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Resumen

Ortega, J (2022). Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de
automatizaciones en un Grupo Financiero. Area Académica de Administracion de Tecnologias
de Informacion. Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.

Este proyecto busca desarrollar una propuesta de mejora del proceso de gestion del
servicio de automatizaciones, que ofrece el Equipo de RPA en un Grupo Financiero. La
problematica que pretende atender este trabajo nace de una disminucion en la satisfaccion del
cliente interno del Equipo, percibida a través de una reducciéon en la nota NPS del
Departamento al que pertenece el Equipo.

El desarrollo de la propuesta se plantea utilizando un enfoque BPM donde a partir del
estado actual de los tres procesos involucrados en la gestion del servicio, se plantean mejoras.
Dichas mejoras incrementan la calidad del servicio ofrecido y al ser la calidad del servicio un
antecedente de la satisfaccion del cliente, pretenden aumentar esta Ultima variable.

El estudio se rige bajo un enfoque mixto donde ademas de estudiar la variable de
satisfaccion del cliente desde el punto de vista cualitativo, se recolectan suficientes datos
cuantitativos que permiten aceptar la hipotesis alternativa planteada, esta corresponde a que
las mejoras propuestas si reducen el tiempo promedio de los procesos.

Para el desarrollo del proyecto se utilizan una serie de instrumentos y herramientas
metodolégicas donde destaca el modelo SERVQUAL de calidad del servicio, a partir de este
se plantean mejoras que al pertenecer a las dimensiones de empatia y capacidad de respuesta
poseen un mayor impacto sobre la satisfaccion del cliente.

Finalmente, producto del desarrollo del proyecto se dota al Grupo Financiero de un
listado de requerimiento y un calendario de trabajo a partir del cual se podra implementar la
propuesta planteada. Asimismo, se concluye que la implementacion de la propuesta posee un
retorno sobre la inversién positivo donde por cada doélar invertido en la propuesta el Grupo
Financiero obtendra 0.89 dolares, por tanto, se recomienda implementar la propuesta.

José David Ortega Vargas.

Palabras clave: automatizacion, RPA, bots, satisfaccion del cliente, NPS, procesos, gestion
del servicio, desarrollo, mantenimiento, mejoras.
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Abstract

Ortega, J (2022). Proposal about the improvement of the automation service
management in a Financial Company. Information Technology Management Academic Area.
Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.

This Project is aimed at developing a proposal about the improvement of the automation
service management that is offered by a Financial Company RPA Team. The problem that this
work pretends to serve arises from a decrease in the Team internal customer satisfaction
identified through a reduction in the NPS score from the Team Department.

The development of this proposal is defined using a BPM approach. Then based on an
updated status of the three processes involved in the service management improvements are
proposed. These improvements increase the quality of the service offered that is an antecedent
of client satisfaction.

The survey is governed by a mixed approach in which client satisfaction as a variable
is studied from a quality point of view. Furthermore, plenty of quantitative data are collected
allowing the acceptance of the raised alternative hypothesis being that improvements that are
proposed do reduce the average time of the processes.

For this project’s development, a variety of methodological tools and instruments are
used among which outstands the SERVQUAL model to assess service quality. Based on it,
improvements related to dimensions of empathy and responsiveness are established since they
directly affect client satisfaction.

Finally, as a result of this project’s development, the Financial Company is provided with
a list of requirements and a work schedule on the basis of which the submitted proposal can be
implemented. It is also concluded that the proposal’s execution grants a positive return on
investment since for every invested dollar on this proposal, the Financial Company will get
$0.89. Consequently, the implementation of this proposal is highly recommended.

José David Ortega Vargas.

Keywords: automation, RPA, bots, client satisfaction, NPS, process, service management,
development, maintenance, improvements.
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Propuesta de mejora del proceso de gestién del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

1. Introduccién

Este documento consiste en el desarrollo del trabajo final de graduacion titulado:
“Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones en un Grupo
Financiero”. La problematica central que pretende atender el trabajo consiste en una
disminucién en la satisfaccion del cliente interno del Equipo de RPA dentro del Grupo
Financiero. Para un adecuado abordaje de la situacion problematica expuesta, el documento
se compone de un total de seis capitulos y, a continuacién, se expone como se conforma cada
capitulo.

En el primer capitulo, se realiza una descripcion del Grupo Financiero, asi como de la
estructura de trabajo en especifico donde se estara realizando el proyecto. Asimismo, en este
capitulo se exponen proyectos similares realizados tanto dentro como fuera del Grupo
Financiero. Seguidamente, se plantea el problema que el proyecto desea atender y los
beneficios que obtendra el Grupo Financiero producto de esta atencion. Finalmente, en este
capitulo se indican los objetivos de la investigacion y aspectos relacionados al alcance,
limitaciones, entregables y supuestos.

En cuanto al capitulo dos, este tiene el propdsito de proveerle a la investigacién un
conjunto coherente y coordinado de conceptos que sustenten el abordaje de la problematica
gue se empleard. Para dicha tarea se realiza una busqueda exhaustiva en fuentes primarias y
secundarias que sustenten conceptualmente el trabajo que se estaré realizando.

Por su parte, el capitulo tres se encarga de definir el abordaje metodolégico que se
empleard para atender la problematica y alcanzar los entregables definidos. En este capitulo
se define un procedimiento metodolégico, conformado por fases, que sera desarrollado en los
siguientes capitulos. Asimismo, se definen los instrumentos y herramientas metodolégicas y
de recoleccion de datos que constituiran las principales herramientas del investigador para
lograr los objetivos.

En el capitulo cuatro, titulado andlisis de resultados, se desarrollaran las primeras dos
fases del procedimiento metodolégico, definido en el capitulo anterior, donde principalmente
se realizara un andlisis de la situacién actual del Equipo de RPA y el proceso de gestién que
realizan sobre el servicio ofrecido y con base en este se determinaran posibles oportunidades
de mejora que tengan los procesos involucrados para asi proveer un insumo para el siguiente
capitulo.

El capitulo cinco se encarga de generar la propuesta de solucion y para esto se
desarrollan las restantes fases del procedimiento metodologico que formulan una propuesta
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adecuada para darle el respectivo tratamiento a la problematica en cuestion. Finalmente, los
ultimos dos capitulos del documento incluyen las conclusiones y recomendaciones,
respectivamente, alcanzadas por el investigador una vez que se desarrollaron todos los
capitulos anteriores.

1.1. Descripcion General

Por medio del desarrollo de la presente seccion se pretende dar una descripcion
detallada del grupo financiero donde se estara desarrollando el presente proyecto, asi como
del equipo que conforma el area especifica donde se estara realizando el proyecto.

1.2. Antecedentes

1.2.1. Descripcion de la organizacion

El grupo financiero nace en el afo 2018 como una respuesta a la necesidad de
centralizar los procesos de atencién, servicios y productos digitales de una empresa regional
de financiamiento.

La empresa financiera regional a la cual el grupo financiero le provee servicios, opera
en varios paises de la region centroamericana desde 1950 y especificamente en Costa Rica
desde el afio 1990. Los paises de la region donde la empresa de financiamiento posee
operacion son: Guatemala, El Salvador, Hondura, Nicaragua, Costa Rica y Panama.

En cuanto a la operacion propia del grupo financiero, actualmente esta opera bajo el
régimen de zona franca y posee dos grandes instalaciones, una en la regién norte de la
provincia de San José y otra en la region oeste de la misma provincia, donde se albergan
alrededor de 1200 empleados, los cuales, actualmente, debido a la situacién de pandemia
iniciada en 2020, han adoptado un modelo de trabajo hibrido.

Uno de los rasgos mas caracteristicos de la operacién del grupo financiero es la
identificacion y centralizacién de los procesos operativos regionales, esto con el objetivo de
gestionarlos de forma estandarizada en todos los paises donde la empresa financiera regional
posee operacion. Por lo tanto, con base en lo indicado anteriormente el grupo financiero se
puede considerar como una subsidiaria de servicios compartidos.

Todos los servicios que conforman la estructura indicada anteriormente se caracterizan
por buscar los siguientes objetivos organizacionales: innovacidén, excelencia operativa,
automatizacion y simplificacion de procesos.
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Propiamente en cuanto a la tematica que compete al presente proyecto, en 2019, la
empresa incorporé el uso de la tecnologia RPA dentro del servicio de automatizaciones que
ofrece, esto con el objetivo de reducir los tiempos y costos de los procesos dentro de la
organizacion.

Debido al enfoque de la organizacion, los ahorros obtenidos mediante las
automatizaciones generados con RPA, se destinan a otro tipo de tareas que generen un mayor
valor organizacional, promoviendo asi el objetivo de excelencia operacional que se busca.

1.2.1.1. Misi6én y Visiéon

El grupo financiero no trabaja bajo un esquema de mision o vision, por lo tanto, en la
seccion Proposito Organizacional se indica el enfoque utilizado por la empresa.

1.2.1.2. Proposito Organizacional

Segun el grupo financiero (2018), el propdsito organizacional de esta es: “Trabajamos
de una manera agil, simple e innovadora, cultivando relaciones leales y duraderas con nuestros
clientes, de manera sostenible a través de todos los productos y servicios digitales, dejando
una huella positiva en cada uno de los paises donde operamos”.

1.2.1.3. Valores

A continuacion, se detallan los valores bajo los cuales opera el grupo financiero:
* Integridad
* Respeto
+ Excelencia
* Responsabilidad
* Innovacion

1.2.1.4. Equipo de trabajo

Dentro de la presente seccion se brinda una descripcion detallada del equipo de trabajo
involucrado en el desarrollo del presente proyecto. A través de la llustracién 1, se puede
observar el organigrama correspondiente al equipo de trabajo involucrado en el desarrollo del
presente proyecto.
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llustracion 1
Equipo de trabajo

Nota. Elaboracion propia.

Director de la
z empresa XYZ

Gerente de

‘Operacional

f Supervisora Senior
! de Automatizacion

: Coordinador de RPA

Especialista en
Automafizacion {José

David Ortega Vargas)

Por su parte, mediante la Tabla 1 se pueden observar el detalle de las funciones y roles
dentro del proyecto que poseen los distintos miembros del grupo financiero mencionados en
el organigrama de la llustracién 1.

Tabla 1

Funciones y roles de los miembros del equipo de trabajo

Miembro del Funciones Rol dentro del Proyecto
equipo de
trabajo
Supervisora e Liderar al equipo de e Patrocinador del proyecto.
Senior de automatizacion de datos. e Facilitador de gestiones
Automatizacion e Controlar y dar seguimiento a los con la organizacion.
proyectos del departamento.
Coordinador de e Asignacién y priorizacion de e Control y seguimiento del
RPA proyectos. proyecto.

e Supervision de avances. e Facilitador de
comunicaciones con la
organizacion.

Especialista en e Desarrollo de proyectos de e Responsable del

Automatizacion automatizacion. desarrollo del presente
e Dar soporte a los proyectos de proyecto.

automatizacién ya en produccion. e Rendir cuentas ante el

patrocinador del proyecto.

Nota. Elaboracion propia.
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1.2.2. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacion

La presente seccidn tiene como objetivo ofrecer una descripcion detallada de proyectos
similares, al presente. Se detallaran proyectos de dos tipos, aquellos desarrollados dentro de
la organizacion y otros similares realizados de forma externa a la organizacion.

1.2.2.1. Trabajos similares realizados dentro de la organizacién

A través de la Tabla 2, se presentan proyectos similares realizados dentro de la
organizacion, para cada proyecto se detalla el nombre del proyecto, autor, objetivo general y
la utilidad que se puede obtener de esta investigacion para el desarrollo del presente proyecto.

Tabla 2
Proyectos similares dentro de la organizacion

Proyectos similares realizados dentro de la organizacion

Nombre del Fecha de Autor Objetivo General Utilidad para el
proyecto realizacion proyecto en
desarrollo

Propuesta de un | Segundo Alejandro Proponer un modelo | Aunque este

modelo de | Semestre Hidalgo Salas | de gobernanza de la | proyecto fue

gobernanza de la | 2021 tecnologia de | desarrollado en

tecnologia de Automatizacion de | otro

Automatizacion Procesos Analiticos | departamento de

de Procesos para un  Grupo | la organizacion,

Analiticos para un Financiero, qgue | permitira conocer

Grupo Financiero defina cémo se | sobre buenas

administrara la | practicas y

tecnologia, marcos de

mediante el uso de | referencia que

marcos de | pueden llegar a

referencia para la | ser consultados

gobernanza de TI, | para la

durante el segundo | formulacién de la
semestre del 2021. | propuesta de

mejora a
desarrollar en el
presente
proyecto.
Propuesta de | Segundo Oscar David | Proponer un plan | Este proyecto
optimizacion del | Semestre Vargas para la optimizacion | permitira conocer
subproceso de | 2020 Segura del subproceso de |la dindmica
Gestion de Gestion de NOmina | utilizada por el
Noémina regional regional de la | equipo de
de la empresa organizacion automatizacion
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Proyectos similares realizados dentro de la organizacion
Nombre del Fecha de Autor Objetivo General Utilidad para el
proyecto realizacion proyecto en
desarrollo
Financiera XYZ Financiera XYZ, con | de datos para
mediante la el fin de reducir | proveer los
utilizacion de tiempos, costos Y | servicios de
tecnologias de errores humanos | automatizacion,
informacion. durante su | especificamente
ejecucion, mediante | en el caso del
el uso de | proceso de
tecnologias de | nomina indicado.
informacion, durante
el segundo semestre
del 2020.

Nota. Elaboracién propia.

1.2.2.2. Trabajos similares fuera de la organizacion

Por medio de la Tabla 3, se indica con detalle proyectos similares realizados fuera del
grupo financiero pero que tratan similarmente la tematica del presente proyecto.

Tabla 3
Proyectos similares externos a la organizacion

Proyectos similares realizados fuera de la organizacion

Nombre del Fecha de Autor Objetivo General Utilidad para el
proyecto realizacion proyecto en
desarrollo
Propuesta  de | Segundo Jerson Proponer una mejoraen | A través de esta
mejora del | Semestre Ramirez el proceso de gestion | investigacion se
proceso de | 2021 Cerdas del servicio de | podra conocer una
gestion del automatizaciones  de | propuesta de mejora
servicio de procesos brindado por|de un  proceso
automatizaciones el equipo Project | similar en  otra
en el equipo Automation, para | organizacion,
Project garantizar la eficiencia | aunque esta
Automation de la del servicio brindado a | organizacion posee
compafia ABC los proyectos de | el proceso en otro
Financial Solutions, | nivel de madurez, se
utilizando el modelo y | podra utilizar como
notacion de procesos de | referencia para la
negocios, durante el | construccién de la
segundo semestre del | propuesta de
2020. mejora.
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Proyectos similares realizados fuera de la organizacion

Nombre del Fecha de Autor Objetivo General Utilidad para el
proyecto realizacion proyecto en
desarrollo
Propuesta de una | Primer Maria Elaborar una | Por medio de esta
metodologia de | Semestre Fernanda | metodologia de control | investigacion se
control de calidad | 2017. Fernandez | de calidad para los | podra conocer mas
para los Ocampo proyectos de | sobre distintas
proyectos de automatizacion de | buenas practicas y
automatizacion, pruebas en aplicaciones | marcos de
basado en las desarrolladas por la | referencia sobre
mejores practicas empresa SOIN S.A. con | control de calidad
de ISTQB, Caso: base en las mejores | que pueden ser de
SOIN S.A. practicas de ISTQB |interés para el
durante el primer | presente proyecto.
semestre 2017

Nota. Elaboracion propia.

1.3. Planteamiento del problema

La presente seccidn tiene como obijetivo tanto presentar una descripcion detallada de la
situacion problematica detectada en el grupo financiero, como detallar los beneficios
esperados a los cuales aspira la organizacion una vez que sea atendida de forma correcta la
problematica en cuestion.

1.3.1. Situacién problematica

A continuacién, se ofrece una descripcion detallada de la situacion problematica
encontrada en el grupo financiero y la cuél se busca resolver por medio de la realizacion de
este TFG.

Desde el 2019, el grupo financiero posee, dentro de la Gerencia de Excelencia
Operacional, un departamento de Automatizacion de Datos. Dentro de las funciones de este
departamento se encuentra el brindar servicios de automatizacion, a través de entre otras
tecnologias RPA, a gran cantidad de clientes internos de la organizacion, pertenecientes a las
demas gerencias del grupo financiero.

La problematica en cuestion que se desea atacar es la disminucion en la satisfaccion
del cliente, esta es medida por la organizacibn mediante un conjunto de instrumentos ya
establecidos, dentro de los que se destaca la encuesta Net Promoter Score, conocida como
NPS por sus siglas en inglés, donde recientemente la compafia obtuvo un valor
considerablemente menor al historico registrado.
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Dentro de las principales causas identificadas para la problematica en cuestion se
encuentra la presencia de ciertas deficiencias en el proceso de gestién de automatizaciones.
Uno de los principales sintomas percibidos por parte de la jefatura del departamento que hace
denotar la presencia de este tipo de deficiencias, es la preocupacion por no alcanzar la meta
anual trazada para 2022 de 50 000 horas automatizadas.

A través de la llustracion 2, se pueden visualizar las principales responsabilidades, a
alto nivel, que posee el equipo de trabajo y que se incluyen en el proceso de gestion del servicio
de automatizaciones, por lo que en resumen los Especialistas en Automatizacion se encargan
de: Desarrollar soluciones de RPA que satisfagan las necesidades que reciben por parte de
las demas gerencias de la empresa, dar mantenimiento a los bots que actualmente se
encuentran en produccion y gestionar las relaciones con los duefios de proceso que consumen
directamente los resultados generados por los bots.

llustracion 2
Responsabilidades del Equipo de RPA

Mantener los bots:

Nota. Elaboracién propia.

Como se puede evidenciar en la llustracion 3, en muchas ocasiones, los especialistas
en automatizacion poseen conocimiento insuficiente y limitado sobre los bots que ya se
encuentran en produccion, tomando como fecha de corte el cinco de junio de 2022, se
encuentran 66 bots en produccion. La situacion descrita anteriormente dificulta una de las tres
principales responsabilidades que tiene el departamento: dar mantenimiento a los bots en
produccién.

Asimismo, diariamente muchos bots presentan fallos y deben ser reprocesados o
enviados a mantenimiento, en este aspecto se debe aclarar que debido a la naturaleza de la
tecnologia RPA, existen multiples factores que entran en juego al momento de definir si un bot
fallé (no cumplié correctamente la funcién para la cual fue disefiado) por un aspecto totalmente
externo y fuera de la capacidad de accién del especialista de automatizacion o si bien el error
pudo ser propiciado por un elemento que si estaba al alcance del colaborador al momento de
desarrollar el bot.
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Mas alla de solo generar preocupacion en no alcanzar la meta establecida a nivel
organizacional, como se visualiza en la llustraciéon 3, la situacion problematica presentada
anteriormente posee una afectacion negativa. Algunas de las consecuencias identificadas para
la problematica en cuestion son la disminucion de la productividad de los demas colaboradores
de la organizacién que son clientes internos del departamento, como indica Taulli (2020), al
automatizar tareas repetitivas y constantes los bots se convierten en habilitadores de tiempo
para los colaboradores que hacen uso de sus servicios y asi estos pueden enfocar su tiempo
en otras tareas distintas y aumentar su nivel de productividad.

De igual manera, la situacion problematica descrita, afecta negativamente la imagen
gue posee el departamento frente a las demas gerencias de la organizacion, que segun se
indica ha sido y sigue siendo muy buena. (R. Carranza, comunicacion personal, 8 de junio de
2022).

En esta misma direccion, otra de las grandes afectaciones que posee la situacién
problematica es la falta de atencién a los clientes internos. Debe tomarse como clientes
internos todos aquellos colaboradores del grupo financiero que se presentan como duefios de
procesos para cualquier proceso automatizado por RPA que se encuentre en produccion.
Como se mencion6 anteriormente, una de las tres funciones principales del departamento es
la gestiobn de las relaciones con clientes internos, por lo tanto, atender la problemética
presentada es prioridad para el equipo de trabajo.

Con respecto a este Ultimo aspecto interviene el hecho de que actualmente en muchos
casos, las labores de mantenimiento realizadas a ciertos procesos no se encuentran bien
documentadas lo que dificulta futuros mantenimientos.

Otro de los sintomas detectados por la jefatura del departamento, que se refleja en la
rendicion de labores por parte de los colaboradores del departamento, es la dedicacion
excesiva de tiempo a tareas de mantenimiento, esto impacta negativamente, pues, como se
mencion6 anteriormente, darle mantenimiento a los bots no es la Unica responsabilidad que el
departamento debe atender.

Por ultimo, se identifica como muchas de las causas de la situacion problemética nacen
a partir de la dimensién de procesos, dentro de la gestién del servicio.
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[lustracion 3

Arbol del problema

Cierre total del

Aumento de la inversion por|
parte de la organizacién en
contratar talento humano
para realizar tareas que
pueden ser automatizadas

T

Reduccion en la cantidad

de tiempo que los demas

colaboradores le pueden

dedicar a otros proyectos
e iniciativas

Aumento de la
probabilidad de error
humano en las taras

actuales

Disminucién en la
productividad de

los demas
colaboradores de

equipo de

automatizacion

I

Pérdida de apoyo
al equipo por
parte de la
organizacion

Incapacidad de
incursionar en

trabajar con nuevas
herramientas

Disminucion de
la productividad
del equipo

I

Disminucion del
rendimiento del
equipo

1

Desmotivacion
del talento
humano del
equipo

e

Empobrecimiento
de la imagen del
equipo de
automatizacion

Pérdida de

clientes internos
actuales

Incumplimiento
de los objetivos
organizacionales

I

Incumplimiento

de los objetivos

definidos para el
equipo

la organizacién

Nota. Elaboracion propia.

Disminucion en la satisfaccion de cliente
( del servicio de automatizaciones

Varios miembros del
equipo atienden una
misma necesidad que

podria ser resuelta solo por

un miembro del equipo

T

Problema:

cantidad de
potenciales

Pérdida de
credibilidad del
equipo

Incapacidad de
responder
oportunamente a
las necesidades
de los clientes.

Falta de atencién
a los clientes
internos

Disminucién en la

clientes internos

Dedicacion
excesiva de

tiempo a tareas

de

mantenimiento.

Las mejoras
realizadas a los
procesos no se

documentam
correctamente.

Las responsabilidades de
los miembros del equipo
no se encuentran bien

definidos

Los procesos ya
automatizados no cuentan
con una correcta
documentacién que les
permita recibir
mantenimiento
correctamente.

T

Los roles del equipo no se
encuentran bien
definidos

Conocimiento insuficiente
y limitado de los en los
procesos que ya se
encuentran
automatizados.

Diariamente muchos bots
presentan fallos y deben
ser reprocesados.

T

El servicio de
automatizaciones no hace
uso suficiente de buenas
practicas de la industria

T

El proceso de desarrollo
de automatizaciones no
posee un correcto control
de calidad.
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1.3.2. Justificacion del proyecto

Garantizar una alta satisfaccion del cliente es prioridad para el grupo financiero y no
solo para mejorar la productividad y operativa diaria de los clientes internos del servicio sino
para a su vez mejorar la calidad ultima que se ofrece en todos los productos y servicios que
consumen diariamente los millones de usuarios finales que posee la empresa.

Un ati posee la formacion necesaria para abordar el desarrollo de este proyecto de
forma exitosa, gracias a su formacién en administracion de procesos de negocio, donde radica
la temética central del proyecto. Por medio de BPM, se puede atender la problematica en
cuestion, utilizando modelos de madurez y el lente de calidad propuesto por Dan Madison para
el estudio y andlisis efectivo de la situacion y con base en estos y mas instrumentos y
metodologias atender efectivamente el proyecto.

Es de suma importancia indicar que, aunque el desarrollo general del proyecto se
realizara desde un abordaje BPM, también se considera que la tematica presentada puede ser
atendida desde distintas perspectivas, complementarias a BPM, una de estas es la
administracion de servicios de Tl, donde como lo indica ITIL (2019) el servicio puede ser
observado desde cuatro dimensiones, como se observa en la llustraciéon 4, sin embargo el
presente proyecto pretende atender la situacion problematica desde la dimension de flujos de
valor y procesos.

llustracion 4
Dimensiones de los servicios de Tl

1. Personas y 2. Informacion y
Organizacion Tecnologia

/" Productos & ™
Servicios

4 Flujo de
valores y
procesos

Nota. Adaptacion de ITIL 4 (2019). https://www.axelos.com/certificationsl/itil-service-
management/itil-4-foundation

Otra de las perspectivas secundarias a BPM, desde la cual puede ser tratada la tematica
en cuestion es la calidad, donde existe una teoria de gestion de la calidad que puede aplicarse,
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tomando en consideracion multiples estandares de calidad, buenas practicas y modelos
desarrollados en la industria.

Esta perspectiva puede ser tomada en consideracion como lo indica Sureshchandar
(2002) aunque la calidad y satisfaccion del cliente son variables de estudio independientes,
estan estrechamente relacionados, por lo que existe evidencia suficiente que sustenta como
el aumento en una de estas variables es probable que conduzca a un aumento en la otra. En
el caso del presente proyecto, lo anterior podria tomarse como un insumo para plantear como
un incremento en la calidad del proceso de gestion del servicio de automatizaciones posee
gran capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente que recibe este servicio.

Otra de las areas de importancia que puede utilizar el presente proyecto para atacar la
problemética detectada y en la cual un ati posee formacion importante es la gestion del
conocimiento, donde se destaca la necesidad de documentar y transmitir efectivamente a los
demas colaboradores la forma correcta de realizar las labores de gestion de automatizaciones.

Por su lado, se considera que las labores desarrolladas por un especialista de
especializacion | dentro de la organizacion competen directamente a un ati, pues este ademas
de poseer un conocimiento técnico importante y encargarse de desarrollar soluciones de
automatizacion con la tecnologia de RPA, se debe encargar de gestionar las soluciones ya
existentes y brindar la atencidén respectiva a los clientes internos con los que mantiene
constante comunicacion y sobre los cuales debe gestionar correctamente sus expectativas,
produciendo asi soluciones tecnoldgicas (a través de RPA) para innovar en el negocio y ofrecer
valor.

Por ultimo, se considera que al desarrollar el presente proyecto un ati actuaria como
importante agente de cambio dentro de la organizacién al tratar un area de los servicios de TI,
como lo indica Praeg et. al (2010) recibird cada vez mayor importancia en el futuro debido al
incremento en la intensidad de la informacién presente en el negocio y la creciente necesidad
de utilizarla y distribuirla efectivamente en diferentes situaciones y bajo condiciones cada vez
mas cambiantes. Por lo tanto, la gestion sistemética de los servicios de Tl es esencial para
alcanzar el éxito en los negocios y, con ello, resolver la problematica presentada en el grupo
financiero.

1.3.3. Beneficios esperados del Trabajo Final de Graduacion

Una vez realizado el presente proyecto, el grupo financiero percibird los siguientes
beneficios directos e indirectos.
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1.3.3.1. Beneficios directos

A continuacion, se indican los beneficios directos que obtendra la organizacion

productos de la atencion de la probleméatica planteada mediante el desarrollo del presente
proyecto:

Incremento en la satisfacciéon del cliente: Sin duda alguna, los principales
beneficiados de la atencion de la problemética anteriormente expuesta seran los
clientes internos que posee el equipo de automatizacion de datos en la organizacion.
Estos percibiran un aumento en la calidad del servicio que se les ofrece, esto afectara
no solo la relacion cliente-equipo, sino también las labores diarias que estos clientes
realizan dentro de la organizacion y que son asistidas por las soluciones de RPA que
provee el equipo.

Documentacion del conocimiento: Como resultado de la ejecucion del presente
proyecto, se espera que muchas de las actividades que realiza el equipo de trabajo
como parte de sus labores de gestion del servicio de automatizacion sean
documentadas apropiadamente, preservando asi el valor que estas le dan a la empresa
y que asi puedan ser compartidos efectivamente a los restantes miembros del equipo y
con el nuevo talento humano que pueda ingresar en el futuro.

Contribucién ala estrategia de la empresa: Actualmente, la estrategia organizacional
de la empresa gira en torno a la busqueda de la simplicidad. EI aumento en la calidad
del servicio interno de automatizaciones permitira que el dia a dia de los clientes sea
mas simple al utilizar estos servicios y asi invertir tiempo en otro tipo de proyectos e
iniciativas y no gran parte de ello en proyectos automatizables.

Reduccion en tiempos de espera: Se espera que la mejora del proceso propuesta
permita reducir los tiempos de espera que actualmente deben hacer los clientes del
servicio para que sus solicitudes de procesos sean automatizadas.

1.3.3.2. Beneficios indirectos

En

cuanto a beneficios indirectos, seguidamente, se indican los beneficios a obtener por la

organizacion producto del desarrollo del presente proyecto.

Mayor estandarizacién: Al mejorar el proceso en cuestion, se promueve, a su vez, una
mayor estandarizacion de los procesos asociados a la gestion del servicio.
Cumplimiento con los valores de la organizacion: Los valores de la empresa se
veran atendidos e incluidos mediante el desarrollo del presente proyecto.
Formalizacion del servicio: Mediante la mejora del proceso, los clientes atendidos y
nuevos podran descubrir de forma mas puntual y formal el servicio ofrecido por el
equipo.
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e Descubrimiento de procesos: Por medio del desarrollo del presente proyecto, tanto
los clientes actuales como potenciales clientes podran descubrir nuevos procesos que
reunen las condiciones necesarias para ser automatizados y asi el nimero de procesos
atendidos en el futuro podra crecer de forma importante.

1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduacion

La presente seccién tendra como fin detallar el objetivo general y los objetivos
especificos que seran tratados al desarrollar el presente TFG.

1.4.1. Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de
automatizaciones que brinda el equipo de automatizacion de datos en un grupo financiero para
el mejoramiento de la satisfaccion del cliente, basada en buenas practicas de la industria,
durante el segundo semestre de 2022.

1.4.2. Objetivos especificos
A continuacion, se detallan los objetivos especificos del proyecto:

1. Analizar la situacion actual del proceso de gestion del servicio de automatizaciones para
la comprensién de todas las actividades.

2. Determinar oportunidades de mejora que posee el proceso actual para la adopcion de
buenas practicas de la industria con base en las necesidades identificadas.

3. Formular una propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de
automatizaciones para el establecimiento de un proceso con las mejoras identificadas
y el incremento de la satisfaccion del cliente.

4. Realizar un andlisis financiero de la propuesta de mejora formulada para la evaluacion
del proyecto.

1.5. Alcance del proyecto

La presente seccidn tiene como objetivo detallar el alcance que comprendera el
presente proyecto, asi como los distintos entregables que se realizaran producto de su
ejecucion, los supuestos establecidos, limitaciones y exclusiones consideradas, asi como los
distintos documentos de gestion que seran utilizados.

Este proyecto busca formular una propuesta de mejora para el proceso de gestion del
servicio de automatizaciones que actualmente brinda el grupo financiero a los distintos clientes
de la organizaciéon. Es importante denotar como los clientes que se ven beneficiados
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directamente por el servicio son clientes de tipo interno que pertenecen a gran variedad de
gerencias de la organizacion.

En cuanto a las actividades macro que incluye la gestion del servicio de
automatizaciones se encuentran el desarrollo de nuevas automatizaciones, segun las
solicitudes formales realizadas por los clientes y una vez que la automatizacién se encuentra
debidamente aprobado y en backlog para ser desarrollada. También se incluye el
mantenimiento que se brinda a las soluciones que se encuentran en produccion donde ya
existe un cliente que espera obtener un resultado oportuno por parte del bot.

Asimismo, la ultima macro actividad incluida dentro del proceso de gestion del servicio
de automatizaciones es la administracion de la relacion con el cliente, donde, por ejemplo, se
atienden solicitudes de modificacion al flujo que actualmente se encuentra automatizado, asi
como reportes de actividad de los bots en caso de sospecha de que las actividades realizadas
por el bot no coincidan con lo esperado por el cliente.

Inicialmente, se buscara analizar la situaciéon actual del proceso de gestién de
automatizaciones que realiza el equipo de trabajo como parte del servicio que se brinda, para
tal efecto se buscara diagramar, con un As-Is, el proceso en cuestion y, asi, comprender las
actividades que estos realizan, roles y responsabilidades implicados.

Partiendo de un correcto entendimiento del estado actual del proceso y todo el trabajo
realizado por el equipo, se podra proseguir a la siguiente etapa donde se analizaran las
mejores practicas de la industria y se seleccionaran aquellas que se adapten tanto a la tematica
del presente proyecto como a las necesidades y requerimientos del equipo y organizacion.
Tomando como insumo las buenas practicas mencionadas anteriormente se podran
determinar las oportunidades de mejora que seran utilizadas para el disefio del proceso
mejorado, que sera representado por medio del diagrama To-Be.

Es importante aclarar que, para la construccién del proceso mejorado, se intentara
mantener de forma simplificada las actividades incluidas en el proceso de gestion del servicio
de automatizaciones. Asimismo, el proyecto se limita Unicamente a la mejora de los procesos,
entendiendo, como se establece en la llustracion 4, que existen otras tres dimensiones
adicionales del servicio que no son tomadas en consideracion.

Finalmente, se realizard un andlisis financiero del proyecto, esto con el objetivo de
determinar la viabilidad financiera de la propuesta de mejora y que asi la organizacién pueda
considerar el costo del proyecto y determinar si es beneficioso su implementacion a futuro.
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1.6.

Supuestos del proyecto

A continuacién, se detallan factores y elementos que seran considerados como ciertos
durante todo el proceso de desarrollo del presente proyecto.

1.7.

El coordinar de RPA y la Supervisora Senior de automatizacion de datos seran los
representantes de la organizacion encargados de validar y aprobar los elementos que
conformaran la propuesta de mejora a proponer a través de la realizacion del presente
proyecto.

Se dispondré de espacios oportunos para realizar las entrevistas correspondientes a los
miembros del equipo de Automatizacion de Datos.

La organizacién posee un contrato por multiples afios con su proveedor de RPA por lo
tanto durante la elaboracion del proyecto no habrd un cambio de proveedor.

La propuesta de mejora a formular contemplara los factores y elementos importantes,
segun lo establecido en las reglas de negocio del grupo financiero.

Entregables

A continuacion, se detallan cada uno de los entregables que incluira el desarrollo del

presente proyecto que busca mejorar el proceso de gestidon del servicio de automatizaciones.
Se incluye dos tipos de entregables, el primero referente directamente al producto y el segundo
asociado a la gestion del proyecto.

1.7.1.1. Entregables del producto

Los entregables relacionados directamente al producto por desarrollar mediante el

desarrollo del presente proyecto se detallan a continuacion:
Los entregables relacionados directamente al producto por desarrollar mediante el desarrollo
del presente proyecto se detallan a continuacion:

Primer entregable: Se propone que el primer entregable del proyecto consista en un
diagrama As-Is del proceso de gestion del servicio de automatizaciones. Por medio de
este diagrama, generado con base en el estandar Business Process Model and Notation
2.0 del Object Managment Group (OMG), se podran mostrar los actores, decisiones,
tareas y eventos que posee el flujo y asi comprender de forma adecuada los roles y
responsabilidades en que incurre el equipo para proveer el servicio en cuestion.
Asimismo, por medio de este entregable se podra actualizar documentacion del equipo.
Segundo entregable: En este entregable, se utilizaran una serie de instrumentos, como,
por ejemplo: lentes de calidad de Madison, analisis de brecha, entre otros. Esto para
determinar las distintas oportunidades de mejora que posee el proceso, estas
constituyen las diversas causas que provocan la situacion problematica identificada y
gue se desea resolver. Adicionalmente, dentro de este entregable se revisaran buenas
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practicas de la industria que permitan solucionar las oportunidades de mejora
descubiertas.
e Tercer entregable: Dentro de este entregable se documentara la propuesta de mejora
formulada mediante un diagrama To-Be. La propuesta de mejora sera construida con
base en los resultados obtenidos en los entregables anteriores y se apegara a los
requerimientos y reglas de negocio, de modo que se plantee una solucién real y factible
de acuerdo con las capacidades de la empresa.
e Cuarto entregable: Finalmente en este entregable se proveera un analisis financiero que
permita determinar la viabilidad financiera del proyecto y el costo-beneficio que debera
considerar la empresa para decidir si implementar futuramente la propuesta.

1.7.1.2. Gestion del proyecto

En la presente seccion, se detallan todos los artefactos asociados a la gestion del

proyecto que seran utilizados para el desarrollo del presente proyecto.

1.7.1.3. Cronograma

Por medio de la Tabla 4 se detalla el cronograma definido para el desarrollo del presente
proyecto, donde se incluyen las fechas y actividades mas relevantes a fin de alcanzar el éxito

del proyecto.

Tabla 4

Cronograma del proyecto

Semana Actividad Fecha de ejecucion
1 Sesion #1 Seguimiento con profesor tutor. 28/07/22
Envio del anteproyecto al profesor tutor. 28/07/22
Primera sesion del curso Trabajo Final de 27/07/22

Graduacion.

2 Correcciones del anteproyecto. 28/07/22 — 02/08/22

Primera sesion estudiante-organizacion-profesor 04/08/22
tutor.

Realizar cronograma del proyecto. 01/08/22 — 05/08/22
Sesion #2 Seguimiento con profesor tutor. 05/08/22
3 Entrega del | Avance (Capitulo I). 12/08/22

Sesion #3 Seguimiento con profesor tutor.

4 Correcciones Capitulo | 15/08/22 - 21/08/22
Sesion #4 Seguimiento con profesor tutor. 19/08/22

5 Correcciones Capitulo | 22/08/22 - 28/08/22
Sesion #5 Seguimiento con profesor tutor. 26/08/22
6 Evaluacion #1 de la organizacion. 2/09/22
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Semana Actividad Fecha de ejecucién
Segunda sesion del curso Trabajo Final de 29/08/22 - 02/09/22
Graduacion.
Entrega del Il Avance (Capitulo IlI). 2/09/22
Sesidn #6 Seguimiento con profesor tutor. 2/09/22
7 Correcciones del Il Avance (Capitulo II) 05/09/22 - 11/09/22
Sesidn #7 Seguimiento con profesor tutor. 09/09/22
8 Envio de video al lector académico. 16/09/22
Segunda sesion estudiante-organizacién-profesor 12/09/22 - 16/09/22
tutor.
Entrega del lll Avance (Capitulo II). 16/09/22
Sesion #8 Seguimiento con profesor tutor. 16/09/22
9 Correcciones del 11l Avance (Capitulo II) 19/09/22 - 25/09/22
Correcciones del avance alcanzado hasta el 19/09/22 - 25/09/22
momento con retroalimentacion del lector académico.
Sesioén #9 Seguimiento con profesor tutor. 23/09/22
10 Tercera sesion del curso Trabajo Final de 26/09/22 - 02/10/22
Graduacion.
Entrega del IV Avance (Capitulo IV y Capitulo V). 30/09/22
Sesioén #10 Seguimiento con profesor tutor. 30/09/22
11 Correcciones del IV Avance (Capitulo IV y Capitulo 03/10/22 - 09/10/22
V).
Evaluacion #2 de la organizacion. 07/10/22
Sesion #11 Seguimiento con profesor tutor. 07/10/22
12 Evaluacién conjunta TFG. 10/10/22 - 15/10/22
Entrega del V Avance (Capitulo VI). 15/10/22
Sesion #12 Seguimiento con profesor tutor. 15/10/22
13 Correcciones del V Avance (Capitulo VI) 17/10/22 - 22/10/22
Sesion #13 Seguimiento con profesor tutor. 21/10/22
14 Cuarta sesion del curso Trabajo Final de Graduacion. 24/10/22 - 29/10/22
Tercera sesion estudiante-organizacion-profesor 28/10/22
tutor.
Evaluacion #3 de la organizacion. 28/10/22
Entrega del informe final. 28/10/22
Sesion #14 Seguimiento con profesor tutor. 28/10/22
15 Finalizacion TFG — Entrega docs. 04/11/22
Sesion #15 Seguimiento con profesor tutor. 04/11/22
16 Entrega del informe final a la coordinacion. 06/11/22
Preparacion de la presentacion 07/11/22 — 13/11/22
Sesion #16 Seguimiento con profesor tutor. 11/11/22
17 -18 Defensas Orales 14/11/22 — 26/11-22
Entrega de documento final. 28/11/22
19 Firma de Actas 02/12/22

Nota. Elaboracion propia.
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1.7.1.4. Minutas

El uso de las minutas es crucial para llevar una correcta trazabilidad de las distintas
reuniones que se van llevando a cabo durante el desarrollo del proyecto, es por eso por medio
de la Tabla 5, se puede visualizar el machote de minuta definido para el proyecto.

Tabla 5
Plantilla para minutas
Reunién No. Fecha:
Lugar: Hora Inicio/Finalizacion
Objetivo de la
reunion:
Participantes: | Presentes:
Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1
Préxima reunion
Fecha Convocados

Temas por tratar

Nota. Elaboracion propia.

1.7.1.5. Gestidon de cambios

En la Tabla 6 se presenta la plantilla a utilizar para la gestionar correctamente los
distintos cambios que se puedan presentar durante el desarrollo del proyecto.
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Tabla 6
Plantilla para la gestién de cambios

Datos Generales del Cambio

N° Cambio
- Fecha de solicitud

Solicitante .

del cambio

Fech
Responsable de la ec. a de
. ., realizacion del
implementacion .

cambio
Estado OAprobado [ En Revision [ORechazado

Detalles del Cambio

Categoria

Descripcion detallada

Detalles del Cambio

Justificacion
Implicaciones de
realizar el cambio

Impacto

Comentarios/
Observaciones
Nota. Elaboracion propia.

1.8. Limitaciones

En la presente seccidn se detallan los factores y elementos que en cierta medida restringen

la realizacién del presente proyecto.

e Politicas internas de la organizacion, en cuanto a datos sensibles, restringen el nivel de
acceso de informacion a contener en el presente proyecto.

e Los aspectos indicados en la propuesta de mejora, a formular en el presente proyecto,
deberan evaluarse y validarse segun los intereses particulares del departamento de
automatizacion de datos.

e La periodicidad de aplicacion del instrumento de evaluacion de la satisfaccion del
cliente, especificamente la encuesta NPS, es definido por la empresa.

e La estructura organizacional del Grupo Financiero hace que algunas de las
oportunidades de mejora detectadas para los procesos no se encuentren al alcance
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1.8.1.

inmediato del Departamento de Automatizacion de Datos y deban realizarse
sugerencias y recomendaciones a las demas areas del Grupo Financiero como:
Infraestructura, telematica u operacion de aplicaciones.

Exclusiones del proyecto

Las siguientes son condiciones que no fueron tomadas en consideracion para desarrollar
el presente proyecto propuesto.

Unicamente se tomard en consideracion el servicio de automatizacion proveido
utilizando la tecnologia RPA, pues el departamento de Automatizaciéon de Datos
también provee servicios con otro tipo de tecnologias como Bases de Datos y Power
Apps.

Solo se tomarén en cuenta las actividades realizadas por el equipo una vez que reciben
una solicitud de automatizacién aprobada y estd se encuentra en el Backlog de
desarrollo del equipo, es decir, las demas tareas asociadas como: Recepcion de las
solicitudes, mapeo de los procesos por automatizar y modelo de priorizacion de los
procesos por automatizar, no seran tomados en consideracion.

La propuesta de mejora a realizar se limita Gnicamente a la dimension de procesos,
entendiendo que existen otras tres dimensiones: personas y organizacion, informacion
y tecnologia y proveedores y socios que no son tomadas en consideracion.
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2. Marco Conceptual

El objetivo del presente capitulo es crear el sustento tedrico de la investigacion, de forma
gue todo lo que vaya a desarrollar y finalmente concluir, posea un sustento tedérico real. Como
lo indican Ulate y Vargas (2016), el marco conceptual “expone, de forma resumida, las
principales teorias existentes sobre el tema de estudio.” (p. 55). Con base en lo anterior, por
medio de la llustracién 5 se visualizan los principales temas investigados. Posteriormente, en
este mismo capitulo, se profundiza en cada una de ellas y se exponen los principales hallazgos
y subcategorias definidas.

llustracion 5
Esquema del marco conceptual

Gestion del servicio
de
automatizaciones

'

}

}

!

!

BPM, calidad del
Procesof.s de Automatizacion de Calidad del servicio Servicios Satlsfa_ccmn del Servicio y
negocio Procesos cliente satisfaccion del
cliente
Medicion de la
EPM RPA Modelo SERVQUAL ITSM satisfaccion del
cliente
Ciclo de vida BPM TOM ITIL Encuesta NPS
Modelado de Lealtad del cliente
procesos
Simulacion de
procesos
Modelos de madurez
de procesos de
negocio

Nota. Elaboracion propia.

2.1. Procesos de negocio.

Los procesos de negocio conforman la estructura base de la iniciativa BPM por
desarrollar en el presente proyecto. Segun Aasgesen y Krogstie (2015) los procesos de
negocio son una coleccion de tareas estructuradas y relacionadas que producen un servicio o
producto en especifico para cumplir con un objetivo de uno o mas actores.
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Por su parte, Axelos (2019), en ITIL 4, define a los procesos como una serie de
actividades interactuantes e interrelacionadas que transforman insumos en resultados.

2.2. Gestion de procesos de negocio (BPM).

Segun lo indica van der Aalst (2012), la gestion de procesos de negocio, conocida como
BPM por sus siglas en inglés, es la disciplina que se encarga de combinar el conocimiento
proveniente de las tecnologias de informacion y las ciencias de la gestion para aplicarselo a
los procesos de negocio. Este mismo autor indica como el creciente interés en esta disciplina
se debe a su capacidad de incrementar la productividad y reducir los costos.

Parte del potencial de BPM radica en su capacidad de mejorar los procesos sin
necesariamente incluir nuevas tecnologias. Una de las formas o metodologias descritas por
van der Aalst (2012) que permiten mejorar un proceso sin incluir necesariamente nuevas
tecnologias es, en primer lugar, modelar el proceso, en segundo lugar, analizar su uso
mediante simulacion y, finalmente, tomando decisiones sobre como mejorar la productividad y
reducir costos con base en los datos obtenidos.

Por su parte, Brocke y Rosemann (2015) definen BPM como un sistema integral para
manejar y transformar operaciones organizacionales basado en una serie de nuevas ideas de
rendimiento organizacional generadas luego de la revolucion industrial. Estos mismos autores
indican que BPM posee dos grandes predecesores intelectuales, el primero de ellos es el
control estadistico de procesos construido por Shewhart (1986) y Deming (1953) y luego la
reigenieria de procesos de negocios, construido por Hammer y Champy (1993). Ambos
conceptos sentaron base de lo que hoy como conocemos como BPM, pero, asi como tenian
sus fortalezas, también tenian sus debilidades, dentro de las cuales se encuentra la falta de
atencién sobre la dimension de mejora continua, precisamente BPM vino a tratar esta
dimension.

Asimismo, Recker et. al (2006) define a BPM como una forma estructurada, coherente
y consistente de entender, documentar, modelar, analizar, simular, ejecutar Yy
continuamentente mejorar procesos de negocio end-to-end y todos los recursos involucrados
en busqueda de la contribucién del rendimiento del negocio.

Las empresas pueden iniciar iniciativas BPM dentro de la organizacion, Dumas et. al
(2018) establece que el objetivo de estas iniciativas es asegurarse que los procesos cubiertos
por la iniciativa BPM se conduzcan a resultados consistentemente positivos y entreguen el
maximo valor a la organizacion en el servicio a los clientes.
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Asimismo, Hammer indica que BPM es un enfoque para la gestion organizacional
centrado en el cliente que permite crear procesos de un alto nivel de desempefio, que pueden
operar a un nivel mas bajo de costos, a velocidad mas altas, de gran precisién y con un alto
nivel de flexibilidad.

Algunos otros beneficios de BPM indicados por este autor son: Permitirles a las
empresas responder de mejor manera a periodos de cambio acelerado, haciendo notar la
necesidad de cambio por medio de métricas propias de BPM y no hasta finalmente ver reflejada
la necesidad de cambio en los estados financieros de la empresa.

Asimismo, otra de las ventajas de BPM es ofrecerle a la empresa una gran variedad de
iniciativas para la mejora del rendimiento, a través de por ejemplo la integracién y consolidacion
de proyectos y procesos de mayor tamafio.

Por medio de la llustracion 6, se indican los principios establecidos por Hammer para
BPM, donde a partir de estos se puede comprender de una mejora manera los distintos
conceptos que convergen dentro de este enfoque.
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llustracion 6

Principios de BPM propuestos por Hammer

Todo el trabajo
es trabajo de
procesos.

Cualquier
proceso es
mejor que no
exista proceso.

Es mejor que
exista una version
de un proceso a
muchas.

Incluso un buen
proceso debe
ser ejecutado

con eficacia

Incluso un buen
proceso puede
hacerse mejor.

Incluso un buen
proceso se puede
llegar a convertir
en un mal proceso.

Los procesos no deben ser vistos

como solo tareas repetitivas, todo

el trabajo puede ser vistos como
procesos.

La ausencia de un proceso bien
definido hace que reine el caos.

La estandarizacion de procesos es

crucial y permite manejar la misma

cara tanto a los clientes como a lo
interno de la empresa.

El disefio de un buen proceso es
necesario, pero no suficiente, para
gue este tenga éxito debe ser
combinado con métricas precisas y
una buena ejecucion.

Siempre debe buscarse la mejora
continua y los encargados deben
estar anuentes a incluir mejoras en
el nuevo disefo del proceso.

Ningun proceso se puede llegar a
mantener eficaz debido al
inminente cambio.

Nota. Adaptacion de Hammer en Brocke y Rosemann (2015).
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2.2.1. Ciclo de vida BPM.

Mantenerse al tanto con el siempre cambiante panorama de las necesidades de los
clientes, la tecnologia y la competencia se puede volver una tarea imposible a menos que se
adapte y mejore continuamente. Por tal razén, Dumas et. al (2018) indican que el ciclo de vida
de BPM debe ser ciclico de modo que las salidas de las ultimas fases del ciclo de vida
funcionen como entrada para las primeras fases del ciclo de vida.

Este principio, del ciclo de vida BPM, no solo se puede evidenciar por medio del modelo
propuesto por Dumas et. al (2018) sino que Hammer propone el siguiente ciclo de vida esencial
para la gestion de procesos, este se puede visualizar por medio de la llustracién 7.

llustracion 7
Ciclo de vida esencial de Hammer para los procesos de negocio

Comprender la fuente de la Desarrollar un plan de
brecha de rendimiento: intervencion
Disefio vs Ejecucion

Desarrollar un plan de
intervencion
rendimienta
"

Asegurar el imienta del
process

:

Disefiar, documentar & implementar el procese

Nota. Adaptacion de Hammer en Brocke y Rosemann (2015).

En la parte inferior de la llustracién 7, se detalla como se crea formalmente un proceso
de negocio en una organizacién, seguidamente, una vez que el proceso ya se encuentra
formalmente definido, este debe ser gestionado adecuadamente de forma continua y para esto
la empresa debe ser monitoreado con base en métricas relacionadas con las necesidades de
los clientes y los requerimientos de la empresa. Las métricas definidas deben ser comparadas
contra un objetivo definido, este puede basarse en distintas fuentes de informacién como las
expectativas de los clientes, necesidades de la empresa u otras.

Posteriormente, con base en los resultados de las métricas se hace visible la brecha

existente entre el rendimiento real del proceso y el rendimiento esperado de acuerdo con la
fase de disefio, seguidamente se deberan encontrar las causas raiz que provocan la brechay
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disefiar un plan que permita revertir esta situacion, ejecutarlo y medir el rendimiento para de
nuevo iniciar con la primera fase del ciclo de vida.

Hammer indica que este ciclo de vida se deriva del conocido Plan Do Check Act o PDCA
por sus siglas en inglés, propuesto por Deming (1986), donde el principal cambio o adicién a
este ciclo de vida es la fase de disefio del proceso.

Para el desarrollo del presente proyecto, se utilizé el ciclo de vida BPM propuesto por
Dumas et. al (2018), el desarrollo de todas las fases y todas las tareas contempladas para
cada una de ellas puede visualizarse en la seccion Procedimiento metodologico de la
investigacion.

En su libro Fundamentals of Business Process Managment Dumas et. al (2018)
menciona que este ciclo de vida fue elaborado con base en lo indicado por Hammer y explicado
anteriormente en esta seccion. Por lo tanto, a continuacién, se proceden a detallar cada una
de las seis fases.

e Identificacion de procesos: La salida de esta fase es una arquitectura de proceso
donde se identifican, delimitan e interrelacionan los diversos procesos implicados en el
problema de negocio a solucionar. A partir de esta arquitectura se deciden cuales
procesos continuaran a las siguientes fases del ciclo de vida.

e Descubrimiento de procesos: En esta fase se busca documentar el estado actual de
los procesos por medio de su modelado.

e Andlisis de procesos: La salida de esta fase consiste en una estructurada coleccion
de problemas asociados a los procesos, identificados, documentados y cuantificados
producto de esta fase.

e Redisefio de procesos: El objetivo de esta fase es identificar posibles cambios por
aplicar al estado actual del proceso con el fin de solventar la colecciéon de problemas
anteriormente definida. En esta fase se consideran diversas soluciones para una misma
problematica y, finalmente, por medio del modelado del proceso se representan las
mejoras escogidas.

e Implementacion de procesos: Esta fase busca los requerimientos organizacionales y
de automatizacion necesarios para pasar el proceso de su estado actual al deseado son
preparados y ejecutados.

e Monitoreo de procesos: En esta fase, se recolecta informacion para evaluar el
desempeiio del proceso mejorado ya implementado y asi determinar si efectivamente
se encuentra cumpliendo los objetivos establecidos.

a tl Péag. 27 / 250
TEC | Zages



Propuesta de mejora del proceso de gestién del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

La interrelacion entre las fases anteriormente descritas se representa por medio de la
llustracion 8, donde se aprecia el ciclo de vida completo de los procesos.

llustracién 8
Ciclo de vida de los procesos propuesto por Dumas

IDENTIFICACION DEL PROCESO

Arquitectura
del proceso

Conocimientos de

conformidad PROCESO DE Modelo de proceso
urendm?ﬁ DESCUBRIMIENTO ’—\“"/m'
HON::;OREO ANALIS)s
DE
PROCESOg PROCEso
Conocimientos sobre las
debilidades y su impacto
Modelo de proceso
ejecutable REDI
SENO
PROCES pE DE PROCEs O
IMPLEMENTACIGN

-

Future modelo del
proceso

Nota. Adaptacion de Dumas et. al (2018).

2.3. Modelado de procesos de negocio.

Segun lo indica Aasgesen y Krogstie el modelado de procesos se ha desarrollado de
forma cercana al desarrollo organizacional y de Tl desde los setenta; sin embargo, dada la
reciente proliferacion de BPM el interés y uso en el modelado de proceso ha crecido
rapidamente.

Algunas de las areas donde el modelado de procesos ha sido mas utilizado para

aprender sobre, guiar y soportar la practica son: Mejora de procesos de software, modelado
organizacional y gestion de la calidad.
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En este sentido, Aasgesen y Krogstie indican que los modelos de procesos describen
meétodos y los estandares de procedimientos de trabajo. Al momento de modelar procesos, el
estado actual de estos se suele denominar modelo as-is, mientras que el estado deseado del
proceso se denomina modelo to-be.

La nocion del modelado de procesos es esencial para BPM, en este sentido van der
Aalst (2012) indica que un modelo de proceso busca capturar las diferentes formas en las que
un caso o instancia de un proceso es manejada.

Para modelar procesos, se requiere un lenguaje de modelado, este concepto es definido
por Miles y Hamilton (2006) como cualquier cosa que contenga una notacion y una descripcion
de que significa la notacién, por lo tanto, un lenguaje de modelado puede estar conformado
por pseudo codigo, cédigo, imagenes o diagramas, entre otros elementos siempre y cuando
estos permitan describir el sistema o proceso que se esta modelando.

2.3.1. BPMN.

Business Process Model and Notation, conocido por sus siglas en inglés como BPMN,
es un lenguaje patrocinado y desarrollado por The Business Process Managment Iniative
(BPMI) y adoptado por The Object Managment Group (OMG) como un estandar.

Segun lo indica White (2004), citado por Freitas y Pereira (2015), el objetivo primordial
de BPMN es proveer una notacion entendible a todos los involucrados de un proceso
organizacionales, desde los analistas de negocio hasta los desarrolladores técnicos y usuarios
finales que controlaran y manejaran el proceso desarrollado.

Segun lo indica Freitas y Pereira (2015), los elementos graficos del lenguaje BPMN
pueden ser agrupados en cinco categorias, estas son:

e Objetos de flujo: Elementos graficos principales, empleados para representar el
comportamiento de un proceso de negocio, pueden subdividirse en tres subcategorias:
o Actividades
o Eventos
o Compuertas
e Datos: Provee la informacion necesaria para las actividades y se divide en cuatro
grupos:
o Objeto de datos
o Coleccion de datos.
o Datos de entrada.
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o Datos de salida.
Objetos de conexidon: Definen la forma en que los objetos estan vinculados entre si y
el orden en que las actividades son ejecutadas durante el proceso. Se subdividen en
tres grupos:

o Flujos de secuencia.

o Flujos de mensajes.

o Asociaciones.
Artefactos: Permiten representar informacion adicional sobre el proceso que esta
siendo representado. Existen dos subcategorias:

o Grupos.

o Notas.
Carriles y pools: Conformados por pools y carriles. Los pools permiten la identificacion
de los actores involucrados en el proceso y con el objetivo de aumentar el nivel de
detalle estos se dividen en carriles.

Para el desarrollo del presente proyecto, se utilizaré la version 2.0 del lenguaje, lanzada al
mercado en 2011 luego de completar la primera mayor revision del estandar por parte del
Object Managment Group (OMG). A través de la Tabla 7 se evidencia el significado de cada
elemento, asi como su representacion grafica.
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Tabla 7

Elementos de BPMN 2.0

Elemento

|

Definicién

Representacion gréfica

Objetos de flujo

Eventos

Elemento que
desencadena el
inicio, modificacién
o finalizacién de un
proceso.

O O O

Start

Intermediate

Actividades

Tarea  ejecutada
por una persona o
sistema. Pueden
volverse mas
especificas por
medio de
subprocesos y
multiples
instancias.

Task

Transaction

Event
Sub-Process

Call Activity ‘

Compuertas

Puntos de decision
que ajustan el
camino a seguir por
el flujo, basado en
condiciones o]
eventos.

® O POOP®O

Exclusive Event based

Parallel

Inclusive

Parallel
event based

Exclusive Complex

event based

Objetos de conexion

Flujos de

secuencia

Muestran el orden
en que las
actividades deben
ejecutarse.

Flujos de

mensaje

Representan  los
mensajes que
viajan entre pools o
limites de la
organizacion.

Asociaciones

Asocia un artefacto
con un  texto,
evento, actividad o
compuerta.
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Elemento

Definicion

Representacion gréafica

Pools y carriles

Pools

Representa a los
grandes
participantes de un
proceso.

Carriles

Muestra las
actividades y flujo
para un rol o
participante en
especifico.

Pool

Lane

Lane

Artefactos

Grupos

Agrupaciéon logica
de actividades que
no altera el flujo.

B — — o —

i s s 5 e @

Notas

Provee explicacion
adicional sobre una
parte del diagrama.

Datos

Objetos de
datos

son
para

Datos que
necesarios
una actividad.

Nota. Lucidchart (s.f).
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2.4.

Simulacién de procesos.

Dentro del ciclo de vida de procesos a utilizar para el desarrollo del presente proyecto,

tal y como lo indica van der Aalst en la simulacion permite comparar las distintas alternativas
de redisefio de procesos con respecto a determinados indicadores de desempefio.

Dentro del contexto BPM la simulacion es una de las técnicas de analisis mas

establecidas y soportada por una gran cantidad de herramientas. Una simulacién requiere de
la utilizacion de un modelo, van der Aalst indica que los modelos de simulacion son
representaciones simplificadas de la realidad que pueden ser utilizadas para simular la realidad
via una computadora.

Algunas de las ventajas, indicadas por este mismo autor, que ofrece la utilizacion de la

herramienta de simulacién bajo el contexto BPM son las siguientes:

Se hace evidente lo que es realmente importante y lo que no lo es, ganando informacion
valiosa sobre el estado actual o deseado de un proceso.

Opcion econémica de analizar distintas alternativas para un proceso.

Se mitigan los riesgos existentes y la incapacidad de repeticion, bajo las mismas
condiciones, de un experimento real.

Ofrecen un alto nivel de flexibilidad, no importa el tipo de situaciéon o su complejidad,
siempre puede ser investigada por medio de simulacion.

Se simula la creatividad utilizando por ejemplo triggers de procesos de pensamiento.
Es facil de entender, a diferencia de modelos analiticos que requieren de un nivel
superior de interpretacion.

Una alternativa a la utilizacion de simulacién es el uso de modelos mateméaticos
comunmente conocidos como modelos analiticos, como las cadenas de Morkov o modelos de
colas, sin embargo, estos requieren de menos parametros y ofrecen un menor nivel de detalle.
Seguidamente, van der Aalst indica algunas de las principales desventajas de la simulacion:

Puede llegar a ser demandante en términos de tiempo ya que para obtener resultados
fiables se requieren realizar largas ejecuciones de la simulacion.

Se debe tener especial cuidado al momento de interpretar los resultados ofrecidos por
las ejecuciones de la simulacion.

En la realidad, aspectos no contemplados en la simulaciéon pueden presentarse.
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Por medio de la llustracion 9 se presentan las fases de un estudio tradicional de simulacion
segun van der Aalst. Dadas las fases, indicadas en la seccion Procedimiento metodoldgico
de la investigacion, a utilizar para el desarrollo de la presente investigacion, muchas de las
tareas incluidas en las fases de un tradicional estudio de simulacion ya fueron incluidas en la
metodologia de la presente investigacion, sin embargo se hace especial atencion en la fase de
interpretacion de los resultados de la simulacion, ya que, como lo indica el mismo autor, una
mala interpretacion de resultados puede conducir a tomar malas decisiones.

[lustracion 9
Fases de un estudio tradicional de simulacién

Modelo Darse cuenta Modelo Ebermentand Solucién de
. Xperimentando
Conceptual Validado respuestas
Definicién del Modelo Resultados de la
problema Modelado Ejecutable Vetificando y simulacion Interpretacion

validando

Nota. Adaptacion de van der Aalst en Brocke y Rosemann (2015).

En cuanto a la simulacion de procesos con BPMN, Ribeiro & Pereira (2014) citado por
Freitas y Pereira (2015) indica que mediante el lenguaje BPMN enriquecido y con los
elementos adecuados necesarios para soportar simulaciones, los usuarios podran no solo
modelar los procesos sino simularlos con todas las ventajas de testeo y analisis en diversos
escenarios sin el riesgo de probar en un sistema real.

De forma complementaria Oliveira & Pereira (2008) citado por Freitas y Pereira (2015)
indican que es necesario establecer una serie de extensiones al lenguaje BPMN para que los
modelos desarrollados puedan ser simulados, siendo aspectos relacionados a tiempos de los
principales componentes de estas extensiones.

La herramienta de simulacién escogida para la presente investigacién es Bizagi, la
misma herramienta serd utilizada para el Modelado de procesos de negocio. que conforman
la gestion del servicio de automatizaciones. Freitas y Pereira (2015) indican que esta
herramienta es considerada por muchos usuarios como una de las mejores para modelar
procesos de negocio, por medio de esta herramienta se pueden desarrollar facilmente
diagramas BPMN para representar todos los detalles esenciales de los procesos de negocio.
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2.5. Modelos de madurez de procesos de negocio.

Segun lo indica Van Looy et. al (2007), los modelos de madurez son herramientas
evolutivas que permiten mejor ciertas capacidades, como habilidades y competencias, de
forma sistematica. Debido a la aparicion de desafios de mayor nivel y oportunidades de TI, los
procesos de madurez para los procesos de negocio han incrementado en significancia para
brindarle apoyo a las organizaciones en alcanzar madurez y excelencia en sus procesos de
negocio.

Los modelos de madurez, entre otros usos, les permiten a las organizaciones evaluar
su capacidad para modelar y ejecutar sin fallas procesos de negocio. La forma en que los
modelos de madurez les permiten a las organizaciones evaluar y mejorar la madurez de sus
procesos es mediante la definicion un nimero especifico de niveles de madurez y cada uno
de ellos representa un menor o mayor nivel de madurez.

Asimismo, Van Looy et. al (2007) indica que cada nivel de madurez cubre un nimero
de areas concretas de capacidad, permitiendo asi definir el nivel de capacidad al que puede
ejecutar un proceso de negocio. Las principales areas de capacidad que cubren los modelos
de madurez son: Modelado, despliegue, optimizacion, gestidn, orientacion a procesos, cultura
y estructura.

En cuanto a los tipos de modelos de madurez existentes, Van Looy et. al (2007) que
existen dos tipos, los que evalian la madurez de uno o mas procesos de negocio en especifico
y aquellos que evaltan la madurez de BPM en general. Con base en esta clasificacion, para
el desarrollo de la presente investigacion se escogié un modelo de madurez, que permite
evaluar la madurez de cada proceso de negocio en especifico, llamado PEMM, a continuacién,
se procede a detallar su estructura.

2.5.1. Modelo de madurez PEMM.

Este modelo fue propuesto por Hammer (2007) y permite evaluar la madurez de un
proceso de negocio y determinar como mejorar su rendimiento. El modelo contiene cinco areas
de capacidad, visualizables en las filas del Anexo I: Modelo de Madurez PEMM. Y, a su vez,
cada una de estas areas se subdivide en componentes. A continuacion, se especifican cada
uno de ellos:

e Disefio: Cada proceso de negocio debe poseer un disefio bien especificado, de lo
contrario las personas encargadas de ejecutar el proceso no sabran como hacerlo
correctamente. Incluye los atributos:

o Proposito.
o Contexto
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o Documentacion
Actores: Encargados de ejecutar el proceso, estos deben poseer las habilidades y
conocimiento necesarias. Incluye los atributos:

o Conocimiento.

o Herramientas.

o Comportamiento.
Duefio: Ejecutivo de nivel senior encargado de velar por que el proceso entregue los
resultados deseados. Incluye los atributos:

o ldentidad.

o Actividades.

o Autoridad.
Infraestructura: La empresa debe alinear sus tecnologias de informacion y sistemas
de recursos humanos para soportar los procesos. Incluye los atributos:

o Sistemas de informacion

o Sistemas de recursos humanos.
Métricas: Se deben desarrollar y utilizar las métricas correctas para evaluar el
desempefio del proceso a través del tiempo. Incluye los atributos:

o Definicion.

o Uso.

Cada una de las proposiciones descritas anteriormente puede evaluarse de acuerdo con
cuatro niveles, estos son:

P1: En este nivel un proceso de negocio es confiable y predecible.

P2: El proceso de negocios ofrece resultados superiores debido al disefio e
implementacion realizado de un extremo a otro.

P3: El proceso ofrece un rendimiento optimizado dado que los ejecutivos pueden
integrarlo donde sea necesario en conjunto con otros procesos de negocio internos para
maximizar su contribucion al rendimiento de la organizacion.

P4: Corresponde al ultimo nivel, en este el proceso de negocio es el mejor de su clase
y trasciende los limites de la organizacion, extendiéndose asi hacia los proveedores y
clientes.

Finalmente, Hammer (2007), el autor del modelo, indica que la forma correcta de evaluar
cada una de las proposiciones es calificando cuantitativamente de acuerdo con la siguiente
escala de colores:

Verde: Al menos 80% correcta, se considera ampliamente verdad.
Amarillo: Se encuentra entre 20% y 80% verdadera, se considera en algun lugar cierta.
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e Rojo: Es inferior a 20%, se considera ampliamente falsa.

2.6. Automatizacion de procesos.

La automatizacién de procesos implica la configuracion o implementacién de un sistema
de TI, también puede ser la reconfiguracion de un sistema ya existente, que permita soportar
el proceso en su estado deseado, es decir el to-be. En este mismo sentido, Dumas et. al (2018)
indican que este sistema de Tl debe soportar la participacién de los distintos actores incluidos
en el proceso, que inicialmente realizaban las tareas que tareas que conforman el proceso.

Soportar la participacion de los distintos actores implicados los procesos pueden tener
varios significados, es decir, no solo significa que el sistema de Tl vaya a sustituir la labor de
los actores implicados, sino que segun indica Dumas et. al (2018) la automatizacién de
procesos también incluye que el sistema de TI asigne tareas a los participantes del proceso,
ayude a los participantes a priorizar su trabajo, le provea a los participantes la informacion
clave que necesitan para realizar una tarea y ejecutar tareas automatizadas de control y deméas
tareas automatizadas.

2.7. Robotic Process Automation (RPA).

Esta tecnologia, tal y como lo indica Taulli (2020) consiste en la utilizacién de un robot
basado en software, mejor conocido como bot, para automatizar acciones humanas en un
espacio de trabajo. Las acciones humanas que permite automatizar esta tecnologia
corresponden a tareas que forman parte de un proceso. Este mismo autor indica que algunas
de las tareas mas comunes que pretende automatizar esta tecnologia son:

e Apertura de un correo electrénico.

e Operaciones de lectura y escritura sobre una base de datos.
e Extraccion de contenido de formularios y documentos.

e Copiary pegar informacion de una aplicacion a otra.

e Acceder a un sitio web en especifico.

e Uso de calculos y flujos de trabajo.

Asimismo, el proveedor de RPA del Grupo Financiero define a los bots como software
configurable que posee la capacidad de ejecutar tareas que el usuario asigna y controla.

El éxito y popularidad alcanzado por esta tecnologia, indica Taulli (2020) se debe que
arrib6 al mercado mientras hubo un boom en la economia y el outsorcing de los procesos de
negocio perdié popularidad debido al alto costo de la mano de obra. Asimismo, debido a que
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es una herramienta potencial para ser utilizada dentro de iniciativas de transformacion digital
en las empresas.

Luego de la crisis financiera, alrededor del afio 2012, las empresas buscaban formas
de reducir sus costos. Tecnologias que podian ser utilizadas para este fin, como ERP, estaban
alcanzando un importante nivel de madurez. Sectores del mercado, como banca y finanzas,
estaban cada vez mas sujetas a regulaciones, por lo que tecnologias como RPA podrian
ofrecer apoyo importante a poner en orden la gran cantidad de documentacién que este sector
maneja. Grandes empresas empezaron a utilizar RPA para aplicaciones con un nivel de
criticidad importante.

Existen diversos tipos de RPA, a estos también se les conoce como “sabores”, la
division de mas alto nivel, propuesta por Taulli (2020), se compone de los siguientes sabores:

e Attended RPA: Tipo de RPA que le provee colaboracion a una persona para desarrollar
ciertas tareas especificas. Surgié alrededor del afio 2003 y fue el primer tipo.

e Unattended RPA: Este tipo de RPA no necesita de la interaccion humana en ningun
aspecto, se suelen activar cuando sucede un evento en especifico y surgieron luego de
los Attended RPA.

e Cognitive RPA o Intelligent RPA (IPA): Ofrece las mismas funciones que los
unattended RPA, sin embargo, integra la IA (Inteligencia Artificial) de modo que los
sistemas RPA puedan aprender a través del tiempo. Los bots que conforman esta
tecnologia presentan las siguientes cualidades: Capacidad de aprender, pueden ser
clonados, interactian con otros sistemas y aplicaciones.

Mas alla de solo exponer los principales beneficios que provee este tipo de tecnologia es
importante tomar en cuenta las métricas utilizadas para lograr evidenciar los beneficios
alcanzados, siguiendo el principio de que no se puede mejorar lo que no se puede medir, por
lo que a continuacién se mencionan las principales métricas utilizadas por grandes empresas
para llevar evidencia de los beneficios que ofrece este tipo de tecnologia:

e Cantidad de horas ahorradas: A través de esta métrica, las empresas pueden
evidenciar como RPA les permite ahorrar tiempo, recurso crucial y sumamente valioso
en el funcionamiento de una organizacion. Al momento de utilizar esta métrica es
relevante tomar en cuenta la totalidad de personal que se ve beneficiado por este tipo
de tecnologia, es decir, aunque un bot haga que un empleado ahorre 30 segundos al
desarrollar un proceso y esto parezca no significativo, si se toma en cuenta que este
mismo proceso es ejecutado por otros 900 empleados, la cantidad de horas ahorradas
si va a ser significativa.

a tl Pég. 38/ 250
TEC | Zages



Propuesta de mejora del proceso de gestién del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

2.8.

Tiempo invertido en soporte de Tl: A diferencia de otro tipo de tecnologias como ERP,
RPA es mas sencillo de utilizar para un empleado comun, por lo tanto, el tiempo que el
departamento de Tl le debe dedicar al soporte de esta herramienta disminuye y en este
sentido tanto el empleado comun como el departamento de Tl de la empresa se ven
beneficiados a no tener que dedicar tanto tiempo a este tipo de tareas de soporte.

Cantidad de errores cometidos por colaboradores: Debido a que un bot sera el
encargado de desarrollar ciertas tareas especificas en un proceso, el margen de error
disminuye en gran medida y la probabilidad de que la empresa cometa un error
significativo que por ejemplo incumpla con una ley o regulacién internacional disminuye.
En este sentido, los beneficios alcanzables al rastrear esta métrica o indicador, es el
aumento de la confiabilidad de la empresay la reduccion de posible fraude por parte de
los colaboradores, pues poseen menor contacto con datos sensibles.

Satisfaccion del cliente: Debido a que los bots agilizan los procesos la interaccion y
atencion al cliente se ve sumamente beneficiada y, por tanto es muy probable que la
satisfaccion del cliente aumente, ya que, por ejemplo, el tiempo de atencién al cliente
se vera disminuido en gran medida.

Agilidad: Consiste en determinar qué tan rapido es el proceso una vez que fue
automatizado en comparacion con cuando era realizado de forma manual.

Satisfaccion de los empleados: Asi como la satisfaccion del cliente tiende a aumentar,
debido al apoyo y asistencia que los bots le estaran brindando a los colaboradores con
la ejecucion de tareas especificas, es muy posible que la satisfaccion del empleado
aumente por lo que puede llegar a convertirse en un criterio sumamente interesante de
medir y rastrear.

Calidad del servicio.

Con respecto al término de calidad, Kotler y Keller (2006) emplean la definicion de la

American Society for Quality Control para decir que la calidad es “conjunto de caracteristicas
y rasgos distintivos de un producto o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer
necesidades manifiestas o latentes.” (p. 147). Por lo tanto, la definicion de la calidad del servicio
se encuentra directamente relacionado con la satisfaccion del cliente.

En este sentido, Kotler y Keller (2006) contindan indicando que se ofrece calidad

siempre y cuando el servicio ofrecido iguale o sobrepase las expectativas del cliente, por lo
tanto, utilizando como base la llustracién 15 un servicio de calidad es el ofrecido ofrece a
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clientes satisfechos o muy satisfechos. Asimismo, es posible afirmar que una empresa de
calidad es aquella que satisface la mayor parte de las necesidades de sus clientes.

2.8.1. Modelo SERVQUAL de calidad del servicio.

El modelo SERVQAUAL es uno de los mas utilizados para tratar la calidad del servicio,
Morocho (2018) indica que se debe a su sencillez y claridad. EI modelo es una herramienta
gue permite identificar sistematicamente la calidad del servicio por medio de variables que
permiten identificar los factores de calidad del servicio desde el punto de vista del cliente. El
modelo se basa en que la imagen de calidad de la empresa se encuentra conformada por la
percepcion del servicio recibido y la expectativa del cliente, por lo tanto, el modelo es idoneo
para explicar las causas de las deficiencias en el servicio.

Este modelo se encuentra conformado por cinco dimensiones, a continuacion, se
explica cada una de ellas segun lo indica Morocho (2018):

e Fiabilidad: Consiste en la habilidad para realizar el servicio de modo confiable,
cuidadosos y seguro, es decir, ofrecer el servicio de forma precisa y en el tiempo
especificado.

e Sensibilidad: Corresponde a la disposicién y voluntad para ayudar a los clientes y
proporcionarle un servicio rapido. Incluye la atencion y prisa en responder a las
solicitudes, preguntas, quejas y problemas del cliente.

e Seguridad: Incluye la inexistencia y correcta mitigacion de peligros, riesgos o dudas
por parte del cliente. Implica credibilidad, integridad y honestidad.

e Empatia: Capacidad de ofrecer un servicio personalizado y adaptado al gusto del
cliente, de forma individual y cuidadosa.

e Elementos tangibles: Se refiere a todo aquello que el cliente pueda percibir en cuando
a disefio de la empresa, imagen e infraestructura.

A su vez, el modelo se encuentra conformado por 22 items, cada uno de ellos perteneciente
a una dimension del modelo. Los items miden tanto las expectativas del cliente como las
percepciones de calidad. En la seccion de atributos, parte derecha de la llustracion 10, se
pueden visualizar cada uno de los items del modelo.
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llustracion 10
Modelo SERVQUAL de la calidad del servicio

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

- Cumplen lo prometido

SRR - Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad - Realizan bien el servicio la primera vez
- Concluyen el servicio en el tiempo prometido
- No cometen errores

- Comportamiento confiable de los Empleados
S(_-gul-id ad - Clientes se sienten seguros

- Los empleados son amables
- Los empleados tienen conocimientos suficientes

.
CALIDAD - Equinos de iencia mode
DEL - Equipos de apariencia moderna
SERVICIO * Elementos se—" - L“SLAI]“‘;OMS visualmente aT-tlAﬂ"f'as
Tlae - Empleados con apariencia pulera
Expectativas Ta rlgl]JlLb - Elementos materiales atractivos
VS, percepritn -

- Comunican cuando concluirin el servicio

Capacida U — - Los empleados ofrecen un servicio rapido

de Res puesta - Los empleados siempre estin dispuestos a ayudar
- Los empleados nunca estin demasiado ocupados

- Ofrecen atencién individualizada

- Horarios de trabajo convenientes para los clientes

- Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
- Se preocupan por los clientes

- Comprenden las necesidades de los clientes

EmMpatia  eee—-

- -

Nota. Adaptado de Bustamante et. al (2019), modelo creado por Parasuraman.Zeithaml y Berry
(1985-1986)

2.8.2. Gestion de la calidad total (TQM).

Segun lo indicado por Kotler y Keller (2006), la gestion de la calidad total o TQM por
sus siglas en inglés corresponde a un planteamiento organizacional destinado a mejorar
constantemente la calidad de todos los procesos, producto y servicios ofrecidos.

Utilizando el concepto expuesto anteriormente y con base en la presente investigacion,
se puede afirmar que el producto ofrecido por el Equipo de RPA son los bots, el servicio que
se ofrece es el de automatizacion y los procesos que intervienen en estos dos elementos son
los P0O01, P002 y PO03 detallados en la seccién Plasmar el estado actual de los procesos..
Por medio de la llustracion 11 se representan estos elementos.
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llustracion 11
Producto, servicio y procesos ofrecidos.

Nota. Elaboracion propia.

Otro aspecto mencionado por Kotler y Keller (2006), es que muchas empresas, al
administrar la calidad total, suelen perder de vista las necesidades y deseos de sus clientes
obsesionandose con los procesos y la manera en que estan operando. Con respecto a la
presente investigacion y con base en lo indicado dentro de la seccion Descripcion de la
organizacion, el equipo de RPA busca reducir los tiempos y costos de los procesos, siempre
bajo los valores organizacionales.

2.9. Servicios.

En conjunto con los productos, los servicios corresponden a los dos grandes
‘resultados” que las empresas les dan a sus clientes. Mathiassen y Sorensen (2008) define a
los servicios como actividades econdmicas que crean valor y proveen beneficios para los
clientes en tiempo y lugar especificos. Asimismo, los autores plantean dos acciones para
mejorar la calidad del servicio, una de ellas es la estandarizacion y la otra una interaccion mas
intensa con el cliente.

Dada la naturaleza del servicio que el Departamento de Automatizacion de Datos
ofrece, dentro del Grupo Financiero, es crucial hacer una exhaustiva revision de la gestion de
servicios de TI, a continuacion, se procede.

2.9.1. Gestion de servicios de TI (ITSM).

Como lo indica White (2019), la gestion de servicios de Tl, conocida como ITSM por sus
siglas en inglés, consiste en una serie de politicas, procesos y procedimiento que permiten
gestionar la implementacion, mejora y soporte de los servicios de Tl orientados al cliente. El
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objetivo de ITSM es mejorar constantemente el servicio al cliente de los servicios de Tl en
alineacion con los objetivos del negocio.

La misma autora indica que la clave no se encuentra en que tanto puede hacer ITSM
por si solo, sino en lo que puede llegar a hacer el negocio mediante los distintos marcos de
trabajo que se alinean bajo las distintas disciplinas de ITSM, por lo tanto, la gestion de los
servicios de Tl se convierte en un habilitador para potenciar los objetivos del negocio.

En este sentido, existen diversos marcos de trabajo que se alinean con ITSM y cuyo
objetivo consiste en permitirle al negocio crear estandares de gestion alrededor de los servicios
de Tl y practicas de servicio al cliente. A su vez, estos se encuentran disefiados para alinear
los objetivos de Tl con los del negocio y funcionan como guia para que las empresas puedan
alcanzar esta alineacion de forma adecuada.

Como indica White (2019), algunos de los marcos de trabajo mas populares son: ITIL,
eTOM, COBIT, FitsSM, ISO/IEC 20000, Six Sigma, MOF y TOGAF. Sin embargo, para el
desarrollo de la presente investigacion se tomé en consideracion el marco de referencia ITIL,
por lo tanto, a continuacién, se procede a realizar una descripcion detallada del marco.

2.9.1.1. ITIL.

Como se indico en el apartado anterior, ITIL es un marco de referencia que permite
gestionar adecuadamente los servicios de Tl y segin Axelos (2019) es el marco de trabajo
mas utilizado en todo el mundo para esta labor. ITIL se encuentra en la industria de ITSM
desde hace mas de 30 afios y han existido cuatro versiones del marco siendo ITIL 4 la mas
reciente al publicarse en 2019 por Axelos.

ITIL define cuatro dimensiones para la gestion del servicio estas son visualizables por
medio de la llustracion 12. El objetivo de estas cuatro dimensiones es ofrecer una vision
holistica para la gestion de servicios y que puedan tomarse en consideracion todos los
aspectos criticos para una eficiente y efectiva facilitacion de valor a los clientes e involucrados
por medio de un servicio.
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llustracion 12
Cuatro dimensiones de ITIL para la gestion de servicios

Factores Factores
Politicos 1 2 Econdmicos

Organizaciones Informacion y
y personas Tecnologia

Productos
y Servicios
Factores TN Factores
i Sociales
Ambientales l Valor ]

e o~
-, -
e e
—~

Socios y Flujos de valor
Proveedores y Procesos
3 4

Factores
Tecnologicos

Factores
Legales

Nota. ITIL 4, por Axelos (2019).
A continuacion, se describe cada una de las cuatro dimensiones:

e Organizaciones y personas: Se encarga de asegurar que la forma en que una
organizacion es estructurada y manejada, asi como sus roles, responsabilidades,
sistemas de autoridad y sistemas de comunicaciéon se encuentren bien definidos y
apoyen la estrategia y modelo de operacion.

e Informacion y Tecnologia: Incluye tanto la informacion y conocimiento como las
tecnologias necesarias para la correcta gestion de los servicios. Asimismo, cubre la
relacion entre diversos componentes del sistema de valor del servicio.

e Socios y proveedores: Abarca la relacibn que posee la organizacion con otras
organizaciones que aportan en su disefo, desarrollo, despliegue, soporte y mejora
continua del servicio ofrecido.

e Flujos de valor y procesos: Implica la forma en que las varias partes de una
organizacion trabajan en conjunto y son integradas y coordinadas para habilitar la
creacion de valor por medio de productos y servicios.

Asimismo, se indica como las cuatro dimensiones explicadas anteriormente se ven
afectadas por factores externos que pueden llegar a exhibir su volatilidad y afectar su
funcionamiento. Para el andlisis de estos factores y su correcta identificacion, Axelos (2019)
promueve la utilizacion de marcos de trabajo como PESTLE o PESTEL que apoyen en esta
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labor de acuerdo con seis grandes categorias de factores: Politicos, econdémicos, sociales,
tecnoldgicos, legales y ambientales.

En ITIL 4, se introduce el concepto de sistema de valor del servicio o SVS por sus siglas
en inglés, estos representan la forma en que varios componentes y actividades de la
organizacion trabajan juntos para facilitar la creacion de valor por medio de los servicios de TI.
A través de la llustracion 13 se pueden visualizar los componentes clave de SVS, estos son:
Cadena de valor del servicio, practicas, principios guias, gobernanza y mejora continua.

llustracion 13
Componentes de la cadena de valor del servicio

Principios Guia

Gobierno

. Cadena de valor
Jportunidad/

Demanda del servicio

Praticas

Mejora
Continua

Nota. ITIL 4, por Axelos (2019).

Dada la naturaleza del proyecto, descrita en la seccion Situacién problematica, y como
se pretende mejorar la satisfaccion del cliente del servicio de automatizaciones en el Grupo
Financiero, no todos los componentes clave del SVS son relevantes para alcanzar el objetivo
trazado, por lo tanto, a continuacion, se pretenden describir los conceptos mas relevantes
expuestos en este marco de referencia y que fomenten la propuesta de mejora del servicio
propuesto.

En primera instancia, servicio se define como el permitir la co-creacién de valor
facilitando los resultados que los clientes desean sin que estos tengan que gestionar costos y
riesgos especificos.

Seguidamente, gestion del servicio se define como una serie de capacidades

organizacionales para habilitar valor para los clientes en la forma de servicios. También se
destaca que con el objetivo de desarrollar estas capacidades organizacionales es necesario
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entender la naturaleza del valor, la naturaleza y el alcance de los involucrados y como la
creacion de valor es alcanzada por medio del servicio.

Por otro lado, la relacion de servicio se define como la cooperacion existente entre el
proveedor del servicio y el consumidor de este. A su vez este concepto engloba otros tres
términos: Provision del servicio, consumo del servicio y gestion de la relacion de servicio, de
estos tres se considera a la gestion de larelacion de servicio como el mas relevante para la
investigacion. Por lo tanto, Axelos (2019) lo define como un conjunto de actividades realizadas
por el proveedor del servicio en conjunto por el consumidor de este para garantizar la co-
creacion continua de valor, basada en las ofertas de servicio acordadas y disponibles.

Con respecto a los componentes del sistema de valor del servicio, el primero de ellos
son los principios guia de ITIL, estos ofrecen recomendaciones a la organizacion que pueden
guiarla en todo tipo de circunstancias sin importar su estrategia, cambio en objetivos, tipo de
trabajo o estructura de gestion. Por medio de la Tabla 8 se indican los principios.

Tabla 8
Principios guia de ITIL
NUmero Nombre del principio

1 Centrarse en el valor.
2 Iniciar desde donde se encuentre.
3 Progresar iterativamente con retroalimentacion.
4 Colaborar y promover la visibilidad.
5 Pensar y trabajar holisticamente.
6 Mantener la sencillez y practicidad.
7 Optimizar y automatizar.

Nota. ITIL 4, por Axelos (2019).

El siguiente componente del sistema de valor del servicio es la gobernanza, este
corresponde al ente encargado de velar por el cumplimiento de politicas y regulaciones
externas por parte de la organizacién. Como se indica en ITIL 4 el sistema de valor del servicio
es un modelo universal que puede ser adaptado e implementado por cualquier organizacion a
nivel mundial por lo que este componente depende de cémo el servicio es visto en cada
organizacion. En el caso de la presente investigacion, los aspectos de gobernanza responden
directamente a la forma en que el Grupo Financiero esté estructurado tal y como se indica en
la seccion Descripcion de la organizacion.

A pesar de la forma en que esta estructurada la gobernanza del servicio dentro del

Grupo Financiero, en ITIL 4 se indican algunos aspectos de los cuales es crucial asegurarse
su cumplimiento, estos son:
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e Lacadena de valor del servicio y las practicas organizacionales trabajan alineadamente
con respecto a la direccion dada por el 6rgano de gobierno.

e EIl 6rgano de gobierno mantiene supervision sobre la cadena de valor del servicio, ya
sea de forma directa o delegando esta labor.

e EIl 6rgano de gobierno y la direccion dentro de la organizacion, en todos sus niveles,
mantiene alineacion mediante un conjunto claro de objetivos y principios compartidos.

e El 6rgano de gobierno y la direccion dentro de la organizacion, en todos sus niveles,
mejoran continuamente para alcanzar las expectativas de los involucrados.

El tercer componente, y central, del sistema de valor del servicio corresponde a la cadena
de valor del servicio, este es un modelo operativo que destaca las actividades clave necesarias
para responder a la demanda y facilitar la realizacién de valor mediante la gestion de servicios.

Las actividades clave que conforman este modelo operativo son: Planeacién, mejora,
compromiso, disefio y transicion, obtencién o construccién y, por Gltimo, entrega y soporte. La
relacion entre cada una de estas actividades clave puede visualizarse a través de la
llustracion 14.

llustracion 14
Cadena de valor del servicio de ITIL

Planear

Acoplar

ObtenarnCantrulr

Nota. ITIL 4, por Axelos (2019).
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Cada una de las actividades que conforman este modelo utilizan una combinacién de
distintos elementos para convertir insumos en resultados, algunos de los elementos utilizados
mas comunes son: practicas de ITIL, recursos de proveedores, procesos, habilidades,
competencias. Indistintamente de los elementos utilizados por cada actividad clave, ITIL define
una serie de reglas comunes para el uso de la cadena de valor del servicio, estas son:

e Todas las interacciones con entes ajenos a la cadena de valor del servicio son
realizadas via la actividad clave: compromiso.

e Todos los nuevos recursos son obtenidos mediante la actividad clave: obtener o
construir.

e La planeacion, en todos sus niveles, se realizada por medio de la actividad clave:
planeacion.

e Las mejoras, en todos sus niveles, son iniciadas y gestionadas por medio de la actividad
clave: mejora.

Dada la naturaleza del presente proyecto y la busqueda de la mejora del proceso de gestion
del servicio de automatizaciones, la mejora continua es una de las actividades clave del modelo
de cadena de valor del servicio donde se debe prestar mayor atencién. Por medio de la Tabla
9 se presenta el modelo de mejora continua propuesto por ITIL 4 para toda la cadena de valor
del servicio y los respectivos principios de ITIL que cumple, segun los principios especificados
en Tabla 8.
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Tabla 9

Modelo de ITIL para la mejora continua de la cadena de valor del servicio.

Paso del Principios guia de ITIL
modelo Centr | Iniciar Progresar | Colabora | Pensar y | Mantener | Optimizar vy
arse | desde iterativam | r y | trabajar la sencillez | automatizar
en el | donde ente con | promover | holistica |y
valor. | se retroalime | la mente. practicidad
encuentr | ntacion. visibilidad
e.

cCual es la X X X

vision?

¢,Dénde X X

estamos ahora

mismo?

¢;Donde X X X X

queremos

estar?

¢.Coémo X X X X

queremos

llegar ahi?

Tomar accion X X X

¢Llegamos X X X

donde

gueriamos

estar

¢, Como X X X X

mantenemos la

mejora

continua?

Nota. ITIL 4, por Axelos (2019).

Adicional a las actividades clave que conforman el modelo de la cadena de valor del
servicio, ITIL 4 introduce el concepto de flujos de valor, estos son combinaciones especificas
de actividades y practicas, diseflados para atender un escenario en especifico, como por

ejemplo la resolucién de un incidente.

El cuarto componente del sistema de valor de servicio propuesto son las practicas de
gestion ITIL, estas corresponden a un conjunto de recursos organizativos disefiados para
cumplir un objetivo o realizar un trabajo. ITIL 4 define un total 34 practicas de gestion
agrupables en 3 categorias: Practicas de gestion general, estas vienen de la gestion propia del
negocio, practicas de gestion de servicios, encargadas especificamente de la gestion de
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servicios y practicas de gestion técnicas, que abarcan el ambiente técnico de desarrollo. Por
medio de la Tabla 10 se visualizan todas las practicas incluidas por ITIL 4.

Tabla 10
Préacticas de gestion ITIL

Practicas de gestion general

Practicas de gestion de servicios

Practicas de gestion

técnicas
Gestion de la arquitectura Gestion de la disponibilidad Gestion de
implementacion
Mejora continua Andlisis de negocio Gestion de la
infraestructura y

plataformas

Gestidn de la seguridad de la
informacion

Gestidn de la capacidad y desempefio

Gestion y desarrollo
de software

Gestion del conocimiento

Habilitacién del cambio

Medicion y reportes

Gestion de incidentes

Gestién del portafolio

Gestion de activos de TI

Gestion del cambio

organizacional

Monitoreo y gestion de eventos

Gestion de proyectos

Gestion de problemas

Gestion de las relaciones

Gestion de liberaciones

Gestidn de riesgos

Gestidn del catalogo de servicios

Gestidn de servicios financieros

Gestion de la configuracion del servicio

Gestidn de la estrategia

Gestién de la continuidad del negocio

Gestion de proveedores

Diseino del servicio

Gestién del talento y fuerza

Mesa de servicio

laboral

Gestion del nivel de servicio

Gestion de las solicitudes de servicio

Validacién y pruebas de servicio

Nota. ITIL 4, por Axelos (2019).

Dada la amplitud del marco de trabajo ITIL y el alcance del presente proyecto segun la
problematica por atender. A través de la Tabla 11 se indican las practicas de gestion de mayor

interés a considerar.
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Tabla 11
Practicas de gestion de ITIL
Practicas de gestion de servicios Practicas de gestidn técnicas
Gestion de la capacidad y rendimiento Desarrollo y gestion de software

Monitoreo y gestién de eventos
Gestion del nivel de servicio

El objetivo de la gestidon de la capacidad y rendimiento es asegurarse que el servicio
ofrecido alcance el rendimiento acordado y esperado, satisfaciendo asi la demanda actual y
futura de forma rentable. Las actividades incluidas dentro de esta practica son: Busqueda y
monitoreo del estado actual del servicio, modelado de la capacidad y el rendimiento, analisis
de los requerimientos de capacidad, prondstico de la demanda y planeacion de los recursos,
planeacion de la mejora en el rendimiento.

El monitoreo y gestion de eventos busca observar de forma sistemética el servicio y
sus componentes, llevar registro y reportar ciertos cambios en el estado, denominados
eventos. Existen distintas categorias de eventos, dentro de las cuales se encuentran eventos
de: Infraestructura, servicios, procesos de negocio y seguridad de la informacion. Esta
practica incluye la forma apropiada de responder a estos eventos de forma que no
desemboquen en potenciales falla o incidentes.

La gestion del nivel de servicio busca establecer objetivos claros basados en negocio
para los niveles de servicio y asegurarse que la entrega del servicio se realice correctamente,
se monitoree y gestione con base en estos objetivos. Otro concepto clave que introduce esta
practica es la gestion de acuerdos de nivel de servicio, o SLA por sus siglas en inglés, este
consiste en un documento que acuerda el servicio entre el proveedor del servicio y el
consumidor y que identifica el servicio requerido y la expectativa de nivel de servicio.

Finalmente, dentro de las practicas de gestidén técnicas se encuentra el desarrollo y
gestion de software, esta practica busca asegurar que las aplicaciones cumplan con las
necesidades internas y externas de los involucrados en términos de funcionalidad, fiabilidad,
mantenibilidad, cumplimiento y auditabilidad. El ciclo de vida del software propuesto por ITIIL
4 es: Disefo, desarrollo, pruebas, despliegue, operacion y alternativamente retiro.

2.10. Satisfaccion del cliente.

En cuanto a la satisfaccion del cliente Kotler y Keller (2006) indican que esta depende
de los resultados de la oferta en relacion con las expectativas previas, por lo tanto, con base
en estos dos elementos, los autores afirman que la satisfaccién es una sensacion de placer o
de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto con las expectativas de
beneficios previas.
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A patrtir de los anterior los mismos autores, Kotler y Keller (2006) plantean tres posibles
estados 0 escenarios, estos dependeran directamente de las expectativas de los clientes con
base en los resultados que ofrece el producto o servicio prestado. A continuacion, por medio
de la llustracién 15 se plantean estos tres posibles estados:

llustracion 15
Posibles estados de satisfaccion del cliente.

inferiores a
expectativas.

altura de las
expectativas.

superiores a
expectativas.

Nota. Adaptacion de Kotler y Keller (2006). Direccién de Marketing (p. 183).

En cuanto a la relacion entre las dos variables mencionadas anteriormente: resultados
y expectativas, Kotler y Keller (2006) indican que las expectativas son conformadas por los
clientes a través de experiencias de compras anteriores, de consejos de compafieros y de
informacién y promesas de las empresas. En este sentido, segun indican los mismos autores
si la empresa incrementa demasiado las expectativas, incrementa las posibilidades de que
guede insatisfecho mientras que, si las expectativas son demasiados bajas, no conseguira
atraer a clientes y que, por ende, estos desarrollen un alto nivel de lealtad.

2.10.1. Medicion de la satisfaccion del cliente.

En cuanto a los beneficios de la medicion de la satisfaccion del cliente, Kotler y Keller
(2006) indican que las empresas deben realizarla de forma regularla, ya que una de las claves
para retenerlo es que este se encuentre satisfecho.
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Los mismos autores, Kotler y Keller (2006) mencionan que existen diversos métodos
para medir la satisfaccion de los clientes, donde las encuestas regulares funcionan para medir
de manera directa este componente.

Tal y como lo indica Bain & Company (2022), existen distintos métodos que permiten
medir las actitudes y comportamientos de sus clientes. El objetivo de estos métodos es
recolectar la mayor cantidad de datos posibles que permitan ser utilizados para mejorar los
productos y procesos ofrecidos a los clientes.

Partiendo de lo expuesto por Bain & Company (2022) donde se indica que ninguno de
estos métodos es perfecto, a continuacion, se detalla uno de los métodos mas utilizados para
recolectar informacién sobre sus clientes y en el caso de la presente investigacion el utilizado
por el Grupo Financiero para medir la lealtad de sus clientes.

2.10.1.1. Encuesta NPS.

La encuesta NPS fue creada en el afio 2003 por Fred Reichheld, socio de la empresa
Bain & Company. La idea de esta persona fue crear una nueva forma de medir que tan bien
las organizaciones tratan a las personas cuyas vidas se ven afectadas por la empresa, es
decir, que tan bien se desarrollan relaciones de lealtad con los clientes.

Segun lo indica Bain & Company (2022), la metodologia desarrollada por Reichheld fue
compartida para que cualquiera pudiera aplicarla. Asimismo, indican que a través del tiempo y
desde su creacién la métrica ha evolucionado y ha sido mejorada de forma que no solo permita
medir la lealtad de los clientes sino la forma en que esta medida puede transformar las
organizaciones.

Tal y como lo indica Bain & Company (2022), la pregunta base que permite calcular el
NPS de una empresa es la siguiente:

Utilizando una escala del 1 al 10 ¢ Qué tan probable es que recomiende la Compariia X
a un amigo o colega?

Donde compafiia X puede se sustituye por el nombre de la empresa en cuestién. La
misma compafia fundadora de la métrica indica que la decisién de utilizar esta pregunta como
la base para determinar el NPS fue el fruto de una investigacion llevada a cabo por Bain &
Company donde se probaron una serie de distintas preguntas para analizar que tan bien las
respuestas de estas preguntas se correlacionan con el comportamiento de los clientes.
Durante la investigacion se llevaron a cabo 14 estudios de casos donde finalmente en 11 de
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esos 14 estudios, ninguna otra pregunta fue tan poderosa para predecir el comportamiento del
cliente.

Algunos de los principales beneficios ofrecidos por este método, segun lo establece

Bain & Company (2022) son los siguientes:

Simplicidad: Normalmente la encuesta NPS incluye dos o tres preguntas, sin embargo,
puede funcionar correctamente con solos una pregunta base, como la indicada
anteriormente. Asimismo, la puntuacion neta del promotor es un solo nimero, por lo que
es facil de llevar su trazabilidad segun los periodos establecidos por la empresa.
Facilidad de uso: La generacidon de resultados y su procesamiento es sencillo por lo
tanto se pueden presentar conclusiones rapidas sobre el valor de la métrica.
Creciente uso: Cada vez mas empresas utilizan esta métrica, por lo tanto, se ofrece
una base completa a partir de la cual compararse en el mercado y al mismo tiempo
aprender las experiencias compartidas por las empresas que hacen uso del modelo de
medicion.

Adaptabilidad: La apertura de la metodologia se presta para ser utilizada en gran
cantidad de escenarios y diferentes usos, por lo que de forma sencilla puede
implementarse en gran variedad de ajustes de negocio.

Partiendo de la pregunta base mencionada anteriormente, es posible calcular la nota NPS,
para esto deben clasificarse las respuestas de los clientes en tres grandes grupos.

Promotores: Conformado por aquellos clientes que califican el servicio con una nota
de nuevo o diez, en una escala del uno al diez.

Detractores: Conformado por aquellos clientes que califican el servicio con una nota
de cero a seis, en una escala del uno al diez.

Promotores: Conformado por aquellos clientes que califican el servicio con una nota
de siete u ocho, en una escala del uno al diez.

El calculo de la calificacion se resume por medio de la llustracion 16, donde se evidencia
la acidez de esta métrica al no tomar en consideracion a los clientes pasivos, es decir aquellos
gue califican el servicio de forma “neutra”.
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lustracion 16
Céalculo de la nota NPS.

DETRACTORES PASIVOS PROMOTORES

0060060 00 O®

% % . PUNTUACION
PROMOTORES - DETRACTORES — NPS

Nota. Adaptacion de Bernazzanni (2021).

2.11. Lealtad del cliente.

Con respecto a la lealtad del cliente, Kotler y Keller (2006) mencionan que la suma de
un gran numero de interacciones entre empresa y cliente derivan en la decisién que toma el
consumidor de permanecer leal a una marca o de cambiar de producto o servicio.

Fida et. al (2020) indican que la lealtad se denota por la presencia del comportamiento
de recompra en el cliente y que esta es ampliamente considerada como consecuencia de la
satisfaccion del cliente. De forma especial en la industria de los servicios Fida et. al (2020)
indican como muchos autores establecen a la satisfaccion del cliente como uno de los
determinantes de la lealtad, convirtiéendose asi la satisfaccion del cliente en el punto de inicio
para alcanzar la lealtad.

Asimismo, Fida et. al (2020) indican como investigaciones realizadas por Hassan et al.
(2013), Lee y Moghavvemi (2015) se refieren a la satisfaccion del cliente como variable
mediadora entre la calidad del servicio y lealtad del cliente, por lo tanto, el camino a seguir
para alcanzar la lealtad, partiendo de la calidad del servicio, es trabajar sobre la satisfaccion
del cliente.
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2.12. BPM, calidad del servicio y satisfaccion del cliente.

En cuanto a la relacion de estos tres elementos, la investigacion realizada por Fida et.
al (2020) tuvo como objetivo examinar el impacto de la calidad del servicio en la lealtad del
cliente y la satisfaccion del cliente mediante el modelo SERVQUAL en los cuatro principales
grupos financieros islamicos de Oman.

Los autores de esta investigacion indican como en el sector financiero y
especificamente en la banca, la satisfaccion del cliente se ha vuelto un aspecto crucial para
garantizar las operaciones del negocio; sin embargo, la identificacion de las caracteristicas de
la calidad del servicio no ha sido totalmente comprendidas. Por lo tanto, el modelo SERVQUAL
de calidad del servicio ha sido aceptado por muchos autores como una variable predictora de
la satisfaccion del cliente.

En cuanto a la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, se indica
como a lo largo de la historia han existido tres grandes posturas, estas son:
e La calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion del cliente.
e La satisfaccion del cliente es la causa de la calidad del servicio.
e No existe relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

A pesar de que existen investigaciones en estas tres lineas, Fida et. al (2020) indican
como investigaciones previas (Weaver (2009), Naik et al. (2010) y Yee et al (2011)) han
establecido la relacidn existente entre la dimensién de la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente y han confirmado que la relacidon entre estas variables es positiva por lo tanto se
considera abiertamente que la calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion del
cliente.

Finalmente, la investigacion realizad por Fida et. al (2020) confirmé la relacion existente
entre la calidad del servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente. Asimismo, confirmé
gue la calidad del servicio increment6 los niveles de satisfaccion del cliente y por ende la lealtad
del cliente. La investigacion también arroj6 resultados que indican como la empatia y
sensibilidad son las dos variables del modelo SERVQUAL que requieren atencion preferencial
para asi poder incrementar la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, Brocke y Rosemann (2015) indican que algunos de los principales
beneficios de BPM son consistencia, costo, velocidad, calidad y servicio, estos pueden
traducirse en disminucién de costos operativos y mejor satisfaccion del cliente. Por lo tanto,
BPM es una excelente alternativa para incrementar la calidad del servicio, mediante la mejora
de los procesos implicados en la gestién de este y, asi, mejorar los niveles de satisfaccion del
cliente.

a tl Pég. 56 / 250
TEC | Zages




Propuesta de mejora del proceso de gestién del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

3. Marco Metodoldgico

Como lo indica Ulate y Vargas (2016), el marco metodoldgico “corresponde a detallar
todos los procedimientos ejecutados y con ello demostrar la validez y autenticidad de la
investigacion.” (p. 71). Por lo tanto, el presente capitulo busca describir todos los
procedimientos realizados en la presente investigacion para tratar correctamente la
problemética presentada.

Inicialmente, se detallaran aspectos relacionados a definir el tipo de metodologia,
enfoque, alcance y disefio escogido, para cada una de las decisiones efectuadas se
fundamente el por qué estas son las opciones que mejor se adaptan a la investigacion en
cuestion.

Seguidamente, se indican las distintas fuentes de informacion utilizadas en la
investigacion, luego las hipotesis planteadas y que seran corroboradas por medio del
desarrollo del proyecto y para cada una de ellas la muestra definida. Luego se detallan tanto
los sujetos de investigacion como las variables que intervienen en la gestién del servicio de
automatizaciones RPA.

Posteriormente, se mencionan los instrumentos utilizados para recolectar datos y como
estos se interrelacionan y encajan en cada una de las fases planteadas para la investigacion.
Por ultimo, por medio de la operacionalizacién de las variables y el cuadro resumen de
metodologia se denota como todos los demas elementos expuestos anteriormente se
complementan y conforman el modelo metodolégico definido para atender la problemética.

3.1. Tipo de investigacion

Segun lo indicado por Ulate et. al (2016) existen dos tipos de investigacion, la basica y
la aplicada. Mientras que la investigacion basica pretende descubrir nuevas formas de
conocimiento, la investigacion aplicada busca resolver una problemética. Con base en lo
anterior, la presente investigacion se clasifica como aplicada, ya que pretende resolver la
problemética expuesta en la seccion Situacién problemética y aumentar la satisfaccion de
los clientes del servicio de automatizacion dentro del Grupo Financiero.

3.2. Enfoque de la investigacion

Segun lo indica Hernandez-Sampieri et. al (2014) normalmente los dos enfoques de
investigacion mas utilizados son el cuantitativo y el cualitativo. Este mismo autor indica que el
enfoque cuantitativo “utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la
medicién numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y
probar teorias.” (p. 4).
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Mientras que el enfoque cualitativo “Utiliza la recoleccién y analisis de los datos para
afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion.” (p. 7).

Con base en las definiciones de los dos enfoques tradicionales expuestas
anteriormente, se considera que la presente investigacion posee elementos importantes de
ambos enfoques y por tanto el enfoque de la investigacién escogido es mixto ya que tal y
como lo describe Chen (2006) citado por Hernandez-Sampieri et. al (2014) este enfoque se
“‘define como la integracidén sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo en un solo
estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas completa del fenémeno, y sefala que éstos
pueden ser conjuntados de tal manera que las aproximaciones cuantitativa y cualitativa
conserven sus estructuras y procedimientos originales o bien ser apatados” (p.534). Al escoger
este enfoque la idea es aprovechar al maximo los beneficios ofrecidos por los enfoques tanto
cualitativos como cuantitativos.

El aprovechamiento del enfoque mixto en la presente investigacion es evidenciable al
utilizar enfoque cuantitativo para estudiar la relacion entre las variables mejoras en los
procesos y tiempos de los procesos, mientras que la relacion entre mejoras en los procesos y
satisfaccion del cliente tiende mas a lo cualitativo segun lo indicado por Hernandez (2011)
afirma que “los métodos para abordar el fendmeno de la satisfaccion deberian tender hacia
lo cualitativo, pues existen muchos aspectos que es dificil describir cuantitativamente”
(p.356); sin embargo, también afirma que “En términos generales la tendencia ha sido la
cuantitativa y como representante maxima la técnica de encuesta, la cual ha sido
ampliamente usada en todo el mundo, incluso la medicién de aspectos cualitativos se hace
mediante esta técnica.” (p.356).

Por lo tanto, se considera que, para el estudio de esta segunda variable de
investigacion, la satisfaccion del cliente, aunque los métodos tiendan a lo cualitativo, se poseen
suficientes datos numeéricos, como los obtenidos a través de la encuesta NPS, para asi
complementar el enfoque cualitativo y, por tanto, considerarse mixto. Asimismo, la
investigacion hace uso de elementos cuantitativos como el planteamiento de hipoétesis.

En conclusion, se considera que el enfoque mixto le provee al investigador las
herramientas suficientes para atender ambas variables dependientes: tiempos de los procesos
y satisfaccién del cliente aprovechando al maximo los elementos del enfoque cualitativo y
teniendo sustento suficiente en datos numéricos que respalden los aspectos indicados.

a tl Pég. 58 / 250
TEC | Zages



Propuesta de mejora del proceso de gestién del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

3.3. Alcance de la investigacion

Con base en lo indicado por Hernandez-Sampieri et. al (2014) los alcances de la
investigacion “constituyen un continuo de “casualidad” que puede tener un estudio”. (p.90) A
su vez, los distintos alcances que puede tomar una investigacidn son: exploratorio,
correlacional, descriptivo y explicativo.

Ulate et. al (2014) indica que los estudios exploratorios “se realizan cuando el objetivo
consiste en examinar un tema poco estudiado”. (p.72). Seguidamente indica que los estudios
descriptivos “buscan describir un fenébmeno situacién o evento, describiendo como son y como
se manifiestan.” (p.72). Por otro lado, los estudios correlacionales “buscan asociar variables
para conocer la relacion que existe entre dos 0 mas conceptos categorias o variables en un
contexto particular.” (p.73) En cuanto a los estudios explicativos indica que “pretenden
establecer las causas de los eventos, sucesos o fendbmenos que se estudian.” (p.73). Los
alcances descritos anteriormente son los que puede llegar a tener la presente investigacion.

Partiendo de los alcances de la investigacion expuestos anteriormente, se considera
gue la presente investigacion es de alcance exploratorio, pues el tema a examinar es un tema
poco estudiado y a pesar de evidenciarse en la seccidbn Marco Conceptual investigaciones
gue abordan la mejora de procesos y estudios que abordan la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, no se encontraron estudios que aterricen estos dos
ambitos en la prestacion de servicios de Tl y especificamente en servicios de automatizacion
a traves de RPA.

Ulate et. al (2014) también establecen que “un estudio en esencia exploratorio puede
tener elementos descriptivos, o bien correlacional, componentes descriptivos entre otras
posibles combinaciones.” (p.73). Por lo tanto, esta investigacion con alcance exploratorio
también posee elementos correlacionales, pues busca conocer la relacion entre las variables
dependientes: tiempos de los procesos y satisfaccion del cliente y la variable independiente
mejoras en los procesos, expuestas en la seccion Hipoétesis.

3.4. Disefo de la investigacion

En cuanto al disefio de investigacion, se escogid el disefio de triangulacion
concurrente (DITRIAC) en donde segun indica Hernandez-Sampieri et. al (2014) “De manera
simultdnea se recolectan y analizan datos cuantitativos y cualitativos sobre el problema de
investigacion aproximadamente en el mismo tiempo. Durante la interpretacion y la discusion
se terminan de explicar las dos clases de resultados, y generalmente se efectdan
comparaciones de las bases de datos.” (p. 557). La escogencia de este disefio se fundamenta
en lo previamente indicado en la seccion Enfoque de la investigacion donde la idea central
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recae en el aprovechamiento de las ventajas de cada método, cuantitativo y cualitativo, y
minimizar sus debilidades.

Asimismo, otro de los aspectos por los cudles se escoge este disefio es que segun
indica el mismo autor, Herndndez-Sampieri et. al (2014) “pretende corroborar resultados y
efectuar validacion cruzada entre datos cuantitativos y cualitativos.” (p. 557). Precisamente
esta investigacion pretende validar por medio de datos cuantitativos, recolectados mediante el
estudio de tiempos y simulaciones de los procesos, los datos cualitativos recolectados por
medio de la seleccion de las mejoras para los procesos implicados en la gestion del servicio
de automatizaciones RPA.

Herndndez-Sampieri et. al (2014) establecen algunos otros disefios para las
investigaciones de enfoque mixta, como el disefio exploratorio secuencial (DEXPLOS) vy el
disefio explicativo secuencial (DEXPLIS) sin embargo estos fueron descartados para la
presente investigacion, pues se fundamentan en la utilizacién de un enfoque primero y luego
otro, por ejemplo, primero cualitativo y luego cuantitativo en el DEXPLOS, sin embargo esta
investigacion requiere la recoleccidon y andlisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos
de forma simultanea.

Otro de los posibles disefios planteados por Herndndez-Sampieri et. al (2014) es el
disefio transversal secuencial (DITRAS); sin embargo, este se descarta ya que, como lo indica
el autor, “tiene como propdsito central servir a la perspectiva teérica del investigador y en
ambas fases éste debe tomar en cuenta las opiniones y voces de todos los participantes y a
los grupos que representan.” (p. 557). En este caso, se considera que la presente investigacion
Nno posee esa perspectiva tedrica tan clave que fundamenta el uso de este disefio.

Por ultimo, Hernandez-Sampieri (2014) indica otro disefio de investigacion mixta, el
disefio anidado o incrustado concurrente de modelo dominante (DIAC), este es muy similar al
disefio DITRIAC escogido para esta investigacion sin embargo segun lo indica este autor “su
diferencia con el disefio de triangulacion concurrente reside en que un método predominante
guia el proyecto (pudiendo ser éste cuantitativo o cualitativo). El método que posee menor
prioridad es anidado o insertado dentro del que se considera central.” (p.559) Como se indic6
anteriormente, la idea de esta investigacion consiste en utilizar la validacion cruzada para
respaldar de forma cuantitativa datos cualitativos o viceversa, de forma que se puedan tanto
recolectar como analizar simultdneamente, por lo tanto, al no existir la necesidad de darle
prioridad a un método en especifico, se descarta la utilizacion del disefio DIAC.
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3.5. Fuentes de informacion

La presente seccion pretende exponer los distintos tipos de fuentes de informacion que
seran consultados para la elaboracion de la presente investigacion.

Por medio de la Tabla 12 se visualizan las fuentes de informacion primarias utilizadas
y que segun Ulate y Vargas (2016) consisten en “fuentes que proporcionan datos de primera
mano, es decir, informacion obtenida directamente de quien la produjo, el autor original.” (p.

59).

Tabla 12

Fuentes de investigacion primarias

Fuente

Tematica(s) tratadas

Importancia para el proyecto

Colaboradores
del departamento
de
automatizacion.

Estado actual de los
procesos involucrados en la
gestién del servicio ofrecido.

Al ser los sujetos que mas tareas realizan
dentro de los procesos de gestidn,
proveen informacion que permite reflejar
el estado actual de estos.

Jefatura del
negocio

Estado actual de los
procesos involucrados en la
gestion del servicio ofrecido.
Reglas del negocio.
Informacién  histérica del
equipo.

Direccionamiento y gestion
de cargas de trabajo.

Ademas de proveer informacion sobre los
procesos involucrados en la gestion del
servicio, constituyen el puente entre lo que
realmente realiza el equipo de trabajo y lo
gue espera o indica el negocio que se
debe realizar. Adicionalmente, debido a su
liderazgo 'y  experiencia, proveen
informacion valiosa sobre el desempefio
del equipo a través del tiempo.

Documentacién

Politicas internas.

Reune las condiciones bajo las cuales

del Grupo e Documentacién existente de | debe operar el equipo de RPA, a partir de

Financiero los procesos involucrados. estos insumos se rige lo que realmente
puede hacer el equipo en el Grupo
Financiero y lo que debe aspirar a cumplir
en los plazos especificados.

Libros ¢ Metodologia de la | Reflejan la teoria fundamental que

investigacion.

Procesos de negocio.
RPA.

Satisfaccion del cliente.
Gestion de servicios de TI.

permitird: conducir la estructura de la
investigacion, a través de la metodologia,
identificar y mejorar los procesos, por
medio de BPM, y aplicarlos a Ila
problematica actual del Grupo Financiero,
gracias a lo indicado en cuanto a
satisfaccion del cliente y calidad del
servicio ofrecido.

Nota. Elaboracion propia.
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Por otro lado, a través de la Tabla 13, se visualizan las fuentes de informacion
secundarias utilizadas y que segun Ulate y Vargas (2016) son ‘resumenes de fuentes
primarias, compilaciones, comentarios de articulos, de libros o tesis.” (p. 59).

Tabla 13
Fuentes de investigacion secundarias
Fuente Tematica(s) tratadas Importancia para el proyecto
Investigaciones e Metodologia de la | Presentan informacion clave a
cientificas investigacion. partir de la cual se conduce el
e Relacion entre variables. | marco  metodologico de la
presente investigacion.

Asimismo, exponen las posibles
relaciones entre las variables
dependientes e independientes
establecidas en la investigacion.
Tesis académicas e Mejoras de procesos. Abarcan la tematica general de
e Relaci6n entre calidad |la investigacion: mejora de

del servicio y satisfaccion | Procesos. Adicionalmente,

del cliente. complementan la relaciéon entre
satisfaccion del cliente y calidad
del servicio, donde sustentan la
estrecha relacién que poseen y

por ende como el
comportamiento de una afecta a
la otra.

Sitios web e BPM Tratan tematicas especificas, su
e RPA verdadera utilidad recae en
e Metodologia de la | complementarse unas con otras
investigacion. de forma que generen insumos
e Modelos de calidad del | de valor para atender toda la

servicio. tematica expuesta.

Nota. Elaboracién propia.

3.6. Hipotesis y seleccion de la muestra

La presente seccion especifica la hipotesis a probar por medio del desarrollo de la
investigacion. Asimismo, se indica la muestra a escoger para probarla correctamente.

3.6.1. Hipotesis

Dada la naturaleza del proyecto y el enfoque mixto seleccionado, se definid una
hipdtesis a comprobar por medio del desarrollo del presente proyecto.
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Tal y como lo indica Creswell (2009) las hipotesis “son predicciones que el investigador
realiza sobre la esperada relacion entre variables. Son estimaciones numéricas de
poblaciones, basadas en datos recolectados de una muestra” (p. 127). Por lo tanto, antes de
definir las hip6tesis del presente proyecto es de suma importancia dejar claro cudles son las
variables implicadas y la relacidon que se espera exista entre ellas.

En la seccion Variables de la investigacion se indica con detalle las variables de
investigacion del presente proyecto; sin embargo, dentro de la hipétesis a plantear a
continuacion se ven implicadas dos variables: una independiente y una dependiente. En cuanto
a la relacion entre variables dependientes e independientes, Creswell (2009) indica lo siguiente
“el investigador compara grupos en la variable dependiente para ver el impacto en las variables
dependientes.” (p. 127). Con base en lo anterior a continuacion, se especifican cual es la
variable dependiente y cual es la independiente:

e Variable dependiente: Tiempos de los procesos.
e Variable independiente: Mejoras en los procesos.

La hipotesis se encuentra enfocada directamente en atender el impacto que puede
llegar a tener la variable independiente mejoras en los procesos sobre la variable dependiente
tiempos de los procesos.

Como parte del establecimiento de la hipotesis, se define una hipétesis nula y una
alternativa, a partir de ahora representadas como HO para hipotesis nula y H1 como hipotesis
alternativa. Segun Creswell (2009), las hipotesis nulas “realizan una prediccion donde, en una
poblacion general, no existe una implicacion o relacion directa entre variable.” (p. 128). En
cambio, este mismo autor, Creswell (2009) indica que las hipétesis alternativas son aquellas
donde “el investigador realiza una prediccion sobre la relacion esperada entre las variables,
basado en literatura e investigaciones sobre la tematica en cuestion que sugiera un potencial
resultado.” (p. 129).

Con base en lo anterior, a continuacion, se detalla la hipétesis nula y alternativa a probar
por medio de la investigacion:

HO: Las mejoras formuladas en la propuesta de mejora no reduciran el tiempo promedio
de ejecucion de los procesos.

H1: Las mejoras formuladas en la propuesta de mejora reduciran el tiempo promedio
de ejecucion de los procesos.
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3.6.2. Muestra

Con base en la hipotesis definida en la seccion anterior, a través de los siguientes
parrafos se pretende delimitar la muestra a utilizar para probarla. Como lo indica Sampieri et.
al (2014) se ‘“requiere delimitar la poblacion para generalizar resultados y establecer
parametros.” (p. 171) Dado el enfoque mixto seleccionado para llevar a cabo la presente
investigacion, incluso la seleccion de la muestra posee un componente cuantitativo y otro
cualitativo.

Con el objetivo de cumplir con ciertos principios de la investigacién expuestos por
Sampieri et. al (2014) “Toda investigacion debe ser transparente, asi como estar sujeta a critica
y réplica, y este ejercicio solamente es posible si el investigador delimita con claridad la
poblacién estudiada y hace explicito el proceso de seleccién de la muestra.” (p. 170). A
continuacion, se procede a exponer de forma explicita y detallada el proceso de selecciéon de
la muestra para la comprobacién de hipétesis.

Se utiliza muestreo probabilistico donde luego de desarrollar un censo por medio de un
estudio de tiempos visualizable en el Apéndice F: Estudio de tiempos para los procesos
As-Is. cuyo objetivo es determinar la duracion de cada una de las actividades involucradas en
los procesos. Se selecciond un periodo de observacion de una semana, dado el alcance y
periodo ofrecido para realizar la investigacion, asi como la duracion de ciertas actividades de
procesos, como la programacion de los bots que puede extenderse por varios dias e incluso
semanas. Durante la semana de observacion, se contabilizaron las siguientes ejecuciones de
procesos, conformando asi la poblacion:

e PO0O01 - Desarrollo de automatizaciones: 15 ejecuciones.
e P002 - Mantenimiento de las automatizaciones, reparacion de errores: 21 ejecuciones.
P0O03 - Mantenimiento de las automatizaciones, implementaciéon de mejoras: 7
ejecuciones.

Los criterios maximos tomados en consideracion para definir la muestra son los
siguientes. Se hace énfasis en que son maximos, ya que dadas las pocas ejecuciones del
proceso P003, se tomé como muestra toda la poblacion, teniendo asi esta muestra en
especifico un 0% de margen de error.

e Nivel de confianza: 95%.

e Margen de error: 7%.

e Poblacion: 15 para el proceso P001, 21 para el proceso P002 y 7 para el proceso P003.
e Formula:Z*V((p*(1-p))/n)
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Por tanto, con base en los criterios indicados anteriormente, la muestra definida para
comprobar la hipétesis se detalla a continuacion:

e PO0O01 - Desarrollo de automatizaciones: 14 ejecuciones.

e PO002 - Mantenimiento de las automatizaciones, reparacion de errores: 20 ejecuciones.

e PO003 - Mantenimiento de las automatizaciones, implementacion de mejoras: 7
ejecuciones.

3.7. Sujetos de investigacion

Por medio de la Tabla 14, se detallan los sujetos de investigacion directamente
implicados en la presente investigacion.
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Tabla 14

Sujetos de investigacion

Sujeto

Experiencia
en el rol

Caracteristicas

Importancia

Coordinador
de RPA

6 meses

Encargado de liderar el
equipo de RPA. Se encarga
de atender las necesidades
de los clientes y priorizarlas
dentro del equipo para que
puedan recibir la atencion
necesaria y generar
automatizaciones de
calidad, de acuerdo con lo
requerido por el cliente.

Responsable directo ante
la organizacion de velar por
gue el equipo desarrolle
correctamente sus
funciones y se cumplan los
objetivos organizacionales
y los trazados
especificamente para el
equipo.

Especialista en
automatizacion

Entre6y 18
meses

Encargados de desarrollar
las automatizaciones
solicitadas por los clientes,
de acuerdo con las
necesidades y priorizacion
realizado en conjunto con el
coordinador.
Adicionalmente, se
encargan de mantener las
automatizaciones en
produccion y que el cliente
cuente con un servicio
constante y de calidad.

Interactian  directamente
con los clientes al
desarrollar o mantener
automatizaciones. Muchas
de las mejoras a proponer
para atender la
problematica en cuestion,
interactuaran directamente
con las labores que
realizan.

Cliente

Al menos 6
meses

Colaboradores de todo tipo
de gerencias del grupo
financiero que una vez que
consideran que poseen un
proceso que puede ser
automatizable, presentan
una solicitud para que el
equipo de RPA genere una

Principales  beneficiarios
del trabajo del equipo de
RPA, son los encargados
de calificar el servicio dado
por el equipo, por lo que
muchas de las mejoras a
proponer para atender la
problematica iran dirigidas

automatizacion que | en que este sujeto de
continle atendiendo la | investigacion perciba el
necesidad presentada. incremento en la calidad
del servicio.
Nota. Elaboracion propia.
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3.8. Variables de la investigacion

Segun lo indican Ulate y Vargas (2016), las variables de investigacion “surgen de los
objetivos especificos y constituyen las caracteristicas por estudiar.” (p. 81). Por lo tanto, con
base en los objetivos especificados en la seccion Objetivos especificos, a través de la Tabla
15 se detallan las variables de investigacion que atendera la presente investigacion.

Tabla 15
Variables de la investigacion

Variable

Importancia para el proyecto

Situacion actual del proceso de gestion
del servicio de automatizaciones.

Refleja el estado actual de los procesos
involucrados en la gestion del servicio.
Constituyen la base principal a partir de la
cual se determinardn oportunidades de
mejora y, posteriormente, se propondra su
respectiva implementacion.

Oportunidades de mejora.

Constituyen cada una de las posibilidades de
mejoramiento detectadas en los procesos
involucrados en la gestion del servicio.
Conforman el insumo principal para el
redisefio de los procesos y la formulacion de
la propuesta de mejora.

Propuesta de mejora.

Proposicibn que incluye las mejoras
propuestas para cada uno de los procesos,
donde adicionalmente se guia por medio de
diversas herramientas metodoldgicas al
equipo de RPA para que pueda implementar
estas mejoras.

Satisfaccion del cliente.

Sensacion de placer o decepcién de los
clientes de utilizan el servicio ofrecido por el
equipo. Constituyen el principal indicador
para determinar el estado actual de este
estado y, posteriormente, medir el impacto
de las mejoras propuestas.

Analisis financiero.

Estudio de costos que permite determinar la
viabilidad financiera del proyecto en la
realidad del Grupo Financiero.

Nota. Elaboracion propia.

3.9.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Tal y como lo indica Hernandez-Sampieri et. al (2014) en la investigacion “se dispone
de multiples tipos de instrumentos para medir las variables de interés y en algunos casos llegan
a combinarse varias técnicas de recoleccion de datos.” (p. 217). Precisamente, dado el
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enfoque mixto seleccionado para la investigacion, para recolectar datos se utilizan técnicas e
instrumentos tanto cualitativas como cuantitativas.

Asi como lo indica Hernandez-Sampieri et. al (2014) en la investigacion con enfoque mixto
“el investigador debe decidir los tipos especificos de datos cuantitativos y cualitativos que
habran de ser recolectados.” (p. 569). En este mismo sentido, los datos cuantitativos que
habran de ser recolectados se encuentran enfocados en medir la satisfaccion de los clientes
del servicio de automatizaciones dentro del grupo financiero, mientras que demas variables
definidas en la investigacion seran abordadas desde un punto de vista cualitativo.

A continuacion, se presentan las técnicas de recoleccion de datos utilizadas en la presente
investigacion, para cada una de ellas se adjunta una breve descripcién y se referencia el
instrumento preparado por el investigador para recolectar los datos de acuerdo con la realidad
y contexto de esta investigacion.

3.9.1. Entrevista

Segun Hernandez-Sampieri et. al (2014), las entrevistas se definen como “una reunién para
conversar e intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el
entrevistado).” (p. 403). A pesar de realizarse entrevistas en varios momentos de la
investigacion, segun lo especificado en la seccibn Procedimiento metodoldgico de la
investigacion, en todos los casos, el entrevistador siempre fue el investigador, que ademas
ocupa el puesto de especialista en automatizacion y los entrevistados fueron otros de sus pares
(demés especialistas en automatizacion) y el coordinador de RPA, debido a que ocupan
puestos criticos y son los sujetos de investigacion que mas tareas realizan en el proceso de
gestion del servicio ofrecido.

Hernandez-Sampieri et. al (2014) indican que existen distintos tipos de entrevista:
Estructurada, semiestructurada y no estructurada. Para la presente investigacién, se decidio
utilizar entrevistas semiestructuradas para recolectar datos, donde el entrevistador se basa en
una guia de preguntas especificas, pero tiene libertad de afiadir preguntas adicionales. En la
seccion Apéndice A: Plantilla para Entrevistas, se observa el instrumento de investigacion
planteado para las entrevistas.

3.9.2. Observacion

Tal y como lo indica Huberman y Saldafa (2013) citado por Hernandez-Sampieri et. al
(2014) uno de los propositos esenciales de la observacion es “comprender procesos,
vinculaciones entre personas y sus situaciones, experiencias o circunstancias.” (p. 399).
Precisamente ese serd el objetivo de utilizar este método de recolecciéon de datos en la
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presente investigacion, observar para comprender los procesos involucrados en la gestion del
servicio y las distintas relaciones entre personas y demas elementos.

Este método sera utilizado de forma complementario a los demas indicados en esta
seccién para alcanzar este fin, comprender procesos, por lo que no sera el inico método por
medio del cual se alcance lo planteado. Segun los papeles del observador planteados por
Hernandez-Sampieri et. al (2014), en la presente investigacion, el investigador no tendra en
ningun momento el rol de observador no participativo o pasivo, por el contrario, siempre tendra
un rol de participacion moderada, activa o completa. Esto sucede dado que realiza gran
cantidad de tareas en los tres procesos involucrados en la gestion del servicio, segun el puesto
de especialista de automatizacion que ocupa en la organizacion, como se puede observar en
la Equipo de trabajo.

En el Apéndice B: Observaciones, se puede observar el instrumento preparado para
llevar a cabo las observaciones en la investigacion.

3.9.3. Revision documental.

Asi como lo indica Hernandez-Sampieri et. al (2014), la revision documental “le sirve al
investigador para conocer los antecedentes de un ambiente, asi como las vivencias o
situaciones que se producen en él y su funcionamiento cotidiano y anormal.” (p. 415) En este
mismo sentido, la recoleccién de datos por medio de la revision documental permitira conocer
de mejor manera todo el ambiente dentro del cual se encuentra inmersa la gestion del servicio
de automatizaciones ofrecido al Grupo Financiero.

Algunos de los principales usos que tiene este instrumento en la investigacion es
conocer a profundidad la teoria y buenas practicas propuestas para la mejora de procesos de
negocio, asi como su relacion con la satisfaccién del cliente y como esta Ultima variable
también puede verse afectada. Adicionalmente, este instrumento fue utilizado para revisar la
documentacion preexistente del servicio que posee el Grupo Financiero.

Los frutos de la utilizacion de este instrumento se ven reflejados en toda la investigacion,
sin embargo primordialmente en dos secciones: Marco Conceptual, donde entre otros
aspectos se realiza una revision de conceptos sobre las tematicas definidas para la
investigacion y en el Marco Metodoldgico, donde se define como se conducira la
investigacion y la forma en que se pretende atacar la problematica identificada. En el Apéndice
C: Bitacora de revisiones documentales se define el instrumento a utilizar para realizar las
revisiones documentales para la investigacion.
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3.9.4. Grupos de enfoque

Segun lo indica Hernandez-Sampieri et. al (2014) en los grupos de enfoque “la unidad
de analisis es el grupo, donde se reune a un grupo de personas para trabajar con los
conceptos, experiencias, emociones, creencias, categorias, sucesos o temas que interesan en
el planteamiento de la investigacion. El centro de atencion es la narrativa colectiva.” (p. 409).
Partiendo de lo anterior, este instrumento de investigacidon en complemento con Cuestionario,
serd utilizado para evaluar el impacto que la implementacion de ciertas mejoras en los distintos
procesos involucrados en la gestion del servicio, tendrian ¢en la satisfaccion de los clientes
internos del Grupo Financiero?

Asimismo, segun lo indicado por Hennink y Leavy (2013), citado por Hernandez-
Sampieri (2014), “el formato y naturaleza de la sesion depende del objetivo y las caracteristicas
de los participantes y del planteamiento del problema.” (p. 409). Por lo tanto, dadas las
condiciones de la presente investigacion y segun lo indicado en el Alcance del proyecto al no
poder implementar las mejoras propuestas dentro del periodo definido para el proyecto y por
tanto que los clientes no percibieras las mejoras en accién, se decidio utilizar esta técnica de
recoleccion de datos para a través de una uUnica sesion, explicarle a los participantes las
mejoras que iba a sufrir el servicio que se les ofrece y con base en esto, evaluar el nivel de
satisfaccion que mostrarian si las mejoras se vuelven realidad en el servicio cotidiano que se
les ofrece.

El objetivo de este método de recoleccion de datos recae en que tal y como lo establece
Gill et. al (2008) los grupos de enfoque son utilizados para “aclarar, ampliar, calificar o desafiar
los datos recopilados a través de otros métodos.” (p. 293). Por lo tanto, con el objetivo de
aclararle o amplificarle a los clientes del servicio las mejoras que serian implementadas, se
escogié este método de recoleccién de datos. Dentro de la sesion de este método de
recoleccion de datos, se procedera con otro método de recoleccion de datos profundizado en
Cuestionario.

En el Apéndice D: Guia para grupo de enfoque, se puede observar el instrumento
guia para guiar la sesién de grupo focal.

3.9.5. Cuestionario

Este instrumento de recoleccion de datos, segun Hernandez-Sampieri et. al (2014)
consiste en un “conjunto de preguntas respecto de una o mas variables, congruentes con el
planteamiento del problema.” (p. 217). Con base en lo anterior, este instrumento sera aplicado
a los participantes del instrumento de recoleccién de datos anterior, Grupos de enfoque, ya
gue al participar de esta dinAmica seran expuestos a todo el conocimiento necesario para
responder la encuesta.
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La encuesta que sera aplicada a los miembros de grupo focal se encuentra directamente
influenciada por una regla de negocio, donde debido a reglas organizacionales el Grupo
Financiero utiliza el tipo de encuesta NPS. En la seccién Marco Conceptual se profundiza
sobre la teoria base que rige este tipo de encuesta y en el Anexo Il: Formato de encuesta
NPS aplicada por el Grupo Financiero. se observa el formato de entrevista que actualmente
utiliza la organizacion para calcular el NPS interno.

En el Apéndice E: Encuesta NPS por aplicar a clientes del servicio de
automatizacion RPA. se puede observar el cuestionario preparado por el investigador, que
consiste en una serie de preguntas cerradas, para medir la relacion entre la variable
independiente mejoras en los procesos y la variable dependiente satisfaccion del cliente.
Asimismo, en la jError! No se encuentra el origen de la referencia. se profundiza en las v
ariables a medir por este instrumento.

3.9.6. Diagramas BPMN

Tal y como lo establece Recker (2008) BPMN es un “rico lenguaje que permite definir
una multitud de escenarios de negocios, desde coreografias de procesos internos hasta
procesos interorganizacionales, interacciones de servicios y expectativas de flujos de trabajo.”
(p. 1). Con base en lo expuesto anteriormente, se considera que los diagramas BPMN son una
herramienta ideal para plasmar tanto el estado actual como el deseado de los procesos
implicados en la gestion del servicio de automatizaciones y con base en estos, recolectar
informacion valiosa que permita inicialmente detectar oportunidades y, posteriormente, validar
las mejoras propuestas.

Adicionalmente, segun lo indica White (2004), “BPMN crea un puente estandarizado
entre el disefio de los procesos de negocio y la implementacion de los procesos.” (p. 1). Por lo
tanto, la escogencia de esta herramienta de recoleccion de datos permitird eliminar la brecha
entre el disefio e implementacién de procesos dentro del contexto del presente proyecto donde
todos los procesos implicados en la gestién del negocio poseen un componente técnico de
desarrollo, pero sin dejar de lado la participacion valiosa y activa del cliente.

En la seccion Marco Conceptual se presenta una explicacion detallada de todos los
componentes que conforman la metodologia BPMN y en la seccion Andlisis de resultados
se visualiza la representacion de los procesos mediante este estandar de modelado.
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3.9.7. Simulacion de procesos

Segun lo indicado por Bizagi (s.f), la simulacidbn de procesos es una herramienta
utilizada “para el disefio y redisefio de un proceso y asi validar su eficiencia previo a la
implementacion. Los procesos seran probados en escenarios de la vida real y asi determinar
el impacto del proceso y asi mejorar la toma de decisiones y promover la mejora continua.”
Precisamente este es el uso que se le pretende dar a este instrumento en la presente
investigacion, validar bajo distintos escenarios de la vida real, el mejoramiento de un proceso
como parte de su proceso de redisefio.

Con el objetivo de demostrar el impacto que las mejoras propuestas tendrian en la
gestion del servicio, la herramienta de simulacion recibe como entrada informacién recolectada
por medio de otros instrumentos de recoleccion de datos como Entrevista y Observacion, de
forma que las simulaciones que se vayan a realizar sean parametrizadas de la forma mas
precisa y con datos provistos por los involucrados claves. En el Apéndice F: Estudio de
tiempos para los procesos As-Is. se puede observar la tabla de tiempos producto de las
simulaciones efectuadas.

3.9.8. Lentes de andlisis de Dan Madison

Madison (2015), en su libro “Process Mapping, Process Improvment and Process
Managment”, presenta una serie de herramientas denominadas los cuatro lentes de andlisis,
donde se incluyen lentes de: frustracion, calidad, tiempo y costo. Cada uno de los lentes
pretende atacar una variable en especifico y partiendo de la deteccion de causa raiz de las
situaciones que afectan la variable, mejorar el proceso.

La utilizacién de este tipo de herramientas permitira recolectar informacion valiosa para
analizar los procesos en cuestion y determinar sus oportunidades de mejora, esto desde
distintas oOpticas. En la seccion Marco Conceptual se presenta una revision detallada del
planteamiento del autor con respecto a estas herramientas de analisis y en la seccion Analisis
de resultados, se presenta los resultados obtenidos al utilizarlos como instrumento de
recoleccion de datos.

3.9.9. Modelo de madurez de procesos PEMM

El objetivo de la utilizacién de esta herramienta es la recoleccién de informacion valiosa
gue permita determinar el nivel de madurez que poseen cada uno de los procesos implicados
en la gestion del servicio de automatizaciones RPA y con base en el nivel de madurez al que
pertenece cada proceso, tomar decisiones en cuanto a su redisefio.

Este modelo en especifico permitira clasificar cada proceso en cuatro niveles, segun lo
indica Hammer (2007) “cuando las empresas inician el redisefio de procesos de negocio, es
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imperativo que realicen un analisis de madurez de procesos primero.” Adicionalmente, dentro
de las ventajas indicadas por este mismo autor, creador de este modelo de madurez, se
destaca su facilidad de uso y su adaptabilidad a cualquier tipo de procesos de negocio, no
pudiéndose aplicar Unicamente para una industria en especifico.

Finalmente, los datos recolectados por medio de esta herramienta permitiran obtener
informacion clave que dicte la pauta a seguir para el redisefio de procesos y asi lograr que
estos alcancen los posteriores niveles de madurez.

3.9.10. Modelo SERVQUAL de la calidad del servicio

El modelo SERVQUAL fue propuesto por Parasuraman.Zeithaml y Berry (1985-1986) y
tal como lo indica Bustamante et. al (2019) es un modelo que “busca medir un sistema de
dimensiones y de items que representan los componentes de la calidad del servicio.” (p.9).
Otra de las ventajas que presenta este modelo segun lo indica el mismo autor, Bustamante et.
al (2019), es un “método facil de adaptar, el cual se puede modificar de acuerdo con las
caracteristicas de la organizaciéon.” (p. 11). Por lo tanto, dadas las reglas de negocio expuestas
en la seccion Cuestionario dado que la organizacién ya utiliza la encuesta NPS y posee datos
historicos de esta, el modelo SERVQUAL sera adaptado para no ser aplicado como un
cuestionario de preguntas cerradas a los clientes del Equipo de RPA, sino utilizado como un
instrumento que permita analizar los procesos e identificar oportunidades de mejora.

El modelo se encuentra conformado por un total de cinco dimensiones y 22 atributos
gue pueden ser visualizados en la jError! No se encuentra el origen de la referencia. La j
ustificacion de la utilizacion de este modelo se encuentra en que dentro de las conclusiones
alcanzadas por Fida et. al (2020) en su investigacion titulada Impact of Service Quality on
Costumer Loyalty and Costumer Satisfaction in Islamic Banks in the Sultanate of Oman, que
se asemeja en gran medida a la presente investigacion y trata la relacion entre las mismas
variables de investigacion: Calidad del servicio y la satisfaccién del cliente, se indica que “las
variables de calidad del servicio, la satisfaccion del cliente y lealtad del cliente se encuentran
significativamente relacionadas entre ellas.” (p. 7).

Seguidamente, también se indica que las dimensiones de “empatia y capacidad de
respuesta requieren de especial atencion para mejorar la satisfaccion del cliente.” (p.8). Por lo
tanto, buscar mejora orientadas a estas dos dimensiones permitira incrementar la satisfaccion
del cliente en mayor medida. La aplicacion de este modelo se puede visualizar en la seccion
Anélisis de resultados.
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3.9.11. Analisis FODA

El analisis FODA, segun lo indicado por Gonzalez et. al (2015), “consiste en realizar una
evaluacion de los factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacion
interna de una organizacién, asi como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades y
amenazas.” (p.18). La utilizacion de esta herramienta de recoleccion de datos permitira evaluar
tanto la situacion interna como la externa de cada uno de los procesos implicados en la gestion
del servicio de automatizaciones.

Aunque si bien es cierto el objetivo final de esta herramienta dentro del contexto de esta
investigacion es la identificacién de oportunidades de mejora para el posterior redisefio de los
procesos. La identificacién y documentacion de otros elementos de los procesos como lo son
sus fortalezas, debilidades y amenazas permitira recolectar informacion valiosa por medio de
la cual se puedan identificar las distintas oportunidades de mejora.

3.9.12. ROI

Tal y como lo indica Erdogmus et. al (2004), la utilizacion del retorno sobre la inversién,
conocido por sus siglas ROI, “organiza los costos y beneficios de un proyecto en una medida
de rentabilidad utilizable.” (p. 19). Asimismo, el mismo autor indica que esta medida o indicador
econdémico permite alcanzar claridad en el proceso de toma de decisiones, por lo tanto, su uso
en la presente investigacion busca precisamente responder al objetivo especifico cuatro,
observable en la seccidon Objetivos especificos, de modo que les permita a las autoridades
correspondientes responder a la viabilidad del proyecto en cuestion.
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3.10. Matriz de cobertura de las variables

Por medio de la siguiente matriz, visualizable en la Tabla 16, se pretende exponer la forma en que, por medio de
técnicas de recoleccidon de datos y herramientas metodolégicas, se cubren cada una de las variables especificadas en el

presente proyecto.

Tabla 16

Matriz de cobertura de las variables

Técnicas de
recoleccion de Datos

Variables de investigacion

Situacién actual del
proceso de gestion
del servicio de
automatizaciones.

Oportunidades
de mejora.

Propuesta de
mejora.

Satisfaccion del
cliente.

Analisis
financiero.

Cuestionario

Grupo de enfoque

Entrevista

Observacion

Revisiéon documental

Diagramas BPMN.

Simulacién de procesos.

XXX

Lentes de andlisis -
Metodologia Dan
Madison.

Modelo de madurez
PEMM.

Modelo SERVQUAL de la
calidad del servicio.

Analisis FODA.

ROI.

Nota. Elaboracion propia.
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3.11. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

La presente seccion define cada una de las fases que se desarrollaran en la presente
investigacion para tratar la problematica expuesta y, de esta forma, mejorar los procesos
involucrados en la gestion del servicio de automatizaciones RPA y por tanto buscar
incrementar la satisfaccion del cliente.

Como base para definir cada una de las fases que conforman la metodologia
establecida para el desarrollo de esta investigacion, se tomaron como referencia seis fases
definidas por Dumas et. al (2013) como el ciclo de vida BPM, estas se pueden visualizar a
traves de la llustracion 17.

llustracion 17
Fases del ciclo de vida BPM

IDENTIFICACION DEL PROCESO

Arquitectura
del proceso

Conocimientos de

conformidad PROCESO DE Modelo de proceso
urendm?ﬁ DESCUBRIMIENTO ’—\“"j“"'
HON:)?REO ANALIsS
DEPp
PROCESOSs ROCEso
Conocimientos sobre las
debilidades y su impacto
Modelo de proceso
ejecutable RED,
SENO
PROCESO pE DE PROCES O
IMPLEMENTACIGN

—

Future modelo del
proceso

Nota. Adaptacion de Dumas et. al (2013)
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Dada la naturaleza del presente proyecto, no todas las fases definidas por Dumas et. al
(2013) son incluidas en el procedimiento metodoldgico de la investigacion. A través de la Tabla
17 se detallan las fases que no fueron incluidas en el procedimiento metodologico de la
investigacion y la justificacion de cada decision.

Tabla 17
Fases no incluidas en el procedimiento metodologico

Fases propuestas por Dumas et. al (2013) que no fueron incluidas en el
procedimiento metodoldgico de la investigacion.

Nombre de la fase Nivel de Justificacion

incumplimiento
Identificacion de Total Unicamente fueron tomados en consideracion los
procesos procesos donde interviene activamente el

especialista en automatizacion, desde que se
recibe la solicitud de automatizacion aprobada
hasta que se pone en produccion el bot. Los tres
procesos tomados en consideracion son:

e PO0O01: Desarrollo de la automatizacion.

e P002: Mantenimiento de las
automatizaciones — Reparacion de errores.
e PO0O03: Mantenimiento de las
automatizaciones — Implementacion de
mejoras.
Implementacion de Parcial Dado el alcance definido para el proyecto, la
procesos implementacion de las mejoras propuestas no es

tomado en consideracion; sin embargo, esta fase se
incumple parcialmente dado que la propuesta de
mejora a formular si incluye un plan de
implementacion para las mejoras identificadas y
clasificadas con un nivel de impacto significativo
sobre la satisfaccién del cliente segun lo indicado
por Fida et. al (2020) en su investigacion titulada:
Impact of Service Quality on Customer Loyalty and
Customer Satisfaction in Islamic Banks in the
Sultanate of Oman.

Monitoreo y control Parcial Dado que la fase de implementacién no fue tomada
de procesos en consideracion de forma total, no se puede
monitorear y controlar algo que aun no esta
implementado. A pesar de esto, esta fase se
incumple de forma parcial dado que la propuesta de
mejora a formular siincluye elementos de monitoreo
y control para las mejoras desarrolladas.

Nota. Elaboracion propia.
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Ahora bien, las etapas propuestas por Dumas et. al (2013) que si fueron incluidas en su
totalidad dentro del procedimiento metodolégico son las siguientes: Descubrimiento de
procesos, analisis de procesos y redisefio de procesos. A su vez, estas fueron incluidas dentro
de las fases definidas para la presente investigaciébn que se presentan por medio de la
llustracion 18.

llustracién 18
Fases de la investigacion

Fase 4 Fase 5

Fase 1 Fase 2 Fase 3 . =,
escubrimiento Analisis Redisefio dé:?s:np-l E;EE'ED;E firE:r?::LiJs:gD dnel

de los procesos de los procesos de los procesos de mejora proyecto

Nota. Elaboracion propia.

A continuacion, por cada una de las fases se detalla el conjunto de tareas a realizary a
su vez dentro de cada tarea se explican los instrumentos y herramientas definidos para
alcanzar la finalidad de la tarea.

3.11.1. Fase uno: Descubrimiento de los procesos.

La primera fase de la investigacion consistira en realizar una serie de tareas que
permitan reflejar de forma precisa y real el estado actual de cada uno de los procesos
implicados en la gestion del servicio de automatizaciones que se le ofrece al Grupo Financiero.

No solo se pretenden reflejar las tareas actuales realizadas por el equipo para cumplir
con el compromiso con sus clientes, sino que se pretende reflejar el como se realizan v,
asimismo, denotar aspectos adicionales, como gestion del gobierno y aspectos
organizacionales, que rodean los procedimientos realizados por el equipo y que de una u otra
forma afectan su labor.

Por medio de esta fase se definira la “imagen completa” de procesos que sera tratada
en las siguientes fases y la cual se pretende mejorar por medio del desarrollo de la presente
investigacion.

Asi como lo indica Dumas et. al (2013) existen distintos métodos que permiten descubrir
procesos de negocio, en este caso el autor plantea tres tipos: basado en evidencia, basado en
entrevista y basado en talleres. Para esta tarea se considero unicamente la aplicacion de dos
meétodos, el basado en evidencia y el basado en entrevista. Esta decision se toma, ya que,
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como se puede observar en la Tabla 18, el método basado en taller posee el mismo nivel de
impacto que el método.

Tabla 18
Métodos para el descubrimiento de procesos
Aspecto Evidencia Entrevista Taller
Objetividad Alta Medio-alta Medio-alta
Riqueza Media Alta Alta
Consumo de tiempo Bajo-medio Medio Medio
Inmediatez de la retroalimentacién. | Bajo Alto Alto

Nota. Adaptacion de Dumas et. al (2013).

Esta tarea busca tomar como insumo los resultados obtenidos de la aplicacion de
distintos métodos de descubrimiento de procesos obtenidos en la tarea anterior para producir
una representacion del estado actual de los procesos implicados en la gestion del servicio,
utilizando un modelo detallado de procesos de nivel 3 segun lo expuesto por Dumas et. al
(2013, p.42).

Con el objetivo de generar este modelo detallado se utilizé el estandar BPMN 2.0 y los
resultados de esta tarea se pueden visualizar en la Analisis de resultados. Por medio de esta
tarea se podra tener claro para las siguientes fases, a un gran nivel de detalle, todos los
elementos que actualmente interactdan en los distintos procesos.

El objetivo de esta tarea consiste en tomar como insumo el modelo BPMN desarrollado
en la tarea anterior, que representa el estado actual de los procesos, y validarlo con el
Coordinador de RPA por medio de una Entrevista, de modo que de ser necesario se pueda
realizar cualquier tipo de correccion o agregacion de algun aspecto no tomado en
consideracion al realizar el modelo inicial.

Una vez validado, la versién final del diagrama de procesos consistira en el insumo
oficial para las siguientes fases del procedimiento metodologico.

Finalmente, esta tarea consiste en realizar un estudio de tiempos el cual tomara como
insumo los diagramas BPMN definidos en la tarea anterior y con ayuda del coordinador de
RPA se generara una tabla de tiempos que incluya los tiempos promedio para cada una de las
actividades.
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El resultado generado por esta tarea, visualizable en el Apéndice F:. Estudio de
tiempos para los procesos As-Is. sera de gran valor y funcionara como insumo para las
préximas fases y futuras tareas de Simular los procesos As-Is 'y To-Be.

3.11.2. Fase dos: Analisis de los procesos

Una vez descubiertos cada uno de los procesos implicados en la gestion del servicio de
automatizaciones que ofrece el equipo de RPA dentro del Grupo Financiero, la presente fase
pretende tomar como insumo el estado actual de los procesos plasmados en la fase anterior,
Fase uno: Descubrimiento de los procesos., y aplicar sobre estos una serie de analisis que
permitan determinar las oportunidades de mejora por atacar y que, a su vez, esto funcione
como insumo para la siguiente fase, Fase tres: Redisefio de los procesos., donde
propiamente se vayan a establecer las mejoras definitivas a los procesos.

Esta tarea consiste en la utilizacion de distintas herramientas metodologicas que
permitan recolectar datos valiosos que permitan determinar oportunidades de mejora para
cada uno de los procesos implicados en la gestidn del servicio de automatizaciones RPA.

La primera herramienta por aplicar es el analisis FODA, segun lo indicado en la seccion
Analisis FODA, este analisis pretende tener un panorama claro e identificar las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades de mejora de cada proceso.

Seguidamente, partiendo de lo indicado en la seccidn Lentes de analisis de Dan
Madison se aplicaran tres de los cuatro lentes de analisis definidos por Dan Madison. Estos
lentes permitiran, desde distintas Opticas, analizar cada uno de los procesos y generar
informacion valiosa que permita definir oportunidades de mejora para el proceso.

Posteriormente, se utilizard el modelo SERVQUAL de la calidad del servicio y partiendo
de lo expuesto en la seccion Modelo SERVQUAL de la calidad del servicio, adaptar para
cada uno de los atributos de las dimensiones: sensibilidad y empatia, posibles oportunidades
de mejora que posean un mayor impacto en incrementar la satisfaccion del cliente.

Por dltimo, dentro de esta tarea se aplicara el modelo de madurez PEMM, expuesto en
la seccion Modelo de madurez de procesos PEMM, por medio del cual se pretende conocer
el estado de madurez que posee cada proceso implicado en la gestion del servicio y con base
en este estado definir oportunidades de mejora para que pueda mejorarse y alcanzar los
siguientes estados de madurez.
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Finalmente, la Gltima tarea de esta fase consiste en utilizar el instrumento de recoleccion
de datos Revision documental. para revisar buenas practicas sobre la gestion de servicios
de TI, especificamente ITIL.

A partir de este marco de referencia, se plantea aprovechar todos los componentes del
sistema de valor del servicio, Unicamente no haciendo énfasis en la gobernanza, ya que como
bien indica el coordinador de RPA en una comunicacion personal el 15/09 aunque pueden
hacerse recomendaciones, estos aspectos corresponden propiamente a la direccion de la
Gerencia de Excelencia Operacional, por lo que quedan fuera del alcance de la investigacion.

Se plantea el aprovechamiento de cada uno de los componentes del sistema de valor
del servicio dentro del modelo de cuatro dimensiones definido en ITIL 4, haciendo énfasis en
la dimension de flujos y procesos, ya que, como lo indico el coordinador de RPA en una
comunicacién personal el 15/09, aspectos asociados a infraestructura, dentro de la dimensién
de tecnologia e informacién, son gestionados por otra area del Grupo Financiero, segun la
estructura organizacional. Asimismo, aspectos relacionados con proveedores, responde a
reglas de negocio especificas del Grupo Financiero por lo tanto no se podra tener un impacto
profundo en estas areas.

3.11.3. Fase tres: Redisefio de los procesos.

La tercera fase tiene como objetivo tomar las oportunidades de mejor identificadas en
la fase interior y redisefar el proceso, plasmado en la fase uno, para que incluya cada una de
estas oportunidades de mejora. Asimismo, con el objetivo de validar que los procesos
involucrados en la gestion del servicio de automatizaciones realmente van a sufrir una mejora,
a través de una simulacion de los procesos As-Is y To-Be, se comparan los tiempos de
ejecucion obtenidos y se establece si la mejora indicada efectivamente sucede.

Con base en los analisis efectuados en la fase anterior, la primera tarea de esta fase
consiste en listar y explicar cada mejora a efectuar sobre los procesos. Con base en las
mejoras especificadas se podra redisefiar cada uno de los procesos implicados en la gestion
del servicio.

Esta tarea consiste en integrar las mejoras definidas en la tarea anterior a los procesos
gue conforman la gestion del servicio de automatizaciones en el Grupo Financiero.
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Como resultado de este proceso, se generard un diagrama detallado, utilizando el
estandar BPMN 2.0, que consiste en el to-be o estado deseado del proceso. El resultado de
esta tarea permitird generar el insumo necesario para que el equipo de RPA pueda
implementar las mejoras orientadas a aumentar la satisfaccion del cliente en la Fase cuatro:
Formulacion de la propuesta de mejora.

Una vez que se desarrollaron los modelos As-Is y To-be se procede a aplicar una
simulacién de cada uno de los modelos, de forma que con base en lo expuesto en Simulacion
de procesos se pueda observar en escenarios de la vida real, el impacto que tienen las
mejoras realizadas a los procesos.

Esta tarea consiste en validar el redisefio de los procesos propuesto, para esto se
utilizara un Grupos de enfoque donde se escogeran a los seis clientes mas frecuentes del
Equipo de RPA, segun la cantidad de bots que posean en produccion de forma que los
frecuentes son aquellos que poseen mayor cantidad de bots. A los participantes del grupo de
enfoque se les explicara con detalle las mejoras a implementar en los procesos categorizadas
como de alto impacto sobre la satisfaccion del cliente, de modo que estos puedan responder
a una encuesta NPS partiendo de que estas mejores sean implementadas por el Equipo y que
asi se determine si estas realmente pueden llegar a incrementar la nota NPS.

Posteriormente, se validaran los diagramas de estado deseado de los procesos con el
Coordinador de RPA, de forma que el estado deseado de los procesos se encuentre dentro de
la capacidad del Equipo de RPA.

Al realizar esta tarea se busca, segun lo indicado por Hernandez-Sampieri et. al (2014)
“someter a prueba o escrutinio empirico las hipétesis para determinar si son apoyadas o
refutadas, de acuerdo con lo que el investigador observa.” (p.117). Por lo tanto, el objetivo de
esta tarea es, con base en los datos recolectados en toda la investigacion, refutar o apoyar la
hipotesis establecida para la investigacion, visualizables en la seccion Hipotesis.

Para esta tarea, se tomaran como insumo los resultados de la simulacion de procesos
para determinar si efectivamente las mejoras realizadas a los diversos procesos traen
beneficios a la gestion del servicio y reducen los tiempos de ejecucién. Esta tarea sera
realizada partiendo de un estudio de tiempos de los procesos as-is y to-be donde luego por
medio de una matriz se pueda comparar si las mejoras realmente impactaron de forma positiva
los procesos.
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Para realizar esta tarea, se reutilizara el Modelo SERVQUAL de lacalidad del servicio
y con la ayuda de una matriz visualizable en el Apéndice H: Matriz de clasificacion de
oportunidades de mejora. clasificaran todas las mejoras integradas al proceso. Las mejoras
gue atiendan las dimensiones empatia y capacidad de respuesta seran categorizadas como
de alto impacto sobre la satisfaccion del cliente, segun lo especificado por Fida et. al (2020) en
su investigacion.

3.11.4. Fase cuatro: Formulacion de la propuesta de mejora.

Una vez el proceso incluye las mejoras identificadas, por medio del redisefio de este,
se procede a formular una propuesta de mejora para que el equipo de automatizacion — RPA
pueda implementar las mejoras propuestas.

Con base en la clasificaciobn de mejoras realizada en la fase anterior y de acuerdo con
lo establecido en el alcance de la investigacion, Unicamente, se formulara la propuesta de
mejora para aquellas mejoras que sean categorizadas como de alto impacto sobre la
satisfaccion del cliente, ya que esta es la problematica central que atiende la investigacion.

Como parte de la formulacion de propuesta de mejora, se incluye tanto una lista de
necesidades como un cronograma, que le permitirdn al equipo de RPA tener claro los pasos a
seguir para que las mejoras sean implementadas en la gestion del servicio en cuestion.

Partiendo de las mejoras clasificadas en la tarea anterior, al desarrollar esta tarea se
pretende levantar una lista de todas las necesidades que deberan ser atendidas para
implementar las mejoras propuestas. Esta fase cobra valor debido a que segun la estructura
organizacional del Grupo Financiero expuesta en la seccidén Descripcion de la organizacion,
existen ciertas necesidades que si podran estar al alcance del equipo de RPA, sin embargo,
existen otras que deberan ser presentadas a las demas areas del Grupo Financiero por lo que
la realizacién o éxito de estas depende del apoyo de otras areas.

Por medio de esta lista, el equipo de RPA tendra un panorama claro a presentar a las
jefaturas del Grupo Financiero sobre las necesidades por atender para hacer de las mejoras
propuestas para los procesos, una realidad.
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Por dltimo, esta tarea tendra como objetivo transformar las mejoras propuestas en
acciones realizables, por lo que se indicara con detalle cada una de las actividades a realizar
para materializar las mejoras clasificadas anteriormente.

El producto de esta tarea le permitira al Equipo de RPA tener un plan de accion mas
aterrizado y empezar a tomar pasos y decisiones para implementar las mejoras y asi revertir
la situaciéon problematica que estan viviendo actualmente.

3.11.5. Fase cinco: Evaluacion financiera del proyecto.

Finalmente, la ultima fase consistird en realizar un estudio de costos, utilizando el
retorno sobre la inversion, conocido como ROI por sus siglas en inglés, de modo que se pueda
evaluar el proyecto y determinar si es financieramente viable.

Para esta fase, no solo se tomaran en consideracion datos de referencia ofrecidos por
el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, sino que se cruzaran con los datos reales
asociados a gastos en los que incurre el Grupo Financiero para ofrecer el servicio de gestion
de automatizaciones a sus colaboradores en toda la region.

La evaluacion del proyecto se realizara por medio del indicador financiero ROI, expuesto
en la seccién ROI. Esta tarea les proveera un insumo valioso a los involucrados claves de la
investigacion para conocer la rentabilidad del mismo, en aras de proseguir con su
implementacion en el Grupo Financiero.

Asimismo, por medio de la llustracion 19 se pueden visualizar todas las actividades a
realizar en cada una de las fases detalladas anteriormente.
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llustracion 19

Fases metodologicas y sus tareas.

FASE 1
DESCUBRIMIENTO
DE LOS PROCESO:

-Aplicar métodos sobre
descubrimiento de
procesos.
-Plasmar el estado actual
de los procesos.
-Validar el estado actual
de los procesos.
-Estimar tiempos

FASES METODOLOGICAS Y SUS TAREAS

_ FASE 2
ANALISIS DE LOS
PROCESOS:

-Determinar
oportunidades de mejora.
-Analisis FODA
-Lentes de anélisis de Dan
Madison.
-Modelo SERVQUAL de
calidad del servicio.
-Modelo de madurez
PEMM.

-Revisar buenas practicas

Nota. Elaboracion propia.

FASE 3
REDISENO DE LOS
PROCESOS

-Explicar las mejoras para
los procesos.
-Diagramar el estado
deseado de los procesos.
-Simular los procesos
As-ls y To-Be.
-Validar el rediseno
propuesto,
-Comprobacion de
hipétesis.
-Clasificar mejoras

FASE 4
FORMULACION DE LA
PROPUESTA DE
MEJORA:

-Listar las necesidades y
recomendaciones.
-Elaborar un cronograma.

FASES _
EVALUACION
FINANCIERO DEL
PROYECTO

-Determinar la

viabilidad del
proyecto.
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3.12. Operacionalizacion de las variables

A través de la Tabla 19, se puede observar la operacionalizacion realizada para cada
una de las variables identificadas producto de los objetivos definidos para la investigacion,
visualizables en la seccion Objetivos especificos. Para cada una de las variables
identificadas se adjunta una descripcion de su significado dentro del contexto de la presente
investigacion, indicadores que permiten indicar la adecuada ejecucion de las acciones
especificadas en el verbo del objetivo y el conjunto de instrumentos utilizados para tratar cada
objetivo y cumplir correctamente con su fin.
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Tabla 19
Operacionalizacion de las variables
Variable Definiciéon conceptual Indicadores Instrumentos
Situacion actual del | Conjunto de planes, procesos, politicas, procedimientos y bases de e Existencia de politicas, normas o reglas que regulen el e Entrevistas.
proceso de gestidn | conocimiento actualmente utilizados por el equipo de RPA para servicio ofrecido a los clientes. e Revision documental.
del servicio de | proveerle el servicio de automatizaciones a los colaboradores (clientes e Existencia de estructura organizacional para el equipo e Observacion.
automatizaciones. internos) del Grupo Financiero. Asimismo, se incluyen todos los de automatizacion RPA. e Diagramas BPMN.
factores organizacionales, de cultura y nivel de conocimiento que se e Nivel de conocimiento de los colaboradores implicados
ven influenciados en el servicio que se ofrece. en gestionar el servicio.
e Nivel de desarrollo y documentacion de los procesos
gue conforman la gestion del servicio.
e Definicion y nivel de cumplimiento de roles vy
responsabilidades establecidas.
Oportunidades de | Posibilidades de mejoramiento que poseen cada uno de los procesos e Cantidad de tareas por proceso que poseen e Simulacién de procesos
mejora. que componen la gestibn del servicio de automatizaciones, oportunidades de mejora. e Lentes de andlisis de Dan Madison
descubiertos producto de la aplicacion de distintos analisis sobre las e Clasificacion de las propuestas de mejora. e Modelo de madurez PEMM
tareas que componen los procesos. e Tiempo promedio de ejecucion de los procesos. e Modelo SERVQUAL
¢ Nivel de madurez alcanzado por cada proceso. e Andlisis FODA
e Revision documental.
Propuesta de mejora. | Proposicion que incluye las mejoras de todos los procesos involucrados Cantidad de tareas modificadas. e Diagramas BPMN.
en la gestion del servicio de automatizaciones, identificadas con base Cantidad de tareas agregadas. e Cronograma.
en las oportunidades de mejora descubiertas anteriormente y que Tiempo promedio de ejecucién de los procesos. e Lista de necesidades y

pretenden tanto incrementar la satisfaccion del cliente como reducir los
tiempos de ejecucion de los procesos.

Cantidad de necesidades requeridas.
Tiempo promedio para la implementacion de las
mejoras.

recomendaciones.

Satisfaccion del
cliente.

Sensacion de placer o decepcion resultado del servicio de
automatizaciones — RPA que reciben los clientes internos del grupo
financiero, con las expectativas de beneficios previos.

Nivel de satisfaccion del cliente expresado por medio
de la encuesta NPS.

Nivel de satisfaccion del cliente deseado por el Grupo
Financiero.

Encuestas.
Grupos de enfoque.

Analisis financiero.

Estudio de costos que permitird evaluar el proyecto y determinar su
viabilidad financiera dentro del contexto de la organizacién donde se
desarrolla y bajo los costos asociados de esta y no Unicamente por la
informacién que provee el Ministerio de Trabajo.

Rendimiento econdmico del proyecto.

ROLI.

Nota. Elaboracién propia.
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3.13. Resumen del procedimiento metodoldgico o trazabilidad

Por medio de la Tabla 20, se puede visualizar, a forma de resumen, los principales
aspectos definidos en la metodologia del proyecto, cada uno de estos aspectos es de suma
importancia ya que refleja no solo los objetivos que busca atender la investigacion sino la forma
por medio de la cual busca atenderlos a través de instrumentos y los sujetos de investigacion
se ven involucrados en cada uno de ellos.
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Tabla 20
Resumen del procedimiento metodoldgico
Fase Objetivo Variable Instrumentos Sujetos
Fase uno Objetivo especifico 1: Analizar la | Situacibn actual e Entrevistas. e Coordinador de RPA.
situacion actual del proceso de gestion | del proceso de e Revisidon documental. e Especialistas en
del servicio de automatizaciones para la | gestion e Observacion. automatizacion.
comprension de todas las actividades. | del servicio de  Diagramas BPMN. e Cliente.
automatizaciones.
Fase dos Objetivo especifico 2: Determinar | Oportunidades de e Simulacion de e Especialista en
oportunidades de mejora que posee el | mejora. procesos Automatizacion.
proceso actual para la adopcion de e Lentes de analisis de
buenas practicas de la industria con Dan Madison
base en las necesidades identificadas. e Modelo de madurez
PEMM
e Modelo SERVQUAL
e Analisis FODA
e Revision documental
Fase tres Objetivo especifico 3: Formular una | Propuesta de e Diagramas BPMN. e Especialista en
propuesta de mejora del proceso de | mejora. e Cronograma. Automatizacion.
gestion del servicio de e Lista de necesidades e Coordinador de RPA.
automatizaciones para el y recomendaciones.

Fase cuatro

establecimiento de un proceso con las
mejoras identificadas y el incremento de
la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion  del
cliente.

Encuestas.
Grupos de enfoque.

Cliente

Fase cinco

Objetivo especifico 4. Realizar un
analisis financiero de la propuesta de
mejora formulada para la evaluacion de
proyecto.

Analisis
financiero.

ROI.

Especialista en Automatizacion.

Nota. Elaboracion propia.
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4, Analisis de resultados

La presente seccion tiene como objetivo indicar los resultados obtenidos al aplicar los
distintos y herramienta descritos en las dos primeras fases de Procedimiento metodoldgico
de la investigacion. A su vez, los resultados obtenidos en esta seccion funcionaran como
insumo para desarrollar el siguiente capitulo Propuesta de solucién y asi proveer una
solucion adecuada para la problematica en cuestion.

Asi como se indicé en la seccidon, dado el alcance de la investigacion no fue
contemplada la fase de identificacion de procesos, por lo tanto, dadas las necesidades del
Grupo Financiero los tres procesos de negocio implicados en la iniciativa BPM por desarrollar
son los siguientes:

e PO0O01: Desarrollo de automatizaciones.
e P002: Mantenimiento de automatizaciones: Correcciéon de errores.
e P003: Mantenimiento de automatizaciones: Implementacion de mejoras.

Como se indica en la seccion Gestion de procesos de negocio (BPM)., el objetivo de
desarrollar esta iniciativa BPM sera, para cada uno de estos procesos, conducirlos a resultados
consistentemente positivos y permitirles entregar el maximo valor a la organizacién en el
servicio a los clientes.

A continuacién, por cada fase metodoldgica se especifican los resultados obtenidos al
ejecutar cada tarea. Es importante aclarar que de acuerdo con lo acordado con el Coordinador
de RPA, ciertas tareas se aplican especificamente a los procesos P001, P0O02 y PO03 de forma
individual, mientras que otras son aplicadas al proceso de gestion de servicio de forma integral.

4.1. Fase 1: Descubrimiento de los procesos.

Durante esta primera fase de la investigacion, se recolecto toda la informacion necesaria
para construir una imagen completa de los procesos implicados en la gestion del servicio. Esta
fase funcionara como insumo para desarrollar las siguientes fases y refleja el contexto actual
del Grupo Financiero en cuanto a los procesos utilizados para gestionar el servicio de
automatizaciones.

4.1.1. Aplicar métodos sobre descubrimiento de procesos.

Segun lo indicado en la seccion Aplicar métodos sobre descubrimiento de
procesos. dentro de esta tarea se aplicaran dos métodos de descubrimiento de procesos, el
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basado en evidencia y el basado en entrevista. Por lo tanto, a continuacion, se indican los
resultados obtenidos al aplicar cada método de descubrimiento.

4.1.1.1. Método basado en entrevista.

Con el objetivo de recolectar informacion que permitiera construir la imagen actual de
cada uno de los procesos indicados anteriormente, se realizaron una serie de tres entrevistas
a dos sujetos de investigacion diferentes, primero al coordinador de RPA y luego a dos
especialistas en automatizacion.

Cabe resaltar que se entrevistaron a dos especialistas en automatizacion que poseen
responsabilidades dentro del Equipo de RPA, el primero de ellos Unicamente desarrolla
actividades de mantenimiento mientras que el segundo si realiza labores de desarrollo. Por
medio de la Tabla 21, se presenta la informacién resumen de cada entrevista realizada, asi
como la referencia al apéndice donde se puede visualizar la entrevista completa.

Tabla 21
Descubrimiento de procesos basado en entrevista.
Numero de Sujeto de Rol dentro Referencia a la entrevista
entrevista Investigacion del Equipo completa
RPA
1 Coordinador de RPA Apéndice |: Descubrimiento basado

en evidencia - Entrevista #1 a
Coordinador de RPA

2 Especialista en Mantenimiento | Apéndice J: Descubrimiento basado
Automatizacion en evidencia - Entrevista #2 a
Especialista en Automatizacion

3 Especialista en Desatrrollo Apéndice K: Descubrimiento basado
Automatizacion en evidencia - Entrevista #3 a
Especialista en Automatizacion

Nota. Elaboracion propia.

4.1.1.2. Método basado en evidencia.

Dentro de esta tarea, se reviso toda la evidencia documental que posee el Equipo RPA
con el objetivo de construir laimagen completa del estado actual de los procesos. En la seccion
Apéndice C: Bitacora de revisiones documentales se indica en detalle completo de la
documentacion revisada sin embargo se destacan los siguientes documentos revisados:

e Diagramas BPMN: Diagramas existentes en el Grupo Financiero que reflejan el
proceso de desarrollo de las automatizaciones; sin embargo, como lo indica el
coordinador de RPA estos fueron desarrollados por otro departamento y se encuentran
desactualizados por lo tanto no fueron tomados como base para diagramar el estado
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actual de los procesos incluidos en la gestion del servicio. (E. Quirds, comunicacion
personal, 26 de setiembre 2022).

e Sharepoint: Sitio personal del Equipo RPA donde se gestionan documentos relevantes
para el equipo, dentro de los que se destacan:

o Guiade procesos: Incluye un listado de los procesos mas frecuentes realizados
por los especialistas de automatizacion como: Generacion de bovedas,
mancomunacion de usuarios y creacion de pases a produccion.

o Registro histoérico de bots en produccion: Archivo Excel donde se indica, por
cada bot en produccion: Numero, nombre, horario de ejecucion, servidor donde
ejecuta, encargado del proceso (dentro del equipo) y duefio del proceso (dentro
del Grupo Financiero).

4.1.2. Plasmar el estado actual de los procesos.

La segunda tarea por realizar dentro de la primera fase busca plasmar, por medio de un
diagrama BPMN el estado actual o As-Is de cada uno de los procesos implicados en la gestion
del servicio que brinda el Equipo RPA, dentro del Departamento de Automatizacion, a todo el
Grupo Financiero.

Por cada proceso incluido en la gestion del servicio, se diagrama su estado actual y se
adjunta una descripcidn que busca mejorar la comprension del diagrama.

4.1.2.1. Diagrama As-Is: PO01 — Desarrollo de Automatizaciones.

Este proceso consiste en crear un bot que automatice el proceso de negocio solicitado
por el cliente, en este caso un colaborador del Grupo Financiero. De los cinco especialistas en
automatizacion que actualmente posee el Equipo de RPA, Unicamente cuatro se dedican
tiempo completo a este proceso, mientras que otro especialista dedica tiempo de forma parcial
al proceso. Por medio de la llustracion 20, se visualiza el estado actual del proceso PO01 —
Desarrollo de Automatizaciones.
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llustracion 20
Diagrama As-Is del proceso PO01 — Desarrollo de Automatizaciones.
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Con el objetivo de mejorar la comprension del diagrama anterior, a continuacion, se
brinda una descripcion detallada del proceso P0OO1.

Solicitud de automatizacién se coloca en el backlog: Esta tarea es llevada a cabo
por los encargados de mapeo y es la salida de un proceso de mapeo y gestion de usuarios
gue no fue considerado en alcance de la presente investigacion. Una vez que la solicitud de
automatizacion se coloca en el backlog significa que el proceso esta completamente listo para
ser automatizado y, por tanto, cuenta con todos los insumos de mapeo y usuarios requeridos
para el desarrollo.

Presentacion de la solicitud frente al Equipo de RPA: En esta tarea los encargados
de mapeo, pertenecientes al &rea de mejora regional, se encargan de presentar ante el Equipo
de RPA la solicitud, el objetivo de esta sesion es someter la solicitud al criterio de expertos de
los miembros del Equipo de RPA para validar que la solicitud cuenta con todos los insumos
necesarios para ser automatizada y que el proyecto es viable para iniciar con el desarrollo. En
caso de verificar que la solicitud se encuentra incompleta o aln no es viable para iniciar con el
desarrollo, el encargado de mapeo se debe encargar de solucionar los inconvenientes con la
solicitud y este es otro proceso ajeno al Equipo RPA.

Asignar desarrollo a especialista de automatizacién: Una vez que la solicitud es
viable y se valida que contiene todos los insumos necesarios para ser desarrollada, el coordinar
de RPA asigna el proyecto a un especialista en automatizacion para que inicie con el
desarrollo.

Programar la automatizacion de acuerdo con el mapeo del proceso: Tomando
como insumo el mapeo del proceso, el especialista en automatizacion programa el bot en la
herramienta brindada por el proveedor de RPA. La salida de este proceso debe ser un bot que
ejecute todas las tareas especificadas en el mapeo del proceso y que pueda ser sometido a
pruebas.

Informar al encargado de mapeo sobre inconvenientes con el proceso: En caso de
presentarse inconvenientes con el mapeo, donde se incluyen por ejemplo la falta de claridad
en la accion por automatizar, fallas en usuarios, fallas en los sistemas con los que interactla
el proceso de negocio, entre otros. El especialista en automatizacién debera contactar al
encargado de mapeo y expresarle con detalle la situacion presentada para que esta pueda ser
solucionada y el desarrollo pueda reanudarse con normalidad.

Solucionar los inconvenientes con el proceso: En caso de que el encargado de
mapeo sea alertado por el especialista en automatizacion sobre algun inconveniente con el
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proceso, este debera utilizar las herramientas a su alcance y con base en el conocimiento
adquirido al mapear el proceso, buscar solucién para el inconveniente.

Informar al duefio del proceso sobre los inconvenientes con el proceso: Si el
encargado de mapeo no es capaz de solucionar la situacion presentada, debera contactar al
duefio del proceso para informarle de la situacién y buscar una solucién.

Solucionar los inconvenientes con el proceso: El duefio del proceso, quien al final
es el responsable oficial del proceso frente al Grupo Financiero, debera en conjunto con el
encargado de mapeo, buscar una solucion para la situacion presentada de modo que el
especialista en automatizacion pueda reanudar con el desarrollo y continuar con el flujo normal.

Notificar problemas con el proceso: En caso de que el duefio del proceso no pueda
solucionar la situacion presentada, deber4d comunicarlo al Coordinador de RPA, estos
problemas significan que el desarrollo no puede ser reanudado correctamente por el
especialista en automatizacion.

Cancelar el proyecto: Esta actividad es ejecutada por el Coordinador de RPA una vez
gue no se encuentra solucion, ni siquiera por el duefio del proceso, para los problemas
presentados en el desarrollo del bot. Esta actividad consiste en cancelar el proyecto de forma
definitiva.

Notificar los cambios en el proceso: Dada la situacién en que la solucion a los
problemas presentados consista en un cambio al proceso de negocio, el duefio del proceso
debera comunicar al encargado de mapeo los cambios realizados para su respectivo ajuste en
la documentacion.

Remapear el proceso: Esta actividad consiste en realizar los cambios respectivos al
mapeo del proceso, fruto de los cambios en el flujo por parte del duefio del proceso.

Notificar los cambios en el mapeo al especialista en automatizacion: El encargado
de mapeo debera notificar al especialista sobre los cambios en el mapeo, debido a que este
constituye el principal insumo utilizado por el especialista para realizar el desarrollo.

Trasladar proyecto a pruebas de desarrollo: Una vez que el especialista finaliza el
desarrollo, lo comunica al coordinador y este avanza el desarrollo al siguiente estado: Pruebas

de desarrollo.

Realizar pruebas en desarrollo: Una vez finalizado el desarrollo, el especialista en
automatizacion sometera el desarrollo a una serie de pruebas en la que no solo se pruebe el
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caso mas probable sino también casos alternativos o situaciones menos probables de suceder
gue podrias afectar el funcionamiento del bot.

Elaborar PROBOT: Una vez que las pruebas en desarrollo son exitosas, el especialista
en automatizacion procede a completar el PROBOT para el desarrollo realizado, este consiste
en un documento que resume los principales aspectos del desarrollo y se utiliza como insumo
para que los encargados de aprobar el pase a produccién conozcan el desarrollo y den su
aprobacion. ElI documento del PROBOT puede visualizarse por medio del Anexo Il
Documento PROBOT.

Presentar bot ante comité evaluador de iniciativas RPA: En las sesiones de comité
evaluador de iniciativas de RPA, realizadas cada dos semanas los jueves a las 10:00am, el
especialista en automatizacion debera presentar un foro conformado por autoridades de:
Control interno, seguridad de la informacion, CIEEF y operacién de Tl el documento PROBOT
y atender cualquier tipo de duda que presente el foro.

Se reciben los vistos buenos correspondientes en el PROBOT: Una vez que las
cuatro areas representadas en el foro de comité consideran que el bot cumple con todo lo
necesario para salir a produccién, indican en el PROBOT que dan su visto bueno para la salida
a produccién del bot. Este insumo es crucial para proceder con el pase a produccién del bot.

Solicitar pase a produccion (RFC Normal): Una vez que el equipo de RPA cuenta
con los vistos buenos requeridos, se envia una solicitud de cambio normal, de acuerdo con lo
requerido por el Grupo Financiero, para que el bot sea extraido del ambiente de desarrollo al
ambiente de produccion.

Trasladar proyecto a pruebas produccion: Una vez aprobada la solicitud de cambio
para pasar al ambiente de produccion el bot, el coordinador de RPA avanza el bot al estado
pruebas produccion.

Mancomunar usuarios en produccién: Durante las sesiones de mancomunacion,
realizadas los martes y jueves a las 8:30am, el especialista en automatizacion debera
coordinar en conjunto con un colaborador del area de seguridad de sistemas y un colaborador
de operaciones de Tl una sesién donde se mancomune una nueva contrasefia para los
usuarios utilizados por el bot. El proceso de mancomunacién corresponde al almacenamiento
de la contrasefia del usuario en una béveda y la reescritura de esta de modo que la mitad de
la contrasefa es aportada por el colaborador del area de operaciones de Tl y la otra mitad es
aportada por el colaborador de seguridad de sistemas. La boveda donde la contrasefia es
almacenada reside en el Control Room del ambiente de produccion; por lo tanto, una vez
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completado el proceso de mancomunacion en produccion, el usuario en ambiente de desarrollo
deja de funcionar.

Realizar pruebas en produccion: Una vez que se cuentan con los usuarios necesarios
en el ambiente de produccion, el especialista en automatizacion llevara a cabo una serie de
pruebas donde se ejecutard el bot en los servidores de produccion y se vigilard de cerca su
comportamiento con el objetivo de determinar cualquier inconveniente y que se pueda mejorar
el bot.

Realizar correcciones al bot: En caso de que el especialista en automatizacion
detectara alguna anomalia o inconveniente durante las pruebas en produccion del bot, debera
realizar todos los ajustes correspondientes para garantizar que este funcione adecuadamente
en el ambiente de produccion.

Calendarizar bot: En caso de que las pruebas en produccion fueran realizadas con
éxito, el especialista en automatizacion procede a calendarizar la ejecucion del bot de acuerdo
a la frecuencia acordada con el cliente. Para este proceso, el especialista debera solicitar
apoyo al area de operacion de aplicaciones para que programen la ejecucion del bot, pues
estos son los Unicos que poseen acceso al control room de produccién donde se almacenan
los bots productivo.

Trasladar proyecto ha finalizado: Una vez que todas las actividades anteriores se
realizaron con total éxito, el coordinador de RPA traslada el proyecto finalizado y el bot se
coloca en el estado Done del tablero Kanban del Equipo RPA.

4.1.2.2. Diagrama As-Is: P002 — Mantenimiento de Automatizaciones: Correccion de errores.

El proceso de mantenimiento de automatizaciones, especificamente la correccién de
errores consiste en corregir los errores detectados en los bots productivos. Cabe destacar que
para este proceso los especialistas en automatizacién dedicados a labores de mantenimiento
poseen un base de datos donde cada bot inserta un registro cuando completa su ejecucion y
en caso de presentar algun error en la ejecucion indica el error desplegado por Automation
Aywhere y la linea especifica de cédigo donde fallo, por medio del Anexo IV: Base de datos
de monitoreo. se puede visualizar la base de datos de monitoreo del Equipo.

A continuacion, por medio de la llustracion 21 se visualiza el estado actual del proceso
de correccion de errores de los bots productivos.

a tl Pé4g. 97 / 250
TEC | ke



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones

en un Grupo Financiero.

lustracion 21

Diagrama As-Is del proceso de mantenimiento de automatizaciones — correccion de errores.
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Con el objetivo de mejorar la comprension del diagrama anterior, a continuacion, se
brinda una descripcién detallada del proceso P002.

Se detecta error en la base de datos de monitoreo: El mas frecuente punto de inicio
para este proceso se da cuando el especialista en automatizacion detecta en la base de datos
de monitoreo un error en un bot productivo.

Notifica sobre inconvenientes con un bot: El otro punto de inicio, menos frecuente
para este proceso, se da cuando el cliente notifica que detect6 algun tipo de inconveniente con
el bot, este evento se da por medio de un comunicado a través de correo electronico o Microsoft
Teams.

Validar situacion con el bot: Una vez que el especialista en automatizacién detecta
un error en la base de datos de monitoreo o recibe una notificacion por parte del cliente sobre
una situacion presentada por el bot, este debe validar con detalle la situacion presentada y
revisar otros insumos como el envio de errores via correo por parte del bot.

Notificar inconveniente solucionado correctamente: Al validar la situacion
presentada el especialista en automatizacion puede determinar que no existié ningun error con
el bot y que la situacién presentada se debié a un caso aislado u otro error y en caso de que
el proceso haya iniciado por una notificacion del cliente, se le notifica que la situacion fue
resuelta exitosamente.

Solicitar reproceso del bot: En caso de que el especialista en automatizacién si
determine que existié un error con el bot, se debe validar si este puede ser resuelto solicitando
un reproceso al area de operaciones de TI.

Reprocesar bot en produccion: Una vez que el operador de aplicaciones recibe la
notificacién del especialista en automatizacién, procede con el reproceso del bot en el servidor
indicado.

Validar correcciéon del error: Una vez completado el reproceso, el especialista en
automatizaciéon valida que la situacion fue resuelta adecuadamente. Si la situacion fue
solucionada adecuadamente, se le notifica al cliente y en caso de que no se vuelve a validar
si la situacién puede ser solucionada por medio de un reproceso.

Solicitar insumos necesarios para desarrollar la solucion: Si el error presentado por
el bot no pudo ser solucionado por medio de un reproceso y no se cuentan con los insumos
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necesarios para desarrollar la solucién, se deberan solicitar al area correspondiente y empezar
los procesos necesarios.

Programar la solucion para el bot: Una vez que se cuentan con los insumos
necesarios, el especialista en automatizacion procede con el desarrollo de la solucién.

Ejecutar pruebas de la solucion: El especialista en automatizacion debera validar la
solucion desarrollada y verificar que atiende correctamente el error detectado.

Realizar correcciones al bot: Silas pruebas aplicadas sobre la solucion programada
por el especialista no son exitosas, se deberan realizar las correcciones necesarias sobre el
bot para volver a validar su correctitud mediante la fase de pruebas.

Solicitar RFC estandar: Una vez desarrollada la solucién, el especialista en
automatizacion debera crear la solicitud de cambio estandar para que el cambio realizado al
bot sea puesto en produccion. Una vez aprobada la solicitud de cambio, el especialista de
nuevo solicitara reproceso a los operadores de aplicaciones para finalizar de solucionar el
inconveniente.
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4.1.2.3. Diagrama As-Is: PO03 — Mantenimiento de Automatizaciones: Implementacién de
mejoras.

El proceso de dar mantenimiento a las automatizaciones al implementar mejoras les
permite a los clientes del servicio de automatizaciones adaptar los bots a las necesidades que
surgen en los procesos de negocio que atienden. Actualmente, este proceso inicia Unicamente
cuando el cliente se acerca al Equipo de RPA y externa su necesidad de que se realicen ciertos
ajustes al bot para que este atender un nuevo requerimiento del proceso de negocio que no
fue atendido en el mapeo original de este.

A continuacion, por medio de la llustracion 22 se visualiza el estado actual del proceso
de implementacion de mejoras, como parte de las labores de mantenimiento que realiza el
Equipo de RPA.
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llustracion 22
Diagrama As-Is del proceso de mantenimiento de automatizaciones — implementacion de mejoras.
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Expone las mejoras al

P0OO3 M

especialista en
automatizacion

Cliente

&

Aplicar cambios al

bot en produccion

Operador de Aplicaciones

Nota. Elaboracion propia.

Pag. 102 / 250
ati
TEC| &aare



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

Con el objetivo de mejorar la comprension del diagrama anterior, a continuacion, se
brinda una descripcién detallada del proceso P003.

Recibir solicitud de mejoras: Cuando el especialista en automatizacion recibe una
solicitud de mejora por parte del cliente, ya sea a través de correo electronico o Microsft Teams,
el proceso de implementacién de mejoras da inicio.

Comunicar al Coordinador la solicitud de mejoras: Una vez que el proceso es
iniciado, el especialista en automatizacion debera comunicar al Coordinador de RPA el detalle
de la solicitud presentada.

Autorizar sesiéon con el cliente: Una vez que el Coordinador de RPA escucha y
comprende la solicitud de mejora presentada, debera autorizar al especialista en
automatizacion para que agende una sesion con el cliente.

Agendar sesion con el cliente para revision de mejoras: Al recibir la autorizacion
por parte del Coordinador, el especialista en automatizacién debera agendar una sesién con
el cliente, por medio de la cual se puedan revisar con detalle las mejoras solicitadas.

Exponer las mejoras al especialista en automatizacion: Durante la sesion, el cliente
debera exponerle al especialista las mejoras o cambios en el proceso de negocio, de modo
gue con base en este insumo se puedan desarrollar las mejoras respectivas.

Comunicar las mejoras al Coordinador de RPA: Una vez concluida la sesion con el
cliente, el especialista en automatizacion deberd comunicar con detalle los cambios o mejoras
en el proceso de negocio al Coordinador.

Ingresar la solicitud de mejora a la cola de prioridad: Con base en el detalle
completo de las mejoras solicitadas, el Coordinador se encargara de ingresar la solicitud de
mejoras a la cola de prioridad del Equipo, de modo que pueda ser atendida oportunamente
segun las cargas de trabajo y prioridades del Equipo.

Asignar mejor a especialista en automatizacion: Una vez que la solicitud sale de la
cola de prioridad, es decir que se considera que ya puede ser atendida por el Equipo, el
Coordinador asigna la implementacion de mejora a un especialista en automatizacion.

Programar mejora en el bot: Al recibir la asignacion de la mejora, el especialista en

automatizacion se encarga de desarrollar la mejor respectiva, tomando como insumo los
cambios indicados en la sesion con el cliente.
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Realizar pruebas a la mejora: Una vez finalizado el desarrollo, el especialista se
encargara de aplicar sobre el bot una serie de pruebas que permitan determinar si el desarrollo
satisface los cambios indicados por el cliente en la sesion.

Realizar correcciones al bot: Si las pruebas realizadas sobre el bot no son exitosas,
el especialista se deberd encargar de realizar las correcciones correspondientes sobre el
codigo para que las pruebas arrojen los resultados esperados y acordados con el cliente.

Crear RFC estandar: Silas pruebas sobre el bot son exitosas, el especialista procedera
con la creacion de una solicitud de cambio estandar para que los cambios realizados puedan
ser puestos en produccion.

Aplicar cambios al bot en produccidn: Al recibir la solicitud de cambio respectiva, el
operador de aplicaciones debera extraer los cambios realizados del ambiente de desarrollo al
ambiente de produccién para que asi el cliente pueda ver reflejado los cambios realizados.

Notificar al cliente la implementacion de mejoras: Una vez implementados los
cambios en el ambiente de produccion, el especialista a cargo notificara al cliente para que
este pueda contar con el bot para las labores respectivas.

4.1.3. Validar el estado actual de los procesos.

El objetivo de esta tarea es verificar que los diagramas As-Is de cada uno de los
procesos: P001, P002 y P0O03 reflejen correctamente el estado actual con el que se estan
ejecutando dentro del Grupo Financiero. Para esto, se le realizé una entrevista al Coordinador
de RPA, quién es el supervisor de todo el Equipo.

El detalle completo de la entrevista puede observarse en la Apéndice W: Minuta 13 —
Reunién #2 con coordinar de RPA., sin embargo, el Coordinador expreso y verificd que los
diagramas elaborados reflejan correctamente el estado actual de los procesos. Para esta
tarea, se acudi6 a este sujeto de investigacién ya que posee conocimiento completo de todos
los procesos del equipo y criterio de experto en la ejecucion diaria, adicionalmente corresponde
al responsable oficial del Equipo frente a los altos mandos del Grupo Financiero.

Adicional al detalle completo de la entrevista, se destaca como el Coordinador afirma
gue el proceso mas estandarizado y maduro del Equipo corresponde al desarrollo de
automatizaciones, seguido de la correccion de errores y, por ultimo, la implementacion de
mejoras.
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4.1.4. Estimar tiempos.

El objetivo de esta tarea consiste en generar un insumo que permita posteriormente
realizar las respectivas simulaciones a los procesos en la Fase tres: Redisefio de los
procesos. Para esto se realizo una observacion de determinadas ejecuciones de los procesos,
segun lo indicado en la seccion Muestra y con base en lo observado se prepararon las
siguientes tablas de tiempos que resumen los tiempos observados.

Para cada proceso observado, se realiz6 un estudio de tiempos en especifico, a
continuacion, se indica la tabla de tiempos elaborada para cada proceso. Cabe resaltar que
existen tareas, principalmente la programacion del bot, que poseen un tiempo de ejecucion
medido en dias, para estos casos segun lo indicado por el Coordinador de RPA se tomé6 en
consideracion que el 30% de la jornada laboral (ocho horas) es dedicada a la atencion de otros
temas ajenos a la ejecucion de la tarea como reuniones, seguimientos y otros proyectos, por
lo tanto cuando una tarea tiene un tiempo de duracion mayor a un dia, es medido con 70% de
la jornada laboral, es decir, 5.6 horas.

Por medio de la Tabla 22, se visualiza la referencia a los respectivos apéndices donde
se encuentra la tabla de tiempos completa de cada proceso involucrado en la gestién del
servicio, en su estado actual.

Tabla 22
Estudio de tiempos para cada proceso en su estado actual.
Numero de | Nombre del proceso | Referencia ala tabla Referencia al estudio
proceso de tiempos completa de tiempos
P0O01 Desarrollo de Tabla 53 Apéndice F: Estudio de
automatizaciones Estudio de tiempos del tiempos para los
proceso As-Is PO01. procesos As-Is.
P002 Mantenimiento de Tabla 54
automatizaciones: Estudio de tiempos del
Correccion de proceso As-Is P002.
errores.
P0O03 Mantenimiento de Tabla 55
automatizaciones: Estudio de tiempos del
Implementacion de proceso As-Is P003.
mejoras.

Nota. Elaboracion propia.
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4.2. Fase 2: Analisis de los procesos.

El desarrollo de la presente frase busca utilizar un conjunto de herramientas
metodolégicas y marcos de referencia para analizar la situacion actual de los procesos
involucrados en la gestion del servicio de automatizaciones.

La fase estd conformada por dos grandes tareas, la primera de ellas denominada
determinar oportunidades de mejora utiliza un conjunto de cuatro herramientas metodoldgicas
para indicar oportunidades de mejora para los procesos, mientras que la segunda tarea
llamada revision de buenas practicas revisa el marco de trabajo ITIL 4 para obtener puntos de
mejora para los procesos.

4.2.1. Determinar oportunidades de mejora.

Esta tarea pretende aplicar una serie de herramientas de analisis sobre el estado actual
del proceso de gestidbn del servicio de automatizaciones con el objetivo de determinar
oportunidad de mejora que al implementarlas mejoren la calidad del servicio y, por ende,
incrementen la satisfaccion del cliente.

4.2.1.1. Analisis FODA.

El andlisis FODA permite determinar las fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades de mejora de un proceso. A continuacion, por cada proceso implicado en la
gestion del servicio se adjunta su respectivo analisis FODA de la situacion actual del mismo,
este pretende ser utilizado como insumo para mejorar la comprension del proceso y su estado
actual dentro del Grupo Financiero.

Por medio de la Tabla 23 se expone el andlisis FODA del PO01 — Desarrollo de
Automatizaciones.
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Tabla 23

Andlisis FODA del estado actual del proceso P0O1.

Analisis FODA: Estado actual del proceso P001

Fecha: 30/09/2022

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Proceso mas estandarizado dentro de los
que componen la gestion del servicio.

Promueve llevar la trazabilidad del proceso al
utilizar Jira para documentar semanalmente
el progreso de cada ejecucion del proceso.

Permite que las salidas del proceso sean
evaluadas por areas de control del Grupo
Financiero como: CIEEF, seguridad de la
informacién, control interno y operacion de
aplicaciones.

Temas de accesos, usuarios e insumos a
utilizar por el bot pueden ser validados por el
especialista previo al inicio de la ejecucion
del proceso para reducir tiempos y no
generar cuellos de botella.

Establecer de forma obligatoria la presencia

del duefio del proceso durante la
presentacion del PROBOT al comité
evaluador de iniciativas de RPA.

Establecer un mecanismo de comunicaciéon
gue le permita al cliente llevar trazabilidad del
desarrollo del bot.

Estandarizar la configuracion de los bots
grunners entre si.

Estandarizar el ambiente de desarrollo de los
especialistas en automatizacion.

Al finalizar el desarrollo, establecer un
acuerdo de nivel de servicio (SLA) con el
cliente.

Incluir como salida del proceso para el
cliente, un tablero de control donde pueda
monitorear la actividad del bot.

Debilidades

Amenazas

Se depende de la disponibilidad de muchas
areas diferentes del Grupo Financiero para
avanzar con el proceso.

No le permite al usuario llevar trazabilidad del
progreso del desarrollo del bot.

Diferencias entre el ambiente de desarrollo
de cada desarrollador dificulta la

Los dias criticos del Grupo Financiero
impiden los cambios y pases a produccion de
los bots.

Los problemas de capacidad en los bot
runners disminuyen la ventana de tiempo
disponible para realizar pruebas a los bots.
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Andlisis FODA: Estado actual del proceso P001

transferencia de desarrollos entre los

miembros del equipo.

No se posee un acuerdo con e nivel de
servicio (SLA) con el cliente.

Nota. Elaboracion propia.

Por medio de la Tabla 24 se expone el analisis FODA del PO02 — Mantenimiento de

automatizaciones: Correccién de errores.

Tabla 24

Andlisis FODA del estado actual del proceso P002.

Analisis FODA: Estado actual del proceso P002

Fecha: 30/09/2022

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Le permite al cliente mantener arriba a sus
bots en caso de presentarse situaciones que
afecten el proceso de negocio o el ambiente
donde se ejecutan los bots.

El equipo posee un especialista de
automatizacion trabajando tiempo completo
sobre el proceso de mantenimiento en
correccion de errores.

Poseer usuarios de desarrollo para las
principales herramientas de software que
acceden los bots.

Tener un bot runner dedicado Unicamente a
actividades de mantenimiento.

Garantizar que cada bot en produccion
posea un mapeo actualizado en Confluence,
al realizar cambios significativos el
especialista debera actualizar el mapeo.

Generar un tablero de control que permita
llevar trazabilidad de los bots que mas
errores presentan en produccion.

Definir una clasificacion de errores que
permita rapidamente visualizar que causo la
afectacién del bot y asi el especialista en
automatizacion no debera entrar
directamente a validar cada error.

Debilidades

Amenazas

No se poseen usuarios de desarrollo, por lo
tanto, si se debe re-mapear el bot se
depende de los usuarios y accesos del
cliente.

Los constantes cambios en las herramientas
de software que acceden los bots
incrementan la cantidad de errores por
presentarse.
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Andlisis FODA: Estado actual del proceso P002

Se depende de la disponibilidad del &rea de
operacion de aplicaciones para realizar los
reprocesos a los bots.

No todos los bots en produccion poseen su
respectivo mapeo.

Al realizarse cambios sobre los bots, estos no
se documentan apropiadamente en el mapeo
de Confluence.

Los problemas de capacidad de los runners
dificultan los reprocesos de los bots y
disminuyen la ventana de tiempo para
realizar pruebas.

Al RPA no ser un servicio critico, la aplicacion
de solicitudes de cambio por parte del area
de operacion de Tl se ve sujeta a las fechas
criticas del Grupo Financiero.

Nota. Elaboracién propia.

Por medio de la Tabla 25 se expone el andlisis FODA del PO03 — Mantenimiento de

automatizaciones: Implementacion de mejoras.

Tabla 25

Analisis FODA del estado actual del proceso P003.

Analisis FODA: Estado actual del proceso P003

Fecha: 30/09/2022

Fortalezas

Oportunidades de mejora

Les permite a los clientes adaptar los bots en
produccion a los cambios en procesos de
negocio.

Permite mejorar el desempefio de los bots en
produccion y asi utilizar de mejora manera
los recursos disponibles.

Proceso requiere ser estandarizado.

Se requiere documentar como se ejecuta el
proceso.

Establecer una clasificacion de mejoras.

las cuales un
mejoras y

Definir condiciones sobre
cliente  puede  solicitar
comunicarlas.

Establecer un canal y mecanismo bajo el cual
un cliente puede solicitar mejoras.

Debilidades

Amenazas

De los tres procesos implicados en la gestion
del servicio, es el menos estandarizado y
sobre el cual los especialistas mas
desconocen como ejecutarlo.

El proceso no se encuentra documentado.

El cambiante estado de los procesos de
negocio puede hacer que se sobrecargue la
ejecucion de este proceso.

La criticidad de los procesos de negocio que
automatizan los bots puede hacer que exista
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Andlisis FODA: Estado actual del proceso P003

Se desconocen las causas y condiciones
sobre las cuales un cliente puede establecer
una mejora.

Los clientes no cuentan con un canal y
mecanismo establecido para solicitar una
mejora.

gran presion sobre el equipo al definir los
tiempos de entrega.

Al RPA no ser un servicio critico, la aplicacion
de solicitudes de cambio por parte del area
de operacion de Tl se ve sujeta a las fechas
criticas del Grupo Financiero.

Nota. Elaboracion propia.

4.2.1.2. Lentes de analisis de Dan Madison

Esta tarea consistird en la aplicacion de los lentes de Dan Madison para analizar el
estado actual de los procesos involucrados en la gestion del servicio de automatizaciones.
Dentro de esta tarea, Unicamente, se aplicaran dos de los cuatro lentes de analisis,
especificamente los lentes de tiempo y costos, esta seleccidén se realizé con base en lo
acordado con el Coordinador de RPA en Apéndice W: Minuta 13 — Reunidén #2 con

coordinar de RPA.

El primer lente por aplicar sera el de tiempo, para esto Madison (2015) define seis
categorias de tiempos, por medio de la llustracion 23 se visualizan las categorias de tiempo

y sus principales caracteristicas.
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llustracion 23
Categorias de tiempos propuestas por Dan Madison.

Tiempo de Tiempo de trabajo real por medio

rocesamiento del cual se genera un producto o
‘ ' servicio.

: Representa interrupciones a la
Tiempo de N -
realizacion de una actividad por
espera. . . .
atender otro tipo de situaciones.

Tiempo invertido en realizar
actividades extra porque el trabajo
no fue ejecutado correctamente la

primera vez.

Tiempo de
retrabajo.

Tiempo de
movimiento.

Tiempo invertido en trasladar el
trabajo de un lugar a otro.

Representa actividades realizada
previo a la realizacion del trabajo
real, son necesarias para preparar
el trabajo a ejecutar.

Tiempo de
preparacion.

: Tareas informales invertidas en la
Tiempo de . :
: . revision de determinados aspectos
inspeccion. : .

para continuar con el flujo.

Nota. Elaboracion propia.
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Con base en las categorias de tiempos expuestas anteriormente y partiendo del estado
actual de los procesos involucrados en la gestion del servicio. A continuacion, se procede a

clasificar cada actividad de los procesos segun los tipos de tiempos.

Por medio de la Tabla 26 se visualiza la clasificacion realizada para el proceso P001

Desarrollo de las automatizaciones.

Tabla 26

Aplicacioén del lente de tiempo en el proceso P001.

Categoria

Tareas

Procesamiento

-Programar el bot.

-Realizar pruebas en desarrollo.

-Presentar PROBOT ante el comité evaluador de iniciativas de RPA.
-Realizar pruebas en produccion.

-Calendarizar el bot.

Espera -Esperar la solucion de los inconvenientes presentados con el proceso.

-Esperar sesién de comité evaluador de iniciativas de RPA.
-Esperar recepcion de vistos buenos.
-Esperar la aplicacion del pase a produccion.
-Esperar sesién de mancomunacion.

Retrabajo -Solucionar inconvenientes con la solicitud.
-Informar al encargado de mapeo sobre inconvenientes con el proceso.
-Informar al duefio del proceso sobre inconvenientes con el proceso.
-Notificar cambios en el proceso.
-Remapear el proceso.
-Notificar y explicar al especialista a cargo los cambios en el proceso.
-Realizar correcciones al bot.

Movimiento | -Trasladar inconvenientes en el proceso al encargado de mapeo.

-Trasladar inconvenientes en el proceso al cliente.
-Trasladar proyecto a pruebas en desarrollo.
-Trasladar proyecto a pruebas en produccion.
-Trasladar proyecto a finalizado.

-Cancelar el proyecto.

Preparacion

Presentacion de la solicitud al Equipo de RPA.
-Asignar desarrollo a especialista en automatizacion.
-Mancomunar usuarios en produccion.

-Elaborar PROBOT.

-Solicitar pase a produccién.

Inspeccion

-Revisiones adicionales del detalle del error presentado.
-Revisiones adicionales de la solicitud de cambio presentada.
-Revisiones adicionales sobre la correctitud de la solucion desarrollada

Nota. Elaboracion propia.
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Por medio de la Tabla 27, se visualiza la clasificacion realizada para el proceso P002
Mantenimiento de Automatizaciones: Correccion de errores.

Tabla 27

Aplicacion del lente del tiempo en el proceso P002.

Categoria

Tareas

Procesamiento

-Validar situacion con el bot.

-Solicitar reproceso del bot en produccion.

-Notificar al cliente que el inconveniente fue solucionado correctamente.
-Desarrollar la solucion.

-Ejecutar pruebas de la solucién desarrollada.

Espera -Esperar el reproceso del bot en produccién.
-Esperar recepcion de insumos para desarrollar la solucion.
Retrabajo -Validar correccion del error.
-Realizar correcciones a la solucion desarrollada.
Movimiento | -Trasladar solicitud de cambio a operador de aplicaciones.
Preparacion | -Solicitar insumos necesarios para desarrollar la solucién.
Inspeccion -Revisiones adicionales del detalle del error presentado.

-Revisiones adicionales de la solicitud de cambio presentada.
-Revisiones adicionales sobre la correctitud de la solucién desarrollada.

Nota. Elaboracion propia.

Por medio de la Tabla 28 se visualiza la clasificacion realizada para el proceso P0O03
Mantenimiento de Automatizaciones: Implementacion de mejoras.

Tabla 28

Aplicacién del lente de tiempo en el proceso P003.

Categoria

Tareas

Procesamiento

-Autorizar sesion con el cliente.

-Exponer mejoras solicitadas.

-Asignar mejora a especialista en automatizacion.
-Desarrollar mejora al bot.

-Realizar pruebas al bot.

-Crear solicitud de cambio estandar para pase a produccion.
-Notificar al cliente la implementacion de mejoras.

Espera -Solicitud salga de cola de prioridad.
-Esperar la aplicacion de cambios.
Retrabajo -Comunicar al coordinador de RPA la solicitud de mejora.
-Comunicar al coordinador de RPA el detalle de las mejoras.
-Comunicar al cliente el ingreso de la solicitud en cola de prioridad.
Movimiento | -Trasladar solicitud de cambio a operador de aplicaciones.
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Categoria Tareas

Preparacién | -Agendar sesién con el cliente.

Inspeccién -Revisiones adicionales sobre el detalle de las mejoras solicitados por el
cliente.

-Revisiones adicionales sobre la presentacion de las mejoras a realizar
con el Coordinador de RPA.

-Revisiones adicionales sobre la correctitud de las mejoras
implementadas.

Nota. Elaboracion propia.

La clasificacion de tiempos realizada anteriormente permitird determinar oportunidades
de mejora sobre las actividades categorizadas como retrabajo y tiempos de espera
principalmente, con el objetivo de agilizar y reducir los tiempos de ejecucién de los procesos.

En cuanto al lente de calidad, Madison (2015) indica que estos permiten identificar
problemas de calidad, clasificarlos y encontrar la causa raiz para, posteriormente eliminarlos.
Una de las herramientas indicadas por Madison (2015) para aplicar este lente es el diagrama
de espina de pescado o también conocido como diagrama de Ishikawa, a través de este se
despliegan graficamente las potenciales causas de un problema y se evidencia la relacion
existente entre las diversas causas.

Por medio de la llustraciéon 24 se visualiza el diagrama de espina de pescado para el
problema por atender mediante la presenta investigacion.
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llustracion 24
Diagrama de Ishikawa

Documentacién Comunicacién Expecativas

Clientes no siempre son Se desconoce la expectatativa
Documentacién desactualizada informados cuando los del cliente parael
sobre los bots en poduccion. bots presentan fallos. rendimiento del servicio.

Clientes no poseen

Los procesos PO02 y POO3 no se claridad de los tiempos
encuentran estandarizados de entrega para las Falta de documentacion
no documentados. mejoras solicitadas. sobre el servicio acordado.

Disminucién en la
satisfaccion del

) . - cliente
Inexistencia de criterios
Desconocimiento sobre el especificos para las pruebas Saturacién en los
progreso del proceso POO1. arealizar sobre los bots. bots runners.

Incapacidad de solicitar
Altos tiempos de espera para Falta de implementacion de reprocesos de forma
los procesos PO02 y PO03. buenas practicas de la industria. inmediata.

. Aseguramiento de la
Tiempos de espera Infraestructura

Nota. Elaboracion propia.

El diagrama anterior expone seis potenciales causas para el problema definido como la
disminucién en la satisfaccion del cliente del servicio de automatizaciones.

4.2.1.3. Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQAUL define un conjunto de 22 atributos para cinco dimensiones de la
calidad del servicio, cada atributo corresponde a un aspecto que el emisor del servicio debe
preocuparse por atender para asi incrementar el nivel de calidad que le ofrece al cliente.

Con base en lo indicado en el Modelo SERVQUAL de calidad del servicio., en la
investigacion realizada por Fida et. al (2020) se demostr6 como las mejoras que tratan las
dimensiones: Empatia y capacidad de respuesta, tienen un mayor impacto sobre la
satisfaccion del cliente. Con base en tal afirmacién, por medio de la presente seccion, utilizando
la
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Tabla 29, se indica el estado actual de cada atributo de las dimensiones capacidad de
respuesta y empatia, a su vez se proponen mejoras relacionadas al atributo por cumplir para
asi alcanzar un mayor impacto sobre la satisfaccion del cliente.
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Tabla 29
Modelo SERVQUAL del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
Variable | Dimensidn Atributo Estado actual Mejoras
Calidad | Capacidad Comunican cuando concluiran | Actualmente no se comunica cuando se concluira el servicio. Establecer un acuerdo entre el cliente y Equipo RPA donde se especifique
del de respuesta | el servicio. cuando se concluira el servicio.
servicio Los empleados ofrecen un | No se posee una medida contra la cual se pueda determinar si se ofrece un | Establecer un acuerdo entre el cliente y Equipo RPA donde se especifique los

servicio rapido.

servicio rapido o no. Adicionalmente segun el comentario de la gerencia de FO
& Analitica Avanzada en la encuesta NPS junio 2022: “Excelente el servicio y la
relacion, el unico punto de dolor es el tiempo de respuesta.”

tiempos de respuesta del servicio.

Los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar.

Los miembros del Equipo de RPA siempre estan dispuestos a ayudar, segun el
comentario de la gerencia de FO & Analitica Avanzada en la encuesta NPS junio
2022: “Buena disposicion y gran apoyo con las solicitudes requeridas.”

Incluir mensajes y recalcar la disposicion del equipo por siempre ayudar.

Los empleados nunca estan
demasiado ocupados.

El Coordinador de RPA indica como los colaboradores siempre se encuentran
muy ocupados, en parte se atribuye a rotacion de personal del equipo donde
finalmente a finales de octubre se completaran las seis plazas disponibles. (E.
Quirés, comunicacion personal, 5 de octubre de 2022). Segun el comentario de
la gerencia de Servicios Operativos BO en la encuesta NPS junio 2022: “Para
entrar en el backlog debe ser un proceso muy critico dejando por fuera mejoras
y automatizaciones a procesos que pudieran traducirse en mejoras
interesantes.”

Alivianar la carga de trabajo de los miembros del equipo, para asi poder atender
una mayor cantidad de solicitudes de automatizacion.

Empatia.

Ofrecen atencion | El Equipo de RPA si ofrece atencion individualizada a sus clientes, dandole el | Acordar con el cliente el acompafiamiento individualizado que se le seguira
individualizada. seguimiento y atencién que cada proyecto se merece. Segun el comentario de | ofreciendo.

la gerencia de Experiencia Cliente y Colaboradores en la encuesta NPS junio

2022: “Recientemente el area nos apoyd en una iniciativa en conjunto de

manera diligente y muy amable. Nos han demostrado que realmente se ponen

en los zapatos de sus clientes internos, incluso dando un paso mas alla.”
Horarios de trabajo | Actualmente los servidores donde se ejecutan los bots se encuentran bastantes | Habilitar mas servidores o bot runners que permitan ofrecerle mayor flexibilidad
convenientes para los | saturados por no se posee un alto nivel de flexibilidad para que los clientes | a los clientes al momento de definir el horario de ejecucién de los bots.
clientes. puedan definir una ventana de tiempo para ejecucion de los bots, sino que se

deben adaptar a la disponibilidad de los servidores.
Tienen empleados qgue | Actualmente el equipo de RPA se encuentra conformado por cinco miembros | EI Coordinador de RPA indica que una vez el equipo se encuentre completo
ofrecen atencion | de los cuales Unicamente uno se dedica de forma completa a los procesos PO02 | (seis especialistas en automatizacion) se estableceran roles vy

individualizada.

y P003, los deméas miembros atienden a tiempo completo el proceso P0O01.

responsabilidades que permitan ofrecer una atencion mas individualizada para
todos los procesos que comprenden la gestion del servicio de automatizaciones.

Se preocupan por los clientes.

Actualmente los miembros del Equipo RPA se preocupan por los clientes y
entienden la criticidad del proceso que es automatizado por medio de los bots.
Segun el comentario de la gerencia de FO & Analitica Avanzada en la encuesta
NPS junio 2022: “Siempre estan dispuestos a colaborar, a buscar la forma de
solucionar problemas e incidentes y mejorar los procesos.”

Dentro de los entregables del servicio de automatizacién se puede incluir un
tablero de control que le permita a los clientes monitorear la ejecucion de los
bots que poseen.

Comprenden las necesidades
de los clientes.

Los miembros del Equipo comprenden las necesidades que poseen los clientes
gue solicitan el servicio. Segun el comentario de la gerencia de Eficiencia y
Productividad en la encuesta NPS junio 2022: “Excelente acompafamiento y
actitud.”

N/A.

Nota. Elaboracién propia.
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4.2.1.4. Modelo de madurez PEMM.

Por medio de esta tarea, se pretende evaluar el nivel de madurez que actualmente
poseen los procesos implicados en la gestidn del servicio de automatizaciones. Para esto, se
utilizé el modelo de madurez PEMM y segun lo expuesto en la seccion Modelo de madurez
PEMM., a continuacién, se procede a evaluar cada uno de los componentes del modelo de
madurez utilizando la siguiente escala:

e Verde (V): Al menos 80% correcta, se considera ampliamente verdad.

e Amarillo (A): Se encuentra entre 20% y 80% verdadera, se considera en algun lugar
cierta.

e Rojo (R): Es inferior a 20%, se considera ampliamente falsa.

El detalle completo de las afirmaciones por evaluar se puede observar en el Anexo I:
Modelo de Madurez PEMM., cada una de ellas pertenece a uno de los cinco tipos de
habilitadores definidos por Hammer (2007): Disefio, actores, duefio, infraestructura, métricas.

Tabla 30
Modelo de madurez PEMM del proceso de gestion del servicio de automatizaciones.

Habilitadores Componente
Disefio Propésito
Contexto

Documentacion

Actores Conocimiento

Habilidades

Comportamiento

Duefio Identidad

Actividades

Autoridad
Infraestructura Sistemas de
informacion
Sistemas de
talento humano

Métricas Definicion

Usos

Nota. Elaboracion propia.

Con base en los resultados obtenidos al aplicar el modelo de madurez, visualizables en
la Tabla 30, se determina que actualmente el proceso se encuentra en un nivel P-1. Asimismo,
se identifica como las areas mas débiles del proceso de gestion del servicio de automatizaciéon
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estdn asociadas a los habilitadores de disefio, especificamente en el componente
documentacion, y en infraestructura, especificamente en el componente sistemas de talento
humano. Cabe resaltar que, en cuanto al componente de autoridad, en el habilitador Duefio,
los duefios del proceso del servicio de automatizaciones se encuentran sujetos a controles
internos del Grupo Financiero y a la dependencia de otras areas funcionales, por lo tanto este
aspecto poseen una calificacion amarilla.

4.2.2. Revisar buenas practicas.

Esta seccion busca hacer una revision de los principales aspectos indicados por ITIL 4
que permitan mejorar la gestién del servicio que realiza el Equipo de RPA, para ello
inicialmente se modela el servicio ofrecido de acuerdo con las cuatro dimensiones planteadas
por ITIL 4 y seguidamente se seleccionan un conjunto de buenas préacticas para exponer lo
gue indica ITIL que se debe considerar para cada una de ellas y, a su vez, evidenciar lo que
actualmente realiza o no realiza el Equipo, con base en este analisis se podran determinar
oportunidades de mejora a incluir en la propuesta de mejor a formular en las siguientes fases
de la investigacion.

A continuacion, por medio de la Tabla 31, se visualizan las cuatro dimensiones del
servicio de automatizaciones que brinda el Grupo Financiero.

Tabla 31
Cuatro dimensiones del servicio de automatizaciones en el Grupo Financiero

Dimensién Situacién actual en el servicio de automatizaciones
Organizacion vy | El Equipo de RPA se encuentra conformado por seis especialistas en
personas automatizacion, liderados por un Coordinador y pertenecientes al
departamento de automatizacibn de datos encabezado por un
Supervisor Senior. A su vez este equipo pertenece a la Gerencia de
Excelencia Operacional, liderada por el Gerente y este es supervisado
por el director general. Finalmente, el Grupo Financiero es encabezado
por el CEO.

A su vez el servicio de automatizaciones es consumido por todo tipo de
gerencias del Grupo Financiero, en cualquiera de los paises donde este
posee presencia.

Informacion y | En cuanta a la informacion sobre operativa diaria y procesos a ejecutar
Tecnologia por parte del Equipo de RPA, esta se encuentra almacenada en el sitio
SharePoint del Equipo.

Por su parte, las tecnologias necesarias para la correcta gestion del
servicio brindado son:
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Dimension

Situacion actual en el servicio de automatizaciones

e Microsoft Teams: Gestion de las comunicaciones dentro del
Equipo.

e Correo electronico: Gestionar las comunicaciones con el cliente
y proveedor.

e Confluence y Jira: Trazabilidad y documentacién de los procesos
por automatizar.

e Herramienta del proveedor de RPA: Herramienta de RPA
utilizada por el Grupo Financiero para crear bots que automatizan
procesos.

e Service Now: Utilizado para realizar solicitudes a otras areas del
Grupo Financiero.

e Sistemas legados del Grupo Financiero: Diversidad de
herramientas utilizadas por el Grupo Financiero para obtener las
salidas deseadas de los procesos de negocio, los bots
interactdan con estas para automatizar los procesos en cuestion.

Socios y
proveedores.

La principal relacion que posee el Equipo de RPA con otra organizacion
es con el proveedor de RPA, este provee las herramientas de RPA que
utiliza el Grupo Financiero. Dentro de estas herramientas se incluye la
aplicacion cliente para el desarrollo y el Control Room de desarrollo y
produccién donde se almacenan los bots y las bévedas para usuarios.
Con el proveedor se poseen seguimientos quincenales y una atencion
preferencial para escalar temas que el Equipo de RPA no pueda
solucionar.

Flujos de valor y
procesos.

Algunas de las principales formas en que varias partes del Grupo
Financiero trabajan en conjunto con el Equipo de RPA para crear valor
son las siguientes:

e Mancomunacién de usuarios: En conjunto con el area de
seguridad, se mancomunan las contrasefias/tokens de los
usuarios y se almacenan en las bovedas correspondientes.

e Mapeo de procesos: El area de mejora regional se encarga de
generar el mapeo principal del proceso por automatizar, este
constituye el principal insumo a utilizar por los especialistas en
automatizacion para ejecutar los procesos P001, P002 y P003.

e Habilitacion de accesos: El area de telematica y seguridad de
la informacién se encargan de habilitar accesos a sitios web que
por reglas internas del Grupo Financiero se encuentran
bloqueados.

e Habilitacion de bots en produccién: Los operadores de
aplicaciones del area de operaciones regional se encargan de
mantener el control room de produccion y los distintos bots
runners donde son ejecutados los bots productivos.

Nota. Elaboracion propia.
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Ahora bien, con respecto al componente buenas practicas del sistema de valor del
servicio, se seleccionaron un conjunto de buenas practicas que atienden las dimensiones de
empatia y capacidad de respuesta del modelo SERVQUAL, ya que como se indico
anteriormente estas dimensiones poseen un mayor impacto sobre la satisfaccion del cliente.
Adicionalmente, estas buenas practicas fueron validadas con el Coordinador de RPA por
medio de la Apéndice W: Minuta 13 — Reunidn #2 con coordinar de RPA.

A partir del conjunto de buenas practicas seleccionadas, por medio de la Tabla 32 se
indican cuales procesos implicados en la gestion del servicio de automatizaciones pueden
aprovechar lo indicado en el marco de referencia.

Tabla 32
Préacticas por utilizar como referencia para cada proceso
Practicade ITIL 4 Proceso implicado en la gestion del
servicio de automatizaciones.
Gestidn de la capacidad y rendimiento P001, P0O02
Monitoreo y gestion de eventos P002
Gestion del nivel de servicio P0O01
Desarrollo y gestion de software P001, P002, PO03

Nota. Elaboracién propia.

Con base en la asociacion buenas practicas y procesos implicados en la gestion del
servicio, a continuacion, se pretende exponer el estado actual de cada uno de los procesos
segun lo indicado por ITIL 4 en cuanto a estas buenas practicas, para, a partir de esta
exposicidon, determinar oportunidades de mejora para los procesos.

4.2.2.1. Gestion de la capacidad y rendimiento.

Segun indica Axelos (2019) en ITIL 4, el objetivo de esta practica es asegurarse que el
servicio ofrecido alcance el rendimiento acordado y esperado, satisfaciendo asi la demanda
actual y futura. Con base en esta afirmacion se denota como actualmente el rendimiento
esperado y acordado con el cliente es el que se indica una vez que el bot se pasa a produccion
sin embargo este no queda formalmente documentado.

El rendimiento del servicio es medido de acuerdo con las ejecuciones exitosas y no
exitosas del bot, por lo tanto, si se acuerda con el cliente que el bot ejecutara todos los dias a
las 03:00am y durante una semana unicamente seis dias tuvo ejecuciones exitosas no se esta
alcanzando el rendimiento esperado y acordado.
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En cuanto a la capacidad, Axelos (2019) en ITIL 4 indica que esta corresponde al
rendimiento maximo que puede ofrecer un servicio. Al aplicar este concepto al servicio de
automatizaciones que ofrece el Equipo RPA en el Grupo Financiero se expone como la
capacidad est4 directamente dada por la cantidad de bots que pueden ser ejecutados en un
bot runner, este corresponde a los servidores donde se ejecutan los bots en produccion.
Actualmente el Equipo de RPA no lleva un control de la capacidad total de los bots runners por
lo tanto no se conoce cuando uno de ellos ya lleg6 a su capacidad méxima, el unico registro
gue lleva el Equipo de RPA es un documento llamado registro histérico RPA donde se
almacena informacion general de los todos los bots que han sido desarrollados.

Este marco de referencia indica brinda algunas actividades que pueden ser
implementadas por el Equipo de RPA para mejorar la gestién de la capacidad y el rendimiento,
dentro de estas se encuentran investigar y monitorear el rendimiento actual del servicio.

4.2.2.2. Monitoreo y gestion de eventos

El marco de referencia define a los eventos como un cambio en el estado de los
servicios y sus componentes, identificados como fruto del proceso de observacion. Por medio
del monitoreo y gestidn de eventos se identifican y priorizan eventos de tipo: Infraestructura,
servicios, procesos de negocio y seguridad de la informacién, con el objetivo de establecer una
correcta respuesta frente a ellos.

El objetivo de esta practica radica en la prevencion, minimizacién o eliminacién del
impacto negativo que puede llegar a tender un evento en el negocio. En cuanto al monitoreo,
Axelos (2019) indica en ITIL 4 que este se debe realizar de forma altamente automatizada y
para esto actualmente el Equipo de RPA posee una base de datos llamada RPA_Reportes en
la cual se lleva un registro de la ejecucién de los bots tal y como se puede visualizar por medio
del Anexo IV: Base de datos de monitoreo.

Asimismo, se indica como los eventos pueden ser clasificados como: Informativos, de
advertencia y de excepcion, donde los informativos no requieren de accion inmediata una vez
gue son identificados, los de advertencia si requieren de accion si no se desea afectar la
operacion del negocio y por ultimo los eventos de excepcién implican que una norma
establecida ha sido incumplida por lo que se debe tomar accion de inmediato. Actualmente, en
el proceso de mantenimiento de automatizaciones — correccion de errores, no se realiza una
clasificacion de eventos.

Para el correcto tratamiento de los eventos detectados, ITIL 4 define que se deben

establecer y mantener politicas que indiquen como cada evento detectado debe ser abordado
para asegurarse de una correcta gestion. Actualmente, el Equipo de RPA no posee politicas
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ni normativas de este tipo por lo que todos los eventos son gestionados de forma diferente,
segun su naturaleza y el proceder del especialista en automatizacion.

Cabe resaltar que, asi como lo indica Axelos (2019) en ITIL 4, los eventos tienen el
potencial de convertirse en incidentes o problemas, por lo tanto, en caso de que un evento se
clasifique como incidente o problema se deberan activar otros procedimientos para la correcta
gestion de la situacion y garantizar la minima afectacién al negocio.

4.2.2.3. Gestion del nivel de servicio

Como lo indica Axelos (2019) en ITIL 4, el objetivo de esta buena practica es definir
objetivos claros basados en negocio y asegurar que la entrega del servicio es adecuadamente
evaluada, monitoreada y gestionada contra los objetivos definidos. En cuanto al nivel de
servicio, este corresponde a una o mas métricas que definen la calidad del servicio esperada
o lograda.

Algunas de las acciones por medio de las cuéles ITIL 4 indica que las organizaciones
pueden realizar una correcta gestion del nivel de servicio son: Definir un objetivo de nivel de
servicio y una vista compartida del servicio con el usuario, asegurar el cumplimiento del nivel
acordado mediante la recoleccién, analisis, almacenamiento y reporteria de métricas
relevantes para el servicio en cuestion, realizar revisiones del servicio para asegurar que se
cumplen correctamente las necesidades de la organizacién y los clientes y, por ultimo, capturar
y reportar problemas que presenta al servicio incluyendo el rendimiento real contra el nivel de
servicio acordado.

Una vez expuesto lo anterior, actualmente en los procesos que conforman la gestion
del servicio de automatizaciones se realiza lo siguiente:

e P00l Desarrollo de las automatizaciones: Se pacta verbalmente con el cliente la
periodicidad y horario de ejecucion de los bots, es decir si estos en produccién son
ejecutados Unicamente entre semana o los fines de semana a las 3:00am, por ejemplo.
Sin embargo, no se establece una meta basada en negocio con el cliente, sino que este
solo espera que se cumpla lo pactado en cuanto a frecuencia y horario de ejecucion.

e P002 Mantenimiento de las automatizaciones — correccion de errores: No se define
de ninguna manera en conjunto con el cliente los tiempos de mantenimiento que tendran
sus bots, sino que este espera que siempre estén funcionando correctamente y que al
presentarse un evento que impida la ejecucion normal del bot este pueda resolverse lo
mas pronto posible.

Pag. 123 / 250
ati
TEC | Faolomeo



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

e PO003 Mantenimiento de las automatizaciones — implementacion de mejoras: No se
define de ninguna manera en conjunto con el usuario los plazos de entrega para
implementar las mejoras en produccion, sino que una vez que las mejoras son
solicitadas e ingresadas por el cliente, este espera que estén listas o mas pronto
posible.

En cuanto a las demas acciones indicadas por ITIL 4, de forma global en el proceso de
gestion del servicio de automatizaciones el Equipo de RPA recolecta datos sobre la ejecucion
completada o no completada de los bots en produccién; sin embargo, estos datos no son
tratados de forma que se pueda llevar una métrica historica de completitud o no completitud
de las ejecuciones de cada bot en produccion. Asimismo, no se realizan revisiones del servicio
gue permitan comparar el rendimiento real contra el nivel de servicio acordado, pero si se
comunican problemas que afectan la ejecucion de los bots en produccion.

Como parte de las herramientas a utilizar para esta buena practica, Axelos (2019) en ITIL
4 sugiere los acuerdos de nivel de servicio 0 SLA, como se les conoce por sus siglas en inglés.
Un SLA es un acuerdo documentado entre el proveedor del servicio y el cliente que identifica
tanto el servicio requerido como el esperado. Algunos de los requerimientos clave indicados
en ITIL 4 que deben cumplir los SLA exitosos son: Deben definir resultados reales y no solo
métricas operacionales, deben reflejar un acuerdo entre el proveedor y el cliente del servicio
donde se incluyan todos los involucrados claves y, por ultimo, deben ser escritos de forma
sencilla y ser faciles de comprender para las partes incluidas.

Actualmente, el Equipo de RPA no posee acuerdos de nivel de servicio con sus clientes,
partiendo que, al solicitar una automatizacién, segun lo indica el Coordinador de RPA (E.
Quirés, comunicacion personal, 06 de octubre de 2022) se le debe proveer el correcto
mantenimiento a esta, incluyendo correccion de errores e implementacién de mejoras.

4.2.2.4. Desarrollo y gestion de software

En cuanto a esta buena practica categorizada, por Axelos (2019) en ITIL 4, como de
tipo técnica se indica que tiene como propdsito asegurar que las aplicaciones cumplan con las
necesidades internas y externas de los involucrados en términos de funcionalidad, fiabilidad,
capacidad de mantenimiento, conformidad y auditabilidad.

En el caso del servicio ofrecido por el Equipo de RPA, los bots corresponden al software
y en cuanto a aspectos de importancia a considerar en esta buena practica. ITIL 4 recalca la
importancia del software testing y aunque en los tres procesos implicados en la gestiéon del
servicio se pueden observar actividades que prueban los desarrollos y mantenimientos
realizados, no todos los bots cuentan con un adecuado ambiente de pruebas, por lo tanto, una
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oportunidad de mejora para todo el servicio en general es promover la creacion de ambientes
de pruebas en las principales herramientas donde interactdan los bots.

Asimismo, dentro del area de pruebas estas son realizadas Unicamente por el
especialista en automatizacion a cargo del desarrollo y responden directamente a su criterio
de experto por lo que no existen criterios especificos que indiquen cuando las pruebas pueden
darse como exitosas o la cantidad de pruebas que deben realizarse. También ITIL 4 indica que
deben contemplarse pruebas de distintos tipos como: unitarias, de integracion, seguridad de
la informacion y aceptacion del usuario. En la actualidad, el equipo realiza inicamente pruebas
unitarias segun el criterio de experto del especialista a cargo.
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5. Propuesta de solucion

En este capitulo se muestra el resultado obtenido al ejecutar las ultimas tres fases del
Procedimiento metodoldgico de lainvestigacion. Todas las tareas incluidas en estas fases
tienen como objetivo atender la Situacién problematica detectada en el Equipo de RPA del
Grupo Financiero. La propuesta toma como insumo el analisis realizado en el capitulo Analisis
de resultados y fundamentado en los conceptos expuestos en el capitulo Marco Conceptual,
propone una posible solucion para revertir la situacion problematica presentada.

5.1. Fase tres: Redisefio de los procesos.

Esta fase tiene como primer objetivo definir y explicar cada una de las mejoras
propuestas para los procesos involucrados en la gestion del servicio de automatizaciones,
posteriormente se propone el estado deseado de cada proceso por medio de un diagrama
BPMN, donde estos ya incluyen las mejoras especificadas.

Asimismo, en esta fase se realizan las simulaciones de los procesos tanto en su estado
actual como deseado para validar si la hip6tesis propuesta para el proyecto es aceptada o
rechazada. Finalmente, esta fase genera el insumo requerido para que en la siguiente fase se
pueda formular la propuesta, tomando en consideracion Unicamente las mejoras clasificadas
como de alto impacto sobre la satisfaccion del cliente.

5.1.1. Explicar las mejoras para los procesos.

A continuacion, se listan las oportunidades de mejora propuestas una vez ejecutada la
fase de andlisis de procesos. Debido a una solicitud del patrocinador del proyecto, en este
caso el Coordinador de RPA (Apéndice Y: Minuta 15 — Reunidn #3 con coordinar de RPA.),
las oportunidades de mejora se clasifican en dos categorias: Al alcance del Equipo de RPA'y
fuera del alcance inmediato del Equipo de RPA.

Al alcance del Equipo RPA: Constituyen las oportunidades de mejora que pueden ser
implementadas por el Equipo de RPA sin depender de otra area del Grupo Financiero.

1. Adquisicion de bot runners: Adquirir mas bots runners que le permitan al Equipo de
RPA tener mayor capacidad para la ejecucién de bots en produccion.

2. Bot runners dedicados: Definir bots runners que sean dedicados a tareas especificas
de desarrollo, mantenimiento y pruebas.

3. Control de la capacidad de los bot runners: Llevar un registro y modelar de la
capacidad total de los runners de modo que se pueda controlar cuando se alcance la
capacidad maxima de estos.
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4. Usuarios exclusivos para mantenimiento: Habilitar usuarios para acceder las
principales herramientas utilizadas por los bots y para aquellos bots que requieren
mayor mantenimiento, de modo que la correccidn de errores pueda realizarse de forma
mas eficiente y sin depender del cliente.

5. Validacién previa de insumos y usuarios: Temas de accesos, usuarios e insumos a
utilizar por el bot pueden ser validados por el especialista previo al inicio de la ejecucion
del proceso para reducir tiempos y no generar cuellos de botella.

6. Presencia del duefio del proceso: Establecer de forma obligatoria la presencia del
duefio del proceso durante la presentacion del PROBOT al comité evaluador de
iniciativas de RPA.

7. Seguimiento del progreso: Establecer un mecanismo de comunicacion que le permita
al cliente llevar trazabilidad del desarrollo del bot y las mejoras solicitadas. Al validar
esta oportunidad de mejora con el Coordinador de RPA se indica que este seguimiento
puede incluirse en la aplicacion interna de automatizaciones que actualmente se
encuentra en desarrollo, es decir, por medio de la misma aplicacion donde el cliente
solicita la automatizacion va a poder llevar control del progreso.

8. Condiciones para implementacién de mejoras: Definir condiciones bajo las cuales
un cliente puede solicitar mejoras para los bots que posee en produccion y
comunicarlas.

9. Formulario de solicitud de mejoras: Establecer un canal y mecanismo por medio del
cual un cliente pueda solicitar mejoras.

10.Acordar acompafamiento: Acordar con cada cliente las condiciones del servicio
individualizado que se le ofrecera durante el desarrollo y mantenimiento de sus bots.

11.Establecer un acuerdo de nivel de servicio (SLA) con el cliente: Una vez finalizado
el desarrollo del bot, se debera formalizar un acuerdo de nivel de servicio con el cliente
donde entre otros elementos se incluya: Desempefio esperado, desempefio acordado,
tiempos de mantenimiento acordado, condiciones para la solicitud de mejoras.

12.Acordar plazos de entrega con el cliente: Una vez iniciado el desarrollo de la
automatizacion, establecer un acuerdo entre el cliente y el Equipo de RPA donde se
especifique cuando se concluira el desarrollo.

13.Proveerle al cliente un dashboard de control sobre sus bots: Incluir como como
entregable del proceso para el cliente, un tablero de control donde pueda monitorear la
actividad de los bots que posee en produccion.

14.Actualizar mapeos al dar mantenimiento: Garantizar que cada bot en produccién
posea un mapeo actualizado en Confluence, de modo que al ejecutar el proceso de
mantenimiento ya sea correccion de errores o implementacion de mejoras, de realiza
cambios significativos, el especialista en automatizacion actualice el mapeo y se lleve
trazabilidad de los cambios efectuados.
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15.Tablero de control de monitoreo: Generar un dashboard que permita visualizar y
llevar estadisticas sobre la base de datos de monitoreo que actualmente posee el
Equipo. Generar a partir de los datos crudos que actualmente se poseen (logs de
ejecucion de los bots y sus respectivos errores, en caso de presentarse) visualizaciones
de interés que permitan llevar una mejora trazabilidad del comportamiento de los bots y
poder responder a las solicitudes de los clientes quienes muchas veces solicitan
reportes de ejecucion y comportamiento de los bots.

16.Clasificacion de eventos: Establecer una clasificacion de eventos que permita
identificar rapidamente cuando un bot fallé debido a una situacion con el bot runner
donde ejecuta, debido a un inconveniente con la plataforma a la que accede o por un
error propiamente del proceso de negocio. Los tres tipos de eventos propuestos son:
Infraestructura, proceso de negocio y servicio. Asimismo, por medio de la clasificacion
de los eventos se podra determinar el tipo de accion que estos requieren.

17.Politicas y normativas para el tratamiento de eventos: Se deberan establecer una
serie de politicas y normativas que definan la forma en que los eventos deben ser
abordados, de acuerdo con su previa clasificacién, para minimizar el impacto que
puedan tener sobre el negocio.

18.Notificacion de eventos a cliente: Establecer un mecanismo de comunicacion por
medio del cual se pueda notificar al cliente cuando se presenta un evento que puede
afectar directamente el negocio, segun la clasificacion anteriormente realizada. Se le
comunicard al cliente el proceder segun la politica y normativa definida para el tipo de
evento que se presente.

19.Estandarizacion de procesos: Los procesos P002 y PO03 deben ser estandarizados
para proceder siempre de la misma manera al corregir errores e implementar mejoras.

20.Documentacion de procesos: Los tres procesos implicados en la gestidon del servicio
de automatizaciones deben ser documentados.

21.Promover disposicion de ayudar por parte del Equipo: Utilizar los canales de
comunicacion del Grupo Financiero para comunicarle al cliente la disposicidon que tiene
el Equipo de RPA por cooperar y estar siempre a disposicion.

22.Rendimiento actual del servicio: El Equipo de RPA debera investigar y monitorear el
rendimiento actual del servicio brindado, de forma que se pueda llevar un control sobre
el comportamiento de este a lo largo del tiempo y en caso de ser inferior al acordado,
tomar las medidas necesarias para correccion.

23.Establecer criterios de cumplimiento para pruebas desarrollo y pruebas
produccion: Se deberan establecer criterios de cumplimiento para cada una de las
fases de prueba a las que los bots son sometidos, de modo que se puede llevar un
control estilo lista de chequeo donde solo al cumplir con lo establecido ahi los bots
puedan avanzar a las siguientes etapas de los procesos.
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24.Diversificar de pruebas a realizar sobre los bots: Someter a los bots a distintos tipos

de pruebas como lo son: pruebas de integracién, regresion, seguridad de la informacion
y aceptacion del usuario.

Fuera del alance inmediato del Equipo de RPA: Corresponden a oportunidades de mejora
gue para ser implementadas se depende de otras areas del Grupo Financiero.

1.

5.1.2.

Estandarizacion de la configuracion de bot runners: Levantar la solicitud al area de
operacion de aplicaciones para que se mantenga la misma configuracion en todos los
bot runners y que todos contengan las mismas herramientas de software de modo que
el desarrollo de los bots se simplifique y el traslado entre bots en produccion pueda
realizarse sin problema.

Salvaguardar los ambientes de contingencia: Realizar la solicitud al area de
operacion de aplicaciones para que los ambientes de contingencia que dispone el
Equipo de RPA sean habilitados Unicamente para este tipo de tareas, por tanto, los bots
en produccién que actualmente ejecutan en estos ambientes deberan ser reubicados.
Promover la habilitacion de ambientes de desarrollo y pruebas: Empezar a
promover dentro de las areas encargadas de administrar las herramientas accedidas
por los bots en las automatizaciones, habilitar tanto un ambiente de desarrollo como de
pruebas lo cual permita realizar el desarrollo de forma segura y sin tratar datos en
produccién.

Fechas de revision y caducidad para los mapeos de procesos por automatizar:
Solicitar al area de mejora regional, perteneciente a la misma gerencia que el Equipo
de RPA, incluir una fecha de revision para el mapeo, es decir, que, si el proceso de
desarrollo de la automatizacion no es iniciado antes de esta fecha, el desarrollo no
puede iniciarse hasta que se realice una revision adicional del proceso en conjunto con
los duefios del proceso para validar posibles cambios. Esta oportunidad de mejora es
de importancia, pues debido al enorme backlog que posee el Equipo de RPA hay
muchas automatizaciones que tienen gran cantidad de tiempo en cola de espera por ser
atendidas.

Diagramar el estado deseado de los procesos.
La presente tarea tiene como objetivo diagramar, utilizando el estdindar BPMN 2.0, el

estado deseado de cada uno de los procesos involucrados en la gestién del servicio de
automatizaciones. Para dicha tarea se tomaron como base los diagramas que representan el
estado actual de cada uno de los procesos, visualizables en la seccion Plasmar el estado
actual de los procesos. y se les incorporan las mejoras descritas en la seccion Explicar las
mejoras paralos procesos., de modo que los diagramas describen como debe ser el paso a
paso de cada proceso para incorporar correctamente las mejoras planteadas.
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A continuacién, se adjunta el diagrama BPMN para cada uno de los procesos
involucrados en la gestion del servicio de automatizaciones brindado por el Equipo de RPA en
el Grupo Financiero.

5.1.2.1. Diagrama To-Be del proceso P0O01: Desarrollo de automatizaciones.

El proceso de desarrollo de automatizaciones realizado por el Equipo RPA se ejecuta
cuando un cliente ingresa una solicitud de automatizacion y desea un bot que automatice un
proceso de negocio realizado por su area dentro del Grupo Financiero. Los principales cambios
realizados en el diagrama le permiten al Equipo de RPA integrar las mejoras: Llevar control de
la capacidad de los bot runners, validacion previa de insumos y usuarios, presencia del duefio
del proceso, seguimiento del progreso, establecer un acuerdo de nivel de servicio (SLA) con
el cliente, acordar plazos de entrega con el cliente, brindarle al cliente un dashboard.

Por medio de la llustracidn 25 se visualiza el diagrama To-Be para el proceso P001 del
Equipo RPA.
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llustracion 25
Diagrama To-Be del proceso de desarrollo de automatizaciones.
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5.1.2.2. Diagrama To-Be del proceso P002: Mantenimiento de automatizaciones — Correccion
de errores.

La correccion de errores realizada por el Equipo RPA es uno de los dos procesos de
mantenimiento que brinda el equipo, se plantea que en el estado deseado del proceso este
inicie una vez que un evento es detectado en el tablero de control del Equipo de RPA vy el
proceso finaliza cuando se corrige la afectacion que sufrieron los clientes del servicio dentro
del Grupo Financiero. Los principales cambios realizados en el diagrama le permiten al Equipo
de RPA integrar las mejoras: Establecer un acuerdo de nivel de servicio (SLA) con el cliente,
tablero de control de monitoreo, clasificacion de eventos, politicas y normativas para el
tratamiento de eventos, notificacion de eventos a cliente.

Por medio de la llustracion 26 se visualiza el diagrama To-Be para el proceso P002 del
Equipo RPA.
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llustracion 26
Diagrama To-Be del proceso de mantenimiento de automatizaciones — correccion de errores.
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5.1.2.3. Diagrama To-Be del proceso PO03: Mantenimiento de automatizaciones —
Implementacion de mejoras.

La implementacion de mejoras realizada por el Equipo RPA es uno de los dos procesos
de mantenimiento que brinda el equipo, se plantea que, en el estado deseado del proceso,
este inicie una vez que se recibe una solicitud de mejora, por medio del formulario de mejoras
disponible en la aplicacion de automatizacién que actualmente se encuentra desarrollando el
Equipo de Automatizacién de Datos, y finalice cuando la mejora solicitada es correctamente
implementada. Los principales cambios realizados en el diagrama le permiten al Equipo de
RPA integrar las mejoras: Seguimiento del progreso, Condiciones para implementacion de
mejoras, Solicitud de mejoras, Actualizar mapeos al dar mantenimiento.

Por medio de la llustracion 27 se visualiza el diagrama To-Be para el proceso P002 del
Equipo RPA.
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lustracion 27

Diagrama To-Be del proceso de mantenimiento de automatizaciones — implementacion de mejoras.
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5.1.3. Simular los procesos As-Is y To-Be.

Esta tarea tiene como objetivo simular tanto los procesos en su estado actual (As-Is)
como los procesos en su estado deseado (To-Be), los datos generados por medio de las
simulaciones funcionaran como insumo para la comprobacion de la hipétesis y para comparar
el comportamiento de cada uno de los procesos en su respectivo estado.

El procedimiento por utilizar para desempefiar esta tarea consiste en tomar el estudio
de tiempos, visualizable en el Apéndice F: Estudio de tiempos para los procesos As-Is.
para el estado actual y en el Apéndice G: Estudio de tiempos para los procesos To-Be.
para el estado deseado. A partir de estos datos, se utiliza el software EasyFit para aplicar
pruebas de bondad de ajuste a cada una de las tareas de los procesos. Los resultados
arrojados por las pruebas de bondad de ajuste permitiran escoger, para cada tarea, la
distribucion que mejor se adapte a los datos y asi ingresarla en el software de simulaciéon
Bizagi. Una vez ingresados los datos en el software de simulacion, se generaran los resultados
de cada una de las simulaciones y se interpretaran.

Cabe resaltar que la escogencia de la distribucion se encuentra determinada por las
distribuciones disponibles en el software de simulacion; por tanto, si al aplicar las pruebas de
bondad de ajuste se determina que la distribucion que ofrece mejores resultados segun EasyFit
no se encuentra en Bizagi, se procedera a utilizar la siguiente que ofrezca mejores resultados
hasta que se encuentre una disponible en el software de simulacion. Asimismo, para los datos
estadisticos de cada distribucidn se consider6 la utilizacién de pruebas de Anderson Darling y
un intervalo de confianza del 95%.

Por ultimo, en aquellos casos donde se posee la duracion exacta de las tareas, este
serd el dato por utilizar en las simulaciones y se identifica con un asterisco en la tabla de
distribuciones seguidas por las tareas. A continuacion, se aplica el procedimiento de
simulacién, indicado anteriormente, para cada uno de los tres procesos implicados en la
gestion del servicio de automatizaciones que brinda el Equipo RPA al Grupo Financiero.

5.1.3.1. Simulaciones del proceso P001

A continuacién, el aplica el procedimiento de simulacién para el proceso de desarrollo
de automatizaciones en su estado actual o As-Is.

Inicialmente, con base en los resultados obtenido en el censo y sus respectivas pruebas
de bondad de ajuste en el software EasyFit, por medio de la Tabla 33 se visualiza la
distribucion que mejora se ajusta y sus respectivos parametros para el proceso As-Is PO0O1.
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Tabla 33
Distribuciones de las tareas del proceso As-Is P0O01.
Tarea Distribucion Pardmetros
Solicitud de automatizacion se coloca en el backlog. Uniforme Forma: 6.2885
Escala: 13.14
Presentacion de la solicitud frente al Equipo de RPA. Weibull Forma: 7.033
Escala: 40.628
Asignar desarrollo a especialista de automatizacion. Uniforme Forma: 8.0577
Escala: 18.085
Programar el bot de acuerdo con el mapeo del proceso. | Weibull Forma: 2.1707
Escala: 3489.5
Informar al encargado de mapeo sobre inconvenientes | Gamma Forma: 13.703
con el proceso. Escala: 0.94872
Solucionar los inconvenientes con el proceso. Weibull Forma: 3.0419
Escala: 164.85
Informar al duefio del proceso sobre los inconvenientes | Weibull Forma: 2.5872
con el proceso. Escala: 20.957
Solucionar los inconvenientes con el proceso. Gamma Forma: 6.7476
Escala: 6.0466
Notificar problemas con el proceso. Gamma Forma: 17.126
Escala: 0.79412
Cancelar el proyecto. Duracioén 32
exacta*
Notificar los cambios en el proceso. Duracioén 26
exacta*
Remapear el proceso. Gamma Forma: 9.367
Escala: 3.8006
Notificar los cambios en el mapeo al especialista en | Gamma Forma: 16.674
automatizacion. Escala: 1.268
Trasladar proyecto a pruebas de desarrollo. Weibull Forma: 1.7344
Escala: 2.9418
Realizar pruebas en desarrollo. Weibull Forma: 3.5282
Escala: 60.726
Realizar correcciones al bot. Weibull Forma: 1.8742
Escala: 166.91
Elaborar PROBOT. Weibull Forma: 7.8521
Escala: 25.654
Presentar bot ante comité evaluador de iniciativas RPA. | Weibull Forma: 6.3004
Escala: 34.106
Solicitar pase a produccion (RFC Normal). Weibull Forma: 3.6768
Escala: 14.935
Trasladar proyecto a pruebas produccion. Uniforme Forma: 3.755
Escala: 5.0369
Mancomunar usuarios en produccion. Weibull Forma: 3.4433
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Tarea Distribucion Parametros

Escala: 16.948

Realizar pruebas en produccion. Gamma Forma: 15.083
Escala: 3.6702

Realizar correcciones al bot. Weibull Forma: 2.9135
Escala: 80.854

Calendarizar bot. Weibull Forma: 2.8953
Escala: 9.7162

Trasladar proyecto a finalizado. Uniforme Forma: 6.0983
Escala: 17.616

Nota. Elaboracion propia.

Al realizar las simulaciones del proceso en su estado actual, utilizando la herramienta
Bizagi y los datos anteriores, se obtienen los resultados visualizables en la llustracion 28,
donde se puede evidenciar como los tiempos corresponden a:

e Tiempo minimo: 1973.57 minutos.
e Tiempo maximo: 1605.74 minutos.
e Tiempo promedio: 6020.37 minutos.

llustraciéon 28
Resultados de la simulacion del proceso P001

Duracion en minutos del proceso P001 en su estado
actual
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En cuanto al proceso en su estado deseado, por medio de la Tabla 56 del Apéndice
G: Estudio de tiempos para los procesos To-Be., se visualiza el estudio de tiempos
realizado. Se reutilizaron los tiempos de las tareas que comparten ambos estados del proceso
y para aquellas nuevas tareas se utilizé el criterio del Coordinador de RPA para definir su
duracion. Para cada tarea incluida en el estado deseado del proceso, en la Tabla 34 se
presenta la distribucion escogida y sus respectivos parametros.

Tabla 34
Distribuciones de las tareas del proceso To-Be P0O01.
Tarea Distribucion Pardmetros
Solicitud de automatizacién se coloca en el backlog. Uniforme Forma: 6.2885
Escala: 13.14
Presentacion de la solicitud frente al Equipo de RPA. Weibull Forma: 7.033
Escala: 40.628
Validar insumos y usuarios Weibull Forma: 3.0452
Escala: 6.8543
Solucionar insumos y usuarios Weibull Forma: 3.6039
Escala: 26.273
Asignar desarrollo a especialista de automatizacion. Uniforme Forma: 8.0577
Escala: 18.085
Acordar plazos de entrega con el cliente. Uniforme Forma: 7.5423
Escala: 16.743
Programar el bot de acuerdo con el mapeo del proceso. | Weibull Forma: 1.8632
Escala: 2998.3
Informar al encargado de mapeo sobre inconvenientes | Weibull Forma: 3.8253
con el proceso. Escala: 14.668
Solucionar los inconvenientes con el proceso. Weibull Forma: 4.335
Escala: 133.12
Informar al duefio del proceso sobre los inconvenientes | Weibull Forma: 2.5872
con el proceso. Escala: 20.957
Solucionar los inconvenientes con el proceso. Gamma Forma: 6.7476
Escala: 6.0466
Notificar problemas con el proceso. Gamma Forma: 17.126
Escala: 0.79412
Cancelar el proyecto. Duracién 32
exacta*
Notificar los cambios en el proceso. Duracién 26
exacta*
Remapear el proceso. Gamma Forma: 9.367
Escala: 3.8006
Notificar los cambios en el mapeo al especialista en | Gamma Forma: 16.674
automatizacion. Escala: 1.268
Trasladar proyecto a pruebas de desarrollo. Weibull Forma: 1.7344
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Tarea Distribucion Pardmetros
Escala: 2.9418
Realizar distintos tipos de pruebas en desarrollo. Weibull Forma: 4.4272
Escala: 75.899
Realizar correcciones al bot. Weibull Forma: 1.4393
Escala: 139.4
Validar pruebas contra criterios de cumplimiento Weibull Forma: 4.2669
Escala: 17.301
Realizar ajustes al bot Weibull Forma: 4.0987
Escala: 16.127
Elaborar PROBOT. Weibull Forma: 7.8521
Escala: 25.654
Enviar convocatoria a duefio de proceso Weibull Forma: 2.0759
Escala: 5.4305
Presentar bot ante comité evaluador de iniciativas RPA. | Weibull Forma: 6.3004
Escala: 34.106
Solicitar pase a produccion (RFC Normal). Weibull Forma: 3.6768
Escala: 14.935
Trasladar proyecto a pruebas produccion. Uniforme Forma: 3.755
Escala: 5.0369
Mancomunar usuarios en produccion. Weibull Forma: 3.4433
Escala: 16.948
Realizar pruebas en produccion. Gamma Forma: 15.083
Escala: 3.6702
Realizar correcciones al bot. Weibull Forma: 2.9135
Escala: 80.854
Preparar métricas para creacion de Dashboard. Weibull Forma: 3.0328
Escala: 20.632
Solicitar creacién de Dashboard a colaborador encargado | Weibull Forma: 4.0793
del Equipo Escala: 12.787
Presentar Dashboard a cliente Weibull Forma: 4.4009
Escala: 19.797
Definir SLA con cliente Weibull Forma: 2.737
Escala: 40.152
Calendarizar bot Weibull Forma: 2.8953
Escala: 9.7162
Actualizar control de capacidad del bot runner Weibull Formal.2855
Escala: 3.6245
Trasladar proyecto ha finalizado. Uniforme Forma: 6.0983
Escala: 17.616

Nota. Elaboracion propia.
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Con base en los datos obtenidos se realiz6 la simulacion del proceso, en su estado
deseado, por medio de la herramienta Bizagi, arrojando los siguientes resultados visualizables
a través de la llustracion 29, donde los tiempos corresponden a:

e Tiempo minimo: 1543.90 minutos
e Tiempo maximo: 9732.90 minutos
e Tiempo promedio: 5227.47 minutos.

llustracion 29
Resultados de la simulacion del proceso PO01 en su estado deseado.

Duracion en minutos del proceso P001 en su estado
deseado

12000
10000
8000
6000
4000
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0 ——

Tiempo minimo Tiempo promedio Tiempo maximo

Nota. Elaboracién propia.

Al comparar los datos arrojados por las simulaciones se denota una disminucion en el
tiempo minimo, tiempo promedio y tiempo méaximo. Por medio Tabla 35 se compara el
comportamiento del proceso en ambos estados.

Tabla 35
Resultados de resultados en la simulacion del proceso P0OO1.

Categoria de Estado actual | Estado deseado | Comportamiento | Diferencia
tiempo
Tiempo minimo 1973.57 1543.90 Disminucion 21.77%
Tiempo promedio 6020.37 5227.47 Disminucion 13.17%
Tiempo maximo 11605.74 9732.90 Disminucion 16.14%

Nota. Elaboracion propia.
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Con las mejoras propuestas los tres tipos de tiempos medidos por proceso disminuyen
en mas del 15%, destacando que la mayor disminucion se da en el tiempo minimo del proceso
y se habilita asi la posibilidad que los desarrollos de automatizaciones se realicen de forma
mas rapida. Asimismo, en comparacion con los demés procesos implicados en la gestion del
servicio (P002 y P003) la disminucién del tiempo promedio es la menor de los tres tiempos
medidos, esto responde directamente a lo observado y validado en entrevistas con los sujetos
de investigacion, donde se indica que este proceso es el mas maduro y completo de los tres 'y
por ende su capacidad de mejora es menor dado que es el mas longevo de los realizados por
el Equipo y ha sufrido procesos de estandarizacion.

La poca disminucién del tiempo promedio del proceso se debe a que el redisefio de este
proceso consistio mas que en eliminar o cambiar actividades ya existentes, en agregar nuevas
tareas que permitan conocer y acordar expectativas con el cliente, como la decision de un
acuerdo de nivel de servicio, o de ofrecerle entregables adicionales al bot en produccién como
es el tablero de control. Todo esto demuestra que, aunque el redisefio del proceso consistio
en su mayoria en agregar actividades, cambios importantes como la validacion de usuarios e
insumos previos a iniciar la programacion del bot permiten que la programacion del bot sea
mas eficiente y se deba consultar menos al encargado de mapeo y/o duefio del proceso por
situaciones presentadas al programar el bot.

5.1.3.2. Simulaciones del proceso P002

Con respecto al proceso de correccién de errores, por medio de la tabla Tabla 36 se
visualizan, por cada tarea, los datos sobre distribuciones y parametros a utilizar para realizar
las simulaciones del proceso en su estado actual o As-Is.

Tabla 36
Distribuciones de las tareas del proceso As-Is P002.
Tarea Distribucion Parametros
Validar situacion con el bot Weibull Forma: 1.5045
Escala: 31.751
Solicitar reproceso con el bot Weibull Forma: 3.1724
Escala: 6.6389
Reprocesar bot en produccion Gamma Forma: 5.9582
Escala: 2.7333
Validar correccion del error Uniforme Minimo: 9.0635
Méaximo: 19.317
Solicitar los insumos necesarios para | Weibull Forma: 2.5001
programar la solucién Escala: 36.634
Programar la solucién para el bot Weibull Forma: 1.5145
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Tarea Distribucion Parametros
Escala: 201.36
Realizar pruebas sobre la soluciéon Weibull Forma: 2.6143
Escala: 29.539
Realizar correcciones al bot Weibull Forma: 3.4872
Escala: 56.191
Notificar inconveniente solucionado | Uniforme Minimo: 3.0
correctamente Maximo: 12.0

Nota. Elaboracion propia.

Al realizar las simulaciones del proceso en su estado actual, utilizando la herramienta
Bizagi y los datos anteriores, se obtienen los resultados visualizables en la llustraciéon 30,
donde se puede evidenciar como los tiempos del proceso son:

e Tiempo minimo: 152.6946 minutos
e Tiempo maximo: 1388.8764 minutos

e Tiempo promedio: 419.5266 minutos.

llustracion 30
Resultado de la simulacion del proceso P002 en su estado actual.

Duracion en minutos del proceso P002 en su estado

actual
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Nota. Elaboracion propia.

En cuanto al proceso en su estado deseado, por medio de la Tabla 57 del Apéndice
G: Estudio de tiempos para los procesos To-Be. se visualiza el estudio de tiempos
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realizado. Se reutilizaron los tiempos de las tareas que comparten ambos estados del proceso
y para aquellas nuevas tareas se utilizo el criterio del Coordinador de RPA para definir su
duracion. Para cada tarea incluida en el estado deseado del proceso, en la Tabla 37 se

presenta la distribucion escogida y sus respectivos parametros.

Tabla 37
Distribuciones de las tareas del proceso To-Be P002.
Tarea Distribucion Parametros
Notificar a cliente evento de proceso de | Weibull Forma: 3.5017
negocio de acuerdo con SLA Escala: 6.1145
Solicitar al cliente solucién del proceso de | Weibull Forma: 1.3998
negocios. Escala: 5.4785
Solucionar inconveniente en proceso de | Weibull Forma: 1.8025
negocios Escala: 19.139
Notificar a cliente evento de servicio de | Weibull Forma: 3.2643
acuerdo con SLA Escala: 3.2464
Solicitar insumos faltantes Duracion 9
exacta
Programar la solucién para el bot Weibull Forma: 1.5145
Escala: 201.36
Realizar distintos tipos de pruebas sobre la | Weibull Forma: 3.1126
solucion Escala: 32.789
Realizar correcciones al bot. Weibull Forma: 2.5819
Escala: 38.992
Validar solucion  contra criterios de | Weibull Forma: 6.5565
cumplimiento Escala: 14.472
Realizar ajustes en el bot Duracion 19
exacta*
Realizar solicitud de cambio estandar Weibull Forma: 4.6754
Escala: 10.057
Actualizar mapeo Weibull Forma: 3.2424
Escala: 19.056
Notificar a cliente evento de infraestructura de | Weibull Forma: 2.8255
acuerdo con SLA Escala: 5.1003
Ingresar al runner a solucionar inconveniente | Triangular m: 6
a: 4.2539
b:10.768
Escalar inconveniente a DICA Duracion 14
exacta*
Solucionar inconveniente de infraestructura | Duracion 44
exacta*
Preparar reproceso Uniforme Forma: 1.0818

Escala: 6.9818
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Tarea Distribucion Parametros
Solicitar reproceso Weibull Forma: 2.4169
Escala: 3.1472
Ejecutar bot en produccion Weibull Forma: 3.2131
Escala: 8.2573
Notificar al cliente el cierre del evento Weibull Forma: 2.2503
Escala: 4.6494

Nota. Elaboracion propia.

Con base en los datos obtenidos, se realizo la simulacion del proceso, en su estado
deseado, por medio de la herramienta Bizagi, arrojando los siguientes resultados visualizables
a través de la llustracién 31, siendo asi los tiempos del proceso:

e Tiempo minimo: 30.11
e Tiempo maximo: 596.65 minutos

e Tiempo promedio: 217.03 minutos.

llustracion 31
Resultados de la simulacion del proceso PO02 en su estado deseado.

Duracion en minutos del proceso P002 en su estado

deseado
700
600
500
400
300
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0
Tiempo minimo Tiempo promedio Tiempo maximo

Nota. Elaboracion propia.

Al comparar los datos arrojados por las simulaciones se denota una disminucion en los
tres tipos de tiempos medidos. Por medio Tabla 38, se compara el comportamiento del proceso
en ambos estados.
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Tabla 38
Comparativa de resultados en la simulacion del proceso P002.
Categoria de Estado actual | Estado deseado | Comportamiento | Diferencia
tiempo
Tiempo minimo 152.69 30.11 Disminucion 80.28%
Tiempo promedio 419.53 217.03 Disminucion 48.27%
Tiempo maximo 1388.88 596.65 Disminucion 57.04%

Nota. Elaboracion propia.

Se destaca como las mejoras propuestas en este proceso permiten disminuir casi en la
mitad el tiempo promedio de respuesta que actualmente se ofrece, sin embargo, una de los
beneficios mas destacables es la reducciéon en un 80% del tiempo minimo del proceso, esto se
debe a la gestidén de eventos propuesta para el proceso, de modo que una temprana deteccion
del tipo de evento presentado permite que el Equipo se contacte rapidamente con los
encargados y no deba invertir gran cantidad de tiempo en analizar la situacion presentada y
definir un mecanismo de accién para cada aparicion, sino que la estandarizacion de eventos
permite realizar un mismo abordaje para todos los mismos tipos de eventos.

Esto mismo se ve reflejado mediante la disminucion del tiempo maximo del proceso en
un 57%, por medio de la clasificacion de eventos y establecimiento de acuerdos en el SLA, se
poseen mecanismos especificos para responder y corregir los eventos presentados por los
bots para que puedan estar de vuelta en produccién lo mas pronto posible.

5.1.3.3. Simulaciones del proceso P003

En cuanto al proceso P003, por medio de la tabla Tabla 39 se visualizan, por cada tarea,
los datos sobre distribuciones y parametros a utilizar para realizar las simulaciones del proceso
en su estado actual o As-Is.

Tabla 39
Distribuciones de las tareas del proceso As-Is P003.
Tarea Distribucion Parametros
Comunicar al coordinador la solicitud de | Weibull Forma: 2.9207
mejoras Escala: 5.4574
Autorizar sesién con cliente. Weibull Forma: 2.6476
Escala: 25.417

Agendar sesion con el cliente para revision de | Weibull Forma: 2.1946
mejoras Escala: 7.533
Expone las mejoras al especialista en | Weibull Forma: 3.2623
automatizacion Escala: 47.857
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Tarea Distribucion Pardmetros

Comunica las mejoras al coordinador de | Weibull Forma: 4.4627
RPA. Escala: 27.884
Ingresa solicitud de mejora a la cola de | Triangular m: 55.0
prioridad. a: 35.624

b:87.706
Comunicar al cliente el ingreso de la solicitud | Weibull Forma: 3.108
a cola de prioridad. Escala: 5.4418
Asignar mejora a  especialista en | Weibull Forma: 4.8629
automatizacion Escala: 40.379
Programar mejora al bot Beta al: 0.44837

a2:0.73123

a: 1008.0

b: 2688.0
Realizar pruebas a mejora Weibull Forma: 1.3564

Escala: 175.83
Realizar correcciones Duracién 813

excta*

Crear RFC estandar Weibull Forma: 4.622

Escala: 14.524
Aplicar cambios al bot en produccion. Weibull Forma: 1.3261

Escala: 47.243
Notificar al cliente implementacion de | Weibull Forma: 4.325
mejoras Escala: 13.704

Nota. Elaboracion propia.

Al realizar las simulaciones del proceso en su estado actual, utilizando la herramienta
Bizagi y los datos anteriores, se obtienen los resultados visualizables en la llustracion 32,
donde se puede evidenciar como los tiempos del proceso son:

e Tiempo minimo: 1016 minutos
e Tiempo maximo: 2099 minutos
e Tiempo promedio: 1440 minutos.
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llustracion 32
Resultados de la simulacion del proceso PO03 en su estado actual.

Duracion en minutos del proceso P003 en su estado
actual
2500

2000
1500
1000

500

0 -

Tiempo minimo

Tiempo promedio Tiempo maximo

Nota. Elaboracién propia.

En cuanto al proceso en su estado deseado, por medio de la Tabla 58 del Apéndice G:
Estudio de tiempos para los procesos To-Be., se visualiza el estudio de tiempos realizado.
Se reutilizaron los tiempos de las tareas que comparten ambos estados del proceso y para
aquellas nuevas tareas se utilizé el criterio del Coordinador de RPA para definir su duracion.
Para cada tarea incluida en el estado deseado del proceso, en la Tabla 40 se presenta la
distribucion escogida y sus respectivos parametros.

Tabla 40
Distribuciones de las tareas del proceso To-Be P003.
Tarea Distribucion Parametros
Validar solicitud contra SLA Gamma Forma: 3.1209
Escala: 1.0707
Notificar incumplimiento de SLA. Duracién 12.5
exacta*
Determinar viabilidad de las mejoras | Weibull Forma: 4.1241
solicitadas. Escala: 27.433
Notificar no viabilidad de las mejoras. Duracién 17
exacta*
Asignar mejoras a especialista en | Weibull Forma: 8.6225
automatizacion. Escala: 33.603
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Tarea Distribucion Pardmetros
Programar mejora en el bot. Weibull Forma: 3.157
Escala: 1895.7
Realizar distintos tipos de pruebas a las | Weibull Forma: 1.5394
mejoras Escala: 166.16
Realizar correcciones al bot. Duracion 813
exacta*
Validar bot contra criterios de cumplimiento | Weibull Forma: 15.811
Escala: 16.441
Realizar correcciones al bot. Duracion 813
exacta*
Ingresar solicitud de cambios. (RFC | Weibull Forma: 3.8042
estandar). Escala: 13.27
Aplicar cambios al bot en produccion. Triangular m: 7.7079
a: 7.7079
b:101.95
Actualizar mapeo del bot. Weibull Forma: 2.4092
Escala: 46.202
Notificar al cliente implementacion de | Weibull Forma: 4.2739
mejoras. Escala: 14.777
Cerrar solicitud de mejoras. Weibull Forma: 2.2659
Escala: 16.293

Nota. Elaboracion propia.

Con base en los datos obtenidos se realizé la simulacion del proceso, en su estado
deseado, por medio de la herramienta Bizagi, arrojando los siguientes resultados visualizables
mediante la llustracién 33, donde los tiempos corresponden a:

e Tiempo minimo: 23 minutos.
e Tiempo maximo: 2264 minutos.
e Tiempo promedio: 993 minutos.
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llustracion 33
Resultados de la simulacion del proceso PO03 en su estado deseado.

Duracion en minutos del proceso P003 en su estado
deseado

2500
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Tiempo promedio
Nota. Elaboracién propia.
Al comparar los datos arrojados por las simulaciones se denota una disminucion en el

tiempo promedio del proceso y el tiempo minimo, mientras que el tiempo maximo aumenta.
Por medio Tabla 41 se compara el comportamiento del proceso en ambos estados.

Tabla 41
Resultados de las simulaciones del proceso P003.
Categoria de Estado actual | Estado deseado | Comportamiento | Diferencia
tiempo
Tiempo minimo 1016 23 Disminucion 97.74%
Tiempo promedio 1444 993 Disminucion 31.23%
Tiempo maximo 2099 2264 Incremento 7.86%

Nota. Elaboracion propia.

Se destaca que con las mejoras propuestas para el proceso de implementaciéon de
mejoras, tanto el tiempo promedio como el minimo disminuyen en 451 y 993 minutos
respectivamente, lo que habilita al Equipo de RPA en ejecutar el proceso en promedio de forma
mas rapida y sobre todo a disminuir notablemente el tiempo minimo del proceso para aquellos
casos en los que las mejoras solicitadas no cumplan con el SLA acordado con el cliente o que
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no sean viables, de esta forma el Equipo invertira mucho menos tiempo en atender solicitudes
gue no cumplen con lo acordado con el cliente y con la capacidad del Equipo.

Por su lado, el incremento en el tiempo maximo del proceso se debe a la adicion de
nuevas actividades al proceso como la validacion de criterios de cumplimiento y actualizacion
del mapeo. Por lo tanto, una ejecucién del proceso que cumpla con todas las condiciones
definidas para el proceso va a durar aproximadamente 7% mas en la propuesta realizada que
como es desempefiado actualmente.

5.1.4. Comprobacion de hipoétesis.

El objetivo de esta tarea consiste en definir cuél hipétesis es aceptada y cual es
rechazada, segun lo indicado en la seccion Hipoétesis de la presente investigacion, donde las
hipotesis planteadas son:

HO: Las mejoras formuladas en la propuesta de mejora no reduciran el tiempo promedio
de ejecucion de los procesos.

H1: Las mejoras formuladas en la propuesta de mejora reduciran el tiempo promedio
de ejecucion de los procesos.

Para dicha tarea se utilizan los resultados de las simulaciones desarrolladas en la
seccion Simular los procesos As-Is y To-Be. Y, a continuacion, por cada proceso se indica
el comportamiento obtenido en relacion con el tiempo promedio de ejecucién.

Para el proceso P001 — Desarrollo de Automatizaciones, mediante la llustracién 34 se
refleja una disminucion del 13.7% en el tiempo promedio de ejecucion.
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llustracion 34
Tiempos promedios del proceso P0OO1.

Tiempos promedio del proceso
P001 en ambos estados.

Estado actual

Estado deseado N

4800 5000 5200 5400 5600 5800 6000 6200
Nota. Elaboracién propia.
Para el proceso P002 — Mantenimiento de automatizaciones: Correccion de errores,

mediante la llustracién 35 se refleja una disminucion del 48.27% en el tiempo promedio de
ejecucion.

llustraciéon 35
Tiempos promedio del proceso P002.

Tiempos promedio del proceso
P002 en ambos estados.

Estado actual

e —
Estado deseado I
0 100 200 300 400 500
Nota. Elaboracion propia.

Para el proceso P0O03 — Mantenimiento de automatizaciones: Implementacién de
mejoras, mediante la llustracion 36 se refleja una disminucién del 31.23% en el tiempo
promedio de ejecucion.

- Pég. 152 / 250

TEC Tecnologico
de Costa Rica



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

llustracion 36
Tiempos promedio del proceso P003.

Tiempos promedio del proceso
P003 en ambos estados.

Estado actual

Estado deseado e —

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

Nota. Elaboracién propia.

Con base en los resultados anteriores, es posible afirmar que las mejoras propuestas
para cada uno de los procesos disminuyen los tiempos promedio de ejecucion por tanto se
acepta la hipotesis alternativa (H1) y se rechaza la hipotesis nula (HO).

5.1.5. Validar el redisefio propuesto.

Esta tarea tiene como objetivo comprobar el redisefio propuesto para cada uno de los
procesos que componen la gestion del servicio de automatizaciones. Para cumplir con dicha
tarea se coordind una sesién con el Coordinador de RPA, visualizable en el Apéndice Y:
Minuta 15 — Reunién #3 con coordinar de RPA., quién es el responsable del proceso de
gestion del servicio dentro del Grupo Financiero.

Durante la sesién, el Coordinador de RPA indicé que estaba de acuerdo con el estado
deseado de los procesos propuesto. Adicionalmente, menciond detalles adicionales,
relacionados con la categorizacibn de servicio no critico que posee el servicio de
automatizaciones dentro del Grupo Financiero. Estos detalles adicionales permitieron
modificar el involucramiento que tienen los demas actores, externos al Equipo de RPA, en los
procesos, como el cliente, encargado de mapeo y operador de aplicaciones.

Las recomendaciones del Coordinador fueron tomadas en consideracion para definir la
version final de los diagramas propuestos y su aporte permitié tomar en consideracion detalles
gue no estuvieran al alcance inicial del investigador que en este caso ocupa el puesto de
especialista en automatizacion.
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Adicionalmente en esta tarea se realiz6 un grupo focal con los seis clientes mas
frecuentes del Equipo, por medio de este grupo se les comunico a los clientes las mejoras,
categorizadas como de alto impacto, propuestas para los procesos involucrados en la gestion
del servicio. La habilitacion de este espacio permitié conocer la respuesta del usuario final del
bot en cuanto a los cambios propuestos y evaluar si desde el punto de vistas del cliente, tendria
una afectacién positiva sobre el nivel de satisfaccion.

El detalle completo del grupo focal se puede visualizar en la secciéon Apéndice D: Guia
para grupo de enfoque, a partir de este se puede evidenciar como al aplicar la encuesta NPS
sobre este grupo de clientes y tomando en consideracion la implementacion de las mejoras
propuestas, el Equipo obtiene una nota NPS de 100, con un 100% de promotores.
Adicionalmente se reciben Gnicamente comentarios positivos en cuanto a la propuesta y el
detalle completo de estos se puede visualizar en la seccién Apéndice E: Encuesta NPS por
aplicar a clientes del servicio de automatizacion RPA.

5.1.6. Clasificar las mejoras.

La presente tarea busca categorizar las mejoras propuestas en la seccion Explicar las
mejoras para los procesos. de forma que la propuesta a formular en las siguientes fases,
segun lo indicado en el alcance de la investigacion, Unicamente tome en consideracion
aquellas mejoras clasificadas como de alto impacto sobre la satisfaccion del cliente. Para
realizar dicha clasificacion se reutilizara el modelo SERVQUAL de la calidad del servicio,
partiendo de lo indicado por Fida et. al (2020) donde aquellas mejoras que pertenezcan a las
dimensiones: capacidad de respuesta y empatia tendran un mayor impacto sobre la
satisfaccion del cliente.

A continuacién, por medio de la Tabla 42 se clasifican cada una de las mejoras
propuestas, indicando si poseen alto o bajo impacto sobre la satisfaccion del cliente.
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Tabla 42
Clasificacion de las mejoras propuestas
Impacto sobre la Nombre de la mejora Dimension del
satisfaccion del modelo
cliente SERVQUAL
Alto Seguimiento del progreso. Capacidad de
Promover disposicion de ayudar por parte del respuesta
Equipo.

Formulario de solicitud de mejoras
Acordar plazos de entrega con el cliente
Establecer SLA con el cliente Empatia
Acordar acompafnamiento

Proveerle al cliente un dashboard de control sobre
sus bots

Notificacion de eventos

Condiciones para la implementacién de mejoras
Presencia del duefio del proceso

Bajo Adquirir mas bot runners. Fiabilidad
Bot runners dedicados.

Llevar control de la capacidad de los runners.
Solicitar usuarios para mantenimiento.
Validacion previa de insumos y usuarios.
Actualizar mapeos al dar mantenimiento.
Tablero de control de monitoreo.
Clasificacion de eventos.

Diversificacién de pruebas.

Estandarizacion de procesos. Seguridad
Documentacion de eventos.

Rendimiento actual del servicio.

Criterios de cumplimiento para pruebas.

Politicas y normativas para el tratamiento de
eventos.

Nota. Elaboracién propia.

5.2. Fase cuatro: Formulacién de la propuesta de mejora.

Esta fase tiene como objetivo tomar las mejoras clasificadas, en la fase anterior, como
de alto impacto sobre la satisfaccion del cliente y formular una propuesta de mejora que
funcione como guia de implementacion para el Equipo de RPA. La fase se encuentra
conformada por dos tareas, la primera de ellas tanto explica como lista las necesidades de
cada una de las mejoras que conformaran la propuesta, mientras que la segunda tarea genera
una estructura de desglose del trabajo y un cronograma a seguir para hace implementar la
propuesta.
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5.2.1. Listar los requerimientos.

Por cada una de las mejoras de alto impacto sobre la satisfaccion del cliente, se detalla
cuidadosamente en que consiste y se listan los requerimientos necesarios para la
implementacion y que forme parte de la gestion del servicio que el Equipo de RPA realiza.

Seguimiento del progreso

Por medio de esta mejora, el cliente tendré visibilidad del progreso alcanzado por el
equipo en el proceso de desarrollo de automatizaciones. Actualmente, un colaborador del
Departamento de Automatizacion de Datos, pero no del Equipo de RPA, se encuentra
desarrollando una aplicacion Power Apps donde, como indica la supervisora senior del
departamento, se pueda llevar control de todos los temas relacionados a automatizacion de
todo el Grupo Financiero en la Regién. (comunicacion personal R. Carranza)

Se propone que dentro de esta aplicacion exista un modulo llamado “Mis
automatizaciones” y que dentro de este el cliente pueda observar por medio de una barra el
progreso alcanzado por el Equipo en el desarrollo de la automatizacién solicitada. La mejora
propuesta incluye que el dato del progreso alcanzado en la automatizacién sea actualizado por
el especialista a cargo cada semana durante la sesién de seguimiento semanal que ya realiza
el Equipo los martes, de modo que el dato del que ya lleva control el especialista sea de utilidad
para el cliente.

La aplicacion tomaré el dato més reciente de una base de datos disponible en el servidor
interno del Equipo, de modo que el especialista solo debera insertar semanalmente el dato en
la base de datos y la aplicacion lo tomara de esa fuente.

Visibilizacion de la disposicion en ayudar por parte del Equipo

Esta mejora consiste en promoverle al cliente la disposicidon que posee el Equipo de
RPA en ayudar y apoyar sus actividades y bots en produccion. Para tal fin, se proponen tres
acciones concretas:

e Reiterar la disposicion por ayudar en las comunicaciones formales y por escrito que
posea el Equipo de RPA con sus clientes, de modo que por ejemplo en todos los correos
electronicos se pueda agregar una leyenda a estilo de firma que promueva la actitud
que posee el Equipo en ayudar a sus clientes en lo que estos requieran para sus bots
en produccion e iniciativas que deseen automatizar.
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e Invitar a los clientes a webinars y foros planeados por el Equipo que promuevan los
multiples beneficios que las diferentes areas del Grupo Financiero pueden llegar a
obtener al solicitar bots que automaticen sus procesos de negocio.

e Agendar sesiones periodicas de seguimiento con los clientes, tanto para aquellos
clientes que posean bots en desarrollo como para los que Unicamente posean bots en
produccion, de forma que se les brinde un espacio para escuchar sus necesidades y
reiterar la intencién de apoyar por parte del Equipo. La periodicidad de las sesiones
dependera de la cantidad de bots en desarrollo y/o produccion que posea el cliente y
sera definida por el coordinador de RPA en conjunto con la supervisora senior del
departamento.

Condiciones para la implementacion de mejoras

Se propone establecer, en conjunto con el cliente, las condiciones bajo las cuales pueda
solicitar la implementacion de mejoras, estas condiciones deberan dejarse por escrito en el
acuerdo de nivel de servicio (SLA) que se concretara con el cliente una vez que el bot es puesto
en produccién (esta corresponde a otra de las mejoras propuestas).

El fin de esta mejora es gestionar los recursos del Equipo de RPA de la mejor manera
para atender las necesidades del cliente, de modo que por ejemplo un cliente del area de
contracargos cuyos bots pueden sufrir modificaciones por comportamiento de reglas fiscales y
de comercios, posea condiciones mucho mas flexibles para la solicitud de mejoras, mientras
gue un cliente del &rea de inteligencia de negocios también posea la oportunidad de solicitar
mejoras pero no tendrd un nivel de urgencia similar al cliente de contracargos.

El factor crucial propuesto para la determinacion de las condiciones de mejora es la
criticidad del proceso de negocio que el bot automatiza, de forma que con base en esta se
puedan establecer plazos de entrega, nivel de atencion y acompafiamiento para las mejoras
solicitadas.

Formulario de solicitud de mejoras

Esta mejora consiste en proveerle al cliente un médulo, en la aplicacion de
automatizaciones regional indicada anteriormente, por medio del cual se pueda completar el
formulario respectivo para la solicitud de mejoras. Por medio de esta iniciativa se busca la
formalizacidn del proceso de solicitud de mejoras y, a su vez, que este proceso se encuentre
alineado con las condiciones para solicitar mejoras acordadas con el cliente y documentadas
en el SLA.
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Asimismo, la formalizacién de la solicitud por medio de un formulario le permitira al
Equipo de RPA especificar los requerimientos para implementar la mejora y, por tanto, acortar
la duracion del proceso actual y mejorar la eficiencia de este.

Se propone que dentro del mismo médulo por medio el cudl el cliente solicita las
mejoras, se le brinde al cliente visibilizacion de las condiciones acordadas para las mejoras,
de forma que el mismo cliente pueda validar si cumple las condiciones antes de enviar el
formulario mencionado.

Acordar plazos de entrega con el cliente

Se propone definir en conjunto con el cliente los plazos de entrega para cada uno de
los procesos implicados en la gestion del servicio. Para los procesos P002 y P0O03 los tiempos
seran directamente dictados por el SLA acordado, donde fue tomada en consideracion la
criticidad del proceso de negocio automatizado y el nivel de acompafamiento requerido.

En cuanto al proceso P0O01 no solo se propone acordar la fecha de entrega final y puesta
en produccion del bot, sino acordar con el cliente los plazos de entrega para cada una de las
etapas que el desarrollo del bot va atravesando, como lo son: backlog de desarrollo, desarrollo,
pruebas desarrollo, pruebas produccién y finalmente produccion.

Esta mejora se encuentra directamente relacionada con la mejora de seguimiento del
progreso, pues se propone que el progreso que el cliente vaya observando por medio de la
aplicacion de automatizacion se encuentre alineado con los plazos acordados.

La brecha identificada que vendria a cerrar esta mejora consiste en que actualmente,
en cuanto al proceso P001, las solicitudes de automatizacion ingresan al backlog de desarrollo
e inician el desarrollo una vez que el Equipo de RPA tiene disponibilidad, pero no se acuerdan
con el cliente los plazos de entrega finales. Mientras que en los procesos P002 y P0O03 se
maneja la misma situacion, los bots en produccion reciben mantenimiento con correccion de
errores y mejores respectivamente segun la capacidad de trabajo del Equipo de RPA.

La interrelacién entre las diferentes mejoras incluidas en la propuesta se puede
evidenciar, ya que los plazos a acordar con el cliente son definidos al establecer un SLA, por
lo que el Equipo de RPA debe definir los SLA de forma realista y de acuerdo con sus
posibilidades y capacidad de trabajo de forma que si pueda cumplir con los plazos de entrega
acordados.
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Adicionalmente, al acordar plazos de entrega con el cliente, se promueve la

visibilizacion del progreso alcanzado por el bot en los distintos procesos y asi se trabaja en la
empatia con el cliente.

Establecer SLA con el cliente

Esta propuesta consiste en establecer con el cliente un acuerdo de nivel de servicio una

vez que el bot esta proximo a salir a produccion. Dentro de este acuerdo se estableceran las
condiciones para los otros dos procesos de mantenimiento ofrecidos por el Equipo, el PO01 y
el P0O02.

Segun lo indicado en la seccién 2.9.1.1, se propone que el acuerdo de nivel de servicio

incluya al menos los siguientes aspectos:

Criticidad del proceso de negocio que es automatizado por medio del bot: Para detallar
la criticidad de estos procesos se utilizara la escala interna del Grupo Financiera de
modo que el Equipo de RPA no deba incurrir en una categorizacion del nivel de criticidad
de un proceso, sino que la priorizacion a realizar por el Equipo se base en los
lineamientos preestablecidos por el negocio.

Descripcidn del servicio: Incluir la descripcidon del servicio que sera brindado por parte
del Equipo de RPA. Dejar claras las responsabilidades que asumira el Equipo y aquellas
gue no ya que son propias de los duefios del proceso.

Disponibilidad del servicio. Documentar el horario de ejecucion acordado para el bot y
la periodicidad de ejecucion.

Tiempos de respuesta: Incluir los tiempos de respuesta acordados en caso de que el
bot requiera tareas de mantenimiento, ya sea la correccibn de errores o la
implementacion de mejoras.

Rendimiento del servicio: Acordar con el cliente el rendimiento a ofrecer por parte del
servicio de forma que se pueda escuchar su expectativa y definir un rendimiento que
pueda ser soportado por el Equipo.

Comunicacion y escalacion: Incluir los contactos que podra utilizar el cliente para
comunicarse con el Equipo y las formas en que el Equipo alertara sobre la presencia de
un evento o situacién de interés que afecte la operativa acordada para el bot. Asimismo,
incluir la forma en que el cliente podra escalar un evento.

Acordar acompafiamiento

Se propone que al iniciar el proceso P001, se pueda acordar de antemano con el cliente

el acompafiamiento que este requiere a lo largo de todo el proceso. El objetivo de realizar este
acuerdo es conocer la expectativa de acompafamiento del cliente y que este se pueda sentir
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escuchado en el nivel de cercania y apoyo que pretende recibir por parte del Equipo al solicitar
el servicio. Ahora bien, conocer la expectativa del cliente, segun lo detallado en la presente
investigacion, no quiere decir que el Equipo de RPA va a brindarle lo solicitado en cuanto a
este aspecto; sin embargo, se abre la posibilidad de negociar y que el cliente también pueda
conocer la capacidad del Equipo para atender esta necesidad y asi acordar el
acompafiamiento que sera brindado.

La propuesta incluye que los siguientes factores sean tomados en consideracion para
definir el acompafiamiento sean:

e Madurez del proceso: El cliente pueda indicar el nivel de madurez que presenta el
proceso de negocio que ellos actualmente realizan de forma no automatizada. Este
criterio le permitira al Equipo tener detalle de lo establecido que se encuentra el proceso
gue automatizara por medio del desarrollo del bot.

e Relacién del Equipo de RPA con el cliente: Este criterio le permite al Equipo conocer
el tipo de cliente con el que esta tratando y asi estimar el nivel de acompafiamiento que
este vaya a requerir, ya que el Equipo posee una establecida con ciertos clientes
regulares de las deméas areas del Grupo Financiero, quiénes 0 ya se encuentran
familiarizados con el proceso o al menos conocen algunos aspectos. Este criterio toma
sentido al denotar como un cliente que solicita por primera vez un bot no requiere el
mismo acompafamiento que aquellos clientes que ya han solicitado bots similares
anteriormente.

e Similaridades entre procesos: Este criterio consiste en que el Equipo de RPA pueda
determinar si ya ha automatizado un proceso de negocio similar por medio de la
tecnologia RPA en el pasado. Este criterio toma importancia ya que, debido a la
presencia regional del Grupo Financiero, sucede frecuentemente que un cliente solicita
la automatizacion de un proceso igual o similar al solicitado por otro de los paises donde
el Grupo Financiero tiene presencia. Con base en este criterio, el Equipo de RPA puede
al menos estimar y tener una referencia del tipo de acompafiamiento.

Proveerle al cliente un dashboard de control sobre sus bots

Se propone que uno de los entregables, al finalizar el proceso P001, sea un tablero de
control donde el cliente pueda monitorear el desempefio de sus bots en produccién. Para el
desarrollo de dicho tablero, segun lo indicado por el Coordinador de RPA (ver Apéndice X), se
podra contar con el apoyo de un miembro del Departamento de Automatizacion de Datos quién
sera el encargado de general la visualizacion. Los datos que utilizara la visualizacion seran
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brindados por el mismo bot, de modo que el Especialista a cargo del desarrollo agregue que
el bot inserte los siguientes datos al completar su ejecucion:

e Fechay hora exacta al finalizar la ejecucion del bot.

e Estado: Se indicara “Completado” si el bot finaliza exitosamente de realizar su ejecucion
y “No completado” en caso de que el bot tenga algun error en su ejecucion.

e Informacion adicional: Unicamente si el bot presenta un error en su ejecucion ingresara
informacion sobre el error que le permita ver al cliente el tipo de evento presentado, de
acuerdo con la categorizacion establecida anteriormente, es decir eventos de tipo:
Infraestructura, proceso de negocio y servicio.

Los datos anteriores seran insertados en el servidor de base de datos que ya posee el
Equipo de Automatizacion de Datos y al cual tiene acceso el compafiero del Departamento de
Automatizacion de Datos para generar la visualizacion a través de la herramienta Power Bl
utilizada por el Grupo Financiero.

Notificacion de eventos

De forma complementaria a la mejora indicada anteriormente, se propone utilizar el
correo electronico como canal de comunicacion con el cliente para informarle sobre la aparicion
de alguno de los tres tipos de eventos especificados: Infraestructura, procesos de negocio y
servicio. El valor afiadido que tendra esta mejora frente al dashboard de monitoreo al que
tendrd acceso el cliente es que se abre la posibilidad de informarle al cliente la forma en que
el evento sera gestionado.

Adicionalmente, el cliente no debera estar siempre atento al dashboard de control para
enterarse de la aparicién de algun tipo de evento, sino que se le informara cuando suceda y
se le notificara el progreso de la atencion brindada al evento, es decir los pasos a seguir por el
Equipo para revertir la situacion presentada y que el servicio ofrecido al cliente sea restablecido
de la forma acordada lo mas pronto posible.

Para dicha mejora se aprovechara la funcionalidad de envio de correos que ofrece la
herramienta dada por el Proveedor de RPA con quién tiene relacion el Grupo Financiero, por
lo que el mismo envio de las notificaciones puede hacerse de forma automatizada.

Presencia del duefio del proceso

Esta mejora consiste en involucrar al cliente o duefio del proceso en la presentacion del
bot que el Equipo de RPA realiza ante el foro evaluador de iniciativas de RPA. Al involucrar al
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cliente en este proceso se podran atender dudas o consultas de los miembros del foro que
pueden ser respondidas Unicamente por el duefio del proceso, pues es quién conoce a detalle
el proceso de negocio que sera automatizado.

El especialista a cargo del desarrollo deber& encargarse de asegurar la presencia de al
menos un duefio del proceso, en caso de que este posea varios y de informarle a este
oportunamente sobre la importancia de su presenciay el fin de esta, haciéndole ver la dindmica
gue se maneja habitualmente en el foro y el tipo de consultas que pueden aparecer.

La Tabla 43 resume los requerimientos necesarios para la implementacion de las
mejoras anteriormente descritas.

Tabla 43

Requerimientos para la implementacién de mejoras.

Nombre de la mejora

Requerimientos

Seguimiento del
progreso

-Creacion del modulo “mis automatizaciones” en la aplicacion
regional de automatizaciones.

-Base de datos en el servidor interno del Equipo con la informacion
del progreso semanal.

Visibilizacion de la
disposicién en
ayudar por parte del
Equipo

-Reiterar la disposicion en ayudar por parte del Equipo de RPA en
las comunicaciones formales escritas con el cliente.

-Invitar a los clientes a webinars de interés y foros planeados por el
Equipo de RPA.

-Agendar sesiones perioddicas de seguimiento con los clientes.

Condiciones para la

-Acordar, en conjunto con el cliente, la criticidad del proceso de

implementacién de | negocio que el bot automatiza.
mejoras -Documentar en el SLA las condiciones para solicitud de mejoras.
Formulario de | -Formalizar la solicitud de mejoras por medio de un formulario.

solicitud de mejoras

-Creacion del médulo “solicitud de mejoras” en la aplicacion regional
de automatizaciones.

Acordar plazos de
entrega con el
cliente.

-Comunicar al cliente las distintas fases que atravesara el bot en el
proceso P0OO1.

-Conocer la necesidad del cliente.

-Revisar el SLA.

Establecer SLA con
el cliente.

-Documentar la criticidad de cada proceso automatizado.
-Describir el servicio ofrecido y sus respectivas exclusiones.
-Definir la disponibilidad que tendra el servicio segun el horario
pactado.

-Establecer los tiempos de respuesta que ofrecera el Equipo en
caso de presentarse algun tipo de evento.

-Acordar el rendimiento del servicio que sera ofrecido.
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Nombre de la mejora

Requerimientos

-Establecer los medios de comunicacién que tendra accesible el
cliente y los que empleara el Equipo.

Acordar
acompafamiento.

-Conocer la expectativa del cliente.

-Solicitarle al cliente que indique la madurez del proceso de negocio
que serd automatizado.

-En caso del que el solicitante ya sea cliente del Equipo, revisar el
tipo de relacion que se ha tenido con él hasta el momento.
-Revisar entre los bots en produccion, si existe alguno(s) que

compartan caracteristicas similares con la automatizacion
solicitada.
Proveerle al cliente | -Ingresar la solicitud de creacion de la visualizacion al

un dashboard de | Departamento de Automatizacion de Datos.

control sobre sus |-Crear las tablas que almacenaran los datos, a utilizar por el

bots Dashboard, en el servidor de base de Datos del Departamento.
-Agregar en el desarrollo del bot la insercion de informacion de
ejecucion en la base de Datos.

Notificacion de | -Solicitar al cliente las direcciones de correo electronico donde

eventos desee que se le notifique la presencia de eventos.

-Clasificar los errores arrojados por el bot de acuerdo con la
clasificacion de eventos realizada por el Equipo.
-Incluir el envio de las notificaciones en el desarrollo del bot.

Presencia del duefo
del proceso.

-Comunica oportunamente al cliente la necesidad de que participe
en el foro como duefio del proceso.

-Explicar al cliente la dinAmica manejada tradicionalmente en el
foro.

-Brindar informacion adicional sobre preguntas que el cliente puede
llegar a recibir en el foro como duefio del proceso.

Nota. Elaboracién propia.

5.2.2. Elaborar un cronograma.

La presente tarea tiene como objetivo establecer un cronograma de trabajo que le
permita al Equipo de RPA implementar la propuesta de mejora expuesta en la tarea anterior.
Como base para la construccién de dicho cronograma a continuacion, por medio de la Tabla
44, se visualiza la estructura de desglose de trabajo planteada.
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Tabla 44

Estructura de descomposicion del trabajo

Fase

Actividades

1. Lanzamiento de
la propuesta

1. Comunicar la propuesta al Equipo.

2. Capacitacion del
Equipo de RPA

2.1 Exponer los cambios que tendra cada proceso.

2.2. Informar sobre los roles y responsabilidades que se deberan
asumir.

2.3 Capacitar a los actores segun su rol y responsabilidad en cada
proceso.

3. Preparativos
internos del Equipo

3.1 Preparar las herramientas utilizadas por el Equipo para soportar
los cambios en los procesos: Aplicacién cliente, bot runners, control
room de desarrollo y produccién, y servidor de base de datos.

3.2 Distribuir aquellas funciones fijas y periddicas entre los miembros
del Equipo.

3.3 Comunicar a los demas miembros del
Automatizacion de Datos las funciones requeridas.

Departamento de

4. Preparativos con
demas éareas del
Grupo Financiero

4.1 Comunicar a las demas areas implicadas en los procesos, los
cambios propuestos.

4.2 Preparar las herramientas de produccion utilizadas por el Equipo
para soportar los cambios a implementar.

5. Implementacién
con clientes
frecuentes

5.1 Escoger un grupo de clientes del Equipo ya establecidos y con
varios bots en produccion.

5.2 Exponer al grupo de clientes los cambios que sufrird el proceso y
la afectacion positiva que tendran sobre ellos.

5.3 Ejecutar los procesos mejoradas con el grupo de clientes
seleccionado.

6. Mejoras sobre la
propuesta

6.1 Revisar la ejecucion de los procesos mejorados a lo interno del
Equipo.

6.2 Solicitar retroalimentacion al grupo de clientes escogido.

6.3 Plantear mejoras sobre la propuesta realizada.

6.4 Revisar con detalle las mejoras e implementarlas en cada uno de
los procesos.

7. Implementacion
con totalidad de
clientes

7.1 Comunicar a los demas clientes los cambios que sufrira el proceso.
7.2 Ejecutar cada uno de los procesos con la totalidad de clientes del
Equipo.

Nota. Elaboracion propia.

Con base en la estructura de descomposicion del trabajo planteada anteriormente, a
continuacion, por medio de la Tabla 45 se especifica el cronograma que debera seguir el
Equipo para implementar la propuesta. De acuerdo con lo indicado por el Coordinador de RPA
(ver Apéndice W: Minuta 13 — Reunién #2 con coordinar de RPA.) de implementarse la
mejora, esta se realizaria a partir del segundo trimestre del afio dada la planificacién que ya
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dispone el Grupo Financiero, por lo tanto, el cronograma planteado tiene fecha de inicio el tres
de abril y tiene una duracion de 12 semanas.

Tabla 45
Cronograma de implementacion
Mes Abril Mayo Junio
Semana 3 [10]17 | 24| 1 | 8 |15 [ 22|29 ] 5 [12]19
Actividad

Lanzamiento de
la propuesta

Capacitacion del
Equipo de RPA

Preparativos
internos del
Equipo

Preparativos con
demas areas del
Grupo Financiero

Implementacion
con clientes
frecuentes

Mejoras sobre la
propuesta

Implementacion
con totalidad de
clientes

Nota. Elaboracién propia.

5.3. Fase cinco: Evaluacion financiera del proyecto.

Esta fase tiene como objetivo evaluar la propuesta de mejora en términos econémicos
de forma que se tenga una nocion real de los montos implicados en la propuesta y que asi el
Grupo Financiero pueda tomar en consideracion el costo y, a su vez, el beneficio econémico
gue le puede llegar a aportar.

5.3.1. Determinar la viabilidad del proyecto.

Para determinar la viabilidad del proyecto se utilizara el indicar econémico retorno de la
inversion, conocido como ROI por sus siglas en inglés. Para calcular este indicador se
requieren dos grandes datos, el primero de ellos corresponde a los gastos implicados en la
propuesta de mejoray el segundo se trata de los beneficios econémicos que la implementacién
de la mejora le traeria al Grupo Financiero.
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En primera instancia, se determinara el costo de inversion que debe realizar el Grupo
Financiero para la implementacion de la propuesta de mejora, para esto como primer paso por
medio de la Tabla 46 se visualizan los costos y tiempos implicados en la generacion de la
propuesta de mejora. Para el calculo de los costos se parte de dos montos indicados por el
Coordinador de RPA, el primero de ellos corresponde a la inversién realizada por el Grupo
Financiero para pagar las 640 horas invertidas por el estudiante en la realizacion del proyecto,
esta corresponde a €3 912 000 segun lo indicado por los encargados del Grupo Financiero y
tomando en consideracion cargas sociales. Para determinar el monto de las horas adicionales
invertidas por otros miembros del Equipo de RPA, el Grupo Financiero indicé que el costo por
hora corresponde a ¢20 000, también tomando en consideracion cargas sociales.

Tabla 46
Tiempos y costos de las actividades de planificacion.
Actividad Involucrado Tiempo Costo

Desarrollar la propuesta de | Investigador 640 horas €3 912 000
mejora.
Apoyo durante el desarrollo de la | Coordinador de RPA 10 horas €200 000
propuesta
Brindar informacion sobre los | Especialista en 4 ¢80 000
procesos involucrados en la | Automatizacion
gestion del servicio
Total 655 horas ¢4 192 000

Nota. Elaboracion propia.

Adicional a los costos y tiempos indicados, a continuacion, por medio de la Tabla 47, se
detalla el monto de los componentes en que debe invertir el Grupo Financiero para implementar
la propuesta de mejora, es importante acotar que estos montos corresponden a inversiones
anuales y los costos fueron calculados tomando un tipo de cambio de €630 por $1.

Tabla 47
Inversiones a realizar por el Grupo Financiero.

Componente Cantidad Costo en délares Costo en
colones
Bot runner 8 $19 200 €12 096 000
Control room de 1 $2500 €1 575 000

contingencia

Licencias de 6 $6000 @3 780 000
desarrollador
Total 15 $27 700 @17 451 000

Nota. Elaboracion propia.
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Con base en los calculos realizados anteriormente, se puede concluir que la inversion
total en que debe incurrir el Grupo Financiero para implementar la propuesta es de ¢21 643
000.

Con el objetivo de determinar los ingresos generados si se implementara el presente
proyecto, el Coordinador de RPA indica, segun lo expuesto en el Apéndice Y: Minuta 15 -
Reunion #3 con coordinar de RPA., que la implementacion de la propuesta de mejora
incrementard la cantidad de horas automatizadas por el Equipo en un 10%. Esto
corresponderia a 5000 horas, ya que la cantidad de horas automatizadas por el Equipo en el
periodo actual es de 50 000. Adicionalmente, se indica que cada hora automatizada le ahorra
al Grupo Financiero $13, por lo tanto, los ingresos percibidos al implementar la mejora
corresponden a €40 950 000.

A partir de los montos de gastos e ingresos determinados, a continuacion, se procede
a mostrar el detalle del calculo del ROI para el presente proyecto.

ROI = ((Ingresos generados — Inversion) / Inversion)) * 100
ROI = ((#40 950 000 — ¢21 643 000) / €21 643 000)) * 100
ROI =89.21%

Con base en el célculo anterior se puede concluir que el retorno de inversion para el
presente proyecto es de 89.21%, lo cual quiere decir que, por cada colon invertido en el
proyecto, el Grupo Financiero obtendra 0.8921 colones adicionales. A partir de esta situacion,
es posible afirmar que al invertir en este proyecto el Grupo Financiero no solo recuperara su
inversion, sino que obtendra ganancia.
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0. Conclusiones

El presente capitulo tiene como objetivo presentar las distintas conclusiones alcanzadas
al realizar la investigacion. A continuacion, se presentan las conclusiones derivadas de los
Objetivos especificos de esta investigacion.

6.1. Conclusiones objetivo especifico uno

Para el objetivo especifico uno definido como: “Analizar la situacion actual del proceso
de gestidn del servicio de automatizaciones para la comprension de todas las actividades”, las
conclusiones alcanzadas son:

1. El proceso de gestion del servicio de automatizaciones que realiza el Equipo de
RPA, dentro del Grupo Financiero, se encuentra conformado por tres procesos.
Uno de ellos de desarrollo, definido como PO01 desarrollo de automatizaciones
y dos de ellos asociados a tareas de mantenimiento, definidos como: P002
correccién de errores y PO03 implementacion de mejoras.

2. De los tres procesos involucrados en la gestion del servicio de automatizaciones,
segun lo revisado mediante la Fase 1: Descubrimiento de los procesos. y
validado por medio de una entrevista con el Coordinador de RPA en el Método
basado en entrevista., el proceso P001 se encuentra estandarizado y
parcialmente documentado, mientras que los otros dos procesos, asociados a
tareas de mantenimiento, comparten ciertas tareas con el proceso POO1 pero no
se encuentran debidamente estandarizados ni documentados.

3. De acuerdo con el descubrimiento de procesos Método basado en evidencia.
se puede concluir como actualmente el Equipo de RPA posee mas de 90 bots en
produccion, sobre los cuéles se debe ejecutar los procesos de mantenimiento
P002 y PO03.

4. A partir del estudio de tiempos, visualizable en la seccién Estimar tiempos., y
realizado para cada proceso con un periodo de observacion de una semana, el
proceso de correccidon de errores es el mas ejecutado, seguido del proceso de
desarrollo de automatizaciones y en tercer el lugar el proceso correspondiente a
implementacion de mejoras.

5. De la entrevista realizada a los especialistas en automatizacion, visualizable en
Apéndice J: Descubrimiento basado en evidencia - Entrevista #2 a
Especialista en Automatizacién y de acuerdo a lo establecido en el Diagrama
As-Is: PO01 — Desarrollo de Automatizaciones. se concluye que actualmente
en el proceso P001 los especialistas en automatizacion deben consultar
constantemente a los encargados de mapeo y/o duefios del proceso sobre
inconvenientes con el proceso.
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6. Con base en la entrevista realizada a los especialistas en automatizacion,
visualizable en Apéndice K: Descubrimiento basado en evidencia -
Entrevista #3 a Especialista en Automatizacion y de acuerdo con lo
establecido en el Diagrama As-Is: P002 - Mantenimiento de
Automatizaciones: Correccion de errores., se concluye que actualmente en el
proceso P002 los especialistas en automatizacion invierten gran cantidad de
tiempo en validar la situacion presentada al fallar un bot antes de corregirla, pues
no se posee un sistema de clasificacion de eventos.

7. De acuerdo con la entrevista realizada a los especialistas en automatizacion,
visualizable en Apéndice K: Descubrimiento basado en evidencia -
Entrevista #3 a Especialista en Automatizacién y de acuerdo a lo establecido
en el Diagrama As-Is: P003 - Mantenimiento de Automatizaciones:
Implementacion de mejoras., se concluye como actualmente los clientes del
servicio realizan solicitudes de mejora para los bots a través de multiples medios
informales y sin proveer los insumos necesarios para que el especialista pueda
implementar adecuadamente la mejora en produccion.

6.2. Conclusiones objetivo especifico dos

En cuanto al objetivo especifico dos detallado como: “Determinar oportunidades de
mejora que posee el proceso actual para la adopcion de buenas practicas de la industria con
base en las necesidades identificadas”, las conclusiones alcanzadas son:

8. A partir del Analisis FODA. se concluye como la falta de insumos y usuarios, asi
como el constante cambio de los procesos de negocio que el area automatiza,
constituyen las principales debilidades y amenazas, respectivamente, de los
procesos involucrados en la gestion del servicio de automatizaciones.

9. Con base en la aplicacion del lente de tiempo en la seccién Lentes de analisis
de Dan Madison, se concluye como el Equipo de RPA realiza gran cantidad de
tareas de tipo retrabajo en el proceso P0O03 al comunicar al Coordinador de RPA,
en multiples ocasiones, el detalle de la mejora deseada por el usuario para que
esta sea atendida e ingrese en la cola de priorizacion.

10. A partir de la aplicacion del lente de tiempo visualizable en la seccion Lentes de
analisis de Dan Madison, se concluye que, debido a la falta de un sistema de
clasificacion de eventos, en el proceso P002, y a un constante cambio en los
procesos de negocio por automatizar, en el proceso P001, el Equipo de RPA
realiza gran cantidad de tareas de tipo retrabajo.

11.De acuerdo con la aplicacion del lente de calidad en la seccion Lentes de
analisis de Dan Madison, se concluye que dos de las grandes areas que
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provocan la disminucion de la satisfaccion del cliente son el desconocimiento de
las expectativas del cliente y la falta de comunicacion que provoca que el usuario
no tenga visibilidad del estado de las solicitudes que realizé al Equipo.

12. A partir del Modelo SERVQUAL, se concluye que dos de los aspectos de mayor
importancia en que tiene trabajar el Equipo de RPA es la capacidad de respuesta
mediante la comunicacion adecuada de las fechas de entrega y la empatia al
acordar los acompafiamientos que el cliente necesita, de acuerdo con la
capacidad del Equipo.

13.Se concluye que el proceso se encuentra en un nivel P-1 de acuerdo con el
Modelo de madurez PEMM. donde el habilitador que posee una calificacion mas
baja es disefio, especificamente en el componente de documentacion ya que el
Equipo no posee correctamente documentado cada uno de los procesos
involucrados en la gestion del servicio que brinda.

14.A partir de la revision de buenas précticas realizada en la seccion 4.2.2 se
concluye como el Equipo debe mejorar el seguimiento y control tanto del
rendimiento del servicio que ofrece como de la capacidad de los bots runners
gue albergan los bots en produccion. Asimismo, se concluye que el
establecimiento de acuerdos de nivel de servicio o SLA con los clientes y de un
sistema de gestién de eventos tendra gran cantidad de implicaciones positivas
en los tres procesos ejecutados por el Equipo.

6.3. Conclusiones objetivo especifico tres

El tercer objetivo corresponde a: “Formular una propuesta de mejora del proceso de
gestion del servicio de automatizaciones para el establecimiento de un proceso con las mejoras
identificadas y el incremento de la satisfaccion del cliente” y las conclusiones son:

15.A partir de las mejoras identificadas para cada proceso, mediante la seccion
Explicar las mejoras para los procesos. se brinda detalle de cdmo se propone
gue estas sean incluidas en la operacion actual del Equipo de RPA segun las
capacidades del grupo de trabajo.

16.Las mejoras propuestas para cada proceso fueron subdivididas en aquellas que
se encuentran al alcance inmediato del Equipo de RPA y aquellas que no, de
modo que el Equipo tenga claridad de las necesidades que puede atender de
forma inmediata y aquellas que para ser atendidas debe interactuar con otras
areas del Grupo Financiero primero.

17.Para el establecimiento de un proceso con las mejoras identificadas, por cada
subproceso involucrado en la gestion del servicio se plantea un diagrama de
estado deseado, visualizable en la seccion Diagramar el estado deseado de
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los procesos., y que contiene el paso a paso de todas las tareas por
desempeiiar para el Equipo de RPA.

18.La propuesta de mejora formulada para el proceso de gestion del servicio de
automatizaciones incluye un total de 10 mejoras clasificadas como de alto
impacto sobre la satisfaccion del cliente segin se muestra en la seccion
Clasificar las mejoras.

19.De las simulaciones realizadas a los procesos tanto en su estado actual como
deseado, segun se visualiza en la seccion Simular los procesos As-Is 'y To-
Be., se concluye que los tiempos promedio de cada proceso son disminuidos,
por lo tanto, la Hipétesis alternativa planteada para la investigacion es aceptada.

20. A partir de las reuniones realizadas con el Coordinador de RPA se concluye que
el redisefilo propuesto para cada uno de los procesos se adapta a las
necesidades del Grupo Financiero y va acorde con la capacidad del Equipo de
RPA.

21.Mediante el grupo de enfoque realizado con los clientes méas frecuentes del
Equipo, se concluye que estos se encuentran de acuerdo en que las mejoras
propuestas para los procesos, Yy clasificadas como de alto impacto sobre la
satisfaccion del cliente, haran que la nota NPS del Equipo aumente.

22.En la seccion Listar los requerimientos. se listaron todos los requerimientos
que debe tomar en consideracion el Equipo de RPA para implementar la
propuesta de mejora y alcanzar asi el estado deseado de los procesos.

23.A partir de las mejoras identificadas para cada proceso, se concluye que la
propuesta puede ser implementada en un periodo de 12 semanas y la puesta en
accion de esta se encuentra conformada por siete fases, segun se indica en la
seccion Elaborar un cronograma.

6.4. Conclusiones objetivo especifico cuatro

Finalmente, el cuarto objetivo es: “Realizar un analisis financiero de la propuesta de
mejora formulada para la evaluacion del proyecto” y las conclusiones son:

24.De acuerdo con lo indicado en la Tabla 46 de la seccion Fase cinco: Evaluacion
financiera del proyecto. el Equipo de RPA no necesita de talento humano
externo al Departamento de Automatizacibn de Datos para implementar la
propuesta de mejora.

25.En la Tabla 47 de la Fase cinco: Evaluacion financiera del proyecto. se
indican los montos de los distintos componentes de software y licencias en que
debe invertir el Equipo de RPA para implementar la propuesta de mejora.
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26. A partir del analisis financiero realizado en la seccion Determinar la viabilidad
del proyecto. se concluye que el retorno de inversion del proyecto es de 89.21%,
es decir, que por cada colon invertido en el proyecto el Grupo Financiero recibira
0.89 colones adicionales, por tanto, es viable invertir en el proyecto
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7. Recomendaciones

En este capitulo se detallan las recomendaciones derivadas del presente estudio, a
continuacion, por cada objetivo especifico se muestran las recomendaciones.

7.1.  Recomendaciones objetivo especifico uno

Para el objetivo especifico uno definido como: “Analizar la situacion actual del proceso
de gestion del servicio de automatizaciones para la comprension de todas las actividades”, las
recomendaciones son:

1. Definir roles y responsabilidades dentro del Equipo de RPA de modo que se
definan adecuadamente los encargados en atender cada uno de los procesos
involucrados en la gestion del servicio y cumplir con las expectativas del Grupo
Financiero en cuanto a la automatizacion de procesos.

2. Incluir tareas de control en los tres procesos que permitan validar la correctitud y
completitud de los insumos Yy usuarios requeridos para generar las
automatizaciones, de modo que Unicamente si estos cumplen con los criterios
requeridos, se inicie el proceso por parte del Equipo de RPA y si ho que se
regresen estos al area de Mejora Regional para su debida revision.

3. Reestructurar los ambientes de contingencia de los que dispone el Equipo de
RPA, de modo que estos se habiliten Gnicamente para tareas de contingencia y
a pesar de que la demanda del area sea alta, se salvaguarden estos ambientes
adecuadamente.

4. Estandarizar los procesos de mantenimiento realizados por el Equipo, de modo
gue todos los miembros del Equipo tengan claridad del proceder a seguir y que
estas tareas no se realicen de acuerdo con lo que cada miembro del Equipo
considere mejor en el momento.

7.2. Recomendaciones objetivo especifico dos

En cuanto al objetivo especifico dos detallado como: “Determinar oportunidades de
mejora que posee el proceso actual para la adopcion de buenas practicas de la industria con
base en las necesidades identificadas” las recomendaciones son:

5. Documentar de extremo a extremo cada uno de los procesos involucrados en la
gestion del servicio, de modo que se pueda evidenciar adecuadamente cada una
de las actividades realizadas por el Equipo de RPA y que todos los miembros del
Equipo conozcan el flujo de actividades realizadas para cada solicitud de los
clientes.
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6. Habilitar espacios que permitan conocer las expectativas del cliente con respecto
al servicio una vez que este se acerca al area para realizar una solicitud de
automatizacion.

7. Comunicarle al cliente oportunamente el progreso que sus solicitudes van
alcanzando y cada una de las etapas que estas deben atravesar hasta estar
finalmente en produccion, de modo que el cliente este claro de los pasos a seguir
y puedan alinearse correctamente las expectativas de los involucrados.

8. Tomar en consideracion aspectos como la criticidad del proceso de negocio, que
se esta automatizando, al momento de definir los acuerdos de nivel de servicio
con el cliente de modo que funcionen como insumo para definir la disponibilidad
y urgencia con que el cliente requiere corregir errores e implementar mejoras de
sus bots en produccién.

7.3. Recomendaciones objetivo especifico tres

El tercer objetivo corresponde a: “Formular una propuesta de mejora del proceso de
gestion del servicio de automatizaciones para el establecimiento de un proceso con las mejoras
identificadas y el incremento de la satisfaccion del cliente” y las recomendaciones son:

9. Promover y cuidar las dimensiones de capacidad de respuesta y empatia dentro
de la calidad del servicio, de modo que se aumenten las probabilidades de
incrementar la satisfaccion del cliente segun lo expuesto por investigaciones en
este campo tal cual se indica en la seccién 2.8.1.

10. Aprovechar los recursos disponibles y el conocimiento de los demas comparieros
del Departamento de Automatizacion de Datos para generarle a los clientes
entregables, adicionales al bot en produccion, que potencien y habiliten el trabajo
de su area de negocio, como un tablero de control por medio de la herramienta
Power Bl que posee el Grupo Financiero.

11.Proveerle al cliente un mecanismo de comunicacion formal por medio del cual
pueda realizar las solicitudes para la implementacion de mejoras, de modo que
se le indiquen los aspectos que este debe proveer para darle el mantenimiento
adecuado al bot.

12.Potenciar el desarrollo de la aplicacion “Automatizacion Regional” que
actualmente realizan los demas compafieros del Equipo de Automatizaciéon de
Datos, de modo que se utilice esta aplicacibn como vehiculo habilitador para
multiples aspectos propuestos en este proyecto.

13.Compartir con el cliente, mediante sesiones informativas, el proceder que pondra
en practica el Equipo de RPA en caso de que se presenten eventos que afecten
el rendimiento del servicio acordado con el cliente.
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14.Acordar con el cliente los medios a través de los cuales el Equipo de RPA le
comunicara la presencia de un evento que atente contra el rendimiento del
servicio acordado.

15.Visibilizar el progreso alcanzado por el Equipo de RPA en la atencion de cada
uno de los eventos presentados en las automatizaciones de los clientes en
produccién hasta que estos sean finalmente resueltos, de modo que, desde su
aparicion hasta su resolucion, el cliente tenga claridad del progreso que han
presentado.

16.Establecer con el cliente un acuerdo de nivel de servicio (SLA) donde se
establezcan al menos las condiciones del rendimiento acordado del servicio y las
condiciones bajo las cuales el Equipo ejecutara los procesos de mantenimiento
(P0O02 y P003) sobre los bots en produccion.

17.En una visidbn més amplia del servicio, tomar en consideracion y evaluar las
dimensiones del servicio: organizacion y personas, informacion y tecnologia y
proveedores y socios, que no fueron incluidas al desarrollar la presente
propuesta de mejora.

18.Tomar en consideracion la utilizacion de nuevas tecnologias, como mineria de
procesos, para desarrollar futuros proyectos de este tipo, de modo que se puedan
aprovechar las métricas y datos que ya posee el Equipo de RPA para mejorar el
proceso de gestion realizado de forma mas auténoma.

19.Considerar variables adicionales a los tiempos de los procesos, como son los
costos dentro del proceso, para la elaboracion de futuras propuestas de mejora.

7.4. Recomendaciones objetivo especifico cuatro

Finalmente, el cuarto objetivo es: “Realizar un analisis financiero de la propuesta de
mejora formulada para la evaluacion del proyecto” y las recomendaciones son:

20.Implementar el proyecto Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio
de automatizaciones en un Grupo Financiero ya que le permitird al Equipo de
RPA incrementar la satisfaccién del cliente mediante una mejora en la calidad
del servicio, ademéas de que obtendra una tasa de retorno sobre la inversion
positiva.

21.Aprovechar la buena disposicion y colaboracion del grupo de los seis clientes
mas frecuentes del area, visualizables al aplicar el grupo focal en la seccién 9.4,
de modo que por medio de estos se disponga de un ambiente adecuado para
lanzar un piloto de mejoras y obtener retroalimentacion adecuada.
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9. Apéndices

En la presente seccion se incluyen todos aquellos documentos de elaboracion propia
utilizados para el desarrollo del proyecto.

9.1. Apéndice A: Plantilla para Entrevistas

Tabla 48
Plantilla para entrevistas.

Entrevista No.

Fecha:

Lugar: Hora Inicio/Finalizacion
Participantes: Entrevistador:
Entrevistado:
Preguntas
Pregunta Respuesta
Nota. Elaboracion propia.
9.2. Apeéndice B: Observaciones
Tabla 49
Observaciones realizadas.
Observacion No. 1 Fecha: Semana del 05/09/2022 al
07/09/2022
Observador: José David Ortega Vargas
Hallazgo
Hallazgo Descripcion
Estado actual del proceso En la Tabla 53 del Apéndice F: Estudio de tiempos para los procesos
POO1. As-Is. se muestra el detalle completo de los tiempos de cada tarea

observada.

Estado actual del proceso
P002.

En la Tabla 54 del Apéndice F: Estudio de tiempos para los procesos
As-Is. se muestra el detalle completo de los tiempos de cada tarea
observada.

Estado actual del proceso
P003.

En la Tabla 55 del Apéndice F: Estudio de tiempos para los procesos
As-Is. se muestra el detalle completo de los tiempos de cada tarea
observada.

Nota. Elaboracion propia.
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9.3. Apéndice C: Bitacora de revisiones documentales

Tabla 50
Bitacora de revisiones documentales.

Revisiones documentales:

Revisor: | José David Ortega Vargas
Aportes
Fecha Documento Descripcion
29/08/2022 Diagramas BPMN Diagramas elaborados por el area de mejora que

incluyen el flujo inicial de tareas realizado por el
Equipo sin embargo estos se encuentran
desactualizados.

30/08/2022 SharePoint: Bitacora | En el sitio regional del Equipo se observa el
de bots. registro historico de bots puestos en produccion
por el Equipo, por cada bot se adjunta la
informacion basica como ubicacion y horario de
ejecucion.

31/08/2022 SharePoint: Guia | Dentro del sitio regional del Equipo se encuentra
basica de procesos. | informacién general sobre procesos realizados
por el Equipo al desarrollar automatizaciones,
como lo son la mancomunacion de usuarios,
realizacion de pruebas y creacion de solicitudes
de cambio.

Nota. Elaboracién propia.
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9.4. Apéndice D: Guia para grupo de enfoque

Tabla 51
Guia para grupo de enfoque.
Sesién No. 1 Fecha: 26/10/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora 2:00pm —
Inicio/Finalizacién 3:00pm

Objetivo de la
sesion:

Comunicar a los clientes mas frecuentes del Equipo las mejoras por implementar
para conocer su opinion y evaluar su nivel de satisfaccion con la implementacion

de estas mejoras.

Participantes:

Anfitrion: José David Ortega Vargas
Presentes: Cliente frecuente #1 del Equipo.
Cliente frecuente #2 del Equipo.

Cliente frecuente #3 del Equipo.

Cliente frecuente #4 del Equipo.

Cliente frecuente #5 del Equipo.

Cliente frecuente #6 del Equipo.

Ausentes: N/A

Estructura guia

No. Tema Comentarios y respuestas
1. Compatrtir con los presentes el objetivo de | N/A
la sesion.

2. Ofrecer contexto del servicio ofrecido por | N/A
los clientes.

3. Exponer cada una de las mejoras, definidas | N/A
como de alto impacto sobre la satisfaccién
del cliente, para el servicio ofrecido.

4. Compartir su experiencia. Cliente frecuente #1: Siento que las
mejoras propuestas son de valor
para nosotros como clientes.

Cliente frecuente #2: Considero que
las mejoras propuestas nos
permitiran estar mas al tanto sobre el
servicio brindado.

Cliente frecuente #3: Estoy de
acuerdo con lo planteado, nos dara
mayor seguridad y visibilidad sobre
los procesos realizados.

5. Contestar la encuesta NPS Ver seccion Apéndice E: Encuesta

NPS por aplicar a clientes del
servicio de automatizacién RPA.

Nota. Elaboracion propia.
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9.5. Apéndice E: Encuesta NPS por aplicar a clientes del servicio de automatizacion
RPA.

Tabla 52
Encuesta NPS por aplicar a clientes del servicio de automatizacion RPA.

Fecha 26/10/2022

Obijetivo de la encuesta: | Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes del servicio de
automatizaciones que brinda el Equipo de RPA en el Grupo
Financiero a partir de las mejoras propuesta para el servicio.
Pregunta 1: Tomando en consideracién que las mejoras propuestas fueron
implementadas y con base en su Ultima experiencia con el Equipo
de RPA ¢Qué tan probable es que recomiende el servicio o
funcion de esta area a lo interno de la organizacion?

Pregunta 2: Utilice este espacio para compartir con el equipo cualquier tipo
de retroalimentacion con respecto al servicio que se ofrece.

Nota. Elaboracién propia.

1. Tomando en consideracion la implementacion de las mejoras expuestas y con base en su Ultima
experiencia con el Equipo de Automatizacion - RPA

:Qué probabilidades hay de que nos recomiende a un amigo o compafero?

as detalles

Promotores o

Paszivos 0 1 0 0

Detractores 0 100 +100
NPS®
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2. Utilice el siguiente espacio para compartir con el equipo cualquier tipo de
retroalimentacion sobre su experiencia con el servicio brindado.

3 Respuestas

DT Mombre Respuestas
1 he ha parecido un excelente servicio que side muy satisfactorio la velocidad
anonymous .
con lo que los bot se desarrollan para las mejoras de nuestras areas
Excelente servicio de atencidn, esperamos continuar con los tiempos de
2 anonymous
respuesta
el Bot, promete ayudar de enorme manerza a el area y dentro de la misma
3 anonymous

estamos ansiosos por elle.

at
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9.6. Apéndice F: Estudio de tiempos para los procesos As-Is.

Por medio de la Tabla 53 se visualiza el estudio de tiempos realizado para el estado
actual del proceso P00l — Desarrollo de Automatizaciones.
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Tabla 53

Estudio de tiempos del proceso As-Is POO1.

Tareas Numero de ejecucion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Tiempo en minutos
Solicitud de automatizacién se coloca en el 7 8 11 7 12 13 11 12 11 9 8 8 10 9
backlog.
Presentacion de la solicitud frente al Equipo 33 34 45 41 30 36 42 44 43 45 44 32 33 39
de RPA.
Asignar desarrollo a especialista de 11 14 10 12 16 14 16 17 18 14 11 10 11 9
automatizacion.
Programar el bot de acuerdo con el mapeo 4704 4200 4422 3929 3824 2410 1945 4821 5009 2341 1676 1754 1496 1789
del proceso.
Informar al encargado de mapeo sobre N/A N/A 7 14 11 N/A N/A N/A 16 N/A 17 15 N/A 11
inconvenientes con el proceso.
Solucionar los inconvenientes con el N/A N/A 206 195 111 N/A N/A N/A 196 N/A 154 123 N/A 99
proceso.
Informar al duefio del proceso sobre los N/A N/A N/A N/A 26 N/A N/A N/A N/A N/A 26 19 N/A 14
inconvenientes con el proceso.
Solucionar los inconvenientes con el N/A N/A N/A N/A 14 N/A N/A N/A 55 N/A 44 48 N/A 43
proceso.
Notificar problemas con el proceso. N/A N/A N/A N/A 10 N/A N/A N/A 16 N/A 16 N/A N/A N/A
Cancelar el proyecto. N/A N/A N/A N/A 32 N/A N/A N/A N/A N/A 27 N/A N/A N/A
Notificar los cambios en el proceso. N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 26 N/A 17
Remapear el proceso. N/A N/A 44 32 N/A N/A N/A N/A 19 N/A N/A 34 N/A 49
Notificar los cambios en el mapeo al N/A N/A 19 26 24 N/A N/A N/A 13 N/A 24 26 N/A 16
especialista en automatizacion.
Trasladar proyecto a pruebas de desarrollo. 3 4 2 2 2 6 2 3 1 1 6 2 1 4
Realizar pruebas en desarrollo. 44 59 74 42 49 39 64 84 86 36 49 47 44 78
Realizar correcciones al bot. 125 N/A 169 200 248 99 68 a7 N/A 89 263 241 189 111
Elaborar PROBOT. 26 24 20 33 26 23 24 20 21 21 29 28 26 27
Presentar bot ante comité evaluador de 33 27 29 37 39 33 30 26 27 24 36 34 39 40
iniciativas RPA.
Solicitar pase a produccion (RFC Normal). 13 9 8 16 14 17 20 9 12 14 16 17 19 11
Trasladar proyecto a pruebas produccion. 6 4 4 5 4 5 3 4 4 7 9 6 4 3
Mancomunar usuarios en produccion. 12 26 16 11 9 22 24 19 14 17 13 17 14 10
Realizar pruebas en produccion. 66 36 44 49 64 25 53 57 59 61 75 74 66 46
Realizar correcciones al bot. N/A 64 49 57 53 51 99 125 163 84 88 72 N/A 46
Calendarizar bot. 6 6 4 9 11 13 16 14 10 8 9 9 7 6
Trasladar proyecto a finalizado. 7 9 11 10 10 16 12 10 16 14 16 17 10 8
Nota. Elaboracion propia.
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Por medio de la Tabla 54 se visualiza el estudio de tiempos realizado para el estado
actual del proceso P002 — Mantenimiento de automatizaciones: Correccion de errores.
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Tabla 54

Estudio de tiempos del proceso As-Is P0O02.

Tareas Numero de ejecuciones
1123|4567 ] 8] 9]10]11[12] 13 |14]15]|16]17|18]19 ]| 20
Tiempo en minutos

Validar situacion | 40 | 22 | 14 | 16 |88 |16 | 14 | 11 | 57 | 40 | 54 | 42 44 63 | 21 | 13 | 10 9 47 8
con el bot
Solicitar reproceso | 4 8 10 | 9 7 | 4 7 5 8 7 12 | 5 4 4 4 6 7 5 4 6
con el bot
Reprocesar bot en | 7 11 8 26 (31|11 |12 | 14 | 11 | 23 4 14 15 17 | 17 | 22 | 21 | 17 | 18 22
produccion
Validar correccion | 17 | 11 | 15 | 11 |16 | 17| 14 | 15 | 16 | 15 | 15 | 10 8 17 | 14 | 16 | 18 | 19 | 11 12
del error
Solicitar los | N/A | N/A | N/A | N/A | 24 | 47 | NJA | N/A| 39 | N/A | N/A | N/A| N/A | 23 | NJA|N/A|NA| 41 | N/A N/A
insumos
necesarios  para
programar la
solucién
Programar la| N/A | N/A | N/A|180| 95 | 77 | N/A | N/A | 257 | 44 | N/A | N/A| N/A | 147 | 321 | N/A | 390 | 252 | 167 N/A
solucion para el bot
Realizar pruebas | NJA | N/A|N/A| 22 |37 |13 |N/A|N/A| 27 | 17 |[N/A|N/A| N/A | 33 | 47 |[N/A| 26 | 40 | 19 N/A
sobre la solucién
Realizar N/A | N/A | N/A| 90 | N/ | 44 | N/A | N/A | N/A|N/A|NA|NA| NA |NA| 67 | NNA|NA| 39 | 52 N/A
correcciones al bot A
Notificar 7 8 4 6 11| 9 4 3 4 11 | 10 9 8 8 11 | 12 4 4 8 3
inconveniente
solucionado
correctamente

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

Por medio de la Tabla 55 se visualiza el estudio de tiempos realizado para el estado
actual del proceso P002 — Mantenimiento de automatizaciones: Correccion de errores.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

Tabla 55
Estudio de tiempos del proceso As-Is PO03.
Tareas Numero de ejecuciones
1 | 2 | 3 | a4 | 5 | 6 | 7
Tiempo en minutos

Comunicar al coordinador la solicitud 7 4 5 6 8 3 4
de mejoras
Autorizar sesion con cliente. 16 21 25 14 36 44 22
Agendar sesion con el cliente para 8 4 6 14 11 6 4
revision de mejoras
Expone las mejoras al especialista en 32 44 30 44 62 72 44
automatizacion
Comunica las mejoras al coordinador 18 26 24 25 27 33 38
de RPA.
Ingresa solicitud de mejora a la cola 80 55 66 41 67 55 57
de prioridad.
Comunicar al cliente el ingreso de la 5 7 5 4 5 7 3
solicitud a cola de prioridad.
Asignar mejora a especialista en 32 49 36 30 34 44 47
automatizacion
Programar mejora al bot 1344 2688 1344 2016 1344 1008 1680
Realizar pruebas a mejora 240 67 334 122 54 126 278
Realizar correcciones N/A 700 N/A N/A N/A 926 N/A

Crear RFC estandar 11 15 17 13 14 17 10
Aplicar cambios al bot en produccién. 44 26 11 74 80 55 26
Notificar al cliente implementacion de 12 11 14 10 17 17 11

mejoras

Nota. Elaboracién propia

Pé4g. 191 / 250
ati
TEC | ol



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.7. Apéndice G: Estudio de tiempos para los procesos To-Be.

Por medio de la Tabla 56 se visualiza el estudio de tiempos realizado para el estado
deseado del proceso PO01 — Desarrollo de Automatizaciones.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones

en un Grupo Financiero.

Tabla 56

Estudio de tiempos del proceso To-Be P001

Tareas Numero de ejecucion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Tiempo en minutos
Solicitud de automatizacion se coloca en el 7 8 11 7 12 13 11 12 11 9 8 8 10 9
backlog.
Presentacion de la solicitud frente al Equipo 33 34 45 41 30 36 42 44 43 45 44 32 33 39
de RPA.
Validar insumos y usuarios 6 9 4 5 6 7 4 9 6 9 10 4 6 4
Solucionar insumos y usuarios N/A 22 15 N/A N/A 32 47 26 29 N/A 31 22 19 17
Asignar desarrollo a especialista de 11 14 10 12 16 14 16 17 18 14 11 10 11 9
automatizacion.
Acordar plazos de entrega con el cliente. 13 11 16 15 11 12 10 9 8 11 13 14 10 17
Programar el bot de acuerdo con el mapeo 4006 3827 4100 3526 3333 2120 1749 4102 4521 1945 992 1552 1222 1120
del proceso.
Informar al encargado de mapeo sobre N/A N/A N/A N/A 11 N/A N/A N/A 16 N/A 17 15 N/A 11
inconvenientes con el proceso.
Solucionar los inconvenientes con el N/A N/A N/A N/A 111 N/A N/A N/A 196 N/A 154 123 N/A 99
proceso.
Informar al duefio del proceso sobre los N/A N/A N/A N/A 26 N/A N/A N/A N/A N/A 26 19 N/A 14
inconvenientes con el proceso.
Solucionar los inconvenientes con el N/A N/A N/A N/A 14 N/A N/A N/A 55 N/A 44 48 N/A 43
proceso.
Notificar problemas con el proceso. N/A N/A N/A N/A 10 N/A N/A N/A 16 N/A 16 N/A N/A N/A
Cancelar el proyecto. N/A N/A N/A N/A 32 N/A N/A N/A N/A N/A 27 N/A N/A N/A
Notificar los cambios en el proceso. N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 26 N/A 17
Remapear el proceso. N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 19 N/A N/A 34 N/A 49
Notificar los cambios en el mapeo al N/A N/A N/A N/A 24 N/A N/A N/A 13 N/A 24 26 N/A 16
especialista en automatizacion.
Trasladar proyecto a pruebas de desarrollo. 3 4 2 2 2 6 2 3 1 1 6 2 1 4
Realizar distintos tipos de pruebas en 62 66 82 55 70 55 90 120 88 49 52 63 70 99
desarrollo.
Realizar correcciones al bot. N/A N/A 169 200 248 99 68 47 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Validar pruebas contra criterios de 13 16 22 10 17 15 16 34 22 11 19 14 17 13
cumplimiento
Realizar ajustes al bot 16 N/A 20 N/A 13 N/A 19 N/A 10 N/A 14 16 N/A N/A
Elaborar PROBOT. 26 24 20 33 26 23 24 20 21 21 29 28 26 27
Enviar convocatoria a duefio de proceso 6 3 4 7 3 2 2 4 7 8 7 7 6 3
Presentar bot ante comité evaluador de 33 27 29 37 39 33 30 26 27 24 36 34 39 40
iniciativas RPA.
Solicitar pase a produccion (RFC Normal). 13 9 8 16 14 17 20 9 12 14 16 17 19 11
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones

en un Grupo Financiero.

Tareas Numero de ejecucion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Tiempo en minutos

Trasladar proyecto a pruebas produccion. 6 4 4 5 4 5 3 4 4 7 9 6 4 3
Mancomunar usuarios en produccion. 12 26 16 11 9 22 24 19 14 17 13 17 14 10
Realizar pruebas en produccion. 66 36 44 49 64 25 53 57 59 61 75 74 66 46
Realizar correcciones al bot. N/A 64 49 57 53 51 99 125 163 84 88 72 N/A 46
Preparar métricas para creacion de 22 33 24 10 19 24 45 11 19 17 14 16 13 17
Dashboard.
Solicitar creacion de Dashboard a 9 11 7 9 11 10 10 17 14 16 13 19 11 13
colaborador encargado del Equipo
Presentar Dashboard a cliente 15 17 16 14 19 16 17 18 26 33 24 20 22 11
Definir SLA con cliente 22 33 49 52 26 44 47 49 66 42 31 20 25 20
Calendarizar bot 6 6 4 9 11 13 16 14 10 8 9 9 7 6
Actualizar control de capacidad del bot 8 2 6 4 2 1 1 4 3 9 6 1 2 1
runner
Trasladar proyecto a finalizado. 7 9 11 10 10 16 12 10 16 14 16 17 10 8

Nota. Elaboracién propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestidon del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

Por medio de la Tabla 57 se visualiza el estudio de tiempos realizado para el estado
deseado del proceso P002 — Mantenimiento de automatizaciones: Correccion de errores.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

Tabla 57

Estudio de tiempos del proceso To-Be P002.

Tareas Numero de ejecuciones
1 | 2 3 4 5 | 6| 7 | 8 | 910 | 12 [ 12 | 13 | 14 | 15 | 16 17 | 18| 19 | 20
Tiempo en minutos

Notificar a cliente evento de 7 N/A 4 N/A N/A | N/A | N/A 5 N/A | N/A N/A N/A N/A N/A N/A 6 N/A N/A N/A 8
proceso de negocio de
acuerdo con SLA
Solicitar al cliente solucién del 8 N/A 7 N/A N/A | N/A | N/A 3 N/A | N/A | N/A N/A N/A N/A N/A 2 N/A N/A N/A 6
proceso de negocios.
Solucionar inconveniente en 33 N/A 27 N/A N/A | N/A | N/A 12 N/A | N/A | N/A N/A N/A N/A N/A 11 N/A N/A N/A 14
proceso de negocios
Notificar a cliente evento de N/A N/A N/A 3 4 2 N/A N/A 5 3 N/A N/A N/A 2 3 N/A 4 2 3 N/A
servicio de acuerdo con SLA
Solicitar insumos faltantes N/A N/A N/A 7 9 N/A | N/A | N/A | NJA | N/A | N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A | N/A N/A
Programar la solucion para el | N/A N/A N/A 180 95 77 N/A | N/A | 257 44 N/A N/A N/A 147 321 N/A 390 252 | 167 N/A
bot
Realizar distintos tipos de| N/A N/A N/A 25 40 17 N/A | N/A 30 21 N/A N/A N/A 37 50 N/A 29 42 22 N/A
pruebas sobre la solucion
Realizar correcciones al bot. N/A N/A N/A 50 N/A 21 N/A N/A | N/A | N/A | N/A N/A N/A N/A 44 N/A N/A 33 38 N/A
Validar solucion contra criterios N/A N/A N/A 13 17 11 N/A N/A 14 12 N/A N/A N/A 14 16 N/A 15 11 16 N/A
de cumplimiento
Realizar ajustes en el bot N/A N/A N/A N/A N/A 19 N/A | N/A | N/JA | N/A | N/A N/A N/A N/A N/A 19 N/A N/A | N/A N/A
Realizar solicitud de cambio| N/A N/A N/A 8 11 10 N/A | N/A 7 9 N/A N/A N/A 8 11 N/A 12 7 14 N/A
estandar
Actualizar mapeo N/A N/A N/A 14 19 22 N/A | N/A | N/JA | N/A | N/A N/A N/A 22 13 N/A N/A N/A | N/A N/A
Notificar a cliente evento de N/A 6 N/A N/A N/A | N/A 4 N/A | N/A | N/A 3 5 7 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
infraestructura de acuerdo con
SLA
Ingresar al runner a solucionar | N/A 9 N/A N/A N/A | N/A 5 N/A | N/A | N/A 7 6 9 N/A N/A N/A N/A N/A | N/A N/A
inconveniente
Escalar inconveniente a DICA N/A 11 N/A N/A N/A | N/A 14 N/A | N/A | N/A | N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A | N/A N/A
Solucionar inconveniente de N/A 26 N/A N/A N/A | N/A 44 N/A | N/A | N/A | N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
infraestructura
Preparar reproceso 4 2 1 1 1 3 5 I 1 1 6 1 4 8 2 6 3 1 1 1
Solicitar reproceso 3 2 3 4 3 4 3 4 5 2 2 1 3 4 3 4 2 1 2 2
Ejecutar bot en produccion 7 9 11 7 5 4 6 7 6 4 7 8 9 8 13 11 11 9 4 7
Notificar al cliente el cierre del 2 3 7 6 2 4 7 4 5 5 6 7 3 4 2 3 2 2 4 6
evento

Nota. Elaboracién propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

Por medio de la Tabla 58 se visualiza el estudio de tiempos realizado para el estado
deseado del proceso P0O03 — Mantenimiento de automatizaciones: Implementacion de mejoras.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

Tabla 58
Estudio de tiempos del proceso To-Be P003.
Tareas NUumero de ejecuciones
1] 2 | 3 | 4] 5 | 6 | 7
Tiempo en minutos
Validar solicitud contra SLA 13 18 16 8 14 11 19
Notificar incumplimiento de SLA. 14 N/A N/A N/A N/A 11 N/A
Determinar viabilidad de las mejoras N/A 26 24 33 31 N/A 19
solicitadas.
Notificar no viabilidad de las mejoras. N/A 17 N/A N/A N/A N/A N/A
Asignar mejoras a especialista en N/A N/A 32 49 36 N/A 30
automatizacion.
Programar mejora en el bot. N/A N/A 1344 2688 1344 N/A 2016
Realizar distintos tipos de pruebas a N/A N/A 240 67 334 N/A 122
las mejoras
Realizar correcciones al bot. N/A N/A 700 N/A 926 N/A N/A
Validar bot contra criterios de N/A N/A 15 17 21 N/A 16
cumplimiento
Realizar correcciones al bot. N/A N/A N/A 700 926 N/A N/A
Ingresar solicitud de cambios. (RFC N/A N/A 11 9 17 N/A 14
estandar).
Aplicar cambios al bot en produccién. N/A N/A 44 26 11 N/A 74
Actualizar mapeo del bot. N/A N/A 66 41 24 N/A 47
Notificar al cliente implementacion de N/A N/A 12 11 14 N/A 17
mejoras.
Cerrar solicitud de mejoras. N/A N/A 11 21 9 N/A 18

Nota. Elaboracion propia
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.8. Apéndice H: Matriz de clasificacion de oportunidades de mejora.

Tabla 59
Matriz de clasificacion de oportunidades de mejora.

Impacto sobre la Nombre de la mejora Dimensién del modelo
satisfaccion del SERVQUAL
cliente
Alto Capacidad de respuesta
Empatia
Bajo Fiabilidad
Seguridad

Nota. Elaboracién propia.

Pag. 199 / 250
ati
TEC | Tebogc



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones

en un Grupo Financiero.

9.9. Apéndice I: Descubrimiento basado en evidencia - Entrevista #1 a Coordinador

de RPA
Tabla 60
Entrevista #1 a Coordinador de RPA.
Entrevista No. 1 Fecha: 08/09/2022
Lugar: Microsoft Hora Inicio/Finalizacion 3:00 — 3:45pm
Teams

Participantes:

Entrevistador: José David Ortega Vargas.

Entrevistado: Ernesto Quiros.

Preguntas

Pregunta

Respuesta

¢ En qué consiste su rol dentro
del Equipo de RPA?

Me encargo de realizar las distintas actividades de direccion y
coordinacion del Equipo, donde gestiono las distintas cargas de trabajo
de los especialistas en automatizacion, asigno nuevos proyectos y apoyo
a los especialistas con cualquier tipo de impedimento que se presente.

¢,Cuales son las principales
tareas que realiza el Equipo?

El Equipo se encarga de proveerle el servicio de automatizacion,
utilizando la tecnologia de RPA, a las distintas areas del Grupo
Financiero. Ahora bien, estas actividades no consisten Unicamente en
proveer los bots sino en mantener estos, de modo que al presentarse
cualquier tema con los bots estos puedan corregirse y asi no afectar a
las areas. Adicionalmente dada la naturaleza cambiante de los procesos
de negocio, el Equipo también se encarga de implementar distintas
mejoras a los bots para que asi puedan adaptarse al cambio en el
proceso de negocio que presentd el area del cliente.

Actualmente, ¢ COmo se
encuentra conformado el
Equipo?

Hoy en dia el Equipo se encuentra conformado por seis especialistas y
mi persona, se han presentado distintos cambios, pero finalmente esta el
Equipo completo. Dentro del Equipo un especialista tiempo completo a
labores de mantenimiento mientras que los otros cinco se encuentran
trabajando en diversos proyectos de desarrollo, a pesar de la distribucion
los especialistas que trabajan en el area de desarrollo siempre tienen
buena disposicién y apoyan en las labores de mantenimiento que se
presenten.

¢, Cuales considera que son
posibles oportunidades de
mejora que posee el proceso de
gestion del servicio ofrecido?

Parte de los retos que actualmente tiene el Equipo es organizarse bien
debido a la alta demanda que se tiene y la vez el rapido crecimiento que
ha tenido el Equipo. A partir de esta buena organizacion el Equipo va a
poder entregar muchisimo valor a la organizacién, ya lo hace, pero
adoptando buenas practicas y estandarizando las tareas realizadas, el
Equipo va a poder ofrecer muchisimo mas valor y aportar a las distintas
areas del Grupo Financiero, ya que RPA es un gran apoyo para alivianar
las cargas de trabajo operativas de las areas y que estas se puedan
enfocar en otro tipo de tareas mas tacticas y estratégicos. Asimismo, el
proceso de mantenimiento, tanto la correcciébn de errores como la
implementacion de mejoras pueden ser los procesos con mayor
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

EntrevistaNo. | 1 Fecha: \ 08/09/2022

oportunidad de mejora ya que en el paso el Equipo se ha enfocado més
en sacar a produccion bots, hoy tenemos mas de 90 en produccion, por
tanto la necesidad de mantener adecuadamente estos se ha vuelto cada

vez mas crucial.

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones

en un Grupo Financiero.

9.10. Apéndice J: Descubrimiento basado en evidencia - Entrevista #2 a Especialista

en Automatizacion

Tabla 61
Entrevista #2 a Especialista en Automatizacion.
Entrevista No. 2 Fecha: 22/09/2022
Lugar: Microsoft Hora Inicio/Finalizacion 12:00pm — 1:15pm
Teams

Participantes:

Entrevistador: José David Ortega

Entrevistado: Manuel Loaiza

Preguntas

Pregunta

Respuesta

¢,Cual es su funcién dentro del
Equipo y en qué consiste?

Actualmente tengo el puesto de Especialista de Automatizacion dentro
del Grupo Financiero y en el Equipo de RPA me dedico a labores de
mantenimiento donde mi tarea consiste basicamente en mantener
correctamente todos los bots “arriba” y en caso de presentarse algun
evento que afecte la operacién normal de los bots en produccion, corregir
el error y revertir la situacion de modo que si el evento afectd
considerablemente la actividad del cliente, se puedan solicitar los
reprocesos necesarios para que el cliente no perciba mayor afectacion.
Asimos al tener mucho contacto con los clientes, estos me realizan
solicitudes para la implementacién de mejoras, propiamente por cambios
en el proceso de negocio de estos. A partir de estas solicitudes coordino
con mi supervisor la cola de prioridad y me encargo de implementar estas
mejoras para que los clientes las empiecen a percibir en produccion.

¢ Cudles son los principales
impedimentos que tiene en su
dia a dia?

En cuanto al proceso de correccién de errores, uno de mis principales
impedimentos es lo “congestionado” que se encuentran los bot runners
donde ejecutan los bots en produccién, por lo tanto se me dificulta entrar
en un bot runner a validar el evento presentado y también una vez que
este se encuentra solventado, la ventana de tiempo para solicitar un
reproceso y revertir la afectacion que el cliente tuvo es pequefia. Otro de
mis principales impedimentos es la falta de usuarios para mantenimiento
ya que muchas veces detecto la aparicion de un evento y para programar
la correccién sobre el bot no posee un usuario valido, con los mismos
permisos, para ingresar a la plataforma y mapear los cambios.

¢ En que tareas considera que
podria mejorarse el proceso de
mantenimiento que realiza?

Considero que de alguna forma se podria aumentar la eficiencia y
efectividad con que valido las situaciones presentadas en los bots, ya
gue suele suceder que duro hasta casi las once de la mafiana validando
si efectivamente sucedié un evento que afecté la operacién de los bots.
En caso de detectarse una situacion que afectara la operacion de los
bots, ya inverti mucho tiempo en efectivamente verificar que fue lo que
sucedio y me queda poco tiempo para revertir la situacion. Asimismo,
considero que en muchos casos los proceso de negocio que se
automatizan cambian por lo que al pasar un proyecto a produccion se
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

EntrevistaNo. | 2 Fecha: \ 22/09/2022

puede realizar una gestion con el cliente para que este comprenda como
es crucial que el proceso mapeado se considere igual para que el bot no
se vea afectado y en caso de presentarse algiin cambio con el proceso
este pueda ser notificado a tiempo para su respectiva mejora.

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones

en un Grupo Financiero.

9.11. Apéndice K: Descubrimiento basado en evidencia - Entrevista #3 a Especialista

en Automatizacion

Tabla 62
Entrevista #3 a Especialista en automatizacion.
Entrevista No. 3 Fecha: 28/09/2022
Lugar: Microsoft Hora Inicio/Finalizacion 4:00 — 4:55pm
Teams

Participantes:

Entrevistador: José David Ortega Vargas

Entrevistado: Kevin Fernandez.

Preguntas

Pregunta

Respuesta

¢,Cual es su funcién dentro del
Equipo y en qué consiste?

Tengo el puesto de especialista en automatizaciéon dentro del Grupo
Financiero y en el Equipo me dedico a tareas de desarrollo, actualmente
de forma principal en proyectos relacionados con inteligencia artificial y
RPA. A pesar de no dedicarme completamente a tareas de
mantenimiento, apoyo constantemente a los comparferos que si de
dedican a estas tareas mas que todo porque he estado en el Equipo
desde hace mucho tiempo y en especial en esos primeros momentos por
lo que si me ha tocado muchas veces dar mantenimiento y me gusta
estar al tanto de cualquier necesidad que tengan mis comparieros de
esta érea.

¢,Cuales son los principales
impedimentos que tiene en su
dia a dia?

En cuanto a impedimentos muchas veces me frena la dependencia que
se posee con otras areas para por ejemplo la ejecucion de bots en
produccion y la provisién de usuarios para los desarrollos. Asimismo, en
ocasiones debo buscar tanto al encargado de mapeo como al duefio del
proceso para validar situaciones presentadas por el bot mas que todo
excepciones y escenarios no comunes que no fueron totalmente
contemplados en el insumo proveido para el desarrollo.

¢ En qué tareas considera que
podria mejorarse el proceso de
mantenimiento que realiza?

De acuerdo con las tareas que realizo considero que el proceso de
desarrollo podria mejorarse al establecer con el cliente acuerdos o
criterios para el servicio. También pienso que todos los pasos y areas
con las que tenemos que tratar para finalmente colocar en produccién a
un bot pueden revisarse y tal vez habilitar espacios o0 mecanismos para
aumentar la disponibilidad.

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.12. Apéndice L: Minuta 1 — Seguimiento #1 con el profesor tutor

Tabla 63
Seguimiento #1 con profesor tutor

Reunién No. 1 Fecha: 28/07/2022
Lugar: Zoom Hora Inicio/Finalizacion 6:00pm / 6:30pm
Objetivo de la reunion: | Conocer al profesor tutor para el trabajo final de graduacion.
Participantes: Presentes:
e Jose
e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas
Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Conocer al profesor | EI profesor tutor se | N/A
tutor presento ante los
estudiantes que tiene a
cargo.
2 Reglas generales El profesor tutor explica |+ Se deben enviar avances
del curso. las reglas y formas de | semanales.
trabajo que maneja para | * Todos los viernes entre 3:00 y
el curso. 4:00pm se tendra reunion de
seguimiento con el profesor.
» Se pierde el curso si dos
semanas seguidas no se entrega
avance o si el avance se entrega
de forma tardia tres veces.
3 Préximos pasos que | El profesor tutor | Se debe enviar la version final del
seqguir responde dudas de los | anteproyecto al profesor tutor lo
estudiantes y comunica | mas pronto posible.
los pasos a seguir. Se agenda el orden de las
siguientes sesiones de
seguimiento.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #2 de seguimiento con profesor tutor. 05/08/22 e Néstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.13. Apéndice M: Minuta 2 — Seguimiento #1 Empresa-Estudiante-Tutor

Tabla 64
Primera sesion de seguimiento Empresa-Estudiante-Profesor tutor.

Reunién No. 2 Fecha: 04/08/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 6:00pm / 6:30pm
Objetivo de la
reunion: Primera toma de contacto del Proyecto entre: Organizacion, profesor tutor y
estudiante.
Participantes: | Presentes:
e Ernesto Quirés Ferndndez
e Néstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas
Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Conocer a los Los involucrados del | Se compartira el contacto
involucrados proyecto se conocen Yy | entre todos los involucrados y
comentan aspectos | estos estaran abiertos 'y
generales. disponibles ante cualquier
aspecto que surja.
2 Explicacion general | Se explica de forma|El alcance y problematica
del proyecto. general el proyecto a los | expuesto en esta explicacion
involucrados y valida | corresponde a la justificacion
alcance. de realizacion del proyecto en
la organizacion.
3 Definicion de Los involucrados indican | Compromiso a cumplir con
expectativas lo que esperan del|cada una de las expectativas
proyecto y definen | compartidas por los
acuerdos para lograrlo. involucrados.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #2 de seguimiento empresa- 12/09/22 - 16/09/22 e Néstor Morales
estudiante-tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas
e Ernesto Quirds
Fernandez

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.14. Apéndice N: Minuta 3 — Seguimiento #2 con profesor tutor

Tabla 65
Seguimiento #2 con profesor tutor
Reunién No. 3 Fecha: 05/08/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:30pm / 4:00pm
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.

Participantes:

Presentes:

e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Validacion del El profesor esta de | Preparar entrega del capitulo
anteproyecto. acuerdo con el | #1 para la siguiente semana.
anteproyecto presentado.
2 Metodologia del Se comentan diversos | EI  estudiante  continuara
proyecto. enfoques de | investigando sobre la

metodologias que se
pueden utilizar para el

metodologia para el proyecto y
se dard continuidad en los

proyecto, siendo la | siguientes seguimientos.
investigacion mixta la
principal opcion a
considerar.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #3 de seguimiento con 12/08/2022 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracién propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.15. Apéndice N: Minuta 4 — Seguimiento #3 con profesor tutor

Tabla 66
Seguimiento #3 con profesor tutor
Reunién No. 4 Fecha: 12/08/2022
Lugar: WhatsApp Hora Inicio/Finalizacion 9:00pm / 9:30pm
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.

Participantes: | Presentes:

e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Validacion del El profesor esta de | El profesor se encargara de
avance #1. acuerdo con el contenido | validar el avance #1 enviado
a incluir en el avance #1. | por el estudiante.
2 Metodologia del El profesor aclara varias | EI  estudiante  continuara
proyecto. dudas presentadas por el | desarrollando el capitulo #3
estudiante en cuanto a la | para validar en el siguiente
metodologia y le hace | seguimiento el avance
recomendaciones al | alcanzado.
estudiante sobre insumos
a revisar para desarrollar
este capitulo.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #4 de seguimiento con 19/08/2022 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracién propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.16. Apéndice O: Minuta 5 — Seguimiento #4 con profesor tutor.

Tabla 67
Seguimiento #4 con profesor tutor

Reunién No. 5 Fecha: 25/08/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:00pm / 3:35pm
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.
Participantes: | Presentes:
e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas
Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos

1 Revision de | Se da retroalimentacion | De acuerdo la
poblacion e | sobre la poblacion e | retroalimentacion dada por el
hipotesis. hipotesis planteadas | profesor, se preparara una

hasta el momento. nueva version del
planteamiento de hipétesis y
definicibn de la poblaciéon a
revisar la siguiente semana.

2 Revisién de | El profesor da | El estudiante trabajara en una
aspectos varios | retroalimentacion y guia | nueva version del capitulo a
sobre el capitulo | sobre el avance | revisar la siguiente semana,
tres: Metodologia de | alcanzado  hasta el | tomando en consideraciéon la
la Investigacion. momento en el capitulo | guia y referencias biblibgrafa

tres de. ficas aconsejadas por el
profesor.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #5 de seguimiento con 19/08/2022 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.17. Apéndice P: Minuta 6 — Seguimiento #5 con profesor tutor.

Tabla 68
Seguimiento #5 con profesor tutor
Reunién No. 6 Fecha: 01/09/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:10pm / 4:00pm
Objetivo de la | Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.
reunion:

Participantes: | Presentes:

e Néstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

Ausentes:
Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

1 Revisién del avance | Se da retroalimentacion | EI estudiante completara el
alcanzado a la sobre aspectos varios, | capitulo tres para el 04/09/22.
fecha de la reunion. | pero en general el

profesor esta de acuerdo
con el planteamiento
realizado.

2 Dudas varias sobre | Se da retroalimentaciony | EI estudiante pondrd en
la el profesor da | practica los consejos del
operacionalizacion | sugerencias de como se | profesor y finalizara la matriz
de las variables. pueden  escribir los | para la siguiente entrega.

indicadores de las
variables de

investigacion.

Préxima reunién

Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #6 de seguimiento con 08/09/22 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.18. Apéndice Q: Minuta 7 — Seguimiento #6 con profesor tutor.

Tabla 69
Seguimiento #6 con profesor tutor
Reunién No. 7 Fecha: 01/09/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:10pm / 4:00pm
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.

Participantes:

Presentes:

e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

base del capitulo
dos.

acuerdo en los temas a
tratar, adicionalmente el
profesor recomienda
hablar sobre el ciclo de
vida de los procesos.

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Revision del Incluir referencia  a | El estudiante trabajara en los
capitulo tres por operacionalizacion de las | cambios planteados para el
parte del profesor. variables en variables. siguiente avance semanal.
2 Revision de lalinea | EI profesor estda de | El estudiante realizar4d los

cambios y presentara el
avance alcanzado en la
siguiente sesion.

Préxima reunién

Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #7 de seguimiento con 15/09/2022 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracién propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.19. Apéndice R: Minuta 8 — Reunion #1 con coordinar de RPA.

Tabla 70
Reunién #1 con coordinador de RPA.
Reunién No. 17 Fecha: 14/09/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 10:30am — 11:05am
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el contacto de la empresa.

Participantes: | Presentes:

e Ernesto Quirds Fernandez
e José David Ortega Vargas

la empresa como
producto del trabajo. La
empresa muestra interés
en la documentacion de
los procesos implicados
en la gestion del servicio.

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Informe de El estudiante infformé ala |La empresa queda a
progreso. organizacion sobre el | disposicion del estudiante para
progreso alcanzado | todo el apoyo que necesite.
hasta el momento.
2 Detalle de los El estudiante entra en | En la siguiente sesion el
entregables para la | detalle sobre los | estudiante validard con el
empresa. entregables que recibira | coordinador de RPA el estudio

de tiempos realizado y los
modelos As-Is.

Préxima reunién

Temas por tratar Fecha Convocados
Validacion de los modelos As-Is de 05/10/2022 e Ernesto Quiros
los procesos y el estudio de tiempos. Fernandez

e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracién propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones

en un Grupo Financiero.

9.20. Apéndice S: Minuta 9 — Seguimiento #7 con profesor tutor.

Tabla 71
Seguimiento #7 con profesor tutor
Reunidn No. 8 Fecha: 15/09/2022
Lugar: Microsft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:20-3:40pm
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.

Participantes: | Presentes:

e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

en el desarrollo del

el capitulo dos.

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Explicacion del | Profesor de acuerdo con | Se tomaran en consideracion
progreso alcanzado | los temas explicados en | las recomendaciones

realizadas por el profesor y se

dos, se iniciard con el
capitulo cuatro.

capitulo dos. detallara la secciébn de

modelos de madures.
2 Finalizacion del | Una vez finalizado el | Se acordd entregar la version
capitulo dos. desarrollo del capitulo | final del capitulo al finalizar

semana ocho.

Préxima reunién

Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #8 de seguimiento con 22/09/22 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracién propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.21. Apéndice T: Minuta 10 — Seguimiento #2 Empresa-Estudiante-Tutor

Tabla 72
Segunda sesion de seguimiento Empresa-Estudiante-Profesor tutor.

Reunidn No. 9 Fecha: 15/09/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:00pm / 3:30pm
Objetivo de la
reunion: Seguimiento del proyecto entre las tres partes involucradas: Empresa,

estudiante y profesor tutor.

Participantes: | Presentes:

e Ernesto Quirés Ferndndez
e Néstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Explicacion del El estudiante comparte | La empresa estd de acuerdo
progreso alcanzado. | de forma general el|con los entregables que
progreso alcanzado | recibira al finalizar el proyecto.
hasta el momento.
2 Revision de El profesor consulta si| El representante de la

cambios y stoppers. | han existido cambios | empresa confirma que no han
importantes en el | existido cambios ni stoppers
proyecto o stoppers que | por lo tanto existe el panorama
no hayan permito | idéneo para continuar con la
avanzar en el proyecto | finalizacion del proyecto.

segun lo planificado.

3 Asuntos pendientes. | No  existen  asuntos | Tanto el representante de la
pendientes por atender | empresa como el profesor
en cuanto a la empresa- | tutor expresan su agrado Yy

organizacion. tranquilidad con el proyecto en
desarrollo.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #3 de seguimiento empresa- 27/10/2022 e Néstor Morales
estudiante-tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas
e Ernesto Quirds
Fernandez

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.22. Apéndice U: Minuta 11 — Seguimiento #8 con profesor tutor.

Tabla 73
Seguimiento #8 con profesor tutor
Reunién No. 10 Fecha: 22/09/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:30pm-4:00pm

Objetivo de la

reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.

Participantes: | Presentes:

e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

lector académico.

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Explicacion del El profesor se muestrade | En la parte final del capitulo
capitulo dos. acuerdo con los | dos se incluira la forma en que
conceptos desarrollados | se relacionan los conceptos
en el capitulo dos. clave de la investigacion.
2 Temas por tratar El estudiante acuerda | El estudiante compartira con el
con el lector con el profesor tutor los | profesor tutor el video creado
académico. temas que revisara con el | para el lector académico con el

progreso alcanzado hasta el
momento.

Préxima reunién

Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #9 de seguimiento con 03/10/22 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracién propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.23. Apéndice V: Minuta 12 — Seguimiento #9 con profesor tutor

Tabla 74
Seguimiento #9 con profesor tutor

Reunién No. 11 Fecha: 03/10/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:30pm-4:00pm
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.

Participantes: | Presentes:
e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Temas tratados con | EI estudiante comparte | El estudiante trabajara en la

el lector académico. | con el profesor tutor las | justificacion del enfoque mixto
recomendaciones dadas | y en las hipétesis planteadas.
por el lector académico.

2 Validacion del El estudiante comparte | ElI profesor esta de acuerdo
estado actual de los | con el profesor los | con los diagramas elaborados
procesos. diagramas del estado | por el estudiante y tomara en

actual de cada uno de los | consideracion las
procesos involucrados en | recomendaciones para
la gestién del servicio. mejoras la comprensién de los
diagramas.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #10 de seguimiento con 06/10/2022 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracién propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.24. Apéndice W: Minuta 13 — Reunién #2 con coordinar de RPA.

Tabla 75
Reunién 2 con coordinador de RPA.
Reunién No. 18 Fecha: 05/10/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 10:30am — 11:05am
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el contacto de la empresa.

Participantes: | Presentes:

e Ernesto Quirds Fernandez
e José David Ortega Vargas

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Informe de El estudiante infformé ala |La empresa queda a
progreso. organizacion sobre el | disposicion del estudiante para
progreso alcanzado | todo el apoyo que necesite.
hasta el momento.

2 Validacion de los | El estudiante expone los | EI Coordinador de RPA se
modelos As-Is de | diagramas del estado | muestra de acuerdo con el
los procesos y el | actual de los procesos | diagrama del estado actual

estudio de tiempos. | realizado y el estudio de | realizado y ofrece
tiempos elaborado. retroalimentacion sobre
detalles adicionales que deben

ser considerados.

3 Buenas préacticas | El estudiante expone las | EI coordinador estd de

por investigar. buenas préacticas de ITIL | acuerdo con las buenas
4 que seran revisadas | practicas propuesta para
para la determinacion de | revisién en el Proyecto.
oportunidades de mejora
en los procesos.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Validacion de los modelos To-Be de 12/10/2022 e Ernesto Quiros
los procesos y el estudio de tiempos. Fernandez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.25. Apéndice X: Minuta 14 — Seguimiento #10 con profesor tutor.

Tabla 76
Seguimiento #10 con profesor tutor

Reunién No. 12 Fecha: 06/10/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:30pm-4:00pm
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.

Participantes: | Presentes:
e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Estudio de tiempos | Se comparten los | El profesor esta de acuerdo en
resultados obtenidos | el estudio de tiempos
productos del estudio de | realizado.
tiempos elaborado

durante el periodo de
observacion.

2 Buenas practicas El estudiante presenta al | EI profesor indica estar de
profesor las buenas | acuerdo con las buenas
practicas de ITIL que | practicas seleccionadas e
seran tomadas en |indica que estas también
consideracion para el |deben ser validadas con el
desarrollo del proyecto. Grupo Financiero.

Préxima reunién

Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #11 de seguimiento con 14/10 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.26. Apéndice Y: Minuta 15 — Reunion #3 con coordinar de RPA.

Tabla 77
Reunién 3 con coordinador de RPA.
Reunién No. 19 Fecha: 12/10/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 11:30am — 12:00am
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el contacto de la empresa.

Participantes: | Presentes:

e Ernesto Quirds Fernandez
e José David Ortega Vargas

viabilidad financiera

iNSUMOS necesarios para

Ausentes:
Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

1 Informe de El estudiante infformé ala |La empresa queda a

progreso. organizacion sobre el | disposicion del estudiante para
progreso alcanzado | todo el apoyo que necesite.
hasta el momento.

2 Validacion del El estudiante expone los | EI Coordinador de RPA se
redisefio propuesto | diagramas del estado | muestra de acuerdo con el
para los procesos. | deseado para cada uno | diagrama del estado actual

de los procesos | realizado y ofrece

involucrados en la | retroalimentacion sobre

gestion del servicio. detalles adicionales que
pueden ser tomados en
consideracion.

3 Insumos para la El estudiante solicita los | EI coordinador brindarda al

estudiante los datos e insumos

del proyecto. realizar el andlisis de | requeridos para determinar la
viabilidad financiera del | viabilidad del proyecto en
proyecto. cuestion.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Evaluacion financiera y cierre del 27/10/2022 e Ernesto Quirds
proyecto. Fernandez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.27. Apéndice Z: Minuta 16 — Seguimiento #11 con profesor tutor.

Tabla 78
Seguimiento #11 con profesor tutor

Reunién No. 13 Fecha: 14/10/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:30pm-4:00pm
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.

Presentes:
e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

Participantes:

Ausentes:
Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

1 Presentacion de El estudiante presenta el | ElI profesor esta de acuerdo
todas las mejoras a | conjunto de mejoras que | con el conjunto de mejoras
incluir en los sera incluido en los | propuesto y guia al estudiante
procesos. procesos involucrados en | en que estas deben seguir las

la gestion del servicio | necesidades del Grupo
para asi conformar el | Financieroy en aquello que se
estado deseado de los | encuentra al alcance del
procesos. Equipo.

2 Capacitacion para la | El estudiante le presenta | EI  profesor instruye al
simulacion de al profesor ciertas dudas | estudiante en el procedimiento
procesos. en cuanto al | a seguir para realizar las

procedimiento por seguir | simulaciones, le provee
para realizar las | material de referencia vy
simulaciones de los | posibles a herramientas por
procesos. utilizar.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #12 de seguimiento con 20/10/2022 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e Jose David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracion propia.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

9.28. Apéndice AA: Minuta 17 — Seguimiento #12 con profesor tutor.

Tabla 79
Seguimiento #12 con profesor tutor
Reunién No. 14 Fecha: 20/10/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:30pm-4:00pm
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.

Participantes: | Presentes:

e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

los insumos y el proceso
que se seguira para

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Simulaciones de los | Se presentan los | EI estudiante debera hacer
procesos resultados obtenidos | referencia a los resultados de
productos de las | las simulaciones para
simulaciones de los |sustentar la prueba de
procesos en su estado | hipotesis.
actual y estado deseado.
2 Estado deseado de | Los diagramas finales del | EI estudiante tomara en
los procesos estado deseado de los | consideracion las
procesos son | recomendaciones del profesor
presentados. en cuanto a la presentacion de
los diagramas.
3 Andlisis financiero El estudiante comparte | EI profesor estd de acuerdo

con el andlisis planteado y el
estudiante deberd tomar en

determinar el retorno | consideracibn las cargas
sobre la inversion del | sociales indicadas por el
proyecto. Grupo Financiero.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #13 de seguimiento con 27/10/2022 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracion propia.
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9.29. Apéndice AB: Minuta 18 — Seguimiento #13 con profesor tutor.

Tabla 80
Seguimiento #13 con profesor tutor

Reunién No. 15 Fecha: 27/10/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:30pm-4:00pm

Objetivo de la

reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.

Participantes: | Presentes:
e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Retorno sobre la Se presenta el retorno | EI profesor se muestra
inversion. sobre la inversion | satisfecho con el analisis
calculado para el | financiero realizado.
proyecto.
2 Entregables del El estudiante le presenta | El profesor promueve trabajar
Grupo Financiero. al profesor los | en las conclusiones vy

entregables que se | recomendaciones alcanzadas

compartirdn en la dltima
sesibn de seguimiento
con el Grupo Financiero.

al desarrollar el proyecto y su
comunicacion oportuna con el
Grupo Financiero.

Préxima reunién

Temas por tratar Fecha Convocados
Sesion #14 de seguimiento con 03/11/2022 e Néstor Morales
profesor tutor. Rodriguez
e José David Ortega
Vargas

Nota. Elaboracion propia.
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9.30. Apéndice AC: Minuta 19 — Reunion #4 con coordinar de RPA.

Tabla 81
Reunién 4 con coordinador de RPA.
Reunién No. 20 Fecha: 27/10/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 2:00pm — 2:30pm
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el contacto de la empresa y
cerrar formalmente el proyecto.
Participantes: | Presentes:
e Ernesto Quirés Ferndndez
e José David Ortega Vargas
Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Informe de El estudiante informé ala|La empresa queda a
progreso. organizacion sobre el | disposicion del estudiante para
progreso alcanzado | todo el apoyo que necesite.
hasta el momento.
2 Revision del andlisis | EI estudiante expone el | EI Coordinador de RPA se
de viabilidad analisis  financiero al | muestra de acuerdo con el
financiera realizado. | Coordinador y comunica | analisis y realizado y confirma
la tasa de retorno sobre la | que los datos utilizados son
inversion positiva que | correctos.
tiene el proyecto.

3 Cierre del proyecto | El estudiante expone la | Se aclaran las dudas del
propuesta de mejora | Coordinador en cuanto a la
formulada al coordinador. | mejora formulada y se toman

en cuenta sus observaciones.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
N/A N/A N/A

Nota. Elaboracién propia.
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9.31. Apéndice AD: Minuta 20 — Seguimiento #3 Empresa-Estudiante-Tutor

Tabla 82
Tercera sesion de seguimiento Empresa-Estudiante-Profesor tutor.

Reunién No. 21 Fecha: 27/10/2022
Lugar: Microsoft Teams Hora Inicio/Finalizacion 3:00pm / 3:30pm
Objetivo de la
reunion: Seguimiento del proyecto entre las tres partes involucradas: Empresa,
estudiante y profesor tutor.
Participantes: | Presentes:
e Ernesto Quirés Ferndndez
e Néstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas
Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Explicacion del El estudiante comparte | La empresa estd de acuerdo
progreso alcanzado. | de forma general el|con los entregables que
progreso alcanzado | recibira al finalizar el proyecto.
hasta el momento.
2 Finalizacion del El estudiante expone los | Tanto el profesor tutor como el
proyecto. principales aspectos del | representante de la
proyecto realizado al | organizacion se encuentran de
profesor tutor y a la|acuerdo con el proyecto
empresa. realizado.
3 Retroalimentacion El profesor tutor solicita | EI  representante de la
del proyecto. retroalimentacion a la | organizacion  expresa  su
organizacion y estudiante | conformidad y alegria con el
sobre el trabajo realizado. | proyecto realizado e indica su
retroalimentacion positiva. Se
cierra formalmente el
proyecto.
Proxima reunion
Temas por tratar Fecha Convocados
N/A N/A N/A

Nota. Elaboracion propia.
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9.32. Apéndice AE: Minuta 21 — Seguimiento #14 con profesor tutor.

Tabla 83
Seguimiento #14 con profesor tutor
Reunién No. 16 Fecha: 03/11/2022
Lugar: Hora Inicio/Finalizacion
Objetivo de la
reunion: Dar seguimiento al desarrollo del proyecto con el profesor tutor.

Participantes: | Presentes:

e Neéstor Morales Rodriguez
e José David Ortega Vargas

para la defensa.

en aspectos del
documento que deberan
detallarse en la defensa.

Ausentes:
Temas tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
1 Revision general del | El profesor indica | EI estudiante realizara las
documento. aspectos a tomar en | modificaciones necesarias en
consideracion para la | el documento.
presentacion final del
documento.
2 Consideraciones El profesor hace énfasis | Se pacta una sesiébn de

ensayo de defensa para la
siguiente semana.

Préxima reunién

Temas por tratar

Fecha

Convocados

N/A

N/A

N/A

Nota. Elaboracién propia.
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10. Anexos

El presente capitulo contiene una serie de documentos que fueron generados por
terceros y se utilizaron como insumo para el desarrollo de la investigacion.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones

en un Grupo Financiero.

10.1. Anexo I: Modelo de Madurez PEMM.

P-1
El proceso no se ha diseiiado de
forma integral. Los responsables
funcionales utilizan el disefo
heredado principalmente como
contexto para la mejora del
rendimiento funcional.
Se han identificado las entradas,
salidas, proveedores y clientes del
proceso.

Habilitadores

Disefio Propdsito

Contexto

Documentacion  La documentacion del proceso es
principalmente funcional, pero
identifica las interconexiones entre
las organizaciones que participan en
la ejecucién del proceso.

Los actores son capaces de
nombrar el proceso que ejecutan e
identificar las métricas clave de su

rendimiento.

Actores Conocimiento

Los actores son habiles en la
resolucion de problemas y en las
técnicas de mejora del proceso.

Los actores tienen una cierta lealtad
al proceso, pero deben una lealtad
primaria a su funcion.

Habilidades

Comportamiento

Duefio Identidad El responsable del proceso es una
persona o un grupo encargado
informalmente de mejorar el
rendimiento del proceso.
Actividades El propietario del proceso identifica y
documenta el proceso, lo comunica
a los actores y patrocina proyectos

de cambio a pequefa escala.

P-2
El proceso se ha redisefiado de
principio a fin para optimizar su
rendimiento.

Las necesidades de los clientes del
proceso son conocidas y acordadas.

Existe una documentacion de extremo
a extremo del disefio del proceso.

Los actores tienen la capacidad de
describir el flujo general del proceso,
coémo su trabajo afecta a los clientes, a
otros empleados del proceso y al
rendimiento del proceso y los niveles de
rendimiento requeridos y reales.

Los actores son expertos en el trabajo
en equipo y la autogestion.

Los actores intentan seguir el disefio
del proceso, realizarlo correctamente y
trabajar de forma que permita a otras
personas que ejecutan el proceso
realizar su trabajo de forma eficaz.

La direccién de la empresa ha creado
una funcién oficial de propietario del
proceso y ha cubierto el puesto con un
alto directivo que tiene influencia y
credibilidad.

El responsable del proceso articula los
objetivos de rendimiento del proceso y
una vision de su futuro; patrocina los
esfuerzos de redisefio y mejora;

P-3
El proceso ha sido disefiado para
encajar con otros procesos y sistemas
de Tl de la empresa, esto con el fin de
optimizar el rendimiento de la empresa.

El propietario del proceso y los
propietarios de los otros procesos con
los que interactta han establecido
expectativas de rendimiento mutuas.
La documentacion del proceso describe
las interfaces y expectativas de este
con otros procesos, asi como sus
vinculaciones con sistemas de la
empresa y la arquitectura de datos.

Los actores estan familiarizados tanto
con los conceptos empresariales
fundamentales como con los
impulsores del rendimiento de la
empresa y son capaces de describir
cdmo su trabajo afecta a otros procesos
y al rendimiento de la empresa.

Los actores son habiles en la toma de
decisiones empresariales.

Los actores se esfuerzan por garantizar
gue el proceso ofrezca los resultados
necesarios para alcanzar los objetivos
de la empresa.

El proceso es lo primero para el
propietario en términos de asignacion
de tiempo y objetivos personales.

El propietario del proceso trabaja con
otros propietarios de procesos para
integrar estos con el objetivo de lograr
los objetivos de la empresa.

P-4
El proceso ha sido disefiado para encajar con
los procesos de los clientes y los proveedores
con el objetivo de optimizar el rendimiento
interempresarial.

El propietario del proceso y los propietarios
de los procesos de clientes y proveedores
con los que este se relaciona han establecido
mutuamente expectativas de rendimiento.
Una representacion electrénica del disefio del
proceso apoya su rendimiento y gestion y
permite analizar los cambios del entorno y las
reconfiguraciones del proceso.

Los actores estan familiarizados con el sector
de la empresa y sus tendencias, también
tienen la capacidad de describir como su
trabajo afecta al rendimiento interempresarial.

Los actores son habiles en la gestion del
cambio y en su implementacion.

Los actores buscan sefales que indiquen la
necesidad de cambiar y proponer mejoras en
el proceso.

El responsable del proceso es un miembro
del 6rgano decisorio superior de la empresa.

El propietario del proceso desarrolla un plan
estratégico continuo para el proceso, participa
en la planificaciéon estratégica de la empresa y
colabora con sus homélogos que trabajan
para los clientes y proveedores para
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Habilitadores

Autoridad

Infraestructura Sistemas de
informacion

Sistemas de
talento humano

Métricas Definicién

Usos

P-1

El propietario del proceso ejerce
presion sobre el proceso, pero sélo
puede animar a los directores
funcionales a realizar cambios.

Los sistemas informéticos
heredados fragmentados apoyan el
proceso.

Los gerentes funcionales
recompensan la consecucion de la
excelencia funcional y la resolucion
de los problemas funcionales en el
contexto del proceso.

El proceso tiene algunas métricas
basicas de coste y calidad.

Los gerentes utilizan las métricas del
proceso para hacer un seguimiento
de su rendimiento, identificar las
causas de los fallos de rendimiento
e impulsar las mejoras funcionales.

P-2
planifica su implementacion; y garantiza
el cumplimiento del disefio del proceso.
El propietario del proceso puede
convocar un equipo de redisefio del
proceso y aplicar el nuevo disefo, y
tiene cierto control sobre el presupuesto
tecnoldgico del proceso.

Un sistema informatico construido a
partir de componentes funcionales
apoya el proceso.

El disefio del proceso impulsa las
definiciones de las funciones, las
descripciones de los puestos de trabajo
y los perfiles de competencia. La
formacion de los puestos de trabajo se
basa en la documentacion del proceso.
El proceso tiene métricas que cubren
las actividades de principio a fin,
ademas, estas se derivan de
requerimientos del cliente.

Los gerentes utilizan las métricas del
proceso para comparar su rendimiento
con otros puntos de referencia,
necesidades del cliente y para
establecer objetivos de rendimiento.

P-3

El propietario del proceso controla los
sistemas de Tl que apoyan el proceso y
cualquier proyecto que cambie este.
Ademas, tiene cierta influencia sobre
las asignaciones y evaluaciones del
personal, asi como el presupuesto del
proceso.

Un sistema informéatico integrado,
disefiado con el proceso en mente y
gue se adhiere a los estandares de la
empresa, apoya el proceso.

Los sistemas de contratacion,
desarrollo, recompensa y
reconocimiento hacen hincapié en las
necesidades y resultados del proceso,
equilibrando asi la balanza con las
necesidades de la empresa.

Las métricas del proceso, asi como las
métricas de aquellos que interactian
con este, se han derivado de los
objetivos estratégicos de la empresa.
Los gestores presentan las métricas a
los ejecutores de los procesos para
concienciarlos y motivarlos. Utilizan
cuadros de mando basados en las
métricas para la gestion diaria del
proceso.

P-4
patrocinar iniciativas de redisefio de procesos
interempresariales.
El propietario del proceso controla el
presupuesto del proceso y ejerce una fuerte
influencia sobre las asignaciones y
evaluaciones del personal.

Un sistema de Tl con una arquitectura
modular que se adhiere a los estandares de
la industria para la comunicacion
interempresarial apoya el proceso.

Los sistemas de contratacion, desarrollo,
recompensa y reconocimiento refuerzan la
importancia de la colaboracion intra e
interempresarial, el aprendizaje personal y el
cambio organizativo.

Las métricas del proceso se han derivado de
los objetivos interempresariales.

Los directivos revisan y actualizan
periodicamente los parametros y objetivos del
proceso y los utilizan en la planificacion
estratégica.
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
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10.2. Anexo Il: Formato de encuesta NPS aplicada por el Grupo Financiero.

Ok limatar
> Obligatorio

Con base en su ultima experiencia con el equipo de fc2d7b492d ; Qué tan probable

es que recomiende el servicio o funcion de esta area a lo interno de la organizacion?

Nada probable Muy probable

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Por favor, diganos las razones de su calificacion (incluyendo fortalezas y

oportunidades de mejora).
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10.3. Anexo lll: Documento PROBOT.
- BOT X (PBT # - Nombre del robot)

Datos de Automatizacion

: Direccion: (Direccion gue solicita el RPA)

Gerencia Solicitante: (Gerenciao que solicita el RFA)
Solicitante: (Nombre de encargado que solicita el RPA)
Talla: (Talla de camiseta del RPA)

Fecha de Inicio: (Mes/Afio de inicio del proyecto)

Fecha Fin: (Mes/Afio de finalizacién del proyecta)

Especialista a cargo: (Desarrollador a cargao)

Participantes: (Equipos involucrados en el proyecta)

Ficha Técnica

Objetivo de la Automatizacion: (Descripcidn del propdsito de la automatizacion)

Herramientas relacionadas: (Enlistar todas las herramientas que necesita el RPA para funcionar al 100%)

Datos Sensibles: (indica (si/na) involucra datos sensibles)

i Usuario: (Nombre de usuariofs) que utiliza el RPA, en caso de no necesitar indicarlo)

Token: (indica si o0 no necesita token)

SOX: (indica (siyna) aplica SOX al procesa)

i Ejecucién: (Indica frecuencia de la gjecucion y horario de ejecucion)

i Duracion del Bot: (Tiempo de gjecucion del robot)

Ahorro Esperado: (Indica ahorro en horas como beneficio del RPA)

KPI's:

{(Enlista indicadores para el monitoreo del proceso)

Links relacionados:

Otras Tareas Relacionadas:

{(Indica los links relacionados al proceso. Ejemplo: tarea de Jira, documentacion de confluence. entre otros)

| (Menciona tareas o proyectos relacionados con el RPA. Ejemplo: proyectos anteriores, praximos proyectos)
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Diagrama de Flujo

(Se coloca imagen del diagrama de flujo del RPA)

Video de ejecucién de Robot

(Se indica el link del o los videos de gfecucidn del RPA. Importante brindar accesos a los principales interesados del proceso general de RPA)

Riesgos Asociados

Criterios Ready: (Criterios de aceptacién sobre la funcionalidad y manejo de errores esperados en el proceso automatizado, Enlista los criterios ready del proceso)
Criterios Done: (Lista de requerimientos dados para definir el proceso como completado, Enlista los criterios done del proceso)

I Recomendaciones: (Explica las recomendaciones brindadas en reuniones por parte de los interesados referentes al RPA)

E Conclusiones y acuerdos: (Se indica fecha, nombre de reunién, participantes y conclusiones y/o acuerdos)

(Ejemplo

[ 31-may-2021 Reunidén Validacion de requerimientos negocio

Participantes: Oscar Vargas, Rebeca Carranza

Conclusiones: Utilizar Sharepoint y eliminar correos del robot)
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones

en un Grupo Financiero.

10.4. Anexo IV: Base de datos de monitoreo.

Fecha MNombre Descripcion Pais
1 20221103 14:30:34 657 Cancelacion Tarjetas PAN 0 Completado PAN
2 20221103 14:05:35.810  Cancelacion Tarjetas 0 Completado CRI
3 20221103 13:30:32 507 Cancelacion Tarjetas PAN 0 Completado PAN
4 20221103 13:04:42103  Cancelacion Tarjetas 0 Completado CRI
5 20221103 12:30:30.317  Cancelacion Tarjetas PAN 0 Completado PAN
& 20221103 12:08:41.047  Cancelacion Tarjetas HON 0 Completado HOM
7 20221103 12:06:48 557  Cancelacion Tarjetas GUA 0 Completado GLA
8 20221103 12:04:10110 Cancelacion Tarjetas 0 Completado CRI
9 0221103 12:01:11.5857  Solicitud de Documentos Fraudes MC - 53 4- Ingreso de casos S0 - SEmorDescriptions REG
10 20221103 11:31:55.297  Cancelacion Taretas PAN 0 Completado PAN
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10.5. Anexo V: Carta de revision filologica.

Astrid Quirds Granados

Fildloga UCR

A guien interese:

Yo, Astrid Quirds Granados, Filologa de la Universidad de Costa Rica; con cedula de
identidad 3-438-182, inscrita en el Colegio Licenciados y Profesores, con el carné N*
80791 y en la Asociacion Costarricense de Filologos, con el carne N® 0096, hago constar
que he revisado el trabajo. Y he corregido en él, los errores encontrados en redaccion,

ortografia, gramatica y sintaxis. El trabajo se titula:

PROPUESTA DE MEJORA DEL
PROCESO DE GESTION DEL
SERVICIO DE AUTOMATIZACIONES
EN UN GRUPO FINANCIERO

JOSE DAVID ORTEGA VARGAS

Se extiende la presente certificacion a solicitud del interesado, en la ciudad de San José
a los dos dias del mes de noviembre dos mil veintidos. La fildloga no se hace responsable

de los cambios que se le introduzcan al trabajo posterior a su revision.

ASTRID Firmado

digitalmente por

CAROLINA astro
QUIRDS o
GRANADQO GcrRANADOS

Fecha: 2022.11.02
S 12:43:50 -06'00

Teléfono: 8315 95 27 Correo: asqui2d@hotmail.es
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

10.6. Anexo VI: Evaluacion #1 por parte del Grupo Financiero.

Carnet: 2017089454

Titulo: Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones que

brinda el equipo Automatizacion de Datos en un Grupo Financiero.

(48086)

Tipo: (Miboilerplaie)

Fecha en que se realiza la evaluacion (48008)
Tipa: (Didia)

09/09/2022

Evaluacion numero: (48015)
Tipo: (Liist-radio)
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Calificacion al estudiante (1868)

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE (48009)
Tiga: | K rurmesic-multd)

a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas. (48068)

b. Comunicacion asertiva y facilidad de expresion. (48069)

¢. Proactividad. (48070)

d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa. (48071)

e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion. (48072)
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B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA (48010)

Tigaec: | Ko rarmsri c-rmwlti)

a. Disposicion autodidacta. (48073)

b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan. (48074)

c. Cumplimiento del cronograma de su trabajo. (48075)

d. Pensamiento sistematico o estrategico. (48076)
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C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE (48011)

Tipa: | rwrms c-roulti)

a. Estructura logica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros. (48077)

b. Claridad en la secuencia de ideas que expone. (48078)

c. Las minutas reflejan los acuerdos tomados en las reuniones. (48079)

d. Uso correcto de idioma oficial de la compania. (48080)

e. Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o propuestas. (48081)
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D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE (48012)

Tipo: {Kinurmesic-muli)

a. Compromiso con la calidad de su trabajo. (48082)

b. Respeto a la confidencialidad de la informacion brindada por la organizacion. (48083)
¢. Honestidad en su actuar diario. (48084)

d. Tolerancia y aceptacion a todo tipo de diversidad. (48085)

Observaciones generales (48013)
Tige: (Thesd-lerg)

Es notable la bisqueda de la excelencia en todo lo que realiza, cumple con el cronograma propuesto en

tiempo y forma.

Nombre del EvaluadoriContraparte de la Organizacion: (48014)
Tipo: (Shed-shar)

Ernesto Quiros Fernandez

Firma del Evaluador/Contraparte de la Organizacion: ’/%/-

(48016)

Tige: (Wbeilerplais)

ati

Pag. 238 /250

TEC

Tecnologico
de Costa Rica



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
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10.7. Anexo VII: Evaluacion #2 por parte del Grupo Financiero.

Carnet: 2017089454

Titulo: Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones que

brinda el equipo Automatizacion de Datos en un Grupo Financiero.

(48086)

Tipa: (X boilerplaie)

Fecha en que se realiza la evaluacion (48008)
Tiga: | Didta)

12M10/2022

Evaluacion nimero; (48015)
Tipa: [Liist-radia)

a tl Pég. 239 / 250
TEC | kel



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

Caliticacion al estudiante (1868)

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE (48009)

Tipo: (Kirurméric-rmuti)

a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas. (48068)

b. Comunicacion asertiva y facilidad de expresion. (48063)

¢. Proactividad. (48070)

d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa. (48071)

e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion. (48072)
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Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
en un Grupo Financiero.

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA (48010)

Tiga: | Firwumeric-multi)

a. Disposicion autodidacta. (48073)

b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan. (48074)

c. Cumplimiento del cronograma de su trabajo. (48075)

d. Pensamiento sistematico o estrategico. (48076)
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C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE (48011)

Tipo: [ Kirurmeric-mult)

a. Estructura logica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros. (48077)

b. Claridad en la secuencia de ideas que expone. (48078)

c. Las minutas reflejan los acuerdos tomados en las reuniones. (48079)

d. Uso correcto de idioma oficial de la compafia. (48080)

e. Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o propuestas. (48081)
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D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE (48012)

Tipa: (Kirurmsric-muit)

a. Compromiso con la calidad de su trabajo. (48082)

b. Respeto a la confidencialidad de la informacion brindada por la organizacion. (48083)

c. Honestidad en su actuar diario. (48084)

d. Tolerancia y aceptacion a todo tipo de diversidad. (48085)

Observaciones generales (48013)
Tige: (Tiesd-kng)

El avance cumple con la propuesta inicial.

Nombre del Evaluador/Contraparte de la Organizacion: (48014)

Tipo: (Shed-shod)

Ernesto Quiros Fernandez
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Firma del Evaluador/Contraparte de la Organizacion::____ J‘

(48016)

Tige: [Wbsikeplais)
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10.8. Anexo VIII: Evaluacion #3 por parte del Grupo Financiero.

Carnet: 2017089454

Titulo: Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones que

brinda el equipo Automatizacion de Datos en un Grupo Financiero.

(4808E)
Tipo: (boilerplate)

Fecha en que se realiza la evaluacion (48008)
Tipe: { Drcata)

041172022

Evaluacion namero: (48015)
Tipe: (| Lilist-radia)

a tl Pég. 245 / 250
TEC | kel



Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de automatizaciones
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Calificacion al estudiante (1868)

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE (48009)
Tipo: { Kfnumeric-mudti]

a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas. (48068)

b. Comunicacion asertiva y facilidad de expresion. (48069)

c. Proactividad. (48070)

d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa. (48071)

e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion. (48072)
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en un Grupo Financiero.

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA (48010)

Tipe: {Keinumeric-mult)

a. Disposicion autodidacta. (48073)

b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan. (48074)

¢. Cumplimiento del cronograma de su trabajo. (48075)

d. Pensamiento sistematico o estratégico. (48076)

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE (48011)
Tipe: (Kinumeric-mudt)

3

a. Estructura logica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros. (48077)

3

b. Claridad en la secuencia de ideas que expone. (48078)

d en las i {48079)

c.Las reflejan los

3

d. Uso correcto de idioma oficial de la compaiiia. (48080)

3

e. Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o propuestas. (48081)
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D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE (48012)
Tipoe (Kinumeric-mult)

a. Compromiso con la calidad de su trabajo. (48082)

b. Respeto a la confidencialidad de la informacién brindada por la organizacion. (48083)

c. Honestidad en su actuar diario. (48084)

d. Tolerancia y aceptacion a todo tipo de diversidad. (48085)

Observaciones generales (48013)
Tipee (TAext-long)

Satistechos con los resultados y las propuestas expuestas en el frabajo presentado.

Nombre del Evaluador/Contraparte de la Organizacion: (48014)
Tipe: (Shead-short)

Emesto Quiros Fernandez

Firma del Evaluador/Contraparte de la Organizacion:z _/‘;%’__

P

(48016)
Tipo: (A hoilerplate)
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10.9. Anexo IX: Aceptacion de las minutas por parte del Grupo Financiero.

NOTA ACLARATORIA
Aprobacion de minutas TFG

A través del presente documento, se aprueba por parte de Ernesto Quirds
Fernéndez, las siguientes minutas correspondientes al trabajo final de graduacién
titulado: Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de
automatizaciones en un Grupo Financiero. Elaborado por José David Ortega
Vargas, carné: 2017089454, cédula: 1-1734-0320.

A continuacién, se muestra el listado de las minutas aprobadas:

e Minuta 2 — Seguimiento #1 Empresa-Estudiante-Tutor
¢ Minuta 8 — Reunidn #1 con coordinar de RPA.

¢ Minuta 10 — Seguimiento #2 Empresa-Estudiante-Tutor
e Minuta 13 — Reunion #2 con coordinar de RPA.

¢ Minuta 15 — Reunion #3 con coordinar de RPA.

e Minuta 19 — Reunion #4 con coordinar de RPA.

¢ Minuta 20 — Seguimiento #3 Empresa-Estudiante-Tutor

_F

-
Ernesto Quirdés Fernandez
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10.10. Anexo X: Aceptacion de las minutas por parte del profesor tutor.

Aprobacion de minutas TFG

A travées del presente documento, se aprueba por parte de Néstor Morales
Rodriguez, las siguientes minutas correspondientes al trabajo final de graduacion
titulado: Propuesta de mejora del proceso de gestion del servicio de
automatizaciones en un Grupo Financiero. Elaborado por José David Ortega
Vargas, carne: 2017089454, cédula: 1-1734-0320.

A continuacion, se muestra el listado de las minutas aprobadas:

« NMinuta 1 — Seguimiento #1 con el profesor tutor

e Minuta 2 — Seguimiento #1 Empresa-Estudiante-Tutor
« NMinuta 3 — Seguimiento #2 con profesor tutor

« NMinuta 4 — Seguimiento #3 con profesor tutor

« NMinuta 5 — Seguimiento #4 con profesor tutor

e Minuta 6 — Seguimiento #5 con profesor tutor

« NMinuta 7 — Seguimiento #6 con profesor tutor

« NMinuta 9 — Seguimiento #7 con profesor tutor

« Minuta 10 — Seguimiento #2 Empresa-Estudiante-Tutor
« NMinuta 11 — Seguimiento #8 con profesor tutor

e Minuta 12 — Seguimiento #9 con profesor tutor

« NMinuta 14 — Seguimiento #10 con profesor tutor

« NMinuta 16 — Seguimiento #11 con profesor tutor

« Minuta 17 — Seguimiento #12 con profesor tutor

e Minuta 18 — Seguimiento #13 con profesor tutor

« NMinuta 20 — Seguimiento #3 Empresa-Estudiante-Tutor
« NMinuta 21 — Seguimiento #14 con profesor tutor

NESTOR ALEJANDRO  Firmado digitalmente por NESTOR
ALEJANDRO MORALES
MORALES RODRIGUEZ ALE/ANDRO MORAL

(FIRMA) Fecha: 2022.11.06 22:59:47 -06'00'

Méstor Morales Rodriguez
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