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En el contexto actual, las organizaciones enfrentan un entorno competitivo y dinámico que exige la optimización continua de sus procesos operativos para garantizar la eficiencia y la satisfacción del cliente. Una de las tendencias emergentes en el ámbito de la tecnología empresarial es la Automatización de Procesos Robóticos (RPA, por sus siglas en inglés), una herramienta que permite la automatización de tareas repetitivas y basadas en reglas, mediante el uso de software especializado.
Bancolombia Panamá, S.A., una de las instituciones financieras más importantes de la región, ha adoptado la RPA con el objetivo de mejorar la eficiencia operativa, reducir costos y minimizar errores humanos; por lo que  este trabajo de grado tiene como objetivo principal evaluar e identificar los beneficios que la implementación de la RPA ha generado en los procesos de Bancolombia Panamá, S.A., así como también, elaborar a partir del análisis sobre procesos automatizados (RPA), indicadores de modelo estándar que permitan a Bancolombia Panamá, S.A. la atinada identificación de los beneficios obtenidos.
La investigación se enfocará en analizar cómo la automatización ha impactado en diversas áreas operativas del banco, así como en la percepción de los empleados y la satisfacción del cliente. Para ello, se utilizarán metodologías cualitativas y cuantitativas que permitan una evaluación integral de los resultados obtenidos a partir de la implementación de RPA.
La Automatización de Procesos Robóticos (RPA) es de reciente uso y no muchas organizaciones la han adoptado; y de igual manera, si bien existe cierta bibliografía documental sobre esta tecnología, a través de este análisis, se pretende ofrecer una visión detallada y objetiva de los impactos de la RPA en Bancolombia Panamá, S.A., proporcionando una base sólida para futuras decisiones estratégicas y contribuyendo al conocimiento académico sobre la automatización de procesos en el sector bancario.
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CAPÍTULO 1.0   EL PROBLEMA

[bookmark: _Toc172579428]1.1 	ANTECEDENTES DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN
A partir de 2014, Bancolombia S.A. inició la implementación de RPA y otras tecnologías en sus procesos, apuntando a la productividad, eficiencia, entre otros beneficios.
Bancolombia S.A. adoptó RPA que ha resultado en total éxito entre las áreas del banco, apalancando la operación (BackOffice) y la fuerza Comercial (Front Office), esta última bajo Robotic Desktop Automation (RDA).
De acuerdo con la publicación realizada en la Sala de Prensa de Bancolombia Panamá: “9.000 robots trabajarán de la mano de empleados de Bancolombia para llevar a los clientes una experiencia más fácil y rápida”; se  cuenta con lo siguiente:
En octubre de 2018, Bancolombia S.A. ya disponía de 307 robots operando en las áreas administrativas y de operaciones, además de aproximadamente 9,000 robots utilizados en funciones de negocio con interacción directa con los clientes. Gracias a estos avances, los asesores pueden ahora dedicar alrededor de 12,000 horas anuales, previamente ocupadas en tareas operativas, a asistir a los clientes en sus diversas decisiones financieras, (reputación, 2018).
El proceso de transformación combina capacidades humanas, cognitivas y analíticas, para ofrecer una experiencia de usuario más fácil y rápida (reputación, 2018) .
Esta evolución ha permitido a Bancolombia mejorar significativamente la experiencia del cliente. Un ejemplo es el proceso de entrega de colillas a los pensionados. Anteriormente, los clientes tenían que hacer dos filas: una en el área de asesoría para recoger la colilla de pago de la pensión del fondo de pensiones y otra en el área de caja para retirar el dinero, (reputación, 2018). 
Actualmente, gracias a la implementación de un asistente en procesos, ambas necesidades se atienden en una sola interacción, lo que ha resultado en la entrega de 63,000 colillas al mes y ha reducido el tiempo de atención en caja de 3 minutos a 1 minuto, (reputación, 2018) .
Es importante señalar que la organización inició su incursión en la robótica en noviembre de 2016, estableciendo un laboratorio corporativo con el objetivo de evaluar su aplicabilidad en todas las empresas del Grupo. Hoy, dos años después, es evidente que las capacidades humanas, cognitivas y robóticas se integran y trabajan en conjunto para mejorar el servicio que reciben los clientes, (reputación, 2018).
A inicios de 2018 se inició la implementación de RPA en las diferentes geografías o filiales que pertenecen al Grupo Bancolombia, entre las cuales está Bancolombia Panamá.
La implementación en Bancolombia Panamá S.A. inició en julio de 2018 y a septiembre del mismo año ya se estaba iniciando la configuración o desarrollo del primer proceso automatizado; esta vez configurado el 10 % por un arquitecto y configurador “in house”.
A diciembre de 2018 ya se contaba con el primer proceso automatizado en producción, el cual pertenece a Control Contable, área que se encarga de la contabilización de movimientos de bancos corresponsales, monitoreo de las cuentas contables del banco y envío de átomos de los diferentes productos a la Superintendencia de Bancos, este proceso de ordenar extractos bancarios aparte de ser de complejidad y criticidad altas,  ha aportado gran apoyo al área de Control Contable, puesto que ya no es un proceso que se debe ejecutar manualmente.
De acuerdo con lo anterior, tal y como se menciona, el beneficio que se ha identificado es la liberación de la ejecución manual del proceso, aportando a la productividad del equipo y dando la oportunidad de que ocupe el tiempo liberado por la automatización de ese proceso en otras actividades de importancia dentro del área.
A pesar de haber identificado la productividad como beneficio principal, aun no se ha logrado valorar o medir con cifras todos los beneficios que se pueden haber logrado con esta implementación, como la disminución de pérdidas operacionales y mayor oportunidad en el cumplimiento de las operaciones, entre otros.
Al corte de junio de 2019, Bancolombia Panamá ya contaba con la automatización de dos procesos adicionales al anterior mencionado, perteneciente a las áreas de Tesorería y EBanking, el robot perteneciente al área de tesorería ejecuta un proceso de carga de tasas libor, el cual impacta también al área de Cartera Comercial;  en este proceso también se ha identificado que el beneficio principal es la liberación de la ejecución manual del proceso brindando al equipo la capacidad para realizar otras actividades.
El último proceso, asociado al área de Ebanking pertenece a una nueva función que debía adquirir el área; sin embargo, al ser un proceso automatizado el área no recibió impacto en su capacidad instalada al recibir esta nueva función.
Para todas estas implementaciones, de acuerdo con lo mencionado anteriormente, solo se ha identificado el beneficio de la liberación de la ejecución manual del proceso, por lo que es necesario que Bancolombia Panamá cuente con indicadores que muestren los beneficios obtenidos a raíz de estas implementaciones.
[bookmark: _Toc172579429]1.2 	PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Desde septiembre 2018 en Bancolombia Panamá se inició la implementación de automatización de procesos a través de RPA, por medio de la cual se automatizaron 14 procesos al corte de junio de 2022, liberándose de la ejecución manual dichos procesos para las áreas impactadas. 
No obstante, la implementación continúa impactando otras áreas, pero hasta dicha fecha Bancolombia Panamá solo conoce que el beneficio de estas implementaciones ha sido reemplazar el proceso de ejecución manual a automática liberando al equipo de la ejecución del proceso. 
En este punto, Bancolombia Panamá S.A. presenta la necesidad de percibir los beneficios obtenidos con estas implementaciones a través de indicadores que compartan dichas cifras, y que generen la oportunidad de tomar nuevas decisiones.
· A nivel de jefaturas, desde las áreas donde se han realizado las automatizaciones de alguna actividad o tarea de un subproceso, no existen cifras que aporten al área el conocimiento requerido para compartir información sobre el apalancamiento de la operación con las automatizaciones realizadas, generándose en cambio un impacto negativo puesto que dado el caso llegase a aumentar la operación o la necesidad de cubrir contingencias de otras geografías, el área impactada no podría valorar si puede asumir o no dichas responsabilidades, o tal vez asumir dichas responsabilidades sin saber si tendrá la capacidad.
· A nivel de gerencias, al tener una visión de más  alto nivel sobre las jefaturas o áreas de los procesos operativos,  las gerencias no son capaces de tomar decisiones a la ligera, puesto que no están adentradas en el día a día operativo. 
De acuerdo con lo mencionado anteriormente, las gerencias no cuentan con cifras que les permitan analizar cuantitativamente o cualitativamente los criterios para la toma de decisiones, tales como:
· Continuidad de la implementación de automatización robótica de procesos.
· Liberación de FTES a raíz de la automatización robótica de procesos para cubrir otras actividades operativas o de alto desempeño.
· Apalancar operación de otras geografías o filiales por contingencia.
· Apalancar crecimiento operativo interno.
Por los motivos anteriores, se realiza el levantamiento de la información y análisis correspondiente para proponer la construcción de los indicadores siguientes:
· Indicador de FTES
· Indicador de oportunidad
· Indicador de pérdidas operacionales
· Indicador de productividad
Para la construcción de estos indicadores se realizará el análisis correspondiente de la información que se requiere versus las necesidades de las gerencias, entre las cuales vale resaltar: 
· Que los indicadores estén estandarizados para calcular las cifras de cualquier actividad o tarea automatizada anteriormente o se automatizará en el futuro.
· Que los indicadores puedan trabajarse en cualquier periodicidad (mensual, bimensual, trimestral, semestral, anual, etc.).
· Que los indicadores se diligencien con información real y su manejo sea sencillo y entendible.
 La empresa también podrá contar con plantillas estandarizadas para obtener las cifras de los beneficios obtenidos a través de nuevas automatizaciones, compartir las plantillas a otras filiales para que puedan servirse de ellas y los resultados en cifras para compartir a casa Matriz (Bancolombia S.A.).
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Con el diagrama de Ishikawa a continuación, se muestra el diagrama de causa efecto, con el fin de visualizar las causas de los problemas planteados para resolver.
Ilustración 1. Diagrama de Ishikawa del problema de la investigación
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[bookmark: _Toc172579431]1.2.1  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA
Problema general
¿Cómo la construcción de indicadores para medir los beneficios de los procesos automatizados a través de RPA aporta a la toma de decisiones de las Gerencias de Bancolombia Panamá, S.A.?
Problemas específicos:
· ¿La construcción de indicadores para medir la productividad en los beneficios de los procesos automatizados a través de RPA, influye en la toma de decisiones para nuevas implementaciones que busque realizar Bancolombia Panamá?
· ¿La construcción de indicadores para medir la productividad en los beneficios de los procesos automatizados a través de RPA, influye en la toma de decisiones para adoptar nuevas operaciones y apoyo a otras filiales por contingencia?
[bookmark: _Toc172579432]1.3     JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN
Hoy en día, en el mundo, las grandes organizaciones analizan indicadores de diversos tipos de información para la toma de decisiones,  los cuales, en cifras, aportan a las gerencias el conocimiento del comportamiento y desempeño de las diferentes áreas y procesos.
Entre los indicadores más conocidos figuran los de oportunidad, de calidad, de gestión, de ventas, de productividad, de retorno de inversión, de ganancia neta, entre muchos más. En fin, la existencia de los indicadores surge a raíz de la necesidad de las empresas de conocer el desempeño de sus operaciones y contar con trazabilidad para realizar comparativos que los apoyen en sus toma de decisiones.
Esta investigación se torna importante porque se destaca la necesidad de construir de forma estandarizada indicadores que permitan dar a conocer los beneficios obtenidos en cada una de estas implementaciones y mantener la trazabilidad de estas cifras. Además, al tratarse de indicadores estandarizados se utilizarán para identificar las cifras de los procesos que serán automatizados en un futuro.
Desde el punto de vista de procesos, esta investigación aporta mucho valor, puesto que se contará con cifras que demuestren los beneficios obtenidos en la automatización, sin embargo, es de suma importancia que, a nivel de gerencia, se cuente con estas cifras que aporten a la toma de decisiones para la aplicación de nuevas implementaciones.
Finalmente podemos decir que no hay mejor forma de tomar decisiones o dar seguimiento al comportamiento de los procesos, sino es a través de cifras reales obtenidas con información suministrada por cada área, dependiendo de donde pertenece el proceso, por lo cual con esta investigación se logrará  cerrar las brechas y brindar a las gerencias de Bancolombia Panamá toda la información que requieran para tomar las mejores decisiones que van apuntadas a la excelencia operacional y mejorar la experiencia al cliente, entre otras.
Al corte de 2021 Bancolombia Panamá finalizó con la implementación de 14 procesos automatizados a través de RPA,  los cuales a pesar de ser implementados exitosamente y contar con comentarios positivos de las áreas impactadas, indicando que han percibido los beneficios de la implementación, no se ha podido identificar los beneficios en cifras. 
Cabe destacar que no todas las implementaciones aportan el mismo valor, por lo tanto, no a todas las implementaciones les aplican el mismo indicador.
Tabla 1.  Cantidad de Implementación por año en Bancolombia Panamá, S.A.
	Año de la Implementación
	Cantidad de Procesos
	Observaciones

	2018
	1
	Proceso automatizado de sept. a dic de 2018

	2019
	10
	Procesos automatizados de ene a dic de 2019

	2020 -2021
	4
	Procesos automatizados de ene a dic de 2020 - 2021



De acuerdo con lo anterior, se ha propuesto una solución para obtener los beneficios siguientes:
1.° Afectados: gerencias de Bancolombia Panamá, S.A.
Situación: se ha implementado la automatización de procesos a través de RPA con el fin de apalancar la operación y generar mayor productividad en las áreas operacionales de Bancolombia Panamá, S.A. Sin embargo, no se cuenta con cifras que brinden a las diferentes gerencias los datos necesarios para tomar la decisión de realizar nuevas implementaciones o apoyar a otras filiales en la ejecución de actividades por contingencia.
Solución propuesta: se puede contar con los indicadores que muestren los beneficios obtenidos por las automatizaciones a través de RPA en cifras, con la periodicidad que requiera.
Consecuencia: se podrá tomar decisiones asegurando no incumplir los compromisos adquiridos; además se podrá tomar decisiones de valor que aporten al crecimiento en la productividad, crecimiento profesional del personal y generar mayor valor a la empresa.
2.do  Afectados: jefes de áreas en Bancolombia Panamá S.A.
Situación: a pesar de que los jefes de cada área estén anuentes en que cada automatización representa un beneficio en aumento de productividad y otros, no cuentan con indicadores de cifras reales que les permitan mostrar a detalle los beneficios obtenidos o soportar cualquier solicitud o decisión referente a sus procesos o actividades.
Solución propuesta: esta solución brinda la oportunidad de contar con todas las cifras necesarias para toma de decisiones, propuestas y control de las operaciones de las jefaturas de manera estándar y sencilla.
Consecuencia: no se presentarán incertidumbres, dudas ni suposiciones en las tomas de decisiones o propuestas presentadas o solicitadas en las jefaturas.
3.ro  Afectados: Bancolombia Panamá, S.A.
Situación: no se cuenta con plantillas estandarizadas y con cifras consolidadas que demuestren los beneficios obtenidos a través de la implementación de automatización robótica de procesos en actividades de la operación.
Solución propuesta: implementar indicadores que muestren los beneficios obtenidos en cuanto a productividad y la consolidación de cifras para los respectivos cálculos.
Consecuencia: Se podrá validar si en efecto la construcción de estos indicadores genera valor a la toma de decisiones en las implementaciones de Bancolombia Panamá, S.A.
4.to Afectados: analistas de mejoramiento
Situación: no cuentan con la información sobre la necesidad para construir las plantillas y consolidar datos para la implementación de los indicadores.
Solución propuesta: Se construirán plantillas y se consolidará información que servirá a los analistas de mejoramiento para la implementación de los indicadores.
Consecuencia: Se proveerá la información necesaria para conocimiento de los analistas de mejoramiento y se estandarizará la forma de trabajar dicha información. 
[bookmark: _Toc172579433]1.3.1  JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA

Mediante esta investigación se podrá brindar una propuesta para construir indicadores que demuestren los beneficios obtenidos a través de las implementaciones de automatización robótica de procesos.
De acuerdo con los resultados obtenidos se podrá determinar que facilitará la toma de decisiones de las jefaturas y gerencias de Bancolombia Panamá, para nuevas implementaciones y continuidad del negocio.
[bookmark: _Toc172579434]1.3.2   JUSTIFICACIÓN METODOLÓGICA
 Los resultados de este estudio podrán ser utilizados por otras filiales como referencia, en caso de requerir la construcción de indicadores de procesos automatizados a través de RPA.
[bookmark: _Toc172579435]1.4 	OBJETIVOS
[bookmark: _Toc172579436]1.4.1  OBJETIVO GENERAL 
Diseñar o elaborar a partir de análisis y estudios sobre procesos ya automatizados, indicadores de modelo estándar que permitan a Bancolombia Panamá la atinada identificación de los beneficios obtenidos a través de las implementaciones RPA para cada proceso automatizado. Estos indicadores deben revelar los beneficios en materia de productividad, mitigación de pérdidas por materialización de riesgos operacionales, calidad y oportunidad en la ejecución de los procesos, entre otros.
[bookmark: _Toc172579437]1.4.2   OBJETIVOS ESPECÍFICOS
· Identificar los indicadores necesarios para otorgar cifras que le sirvan a las gerencias para tomar sus decisiones sobre los beneficios de las implementaciones RPA en los procesos.
· Elaborar indicadores estandarizados para obtener cifras que aporten valor a la toma de decisiones de las gerencias de Bancolombia Panamá, S.A.



[bookmark: _Toc172579438]1.5 	ALCANCE Y LÍMITES DE LA INVESTIGACIÓN

[bookmark: _Toc172579439]1.5.1   ALCANCE

Se brindará una propuesta de indicadores que logren mostrar los beneficios obtenidos a través de la automatización robótica de procesos, de acuerdo con los criterios siguientes:
· Solo se considerará indicadores de FTES, de oportunidad o tiempo de atención, de pérdidas operacionales y de productividad.
· Los indicadores serán construidos para los procesos anteriormente automatizados y los que serán automatizados en un futuro, aun así, no quiere decir que los  cuatro indicadores apliquen para todos los procesos que se  implementarán; por ejemplo, si se automatiza  un proceso que no tiene promesa de servicio con el cliente, no es necesario generar un indicador de oportunidad.
· Las cifras obtenidas de cuando el proceso se ejecutaba manualmente deben ser suministradas por el jefe o analista del área que analizará. 
· El análisis que se presentará en la propuesta de esta investigación solo se realizará sobre  tres de los catorce procesos ya automatizados en Bancolombia Panamá, S.A.
· Las plantillas se construirán de forma estandarizada para que pueda generar indicadores de procesos diferentes.
[bookmark: _Toc172579440]1.5.2   LÍMITES DE LA INVESTIGACIÓN
· No se compartirán cifras sobre cantidad de operaciones, montos ni otras cifras de las cuales Bancolombia Panamá, S.A. desee reservarse.
· No se compartirá el nombre del proveedor de la herramienta de automatización robótica de procesos para Bancolombia Panamá, S.A.
1.6      LÍNEA DE INVESTIGACIÓN A LA QUE PERTENECE EL ESTUDIO
La línea de investigación  de esta tesis responde a la Ingeniería y Desarrollo Tecnológico Industrial con un enfoque específico en la Automatización de Procesos,  estudio y desarrollo de tecnologías avanzadas que permiten la optimización y automatización de procesos industriales y operativos, mejorando la eficiencia, la precisión y la competitividad de las organizaciones.
La Automatización Robótica de Procesos (RPA), una tecnología que utiliza software avanzado para automatizar tareas repetitivas y basadas en reglas, típicamente realizadas por humanos. La RPA es particularmente relevante en el sector financiero debido a su capacidad para reducir costos operativos, minimizar errores y liberar recursos humanos para tareas de mayor valor estratégico.
El estudio realizado en Bancolombia Panamá, S.A. tiene como objetivo evaluar y identificar los beneficios obtenidos a partir de la implementación de RPA en sus procesos operativos. Esta evaluación abarca tanto los beneficios tangibles, como la reducción de tiempos y costos, como los intangibles, incluyendo mejoras en la precisión y la satisfacción del cliente.
La investigación contribuye a la línea de conocimiento al proporcionar evidencia empírica sobre los impactos positivos de la RPA en un contexto bancario específico, destacando cómo esta tecnología puede transformar y mejorar las operaciones en el sector financiero. Asimismo, el estudio ofrece una perspectiva sobre los desafíos y mejores prácticas para la implementación de RPA, aportando valiosos insights para otras instituciones que consideren adoptar esta tecnología.
En resumen, la tesis se sitúa dentro de la línea de investigación del área de Ingeniería y Desarrollo Tecnológico Industrial, con un enfoque en la Automatización de Procesos, aportando un análisis detallado y contextualizado sobre los beneficios de la RPA en Bancolombia Panamá, S.A., y contribuyendo al avance del conocimiento en el campo de la automatización y la eficiencia operativa en el sector financiero.


















[bookmark: _Toc172579441]CAPÍTULO 2.0 MARCO TEÓRICO

En esta sección se definirán los términos relacionados con el tema de investigación en sus diversas dimensiones, para dar entendimiento inicial de la propuesta.
Primero es importante introducir una definición somera sobre la herramienta tecnológica sobre la cual se desarrolla la presente investigación que es la automatización de procesos robóticos (RPA).
En el sitio electrónico https://www.ibm.com/es-es/topics/rpa aparece que la automatización de procesos robóticos (RPA), también conocida como robótica de software, utiliza tecnologías de  automatización inteligente para realizar tareas de oficina repetitivas de trabajadores humanos, como extraer datos, rellenar formularios, mover archivos y más.
La mayoría de sus herramientas se ejecutan en estaciones de trabajo individuales y pueden realizar tareas rutinarias, como mover filas de datos de una base de datos a una hoja de cálculo. Si bien los bots individuales trabajan en tareas simples, se pueden obtener muchos resultados. La RPA puede ser muy importante para que una empresa funcione de manera más eficiente como parte de una estrategia general de gestión de procesos empresariales.

2.1      ANTECEDENTES DE INVESTIGACIONES REALIZADAS SOBRE EL TEMA

Se ha recopilado información de diferentes bases de datos para referenciar diferentes trabajos de investigación asociados que se han realizado sobre el tema de investigación, aunque no apunten exactamente a este estudio; por lo que en estas referencias se alude a la importancia de mantener las cifras y seguimientos para la toma de decisiones.
Ernst & Young (2018) en su estudio “Transparencia en la información estratégica con el uso de robots” menciona la importancia del uso de esta tecnología y cómo contar con una estructura de comunicación y control que puede generar valor agregado a la empresa, además de confianza que les permita entender el negocio y tomar decisiones de valor internamente y ante terceros.
Mediante un estudio realizado por Deloitte (2018) en la diapositiva 12 “Beneficios”, menciona cómo se impacta positivamente la empresa en la mejora de indicadores como es la tasa de retorno, la productividad, la precisión, el número de errores, el tiempo de respuesta y tiempo de ejecución de procesos; mencionando que estos son solo algunos de los procesos que se pueden ver mejorados con la implementación de RPA.
Cabe destacar que aun teniendo referencias mencionadas en investigaciones sobre RPA como las mencionadas anteriormente, hasta el momento, tanto en el ámbito nacional como en el  internacional no se han encontrado investigaciones que apunten específicamente a la construcción de indicadores para medir los beneficios sobre RPA de una forma estandarizada.
2.2 	BASES TEÓRICAS QUE SUSTENTAN LA INVESTIGACIÓN
El mundo atraviesa una era tecnológica interesante. En menos de 30 años hemos pasado de utilizar computadoras de escritorio a tener teléfonos inteligentes, con capacidades de cómputo en nuestros bolsillos. 
(Deloitte, 2017)  afirma que gracias al internet se han roto las barreras entre los países y las distancias; todo esto dando pie a lo que comúnmente se conoce como “La Era Digital.” Esta nueva era, fuertemente impulsada por la tecnología, ha impactado todos los aspectos de nuestras vidas, tanto personal como profesional; y aunque hemos recorrido el camino a paso acelerado, la era digital apenas está comenzando. 
 	Continúa el autor afirmando que el día de hoy nos encontramos al comienzo de lo que se conoce como “Business 4.0,” sucesor de la Revolución Industrial, el cambio de máquinas de vapor a eléctricas y la evolución en electrónica y computación que trajo consigo el transistor.  Para él,  “Business 4.0” es una revolución en automatización que busca la optimización y eficiencia de los procesos de negocios. También, que el corazón del movimiento busca delegar las actividades transaccionales (como el acceso, manejo e intercambio de datos) de los negocios a las nuevas tecnologías inteligentes, no con el afán de sustituir a la gente, sino para liberar su tiempo y permitirles dedicarse a actividades más estratégicas  (Deloitte, 2017) .
Las principales innovaciones que empujan esta revolución son las aplicaciones de Robotics, la informática cognitiva, la inteligencia artificial y la informática en la nube; que a pesar de parecer tecnologías aisladas, encuentran sinergia en la forma en que acumulan e interpretan la información, dejando solo la interpretación y las decisiones de negocio sobre las personas,  (Deloitte, 2017).
A pesar de que el “Business 4.0” ya es una realidad se encuentra en sus primeras etapas, la revolución apenas comienza, y en este caso viene a través de las plataformas de Robotics; que a pesar de ser un nombre que evoca ideas de robots físicos, es de hecho una extensión de las aplicaciones de software con que se cuenta  hoy en día, e impulsa el movimiento mediante la aplicación denominada  Automatización Robótica de Procesos (RPA) (Deloitte, 2017).
La RPA es el enfoque que se le da a la investigación plasmada en este documento, que busca dar definición a este tema e ilustrar cómo se incorporará al entorno laboral de negocios en el futuro. 
2.3     PROCESOS AUTOMATIZADOS
Buscar eficiencia en la ejecución de procesos de negocio, no es algo nuevo. Desde siempre se ha buscado desarrollar los procesos de negocio de una manera más eficiente,  (Deloitte, 2017) . 
Tendencias
El Kaizen, Six Sigma, Outsourcing, la Informática en la Nube, por mencionar algunos, han buscado optimizar funciones claves en el día a día empresarial; un objetivo que se sigue persiguiendo aún hoy. Lo que hace la diferencia entre las tendencias de hoy y las de ayer, es la presencia de la tecnología  (Deloitte, 2017). 
 A medida que han ido evolucionando los sistemas inteligentes, se ha buscado la manera cómo pueden integrarse dentro de las aplicaciones comunes de negocio; cuyo objetivo principal es la búsqueda de eficiencia mediante la automatización de procesos,  (Deloitte, 2017) .
La ventaja de las aplicaciones robóticas es que son escalables, es sencillo incrementar o disminuir su volumen de operación, son sencillas de prender y apagar en tan solo un instante. A diferencia de un humano, los robots no tienen horarios de trabajo, pueden trabajar durante la noche, los fines de semana y en días festivos,  (Deloitte, 2017).
Ofrecen máxima flexibilidad para adaptarse y cubrir el alto volumen de operación en picos como el cierre de mes o el cierre de año,  (Deloitte, 2017).
Con este tipo de ventajas, se podría pensar que el costo de un robot es alto, pero en realidad es menos costoso que el salario de un humano; en países como Reino Unido los robots por lo general cuestan una novena parte de un empleado de tiempo completo. La combinación de su alta productividad con su precisión al realizar actividades y su menor costo, los hacen ideales para ejecutar actividades transaccionales que de otra manera tendrían que ser ejecutados por personas; y se habla de actividades transaccionales, porque a pesar de los grandes avances en tecnología, los robots actuales todavía no evolucionan a un punto en donde puedan ejecutar otro tipo de tareas,  (Deloitte, 2017).
[bookmark: _Toc172579442]2.3.1   ¿QUÉ ES AUTOMATIZACIÓN ROBÓTICA DE PROCESOS (RPA)?
Aunque las aplicaciones de la robótica han avanzado rápidamente en los últimos tiempos, aún tienen mucho por desarrollar. Actualmente,  la Automatización Robótica de Procesos (RPA)  se define como un método para automatizar procesos que son principalmente transaccionales y se basan en reglas específicas, (Deloitte, 2017).
En este contexto,  no se alude a un robot físico como los utilizados en las líneas de manufactura, sino a un software que aprende el usuario empresarial y lo asiste en tareas relativamente sencillas. Este software emplea reglas lógicas predefinidas para proporcionar resultados. Está compuesto por macros capaces de realizar múltiples funciones a través de diversas plataformas, (Deloitte, 2017)
Es una herramienta flexible, diseñada para adaptarse a los procesos existentes de cada empresa. Su funcionamiento se basa en interactuar e imitar las acciones realizadas por los seres humanos en la ejecución de estos procesos, (Deloitte, 2017)
RPA es capaz de realizar una variedad de tareas, como abrir correos electrónicos con archivos adjuntos, conectarse a aplicaciones web, mover archivos y carpetas, copiar y pegar, completar formularios, leer y escribir en bases de datos, seguir reglas y tomar decisiones basadas en escenarios predefinidos. Además, puede recolectar estadísticas de redes sociales, extraer datos estructurados de documentos, realizar cálculos, conectar interfaces de aplicaciones y recopilar información de internet, entre otras funciones, (Deloitte, 2017).
La suma de estas actividades permite ejecutar procesos punta a punta prácticamente sin la intervención del ser humano, (Deloitte, 2017)
[bookmark: _Toc172579443]¿Cómo funciona RPA?
Con base en la experiencia adquirida en la implementación de RPA en el Bancolombia Panamá, S.A., se conoce que su funcionamiento en infraestructura puede ser virtual o físico.
También, que el funcionamiento de la implementación de procesos RPA, primero, básicamente es la identificación de la necesidad, es decir, ubicar procesos candidatos para automatizar, los cuales deben ser repetitivos.
Los procesos para implementar deben cumplir con reglas de negocios; sin embargo, para que aplique la implementación estos procesos pueden cambiar y estandarizarse.
Los usuarios del negocio deben asegurarse de que el proceso automatizado cumpla con las condiciones y necesidades del proceso, además de solicitar todas las notificaciones, soportes y evidencias que se requieran para auditoría.
[bookmark: _Toc172579444]Características de la Automatización Robótica de Procesos
· Es una tecnología que permite configurar Robots Software para automatizar tareas manuales o semiautomáticas de manera integrada, con los sistemas actuales de la organización (Rodriguez E. , 2019).
· Es una fuerza de trabajo virtual, que complementa al equipo humano de las entidades a través de la simulación de las actividades que los empleados realizan día a día (Rodriguez E. , 2019).
· Es una tecnología que mejora la productividad a través de la reasignación de actividades de alto valor a los empleados (Rodriguez E. , 2019) .
· Es un flujo de trabajo habilitado para la interacción entre sistemas y plataformas (Rodriguez E. , 2019).
· Es una solución para reducción de costos y reducción de errores humanos o manuales (Rodriguez E. , 2019).
[bookmark: _Toc172579445]2.3.2   IMPLEMENTACIÓN DE RPA EN LAS EMPRESAS
Hoy en día, la mayoría de las tareas repetitivas realizadas por los humanos en las corporaciones pueden ser hechas por un robot, aumentando la productividad de las empresas.
El 95 % de las empresas que han implementado RPA afirma que han aumentado la productividad. De acuerdo con una  encuesta aplicada a las empresas se indica que el 93 % ha mejorado el cumplimiento, el 81 % asegura que ha reducido costos y el 77 % que ha logrado mejor manejo de la información (Publicaciones, 2019).
En cuanto a los costos de implementación, las empresas deben identificar desde el inicio como cuál será el modelo operativo del trabajo, ya que las empresas pueden invertir en una fuerza de trabajo que realice los desarrollos desde el software de automatización elegido o en caso tal tercerizar dicho proceso.
Para iniciar una automatización de procesos mediante RPA es importante realizar un Caso de Negocio, para identificar los beneficios, necesidades e impactos que genere su implementación.  
[bookmark: _Toc172579446]2.3.3   CONSIDERACIONES PARA PREPARAR EL CASO DE NEGOCIO
Construir un caso de negocio para demostrar el valor de la inversión en RPA y obtener el respaldo de los ejecutivos, implica ir más allá de los análisis financieros típicamente utilizados para respaldar decisiones de inversión, como el retorno de la inversión (ROI), el período de recuperación (PP) o el valor presente neto (NPV). Aunque es cierto que la implementación de RPA puede generar ahorros de costos significativos, también es crucial medir su impacto en otros factores, como el aumento de la productividad, la calidad y la consistencia, la reducción de errores y retrabajos, y el cumplimiento de políticas y regulaciones. Estas mejoras permiten al negocio recuperar horas de trabajo que antes se dedicaban a actividades manuales, repetitivas y tediosas, para redirigirlas a actividades de mayor valor, lo que puede traducirse en mejores resultados y un aumento de los ingresos para la empresa. (Ciavaldini, 2019).
Para construir un caso de negocio, DJCS recomienda considerar los puntos clave siguientes:
· Identificar candidatos que se automatizarán
Aunque RPA tiene un gran potencial de beneficios, es crucial entender que no es aplicable a todos los tipos de procesos. Por lo tanto, es fundamental identificar las características que hacen que ciertos procesos sean más adecuados para la automatización robótica. 
Este conocimiento es esencial para asegurar las probabilidades de éxito y maximizar los beneficios para el negocio.
 A continuación, se presentan las características consideradas relevantes, de acuerdo con (Ciavaldini, 2019).
Ilustración 2. Características de los procesos candidatos a automatizar
[image: Automatización Robótica de Procesos (RPA) - Candidatos para automatizar]
[bookmark: _Toc172579307]Fuente:  (Ciavaldini, 2019).
Evaluar los beneficios

Evaluar el impacto de RPA en los resultados de los procesos automatizados en comparación con los resultados anteriores a la automatización, no es una tarea sencilla, pero es crucial para documentar el caso de negocio, (Ciavaldini, 2019).
Ilustración 3.  Evaluación de los beneficios de la implementación RPA
[bookmark: _Toc172579308][image: Automatización Robótica de Procesos (RPA) - Beneficios]
Fuente: (Ciavaldini, 2019).
· [bookmark: _Toc172579447]Evaluación de los costos de la solución RPA
Si bien es cierto que con la implementación de RPA se obtendrán diversos beneficios, es muy importante realizar la evaluación de los costos que conllevarán esta solución, ya que para iniciar la implementación es necesario contar con la solución de las necesidades tecnológicas, tales como:
· [bookmark: _Toc172579448]Adquisición de software
Los proveedores de soluciones RPA ofrecen diversos esquemas de licenciamiento y precios. El más común consiste en licencias anuales para robots instalados en la plataforma del cliente. Otros proveedores ofrecen robots como servicio o cobran por las transacciones ejecutadas por el robot. También es importante considerar si hay requisitos mínimos de compromiso en términos de cantidad de licencias, duración u otros criterios. Además, es crucial evaluar las opciones que ofrece la solución, no solo en el momento inicial de implementación, sino también considerando el crecimiento futuro, (Ciavaldini, 2019).
· [bookmark: _Toc172579449]Número de bots y crecimiento
Un aspecto crítico para considerar en términos de costos es la cantidad de bots necesarios. Se calcula que un bot puede realizar el trabajo equivalente al de dos a seis empleados, aunque esta capacidad puede variar según la arquitectura del proveedor y su modelo de licenciamiento y precios. Los bots que pueden trabajar bajo demanda con múltiples ejecuciones ayudarán a escalar las operaciones cuando sea necesario, sin necesidad de incurrir en costos adicionales, (Ciavaldini, 2019).

· [bookmark: _Toc172579450]Costo de implementación
Incorpora los gastos vinculados a las tareas de desarrollo y configuración de los bots, así como el análisis, diseño y revisión de los procesos destinados a la automatización. También incluye los costos de la contratación de consultores externos y la capacitación del personal. En cuanto a las soluciones que se instalarán en la plataforma del cliente, es fundamental considerar el costo de la infraestructura de hardware y software necesaria para implementar la solución. (Ciavaldini, 2019).
· [bookmark: _Toc172579451]Mantenimiento
Los costos recurrentes asociados con el soporte y mantenimiento de la solución RPA abarcan los gastos de los contratos de mantenimiento para la infraestructura que sostiene la solución RPA, además de los costos relacionados con el personal responsable de la gestión y soporte de esa infraestructura en las soluciones implementadas en la plataforma del cliente, (Ciavaldini, 2019).
· [bookmark: _Toc172579452]Continuidad del negocio y recuperación de desastres
Garantizar la continuidad de las operaciones llevadas a cabo por los bots o restaurarlas de manera rápida en caso de fallos depende de las capacidades ofrecidas por el fabricante y puede requerir inversiones adicionales.(Ciavaldini, 2019).
· [bookmark: _Toc172579453]Casos de uso de la automatización robótica de procesos (RPA) en el entorno empresarial
Según el funcionamiento de la Automatización Robótica de Procesos (RPA), esta tecnología permite implementar software inteligente o robots que emulan las interacciones humanas con las aplicaciones.
RPA se puede usar de manera efectiva en diversas formas, tales como:
· [bookmark: _Toc172579454]Servicio al cliente
Los consumidores actuales demandan respuestas rápidas y soluciones eficientes, algo que se puede lograr mediante la automatización. Los sistemas automatizados de atención al cliente pueden organizar las consultas y ofrecer respuestas preliminares. Estos sistemas también pueden distribuir las consultas a los departamentos correspondientes para garantizar que sean atendidas por el agente adecuado, promoviendo una resolución rápida sin necesidad de transferencias entre representantes. Muchos de los procesos de servicio al cliente basados en reglas pueden ser automatizados y simplificados; investigaciones sugieren que entre el 70 % y el 80 % de estos procesos son susceptibles de automatización, por lo que es recomendable iniciar con la automatización del servicio al cliente, (Rodriguez B. , 2019).
· [bookmark: _Toc172579455]Procesamiento de facturas
El procesamiento de grandes cantidades de facturas conlleva tareas manuales repetitivas que pueden ocasionar pagos atrasados o incorrectos, impactando la entrega puntual de bienes y servicios de calidad. Este proceso presenta varios retos, como la gestión de distintos formatos de facturas y la necesidad de consolidar datos provenientes de múltiples fuentes en una única base de datos financiera. 
La automatización mediante herramientas RPA permite procesar las facturas automáticamente al recibirlas. El primer paso es convertir las facturas en papel a formato digital, como Excel o PDF, utilizando tecnología de reconocimiento óptico de caracteres (OCR). Esta tecnología permite que la herramienta RPA lea los datos de las facturas escaneadas y los convierta en formato digital. Además de automatizar la entrada de datos, la herramienta puede manejar la conciliación de errores y tomar ciertas decisiones necesarias para el procesamiento de facturas, lo que ayuda a minimizar errores y reduce la necesidad de intervención humana, (Rodriguez B. , 2019).
· [bookmark: _Toc172579456]Órdenes de venta
Asegurar la coherencia de los datos en los sistemas empresariales es una tarea ardua. Los representantes de ventas dedican parte de su tiempo a ingresar datos en el sistema CRM y en el ERP. Simultáneamente, los analistas financieros duplican estos datos para ingresarlos en otros sistemas o módulos, lo que puede provocar duplicaciones, errores y afectar la productividad. La RPA puede automatizar tareas como la entrada de pedidos de ventas y la facturación, permitiendo realizar actividades de ventas de principio a fin. Esta automatización contribuye a mantener una base de datos coherente al eliminar datos duplicados, mejora la experiencia del cliente y aumenta la satisfacción de los empleados de ventas al eliminar tareas que consumen mucho tiempo, como la entrada manual de datos, (Rodriguez B. , 2019).
· [bookmark: _Toc172579457]Procesamiento de nómina
La gestión de nóminas incluye numerosos procesos y tareas repetitivas que requieren mucho tiempo al procesar grandes volúmenes de datos. Esto puede conducir a errores en los datos, lo que a su vez puede causar retrasos en los pagos y descontento entre los empleados. La RPA puede verificar la consistencia de los datos de los empleados en múltiples sistemas, validar las hojas de asistencia y calcular las ganancias y deducciones de manera automatizada. Además, puede automatizar la generación de cheques de pago, la gestión de beneficios y reembolsos. La RPA puede automatizar completamente las transacciones relacionadas con la nómina desde el inicio hasta el final, reduciendo así errores e inconsistencias, (Rodriguez B. , 2019). 
· [bookmark: _Toc172579458]Comparación de precios
Las empresas a menudo necesitan adquirir grandes volúmenes de productos para fabricación o prestación de servicios. El costo de estos artículos puede afectar significativamente los ingresos o ganancias de la empresa, por lo que las empresas realizan investigaciones en línea para tomar decisiones informadas. Este proceso de investigación puede ser complejo y llevar mucho tiempo, por lo que muchas empresas están adoptando el uso de RPA. Este sistema no solo compara precios entre diferentes proveedores, sino que también evalúa atributos y calidad del producto, permitiendo a las empresas adquirir los mejores recursos al mejor precio disponible. (Rodriguez B. , 2019).
· [bookmark: _Toc172579459]Almacenamiento de información del cliente
RPA puede simplificar el almacenamiento, clasificación y organización de toda la información del cliente, asegurando su fácil acceso. El sistema categoriza automáticamente diversos datos, como detalles de contacto, historial de compras, preferencias y datos personales como fechas de cumpleaños o aniversarios. Esta información completa puede ser visualizada por ejecutivos de atención al cliente, vendedores y otros empleados relevantes sin necesidad de ingreso manual, garantizando precisión y eliminando el estrés asociado al almacenamiento de datos, una de las labores más intensivas en mano de obra. La adopción de RPA puede reducir las tareas repetitivas en casi un 80 %, (Rodriguez B. , 2019).‍
· [bookmark: _Toc172579460]Procesar información de Recursos Humanos
La gestión y el procesamiento de la información de Recursos Humanos son un desafío importante y requieren mucho tiempo; además, puede ser un proceso tedioso. Es difícil organizar y ordenar los grandes volúmenes de datos de los trabajadores que producen las compañías exitosas. Para el departamento de Recursos Humanos, el sistema RPA puede recopilar y organizar toda la información necesaria. La RPA permite la clasificación y el almacenamiento de datos como la nómina, los reembolsos, el nivel de capacitación y el historial del trabajador. Los trabajadores de Recursos Humanos pueden concentrarse en aspectos más humanos de su trabajo y gestionar eficientemente las tareas diarias, (Rodriguez B. , 2019).
· [bookmark: _Toc172579461]Procesamiento de reembolsos rápidos
La rapidez con que maneja los reembolsos afecta la reputación pública de una empresa. Los clientes anticipan un proceso fluido y rápido. Las solicitudes de devolución y las quejas producen una gran cantidad de datos que pueden ser difíciles de manejar. Gestionando los reembolsos de manera oportuna, el sistema RPA aborda este problema de manera efectiva. Esto tiene un impacto positivo en la reputación de la empresa y mejora la experiencia global del cliente, (Rodriguez B. , 2019). ‍
· [bookmark: _Toc172579462]Proceso de reclutamiento
El proceso de contratación puede ser significativamente optimizado por RPA. El sistema disminuye la cantidad de tiempo que los profesionales de Recursos Humanos deben dedicar a revisar las solicitudes al permitir el acceso a currículos desde una variedad de plataformas, clasificarlos y filtrar los candidatos pertinentes. Además, RPA tiene la capacidad de controlar entre el 90 % y el 95 % de los procesos esenciales de contratación, que incluyen la selección, evaluación, medición, incorporación y gestión, (Rodriguez B. , 2019).
· [bookmark: _Toc172579463]Extraer datos de diferentes formatos
Es posible presentar los datos en varios formatos, incluyendo notas manuscritas y texto editable. Al interpretar y poner esta información en el sistema, los profesionales de entrada de datos suelen encontrar dificultades. La tecnología de reconocimiento óptico de caracteres (OCR) es capaz de leer información de una variedad de formatos y fuentes y de introducirla de manera efectiva en el sistema. La inversión en RPA es muy ventajosa si su empresa requiere recopilar y almacenar datos de varias fuentes.
Las empresas pueden realizar tareas repetitivas con precisión y exactitud del 100 % gracias a la automatización robótica de procesos (RPA). Esto hace posible la estandarización y optimización de procesos, así como la reducción del tiempo de entrega en más de un tercio, con una mejora adicional en la calidad. Desde luego, no es necesario automatizar todo el sistema; se puede comenzar poco a poco, automatizando un proceso a la vez para evaluar si es la solución adecuada para su empresa. (Rodriguez B. , 2019)
· [bookmark: _Toc172579464]Procesos susceptibles a automatización
Dado que requieren reglas particulares para llevar a cabo sus funciones, es esencial tener en cuenta que las aplicaciones de RPA requieren la intervención humana para funcionar. Una de las limitaciones más importantes de la RPA es su incapacidad para realizar actividades que requieran juicio. No obstante, no debe subestimarse su valor, ya que permite que las personas se enfoquen en tareas más estratégicas al manejar procesos o actividades transaccionales con gran precisión. (Deloitte, 2017)
Una plataforma de RPA tiene un mayor impacto cuando se utiliza en procesos que implican una variedad de actividades transaccionales, procesos con actividades comunes o procesos que requieren la coordinación de múltiples funciones, como se mencionó anteriormente. (Deloitte, 2017)
Como en contabilidad, cuentas por pagar y otros procesos financieros, donde la precisión en tareas repetitivas es esencial, RPA tiene un impacto significativo. (Deloitte, 2017)
Si se trata de dicho caso, las plataformas de RPA rinden mayor provecho cuando se aplican a los siguientes tres tipos de procesos:
[bookmark: _Toc172579465]Procesos específicos: su repetitividad y simplicidad los distinguen como procesos transaccionales que forman parte de una función más amplia dentro de la empresa. En el departamento de Cuentas por Pagar, por ejemplo, se reciben facturas; los bots ingresan la información de las facturas al sistema y programan los pagos de acuerdo con reglas establecidas. Las plataformas de RPA pueden garantizar que los procesos se lleven a cabo de manera consistente y disminuir los costos rápidamente en estos casos. En situaciones en las que muchos trabajadores interactúan con sistemas complejos, buscan o validan información o trabajan con hojas de cálculo, este tipo de procesos se encuentran con frecuencia. (Deloitte, 2017)
[bookmark: _Toc172579466]Procesos multifuncionales: son procedimientos similares que se llevan a cabo en varias áreas de una organización. La conciliación de facturas y bancarias que es necesaria para cerrar una empresa mensual o anual es un ejemplo. Los bots coordinados, que realizan actividades que son comunes a estos procesos, permiten rediseñar los procesos actuales y aumentar su eficiencia. El uso de datos no estructurados, la necesidad de reconciliar información o la presencia de numerosos subprocesos que realizan la misma tarea son algunos ejemplos de este tipo de procesos. (Deloitte, 2017)
[bookmark: _Toc172579467]Procesos punta a punta: se refiere a procedimientos completos que se llevan a cabo en varias áreas, como el proceso de compra a pago. Los bots se integran en todas las etapas del proceso y en una variedad de funciones en estos casos, lo que posibilita la coordinación de procesos de extremo a extremo y la reingeniería de procesos mediante el uso de componentes comunes. Estos procesos se pueden distinguir por su participación en una variedad de operaciones que intercambian información entre sí. (Deloitte, 2017)

Ilustración 4. Resultados de encuestas de implementación 2015-2017
[image: ]
[bookmark: _Toc172579309]Fuente:  (Deloitte, 2017)

[bookmark: _Toc172579468]2.3.4   INTELIGENCIA ARTIFICIAL
[bookmark: _Toc172579469]¿Qué es inteligencia Artificial?
Es un área de la informática que investiga y crea sistemas capaces de ejecutar tareas que usualmente se consideran propias de la inteligencia humana, como traducir un documento o identificar a una persona mediante reconocimiento facial. Además, incluye sistemas que aprenden a actuar de forma autónoma, tales como vehículos sin conductor, robots y programas que juegan al Go. (Rodríguez-Serrano., 2018)
La inteligencia artificial si divide en diferentes tecnologías, que se mencionarán en los puntos siguientes.
· [bookmark: _Toc172579470]Procesamiento de lenguaje natural (NLP)
Utiliza y respalda el análisis de texto al facilitar la comprensión de la estructura y el significado de las oraciones, el sentimiento y la intención a través de métodos estadísticos y de aprendizaje automático.
· [bookmark: _Toc172579471]Reconocimiento óptico de caracteres (Optical character recognition) (OCR)
Es un proceso dirigido a la digitalización de textos, los cuales identifican automáticamente a partir de una imagen símbolos o caracteres que pertenecen a un determinado alfabeto, para luego almacenarlos en forma de datos.
· [bookmark: _Toc172579472]Modelos predictivos
El modelo predictivo es un modelo de datos, basado en estadísticas inferenciales, que se utiliza para predecir comportamientos o resultados.
[bookmark: _Toc172579473]2.3.5    INTELIGENCIA DOCUMENTAL
Es una tecnología que a través de una plataforma captura información y procesos de negocio, desde diferentes dispositivos.





¿Cómo funciona?
Ilustración 5. Funcionamiento de la inteligencia documental

[image: ]
Fuente:

[bookmark: _Toc172579474]2.3.6   IMPACTO DE RPA EN LA ORGANIZACIÓN
Para automatizar satisfactoriamente los procesos y equipos de trabajo, se debe considerar el impacto en las personas para disminuir la disrupción en la operación y el tiempo para la obtención de beneficios.
2.3.6.1  Impactos a la gente y la organización
· Visión de liderazgo: acuerdo en la visión futura de la estructura de la organización
· Cambio cultural: superar el factor del miedo
· Formación de la fuerza de trabajo: fuerza de trabajo flexible para la evolución hacia las necesidades de la automatización
· Administración de talento: contratación, capacitación y salida de talento
· Cambios de comportamiento: adaptar y adoptar las nuevas formas de trabajo.
[bookmark: _Hlk172724286]2.3.6.2  Características
Las empresas para la implementación deben tomar en cuenta las características únicas de RPA siguientes:
· Velocidad de implementación: la tasa de cambio es más rápida a la de un proceso tradicional para la implementación de un sistema.
· Cambio Constante: la implementación de automatización es iterativa y evoluciona constantemente para alcanzar la mejor productividad y ROI.
· Exige una conversación: los empleadores necesitarán entender y acoplarse con el impacto que tendrán en la sociedad.

[bookmark: _Toc172579475]2.3.7   INDICADORES. CÓMO DEFINIRLOS  
De acuerdo con los expertos, un indicador es una comparación entre dos o más tipos de datos que sirve para elaborar una medida cuantitativa o una observación cualitativa.  Esta comparación arroja un valor, una magnitud o un criterio, que tiene significado para quien lo analiza. 
Los indicadores se utilizan en diversos ámbitos, como los puntos de referencia o herramienta de medición del cumplimiento de objetivos internos en una empresa u organización; los de gestión también se conocen KPI  y constituyen la forma más sencilla y eficaz de saber si una empresa está logrando sus metas y objetivos.
Cada departamento tiene sus propios indicadores, lo cual es muy común en las compañías. Según Jimeno (2019), es razonable que las personas que trabajan en el departamento sean las que determinen los elementos cruciales que deben medirse para monitorear el buen funcionamiento de las actividades.
Un indicador bien definido debe ser útil, comprensible y medido a intervalos regulares para que se puedan crear gráficas que muestren su evolución. Para poder sacar conclusiones sobre si el proceso funciona bien o mal, se deben establecer referencias (expectativas, limites u objetivos), (Jimeno, 2019)
[bookmark: _Toc172579476]2.3.7.1    Definición de indicadores de procesos
Los indicadores de proceso, también llamados KPI, son elementos fundamentales para las empresas que se gestionan a través de procesos alternos o encadenados unos a otros, pues permiten evaluar cada una de las tareas que se realizan y saber si en cada etapa se han cumplido las expectativas previstas.
[bookmark: _Toc172579477]¿Qué es un KPI? 
Los KPI son indicadores que ayudan a medir y cuantificar el trabajo, habiendo previamente definido unos objetivos y unas actividades que ayuden a la consecución de dichos objetivos. 
Los KPI se llevan utilizando en el mundo de la economía y las finanzas desde hace muchos años, con el único objetivo de mejorar la eficiencia y la productividad de uno o un conjunto de servicios, consiguiendo de esta forma que el equipo de trabajo funcione como la “mejor orquesta de música”.
Como bien se definió al principio de este apartado, las siglas KPI proceden del inglés key performance indicators,  y traducido al español sería indicadores clave de desempeño.
· [bookmark: _Toc172579478]Objetivos de la implementación de indicadores
Entre los objetivos de la implementación de indicadores de procesos, se encuentra:
· El monitoreo o seguimiento de las cifras y logros de las áreas de la organización.
· Contar con cifras reales para la toma de decisiones y mejoras de los procesos.
· Dar seguimiento periódico de las fallas o reprocesos que se presentan en los procesos de la organización.
· [bookmark: _Toc172579479]Tipos de indicadores utilizados en los procesos de las organizaciones
[bookmark: _Toc172579480]Indicadores de Tiempo de atención o indicador de Oportunidad

El indicador de tiempo de atención mide el porcentaje de cumplimiento de las operaciones que se procesan por la empresa, de acuerdo con los tiempos acordados para el servicio al cliente.
Para obtener dichas cifras el planteamiento debe ser el siguiente:
Tiempo de finalización del proceso por la empresa 
– (menos)
Tiempo de recepción de la solicitud
_____________________________________________ 
=Tiempo total del proceso
Luego,
Tiempo acordado para el servicio al cliente
– (menos)
Tiempo total del proceso
_____________________________________________
         =Diferencia del tiempo acordado vs total del Proceso

Entonces, si la diferencia del tiempo acordado es positiva, se alcanzó a cumplir el tiempo acordado para el servicio al cliente;  en caso de ser negativo, no se cumplió con el tiempo acordado.
Para obtener el porcentaje del cumplimiento se debe dividir la cantidad de procesos cumplidos de un área o proceso entre la cantidad total de solicitudes atendidas.
De igual forma, para calcular el porcentaje de incumplimiento, dividir la cantidad de procesos incumplidos de un área o proceso entre la cantidad total de solicitudes.
[bookmark: _Toc172579481]2.3.7.2  Indicadores de productividad
La productividad laboral es un indicador que muestra la eficiencia con la cual los recursos humanos producen bienes o servicios. De los recursos con los que cuenta una empresa u organización, el más importante son las personas por la influencia que tienen en los resultados de cualquier actividad.
Los indicadores de productividad son herramientas aplicadas frecuentemente en la gestión empresarial, con el fin de evaluar el rendimiento y la eficiencia de los procesos en las empresas. Básicamente, sirven para medir la cantidad de recursos que utilizan las empresas para generar un producto o servicio en particular, (Oliveira, 2017).
· [bookmark: _Toc172579482]¿Cómo calcular la productividad?
¿Cómo se puede calcular la productividad de los empleados en una empresa? Existen numerosos tipos de negocios, estructuras de mando y actividades para empleados y equipos. ¿Cómo encontrar entonces la fórmula óptima para una empresa específica?
 La respuesta es simple: simplificar. Aunque la variedad de empresas y sectores es infinita, todas comparten ciertos aspectos en común. Estos aspectos son generales y aplicables a cualquier negocio. Se resumen básicamente en dos conceptos: Lo que se produce y   lo que se utiliza para producir  (Effiwork, 2019).
Eso es todo. No hay más factores a considerar. Si se comprende estos dos conceptos, se podrá obtener un resultado claro sobre el estado de la productividad en la empresa. Se debe identificar ambos correctamente. Puede que en algunos casos parezcan ambiguos, pero no lo son en absoluto. 
Tal vez se piense que una consultoría realmente no produce  nada tangible. Sin embargo, se presta un servicio. Este concepto es fundamental en la identidad de cualquier empresa. Ya sea que se ofrezca un producto o un servicio, la empresa satisface una necesidad de algún tipo, (Effiwork, 2019). 
· Fórmula para calcular la productividad de empleados, (Effiwork, 2019)
Productividad de empleados = (productos o servicios producidos) / (recursos utilizados)
Una vez identificados ambos puntos, se divide lo producido,  tanto si es un producto o servicio, entre los recursos utilizados para producirlo, (Effiwork, 2019).
Con los ejemplos, todo se ve mucho más claro; por tanto, véase  lo siguiente:
EJEMPLO:   VENTA DE CAMISETAS
Supóngase una empresa de venta de camisetas. 
· El dueño se  encarga de la distribución, y cuenta con un trabajador que las produce. 
· Este empleado cada día produce 10 camisetas, pero la demanda cada vez es más alta, por lo que se va camino  a vender 20 camisetas al día. 
· El trabajador ya trabaja a jornada completa, y pese a que se ha  optimizado el proceso al máximo, no salen más de 10 camisetas al día.
· Así que se contrata a un nuevo trabajador. Trabaja las mismas horas, con la misma tecnología y condiciones, pero, aun así, al cabo de un tiempo, solo salen 12 camisetas al día (Effiwork, 2019). 
      Cada persona es distinta. Puede que el empleado que lleva más tiempo sea más rápido, y mientras él hace 10 el otro solo hace 8 o 9. Bien, es comprensible, ¿pero solo dos? Es demasiado poco. 
La productividad de  la empresa ha bajado, ya que se ha invertido en más recursos que antes, pero se está produciendo menos. Lo que  sucedía antes era que la demanda era alta, y  la productividad era excelente, (Effiwork, 2019).
La misma fórmula es aplicable si solo se quiere hallar la productividad de un determinado aspecto de la empresa, (Effiwork, 2019).
[bookmark: _Toc172579483][bookmark: _Hlk172728000]2.3.7.3   Indicador  equivalente a tiempo completo (FTE)
El equivalente a tiempo completo o FTE (por sus siglas en inglés) es una medida empleada en recursos humanos para conocer el número de trabajadores a jornada completa que son necesarios para llevar a cabo una actividad (Alcalde, 2019).
En una empresa puede haber trabajadores a tiempo completo, considerándose como tal en casi todos los países del mundo, ocho  horas al día, y otros a tiempo parcial, es decir, realizando menos de 8 horas al día. El FTE actúa como un indicador para comparar el rendimiento de un equipo de trabajo.
Fórmula del FTE
La fórmula del FTE se describe a continuación:
FTE o cantidad de trabajadores equivalente=(N.ºde horas efectivamente trabajadas / N.º de días laborales en el periodo de referencia) / Horas de la jornada completa (Alcalde, 2019).
 Arriba, el número de horas efectivamente trabajadas en relación con el número de días laborales de referencia, daría la «jornada laboral» y en la parte inferior de la fracción las horas de la jornada completa. De este modo se sabe cuantos trabajadores se necesitan para realizar una misma actividad si se tuviera trabajadores a tiempo completo.
Se puede calcular para distintos periodos de referencia como por ejemplo el FTE al año, al mes, a la semana o incluso, al día.
Ejemplo del FTE
Una empresa tiene 5 trabajadores: 1 con un 50 % de la jornada, 1 con el 75 % de la jornada y 3 a jornada completa. ¿Cuántos trabajadores equivalentes son necesarios en una semana?
Se está pidiendo el FTE semanal. La jornada completa semanal son 5 días laborales a 8 horas al día: 8×5=40 horas semanales
1.º  Se calcula el n.º de horas trabajadas a la semana que suman todos los empleados
1 empleado x 8h x 5días x 50 % = 20h
1 empleado x 8h x 5 días x 75 % = 30h
2 empleados x 8h x 5 días = 80 h
Total, a la semana = 20 + 30 + 80 = 130h
2.º Se divide el total de horas trabajadas a la semana entre el n.º de días laborales de la semana, es decir, 5 y entre la jornada completa diaria que son 8h.
FTE= (130/5) /8=3.25
3.º La empresa necesita 3.25 trabajadores a jornada completa a la semana para realizar su actividad
Otro ejemplo
Una empresa tiene 110 trabajadores, con distintas jornadas de trabajo. La suma de las horas trabajadas por todos los empleados en un mes son 14.823.
El mes tiene 20 días laborales
La jornada completa son 8h al día
¿Cuántos trabajadores a jornada completa han sido necesarios para llevar a cabo la actividad este mes? (Alcalde, 2019)
Se pide el n.º de trabajadores equivalentes en ese mes (FTE mensual).
Para calcular el FTE -> Se divide el tiempo trabajado entre el periodo de referencia, que son 20 días laborales y entre 8 que son las horas a jornada completa.
FTE= (14.823/20)/8=92.64
Significa que se ha  necesitado a 92.64 personas a jornada completa para llevar a cabo la actividad de la empresa.
Además, existen otros indicadores utilizados por las empresas los cuales se mencionan a continuación:Eficiencia

Valor
Gestión

Capacidad
Eficacia

Efectividad
Rentabilidad
INDICADORES

Evaluacióna
Calidad

Competitividad
Rentabilidad
Lucro

Cumplimientoi


· Indicadores de gestión
Al tener en cuenta que gestión tiene que ver con administrar y establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y trabajos programados y planificados, los indicadores de gestión están relacionados con las razones que permiten administrar realmente un proceso. Ejemplo: administración o gestión de los almacenes de productos en proceso de fabricación y de los cuellos de botella.


· Indicadores de eficiencia
[bookmark: _Hlk172735040]La Asociación Española para la Calidad (QAEC, 2024) define que el indicador de eficiencia permite que se detecten desperdicios de recursos que reducirán su productividad. La eficiencia se enfoca en el proceso y reflexiona indirectamente en los clientes; miden el nivel de ejecución del proceso <, se concentran en el cómo se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados por un proceso; y tienen que ver con la productividad.
· Indicadores de eficacia
Tiene que ver con hacer efectivo un intento o propósito. Los indicadores de eficacia están relacionados con las razones que indican capacidad o acierto en la consecución de tareas o trabajos. Ejemplo: grado de satisfacción de los clientes con relación a los pedidos.
· Indicadores de evaluación
La evaluación tiene que ver con el rendimiento que se obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluación están relacionados con las razones y los métodos que ayudan a identificar las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo: evaluación del proceso de gestión de pedidos.
· Indicadores de cumplimiento
Con base en que el cumplimiento, tienen que ver con la conclusión de una tarea. Los indicadores de cumplimiento están relacionados con las razones que indican el grado de consecución de tareas y trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos.

· Indicadores de Capacidad
Los indicadores de capacidad son métricas que muestran la cantidad de trabajo que una organización puede realizar durante un período de tiempo. Se calcula dividiendo el resultado real por el resultado potencial y luego multiplicando por 100 para obtener un porcentaje.
· Indicadores de Calidad
Los indicadores de calidad son instrumentos de medición que las organizaciones utilizan para evaluar la calidad de sus productos y servicios. Son herramientas esenciales que mantienen los estándares de calidad en todos los procesos empresariales
· Indicadores de Lucro
Lucro: (lucro) ÷ (valor total) x 100 ¿Cómo se interpreta este indicador? Por ejemplo, si se ha vendido B/.5.000 en un producto y obtenido B/.500 como ganancia, esto significa que el lucro fue de 10 %.
· Indicadores de rentabilidad
El retorno de inversión (ROI) es el indicador financiero que mide la rentabilidad de una inversión. Se trata de una métrica que se utiliza para determinar la eficacia de una inversión y se expresa en forma de porcentaje.
· Indicadores de Competitividad
Los indicadores de competitividad son herramientas que permiten conocer cómo se está desempeñado un país o región en áreas como educación, salud, instituciones, cuidado del medio ambiente, funcionamiento de los mercados, infraestructura, etcétera.
· Indicadores de Efectividad
Los indicadores de efectividad consiguen mensurar si se alcanzaron los objetivos propuestos. Es decir, una empresa efectiva desempeña procesos que resulten en buenos resultados para los clientes, con reducción de costo y aumento de utilidad.
· Indicadores de Valor
Ya sea que se esté buscando atraer inversores, planificar una posible venta o simplemente evaluar el crecimiento y el potencial de la empresa, los indicadores de valor proporcionarán una base sólida para calcular el valor del negocio y encaminarlo hacia el éxito empresarial. 
El valor de vida del cliente (o lifetime value) es un indicador de valor para calcular el margen bruto que se obtiene de cada cliente mientras está con la tasa de conversión es un indicador de valor que se encarga de medir cuántos de los visitantes hacen lo que se quiere que hagan, es decir, cumplen con el objetivo previsto.
Coste de Adquisición del Cliente (CAC) es un indicador que permite saber cuánto cuesta de media atraer a un cliente nuevo durante el período analizado. 
Ticket medio de compra informa cuánto gasta de media un cliente en cada acto de compra, puede ser un indicador de valor interesante para conocer el consumo actual y establecer estrategias que permitan aumentarlo
La tasa de rotación de clientes es una métrica que permite calcular el porcentaje de clientes que dejan de usar un producto o servicio en un periodo determinado. En otras palabras, indica el ritmo con el que se pierden clientes.
Dependerá del tipo de negocio o empresa para definir los indicadores, y su planteamiento dependerá de su necesidad.
2.3.7.4   Partes de un Indicador
 	Para cada uno de los indicadores, es necesario establecer una serie de parámetros. Junto al indicador se deben definir las siguientes partes esenciales:
· Definición: describe concretamente lo que se está midiendo. Ejemplo: Consumo eléctrico en una vivienda durante cada mes  (Jimeno, 2019).
· Forma de calcularlo / ratio: la fórmula o ecuación que se usará para obtener el dato. Ejemplo: Si medimos un porcentaje de defectos, su fórmula será 100*(unidades defectuosas/unidades totales)  (Jimeno, 2019).
· Unidades: junto al valor, se deben especificar las unidades en que se está midiendo. En el ejemplo del consumo eléctrico, las unidades más comunes serían kWh. En el ejemplo del porcentaje de defectos, las unidades son el tanto por ciento (los porcentajes no requieren unidades adicionales)  (Jimeno, 2019).
· Periodicidad: debe fijarse cuándo se va a medir: mensualmente, trimestralmente, anualmente, semanalmente, diariamente, cada hora, instantáneamente… Si el indicador es clave para el buen funcionamiento se deberá medir y controlar más frecuentemente que si es un indicador secundario menos importante  (Jimeno, 2019) .
· Proceso: la actividad o proceso que está asociado al indicador  (Jimeno, 2019).
· Responsable: el departamento o persona que es responsable del proceso o la actividad que se está midiendo  (Jimeno, 2019) .
· Sobre los resultados del indicador, deben compararse con un valor preestablecido: Un objetivo, una expectativa o un límite  (Jimeno, 2019).
· Objetivo: valor que se desea alcanzar (muy utilizado en normas como la ISO9001). Debe Ser ambicioso, alcanzable, estar cuantificado y acotado en el tiempo. Por ejemplo, si se produce 1000 unidades de producto/día, un posible objetivo sería alcanzar las 1200 dentro de tres  meses  (Jimeno, 2019).
·  Expectativa: es el valor ideal del indicador… aunque no siempre es alcanzable. Por ejemplo, en una cadena de producción la expectativa sería obtener cero defectos, pero hay muchos procesos que por su propia naturaleza eso es imposible, así que se tendrá  que asumir un determinado valor que no alcance esa expectativa,  (Jimeno, 2019) .
· Límites legales: es el límite que impone la ley, y que no se debe propasar (ejemplo: emisiones de CO2 a la atmósfera). Es diferente a los objetivos, porque el objetivo marca un propósito voluntario fijado por las personas,  y el límite legal es un valor  al que se está obligado a cumplir  (Jimeno, 2019).
· Límite de aceptabilidad: aparte de lo anterior, también se puede fijar un valor límite para considerar que el proceso funciona bien (por ejemplo, porcentaje de defectos <2%, o producción > 100 unidades/día). Conociendo cuál es el funcionamiento normal del proceso, se fija un valor, por debajo del cual se asume que el proceso está funcionando mal y se debe tomar acciones  (Jimeno, 2019) .
Otros conceptos que deberían definirse, pero que no siempre se hace, son estos los siguientes:
· Propósito del indicador: ¿Por qué se mide un dato? ¿Para qué sirve esta medición? Todos los indicadores deben tener un propósito lo suficientemente argumentado como para que lo que se gana obteniendo ese dato sea más valioso que el tiempo que se pierde en medirlo  (Jimeno, 2019) .
· Grupos de interés: ¿A quién beneficia  que se controle el aspecto medido por el indicador?  Pueden ser grupos de interés los clientes, los proveedores, los empleados, la dirección, los accionistas, el entorno, etc.,  (Jimeno, 2019).
· Destinatarios: ¿Quién va a recibir y revisar los datos del indicador? Parece una tontería, pero muchas veces los datos se toman y luego no los mira nadie, o no está claro quién debe tomar las decisiones ante un problema. Por lo general, los destinatarios suelen ser los responsables del proceso, los jefes de sección, y la dirección  (Jimeno, 2019) .
· Soporte: ¿En qué formato se va a almacenar? ¿Quién va a recopilar los datos? ¿Cómo se va a distribuir? Lo más común es almacenarlos en Excel o PDF y enviarlos a sus destinatarios por email, impresos o en una carpeta compartida  (Jimeno, 2019).
 Ejemplo de indicador para un proceso
· Definición del indicador: porcentaje de defectos durante la producción de piezas modelo AC569  (Jimeno, 2019) .
· Ratio: 100*(Unidades defectuosas/Unidades producidas totales)  (Jimeno, 2019).
· Unidades: porcentaje  (Jimeno, 2019).
· Periodicidad: semanal  (Jimeno, 2019).
· Proceso: fabricación de piezas AC569  (Jimeno, 2019).
· Responsable: departamento de fabricación  (Jimeno, 2019) . 
· Expectativa: 0 %  (Jimeno, 2019) .
· Límite de aceptabilidad: 2,5 %  (Jimeno, 2019) .
Si se supera este valor, y resulta que alguna parte del proceso está descontrolada, se analizarán  las causas y definirán  acciones para que vuelvan a dar datos asumibles  (Jimeno, 2019) .
· Objetivo: <1 % para final de año  (Jimeno, 2019) .
Para conseguirlo  se invierte en I+D y en formación de los operarios  (Jimeno, 2019) .
· Grupo de interés: los clientes y la propia empresa. Los primeros tienen interés en no recibir productos defectuosos, y los segundos tienen interés en no perder dinero por costes de reparar errores  (Jimeno, 2019).
· Destinatarios: jefes de departamento y dirección  (Jimeno, 2019).
Ilustración 6.  Ejemplo de la tabla con los datos para mostrar el indicador
[image: ]
                 Fuente:  (Jimeno, 2019)
Ilustración 7. Ejemplo de gráfica para mostrar los datos de la tabla anterior
[image: grafica indicador]
                              Fuente: (Jimeno, 2019)
[bookmark: _Toc172579484][bookmark: _Hlk172728036]2.3.8   PROCESOS
[bookmark: _Toc172579485]Definición de procesos de negocio
Un método de negocio o proceso de negocio es un conjunto de actividades o tareas relacionadas y organizadas que, en una secuencia determinada, producen un servicio o producto (que cumple con un objetivo de negocio específico) para un cliente o clientes particulares. Un diagrama de flujo de una serie de actividades con puntos de decisión o una matriz de proceso de una serie de actividades con reglas relevantes basadas en los datos del proceso son dos formas comunes de representar (modelar) un proceso de negocio. 
Los beneficios de emplear los procedimientos empresariales incluyen una mayor satisfacción del cliente y una mayor agilidad para adaptarse a los cambios rápidos del mercado. Las organizaciones que se enfocan en el proceso superan los obstáculos de los departamentos estructurales e intentan evitar silos funcionales, (Wikipedia, 2019).
Visión de conjunto
Un proceso de negocio comienza con un propósito de misión (un evento externo) y finaliza con el cumplimiento del propósito de negocio de brindar un resultado que genere valor al cliente. También es posible dividir un proceso en subprocesos, que son las funciones internas específicas del proceso. Los procesos comerciales también pueden tener un propietario de proceso, una parte que se encarga de garantizar que el proceso se lleve a cabo sin problemas desde el principio hasta el final. (Wikipedia, 2019).
Según von Rosing, los procesos comerciales se pueden clasificar en tres categorías generales:
Los procedimientos operativos, que conforman el negocio principal y generan el flujo primario del valor, como tomar órdenes de los clientes, abrir una cuenta y fabricar un componente, entre otros. (Wikipedia, 2019).
El gobierno corporativo, la supervisión presupuestaria y la supervisión de los empleados son ejemplos de procesos de gestión que supervisan los procesos operativos. (Wikipedia, 2019).
Los procesos de apoyo ayudan a los principales procesos operativos, como la contabilidad, el reclutamiento, el centro de llamadas, el soporte técnico y el entrenamiento de seguridad. (Wikipedia, 2019).
Kirchmer ofrece un punto de vista ligeramente diferente a estos tres tipos:
Los procedimientos operativos, que se enfocan en la ejecución adecuada de las responsabilidades operativas de una entidad; Aquí es donde los empleados "hacen las cosas". (Wikipedia, 2019).
Procesos de gestión, que aseguran que los procesos operativos se realicen de manera adecuada; Los administradores "garantizan procesos de trabajo efectivos y eficientes", (Wikipedia, 2019).
Los ejecutivos se aseguran de que se cumplan las "reglas y pautas para el éxito empresarial" mediante los procesos de gobernanza, los cuales garantizan que la entidad opere en total cumplimiento de las regulaciones legales, las directrices y las expectativas de los accionistas, (Wikipedia, 2019).
Un proceso de negocios complejo puede ser dividido en numerosos subprocesos que, además de tener sus propias cualidades, ayudan a alcanzar el objetivo general de la empresa. El mapeo o modelado de procesos y subprocesos hasta el nivel de actividad o tarea suele ser parte del análisis de los procesos empresariales. 
Es posible representar los procesos mediante una amplia gama de técnicas y métodos. La notación de modelado de procesos empresariales, por ejemplo, es un método de modelado de procesos empresariales que se puede utilizar para representar los procesos de negocios en un flujo de trabajo visualizado.  Los procesos de descomposición en tipos y categorías de procesos pueden ser útiles, pero es importante tener cuidado porque puede haber crossover. Finalmente, cada uno de los procesos forma parte de un objetivo ampliamente unificado: "crear valor para el cliente".  
La gestión de los procesos comerciales, cuyo propósito es examinar, mejorar  e implementar los procesos comerciales, acelera este objetivo. (Wikipedia, 2019).
[bookmark: _Toc172579486]2.4   HISTORIA DE LOS PROCESOS EN LAS ORGANIZACIONES
Adam Smith
En  (Wikipedia, 2019) aparece que Adán Smith, el economista, describió los procesos en su famoso ejemplo de una fábrica de pernos en el año 1776. La siguiente es la descripción de Smith de la fabricación de un alfiler, basada en un artículo de la enciclopedia de Diderot:
	Un hombre saca el alambre; otro lo endereza; un tercio lo corta; un cuarto lo señala; un quinto lo muele en la tapa para recibir la cabeza; para hacer la cabeza requiere dos o tres operaciones distintas; ponerlo en es un negocio peculiar; para blanquear los pines es otro... y el importante negocio de hacer un alfiler es, de esta manera, dividido en unas dieciocho operaciones distintas, que, en algunas fábricas, son realizadas por manos distintas, aunque en otras el mismo hombre a veces realiza dos o tres de ellos.



Por primera vez, Smith también reconoció cómo la división de trabajo podría incrementar la producción. Un hombre realizaría todas las tareas necesarias durante el proceso de producción en una sociedad donde la producción estaba dominada por los productos artesanales, mientras que Smith describía cómo el trabajo se dividía en un conjunto de tareas sencillas, que se realizarían por trabajadores especializados. 
La productividad aumentó como resultado de la división de trabajo en el ejemplo de Smith; es decir, el mismo número de trabajadores produjo 240 veces más pines que los que habían estado fabricando antes de la introducción de la división de trabajo. (Wikipedia, 2019).
Es importante destacar que Smith no defendió la división de trabajo a cualquier costo y por sí sola. El diseño experimental del proceso de producción permitió establecer el nivel adecuado de división de tareas. La funcionalidad es una característica crucial del concepto de proceso actual, en contraste con la creencia de Smith que se limitó al mismo dominio funcional y a las actividades involucradas que se realizan en secuencia directa en el proceso de fabricación. (Wikipedia, 2019).


Frederick Winslow Taylor
A principios del siglo XX, el ingeniero norteamericano Frederick Winslow Taylor tuvo un impacto significativo y mejoró la calidad de los procesos industriales. La definición precisa de los roles de los empleados y la dirección, la formación sistemática y la estandarización de los procesos fueron los objetivos de sus Principios de Gestión Científica.  Los Estados Unidos, Rusia y partes de Europa adoptaron ampliamente sus métodos, lo que provocó avances como el "estudio de tiempo y movimiento" y métodos de optimización de tareas visuales, como los diagramas de Gantt, (Wikipedia, 2019) .

Peter Drucker
 El experto en gestión Peter Drucker, en la última parte del siglo XX, se enfocó en la descentralización y la simplificación de los procesos; que llevó al concepto de outsourcing. Además, desarrolló el concepto de trabajador del conocimiento, que distingue a los trabajadores manuales, y cómo la administración del conocimiento se integraría en los procedimientos de una organización, (Wikipedia, 2019).
2.5    OTRAS DEFINICIONES DE PROCESO
 	Davenport (1993)​ define un proceso (del negocio) como:
	Un conjunto estructurado y medido de actividades diseñadas para producir una salida específica para un cliente o mercado en particular. Esto implica un fuerte énfasis en cómo se hace el trabajo dentro de una organización, en contraste con el énfasis de un producto enfocado en qué. Un proceso es así un ordenamiento específico de las actividades de trabajo a través del tiempo y el espacio, con un principio y un fin, y entradas y salidas claramente definidas: una estructura para la acción. ... Tomar un enfoque de proceso implica adoptar el punto de vista del cliente (Wikipedia, 2019). Los procesos son la estructura por la cual una organización hace lo necesario para producir valor para sus clientes.", (Wikipedia, 2019).



Esta definición incluye algunas características que un proceso debe tener. En vez de enfocarse en una perspectiva de producto (lo que se hace), se logran estas características mediante un enfoque en la lógica empresarial del proceso (cómo se realiza el trabajo). Según la definición de Davenport, un proceso debe tener límites claros, entrada y salida; debe contener partes más pequeñas, actividades, ordenadas en el tiempo y en el espacio; y debe tener un receptor del proceso resultado, un cliente. La transformación que se realiza dentro del proceso debe agregar valor al cliente. La definición se puede considerar como un subconjunto de Davenport (1993). Explican un procedimiento como: una colección de actividades que toma uno o más tipos de entrada y crea una salida que es de valor para el cliente., (Wikipedia, 2019).
Como se puede observar, en (Wikipedia, 2019),  Hammer y Champy tienen una perspectiva más enfocada en la transformación y se enfocan menos en el aspecto estructural: los límites del proceso y el orden de las actividades en el espacio y el tiempo. 
El punto de vista de los clientes externos de la organización es evidente según la definición de Rummler & Brache (1995), en (Wikipedia, 2019): 
	Un proceso de negocios es una serie de pasos diseñados para producir un producto o servicio. La mayoría de los procesos (...) son de función cruzada, abarcando el ' espacio en blanco ' entre las casillas del organigrama. Algunos procesos resultan en un producto o servicio que es recibido por el cliente externo de una organización. Llamamos a estos procesos primarios. Otros procesos producen productos que son invisibles para el cliente externo pero imprescindibles para la gestión efectiva del negocio. Llamamos a estos procesos de apoyo. 



Dependerá de si un proceso se ocupa de las actividades internas de la organización o está directamente relacionado con la creación del valor del cliente; la definición anterior distingue dos categorías de procesos: los procesos primarios y los procesos de soporte. 
El modelo de la cadena de valor de Porter, que también divide las actividades primarias y secundarias, es el que sigue la definición de Rummler y Brache (1995). La ausencia de actividades secundarias en el flujo de valor primario creado en los procesos primarios orientados al cliente es una característica común de una organización exitosa basada en procesos, según Rummler y Brache. El hecho de que los procesos ocupen el espacio en blanco del organigrama indica que están incrustados en alguna forma de estructura organizativa. Un proceso también puede extenderse a múltiples áreas del negocio, es decir, puede ser multifuncional. Un proceso es definido por Johansson, et al. (1993), consultado en (Wikipedia, 2019), como:
	Un conjunto de actividades vinculadas que toman una entrada y la transforman para crear una salida. Idealmente, la transformación que se produce en el proceso debe agregar valor a la entrada y crear un resultado que sea más útil y efectivo para el destinatario ya sea upstream o downstream. 



La conexión entre las actividades y la transformación que se produce durante el proceso también se destaca en esta definición. Como posible destinatario de la salida del proceso, Johansson, et al también incluyen la parte superior de la cadena de valor. En resumen, se pueden agrupar las características siguientes para un proceso de negocio, con base en las cuatro definiciones anteriores:
· Definitividad: debe tener entrada y salida con límites claros.
· Orden: debe incluir actividades organizadas en función de su ubicación en el espacio y el tiempo (una secuencia).
· Cliente: el destinatario del proceso o resultado debe ser un cliente.
· Valor agregado: independientemente de si se está realizando una transformación ascendente o descendente, la transformación debe agregar valor al destinatario.
· Incrustación: un proceso debe estar incrustado en una estructura organizativa porque no puede existir por sí solo.
· Funcionalidad cruzada: un proceso puede realizar múltiples funciones, pero no es necesario que lo haga. 
La identificación de un propietario del proceso (es decir, de la persona que se encarga de mejorar continuamente el proceso) es comúnmente considerada como un requisito. El propietario del proceso puede ser la misma persona que lo está llevando a cabo. (Wikipedia, 2019).
[bookmark: _Toc172579487]2.6   	CONCEPTOS RELACIONADOS

	Los conceptos que se relacionan con la automatización de los procesos y que se definen a continuación son el flujo de trabajo, la reingeniería de procesos, la gestión de los procesos, la gestión del conocimiento, y otros.
· Flujo de trabajo
El movimiento procesal de información, materiales y responsabilidades de un participante a otro se conoce como flujo de trabajo. Los procedimientos, las personas y las herramientas que participan en cada paso de un proceso empresarial forman parte del flujo de trabajo. Un flujo de trabajo puede ser paralelo, con múltiples pasos ocurriendo simultáneamente, o secuencial, con cada paso contingente al finalizar el paso anterior. Para crear un proceso global, se pueden conectar varias combinaciones de flujos de trabajo individuales, (Wikipedia, 2019).
· [bookmark: _Toc172579488]Reingeniería de procesos de negocio
Hammer y Davenport idearon inicialmente la reingeniería de procesos de negocios (BPR) como un método para aumentar la productividad y la efectividad de las organizaciones. El uso de la tecnología de información para mejorar significativamente el funcionamiento, así como la recreación completa de los procesos cruciales del negocio, consistió en una pizarra en blanco. Desafortunadamente, a mediados de la década de 1990, el término se asoció con la "reducción" corporativa. (Wikipedia, 2019).
· [bookmark: _Toc172579489]Gestión de procesos de negocio (GPN)
La "gestión de procesos de negocios" (en inglés: BPM) es un campo que combina una variedad de flujos de actividad empresarial (como la optimización, la automatización y el modelado), con el propósito de apoyar los objetivos de una empresa dentro y fuera de los límites, y que implica a una gran cantidad de personas, desde los empleados hasta los clientes y los socios externos. 
El término se ha utilizado en un contexto con el efecto mixto. La evaluación continua de los procesos actuales y la búsqueda de métodos para mejorarlos constituyen una parte crucial del apoyo empresarial de BPM, lo que conduce a un ciclo de mejoramiento organizacional global, (Wikipedia, 2019).
· [bookmark: _Toc172579490]Gestión del conocimiento
El conocimiento que los sistemas y los trabajadores utilizan para realizar sus tareas y mantenerlo en un estado al que otros puedan acceder se conoce como gestión del conocimiento. Una disciplina que fomenta un enfoque integrado para identificar, capturar, evaluar, recuperar y compartir todos los activos de información de una empresa, según el Grupo Gartner y El Duhon. Bases de datos, documentos, políticas, procedimientos y conocimientos y experiencia previamente no acumulados en trabajadores individuales pueden ser parte de estos activos, (Wikipedia, 2019).
· [bookmark: _Toc172579491]Gestión de la calidad total
A medida que las empresas buscaban mejorar la calidad de sus productos y servicios, en la década de 1980  surgió la gestión de la calidad total (CCT). La siguió la metodología Six Sigma, desarrollada por Motorola a mediados de dicha década.   Para mejorar los procesos comerciales y disminuir la cantidad de defectos en los productos, Six Sigma incluye métodos estadísticos. En la década de 1990, Toyota Motor introdujo el "enfoque LEAN" en la gestión de la calidad, que se enfocaba en las necesidades del cliente y en la disminución del desperdicio, (Wikipedia, 2019).
· [bookmark: _Toc172579492]Tecnología de la información como habilitador para la gestión de procesos empresariales

Los procesos comerciales dentro y entre compañías han cambiado a lo largo de los años debido a los avances en la tecnología de la información. Los sistemas operativos tenían una funcionalidad limitada en la década de 1960, y los sistemas de gestión de flujos de trabajo se construían para una organización particular. 
Dado que las tecnologías de almacenamiento y recuperación de datos mejoraron, las décadas de 1970 y 1980 vieron el surgimiento de enfoques basados en datos.
 La creación de un sistema de información comenzó con el modelado de datos en lugar del modelado de procesos. La falta de modelado de procesos obligó a los procesos de negocio a adaptarse a la tecnología de la información. La década de 1990 vio un cambio hacia una administración centrada en los procesos. Al igual que los sistemas de gestión de procesos empresariales (SGPE), surgió el software de planificación de recursos empresariales con componentes de administración de flujos de trabajo como SAP, Baan, PeopleSoft, Oracle y JD Edwards.(Wikipedia, 2019).
Las organizaciones necesitaban automatizar los procesos comerciales debido al mundo del e-business. Esto llevó a la necesidad de protocolos estandarizados y lenguajes de composición de servicios web que toda la industria pudiera comprender. El Modelo de Motivación del Negocio (MMN) y el Modelo y Notación de Procesos de Negocio (MNPN) son estándares comunes para el modelado de negocios. ​ Un consorcio de proveedores y empresas usuarias, el Grupo de Trabajo de Dominio de Modelado e Integración de Negocios (GTDIN) continúa colaborando para crear estándares y especificaciones que fomenten la colaboración y la integración de personas, sistemas, procesos e información dentro y entre compañías, (Wikipedia, 2019).
Las tendencias más recientes en GPN están influenciadas por la aparición de la tecnología en la nube, la prevalencia de los medios sociales, la tecnología móvil y el desarrollo de técnicas analíticas. Las compañías pueden obtener rápidamente y necesariamente los recursos, independientemente de su ubicación, gracias a las tecnologías basadas en la nube.
 Los canales más recientes por los cuales las organizaciones llegan y apoyan a sus clientes son los teléfonos inteligentes, los sitios web y los medios sociales. El análisis de datos se ha expandido enormemente como resultado de la gran cantidad de datos de clientes recopilados a través de estos canales, así como de interacciones de centro de llamados, correos electrónicos, llamadas de voz y encuestas de clientes. Esta analítica se utiliza para administrar el rendimiento y mejorar la forma en que la empresa brinda servicios a sus clientes. (Wikipedia, 2019).
· [bookmark: _Toc172579493]Importancia de la cadena de proceso
Un conjunto de subprocesos o tareas secuenciales con rutas alternativas, realizadas para lograr un objetivo específico o para fabricar productos específicos, se conocen como procesos de negocios. Cada proceso requiere una o más entradas. Otros procesos del negocio, otras unidades organizativas o partes interesadas internas o externas pueden recibir o enviar las entradas y salidas. (Wikipedia, 2019).
Para destacar la importancia de la "cadena de procesos" en lugar de las unidades individuales, los procesos de negocio están diseñados para ser llevados a cabo por una o más unidades funcionales del negocio. (Wikipedia, 2019).
En general, se pueden llevar a cabo las distintas tareas de un proceso empresarial de una de dos formas, ya sea laboralmente o a través de sistemas de procesamiento de datos empresariales, como sistemas ERP.
Algunas tareas de proceso se realizarán manualmente, mientras que otras serán por computadora; estas tareas pueden ser secuenciadas de diversas maneras. En otras palabras, los datos y la información que se están procesando pueden pasar por tareas manuales o informáticas en un orden determinado, (Wikipedia, 2019).
· [bookmark: _Toc172579494]Políticas, procesos y procedimientos
Las políticas, los procedimientos, las instrucciones de trabajo y los procedimientos detallados (subprocesos/tareas) son igualmente sujetos a las áreas de mejora anteriores. Un efecto en cascada ocurre cuando las mejoras se realizan a un nivel más bajo y a un nivel más alto. (Wikipedia, 2019).
Por ejemplo, si se hace una recomendación para reemplazar una política dada con una mejor, y si los propietarios del proceso de negocio la aceptan en principio, los cambios correspondientes en los procesos y los procedimientos correspondientes seguirán naturalmente para permitir la implementación de las directivas, (Wikipedia, 2019).
· [bookmark: _Toc172579495]Informes como base esencial para la ejecución
Para garantizar una acción efectiva, los procedimientos comerciales deben incluir informes actualizados y precisos. La disponibilidad de los informes del estado de la orden de compra para el seguimiento de la entrega del surtidor, según lo mencionado en la sección sobre eficacia arriba, es un ejemplo lo tratado así como que hay muchos ejemplos en todos los procedimientos comerciales posibles, (Wikipedia, 2019).
El análisis de los rechazos de línea que ocurren en el piso de la tienda es otro ejemplo de producción. Para que la dirección tome las medidas correctivas para controlar los rechazos y mantenerlos dentro de límites aceptables, este proceso debe incluir el análisis periódico sistemático de los rechazos por razones, y presentar los resultados en un informe de información adecuado que identifique las principales razones y las tendencias en estas razones. Este método para analizar y resumir los eventos de rechazo de línea es claramente más efectivo que un método que simplemente analiza cada rechazo individual tal como ocurre, (Wikipedia, 2019).
Los propietarios y operadores de procesos comerciales deben ser conscientes de que la introducción de transacciones apropiadas, operativas, destacadas, excepcionales o MIS, con frecuencia conduce a la mejora del proceso; sin embargo, siempre que se utilicen conscientemente para la toma de decisiones diarias o periódicas. 
Se espera que con la comprensión de la disposición de invertir tiempo y otros recursos en la mejora de los procesos de negocios, se utilice  la implementación de sistemas de informes útiles y pertinentes, (Wikipedia, 2019).


[bookmark: _Toc172579502]CAPÍTULO 3.0 MARCO METODOLÓGICO

[bookmark: _Toc172579503]3.1 	TIPO Y DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN

Investigación descriptiva
 La investigación descriptiva se encarga de puntualizar las características de la población que está estudiando. Esta metodología se centra más en el “qué”, en lugar del “por qué” del sujeto de investigación (Muguira, 2019) . 
En otras palabras, su objetivo es describir la naturaleza de un segmento demográfico, sin centrarse en las razones por las que se produce un determinado fenómeno. Es decir, “describe” el tema de investigación, sin cubrir “por qué” ocurre (Muguira, 2019).
Por ejemplo, una marca de ropa que quiera entender las tendencias de compra de moda entre los compradores de Perú llevará a cabo una encuesta demográfica de esta región, recopilará los datos de la población y luego realizará una investigación descriptiva sobre este segmento demográfico (Muguira, 2019).
La investigación descubrirá entonces detalles sobre “cuál es el patrón de compra de los compradores peruanos”, pero no cubrirá ningún detalle sobre “por qué” se obtienen esos patrones, ya que para la marca de ropa que intenta entrar en este mercado, entender la naturaleza de su mercado es el objetivo del estudio (Muguira, 2019).


[bookmark: _Toc172579504]3.2 	POBLACIÓN 

La población global está conformada por 15 procesos automatizados a través de RPA al corte del año 2022, los cuales pertenecen a diversas áreas de una misma gerencia, según se aprecia en la tabla  n.° 2, a continuación.

Tabla 2.  Procesos por áreas automatizados a través de RPA en Bancolombia Panamá, S.A. 
	Nombre del Área
	Cantidad de Procesos Automatizados

	Control Contable
	5

	Cartera de Consumo
	1

	Tesorería
	1

	E-Banking
	3

	Medios de Pago
	3

	Cartera Comercial
	1

	Vinculaciones
	1

	Total
	15


[bookmark: _Toc172579280]        Fuente: Base de datos de Bancolombia Panamá, S.A.  
[bookmark: _Toc172579507]
3.3 	HIPÓTESIS 
Hipótesis General
La implementación de indicadores estandarizados para medir los beneficios en las actividades o procesos automatizados ofrecerá la información necesaria para la toma de decisiones sobre los procesos operativos y automatización robótica de procesos a las gerencias de Bancolombia Panamá, S.A.
Hipótesis específicas
· La implementación de indicadores estandarizados facilitará la consolidación de la información para todos los procesos ya automatizados y por automatizar.
· La implementación de indicadores estandarizados suministrará a las gerencias de Bancolombia Panamá, S.A. la información necesaria sobre productividad y FTE entre otros, lo cual facilitará la toma de decisiones, sobre nuevos procesos a automatizar o asumir la operatividad de otras filiales por contingencia o cambios en del negocio.
[bookmark: _Toc172579508]3.4	 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN

Se describirán  tres procesos automatizados de los cuales primero se realizará la descripción de la ejecución manual y otra descripción con la ejecución automatizada a través de RPA, esta última contará con la percepción de beneficios obtenidos por el jefe y por el gerente de las áreas respectivas, también se presentará la estructura de los indicadores y los datos requeridos, junto con sus resultados, esto aportará información esencial para realizar el análisis de validez y aceptación de la hipótesis establecida.
[bookmark: _Toc172579509]3.5   ANÁLISIS DE TRES  PROCESOS ANTES DE SER AUTOMATIZADOS A TRAVÉS DE RPA

	Como si fuera la muestra de este estudio, sin serlo, a continuación se analizan tres procesos que se realizan en el Bancolombia Panamá, S.A., que son los que se automatizarán por medio de la herramienta RPA.

[bookmark: _Toc172579510]3.5.1   ORDENAR EXTRACTOS DE BANCOS CORRESPONSALES
El proceso de ordenar extractos de bancos corresponsales incluye el personal asignado, los sistemas, herramientas, condiciones, actores entre otros varios elementos que se analizan a continuación.
3.5.1.1  Descripción del proceso
En el área de control contable se encargan de mantener como bien dice su nombre, el control de todos los movimientos correspondientes a cuentas temporales y contables internas que involucren bancos corresponsales o no, además de la construcción de átomos para el envío de información al regulador (Superintendencia de Bancos de Panamá).
En este proceso se realiza el ordenado, conversión, contabilización y archivo de los extractos recibidos diariamente de parte de los bancos corresponsales en el aplicativo correspondiente, con el fin de mantener los saldos actualizados de acuerdo con los movimientos de las cuentas indicados por los bancos corresponsales, los cuales son enviados a través de mensajes Swift.

3.5.1.2  Personal
Para ejecutar el proceso completo está asignado un analista operativo del área de Control Contable, quien está encargado de realizar las siguientes actividades:
· Recibir los extractos automáticos en la carpeta compartida correspondiente
· Ubicar los extractos en la carpeta del banco corresponsal que le corresponda
· Cambiar los nombres de los archivos
· Validar que la cantidad de extractos esté de acuerdo con lo que se recibió de cada banco corresponsal.
· Convertir el documento al formato que solicita el aplicativo
· Contabilizar los extractos en el aplicativo.
· Ubicar los archivos resultantes en la carpeta que les corresponda
· Notificar a las áreas involucradas que requieran conocer el estado finalizado de la carga.
3.5.1.3  Sistemas
Se encuentran involucrados los siguientes sistemas en el proceso (nombres ficticios por requerimiento de Bancolombia Panamá, S.A.):
· Sistema de Contabilización
Se utiliza para convertir los extractos recibidos al formato requerido para la contabilización y también para contabilizar estos archivos convertidos anteriormente.

3.5.1.4  Herramientas
· Bloc de notas
El bloc de notas es el aplicativo con el que se leen los archivos de formato RJE, dentro de ellos se encuentran los mensajes swift de cada banco corresponsal.
Se utiliza el bloc de notas para ubicar el campo de número de cuenta del banco corresponsal, fecha y número de cuenta, utilizado para realizar el ordenado de los extractos.
3.5.1.5  Almacenamiento de archivos
Se utilizan dos carpetas compartidas diferentes para el tratamiento y almacenamiento de los extractos recibidos y los archivos resultantes de la ejecución del proceso.
3.5.1.6  Condiciones del proceso
· Validar en el aplicativo correspondiente la contabilización exitosa de los extractos.
3.5.1.7  Diagrama del proceso actual
En la ilustración 8. Diagrama del proceso actual, se puede visualizar el flujo de tareas que se deben ejecutar para cumplir con la actividad de Ordenar Extractos de bancos Corresponsales.



Ilustración 8. Diagrama del proceso actual 
[image: ]
[bookmark: _Toc172579313]Fuente: Conjunto de actividades obtenidas a través de entrevistas con el jefe y analistas del área de Control Contable del Bancolombia Panamá, S.A.

La ejecución de este proceso se realizaba completamente manual, la única tarea que se ejecutaba automáticamente era la primera “Recibir Extracto Bancario” ya que se recibían en la carpeta compartida a través de una transmisión electrónica de archivos.
3.5.1.8  Actores del proceso

· Transferencia automática de archivos
Este actor es una parametrización realizada para que se transfieran de forma automática en un horario específico, diariamente los extractos de una carpeta a otra.
· Analista operativo
Analista del área de Control Contable que se encarga de realizar de forma manual el ordenado, la conversión y carga de los extractos. Al día de hoy hay 4 analistas que se distribuyen esta tarea a una  por día.
· Sistema de contabilización
Este actor almacena toda la información relacionada con los movimientos realizados en las cuentas contables del banco, también realiza la conversión del formato original del extracto al que exige este sistema para contabilizar.
3.5.1.9  Tiempo promedio utilizado en la ejecución del proceso
En la tabla a continuación se aprecia el tiempo promedio utilizado en este proceso.
Tabla 3. Tiempo promedio utilizado para el proceso de ordenar extractos de bancos corresponsales
[image: ]
Fuente: Información obtenida por los analistas de automatización robótica de procesos, del Bancolombia Panamá, S.A.

3.5.1.10   Acuerdo de servicios con clientes
 	No aplica
Tiempo mensual completo para realizar todos los procesos del área (medición por cronómetro de actividades: 599.24
Tiempo total mensual utilizado para realizar todas las actividades, tareas o procesos automatizados: 58.75
Pérdidas operacionales presentadas antes de la implementación (cifras ficticias en los casos que se han presentado)
No se han presentado pérdidas operacionales producto de la ejecución manual de este proceso en 2018 hasta 2022.
Total de transacciones promedio recibidas en un mes (cantidad ficticia por requerimiento del Banco): 1500
Tiempo por transacción en horas: 0.02
3.5.1.11  Tiempo de ejecución del proceso automatizado
En la tabla a continuación se aprecia el horario de inicio, de finalización y el total de tiempo invertido en la ejecución de este proceso.
Tabla 4. Horarios de ejecución del Robot

	Hora inicio
	Hora fin
	Tiempo de Ejecución

	7:40
	10:10
	2:30


Fuente: Información obtenida por los analistas de automatización 
robótica de procesos, del Bancolombia Panamá, S.A

[bookmark: _Toc172579511]
3.5.2     GRABACIÓN Y APROBACIÓN DE TASAS DE TESORERÍA

3.5.2.1  Descripción del proceso
El área de Tesorería se encarga de dar cumplimiento, control, contabilización y seguimiento a todas las operaciones relacionadas con monedas y derivados sobre monedas tales como:
· Spot (compra y venta de divisas)
· Forwards (Delivery, Non-Delivery)
· Windows Forward
· Entre otros…
En este proceso se recibe a través de correo electrónico, la confirmación de las tasas libor para cada día, estas tasas deben ser guardadas en una plantilla que consolida todas las tasas del año por mes, de esta última plantilla se deben ingresar y aprobar las tasas al aplicativo, una vez aplicadas se debe notificar a los usuarios correspondientes para que se sirvan de esta información.
3.5.2.2  Personal
· Auxiliar de operaciones
Se encarga de descargar el documento recibido, colocar la información en la plantilla del consolidado, ingresar la información en el aplicativo y notificar al usuario aprobador o jefe para que realice la aprobación de las tasas cargadas en el aplicativo.
· Aprobador o jefe
Se encarga de validar la consistencia de la información ingresada en el aplicativo y aprobarla, además de enviar la confirmación de que las tasas han sido ingresadas y aprobadas exitosamente y pueden realizar sus actividades.
3.5.2.3  Sistemas
Se encuentran los siguientes aplicativos involucrados en el proceso:
· Core Bancario, contiene toda la información de los productos del Banco a excepción de tarjetas de crédito y productos de tesorería.

3.5.2.4  Herramientas
· Excel
Se recibe la información de las tasas diariamente y se utiliza también para consolidar la información mensual de cada año, para dejarla como evidencia del proceso.
3.5.2.5  Almacenamiento de archivos
Se utiliza una carpeta compartida para tratamiento y almacenamiento de los datos recibidos y utilizarlos como insumos para captar la información en el sistema.
3.5.2.6  Condiciones del proceso
Validar en el aplicativo correspondiente el ingreso y aprobación exitosos de las tasas libor.
3.5.2.7  Diagrama del proceso actual
En la ilustración 9. Diagrama del proceso actual, se puede visualizar el flujo de tareas que se deben ejecutar para cumplir con la actividad de Grabación y aprobación de tasas de tesorería.
La ejecución de este proceso se realizaba completamente manual.
[image: ]Ilustración 9. Diagrama del proceso actual 
3.5.2.8  Actores del proceso
· Área interna de Casa Matriz
Se encargan del envío de la plantilla que contiene las tasas libor que recibe el área de Tesorería diariamente.
· Auxiliar de Operaciones
Encargado de pegar las tasas recibidas en la plantilla de control interna para mantener el historial de las tasas recibidas y además ingresar estas tasas en el aplicativo.
· Analista de Operaciones
Encargado de aprobar las tasas ingresadas por el Auxiliar de operaciones en el aplicativo.
3.5.2.9  Tiempo Promedio utilizado en la ejecución del proceso
En la tabla 5  a continuación se aprecia tiempo invertido en la ejecución de la actividad.
Tabla 5. Tiempo promedio utilizado para el proceso Grabación y aprobación de tasas de tesorería
	Tareas para el cumplimiento de la actividad
	Tiempo de la ejecución de la actividad

	Pegar las tasas en la plantilla de Excel
	20 min

	Ingresar a la aplicación e ingresar tasas
	

	Aprobar las tasas ingresadas en el aplicativo
	

	Notificar a las áreas involucradas
	


[bookmark: _Toc172579283]Fuente: Información obtenida por los analistas de automatización robótica de procesos de Bancolombia Panamá S.A.

3.5.2.10  Acuerdo de servicios con clientes
El acuerdo consistió en lo siguiente:
· Entrega antes de las 10:30 a.m.
· Tiempo mensual completo para realizar todos los procesos del área (medición por cronómetro de actividades): 7 horas
· Pérdidas operacionales presentadas antes de la implementación (cifras ficticias en los casos que se han presentado)
No se  presentaron pérdidas operacionales producto de la ejecución manual de este proceso desde 2018 hasta 2022.
· Total de transacciones promedio recibidas en un mes (cantidad ficticia por requerimientos de Bancolombia Panamá, S.A.):  287.
· Tiempo por transacción en horas: 0.02.
3.5.2.11  Tiempo de ejecución del proceso automatizado	
En la tabla a continuación se aprecia el horario de inicio, de finalización y el total de tiempo invertido en la ejecución de este proceso.
Tabla 6. Horarios de ejecución del Robot Grabación y aprobación de tasas de tesorería
	Hora inicio
	Hora fin
	Tiempo de Ejecución

	08:30
	10:30
	02:00


[bookmark: _Toc172579284]Fuente: Fuente: Información obtenida por los analistas de automatización robótica
de procesos de Bancolombia Panamá S.A.

[bookmark: _Toc172579512]



3.5.3   INGRESAR  PERFIL TRANSACCIONAL DE CLIENTES

3.5.3.1  Descripción del proceso
El área de vinculaciones es la encargada a nivel de sistema y documentación de toda la información de los clientes, prospectos, personas relacionadas, beneficiarios y otros, que forman parte de los productos en Bancolombia Panamá, S.A;  y velan por la correcta vinculación de los clientes y que se cumplan todos los requerimientos regulatorios para evitar incumplimientos.
Este proceso se refiere a la captura de toda la información transaccional del cliente en el aplicativo destinado (no compartido por solicitud de Bancolombia Panamá), aplica para las vinculaciones, actualizaciones y creaciones de nuevas cuentas, con el propósito de mantener estos datos actualizados según requerimiento regulatorio.
El proceso consiste en: 
· Ingresar a la aplicación
· Recibir el inventario de actualizaciones y novedades
· Recibir notificación de alerta en el aplicativo de información transaccional
· Ingresar a la aplicación de Gestión de clientes
· Obtener los datos de la aplicación de Gestión de clientes
· Capturar los datos en el aplicativo de información transaccional
· Enviar notificación
· Aprobar los datos en el aplicativo de información transaccional
3.5.3.2  Personal
· Auxiliar de Operaciones
Se encarga de validar si en la aplicación de información transaccional existen alertas o si se han recibido actualizaciones, colocar la información de la aplicación de Gestión de clientes, ingresar la información en el aplicativo de información transaccional y notificar al usuario aprobador o jefe para que realice la aprobación de la información cargada en el aplicativo.
· Aprobador o jefe
Se encarga de validar la consistencia de la información ingresada en el aplicativo de información transaccional y aprobarla en el sistema, además de enviar la confirmación de que las tasas han sido ingresadas y aprobadas exitosamente y pueden realizar sus actividades de revisión.
3.5.3.3  Sistemas
Se encuentran los siguientes aplicativos involucrados en el proceso (nombres ficticios por solicitud de Bancolombia Panamá, S.A:
· Aplicación de Gestión de clientes, contiene toda la información de los clientes o personas relacionadas con el  Banco.
· Aplicación de información transaccional, contiene toda la información transaccional de los clientes o personas relacionadas con el  Banco.



3.5.3.4  Herramientas
· Excel
La plantilla utilizada para inventariar las modificaciones y actualizaciones se utiliza para saber qué clientes se deben actualizar en el aplicativo de Información transaccional.
3.5.3.5  Almacenamiento de archivos
Se utiliza una carpeta compartida para el tratamiento y almacenamiento de los datos recibidos y utilizarlos como insumos para captar la información en el sistema.
3.5.3.6  Condiciones del proceso
Validar en el aplicativo correspondiente el ingreso y aprobación exitosos de la información transaccional de los clientes.
3.5.3.7  Diagrama del proceso actual
En la ilustración 10, Diagrama del proceso actual, se puede visualizar el flujo de tareas que se deben ejecutar para cumplir con el proceso de Ingresar perfil transaccional
La ejecución de este proceso se realizaba completamente manual.
[bookmark: _Toc172579315][image: ]Ilustración 10. Diagrama del proceso actual 
3.5.3.8  Actores del proceso
· Área interna de casa matriz
Se encargan de la creación de la solicitud de vinculación del cliente, actualización o modificación.
· Auxiliar de operaciones
Encargado de recibir las solicitudes ingresarlas en el aplicativo de información transaccional con los datos que se encuentran en la aplicación de Gestión de clientes.
· Analista de operaciones
Encargado de aprobar la información ingresada en la aplicación de información transaccional.

3.5.3.9  Tiempo promedio utilizado en la ejecución del proceso
En la tabla 7 a continuación se calculó el tiempo promedio que duró la ejecución de este proceso.
Tabla 7. Tiempo Promedio utilizado en la ejecución del proceso
	Tareas para el cumplimiento de la actividad
	Tiempo de  ejecución de la actividad


	Ingresar a aplicación de información transaccional
	298 min

	Recibir notificación o contar con información en la plantilla de Excel
	

	Capturar información en la aplicación de información transaccional
	

	Aprobar información en la aplicación de información transaccional
	


 Fuente: Información obtenida por los analistas de automatización robótica de procesos de Bancolombia Panamá, S.A.


3.5.3 10 Acuerdo de servicios con clientes
No aplica
· Tiempo mensual completo para realizar todos los procesos del área (medición por cronómetro de actividades): 	91.5 horas
· Pérdidas operacionales presentadas antes de la implementación (Cifras ficticias en los casos que se han presentado)
No se han presentado pérdidas operacionales producto de la ejecución manual de este proceso desde 2018 hasta 2022.
· Total de transacciones promedio recibidas en un mes (cantidad ficticia por requerimientos de Bancolombia Panamá S.A.):  610
Tiempo por transacción en horas: 0.15
Tabla 8.  Tiempo de ejecución del proceso automatizado	
	Hora inicio
	Hora fin
	Tiempo de Ejecución

	08:00
	18:00
	10:00


[bookmark: _Toc172579286]               Fuente: Información obtenida por los analistas de automatización 
               robótica de procesos de Bancolombia Panamá, S.A.








[bookmark: _Toc172579513]CAPÍTULO 4.0 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS

4.1   ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS

	Como bien se explicó en el capítulo anterior (Marco metodológico) se describió la metodología utilizada para la automatizaron de tres de los catorce procesos clave del Bancolombia Panamá, S.A.  Los procesos en mención corresponden a:
· Ordenar extractos de bancos corresponsales 
· Grabación y aprobación de tasas de tesorería   
· Ingresar perfil transaccional de clientes. 
[bookmark: _Toc172579515]4.1.1   PROCESO: ORDENAR EXTRACTOS DE BANCOS CORRESPONSALES
El proceso fue automatizado a través de la tecnología RPA, cuyas  actividades realizadas por el bot son las siguientes:
Ilustración 11.  Diagrama del proceso automatizado
[image: ]
[bookmark: _Toc172579316]Fuente: Base de datos del Bancolombia Panamá, S.A.
Para mostrar las diferencias entre los resultados del proceso ejecutado manualmente y el proceso automatizado se utilizará la comparación entre  algunas características comunes en ambas implementaciones. 

Característica n.°1    
· Tiempo de ejecución de un día (proceso manual):  2:00 horas

· Tiempo de ejecución de un día (proceso automatizado): 2:30 horas (dos horas con treinta minutos)
Para calcular la diferencia en tiempo se utiliza la fórmula siguiente: 
· Fórmula 
Tiempo de ejecución de un día (proceso automatizado) – tiempo de ejecución de un día (proceso manual) = aumento (+) o disminución de los tiempos (-)
· Aplicación
	En la tabla 9 a continuación se observa gráficamente la aplicación de la fórmula.
Tabla 9.  Comparación de los tiempos de ejecución
	
	Horas
	Diferencia

	Tiempo de ejecución (Proceso Automatizado)
	02:30
	00:30

	Tiempo de ejecución (Proceso manual)
	02:00
	



Interpretación
Es evidente que en la implementación del proceso automatizado hubo un aumento en los tiempos de ejecución de 30 minutos. De acuerdo con lo que por defecto se esperaba, es que al automatizar procesos, los tiempos de ejecución disminuyan, por lo tanto, es necesario realizar un análisis adicional para identificar los beneficios.

Característica n.° 2    
· Cantidad de actividades ejecutadas en un día (proceso manual): 9 actividades
· Cantidad de actividades ejecutadas en un día (proceso automático): 10 actividades
*Nota: Es importante tomar en cuenta que normalmente las automatizaciones a través de RPA se implementan sobre el proceso existente, pero, si el proceso no está estandarizado para mantener un flujo automático es trabajo del arquitecto de proceso hacer la reingeniería para hacerlo estándar, producto de esto, puede que aumenten o disminuyan las actividades.

Análisis del resultado
En la característica n.°1 se observa un aumento en el tiempo de ejecución automatizada, sin embargo, no es un indicador de que la implementación no genere valor, puesto que, con  solo el hecho de haber liberado al equipo humano de realizar estas actividades, ya es un tiempo adicional que este último puede utilizar para realizar otras funciones que requieren análisis.
En la característica n.°2   tal y como se indica en la nota, a pesar de haber aumentado la cantidad de actividades no quiere decir que sea más eficiente el proceso, ya que al realizar el trabajo de estandarización del proceso, es posible que se agreguen actividades que aporten mucho valor en la automatización, como por ejemplo: actividades de notificación, actividades de captura de pantallas importantes para auditoría y trazabilidad, actividades de validación o controles en la ejecución, entre muchas otras.
De acuerdo con el análisis anterior, podemos determinar que la automatización genera un valor importante para la empresa y en las personas que conforman el equipo de trabajo, pero, desde el profesional, bancario, gerencial, de junta directiva y en general, ¿no es más certero presentar cifras que ayuden a dimensionar el impacto logrado en la implementación? En el punto 4.2 se presentan los resultados en cifras para esta implementación.
[image: ]Ilustración 12.  Diagrama del proceso actual
[bookmark: _Toc172579516] 

Fuente:  Base de datos del Bancolombia Panamá, S.A.

4.1.2   PROCESO: GRABACIÓN Y APROBACIÓN DE TASAS DE TESORERÍA

La grabación y aprobación de tasas de tesorería es uno de los procesos que  ha sido automatizado por medio de la tecnología RPA; a continuación se describen las actividades realizadas por el bot.  
Para mostrar las diferencias entre los resultados del proceso ejecutado manualmente y el proceso automatizado, se utilizaron algunas características comunes que se c 
Característica n.°1  
· Tiempo de ejecución de un día (proceso manual):  0:20 minutos

· Tiempo de ejecución de un día (proceso automatizado): 2:00 horas



Diferencias en tiempo 
· Fórmula utilizada 
Tiempo de ejecución de un día (proceso automatizado) – tiempo de ejecución de un día (proceso manual) = aumento (+) o disminución de los tiempos (-)
· Aplicación

Tabla 11. Comparativo de tiempos de ejecución

	
	Horas
	Diferencia

	Tiempo de ejecución (Proceso Automatizado)
	02:00
	01:40

	Tiempo de ejecución (Proceso manual)
	00:20
	



Interpretación
Es evidente que en la implementación del proceso automatizado hubo un aumento en los tiempos de ejecución de una hora con cuarenta minutos (1:40 horas). De acuerdo con lo que por defecto se esperaba al automatizar procesos, es que disminuyan los tiempos de ejecución, por lo tanto, es necesario realizar un análisis adicional para identificar los beneficios.
Característica n.°2   
· Cantidad de actividades ejecutadas en un día (proceso manual): 9 actividades
· Cantidad de actividades ejecutadas en un día (proceso automático): 15 actividades
Nota: Es importante tomar en cuenta que normalmente las automatizaciones a través de RPA se implementan sobre el proceso existente, pero, si el proceso no está estandarizado para mantener un flujo automático es trabajo del arquitecto de proceso hacer la reingeniería para hacerlo estándar, producto de esto, puede que aumenten o disminuyan las actividades.

Análisis del resultado
En la característica n.°1  se observa un aumento en el tiempo de ejecución automatizada, sin embargo, no es un indicador de que la implementación no genere valor, puesto que, con el solo hecho de haber liberado al equipo humano de realizar estas actividades, ya es un tiempo adicional que este último puede utilizar para realizar otras funciones que requieren análisis.
En la característica n.° 2  tal y como se indica en la nota, a pesar de haber aumentado la cantidad de actividades no quiere decir que sea más eficiente el proceso, ya que al realizar el trabajo de estandarización del proceso, es posible que se agreguen actividades que aporten mucho valor en la automatización, como por ejemplo: actividades de notificación, actividades de captura de pantallas importantes para auditoría y trazabilidad, actividades de validación o controles en la ejecución, entre muchas otras.
De acuerdo con el análisis anterior puede determinarse que la automatización genera un valor importante para la empresa y en las personas que conforman el equipo de trabajo;  pero, de acuerdo con el criterio profesional, bancario, gerencial, de junta directiva y en general,  ¿no es más certero presentar cifras que ayuden a dimensionar el impacto logrado en la implementación? En el apartado 4.2 se presenta un análisis de los resultados en cifras para esta implementación.

[bookmark: _Toc172579517]4.1.3   PROCESO: INGRESAR PERFIL TRANSACCIONAL DE CLIENTES

Este proceso ha sido automatizado a través de la tecnología RPA;  las actividades realizadas por el bot son las siguientes:
Ilustración 13.  Diagrama del proceso actual
[image: Diagrama

Descripción generada automáticamente]
[bookmark: _Toc172579318]Fuente:  Base de datos del Bancolombia Panamá, S.A.

Para mostrar las diferencias entre los resultados del proceso ejecutado manualmente y el proceso automatizado se comparan algunas características comunes en ambas implementaciones.
 Característica n.°1   
· Tiempo de ejecución de un día (proceso manual): 5:00 horas

· Tiempo de ejecución de un día (proceso automatizado):  10:00 horas

Diferencias en tiempo 
· Fórmula 
Tiempo de ejecución de un día (proceso automatizado) – tiempo de ejecución de un día (proceso manual) = aumento (+) o disminución de los tiempos (-)

· Aplicación
Tabla 12. Comparativo de tiempos de ejecución
	
	Horas
	Diferencia

	Tiempo de ejecución (Proceso Automatizado)
	10:00
	05:00

	Tiempo de ejecución (Proceso manual)
	05:00
	


[bookmark: _Toc172579289]Fuente:  Base de datos de Bancolombia Panamá, S.A.
Interpretación
El análisis comparativo evidencia que en la implementación del proceso automatizado hubo un aumento en los tiempos de ejecución de 5:00 horas. De acuerdo con lo que por defecto se esperaba que, al automatizar procesos, los tiempos de ejecución disminuyan, por lo tanto, es necesario realizar un análisis adicional para identificar los beneficios.
Este caso se puede desde otro punto de vista, puesto que, según los analistas de RPA los tiempos compartidos comprenden a las horas utilizadas para ingresar y aprobar información transaccional de clientes en el aplicativo correspondiente, por lo tanto, no es un tiempo gastado por transacción, sino, más bien global.

Característica n.°2  
· Cantidad de actividades ejecutadas en un día (proceso manual): 6 actividades
· Cantidad de actividades ejecutadas en un día (proceso Automático): 7 actividades
Nota: Es importante tomar en cuenta que normalmente las automatizaciones a través de RPA se implementan sobre el proceso existente, pero, si el proceso no está estandarizado para mantener un flujo automático es trabajo del arquitecto de proceso hacer la reingeniería para hacerlo estándar, producto de esto, puede que aumenten o disminuyan las actividades.

Análisis del resultado
En la característica n.°1  el tiempo en horas de la ejecución del proceso manual, comprende el tiempo consumido al realizar todas las transacciones en un solo día, es decir, se trabajan 5:00 horas en el ingreso y aprobación de la información transaccional de los clientes.
Para el caso de la ejecución del proceso automatizado, se observó que el tiempo es de 10:00 horas en un solo día de ejecución.
De acuerdo con lo anterior, se puede concluir que ha aumentado  el tiempo en que se realiza la ejecución del proceso, lo cual se traduce a más transacciones ingresadas y aprobadas por día.
En la característica n.°2,   tal y como se indica en la nota, a pesar de haber aumentado la cantidad de actividades no quiere decir que sea más eficiente el proceso, ya que al realizar el trabajo de estandarización del proceso, es posible que se agreguen actividades que aporten mucho valor en la automatización, como por ejemplo: actividades de notificación, actividades de captura de pantallas importantes para auditoría y trazabilidad, actividades de validación o controles en la ejecución, entre muchas otras.
De acuerdo con el análisis anterior, puede determinarse que la automatización genera un valor importante para la empresa y en las personas que conforman el equipo de trabajo, pero, a  de acuerdo con el punto de vista profesional, bancario, gerencial, de junta directiva y en general, ¿no es más certero presentar cifras que ayuden a dimensionar el impacto logrado en la implementación? En el punto 4.2 se presentan  los resultados en cifras para esta implementación.
[bookmark: _Toc172579518]4.2  DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO Y PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 
[bookmark: _Toc172579519]4.2.1   DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO
El proyecto consiste en definir indicadores de productividad, disminución de pérdidas operacionales, calidad interna y oportunidad que permitan identificar los beneficios obtenidos a través de la automatización robótica de procesos en Bancolombia Panamá.
Es muy importante destacar que la implementación de estos indicadores será definida con el fin de tomar decisiones gerenciales  y de junta directiva, pero, aun así no tienen definidos ciertos parámetros como normalmente se hace en las implementaciones de indicadores; por ejemplo, no exige un límite  de aceptación, sino que de acuerdo con los resultados se toma una decisión y se identifican los beneficios no monetarios que se obtienen de la implementación.
[bookmark: _Toc172579520]4.2.2   PRESENTACIÓN DE LOS RESULTADOS SOBRE LOS  TRES   PROCESOS  ANALIZADOS
		
[bookmark: _Toc172579521]Es importante anotar aquí, que las cifras mostradas en los indicadores son cifras ficticias, según solicitud de Bancolombia Panamá, S.A.
4.2.2.1  Proceso 1: Ordenar Extractos de Bancos Corresponsales
· Indicador de liberación de FTE
· Objetivo del indicador: identificar la cantidad de equivalente a tiempo completo utilizado por el equipo de Control Contable para realizar las actividades del proceso automatizado.
La cantidad obtenida es el tiempo que el equipo liberó en la realización de estas actividades y pueden utilizarse en otras actividades que requieren análisis.
· Definición del indicador: se calcula la cantidad de FTE (equivalente a tiempo completo) de acuerdo con la cantidad de transacciones mensuales, días trabajados y tiempo de proceso de las transacciones mensuales.
· Fórmula: suma de las horas utilizadas para el proceso al mes / (entre) total de horas trabajados en el mes.

Ilustración 14.  Fórmula para las cifras del indicador de FTE
[image: ]
[bookmark: _Toc172579319]            
     Resultado: es la cantidad de FTE mensuales que se requieren para ejecutar la actividad que se está automatizando. Desde la perspectiva de la automatización, se traduce a la cantidad de FTE que estamos liberando al dejar de hacer el proceso manualmente.

· Aplicación del indicador 
Tabla 14. Aplicación del indicador de disminución de FTE
	Proceso
	Cantidad de Transacciones al mes
	2200

	Ordenar Extractos de Bancos Corresponsales
	Tiempo por transacción en horas
	0.02

	
	Total de horas x Tran al mes
	47.67

	
	Total de Horas trabajadas en un día
	6.8

	
	Total de días laborales en un mes
	23.5

	
	Total de Horas trabajadas al mes
	159.8

	
	FTE
	0.30


[bookmark: _Toc172579290]   Fuente:  Datos ficticios de Bancolombia Panamá, S.A.

· Interpretación del resultado: calculando las cifras con la fórmula expuesta se obtiene  que para el proceso Ordenar Extractos de Bancos Corresponsales, el equivalente a tiempo completo es de 0.,  por lo tanto ese 0.30 FTE  se libera para que el equipo lo utilice en otras actividades.
· Indicador de oportunidad
Objetivo del indicador: identificar el tiempo en que aumentó o disminuyó la ejecución de las actividades automatizadas; consta de tres  datos informativos con la misma finalidad, pero, expresados de manera  diferente, por lo cual  se detalla en: 
· Aumento o disminución del tiempo en minutos
· Aumento o disminución del tiempo en porcentaje
· Cumplimiento del acuerdo de servicios (cumple o incumple).
Definición del indicador: medir el aumento o disminución del tiempo de la ejecución de las actividades automatizadas para conocer el beneficio obtenido en la implementación, además de tomar decisiones sobre esta ejecución, por ejemplo, si aumentó el tiempo, considerar si se incumple en el acuerdo de servicios, en caso tal que se incumpla, evaluar si es posible que la ejecución inicie antes del horario habitual, entre otras soluciones.
· Fórmulas
1. Aumento o disminución del tiempo en horas y minutos
    Ilustración 15. Fórmula para las cifras del indicador de oportunidad

[image: ]
Promedio de ejecución manual – (menos) promedio de ejecución automatizada
Resultado: si el tiempo de la ejecución de las actividades disminuye, muestra en números enteros el tiempo que disminuyó, en caso de aumentar la plantilla mostrará la palabra “Aumentó” de manera informativa, ya que la toma de decisiones se realiza con base en los tres resultados del indicador.
2. Aumento o disminución del tiempo en porcentaje

Ilustración 16.  Fórmula para las cifras de aumento o disminución del tiempo en porcentaje para el indicador de oportunidad

[image: ]
Promedio de ejecución automatizada – (menos) Promedio de ejecución manual / (entre) promedio de ejecución manual
Resultado: si el tiempo de la ejecución de las actividades disminuye, muestra el porcentaje que resultó del cálculo de la fórmula; en caso de aumentar la plantilla mostrará la palabra “Aumentó” de manera informativa, ya que la toma de decisiones se realiza con base en los tres resultados del indicador.
3. Cumplimiento del acuerdo de servicios

Ilustración 17. Fórmula para las cifras del cumplimiento de acuerdos de servicios para el indicador de oportunidad

[image: ]
Promedio de ejecución del proceso automatizado es mayor o menor respecto con el acuerdo de servicios en horas.
Resultado: si el promedio de ejecución automatizado en horas es menor al acuerdo de servicios en horas, el resultado es “Cumple” y si es mayor el resultado mostrado será “Incumple” de manera informativa, ya que la toma de decisiones se realiza con base en los tres resultados del indicador.
Aplicación del indicador
1. Aumento o disminución del tiempo en horas y minutos
Tabla 16. Aumento o disminución del tiempo en horas y minutos
	Hora tope acuerdo de servicios
	Tiempo promedio de Ejecución Actual en h
	Conversión del tiempo promedio de ejecución actual a min
	Nuevo tiempo promedio de Ejecución en h
	Conversión Nuevo tiempo promedio de Ejecución en min
	Aumento o disminución del tiempo en h
	Conversión a min de Aumento o disminución del tiempo en h

	10:00
	02
	5
	5
	300
	3
	Aumentó




2. Aumento o disminución del tiempo en porcentaje
Tabla 17. Aumento o disminución del tiempo en porcentaje
	Hora tope acuerdo de servicios
	Tiempo promedio de Ejecución Actual en h
	Conversión del tiempo promedio de ejecución actual a min
	Nuevo tiempo promedio de Ejecución en h
	Conversión Nuevo tiempo promedio de Ejecución en min
	Aumento o disminución del tiempo %

	10:00
	02
	120
	5
	300
	Aumentó




3. Cumplimiento de acuerdo de servicios
Tabla 18. Cumplimiento de acuerdo de servicios
	Hora tope acuerdo de servicios
	Tiempo promedio de Ejecución Actual en h
	Conversión del tiempo promedio de ejecución actual a min
	Hora de inicio de ejecución
	Hora fin de ejecución automatizada
	Conversión Nuevo tiempo promedio de Ejecución en min
	Cumplimiento del Acuerdo de servicios

	10:00
	0
	5
	04:15
	09:15
	300
	Cumple



Interpretación de los resultados
De acuerdo con lo mencionado en la definición y explicación de las fórmulas para el indicador de Oportunidad, si se valida paso a paso se obtiene lo siguiente:
· Fórmula del indicador: aumentó el tiempo a 3:00 horas
· Fórmula del indicador: aumentó el porcentaje del tiempo de ejecución
· Fórmula del indicador: cumple con el acuerdo de servicios establecido.
Si bien, el tiempo aumentó considerablemente a 3:00 horas, y también el porcentaje (tomando en cuenta que solo se marca con la palabra “Aumentó” cuando crece y el porcentaje correspondiente si disminuye), pero, al validar el acuerdo de servicios que es 10:00 a.m. como tope para entregar la información, sí se está cumpliendo, ya que en el campo “Hora fin de ejecución automatizada” se puede mostrar que finaliza a las 9:15 a.m. Si se valida este resultado, que, aun habiendo aumentado el tiempo de la ejecución por la implementación, se está cumpliendo con el acuerdo de servicios y además estamos eliminándole la carga de esta ejecución al área dueña del proceso, podemos decir que la implementación genera beneficios positivos al Banco.
· Indicador de Productividad
Objetivo del indicador: identificar si el equipo puede ser más o menos productivo una vez que se realiza la automatización; además de mostrar el porcentaje en que aumentó o disminuyó.
Definición del indicador: calcular el porcentaje de aumento o disminución de la productividad del área dueña de la automatización, luego de haber implementado una automatización, además de mostrar la diferencia en horas entre el total de procesos existentes para el área y la cantidad de procesos automatizados.
· Fórmulas
Ilustración 30. Fórmula para las cifras del indicador de productividad
[image: ]
	
Tiempo mensual en horas del proceso automatizado / (entre) Tiempo mensual en horas del total de los procesos que ejecuta el área.
Resultado: esta operación mostrará un resultado en porcentaje, el cual es la nueva productividad del área, es decir, si el porcentaje es positivo, es que aumentará la productividad gracias a la automatización; y si el porcentaje es negativo, quiere decir que el área no puede ser más productiva a pesar de la automatización.

· Aplicación del indicador

Tabla 19. Aplicación del indicador de productividad

[image: ]


Interpretación de los resultados

 Puede apreciarse que en “Diferencia en hrs” se obtuvo 542:62 hrs, por lo cual si  se comparan esas horas vs. el “Total Mensual Horas” del lado izquierdo (cuadro azul), se evidencia que hay una disminución en esas horas.
En la parte baja de la tabla,  “Productividad”, muestra un aumento del 13 %, esto quiere decir que producto de las automatizaciones, el área dueña del proceso puede ser hasta un 13 % más productiva, ya que no ejecuta esas actividades.
[image: ]
Indicador de pérdidas operacionales
Objetivo del indicador: valorar el funcionamiento óptimo del proceso automatizado en cuanto al cumplimiento de las actividades que realiza, con la finalidad de mostrar si se presentaron o no pérdidas operacionales desde el momento de la implementación.
Definición del indicador: calcular el porcentaje en el que el proceso automatizado ha incurrido o no, en alguna pérdida monetaria o no monetaria comparando el año anterior vs. el año actual. Es importante destacar que este indicador solo se utiliza al momento de la implementación, por lo tanto el año anterior normalmente se refiere al proceso manual y el año actual al proceso automatizado.
· Fórmulas

Ilustración 31. Fórmula para las cifras del indicador de pérdidas operacionales
[image: ]
100 % (Escenario óptimo) – Cantidad de Eventos del año actual
Resultado: Esta resta mostrará el porcentaje en que se ha alejado del funcionamiento óptimo la ejecución de este proceso, tomando en consideración que el funcionamiento óptimo es 100% y a medida que se vayan dando los eventos irá disminuyendo de 1 en 1.

[bookmark: _Toc172579325]Ilustración 32. Fórmula para las cifras del indicador de pérdidas operacionales en comparativo
[image: ]
(Cantidad de eventos del año actual – (menos) Cantidad de eventos del año anterior / (entre) cantidad de eventos del año anterior)
Resultado: utilizando la variación porcentual se comprobará si se presentó un aumento o disminución en la cantidad de eventos de pérdidas operacionales entre el año actual y el año anterior.  Dado que el resultado se muestra en porcentaje, si  se obtienen porcentajes en negativo quiere decir que hubo casos en el año anterior, pero en el actual hubo menos o no hubo; si el porcentaje es positivo, quiere decir que hubo más  casos que en el anterior y si el porcentaje marca 0 (cero), quiere decir que hubo la misma cantidad de casos entre los dos años.
· Aplicación del indicador
Interpretación
 En el campo “Funcionamiento Óptimo”, se observa que contiene el 100 % por lo cual se interpreta de acuerdo con lo explicado en el punto anterior “Resultados” en “Fórmulas”, que al mostrar 100 % se cuenta con un funcionamiento óptimo del proceso automatizado, ya que no se presentan pérdidas operacionales.
En el campo “Comparativo 2019-2018” que en realidad contiene año actual – año anterior, no muestra porcentajes, debido a que no se han presentado eventos en ninguno de los dos períodos; por lo tanto, en resumen general, se puede  decir que el proceso ha presentado un funcionamiento óptimo, mitigando pérdidas operacionales y fallas en el proceso.
[bookmark: _Toc172579522]4.2.2.2  Proceso 2: Grabación y aprobación de tasas de tesorería

· Liberación de FTE
Objetivo del indicador: identificar la cantidad de equivalente a tiempo completo utilizado por el equipo de Tesorería para realizar las actividades del proceso automatizado.
La cantidad obtenida es el tiempo que se liberó al equipo en la realización de estas actividades, que puede utilizarse en otras actividades que requieren análisis.
Definición del indicador: se calcula la cantidad de FTE (equivalente a tiempo completo) de acuerdo con la cantidad de transacciones mensuales, días trabajados y tiempo de proceso de las transacciones mensuales.
· Fórmula

[bookmark: _Toc172579326]Ilustración 33. Fórmula para las cifras del indicador de FTE

[image: ]
Suma de las horas utilizadas para el proceso al mes / (entre) total de horas trabajados en el mes

· Resultado: es la cantidad de FTE mensuales que se requieren para ejecutar la actividad que se está automatizando. Desde la perspectiva de la automatización, se traduce en   la cantidad de FTE que se está  liberando al dejar de hacer el proceso manualmente.
· Aplicación del indicador 
[bookmark: _Toc172579295]Tabla 20. Aplicación del indicador de FTE
[image: ]



Interpretación del resultado

Al calcular las cifras con la fórmula anteriormente mencionada, se obtendrá que para el proceso Grabación y aprobación de tasas de tesorería, el equivalente a tiempo completo es de 0.96, por lo tanto, ese 0.96 FTE queda liberado para que el equipo lo utilice en otras actividades.
· Indicador de oportunidad
Objetivo del indicador: identificar el tiempo en que aumentó o disminuyó la ejecución de las actividades automatizadas.  Consta de  tres  datos informativos con la misma finalidad, pero, expresados de maneras diferentes:
· Aumento o disminución del tiempo en minutos.
· Aumento o disminución del tiempo en porcentaje
· Cumplimiento del acuerdo de servicios (cumple o incumple).
Definición del indicador: medir el aumento o disminución del tiempo de la ejecución de las actividades automatizadas para conocer el beneficio obtenido en la implementación, además de tomar decisiones sobre esta ejecución;  por ejemplo, si aumentó el tiempo, considerar si se incumple en el acuerdo de servicios, y si se incumple, evaluar si es posible que la ejecución inicie antes del horario habitual, entre otras soluciones.
 
· Fórmulas

4. Aumento o disminución del tiempo en horas y minutos


Ilustración 34. Fórmula para las cifras de aumento o disminución en horas y minutos del indicador de oportunidad
[image: ]
Promedio de ejecución manual – (menos) promedio de ejecución automatizada.
Resultado: si el tiempo de la ejecución de las actividades disminuye, muestra en números enteros el tiempo que disminuyó; en caso de aumentar, la plantilla mostrará la palabra “Aumentó” de manera informativa, ya que la toma de decisiones se realiza con base en tres resultados del indicador.


5. Aumento o disminución del tiempo en porcentaje
Ilustración 35. Fórmula para las cifras de aumento o disminución en porcentaje del indicador de oportunidad
[image: ]
Promedio de ejecución automatizada – (menos) Promedio de ejecución manual / (entre) promedio de ejecución manual.
Resultado: si el tiempo de la ejecución de las actividades disminuye, muestra el porcentaje que resultó del cálculo de la fórmula; en caso de aumentar la plantilla mostrará la palabra “Aumentó” de manera informativa,  ya que la toma de decisiones se realiza  con base en tres resultados del indicador.
6. Cumplimiento del acuerdo de servicios

Ilustración 36. Fórmula para validar el cumplimiento del indicador de oportunidad
[image: ]
Promedio de ejecución del proceso automatizado es mayor o menor respecto con el acuerdo de servicios en horas.
Resultado: si el promedio de ejecución automatizado en horas es menor al acuerdo de servicios en horas, el resultado es “Cumple”;  si es mayor el resultado mostrado será “Incumple”, de manera informativa, ya que la toma de decisiones se realiza con base en los tres resultados del indicador.
· Aplicación del indicador
1.  Aumento o disminución del tiempo en horas y minutos 
[image: ]Tabla 21. Aplicación de aumento o disminución del tiempo en horas y minutos para el indicador de oportunidad

2. Aumento o disminución del tiempo en porcentaje
[bookmark: _Toc172579297][image: ]Tabla 22. Aplicación de aumento o disminución del tiempo en porcentaje para el indicador de oportunidad 
3. Cumplimiento de acuerdo de servicios
[image: ]Tabla 23. Aplicación de cumplimiento de acuerdo de servicios para el indicador de oportunidad

Interpretación de los resultados
 	De acuerdo con lo mencionado en la definición y explicación de las fórmulas para el indicador de Oportunidad, si se  valida paso a paso, se comprobará que:   Fórmula del indicador: aumentó el tiempo a 1:5 horas.
1. Fórmula del indicador: aumentó el porcentaje del tiempo de ejecución
2. Fórmula del indicador: cumple con el acuerdo de servicios establecido.
Si bien, el tiempo aumentó considerablemente a 1:5 horas, y también el porcentaje (tomando en cuenta que solo se marca con la palabra “Aumentó” cuando crece y el porcentaje correspondiente si disminuye), pero, al validar el acuerdo de servicios que es 10:00 a.m. como tope para entregar la información, sí se está cumpliendo, ya que en el campo “Hora fin de ejecución automatizada” se puede mostrar que finaliza a las 10:00 a.m. Al validar Si este resultado, que, aun habiendo aumentado el tiempo de la ejecución por la implementación, se está cumpliendo con el acuerdo de servicios y además eliminándole la carga de esta ejecución al área dueña del proceso, puede decirse que la implementación genera beneficios positivos al Banco.
· Indicador de Productividad
Objetivo del indicador: identificar si el equipo puede ser más o menos productivo, una vez se realiza la automatización, además de mostrar el porcentaje en que aumentó o disminuyó.
Definición del indicador: calcular el porcentaje de aumento o disminución de la productividad del área dueña de la automatización, luego de haber implementado una automatización;  además de mostrar la diferencia en horas entre el total de procesos existentes para el área y la cantidad de procesos automatizados.


· Fórmulas

Ilustración 37. Fórmula para las cifras del indicador de productividad
[image: ]

Tiempo mensual en horas del proceso automatizado / (entre) tiempo mensual en horas del total de los procesos que ejecuta el área.
      Resultado: esta operación mostrará un resultado en porcentaje, el cual es la nueva productividad del área, es decir, si el porcentaje es positivo, es que aumentará la productividad gracias a la automatización, mientras que  si el porcentaje es negativo, quiere decir que el área no puede ser más productiva a pesar de la automatización.

· Aplicación del indicador

[bookmark: _Toc172579299]Tabla 24. Aplicación del indicador de productividad
[image: ]


Interpretación de los resultados
Se aprecia que en “Diferencia en hrs” se obtuvo  253.22 hrs, por lo cual si se compara  esas horas vs. el “Total Mensual Horas” del lado izquierdo (cuadro azul),  se evidencia que hay una disminución en esas horas.
En el cuadro que contiene “Productividad”, se observa un aumento del 7 %, esto quiere decir que producto de las automatizaciones, el área dueña del proceso puede ser hasta un 7 % más productiva, ya que no ejecuta esas actividades.
· Indicador de pérdidas operacionales
Objetivo del indicador: valorar el funcionamiento óptimo del proceso automatizado en cuanto al cumplimiento de las actividades que realiza, con la finalidad de mostrar si se presentaron o no pérdidas operacionales desde el momento de la implementación.

· Definición del indicador: calcular el porcentaje en el que el proceso automatizado ha incurrido o no en alguna pérdida monetaria o no monetaria, comparando el año anterior vs. el año actual. Es importante destacar que este indicador solo se utiliza al momento de la implementación, por lo tanto, el año anterior normalmente se refiere al proceso manual y el año actual al proceso automatizado.
· Fórmulas
Ilustración 38. Fórmula para el indicador de pérdidas operacionales
[image: ]
100 % (escenario óptimo) – cantidad de eventos del año actual.

Resultado: esta resta mostrará el porcentaje en que se ha alejado del funcionamiento óptimo la ejecución de este proceso, tomando en consideración que el funcionamiento óptimo es 100 % y a medida que se vayan dando los eventos irá disminuyendo de 1 en 1.
Ilustración 39. Fórmula para calcular la varianza de las pérdidas operacionales del año actual vs el anterior
[image: ]
(Cantidad de eventos del año actual – (menos) cantidad de eventos del año anterior / (entre) cantidad de eventos del año anterior).
Resultado: utilizando la variación porcentual,  se sabrá si se presentó un aumento o disminución en la cantidad de eventos de pérdidas operacionales entre el año actual y el año anterior, el resultado se muestra en porcentaje, si obtenemos porcentajes en negativo quiere decir que hubo casos en el año anterior, pero en el actual hubo menos o no hubo, si el porcentaje es positivo, quiere decir que hubo más casos que en el anterior y si el porcentaje marca 0 (cero), quiere decir que hubo la misma cantidad de casos entre los dos años.



· Aplicación del indicador

[bookmark: _Toc172579300][image: ]Tabla 25. Aplicación del indicador de pérdidas operacionales

Interpretación
 En el campo “Funcionamiento Óptimo”, se observa que contiene el 100 % por lo cual se interpreta de acuerdo con lo explicado en el punto anterior “Resultados” en “Fórmulas”, que al mostrar 100 %  se cuenta con un funcionamiento óptimo del proceso automatizado, ya que no se presentan pérdidas operacionales.
En el campo “Comparativo 2019-2018” que en realidad contiene año actual – año anterior, no muestra porcentajes, debido a que no se han presentado eventos en ninguno de los dos períodos, por lo tanto, en resumen, se puede decir que el proceso ha presentado un funcionamiento óptimo, mitigando pérdidas operacionales y fallas en el proceso.

[bookmark: _Toc172579523]4.2.2.3  Proceso 3: Ingresar Información de Perfil transaccional

· Indicador de liberación de FTE
Objetivo del indicador: identificar la cantidad de equivalente a tiempo completo utilizado por el equipo de vinculaciones para realizar las actividades del proceso automatizado.
La cantidad obtenida es el tiempo que se liberó al equipo en la realización de estas actividades y pueden utilizarse en otras actividades que requieren análisis.
Definición del indicador: se calcula la cantidad de FTE (equivalente a tiempo completo) de acuerdo con la cantidad de transacciones mensuales, días trabajados y tiempo de proceso de las transacciones mensuales.
· Fórmula
Ilustración 40. Fórmula para las cifras del indicador de FTE

[image: ]

Suma de las horas utilizadas para el proceso al mes / (entre) total de horas trabajados en el mes.

     Resultado: es la cantidad de FTE mensuales que se requieren para ejecutar la actividad que se está automatizando. Desde la perspectiva de la automatización, esto se traduce a la cantidad de FTE que estamos liberando al dejar de hacer el proceso manualmente.
· Aplicación del indicador 
[bookmark: _Toc172579301]Tabla 26. Aplicación del indicador de FTE
[image: ]


Interpretación del resultado
Al calcular las cifras con la fórmula anteriormente mencionada, para el proceso Ingresar perfil transaccional, el equivalente a tiempo completo es de 0.66, por lo tanto ese 0.66 FTE se libera para que el equipo lo utilice en otras actividades.
· Indicador de Oportunidad
Objetivo del indicador: identificar el tiempo en que aumentó o disminuyó la ejecución de las actividades automatizadas.   Consta de tres  datos informativos con la misma finalidad, pero, expresados de maneras diferentes:
· Aumento o disminución del tiempo en minutos
· Aumento o disminución del tiempo en porcentaje
· Cumplimiento del acuerdo de servicios (cumple o incumple).
Definición del indicador: medir el aumento o disminución del tiempo de la ejecución de las actividades automatizadas para conocer el beneficio obtenido en la implementación;  además de tomar decisiones sobre esta ejecución, por ejemplo, si aumentó el tiempo, considerar si se incumple en el acuerdo de servicios, en caso tal que se incumpla, evaluar si es posible que la ejecución inicie antes del horario habitual, entre otras soluciones.
· Fórmulas

1. Aumento o disminución del tiempo en horas y minutos

[bookmark: _Toc172579334]Ilustración 41. Fórmula para cifras de aumento o disminución del tiempo en horas y minutos para indicador de oportunidad

[image: ]
Promedio de ejecución manual – (menos) promedio de ejecución automatizada.
Resultado: si el tiempo de la ejecución de las actividades disminuye, muestra en números enteros el tiempo que disminuyó, en caso de aumentar la plantilla mostrará la palabra “Aumentó” de manera informativa, ya que la toma de decisiones se realiza con base en los resultados del indicador.
2. Aumento o disminución del tiempo en porcentaje

[bookmark: _Toc172579335]Ilustración 42. Fórmula para cifras de aumento o disminución del tiempo en porcentaje para indicador de oportunidad
[image: ]
Promedio de ejecución automatizada – (menos) Promedio de ejecución manual / (entre) promedio de ejecución manual.
Resultado: si el tiempo de la ejecución de las actividades disminuye, muestra el porcentaje que resultó del cálculo de la fórmula; en caso de aumentar la plantilla mostrará la palabra “Aumentó” de manera informativa, ya que la toma de decisiones se realiza con base en los tres resultados del indicador.
3. Cumplimiento del acuerdo de servicios
[bookmark: _Toc172579336]Ilustración 43. Fórmula para para cumplimiento del acuerdo de servicios para indicador de oportunidad
[image: ]
Promedio de ejecución del proceso automatizado es mayor o menor respecto con el acuerdo de servicios en horas.
Resultado: Si el promedio de ejecución automatizado en horas es menor al acuerdo de servicios en horas, el resultado es “Cumple”, si es mayor el resultado mostrado será “Incumple”, que se da  de manera informativa ya que la toma de decisiones se realiza con base en los  tres resultados del indicador.
· Aplicación del indicador
1. Aumento o disminución del tiempo en horas y minutos

[bookmark: _Toc172579302][image: ]Tabla 27. Aplicación del indicador de oportunidad para aumento o disminución del tiempo en horas y minutos





2. Aumento o disminución del tiempo en porcentaje
[bookmark: _Toc172579303][image: ]Tabla 28. Aplicación de aumento o disminución del tiempo en porcentaje del indicador de oportunidad


3. Cumplimiento de acuerdo de servicios 
[bookmark: _Toc172579304][image: ]Tabla 29. Aplicación del indicador  de cumplimiento de acuerdo de servicios del indicador de oportunidad

Interpretación de los resultados
De acuerdo con lo mencionado en la definición y explicación de las fórmulas para el indicador de oportunidad,  se valida paso a paso lo siguiente:
· Fórmula del indicador: aumentó el tiempo a 3:00 horas
· Fórmula del indicador: aumentó el porcentaje del tiempo de ejecución
· Fórmula del indicador: cumple con el acuerdo de servicios establecido.
Si bien, el tiempo aumentó considerablemente a 3:00 horas, y también el porcentaje (tomando en cuenta que solo se marca con la palabra “Aumentó” cuando crece y el porcentaje correspondiente si disminuye), pero, este proceso tiene un funcionamiento diferente, ya que al no contar con un acuerdo de servicios de cara al cliente (según lo indicado por los Analistas de RPA), la hora tope para la atención de las solicitudes sería al mismo día, es decir 23:59 hrs. Se le suma que la ejecución pasó de ser ocho horas a once horas, por lo tanto la ejecución automatizada brinda tres  horas adicionales de ejecución del proceso, aportando capturar más  clientes y en caso tal que existan pendientes de días anteriores, ponerlos al día.
· Indicador de Productividad

Objetivo del indicador: identificar si el equipo puede ser más, o menos productivo, una vez se realiza la automatización, además de mostrar el porcentaje en que aumentó o disminuyó.
Definición del indicador: calcular el porcentaje de aumento o disminución de la productividad del área dueña de la automatización,  luego de haber implementado una automatización, además de mostrar la diferencia en horas entre el total de procesos existentes para el área y la cantidad de procesos automatizados.
· Fórmula
[bookmark: _Toc172579337]Ilustración 44. Fórmula para las cifras del indicador de productividad
[image: ]

Tiempo mensual en horas del proceso automatizado / (entre) Tiempo mensual en horas del total de los procesos que ejecuta el área.
Resultado: esta operación mostrará un resultado en porcentaje, el cual es la nueva productividad del área, es decir, si el porcentaje es positivo, es que aumentará la productividad gracias a la automatización; pero  si el porcentaje es negativo, quiere decir que el área no puede ser más productiva a pesar de la automatización.
· Aplicación del indicador

[bookmark: _Toc172579338][image: ]Ilustración 45. Aplicación del indicador de productividad


Interpretación de los resultados
Es evidente que en “Diferencia en Hrs” se obtuvo 2127.77 hrs, por lo cual si se compara esas horas vs. el “Total Mensual Horas” del lado izquierdo (cuadro azul), se comprueba  que hay una disminución en esas horas.
En el cuadro que contiene “Productividad”, se observa un aumento del 7 %, esto quiere decir que producto de las automatizaciones, el área dueña del proceso puede ser hasta un 7 % más productiva, ya que no ejecuta esas actividades.


· Indicador de pérdidas operacionales

Objetivo del indicador: valorar el funcionamiento óptimo del proceso automatizado en cuanto al cumplimiento de las actividades que realiza, con la finalidad de mostrar si se presentaron o no pérdidas operacionales desde el momento de la implementación.
Definición del indicador: calcular el porcentaje en el que ha incurrido o no en alguna pérdida monetaria, o no monetaria el proceso automatizado, comparando el año anterior vs. el año actual. Es importante destacar que este indicador solo se utiliza al momento de la implementación, por lo tanto, el año anterior normalmente se refiere al proceso manual y el año actual al proceso automatizado.
· Fórmulas
[bookmark: _Toc172579339]Ilustración 46. Fórmula para las cifras del indicador de pérdidas operacionales
[image: ]

100% (Escenario óptimo) – Cantidad de Eventos del año actual
Resultado: esta resta muestra el porcentaje en que se ha alejado del funcionamiento óptimo la ejecución de este proceso, tomando en consideración que el funcionamiento óptimo es 100 % y a medida que se vayan dando los eventos irá disminuyendo de 1 en 1.
[bookmark: _Toc172579340]Ilustración 47. Fórmula para las cifras del comparativo del indicador de pérdidas operacionales del año anterior vs año actual
[image: ]
(Cantidad de eventos del año actual – (menos) cantidad de eventos del año anterior / (entre) cantidad de eventos del año anterior)
Resultado: utilizando la variación porcentual, se comprueba si se presentó un aumento o disminución en la cantidad de eventos de pérdidas operacionales entre el año actual y el año anterior; el resultado se muestra en porcentaje, si obtenemos porcentajes en negativo quiere decir que hubo casos en el año anterior, pero en el actual hubo menos o no hubo, si el porcentaje es positivo, quiere decir que hubo más casos que en el anterior y si el porcentaje marca 0 (cero), quiere decir que hubo la misma cantidad de casos entre los dos años.
· Aplicación del indicador
[bookmark: _Toc172579305][image: ]Tabla 30. Aplicación del indicador de pérdidas operacionales




Interpretación
 En el campo “Funcionamiento Óptimo”, se observa que contiene el 100 % por lo cual se interpreta de acuerdo con lo explicado en el punto anterior “Resultados” en “Fórmulas”, que al mostrar 100 % se cuenta con un funcionamiento óptimo del proceso automatizado, ya que no se presentan pérdidas operacionales.
En el Campo “Comparativo 2019-2018” que en realidad contiene año actual – año anterior, no muestra porcentajes, debido a que no se han presentado eventos en ninguno de los dos períodos;  por lo tanto, en resumen,  el proceso ha presentado un funcionamiento óptimo, mitigando pérdidas operacionales y fallas en el proceso.











[bookmark: _Toc172637664]CONCLUSIONES

De la implementación de RPA en Bancolombia Panamá, S.A., se puede  rescatar lo siguiente:
Optimización de la Eficiencia Operativa y Reducción de Costos
La implementación de RPA en Bancolombia Panamá, S.A. ha demostrado una notable optimización en la eficiencia operativa del banco. Los procesos automatizados han permitido reducir significativamente los tiempos de ejecución y costos operativos, liberando recursos humanos para tareas más estratégicas y de mayor valor añadido. La automatización ha demostrado ser una herramienta crucial para mantener la competitividad y mejorar la eficiencia en un entorno empresarial dinámico y exigente.
Disminución de Errores y Mejora en la Precisión de Datos
Uno de los beneficios más destacados de la adopción de RPA es la reducción de errores humanos y la mejora en la precisión de los datos. La automatización de tareas repetitivas y basadas en reglas ha permitido una mayor exactitud en la ejecución de procesos, minimizando las inconsistencias y errores manuales. Este avance no solo ha mejorado la calidad de los servicios ofrecidos por el banco, sino que también ha fortalecido la confianza de los clientes en la institución, contribuyendo a una mejor percepción del banco en el mercado.


Impacto Positivo en la Satisfacción de Empleados y Clientes
La automatización de procesos mediante RPA ha tenido un impacto significativo en la satisfacción tanto de los empleados como de los clientes de Bancolombia Panamá, S.A. Los empleados han experimentado una reducción en la carga de trabajo monótona, lo que ha aumentado su satisfacción laboral y su enfoque en actividades más gratificantes y estratégicas. Por otro lado, los clientes han percibido una mejora en la rapidez y precisión de los servicios, lo que ha incrementado su satisfacción y fidelidad hacia el banco. Estos resultados subrayan el papel esencial de RPA en la mejora de la experiencia del cliente y en la creación de un entorno laboral más positivo.
Pero, todo lo anterior  se percibe, se nota y supone, es ahí donde radica la importancia de llevar a cabo la creación de indicadores que hagan tangible cada logro, cada esfuerzo y cada objetivo, con el fin de mostrarle con argumentos de números reales a la alta dirección, gerencia general o presidencia las cifras obtenidas,.
Estas conclusiones reflejan cómo la adopción de RPA en Bancolombia Panamá, S.A. ha proporcionado beneficios tangibles en términos de eficiencia operativa, precisión de datos y satisfacción de empleados y clientes, consolidando su posición como una institución financiera líder en la región y contribuyendo significativamente al conocimiento académico sobre la automatización de procesos en el sector bancario.

[bookmark: _Toc172637665]RECOMENDACIONES
Extender la implementación de RPA a otras áreas operativas
Bancolombia Panamá, S.A. debería considerar la expansión de la automatización de procesos robóticos a otras áreas operativas que aún no han sido automatizadas. Identificar procesos repetitivos basados en reglas en departamentos adicionales puede aumentar aun más la eficiencia operativa y reducir costos. Esta expansión debe ir acompañada de una evaluación constante para asegurar que los beneficios sean maximizados y alineados con los objetivos estratégicos de la institución.
Invertir en capacitación y actualización del personal
La capacitación continua del personal en el uso y supervisión de la RPA es esencial para mantener la efectividad de la automatización. Bancolombia Panamá, S.A. debería implementar programas de formación periódicos para asegurar que los empleados estén al tanto de las últimas tecnologías y mejores prácticas en automatización. Además, fomentar una cultura de adaptación tecnológica puede ayudar a los empleados a sentirse más cómodos y confiados con las nuevas herramientas, mejorando su productividad y satisfacción laboral.
Evaluación y monitoreo continuo de la implementación de RPA
Es crucial que Bancolombia Panamá, S.A. establezca un sistema de evaluación y monitoreo continuo para medir el rendimiento de la RPA. Esto incluye la recopilación de datos sobre la eficiencia operativa, la reducción de errores y la satisfacción del cliente. Utilizar métricas clave de rendimiento (KPI) permitirá al banco identificar áreas de mejora y realizar ajustes necesarios para optimizar los beneficios de la automatización. Además, llevar a cabo auditorías regulares puede ayudar a detectar y corregir problemas antes de que impacten significativamente en las operaciones.
Desarrollo de un plan estratégico de largo plazo para la automatización
Bancolombia Panamá, S.A. debería desarrollar un plan estratégico de largo plazo que incluya la automatización como un componente central. Este plan debe delinear las metas a largo plazo, los recursos necesarios y los plazos para la implementación de nuevas fases de automatización. Integrar la RPA en la estrategia global del banco asegurará que los esfuerzos de automatización estén alineados con los objetivos corporativos y contribuirán al crecimiento sostenible y a la competitividad en el mercado financiero.
Fomento de la innovación y mejora continua
Promover una cultura de innovación y mejora continua dentro de la organización es vital. Bancolombia Panamá, S.A. debe incentivar a sus empleados a proponer ideas y soluciones innovadoras para mejorar los procesos automatizados. Crear un entorno donde la innovación sea valorada y recompensada puede conducir a descubrimientos y mejoras que incrementen aún más la eficiencia y la satisfacción del cliente.
Implementar estas recomendaciones no solo consolidará los beneficios actuales de la RPA, sino que también posicionará a cualquier entidad como líder en la adopción de tecnologías emergentes en su sector.
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El indicador de perdidas operacionalesoptimo del asistente operacional en cuanto al cumplimiento de las actividades que realiza, tomando en cuenta los eventos en los que ha incurrido alguna perdia operacional, "Monetaria" o "No Monetaria" desde su salida a producción, con una periodicidad ya sea, mensual, trimestral, anual o de la que requiera la necesidad.
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ANEXO 2
Portada (Logo oficial de la Universidad)

UNIVERSIDAD LATINA DE PANAMA
FACULTAD DE XXXXXXXXX

“TITULO DEL PROYECTO FINAL DE GRADUACION”

Proyecto final de graduacion presentado como requisito para optar por el titulo de
XXXXXXXX en la Universidad Latina de Panamé
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