion robotica de procesos (RPA)?

¢,Cudles son los principales beneficios de RPA?

¢,Puede describir un proceso en el que hayas visto RPA en accion?

¢, Cudles son las consideraciones mas importantes para aquellos que desean
adoptar RPA?

¢,Cudl cree que sera el impacto a corto plazo de la automatizacion de
procesos roboticos dentro de una empresa financiera?

¢, Qué soluciones cree acertadas para mitigar los impactos negativos de la
implementacion de esta tecnologia en una empresa financiera?

Anexo 3. Cuestionario de Operaciones (Directivo)

1.

2.
3.
4

o1

¢, Puede definir la automatizacién robética de procesos (RPA)?

¢,Cudles son los principales beneficios de RPA?

¢,Puede describir un proceso en el que hayas visto RPA en accion?
¢,Cudles son las consideraciones mas importantes para aquellos que desean
adoptar RPA?

¢, Cudl cree que sera el impacto a corto plazo de la automatizacion de
procesos roboticos dentro de una empresa financiera?

¢, Qué soluciones cree acertadas para mitigar los impactos negativos de la
implementacion de esta tecnologia en una empresa financiera?

Anexo 4. Cuestionario de Experto en Tecnologia RPA

PoObdE

o1

¢,Puede definir la automatizacién robética de procesos (RPA)?

¢,Cudles son los principales beneficios de RPA?

¢,Puede describir un proceso en el que hayas visto RPA en accion?
¢,Cudles son las consideraciones mas importantes para aquellos que desean
adoptar RPA?

¢,Cudl cree que serd el impacto a corto plazo de la automatizacion de
procesos roboticos dentro de una empresa financiera?

¢, Qué soluciones cree acertadas para mitigar los impactos negativos de la
implementacion de esta tecnologia en una empresa financiera?
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