GUIA PARA IDENTIFICAR LOS PROCESOS QUE DEBEN SER
AUTOMATIZADOS EN LA TRANSFORMACION DIGITAL

MARIA DEL PILAR MORENO ZULUAGA

UNIVERSIDAD EAFIT
ESCUELA DE ADMINISTRACION
MAESTRIA EN GERENCIA INTEGRAL POR PROCESOS
MEDELLIN

2020



GUIA PARA IDENTIFICAR LOS PROCESOS QUE DEBEN SER
AUTOMATIZADOS EN LA TRANSFORMACION DIGITAL

Trabajo presentado como requisito parcial para optar al titulo de

magister en Gerencia Integral por Procesos

MARIA DEL PILAR MORENO ZULUAGA

Asesor tematico: Carlos Andrés Jaramillo Lasso, MBA

Asesora metodolégica: Gina Maria Giraldo Hernandez, Ph. D.

UNIVERSIDAD EAFIT
ESCUELA DE ADMINISTRACION
MAESTRIA EN GERENCIA INTEGRAL POR PROCESOS
MEDELLIN
2020

2



CONTENIDO

1z T0] 10T o o4 [ ] X [ 8
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........ o resnasesna s sen e senaas 9
F N g1 (=Y0l=Yo (<] 0 (=3RRI 9
Aspectos conteXtuales .........coooouiiiiiiii i 12
LU o[ (037 Yod (o] 14
[0 ] = 3 1 1 Y 15
L] N A 15
ESPECIFICOS ... oo, 15
MARCO CONCEPTUAL ... cieiiieiireirrssnssnsssssressssasssssssanssenssssnsssnsssenssenns 16
(€1 1= =1 1T = Lo [T 16
Definicidn de CONCEPLOS .......ii i 16
DISENO METODOLOGICO .......coemrirerrcessesesssesssessssssssssssssessssssssssssnns 28
FUeNntes primarias ..........ooooiii i e 28
FUEBNEES SECUNTANIAS. .. .. oo 29
DESARROLLO DEL TRABAUJO ...t isseiisssssrssssresss s ssn s ssnssssenssnsens 30
Analisis y resultados de las entrevistas ... 31

Guia para identificar los procesos por automatizar en la transformacion digital

...................................................................................................................... 37
012101 F= Tox o o P ERERRURR 43
FA U o] =1 173 T o U 44
Y =T ] = W [=1 I o] 0 Yot =10 LR 48
MoNItOrear Y MeEdir..........i i 48
Ejemplo de aplicacion de |a quia ... 50



Caso aplicacion de 1a guia..........coouuuiiiiiiiii i e 51
CONCLUSIONES. .........cotttiiiirimrmrirrrrs s s ssssees 55
REFERENCIAS ... s s snnns e 57
ANEXOS......o e iError! Marcador no definido.
LISTA DE TABLAS

Tabla 1. Matriz de segregacion de la entrevista ............ccccceeeeiiiiiiiiiieee, 33
Tabla 2. Valoracion rapida de proCeSO0S.........ccovvueeeeiiieeeiiieeeiieeeeie e 431
LISTA DE FIGURAS

Figura 1. Pasos POr SEQUIT.......cooiiieeei e 41
Figura 2. Nivel de automatizacion...............ccooiiiiiiii e 47
Figura 3. Formulario de automatizacion..............coiiiiiiiiiiiiie e 49
Figura 4. Pagos de menor cuantia...........ooooooiiiiiiioiin e 50

Figura 5. Resultado de la valoracion rapida del proceso de la aseguradora de

riesgo laborales en la empresa de telecomunicaciones.............cccccceeveeeennnn.. 55



GLOSARIO

Inteligencia artificial: para Amador Hidalgo (1996, p. 23),

una definicidn que apunta en este sentido y que se encuentra en la linea
de lo expuesto en el teorema de Tessler...es la de Hofstadter. El define
la Inteligencia Artificial como cualquier cosa que los ordenadores son

incapaces de hacer.
Innovacion disruptiva:

Durante la década de los noventa, aparece la innovacion disruptiva
como una nueva manera de innovar. Frente a los cambios
incrementales o de apoyo aparecen los disruptivos como nuevas formas
de aportar valor al cliente, pero, por el contrario, no tan solo crean
nuevos productos, sino que en ocasiones llegan a crear nuevos
mercados inexistentes. Estas innovaciones ya no se basan en el trabajo
interno de la empresa, sino que se basan en una red de colaboradores
exteriores que envia o de los que se captan ideas innovadoras (Ubeda

Sales y Moslares Garcia, 2008, p. 31).
Procesos:

Segun Davenport (1993), un proceso es un conjunto de actividades
estructuradas y medibles disefiadas para producir un resultado
especifico para un cliente o mercado. Por otro lado, Harrington (1994)
lo define como cualquier actividad o grupo de actividades que emplea
un insumo que le agregue valor a este y suministre un producto a un

cliente externo o interno.

Transformacién digital: La transformacion digital son las nuevas

oportunidades de estrategia de negocios que surgen gracias a la aparicion de
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las tecnologias. Asi mismo, este cambio no es sdlo tecnoldgico, sino que lleva
consigo nuevas aptitudes tanto en las personas fisicas, asi como en la
reinvencion de organizaciones que afectan al mercado global tradicional. No
esta enfocada a la tecnologia utilizada (Big Data, iCloud, Internet de las cosas,
movilidad, social business) sino en utilizarla para lograr los objetivos
marcados. La transformacion digital ira ligada con los objetivos y estrategias

empresariales (Fuente, 2018)

RESUMEN

La transformacion digital es uno de los acontecimientos que se esta
desarrollando en la actualidad en el mundo organizacional y que pretende
reestructurar la estrategia de las compariias. La mencionada expresion, que
incluye la automatizacién y que procura la eficacia y la mejora de los procesos,
hace necesaria su valoracion para cerciorar que sean relevantes y que le
entreguen a la organizacién valor agregado. Debido a ello, se realizaron cinco
entrevistas en distintas empresas de los sectores de Medellin, lo que permitié
conocer la percepcion de la transformacion digital y cdmo estan adoptando las
firmas estas nuevas tendencias, que llegaron con la revolucién 4.0. Se
complementan con una guia que posibilitd hacer una lista de chequeo de los
criterios que debe cumplir un proceso para ser efectuado y para ello se
propuso una valoracion rapida de los procesos que ayudara a la organizacion
a determinar cuales procesos era viable automatizar, cuales se deben mejorar
y de cuales es mejor prescindir. Este modelo se implemento y se desarrollé en
un caso especifico (el de una empresa de telecomunicaciones), que se aplico
con el fin de conocer la manera como se debe emplear la guia en los procesos

de una empresa.

A través de una puesta en comun de algunos de los criterios evidenciados en

las entrevistas se analizaron algunas otras variables, como el surgimiento de
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nuevas tecnologias emergentes y su papel central en el cambio en la
automatizacion de procesos. Ademas, se analizo el impacto que puede llegar
a generar la desrobotizacion humana en los modelos de negocios y, en

general, en las empresas u organizaciones.

Palabras clave: transformacion digital, automatizacién, valoracion rapida de

procesos.

ABSTRACT

The digital transformation, which includes automation and that seeks the
efficiency and improvement of the processes, makes it necessary to evaluate
these processes to ensure that they are relevant and that they deliver value
added to the company. That is why five interviews were conducted in different
companies in the Medellin sectors, which will allow us to know the perception
of digital transformation and how companies are adopting these new trends
that come with the 4.0 revolution. The above are complemented by a guide that
allows you to make a checklist of the criteria that a process must meet to be
carried out, for this purpose an express assessment of the processes that will
help the organization to determine which processes is feasible to automate,
which are due improve and which is better to do without. This model is
implemented and developed in a specific case (that of a telecommunications
company). Through a sharing of some of the criteria evidenced in the
interviews, some other variables are analyzed, such as the emergence of new
emerging technologies and their central role in the change in process
automation. In addition, the impact that human derobotization can generate
within business models and in general in companies or organizations is

analyzed.

Keywords: digital transformation, automation, quick assessment of processes.
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INTRODUCCION

En el presente trabajo se estudio la importancia que tiene la transformacion
digital en los procesos de las grandes y medianas empresas de Medellin
mediante la evaluacion de la percepcion que tienen los entes estratégicos,
como los lideres en esta area de transformacioén digital, sobre cuales procesos
deberian automatizarse segun su importancia y relevancia, si se entiende

como procesos relevantes aquellos que le agregan valor a la compaiiia.

El objetivo de este trabajo se basa en conocer esta misma importancia, desde
cuando surge el proceso de transformacion digital en las compafias y cémo
han venido manejando ese tema de transformacion, que va mas alla de lo
digital, lo que también es un tema de cultura organizacional. Por otro lado, para
conocer algo muy importante como la eleccion efectiva de los procesos que

deben automatizarse.

La metodologia con la que se desarrollo en el presente trabajo consta de una
revision de literatura de los antecedentes, las experiencias y las tendencias de
lo que ha sido la transformacion digital en el mundo y en el pais. También se
llevd a cabo una serie de entrevistas compuestas por un cuestionario
conformado por preguntas relacionadas con el concepto de transformacién
digital y su importancia, que ayudaron a cumplir los objetivos del trabajo. Se
aplicaron a lideres estratégicos de compafias pertenecientes a diferentes
sectores de Medellin, con los que se logré identificar y conocer la importancia
de la automatizacion de procesos en las empresas y como la estan
desarrollando en la actualidad, para asi poder medir y observar el impacto en
gran parte de dicha transformacion en los procesos, que mejoraran el

rendimiento de la empresa en cuanto a reduccion de costos y mejor manejo



de los procesos para asi cumplir la estrategia y la propuesta de valor de la

compafia.

Por ultimo, la investigacion se complementdé con una valoracion de los
procesos por medio de una guia que permitié establecer los principios y los
criterios que debe cumplir un proceso para poder ser transformado y
automatizado en la compaiiia con el fin de evaluar asi diferentes aspectos de
su implementacién que permitan establecer si es conveniente para la empresa

proceder a ella.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Antecedentes

Las tres primeras revoluciones industriales fueron el resultado de la necesidad
de la mecanizacion (primer telar mecanico en 1784, finales del siglo XVIII), la
introduccion de la produccion en masa de energia eléctrica basada en la
divisién del trabajo (primera linea de produccién, mataderos de Cincinnati
1870, principios del siglo XX) y la utilizacion de la electrénica y la tecnologia
de la informacion para lograr una mayor automatizacion de fabricacién (primer
controlador légica programable (PLC), comienzo de la década de 1970)

(Patifio Vengoenchea, 2019).

En la actualidad, la cuarta revolucion industrial o la industria 4.0 difiere de las
antecesoras puesto que se cred a partir de la fusion de tecnologias y de una
creciente armonizacion e integracion entre las disciplinas de investigacion de
las ciencias. La industria 4.0 se basa en sistemas roboticos inteligentes,
vinculados con el internet de las cosas o sistemas de ordenadores en red,
robots e inteligencia artificial que interactuan con el mundo fisico, digital y
bioldgico; a esta fusion se le denomina sistemas ciberfisicos. En esencia, la
industrie 4.0 implicara la integracion técnica de sistemas ciberfisicos y el uso

de internet de las cosas y servicio, lo que traera consigo cambios
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fundamentales en la forma en que los individuos viven, trabajan y se relacionan

con los demas e, incluso, lo que significa ser un humano.

Los desafios de la cuarta revolucion en el corto y el mediano plazo son un
indicador de un incremento del uso de los robots para mejorar la productividad
y para ayudar a resolver algunos enigmas de la humanidad, tales como la
exploracion de entornos externos. El informe mundial sobre la propiedad
intelectual en 2015, de la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual
(OMPI, 2015), ademas de indicar los mercados mas influyentes en cuanto a
robdtica, explica como se viene desarrollando un ecosistema de innovacion
para el desarrollo de la robotizacién, en términos de comunidades de
investigacion publicas y privadas ubicadas, en lo primordial, en Estados

Unidos, Alemania, Francia, Reino Unido y Japon.

Los ecosistemas de innovacion robotica engloban a “una red hermética y
cooperativa” en la que actuan: el Gobierno, con aportes financieros, y las
universidades, las empresas privadas y los académicos e investigadores, entre
otros actores, para la creacibn de nuevas aplicaciones, invenciones,
materiales y sistemas de control que impulsan su continua evolucién, no solo
por medio del intercambio de conocimiento, sino a través de concursos y
premios que recompensan soluciones ante desafios especificos en el area de

estudio.

En Colombia todo empezo a finales de 2016 cuando el Ministerio de las TIC
lanzé un estudio llamado “transformacion digital en Colombia” (Polo vy
Magalhaes, 2011), en el que resalté que el 79% de las empresas encuestadas
tenian proyectos de inversion para la transformacién digital correspondiente,
pero solo el 31% contaba con la capacitacion necesaria para generar dicha

transformacion.

Acto seguido, a inicios de 2019 se anuncio a Medellin como sede de la cuarta
revolucién industrial en Latinoamérica, por lo que se gener6 un efecto de

enfoque en Colombia como una pieza clave internacional para el futuro de las
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diferentes industrias, sobre todo en el sector de las TIC, lo que permite
desarrollar el potencial de conectar a miles de millones de personas, mejorar
de manera dramatica la eficiencia de las organizaciones e, incluso, migrar los
procesos productivos y gerenciales hacia practicas que ayuden a revertir el

dafno que ya se le ha causado al medio ambiente.

La transformacion digital en las organizaciones de hoy esta impactando en
forma directa tanto la concepcion como la ejecucion de los procesos, lo que
ha originado cambios y nuevos patrones mentales para disminuir las barreras
que antes impedian un alto factor diferenciador. Asi mismo, como los procesos
en una organizacion se deben gestionar de manera integral y con una vision
holistica, la transformacién digital es el elemento disruptor para romper
paradigmas frente a las metodologias y las formas tradicionales con lo fin de
generar nuevas posibilidades que impacten en las dinamicas actuales del
mundo. En particular, si se habla, solo como un ejemplo, de las actividades tan
rutinarias y con alta manualidad, van a ser reemplazadas por bots
transaccionales, lo que abre la puerta para que los humanos tengan mas
tiempo para analizar y agregar valor frente a las responsabilidades de mayor

impacto en relacion con su cargo.

El 82,8% de las empresas aseguraron que el principal objetivo de las
inversiones tecnoldgicas es la automatizacion de procesos. Mas de la mitad
de los empresarios en el pais, el 58,4%, esta adoptando una estrategia de
transformacion digital (Automatizacion: la principal inversion tecnologica de las

empresas, segun encuesta, 2018).

Hablar unicamente de automatizacién no es correcto porque la transformacion
de las organizaciones se apoya en tres palancas: las personas, la tecnologia
y los procesos (Estay, 2013). Si se quiere transformar en realidad transformar
organizaciones se debe entender, que cuanto mejor estén articulados dichos
pilares, mejor sera la preparacion para movilizarse como compafiias hacia una
manera de pensar mas digital, cuando ya es un hecho el imperativo de la
transformacién digital.
11



La mayoria de las inversiones en transformacion digital son para la
automatizacion de procesos, cuyo principio es disminuir las actividades
manuales con el fin de mejorar la eficiencia en la ejecucion de las actividades
y eliminar los procesos manuales con la aplicacion de automatizacion
robotizada de procesos (robotic process automation o RPA), para reducir
costos y generar nuevos ingresos; por lo anterior, las organizaciones crean
departamentos e iniciativas que permiten la participacion y la innovacion, lo
que vuelve a resaltar la importancia de generar un modelo a través de la
propuesta de la presente investigacion de modo que las empresas sepan

cuales procesos se debe automatizar, mejorar o simplemente eliminar.

Aspectos contextuales

La vision de la industria 4.0 comprende la convergencia de diversas
tecnologias que estan alcanzando en forma conjunta su madurez (Lépez
Ramon y Cajal y Escudero y Ceballos, 2016). Varias de estas tecnologias
tienen, por separado, un enorme potencial disruptivo, pero si se agregan van
a transformar empresas, sectores y mercados. Son tecnologias ahora
accesibles para todo tipo de empresas, grandes y pequefas, que van a
permitir el disefio de soluciones a la medida y con un costo asequible para casi
toda compania. Es la hora de su democratizacion. Es de interés en todas las
organizaciones hoy y, sobre todo, en Medellin, con la cuarta revolucion
industrial, la puesta en practica de modelos de transformacion digital, pero se
hace necesario generar analisis de cual rol estdan asumiendo las
organizaciones y de cual manera se estan analizando los procesos para
identificar eficiencias y mejoras antes de automatizar los procesos, razén por
la que se propuso, a través de una guia practica, la valoracion de los procesos

con el proposito de poder identificar cual automatizacion aplicar.

Desde la perspectiva econdmica, la cuarta revolucién industrial generara un
cambio en todas las variables macroecondmicas; por ejemplo, se estima que
habra una destruccion de empleo por causa de la automatizacion de tareas,

por lo que, si bien es una oportunidad de bajar los costos operativos de las

12



empresas, también es un reto en cuanto a la competitividad y la adquisicion
de nuevas habilidades y competencias en las universidades y en la formacién
interna en las empresas. Por lo anterior, se deben preparar las universidades
para la cuarta revolucion industrial en Medellin por la falta de personas con

competencias pertinentes.

En la busqueda de eficiencias y mejoras en los procesos para lograr mejores
resultados financieros y mayor participacion en el en el mercado, las empresas
que hoy disefian su transformacion digital han convertido todos sus esfuerzos
en una carrera por transferir actividades transaccionales a maquinas que
pueden realizarlas de manera rapida y con un minimo de errores, de tal modo
que se libere el tiempo de las personas para que se puedan enfocar en
actividades de indole estratégica, con el fin de aprovechar la creatividad
humana para mejorar los negocios en vez de ocuparla en actividades
repetitivas (Potter, Jonathan (2009).

La robotica aplicada a procesos no industriales, es decir, a los que se efectuan
desde nuestra computadora, son robotizables a través de software sin
necesidad de tener un humanoide o un robot “fisico”, como por lo comun se
relaciona. Tema Consulting (2018) define asi los robots de software: “los
robots de software son una tecnologia que permite la automatizacion de tareas
manuales o semiautomaticas de manera integrada con los sistemas actuales
de la organizacion (aplicaciones, manejo o manipulacidén de datos y cualquier

aplicacién digital que exista)”.

Con el resultado de la presente investigacion, tanto la academia como las
empresas podran entender y validar, por medio de la guia, que los procesos
deben ser revisados y analizados antes de automatizar y que la estrategia en
la transformacion digital no solo consiste en automatizar, sino que existen

pequeias mejoras y renuncias que permiten obtener mejores resultados.
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JUSTIFICACION

La investigacion es importante porque muchas organizaciones, por entrar en
el afan de estar en la transformacion digital, automatizan procesos sin tener
una metodologia de mejora de ellos y sin identificar de manera cuantitativa el
alcance y el valor de los procesos, con lo que se automatiza la ineficiencia

porque se siguen modas que ponen en riesgo la eficiencia respectiva.

Se beneficiaran las organizaciones que estén en procesos de transformacién
digital per medio de la automatizacion de los procesos o que quieran entrar en
la cuarta revolucion industrial, lo que permitira mejorar el ecosistema digital
mediante el ingreso un nuevo rol de arquitecto de procesos, para que sea él,
con su experticia y su conocimiento del proceso, el que define cuales
actividades y procesos automatizar, qué debe llevar modelo y notacion de
procesos de negocio o business process model and notation (BPMN), Scripts,
aplicaciones propias de la compafia o, por supuesto, nuevas tecnologias

como RPA, internet de las cosas e inteligencia artificial.

Por lo tanto, en cuanto a la estructura del trabajo, en primer lugar se analizé la
informacion obtenida en las encuestas, con foco en el modelo de la estrella de
Galbraith y la valoracion de procesos por medio del analisis de valor agregado
(AVA), con el fin de analizar su evolucion y los factores que repercuten en él.
Después se desarrollé un modelo para que las empresas puedan realizar sus
automatizaciones con el que se obtiene, como resultado, la existencia o no de

un ajuste en la estrategia de la transformacion digital.
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OBJETIVOS

GENERAL
Disefar una guia para que las empresas identifiquen los procesos susceptibles
de ser mejorados, automatizados o eliminados, para que asi se dé la

transformacion digital.

ESPECIFICOS

o Identificar los modelos de procesos aplicables para definir las
automatizaciones en las empresas.

o Plantear una metodologia de valoracion de procesos que permita

customizar las mejoras.
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MARCO CONCEPTUAL

Generalidades

Desde la perspectiva econdmica y social, la cuarta revolucion industrial,
equivalente a la transformacion digital, generara un cambio en todas las
variables macroecondémicas; por ejemplo, habra una reestructuracion de
empleo por causa de la automatizacion de tareas, por lo que, si bien es una
oportunidad de bajar los costos operativos de las empresas, también es un
reto para la competitividad y la adquisicion de nuevas habilidades y
competencias en las universidades y en la formacion interna en las empresas,
lo que ayudara también a la generacion de nuevos modelos de negocios que
ayuden a las empresas a estar alineadas con la realidad actual y las

tendencias futuras del mercado.

Definiciéon de conceptos

Barrera Duque y Alvarez Zuluaga (2019) proponen que en medio de la crisis,
la incertidumbre y las dificultades es imperativo encontrar oportunidades.
Consideran que la transformacion digital debe llevar hacia la reduccién de
costos, el aumento de los ingresos y la mejora de la experiencia del cliente.
Hay que eliminar las ineficiencias, que en los procesos internos estan
impactando la experiencia del cliente, con el fin de priorizar la automatizacion
y la digitalizacion de los servicios. Es necesario generar la activacion de
nuevos clientes y facilitar el autoservicio y la autogestion via web y sus

aplicaciones.

Para los autores, las tres prioridades estratégicas de toda organizacion en la
transformacion digital deberian ser: innovacion, eficiencia en costos vy

experiencia de cliente. A cada prioridad se le debe asignar alguna metodologia
16



de mejoramiento continuo como Design Thinkig, Agilismo, producto minimo

viable, kaizen, etc. Esta implementacion debe llevar, por lo menos,

1. Implementacion de una cultura digital que permita cambiar la forma de
trabajar y construir nuevas habilidades y destrezas humanas;

2. Restructuracion de la arquitectura organizacional con procesos
digitales del tipo de extremo a extremo con el fin de evitar los silos o procesos
con pasos separados con responsables distintos;

3. Digitalizacion de procesos internos y de cara al cliente;

4. Autoatencion o autogestion asistida y no asistida para los distintos
segmentos de clientes;

5. Virtualizacion de la configuracion de redes que reducira la visita fisica a
las antenas de la red;

6. Comunicacion y comercializacion digital de productos;

7. Implementacion de servidores en la nube.

La era digital obliga a la organizacién a automatizar y a simplificar los procesos
de negocios, algo que se hace necesario para tener procesos mas claros y
sencillos por la minimizacién de las excepciones para su ejecucion. Esta tarea
requiere la implementacion de tecnologia que permita unir toda la cadena de
negocio, desde los canales de comercializacion hasta los proveedores de
servicios que completan todo el proceso. Lo critico para promover una nueva
transformacién es romper el paradigma del para qué cambiar si las cosas van
bien y, sobre todo, cuando se ha sido exitoso en el pasado. La transformacion

genera incertidumbre.

Ramirez Navarro (2018) afirma que la transformacion digital no es un destino
para perseguir, sino un viaje que nunca termina. La transformacién digital no
es un proyecto aislado, o una funcién o un presupuesto, sino que consiste en
gestionar un cambio generalizado en la organizacion y en las labores diarias,
en el que todo el personal debe estar involucrado. Se requiere aumentar los

ingresos a través de una mejora de la experiencia del cliente. La
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transformacién digital en los bancos tiene que ver con ayudar a los usuarios a

tomar las mejores decisiones financieras.

Slotnisky (2018) plantea que todos los individuos viven en el marco de la era
digital, a partir de la comunicacidon con los amigos e, incluso, de las
herramientas de trabajo utilizadas para ejecutar muchas tareas; por ende, la
autora afirma que la transformacion digital no esta basada en la tecnologia
sino en las personas, puesto que la tecnologia se vuelve un medio que las
personas emplean para hacer las cosas, por lo que el éxito de todo profesional

es la habilidad para trabajar con las herramientas.

Segun lo anterior, las organizaciones deben desarrollar una cultura corporativa
para adaptar las nuevas estrategias de negocio que se derivan de la
transformacién digital. La expresion clave para lograr una transformacion
digital equivale a la “experiencia del consumidor”. No se trata de dinero, sino,
sobre todo, de nuevas formas de trabajar, que incorporen nuevos modelos de

negocio y conocimiento.

Chiu Werner y Reyes Zamora (2018) postulan, con sus argumentos, que la
solucioén no es la tecnologia (ella evolucionara a su ritmo), sino la estrategia
que conduce a la transformacion digital, porque las empresas deben
reaccionar al crecimiento logaritmico de la tecnologia. El cambio se vuelve
normalidad, por lo que para los autores la transformacion digital es el conjunto
de decisiones que toman las empresas como consecuencia del impacto de las
tecnologias digitales (computacién en la nube, inteligencia artificial, analitica,

big data, tecnologia movil, internet de las cosas, medios sociales y blockchain).

Tantos las empresas como la vida cotidiana han pasado por cambios drasticos
para adaptarse al mercado y como estrategia no queda otra opcion de ir un
paso adelante de los nuevos avances o unirse a las grandes empresas porque,

de no hacerlo, es evidente que las companiias quedaran por fuera del mercado.

La solucion no es implementar mas tecnologia sino ir tras una estrategia que

conduzca a la transformacion digital de todo el ecosistema que rodea a cada
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persona y a cada empresa. El cambio debe estar enlazado con el enfoque de
la innovacion y mindset digital de los colaboradores, los procesos y la
estructura que soporta la ejecucioén de la transformacion digital, el uso y la
adopcion de la tecnologia digital emergente y las decisiones estratégicas

basadas en el conocimiento del consumidor y la organizacion.

De acuerdo con S|Futurizable (2016), siempre habra trabajo para aquellas
personas que, mediante la utilizacion de la creatividad, puedan encontrar
soluciones a los problemas que aun estan sin resolver o a los nuevos
problemas que iran surgiendo a medida que la humanidad vaya
evolucionando. Siempre habra trabajo para aquellos emprendedores que
sepan inventar nuevas formas de hacer las cosas o cosas novedosas para
emplear el tiempo. Siempre habra trabajo para aquellas personas que estén
dispuestas a trabajar y a ayudar a los demas, puesto que alla las maquinas
nunca podran llegar porque se hace estrictamente necesaria una relacion

humana.

Hay trabajos que no existian hace diez afos y que ahora dan empleo a miles
de personas, por ejemplo: Youtuber, Community Manager, gamer, piloto de
drones, hacker, coach, makery crowwfunder. Ademas, algunas de las nuevas
profesiones que en la actualidad estan empezando a dar sus primeros pasos
y que en un futuro cercano tendran una gran relevancia son, por ejemplo,
entrenador de inteligencia artificial, grower, analista de big data, Chief
Happiness Officer y astronauta.

El nuevo paradigma para la revolucidon tecnologica que vive el siglo XXI es
vencer el del cambio con el propdsito de encontrar la mejor forma de hacer de

la tecnologia un aliado estratégico para la labor diaria.

Aguirre Eastman (2019) afirma que la realidad indica que la tecnologia avanza
cada vez con mayor rapidez, con consecuencias en las actividades

econdmicas y el ambito laboral, lo que significa una redefinicion de los puestos
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de trabajo y un reto para las personas y las empresas para estar abiertos a un

constante aprendizaje para estar aptos.

Mearianda (2018) define que la RPA es el uso de software equipado con
inteligencia artificial (Al) y capacidades de aprendizaje automatico para
manejar tareas repetitivas y de alto volumen que requerian ser realizadas en
épocas anteriores por humanos. La RPA surgié como una solucion basada en
software para automatizar procesos comerciales fundamentados en reglas
que involucran tareas rutinarias, datos estructurados y resultados
deterministas. Estudios recientes informan los beneficios de la aplicacion de
RPA en términos de productividad, costos, velocidad y reduccién de errores

manuales y operativos.

La robdtica se considera una amenaza para el mercado de trabajo puesto que
tiene la capacidad de hacer varias tareas en forma continua y con el reemplazo
de los empleados; algunos lideres de las tecnologias de informacion (IT) la
consideran algo positivo para los trabajadores humanos ya que eliminara el
trabajo rutinario y repetitivo de su tarea cotidiana, lo que les permitiria

concentrarse en proyectos y tareas de alto analisis y complejidad.

Las empresas de casi todas las industrias han llevado a cabo una serie de
iniciativas para explorar nuevas tecnologias digitales y aprovechar sus
beneficios. Con frecuencia, esto implica transformaciones de operaciones
comerciales clave y afecta a productos y procesos, asi como a estructuras
organizativas y conceptos de gestion. Las empresas necesitan establecer
practicas de gestién para gobernar estas transformaciones complejas. Un
enfoque importante es formular una estrategia de transformacion digital que
sirva como un concepto central para integrar toda la coordinacion, priorizacién

e implementacién de las transformaciones digitales en una empresa.

Segun Moreno Jabardo (2019), la transformacion digital es la
desintermediacion de la cadena de valor, gracias a la tecnologia, y es devolver

el poder real o la soberania al consumidor. Es evidente que cambios
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constantes en la tecnologia y en las personas implican que las organizaciones
se pongan retos que les ayuden a sobrevivir en el mercado, es decir, el cambio
como constante de transformacion digital. Las empresas sufren una
aceleracion, que implica incertidumbre, lo que conduce a que se tengan que
definir nuevos métodos que ayuden a estar de acuerdo con la nueva
tecnologia y los nuevos desarrollos. Es evidente la cuarta revolucion industrial
y esto no quiere decir que las maquinas reemplazan al hombre; al contrario, el

hombre estara en un nivel superior para dominar la alta tecnologia.

Se requieren capacidades de tecnologias de informacion (T1) para perseguir
una estrategia comercial digital efectiva. Por ejemplo, organizaciones como
Amazon, Unilever y P&G a lo largo de los afios han desarrollado capacidades
de Tl que les permiten una alta transformacion digital en las ofertas de
productos, servicios y otras actividades en sus respectivas cadenas de valor.
Para que la capacidad de Tl sea una fuente de rendimiento firme, la capacidad
debera evaluarse en relacion con otras empresas competidoras ante la
transformacién digital; por ejemplo, para companias con recursos basados en
Tl y conocimiento, es mas probable que las habilidades evolucionen de
aplicaciones y utilizacion de sistemas de informacion puros a aplicaciones
especificas tecnologias digitales, como redes sociales, moviles y analisis de

big data.

Para Lombardero (2015), adaptar la tecnologia requiere asimilacién de la
cultura corporativa. Por ejemplo, muchas de las grandes empresas en el
mundo poseen servicios habilitados en la nube sin necesidad de tener una

infraestructura fisica:

° Uber es la compaiia de autos mas grande del mundo, pero no posee
autos.

° Airbnb es el mayor proveedor de alojamiento, pero no posee bienes
inmuebles.

o Alibaba es la compaiia de comercio en linea mas grande del mundo,

pero no tiene inventario.
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o Skype es una de las compaiiias telefonicas mas grandes, pero no posee
infraestructura de telecomunicaciones.

° Facebook es el propietario de medios mas popular, pero no crea
contenido (servicios de redes sociales habilitados para la nube).

o Netflix es la sala de cine mas grande, pero no posee cines (servicios de

entretenimiento habilitados para la nube).

La transformacion digital permitird modificar todos los escenarios de la vida
porque se estara en constante interaccion con la tecnologia; de hecho, hasta
las personas podran ser parte de ella en el monitoreo y el seguimiento de las
labores diarias, por ejemplo: wearables, que son dispositivos electronicos que
se incorporan a partes del cuerpo e interactuan con los usuarios, ciudades mas
inteligentes, etc. Lo anterior llevara a que los empleos tradicionales se
transformen, la analitica de datos sea predictora y sea posible prevenir y

generar estrategias antes de que ocurran tragedias.

Para Cuesta, Rueda, Tuesta y Urbiola (2015), la transformacién digital de la
banca implica: primero, el desarrollo de nuevos canales y productos; segundo,
la adaptacion de la infraestructura tecnoldgica, y, por ultimo, cambios
profundos de la cultura organizacional para posicionarse, en el sentido

estratégico, en el entorno digital.

En este momento, la tecnologia, lejos de reemplazar el trabajo humano, lo esta
mejorando y haciéndolo mas eficiente (Pablos Heredero, Lopez-Hermoso
Agius, Martin-Romo Romero y Medina Salgado, 2019). Sustentan que el
objetivo general de la transformacién digital es aumentar la productividad y la
creatividad (toma de decisiones, conectividad, innovacion y aumento) de
individuos y organizaciones. La transformacion digital permitird que las
companias aborden las necesidades del mercado con mayor rapidez de lo que
solia ser posible, lo que posibilitara mayores niveles de colaboracion para
compartir informacion con mayor celeridad. Una mayor innovacién y los
resultados resultan a medida que las empresas tienen acceso a grupos de

conocimiento y recursos fuera de sus paredes a través de las TIC avanzadas
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(como dispositivos inteligentes, dispositivos méviles, computacion en la nube
y en la niebla, big data y analisis, redes sociales y redes, computacion cognitiva

e inteligencia artificial).

Zamora (2016) argumenta que la transformacion digital es una variacion
profunda y acelerada de las actividades, los procesos, las competencias y los
modelos de negocios para aprovechar al maximo los cambios y las
oportunidades que traen las tecnologias digitales y su impacto en la sociedad
de manera estratégica y priorizada. Segun un estudio reciente de Accenture y
Oxford Economics, el mayor uso de tecnologias digitales podria agregar

USD1.36 billones a la produccion economica global total en 2020.

Hoy en dia, las maquinas inteligentes (sistemas cognitivos digitales) estan
ganando capacidades humanas (sistemas cognitivos biolégicos), como el
reconocimiento de voces, el procesamiento del lenguaje natural, la interaccion
y el aprendizaje con el mundo fisico a través de la vision, el olfato, el tacto,
otros sentidos, la movilidad, el motor y la habilidad de controlar. En algunos
casos, estas maquinas hacen un trabajo mucho mas rapido y mejor que las
personas para reconocer patrones, llevar a cabo analisis basados en reglas a
partir de grandes cantidades de datos y resolver problemas estructurados y no
estructurados. Los procesos comerciales y las industrias completas se

transformaran.

Bueno y Ferreira (2016) concluyen que sin la tecnologia no seria posible lograr
multitud de cosas, como la omnicanalidad, el analisis del comportamiento de
usuario en tiempo real, la globalidad, etc. Pero esta premisa depende de algo
previo para funcionar: que las personas estén alineadas y empoderadas para
que aprovechen todas esas posibilidades. En realidad, la transformacién digital
o industria 4.0 es la oportunidad de reinventar las organizaciones desde cero,
porque se esta viviendo un cambio de paradigma y no una actualizacion de la
vieja manera de hacer las cosas. La sociedad estd cambiando y los

compradores y los colaboradores también. ;Pero, qué pasa con las
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empresas? Estan buscando la respuesta en la tecnologia y es solo una

herramienta.

En los ultimos afos, las empresas de casi todas las industrias han llevado a
cabo una serie de iniciativas para explorar nuevas tecnologias digitales y
aprovechar sus beneficios. Con frecuencia, esto implica transformaciones de
operaciones comerciales clave y afecta productos y procesos, asi como
estructuras organizativas y conceptos de gestién. Las empresas necesitan
establecer practicas de gestion para gobernar estas transformaciones
complejas. Un enfoque importante es formular una estrategia de
transformacion digital que sirva como un concepto central para integrar toda la
coordinacion, la priorizacion y la implementacion de las transformaciones

digitales en una empresa.

La transformacion digital es una oportunidad para crear nuevos modelos de
negocios que transformen de manera disruptiva la forma de hacer las cosas.
En todas las industrias los ejecutivos estan utilizando avances digitales, como
analisis, movilidad, redes sociales e integracion inteligente de dispositivos, asi
como mejoras en el uso de las tecnologias tradicionales, como ERP, para

cambiar clientes relaciones, procesos internos y propuestas de valor.

Cabezas y Pardo (2017) relatan como la industrializacion comenzé en 1784
con la mecanizacion, el vapor y el telar, luego en 1870 empezaron la
produccion en masa, lineas de ensamblaje y la energia eléctrica, desde 1969
se entienden términos como automatizacion, computadores y electronica y
hoy, en el siglo XXI, se tiene la revolucidn 4.0, que trae consigo los sistemas

fisicos cibernéticos, la inteligencia artificial, el internet de las cosas y las redes.

“El lenguaje encarna toda la inteligencia humana y no hay manera de falsificar
el nivel humano de comprension del lenguaje: se necesita un nivel de
inteligencia humana para hacerlo. Si podemos dominar el lenguaje humano,
podemos dominar la inteligencia”, dice George Dyson, director de Ingenieria

de Google (Brunert, 2014). La inteligencia artificial se vuelve un pilar
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importante de disrupcion en las organizaciones con el que se pueden predecir

nuevos modelos para llegar a los clientes y entender sus necesidades.

Puede parecer que el problema de controlar las acciones fisicas de un robot
movil no requiere mucha inteligencia. Incluso, los nifios pequefios pueden
navegar con éxito a través de su entorno y manipular elementos, como
interruptores de luz, bloques de juguetes y utensilios para comer. Sin embargo,
esta misma tarea, realizada de manera casi inconsciente por humanos,
efectuada por una maquina requiere muchas de las mismas habilidades
utilizadas para resolver problemas mas exigentes desde el punto de vista

intelectual.

Merodio et al. (2016) plantean que los productos y los servicios aumentaran e
integraran cada vez mas el mundo real con el digital. Esta transformacién
digital ha llegado a todas las areas de negocio. Por lo tanto, el papel de la
ingenieria de requisitos esta cambiando para volverse aun mas omnipresente:
las cadenas de valor y los procesos de produccion cambiantes, asi como los
nuevos modelos comerciales y los sistemas innovadores de Tl y software,

deben desarrollarse y operarse en plazos aun mas cortos.

Mejorar el rendimiento empresarial se considera uno de los objetivos mas
cruciales para las organizaciones. La transformacién digital se caracteriza por
los cambios y la transformacion, que son impulsados y construidos sobre una
base o fundamento de las tecnologias. En una empresa, la transformacion
digital se define como una organizacion puede cambiar a plataformas de big
data, analisis, nube, movil y redes sociales. Mientras que la transformacién
digital son los cambios construidos sobre la base de las tecnologias digitales,
las empresas se transforman en forma permanente y evolucionan en
respuesta al cambiante panorama empresarial, con lo que se crea un nuevo
comienzo en las operaciones comerciales, los negocios y los procesos y la
creacion de valor (Merodio et al. 2016), que citan a Libert, Megan y Wind
(2016).
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Por ejemplo, para Libert el al. (2016), el uso de tecnologias digitales para
aumentar la eficiencia y la eficacia en la empresa en procesos de negocio y
transformacion digital requiere cambiar en forma radical las operaciones
comerciales generales, la creacion de valor y, en algunos casos, un nuevo
producto digital. A través de la transformacién digital, las organizaciones
pueden integrar tecnologias digitales en muchas facetas de sus operaciones
y también pueden involucrar a los clientes con innovaciones digitales
emergentes. Poseer la capacidad tradicional de Tl implica la capacidad de
hacer la transicion a la tecnologia digital emergente. La evidencia anecdoética
sugiere que las empresas que han aplicado con éxito la transformacion digital
se vuelven superiores en la generacion de ingresos mediante la utilizacién de

sus recursos existentes (Merodio et al. 2016).

Siebel (2019) indica que la transformaciéon digital ha generado una
productividad del 20 al 30% en muchas empresas que estan comenzando a
implementarlas: “se han encontrado otros beneficios como: cohesion social,
bienestar, conciliacion, satisfaccién en el trabajo y desarrollo de capacidades
y conocimientos” Uno de los mayores obstaculos encontrados en la
transformacioén digital es la resistencia al cambio puesto que para muchas
empresas y sus empleados cuesta cambiar la forma de hacer las cosas porque

saben que de la manera tradicional obtienen buenos resultados.
Las claves de la transformacion digital van enfocadas hacia cuatro pilares:

o Experiencia del cliente, experiencia positiva y vinculo emocional que
ayuden a crear conexion y atraccion por los clientes.

o Agilidad, flexibilidad o modo en que la compafia percibe, anticipa y
responde a los cambios al mismo ritmo del mercado.

o Colaboracién inteligente,

o Inteligencia colaborativa, que seria la capacidad de trabajar en comun

para tomar las mejores decisiones.
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Las empresas han de permanecer abiertas a su entorno con un enfoque de
innovacion abierta y de colaboracion en el ecosistema a través de alianzas.
Hay que tener en cuenta que se requiere la experiencia del empleado, porque

uno comprometido promueve el sentido de pertenencia por lo que hace.

Liberty et al. (2016) afirman que la mayoria de las empresas apuntan a la
transformacion digital y terminan con la actualizacion digital por medio de la
utilizacion de tecnologia digital para aumentar la eficiencia o la eficacia en algo
que la compafia ya esta haciendo. Por ejemplo, aumentar su gasto en
marketing para el canal digital o actualizar los sistemas de comunicacion
interna. La transformacion tecnoldgica ocurre cuando la tecnologia cambia la

manera de operar e interactuar con los clientes.

Caceres Zapatero, Brandle Sefian y Ruiz San Roman (2017) muestran cémo
han surgido en el internet nuevas formas de sociabilidad para aquellos que
tienen acceso regular y las habilidades para usar la red. La sociabilidad virtual
podria verse como un marco para repensar las formas de sociabilidad en el
entorno digital. Los cambios que la innovacion tecnoldgica ha provocado en
las interacciones sociales han conducido a una afectacion en muchos
escenarios y procesos porque han transformado las relaciones y la forma en
que los sujetos se muestran e interactuan con los demas y esto da lugar a

nuevas practicas de afiliacion y vinculacién social (comunidades virtuales).

Westerman, McAfee y Bonnet (2014) definen que la Tl bimodal, conocida
como tecnologias de la informacién bimodal, es un concepto que permite
reducir la brecha entre lo que proporciona la Tl y lo que una empresa necesita,
Por lo tanto, afecta el nucleo de la alineacion estratégica de negocios y las
tecnologias de la informacién de toda organizacién. Ademas, la Tl bimodal
implica necesariamente una alineacion operativa entre los dos modos segun
las infraestructuras, los procesos y los sistemas. Es necesario integrar
estructuras, habilidades, métodos y arquitecturas de TI. La literatura se refiere

con mayor frecuencia al liderazgo y al liderazgo de Tl como la clave para
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alinear lo tradicional y las infraestructuras del sistema de informacion digital

con la contraparte comercial y el nivel estratégico de negocio.

El concepto de Tl bimodal es util para abordar el rapido crecimiento de la
digitalizacidon y el cambio de las expectativas de los clientes y los consumidores
hacia servicios digitales. Westerman et al. (2014) sefialan que una
organizacion de Tl bimodal es bastante perjudicial para la organizacion; con
respecto a la cultura empresarial, la informatica bimodal es criticada sobre todo
por mantener “silos de organizacién” y por crear nuevos silos en lugar de

facilitar la transformacion del negocio mediante su combinacién con las TI.

En la era de la transformacion digital, la alineacion de Tl empresarial debe
extenderse para tomar en cuenta nuevos modos digitales de provision de TI.
Como primer paso se necesita entender de mejor manera el desafio y la
implementacion significa que los utilizan las empresas para establecer y
avanzar en un entorno digital de unidad de TI. La Tl bimodal ha de entenderse
como un desarrollo que influye en varias disciplinas que apoyan la alineacién
entre negocios y la TI como gestion de servicios de Tl, arquitectura empresarial

y cartera de proyectos de administracion.

Es necesario que los colaboradores de las organizaciones promuevan cursos
internos o autoestudio para adquirir la competencia en términos de
conocimiento digital, gestion de la informacion, comunicacion y difusion digital,

aprendizaje continuo, visidn estratégica y orientacion hacia el cliente.

DISENO METODOLOGICO

Fuentes primarias

Para la elaboracion de la investigacién y del desarrollo del problema se

realizaron entrevistas semiestructuradas con un formato que contiene las

preguntas correspondientes al tema del problema; estas entrevistas se
28



llevaron a cabo con profesionales y expertos en temas como transformacion
digital, automatizacion de procesos por medio de RPA e innovaciéon en las
empresas. Hubo cinco entrevistas en total de las que se pudo establecer cierto

analisis a los resultados y sacar conclusiones.
Entrevistados

o Juan Camilo Polania: gerente del Centro de Excelencia Operacional
de Bancolombia: transformacion de las formas de trabajo (RPA, Al y BPM).
o Gabriel Alzate Tobén: innovacién y transformacion digital en Sophos

Solutions: evolucion digital, revolucion 4.0 y experiencia del consumidor.

o Mauricio Urrea: innovacion y transformacion digital en Pactia — CIO
de Pactia.
o Alexa Monsalve Naranjo: gerente de Estrategia y Transformacion

Organizacional en Arus: transformacion digital, automatizaciéon de procesos y
RPA, RDA, IPA, BPM e IA.
o Alejandra Rojas Gonzalez: coordinadora de Arquitectura en Cedex

Arus: transformacion de procesos a través de RPA, BPM, IPA y RDA.
Formato de preguntas para entrevistas

¢, Qué es la transformacion digital?

¢ Por qué es importante la transformacion digital?

¢ Para quién aplica la transformacion digital?

¢, Cual es el foco de la transformacion digital en la empresa?

¢, Qué inteligencia artificial?

o a0 bk wh =

¢ Qué piensas de la desrobotizacién?

Fuentes secundarias

Por otro lado, para el desarrollo de este trabajo se hizo una busqueda

bibliografica exhaustiva en diferentes referentes como libros, tesis y articulos

de revistas indexadas, entre otros medios bibliograficos. La base de datos

utilizada fue Google Académico, ademas del apoyo del servicio de busqueda

de la Universidad EAFIT. Se acudié a referenciacion en las empresas ARUS,
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Haceb y Sura con los encargados de transformacion digital y automatizacion
de procesos. Lo anterior ayudd a la conceptualizacién del presente trabajo
para asi llegar a su desarrollo. El criterio para seleccionar las bases de datos
y los referentes fue que estuvieran actualizados, al tener en cuenta las
palabras claves recomendadas por el asesor tematico, los articulos y las
revistas que hablaran de empresas referentes en el mercado para la
transformacion digital y autores que permitieran identificar la importancia de la

gerencia por procesos en la transformacion digital.

DESARROLLO DEL TRABAJO

El cuestionario, como instrumento de investigacion, se vuelve fundamental
para determinar la hipotesis y concluir sobre un tema en especifico con el fin
de definir las bases de un problema porque ofrece una perspectiva amplia que
ayuda a resolver las dudas o los aspectos débiles de la investigacion. Un
cuestionario esta determinado por: un concepto, que define la utilizacion del
cuestionario, y las preguntas que pueden ser: cerradas o abiertas, de hechos
o de opinion, etc. En el momento de definir un formulario de preguntas, se
debe tener claridad acerca de la formulacion de los objetivos, la determinacién
de las dimensiones, las variables y los indicadores claves que muestren en
forma clara el problema, la secuencia de la planificacion del contenido y la

coherencia entre las preguntas.

El cuestionario se vuelve una herramienta fundamental para analizar los datos
que son dispersos y de dificil acceso y en paralelo con la entrevista se pueden
identificar y sugerir hipotesis y validar otros métodos de evaluacion para el
problema. La finalidad del cuestionario es obtener en forma sistémica
informacion sobre las variables objeto de la investigacion. Las entrevistas
realizadas lograron evidenciar datos a partir de los hechos y las cogniciones,
dado que las personas entrevistadas tenian dominio del tema de la

transformacién de procesos por medio de la automatizacién por sus cargos,
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desde gerente hasta director de Transformacion Digital, de empresas de alto
impacto en la ciudad. Ademas, con las opiniones y las vivencias personales
de cada entrevistado se recogen datos subjetivos que también hacen parte del
estudio de investigacion (Garcia Mufioz, 2003).

Sin duda, los nuevos paradigmas de la automatizacién y la renovacién
industrial implican la distribucién entre los componentes de la cadena
productiva o tienden hacia ella y hacia la integracion de los diversos sistemas
y aplicaciones existentes en las empresas, en la busqueda de mejorar los
procesos y de disponer de la informacién en tiempo real que permita simular

los mejores escenarios para tomar las mejores decisiones.

En la presente investigacion se acudio tanto al cuestionario como a la
entrevista y se complement6 con una guia de evaluacion que ayudo a evaluar

los procesos antes de ser automatizados.

Analisis y resultados de las entrevistas

Para este trabajo de investigacion se generaron cinco entrevistas (anexo 1y
tabla 1), que permitieron generar una vision de las empresas Pactia,
Bancolombia, Sophos y Arus frente a la transformacion digital de los procesos

y la forma como estan abordando la revolucion 4.0 con sus colaboradores.
Entrevista 1: Mauricio Urrea, Pactia

Entrevista 2: Juan Camilo Polania, Bancolombia

Entrevista 3: Gabriel Alzate, Sophos

Entrevista 4: Alexa Monsalve, Arus

Entrevista 5: Alejandra Rojas, Arus

Tabla 1. Matriz de segregacioén de la entrevista
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Entrevista Entrevista | Entrevista Entrevista Entrevista
1 p. K] 4 5

Cuestionamiento

La innovacioén
implica . ] .
Si NO NO Si S|
transformacion

digital

Se requiere un
diagnéstico antes ] . ] . ]
Si Si Si Si Si
de implementar
un RPA

El proveedor de
tecnologia es un . . .
NO Sl Sl S NO
aliado de la

automatizacion

Inteligencia
artificial para 2021

NO NO NO NO NO

Migrar los

sistemas actuales , . .
Si NO Si Sl NO
a las nuevas

tecnologias

Innovacién
disruptiva e Si Si Si Si Si

incremental

Menos costos,
mas ingresos y Si Si Si Si Si

mas inversiones
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Desrobotizar el

talento humano

Si

Si

Si

Si

Si

Agregar valor con

la automatizacion

Si

Si

Si

Si

Si

Promueve una
lista de chequeo
para saber si la
automatizacion

genera valor

NO

Si

Si

Si

NO

Gobierno de TI
para la

automatizacion

Si

Si

Si

Si

Si

Referenciacion de
modelo
automatizado
para otras

empresas

Si

Si

Si

Si

Si

La automatizacion
debe estar
orientada hacia la
experiencia del

cliente

NO

NO

NO

Cambiar los
modelos de

educacion

Si

Si

Si

Si

Si

Centro de

excelencia

Si

Si

NO

Si

Si
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Modelo de
negocio antes de Si Si Si Si

la automatizacion

Si

Fuente: elaboracion propia

La tabla 1 muestra el resumen de las palabras claves mas importantes de cada
una de las entrevistas que se encuentran en el anexo 1, que ayudan a
estructurar las ideas que conllevan identificar la importancia de la

transformacién digital en los procesos.

Las barreras entre la informacion, la comunicacién y la tecnologia de
automatizacién, en el contexto operacional, ha desaparecido en forma gradual.
Los nuevos desarrollos en tecnologias de la informacion estan transformando
de manera radical la automatizacion de procesos. Su impacto y su beneficio
derivan tanto de estas tecnologias, considerada de modo individual, como de
Su convergencia en nuevos conceptos de arquitectura de sistemas. Por
ejemplo: los microprocesadores y las redes de comunicacidn, entre otras
posibilidades, dando como resultado sistemas de control distribuido. Ademas,
la tecnologia emergente mas destacada incluye dispositivos inalambricos,
dispositivos integrados y arquitectura orientada hacia servicios e

infraestructura de aplicaciones.

Cada entrevista resalté la importancia y el aumento de la tecnologia en los
procesos Y los flujos de trabajo hoy en dia, cuando se ve una convergencia de
conectividad de comunicaciones y herramientas de software para la
colaboracion entre personas remotas y sistemas informaticos. Si bien esta
convergencia proporciona un marco parcial para la colaboracion de gran
escala, faltan soluciones para la coordinacién del proceso de colaboracion en

medio de la automatizacion.
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Los procesos definen solo los aspectos estructurales de las funciones
organizacionales. El comportamiento detallado de operacion se deja abierto a
la discrecion de los individuos o las entidades responsables de ejecutar una
funcidn particular y sus restricciones estructurales especificadas segun el
proceso. Los procesos se pueden mapear en pasos y acciones, que se
ejecutan en forma manual o por medio de flujos de trabajos. Segun lo anterior,
es clave fundamental que, en el momento de generar una automatizacion, las
personas puedan describir a plenitud el proceso porque de esta forma se

pueden detectar los puntos criticos que requieren el apoyo de un robot.

Generar un gobierno de Tl capaz de planear, hacer, verificar y liderar el tema
de la robdtica, en el que se creen espacios abiertos a la comunidad para que
participe y haga cocreacion de como se esta trabajando con la automatizacion
para de este modo encontrar la mejor forma de hacer la labor diaria, con la
mira de buscar la manera de generar eficiencia en el trabajo y de alguna forma
eliminar las tareas repetitivas, con el fin de facilitar que las personas se puedan
concentrar y focalizar en analisis mas complejos que promuevan grandes

ideas que transformen la organizacion.

Se trata de implementar estrategias de tecnologia capaces de ser aliadas de
los humanos, que ayuden a aumentar eficiencia y productividad en las tareas
diarias que son operativas y repetitivas y no requieren muchos analisis. Educar
a los usuarios para que convivan con los robots y hasta hagan sus propios
robots. Hoy en muchas empresas, nutricionistas, contadores y otros
profesionales ya estan generando su propio conocimiento en tecnologia y esta
programando sus propios robots, o que hace pensar que los empleados si

estan dispuestos a cambiar y a ser disruptivos en su labor diaria.

¢ Qué pasa si las personas se desrobotizan? Pueden agregar mas valor a su
trabajo y generar mas sentido de pertinencia con su carrera y sus suenos, lo
que permite que puedan dedicar mas tiempo a sus asuntos personales y
familiares y su trabajo no sea tan operativo, lo que les posibilitara pensar mejor

y focalizar de mejor manera sus esfuerzos. Desrobotizar humanos para que
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se sincronicen, integren, cocreen y trabajen en retos conectados con la
estrategia de la organizacion que genere un ecosistema de innovacion y
cambie el modelo de negocio para generar nuevos resultados operativos y

financieros.

Es importante tener en cuenta que la transformacion digital requiere la union
de las capacidades tecnoldgicas, la mezcla de las metodologias y como los
humanos adoptan y se adaptan a los nuevos conceptos que evolucionaran la
forma de trabajar, siempre pensando en que las personas deben estar en el
medio de la tecnologia. ;Qué pasa con las personas que llevan diez o mas
afios haciendo lo mismo? Tendran que adaptarse al cambio y romper de
manera disruptiva la forma de trabajar, lo que permitira generar nuevos

conocimientos que ayuden al crecimiento de los individuos.

Algunas empresas han creado centros de excelencia, que ayudan a entender
y adoptar mejor la transformacion digital de los procesos, lo que permite crear
un gobierno de TI que esté en pro de fortalecer el musculo de la
transformacion. Cada automatizacion debe ir acompafada de un caso de uso
y de un modelo de negocio que ayuden a experimentar la transformacién que
va a sufrir el proceso para de esta forma cuantificar la implementacion y la
estabilizacion de las nuevas tecnologias con el proposito de no generar
reprocesos o inhabilitaciones que afecten la rentabilidad de la organizacion,

puesto que se trata de generar impacto con ingresos.

Para Merodio et al. (2016), la introduccion de tecnologias digitales puede traer
cambios en el sistema de arquitecturas, la reestructuracion de procesos de
negocios, los problemas en el encuadre de problemas y la interaccion entre
socios de la cadena de valor. También pueden surgir desafios debido a la
complejidad asociada con la convergencia de los negocios digitales. Con la
adopcion de tecnologias digitales se pueden engendrar nuevos productos y
procesos comerciales novedosos, que requieren una gran organizacion y

transformacién cultural de las empresas.
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Chaves Palacio (2004) afirma que a través del tiempo la industria ha
trascendido con grandes inventos que han marcado la historia. Esta revolucion
origind la sustitucion de la habilidad humana por la maquinaria y la fuerza
humana y animal por energia mecanica, lo que llevo a dejar de producir en
forma artesanal para hacerlo en la fabrica y gener6 de esta manera el

nacimiento y la evolucion de la economia moderna.

Katz (2015) expone que el ecosistema digital se constituye de acuerdo con la
conectividad sustentada en redes de telecomunicaciones fijas e inalambricas.
Fue asi como el desarrollo de las tecnologias de la informacion y las
telecomunicaciones y la convergencia tecnolégica, tanto en el mundo como en
América Latina, ha posibilitado el surgimiento de nuevos mercados de servicio
y contenidos digitales, lo que conlleva nuevas interacciones entre los usuarios,

las empresas y los proveedores.

Por ejemplo, Restrepo Torres (2016) identifico que Colpatria, en esta era de
transformacién, generé una estrategia disruptiva en la que no se pagaban
comisiones a las personas que guardan el dinero. Es necesario implementar
estrategias que impliquen revisar los procesos, adaptar la tecnologia, crear
métricas, desarrollar recursos digitales y adaptar las funciones del personal
para los servicios de las personas. Un banco requiere mayor atraccion de los
clientes y para ello debe innovarse segun la premisa de “siempre hay una

forma de hacer la cosas mas simples y sencillas”.

Guia para identificar los procesos por automatizar en la transformacién

digital

a) Identificar los modelos de procesos aplicables para definir las

automatizaciones en las empresas

Con el fin de buscar la eficiencia en sus procesos, muchas organizaciones
apoyan la transformacion digital en la practica de automatizar procesos para

garantizar el alcance de mejores resultados y las actividades antes ejecutadas
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de manera manual pasan a ser ejecutadas en forma electrénica. Asi, las
personas pueden dedicarse a actividades estratégicas y de mayor valor

agregado.

Se ha de tener bien definido que al automatizar, el cambio se traduce en costos

menores y en mayor eficiencia y productividad.

Automatizar requiere cuidado, no siempre es viable ni soluciona todos los
problemas. Esta practica requiere planificacién, definicion de objetivos y
prioridades porque simplemente automatizar sin seguir algunas condiciones
puede llevar a frustraciones. También existen situaciones en que los costos
para automatizacién exceden los beneficios, lo que corrobora la importancia
de evaluar bien los procesos, pues, en el caso de que los costos sean muy

altos, la automatizacion se vuelve inviable.

Cuando la automatizacion crea barreras para los clientes, en lugar de facilitar
su viaje, acaba dejando al cliente decepcionado, lo que convierte su
experiencia negativa. En este punto, que es el apalancador, se considera

fundamental ponderar hasta qué punto es importante automatizar el proceso.

Luego de analizar la teoria sobre transformacién digital, la influencia de los
procesos, las personas, la experiencia del cliente y, por supuesto, la
tecnologia, se desarrollé una guia que permitié tener en cuenta cada una de
las mencionadas variables para asi identificar cuales procesos automatizar. Es
un modelo para trabajar los temas y los objetivos claves en el direccionamiento
estratégico y adaptarse a esta cuarta revolucion industrial; por lo tanto, es
necesario entender las diferentes perspectivas que se concluyen en la

investigacion:

° Estrategia: la transformacion empieza por la estrategia, por definir un
foco.
° Experiencia del cliente: es importante en la transformacion digital

puesto que con ella no se podria identificar ni medir si el cliente no percibe

38



mejoras en la prestacion del servicio o en los productos. Es importante

entender qué quiere el cliente y como lograr diferenciarse en el mercado.

o Procesos: son fundamentales en la transformacion digital y de su
valoracion y su conocimiento se parte para una buena automatizacion. Hace
referencia a la competitividad y la productividad y aca empieza a entenderse
el cambio en las formas de produccion. Es importante centrar la innovacion de
los procesos, en poder identificar como, por medio de unos procesos
eficientes, se va a llegar a un cliente empoderado e informado, a crear
procesos con nuevas formas de hacer las cosas y a tener procesos que

agreguen valor.

o Tecnologia: gran habilitador de las tacticas disefadas, necesarias para
mejorar la eficiencia de los procesos porque convierten los procesos en mas
agiles y permiten ser competitivos. Es el apalancador del cambio por medio de
nuevas tecnologias puesto que habilita las ideas definidas a partir de la
innovacidon en los procesos; esta perspectiva permea todo el proceso de

transformacién digital.

o Personas: son el centro de la transformacion digital; es necesario que
se involucren en el cambio porque estan en el centro, vistas desde las
perspectivas del talento y del cliente; en el primer caso porque se empiezan a
crear nuevos roles en las organizaciones y van a necesitar una formacién
diferente y en el segundo porque el cliente es cada vez mas empoderado, mas
informado. Es necesario revisar, desde esta perspectiva, el liderazgo en las

capacidades y la ejecucion de proyectos.
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Segun lo anterior, se propone la guia de acuerdo con el objetivo de detallar los
pasos por seguir para identificar cuales procesos agregan valor y deben ser

automatizados, a través de cual tecnologia y cual es su impacto econémico.

Figura 1. Pasos por seguir

*Inmersioén h

* Analisis de
ahorro
*Modelar estado
actual del

proceso
1. Evaluacion * Analisis de
actual del Valor agregado

proceso /

*Medicion
andlisis y
monitoreo.

4. Mejora del

proceso

3.
Automatizacio

n

*Propuesta de *Modelar
tecnologia por estado
aplicar deseado
*ldentifiicar

escenarios

Fuente: elaboracion propia

La figura 1 muestra la evaluacion que debe hacerse en cada proceso que se

encuentre en la lista de los elegidos para para ser automatizado:

Inmersién:

La inmersion tiene como objetivo diagnosticar un proceso determinado a
través de entrevistas, pasantias en el proceso y sus diferentes actividades.
Estas reuniones es recomendable realizarlas mediante la aplicacion de
técnicas de Design Thinking y actividades disruptivas y de innovacion, que

permitan identificar, por medio de los expertos en las empresas, posibles
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soluciones de automatizacion y aportes en la priorizacion, con el fin de centrar

las reuniones en el cliente y la importancia de que su experiencia mejore.

Como actividad principal se debe adoptar una gestién por procesos, lo que
permite dividir flujos de trabajo en tareas y asignar a los involucrados roles y
responsabilidades. Con lo anterior se puede lograr una valoracion de las
actividades. Una de las tareas dificiles en esta etapa es decidir con cual
proceso iniciar la transformacién digital; muchos expertos sugieren comenzar
con los procesos simples y otros con los complejos; todo tiene su favor y su
contra. Si se comienza por automatizar los procesos simples, potencialmente
se obtendran resultados mas rapidos con perturbaciones minimas, pero es
posible que los resultados no tengan un impacto muy grande en términos de
soluciones de tiempo y ahorro. Por lo anterior, es importante resaltar que se
recomienda empezar con lo basico y la primera regla es que los procesos por
automatizar deben basarse en reglas y deben estar definidos antes de
comenzar la automatizacion; los procesos con tareas repetitivas y se basan en
datos son susceptibles de ser automatizados con mayor rapidez. Una practica
sugerida es crear una matriz de priorizacién, para calificar el potencial de
automatizacion de los procesos; este cuadro ayuda al seguimiento y
proporciona visibilidad del esfuerzo.

Es recomendable, para diligenciar la matriz de priorizacion, tomar en

consideracion los siguientes criterios:

° Factor humano: los procesos que consumen mucho tiempo de las
personas en tareas repetitivas y administrativas sin valor.
° Complejidad: procesos complejos con funciones criticas en las
operaciones diarias, que tengan muchos pasos y que tengan funciones criticas
en tiempo.
° Estabilidad: analizar si el proceso es absolutamente estable como para
automatizarlo; un proceso que tiene muchos cambios es candidato para
descartar de inmediato una automatizacion.
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Tabla 2. Valoracion rapida de procesos

Necesidad del

negocio

Porcentaje

Criterio

Experiencia superior

1,00

¢ El proceso desea cumplir promesas de servicio?

¢ El proceso busca soluciones en primer contacto con

usuarios y clientes?

¢ El proceso busca disminuir tiempos de
procesamiento para dar respuestas mas rapidas a

clientes?

Riesgo operativo

0,00

¢ El proceso se ve afectado por una alta calificacion

en riesgo?

¢ La implementacion busca disminuir pérdidas

monetarias?

¢ Se identifican nuevos riesgos en el proceso?

Eficiencia operativa

0,00

¢ La implementacién requiere disminucion de tiempos

operativos?

¢ La implementacion podria transformar el proceso?

¢La implementacion permitiria ser mas productivo

(procesar mayores cantidades)?

¢La implementacion permitiria la disminucion de

costos?

Legal y normativo

0,00

¢, El proceso o el procedimiento se lleva a cabo como

respuesta a un ente legal?

¢ El proceso esta sujeto a criterios normativos por

parte de entes legales?

Fuente: elaboracién propia con base en las referenciaciones obtenidas
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Modelar situacion actual (as is) del proceso:

Ante todo, es importante identificar los procesos por automatizar y cuales son
sus objetivos con respecto al cumplimiento de las expectativas del cliente. A
partir de entender el proceso por medio de la inmersion realizada a través del
uso de metodologias disruptivas, como Design Thinking y actividades de
innovacion, recoleccién de informacion necesaria, realizar el journey map del
cliente o el plano del proceso. En este paso debe quedar consignada toda la

informacion suficiente y necesaria del proceso por automatizar.

Disefar con la informacion primaria el estado actual (as is) del proceso,
validarlo con el usuario duefio del proceso, crear acta de aceptacion y proceder
con la siguiente etapa.

Es fundamental medir los tiempos, que seran el insumo principal para el
analisis del ahorro y para poder medir el impacto en la mejora después de la
automatizacidn mediante metodologias, como costos ABC, que permite
desagregar el salario de las personas involucradas en el proceso por el

numero de actividades y llegar a un costo aproximado de la actividad.

Analisis del ahorro:

Se propone realizar un cuadro en Excel para identificar como se describio, en
pasos anteriores, la viabilidad de la automatizacion, y cuales costos y cual
retorno a la inversion trae la automatizacion. Para ello es necesario contar con
informacion entregada por el proceso basada en los indicadores, los salarios,
los KPI, los costos ocultos, los costos de las licencias, los costos de la

implementacion y los gastos de hoy.

Simulacién:
Con base en una buena valoracion, en esta etapa se evalua de nuevo el estado
de los procesos por automatizar y se definen las prioridades de automatizacion

por medio de la desagregacion de cada una de las actividades y la
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identificacion, por medio de un archivo escrito, acerca de si la actividad le

agrega valor al cliente, a la organizacién o no tiene valor agregado.

Al tener en cuenta la valoracién de acuerdo con el cliente, se debe proponer
el rediseno de las actividades, la eliminacion o la automatizacion de la

actividad.

Se identifican diferentes escenarios para ejecutar los procesos en la empresa,
su comportamiento frente al cambio y los aspectos para su funcionamiento, el

analisis de cuellos de botella y los actores involucrados.

Se diagrama el proceso del estado deseado (fo be) completo y se destacan
las reglas de negocio, tiempos, costos y documentos, entre otros aspectos.
Cuando se identifica a través de la experiencia y el visto bueno de un experto
si es necesario eliminar actividades, mejorarlas o automatizarlas, se procede
a generar una propuesta de estado deseado (fo be), es decir, de como debe
quedar el nuevo proceso mejorado por medio de la creacion un nuevo journey
o un nuevo diagrama y la contabilizacion de las actividades. En este punto es
necesario, asi como en el estado actual (as is), desagregar el costo de cada

actividad para graficar los ahorros en tiempo y en costos.

Se requiere capacitar a los usuarios en los empleos de la plataforma mediante
la creacién de un manual de usuario que permita saber qué se debe ejecutar

en forma manual o de manera automatica en el proceso.

Automatizacion:
Un factor sumamente importante en una automatizacién es identificar el grado
tecnolégico requerido porque existen diferentes niveles y tecnologias que se

pueden aplicar. Ver figura 3.
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Se propone en la guia seguir los niveles descritos mediante la evaluacion de
abajo hacia arriba y la identificacion, con las actividades descritas en los pasos
anteriores, si se requiere un redisefio del proceso, si con un BPM se pueden
lograr los objetivos de la automatizacion, si existen aplicaciones y scripts que
ya tenga la organizacion que permitan automatizar los procesos, si en realidad
es una actividad controlada, descrita y que genere impacto masivo para
automatizarla con RPA o si necesita un nivel de automatizacion mas alto, como

la inteligencia artificial.

Los procesos se ejecutan a través de los aplicativos utilizados en las
organizaciones, que deciden cual tipo de herramienta es la que de mejor
manera les favorece, dependiendo de las necesidades de cada proceso.
Ademas, se debe decidir acerca de cual proveedor acompafnara durante el

proceso de transformacion digital.

Figura 2. Nivel de automatizacién

Cognitiva inteligencia
artificial, aprendizaje
por gxperiencia de
informacion de
multiples fuentes

RPA: configuracion de
robots de software que
interactuan a través de
una interfaz de sistemas
de computador

Aplicaciones scripts:

Desarrollo de software basado en
reglas de negocio

BPM: disefiar , modelar, organizar,
documentar y optimizar de forma continua

Rediseno y mejora del proceso

Fuente: elaboracion propia
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Con las investigaciones de las nuevas tecnologias y tendencias se debe

generar el informe que permita identificar cual tecnologia aplicar, de acuerdo

con la naturaleza de la actividad o del proceso y al tener en cuenta un

formulario como el siguiente:

Figura 3. Formulario de automatizacion

Implementacion |Grupo Pregunta
o ¢Existen datos historicos que permitan
Datos historicos ]
. pronosticar?
Cognitiva _ : : :
Correlacién de | ¢ Existen variables correlacionadas?
variables
Volumen ¢, Se procesan altos volumenes de informacion?
RPA Interaccion ¢, Se interactua con sistemas de informacién?
Repetitividad ¢, Se ejecutan tareas manuales y repetitivas?

Reglas de negocio

¢ Existen decisiones al ejecutar las tareas?

Aplicaciones

Desarrollos

¢ El sistema de informacién requiere una nueva

funcionalidad?
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Normatividad

¢, Se deben realizar ajustes al sistema de

informacion por temas normativos?

Entradas

¢ Se requiere estandarizar las entradas del

proceso?

Medicion y control

¢, Se requiere medir y controlar el proceso?

¢ Hay interacciones entre areas para responder

BPM Interacciones _ o
el mismo proceso o procedimiento?
Sistemas de|;Se deben unificar los sistemas de
informacion informacion?
Trazabilidad ¢, Se requiere la trazabilidad al proceso?
Estandarizacion ¢ El proceso se encuentra estandarizado?
Rediseino . (El proceso tiene la  documentacion
Documentacion _
actualizada?
o ¢(El proceso requiere transcripcion de
Transcripcion _ - )
informacion que esta en documentos?
¢ Se necesita solucionar algun captcha o
Captchalrecaptcha
OCRJ/ICR recaptcha?
¢Los documentos tienen informacion
Estructura
estructurada?
Custodia ¢, Se requiere custodia de documentos?

Fuente: elaboracion propia basada en las entrevistas y la referenciacion

realizada

Este formulario permite definir, de acuerdo con la piramide anterior, cual

tecnologia aplicar; por lo tanto, es necesario llevar a cabo este analisis, que

hace posible tener mejor precisién de conformidad con el juicio de expertos; la

informacion se puede resumir en una imagen como la que sigue:
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Figura 4. Ejemplo grafico de la valoracion

Evaluacion Proceso

Cognitiva

RPA
85%

il Real
e deal

0%

Aplicaciones

100%

Fuente: elaboracion propia

Mejora del proceso:

Monitorear y medir

El monitoreo consiste en identificar como han mejorado los indicadores del
proceso, con base en el antes y el después de la automatizacion; es
recomendable seguir métricas basicas que permitan hacer analisis de manera

coherente.

Revisar el proceso e identificar oportunidades

En esta etapa es importante retomar de nuevo la valoracion de los procesos
puesto que la mejora siempre es continua y los procesos en la totalidad de los
casos son susceptibles al cambio y las tecnologias cada vez son mas agiles y

con mejor eficiencia.
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b) Plantear una metodologia de valoracion de procesos que permita

customizar las mejoras

Después de revisar las perspectivas identificadas y analizadas en el punto
anterior, al igual que las caracteristicas que se requieren para ser
implementadas y su aplicacion, se ha confirmado que la transformacion digital
no es solo tecnologia, sino que es un facilitador, por lo que es necesario
generar una valoracion de manera integral para identificar cuales procesos
automatizar y cuales no. Por ultimo, una vez finalizada la investigacion sobre
transformacién digital, se pudo concluir, a partir de la experiencia de los
entrevistados, que coincidieron en que transformacion digital no es unicamente
tecnologia y que en todo este proceso deben ser el centro las personas,

entendidas como el talento humano vy el cliente.

Se requiere una metodologia de valoracion de procesos que incluya:

o Hacer un diagnostico de cultura que incluya las personas.
o Investigar las necesidades el mercado.
o Tener procesos definidos, estructurados y con indicadores definidos y

organizar datos que permitan obtener informacion en la valoracion y la
implementacion de los nuevos procesos.

o Crear un estado actual (as is) y uno deseado (fo be) del proceso, lo que
puede ser por medio de metodologias disruptivos, como journey map o plano,

o de las tradicionales, como diagramas de flujo.

o Diagnosticar los procesos para hacerlos mas automatizados, livianos y
funcionales.
o Llevar a cabo investigaciones constantes sobre las nuevas tecnologias

por aplicar y acordes con los procesos valorados.

La presente investigacion cualitativa permitié confirmar la importancia de la
gestion por procesos; ademas, de las entrevistas a un grupo selecto de

personas con gran experiencia y excelentes resultados en las organizaciones
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se desprendié que la transformacién digital es importante para desarrollar la
estrategia, que la gestién con enfoque en procesos es una metodologia exitosa
en el mundo y que el liderazgo evangelizador es el que permite permear todos

los niveles de la organizacion y enfocarlos hacia un mismo fin.

La guia propuesta puede facilitarles, a las personas encargadas en
transformacion digital, una metodologia para que implementen y evaluen los

procesos antes de automatizar.

Ejemplo de aplicacién de la guia

Para la aplicacion de la valoracion es necesario aplicar lo expuesto en la tabla
2 con el fin de obtener una guia que ayude a las organizaciones a generar una
lista de chequeo antes de cualquier implementacion de un proceso, de modo

que se requiere verificar:

1. La implementacion que se quiera ejecutar, por ejemplo: cognitiva, RPA,
aplicaciones, BPM, redisefio y OCR/ICR.
2. Por categoria de grupo, segun el tipo de problematica que tenga la

empresa (datos histéricos, correlaciéon de la variable, volumen, interaccion,
repetitividad, reglas de negocio, desarrollos, normatividad, entradas, medicion
y control, interacciones, sistemas de informacién, trazabilidad,
estandarizacion, documentacion, transcripcidn, estructura, custodia y captcha

o recaptcha).

3. Preguntas de valoracion.
4, Ponderacion por pregunta de valoracion.
5. Calificacion (si 0 no) segun la definicién del proceso y la pregunta de

valoracion vy, por ultimo,

6. Resultado en porcentaje segun aplicabilidad.

Algunos autores, como Aguirre Mayorga y Cérdoba Pinzén (2008), adaptaron,

como estrategias de valoracion para evaluar los procesos, técnicas de
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mejoramiento de procesos, como: redisefio de procesos, reingenieria de
Procesos, seis sigma, grado de madurez de los procesos, gestion de negocios
por procesos (business process management o BPM) y benchmarking, entre
otras, lo que ayuda a identificar aspectos criticos por medio de diagramas de

Pareto, diagramas de causa y efecto y herramientas de control estadistico.

Caso aplicacion de la guia

Se hizo consulta de valoracion en una empresa de telecomunicaciones que
requeria evaluar un proceso de pagos de menor cuantia para una aseguradora
de riesgos laborales; con la valoracion se logré obtener las oportunidades de
mejora que tiene el proceso y la herramienta tecnolégica adecuada para
fortalecer la estrategia de la organizacion. Entre las posibles soluciones en una

valoracion existen diferentes implementaciones:

1. Redisefo: con él se obtienen beneficios como reduccion de costos y de
tiempos de ciclo y mejora continua en el proceso.

2. BPM: ayuda a disefar, modelar, organizar, documentar y optimizar en
forma continua el proceso.

3. Desarrollo de software basado en las reglas de negocio.

4, Automatizacidén robdtica del proceso que interactua a través de una
interfaz de sistemas de computador.

5. Cognitiva: con ella se conoce el aprendizaje historico que el proceso

ha tenido en el tiempo.

En la valoracion realizada en la empresa de telecomunicaciones se llevé a

cabo lo siguiente:
A. Evaluacion de la situacién actual del proceso, que implicaba:

1. Definir los objetivos del proceso.
2. Mapear los procesos en su estado actual (as is) en cada caso, que es
una herramienta de gestion que ayuda en la descripcion y la mejora de los

procesos internos de la organizacion; este mapeo implica levantamiento y

51



validacion de la informacion de como se encuentra hoy en la vida real la
ejecucion del proceso.

3. Reportar los hallazgos encontrados en el proceso.
B. Generar la propuesta de automatizacion:

1. Desarrollo del modelo del estado deseado (to be) de alto nivel, en el que
se resaltaron las mejoras y las intervenciones en automatizacidon que se
efectuaran.

2. Resultado de la guia de valoracion, con el fin de resolver todas las

preguntas.

En el caso del proceso de la aseguradora de riesgo laborales por evaluar para
la empresa de telecomunicaciones, se obtuvo un resultado que indica en un
75% una fuerte tendencia hacia la automatizacion robética del proceso y con
una combinacién en un componente del 35% por incluir vision artificial (ver

figura 5).
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Figura 5. Resultado de la valoracion rapida del proceso de la aseguradora

de riesgos laborales en la empresa de telecomunicaciones

Pagos menor cuantia
=4 |deal Real

100%
Cognitiva

. 100% 100%
Visién artificia o RPA
Redisefio de Aplicaciones
Actividades 100%
100%

BPM
100%

Fuente: elaboracion propia

C. Analizar el ahorro encontrado en la nueva automatizacion.
D. Elaborar la hoja de ruta de las implementaciones que fueron identificadas.

E. Diligenciar los requisitos técnicos para la implementacion de la

automatizacion.

F. Luego de la identificacion de una automatizacion, para que sea

implementada se requiere:
1. Disefio detallado de la automatizacion.

2. Aprobacién del disefio detallado.
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3. Implementacion de la automatizacion.
4. Pruebas unitarias de la implementacion.
5. Pruebas de usuario-

6. Capacitacion al area usuaria-

7. Entrega de manuales de usuario-

8. Paso a produccion.

Los resultados que se obtuvieron en el caso de aplicacion demostraron que no
todos los tipos de implementacion, en el momento de ser evaluados, deben
estar al 100%; se requiere una integracién que llegue al 6ptimo y pueda estar
por encima del 60%, con un minimo dos componentes que coincidan. Esto
demuestra que el proceso puede cambiarse sin generar traumatismos.
Ademas, luego de la valoracion se requieren analisis en profundidad que
concluyan la importancia y la relevancia de la implementacion para una

organizacion.

La decisién de la valoracion evalua en gran medida la posibilidad de que un
proceso pueda ser estandarizado, con el fin de ayudar a disminuir tiempos
inoperantes que afecten los acuerdos de niveles de servicio y, por ende, la
productividad. Una automatizacion busca brindar la tecnologia necesaria para
procesar altos volumenes de informacion, dar trazabilidad al proceso y unificar
los sistemas de informacion para establecer modelos de decision estables que

aportan valor agregado a la ejecucion del proceso.

Rivera y Bermudez (2018) plantean en su tesis que las tecnologias digitales la
manera como se usan en la vida personal, en el trabajo y en la sociedad han
cambiado la cara de los negocios y continuaran haciéndolo. Ademas,
organizaciones de investigacion, como Gartner y Accenture, junto con el
profesor del MIT Erik Brynjolfsson, indican que las tecnologias digitales que
subyacen a las computadoras, los robots y los equipos inteligentes estan
cambiando con rapidez, se estan volviendo mas poderosas y estan
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transformando las organizaciones mucho con mayor celeridad que en el

pasado (es decir, la segunda edad de la maquina).

En la actualidad la humanidad esta en la cuarta revolucion industrial, la
revolucion digital de los sistemas ciberfisicos que se ha estado desarrollando
desde mediados del siglo pasado, lo que ha llevado a la posibilidad de miles
de millones de personas conectadas por dispositivos moviles, junto con una
potencia de procesamiento, una capacidad de almacenamiento sin
precedentes y el acceso al conocimiento a través de maquinas inteligentes, lo
que crea enormes oportunidades para empresarios y gerentes innovadores

que quieren un cambio (Rivera y Bermudez, 2018).

CONCLUSIONES

o La aplicacién de tecnologias digitales debe estar vinculada con la
innovacion, la manera de pensar digital de los colaboradores, los procesos y
la estructura que soporta la ejecucion de la transformacion digital, el uso y la
adopcion de la tecnologia digital emergente y las decisiones estratégicas

basadas en el conocimiento del consumidor y la organizacion.

o La automatizacion es una de las herramientas de transformacion digital
de mayor uso en las empresas; sin embargo, se hace necesario un analisis
racional, riguroso y previo a su implementacion para evaluar su eficacia y para

determinar si con ella en realidad se logra una mejora en los procesos.
o La transformacion digital implica que las organizaciones deben

desarrollar una cultura corporativa para reacomodar las nuevas estrategias de

negocios que la misma transformacion digital proporciona.
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o La automatizacion de los procesos esta siendo ampliamente
transformada por la implementacion de nuevas tecnologias que, al articularse
en nuevos conceptos de arquitectura de sistemas, han generado un gran

impacto y beneficio.

o Es muy importante reconocer que estas herramientas digitales, como
los softwares y los aplicativos que permiten esta transformacién en la
compaiiia, sirven como un apoyo a sus colaboradores, lo que implica que los

procesos se vuelvan mas agiles y generen valor agregado a la empresa.

o La desrobotizacion se debe adoptar como una estrategia para que las
personas generen una adhesion intangible con los retos de la organizacion y
desplieguen transformaciones para nuevos resultados operativos y financieros

que tienen a la innovacion de la mano.
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