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RESUMEN

En el sector financiero, la eficiencia operativa y la excelencia en el servicio al cliente son fundamentales. La Automatizacion
de Procesos Robdticos (RPA) ha surgido como una solucién tecnologica clave para abordar estos desafios, ofreciendo la
automatizacion de tareas repetitivas y manuales. Este articulo explora el papel de la RPA en la optimizacién de procesos y la
mejora del soporte técnico en empresas financieras. Se presentan varios estudios de caso que ilustran como la RPA puede ser
implementada exitosamente para mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio. Ademas, se analiza el papel crucial de
las empresas de consultoria en tecnologia financiera en la implementacion efectiva de la RPA, proporcionando apoyo técnico
y estratégico para maximizar los beneficios de esta tecnologia. Este articulo destaca la importancia de la colaboracion entre la
tecnologia y el soporte técnico en el sector financiero, ofreciendo una vision integral sobre como la RPA puede transformar la
eficiencia operativa y la calidad del servicio en las instituciones financieras.

Palabras clave: Automatizacion de Procesos Robéticos, Sistemas Financieros, Servicio al cliente.

ABSTRACT

In the dynamic financial sector, operational efficiency and customer service excellence are imperative. Robotic Process Automation
(RPA) has emerged as a key technological solution to these challenges, offering the automation of repetitive and manual tasks.
This article explores the role of RPA in process optimization and technical support improvement in financial companies. Several
case studies are presented to illustrate the successful implementation of RPA, demonstrating its significant impact on operational
efficiency and service quality. Additionally, the crucial role of financial technology consulting firms in effectively implementing RPA
is analyzed, highlighting their technical and strategic support. This article emphasizes the importance of collaboration between
technology and technical support in the financial sector, providing a comprehensive view of how RPA can transform operational
efficiency and service quality in financial institutions.

Keywords: Robotic Process Automation, RPA, financial sector, operational efficiency, customer service, technology implementation.
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. INTRODUCCION

En el acelerado entorno del sector financiero, don-
de la competencia es feroz y las demandas de los
clientes son cada vez mas exigentes, la eficiencia
operativa y la calidad del servicio se han convertido
en piedras angulares para el éxito empresarial. En
respuesta a estos imperativos, la Automatizacion de
Procesos Robéticos (RPA) ha emergido como una
herramienta revolucionaria que promete no solo op-
timizar la productividad interna, sino también mejo-
rar la experiencia del cliente. Este articulo se aden-
tra en el papel crucial que desempena la RPA en
la transformacion del sector financiero, explorando
cémo esta tecnologia puede maximizar la eficiencia
operativa y la calidad del servicio al cliente.

La literatura existente ha destacado repetidamente
el potencial de la RPA para generar retornos signifi-
cativos de inversion en empresas y organizaciones
(Hallikainen et al., 2018). Sin embargo, mas alla de
la mera automatizacién de tareas, la RPA se erige
como un facilitador clave para la optimizacion de
procesos complejos en el sector financiero. La im-
plementacion exitosa de la RPA no solo implica la
adopcion de herramientas tecnoldgicas avanzadas,
sino también la redefinicion de los procesos empre-
sariales para aprovechar al maximo su potencial
(Kregel et al., 2022).

Un estudio de caso revelador en este articulo es
el de Culgi, una empresa innovadora en el sector
financiero que ha abrazado la RPA como un medio
para optimizar sus operaciones internas y elevar
la calidad de su servicio al cliente. Este caso ilus-
tra de manera elocuente como la RPA puede ser
implementada de manera efectiva para mejorar la
eficiencia operativa y la agilidad empresarial en un
entorno financiero altamente competitivo.

Ademas, se destaca el papel estratégico de las em-
presas de consultoria en tecnologia financiera en la
implementacion exitosa de la RPA. Estas entidades
no solo ofrecen experiencia técnica, sino también
una comprension profunda de los procesos empre-
sariales en el sector financiero, lo que les permite
proporcionar soluciones personalizadas que maxi-
mizan los beneficios de la RPA (Costa et al., 2022).

Este articulo aborda la importancia critica de la co-
laboraciéon entre la tecnologia y el soporte técnico
en el sector financiero, subrayando como la RPA
puede ser un catalizador para la transformacion
empresarial. Al comprender y aprovechar el poten-
cial de la RPA de manera efectiva, las instituciones
financieras pueden posicionarse de manera mas

solida para enfrentar los desafios del futuro y brin-
dar un servicio excepcional a sus clientes.

Il. METODO

La metodologia utilizada en este articulo se basa
en una Revisién Sistematica de la Literatura (RSL),
un enfoque riguroso y estructurado para identificar,
evaluar y sintetizar la evidencia cientifica disponible
sobre la implementacion de Robotic Process Auto-
mation (RPA) en distintos sectores. La RSL se reali-
z6 siguiendo los pasos descritos a continuacion

1. Definicion de las Preguntas de Investigacion

El primer paso en la RSL fue definir las preguntas
de investigacion que guiaran todo el proceso. Estas
preguntas son fundamentales para enfocar la bus-
queda de literatura y asegurar que los estudios se-
leccionados sean relevantes para los objetivos del
articulo. Las preguntas de investigacion formuladas
fueron:

¢, Cual es el impacto de la implementacion de RPA
en la eficiencia operativa y la calidad del servicio en
diversos sectores?

¢, Cuales son los principales desafios y beneficios
observados en la implementacién de RPA en dife-
rentes industrias?

¢, Qué rol juegan las empresas de consultoria en la
implementacion efectiva de RPA?

2. Definicion de Criterios de Inclusién y
Exclusién

Para garantizar la relevancia y calidad de los estu-
dios seleccionados, se establecieron criterios cla-
ros de inclusion y exclusion:

Criterios de inclusion:

Articulos publicados en revistas cientificas y confe-
rencias revisadas por pares.

Estudios de caso relacionados con la implementa-
cion de RPA en diversos sectores.

Investigaciones que aborden tanto los beneficios
como los desafios de la RPA.

Criterios de exclusion:
Articulos no revisados por pares.

Publicaciones que no aborden especificamente la
implementacion de RPA.
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Estudios sin datos empiricos o analisis cualitativo
detallado.

3. Identificacion de las Bases de Datos y Moto-
res de Busqueda

Se seleccionaron tres bases de datos principales
para realizar la busqueda de literatura: ScienceDi-
rect, Scopus y Web of Science. Estas bases de da-
tos son reconocidas por su cobertura exhaustiva y la
calidad de las publicaciones incluidas(Ver Tabla 1).

4. Definicion de los Términos de Busqueda

Para realizar una busqueda exhaustiva y coherente
en las bases de datos seleccionadas (ScienceDi-
rect, Scopus y Web of Science), se definieron térmi-
nos de busqueda que capturan de manera integral
los aspectos clave relacionados con la implemen-
tacion de Robotic Process Automation (RPA) en
diversos sectores. La estrategia de busqueda fue
disefiada para incluir articulos que aborden tanto
los beneficios como los desafios de la implementa-
cion de RPA, asi como estudios de caso relevantes.

ScienceDirect

Para la base de datos de ScienceDirect, se utili-
z06 la siguiente cadena de busqueda: Cadena de
Busqueda:

("Robotic Process Automation" OR "RPA") AND
("operational efficiency" OR "process optimization"
OR "case study" OR "implementation" OR "custo-
mer service" OR "challenges" OR "benefits")

Scopus

Para la base de datos de Scopus, se empled una
cadena de busqueda similar para asegurar la con-
sistencia y la exhaustividad de la revision:

Cadena de Busqueda:

("Robotic Process Automation" OR "RPA") AND
("operational efficiency" OR "process optimization"
OR "case study" OR "implementation" OR "custo-
mer service" OR "challenges" OR "benefits")

Web of Science

En la base de datos de Web of Science, también
se utilizé una cadena de busqueda con términos
similares para garantizar la inclusion de articulos
relevantes:

Cadena de Busqueda:

("Robotic Process Automation”™ OR "RPA") AND
("operational efficiency” OR "process optimization"

Revista de investigacion de sistemas e informatica 17(1), 2024 i)

OR "case study" OR "implementation" OR "custo-
mer service" OR "challenges" OR "benefits")

Tabla 1
Articulos encontrados seguin bases de datos

Base de datos Cantidad encontrada

Science Direct 17,547
Scopus 1,772
Web of Science 772

Fuente: Elaboracién propia

5. Fases de Revision

Para refinar y seleccionar los articulos mas rele-
vantes, se llevaron a cabo varias fases de revision
y aplicacion de criterios de inclusion y exclusion. A
continuacion se detallan los pasos realizados para
reducir la cantidad de articulos a 7 en total, asegu-
rando la relevancia y calidad de los mismos.

Fase 1: Aplicacion de Criterios de Inclusion y Exclu-
sion Iniciales

Criterios de Inclusion:
Articulos publicados entre 2015 y 2024.

Estudios relacionados con la implementacién de
Robotic Process Automation (RPA) en diversos
sectores.

Publicaciones en inglés.
Criterios de Exclusion:

Articulos que no proporcionen estudios empiricos o
casos de estudio.

Publicaciones que sean solo revisiones de literatu-
ra sin nuevos datos empiricos.

Documentos de conferencias no revisados por
pares.

Fase 2: Refinamiento de Resultados por Relevancia
y Calidad

ScienceDirect:

Cantidad Inicial Encontrada: 17,547

Aplicacion de filtros de fecha y relevancia tematica.
Cantidad Después de Filtros: 1,500

Evaluacion de resumenes y exclusion de estudios
duplicados y no relevantes.
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Cantidad Reducida: 100

Scopus:

Cantidad Inicial Encontrada: 1,772

Aplicacién de filtros de fecha y relevancia tematica.
Cantidad Después de Filtros: 500

Evaluacion de resumenes y exclusion de estudios
duplicados y no relevantes.

Cantidad Reducida: 50

Web of Science:

Cantidad Inicial Encontrada: 772

Aplicacién de filtros de fecha y relevancia tematica.
Cantidad Después de Filtros: 200

Evaluacion de resumenes y exclusion de estudios
duplicados y no relevantes.

Cantidad Reducida: 20
Fase 3: Evaluacion Detallada y Seleccion Final
Lectura Completa de Articulos:

Evaluacion detallada de la metodologia, resultados
y relevancia de los estudios.

Aplicacién de criterios adicionales como la diversi-
dad de sectores y la calidad de los datos empiricos.

Seleccion Final de Articulos:

Seleccion Final de Articulos: Seleccion de los 7 arti-
culos mas relevantes y de alta calidad, asegurando
que cubran una variedad de sectores y enfoques
sobre la implementacién de RPA(ver Tabla 2).

Tabla 2
Articulos encontrados con filtro seguin bases de datos
Base de datos egggrgit?:ga Filtros %%"l}ggg seleccion
Science Direct 17,547 1,500 100 3
Scopus 1,772 500 50 2
Web of Science 772 200 20 2
Total 20,091 2200 170 7

Fuente: Elaboracién Propia.
7. Extraccion de Datos

Para la extraccion de datos, se disefiaron tablas es-
pecificas para recoger informacion clave de cada es-
tudio seleccionado, como se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3
Titulos por autor y afio
Autory Titulo del Resultados
Ao Estudio Objetivo Metodologia Principales Limitaciones
Luis Aplicacio D de Mejora en la Limitado al
Felipe movil I una aplicaci una aplicaci: gestion de area de
Jordan RPA para la movil movil con RPA incidencias, soporte
Conto gestion de utilizando RPA reduccion de técnico de una
Quispe, incidencias del | para gestionar tiempos de empresa
Nancy area de soporte | incidencias en respuestay
Margarita | técnico el areade mayor
Rivera soporte satisfaccion
Quispe, técnico del usuario
2020
Stephen Optimizacion de | Optimizar Implementacién | Reduccion del | Aplicable solo
Carbajal, | Procesos de procesos de de RPA con tiempo de aincidencias
2021 ion para ion de i i de
las Incidencias | incidenciasde | SCRUM de cancelaciones
de cancelaciones cancelaciones
Cancelaciones | utilizando RPA ymejoraenla
de Peticiones precision de
Utilizando RPA los reportes
Elmer Desarrollo e Automatizar Disefoy Aumentoenla | Limitadoa
Alexander | implementacion | procesos desarrollo de un | eficiencia de procesos
Ochoala | deunsistema administrativos | sistema RPA los procesos administrativos
Cruz, RPA para la en la SUNAT administrativos | de la SUNAT

2023 automatizacion | utilizando RPA y reduccion de
de procesos errores
administrativos humanos
en la SUNAT
Yuliana Automatizar la Automatizarla | Desarrollo e Se logro Limitado a una
Maritza de de i ion | au izar la
Ortiz archivos archivos de de un script RPA | descarga de proceso
Herrera, generados por SIGO archivos, especifico
2022 laweb SIIGO a utilizando RPA reduciendo el
través de la tiempoy los
plataforma RPA errores
humanos en el
proceso
José Automatizacién | Implementar Estudio de caso | Reduccion Estudio de
Andrés del proceso de RPA para en laempresa significativa del | caso unico,
Estrada iquidacion de au izarel | Panifi tiempo de resultados
Garro, némina de la proceso de procesamiento | pueden no ser
2023 empresa liquidacion de delanéminay | generalizables
Panificadora némina minimizacién
Ambato S.A. de errores
Carlos C izacié [=] las C i6 UiPath tiene Comparacién
Arturo de las plataformas detallada de las | ventajas en limitada a dos
Bermudez i términos de plataformas,
Irrefio, Automation Anywherey RPA menor uso de no incluye
2023 Anywherey UiPath para recursosy otros
UiPath para la facilitar la capacidades competidores
implementacion | eleccién de
de RPA adecuada automatizacion
mas
avanzadas,
Automation

Anywhere es
recomendable
porsu
precision

Fuente: Elaboracién Propia.

Ill. DESARROLLO

La Automatizacién de Procesos Robdticos (RPA)
ha emergido como una herramienta crucial en el
sector financiero, permitiendo la automatizacién de
tareas repetitivas y manuales. Desde sus inicios en
la década de 1970 hasta su rapida adopcion en la
actualidad, la RPA ha evolucionado significativa-
mente para transformar la forma en que las insti-
tuciones financieras gestionan sus operaciones y
servicios al cliente.

La RPA se define como la automatizacion de tareas
de servicio mediante la configuracion de software
para realizar trabajos anteriormente realizados por
humanos (Willcocks et al., 2015a). Esta tecnologia
permite a las empresas mejorar la eficiencia ope-
rativa al reducir los errores y el tiempo necesario
para completar tareas. Los "robots" de software,
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configurados para llevar a cabo tareas especificas
en la interfaz de usuario, replican las acciones de
los trabajadores humanos y ejecutan las interaccio-
nes del proceso segun las reglas definidas (Pentti-
nen et al., 2018).

En el sector financiero, la RPA se utiliza en una am-
plia gama de aplicaciones, desde la

automatizacion de procesos de back office hasta la
mejora de operaciones contables y financieras. Las
instituciones financieras han adoptado la RPA para
optimizar procesos como la gestién de cuentas, la
generacion de informes financieros y la atencion al
cliente. Estudios de caso han demostrado los be-
neficios de la RPA en areas como la mejora de la
calidad del servicio, la reduccioén de errores vy la efi-
ciencia operativa (Schmitz et al., 2019; Ratia et al.,
2018).

A pesar de sus numerosos beneficios, la implemen-
tacion de la RPA en el sector financiero también pre-
senta desafios. La integracion con sistemas existen-
tes y la gestion del cambio organizativo son aspectos
importantes a considerar para garantizar una imple-
mentacion exitosa de la RPA (ver Figura 1).

La RPA ha evolucionado rapidamente en el sector
financiero, expandiendo su alcance mas alla de sim-
ples tareas administrativas hacia areas mas com-
plejas como la gestion de riesgos, el cumplimiento
normativo y la atencién al cliente. Las instituciones
financieras estan aprovechando la capacidad de la

Figura 1
Retos para la automatizacion

7
Migracién y control de

n'o.ggos opzraﬁws —|
Transfomad:ln de la

cultura |

Desarrollo de prueba
de concepto |

Factores externos

Estructuraciénde gobierno NN

Reforzamiento del modelo | ——
operativo y de procesos ’

Afinescion de intereses y *
obtencion de patrocinio '

Desarrollo e integracion
tecnélogica

Elaboracién propia.

RPA para procesar grandes volumenes de datos de
manera rapida y precisa, lo que les permite tomar
decisiones mas informadas y mejorar la experiencia
del cliente.

Una de las ventajas mas significativas de la RPA en
el sector financiero es su capacidad para trabajar
de manera continua y sin errores, lo que reduce la
necesidad de intervenciéon humana en tareas repe-
titivas y propensas a errores. Esto no solo aumenta
la eficiencia operativa, sino que también libera a los
empleados para que se concentren en actividades
mas estratégicas y de mayor valor afiadido.

Ademas, la RPA puede integrarse facilmente con
otras tecnologias emergentes como la inteligencia
artificial (IA) y el aprendizaje automatico (ML), lo
que amplia aun mas su potencial y permite a las
instituciones financieras obtener informacion valio-
sa a partir de grandes conjuntos de datos. Por ejem-
plo, la combinacion de RPA con analisis predictivos
puede ayudar a predecir tendencias del mercado y
mejorar la toma de decisiones financieras.

A medida que la tecnologia continla avanzando, es
probable que la RPA siga

desempefiando un papel cada vez mas importante
en la transformacion digital del sector financiero. Se
espera que las instituciones financieras contindien
invirtiendo en soluciones de RPA para mejorar la
eficiencia operativa, reducir costos y mantenerse

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 5S0%

Fig. B. Principales retos para la Automatizacion. Fuente: Everis. 2018

Fuente: Recuperado de Everis 2019
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competitivas en un entorno empresarial en cons-
tante evolucion.

4. DISCUSION

En el estudio de Conto y Rivera (2020), se examind
el impacto de la implementacién de una aplicacion
movil basada en RPA en la gestidon de incidencias
del area de soporte técnico. Los resultados reve-
laron un cambio significativo en el porcentaje de
incidencias resueltas antes y después de la imple-
mentacion. Antes de la implementacion, el porcen-
taje promedio de resolucién de incidencias era de
46,77%, mientras que después de la implemen-
tacion este valor aumento significativamente a un
85,47%.

Figura 2

Ademas, se observd una mejora en el porcentaje
minimo de incidencias resueltas, que pas6 de un
25% antes de la implementacion a un minimo del
66,67% después de la implementacion.

La Figura 2 del estudio muestra claramente la dife-
rencia en los porcentajes de incidencias resueltas
antes y después de la implementacién. En el pre-
test, se observa una distribucion mas dispersa de
los datos, con un maximo del 80% de incidencias
resueltas en uno o mas dias. En contraste, en el
pos-test, se alcanz6 un maximo del 100% en el por-
centaje de incidencias resueltas.

En cuanto al tiempo promedio de resolucion de inci-
dencias, se observo una reduccion significativa des-
pués de la implementacion de la aplicacion mévil ba-

Pre test y post test de porcentaje de incidencias resueltas

Figura 1: Pre-test y post-test de porcentaje de incidencia resuelta primer nivel

Porcentaje de incidencia resuelta primer nivel

120
100
80
60
40

20

Pre-test

Fuente: Recuperado de Everis 2019

Figura 3

Tiempo promedio de resolucion de incidencias

Pos-test

Tiempo promedio de resolucion de incidencias

70
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20

Pre-test

Fuente: Recuperado de Everis 2019

Pos-test
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sada en RPA. Antes de la implementacion, el tiempo
promedio de resolucion por incidencia era de 48,39
minutos, mientras que después de la implementa-
cién se redujo a 5,50 minutos por incidencia

La Figura 3 del estudio muestra la diferencia en
el tiempo promedio de resolucidon de incidencias
antes y después de la implementacion. Se eviden-
cia claramente la reduccion en el tiempo de resolu-
cion después de la implementacién, con minimos
de 36,30 minutos en el pre-test y 4,33 minutos en
el pos-test.

Los resultados del estudio indican que la implemen-
tacién de la aplicacion movil mediante RPA tuvo un
impacto positivo en la gestion de incidencias del
area de soporte técnico, mejorando tanto el porcen-
taje de incidencias resueltas como el tiempo pro-
medio de resolucién de incidencias.

Ochoa La Cruz y Cerda Garay (2023) presentan un
proyecto enfocado en mejorar la gestiéon de tickets
en el area de mesa de ayuda de empresas de factu-
racion electrénica en el Peru. La investigacion iden-
tifica los desafios enfrentados por estas empresas,
incluida la falta de cumplimiento de los tiempos es-
tablecidos en los Service Level Agreements (SLA)
y la necesidad de automatizar procesos repetitivos
y manuales.

Figura 4
Tiempo de ejecucion

Tabla 128

Tiempos de ejecucion.

La solucion propuesta consiste en desarrollar una
plataforma de automatizaciéon que integre un Chat-
bot con Procesamiento del Lenguaje Natural (PLN)
y Robotic Process Automation (RPA) para atender
los tickets de manera oportuna y eficiente. Esta
plataforma busca mejorar la calidad del servicio al
cliente y cumplir con los estandares de atencion
establecidos.

El proyecto sigue una estructura detallada que in-
cluye la gestion y planificaciéon del proyecto, la apli-
caciéon de marcos teédricos y metodologias agiles
como SCRUM, la validacién de la propuesta y el
plan de monitoreo y gestion del proyecto.

En cuanto a los resultados obtenidos con una preci-
sion superior al 97% y una reduccion de los tiempos
de ejecucion mayor al 80%. Estos resultados de-
muestran la efectividad de la plataforma implemen-
tada en la identificacion y resolucion de tickets, asi
como su impacto positivo en la eficiencia operativa
y la calidad del servicio (ver Figura 4).

En conclusion, el trabajo de Ochoa La Cruz y Cer-
da Garay (2023) ofrece una solucion innovadora y
efectiva para mejorar la gestion de tickets en em-
presas de facturacion electrénica en el Peru. Los
resultados obtenidos refuerzan la importancia de la
tecnologia NLP y RPA en la optimizacion de proce-
sos y la mejora de la experiencia del cliente en el
area de mesa de ayuda.

Nivel Requerimiento Cantidad Tiempo ejecucién con

solucion (mm:ss)

Tiempo ejecucién sin

solucion (mm:ss)

Consultar

minimo: 2:20 minimo: 14:120
validez . X

44 promedio: 2:30 promedio: 15:00

comprobante ) )

miximo: 2:50 miximo: 16:15
SUNAT
Descargar minimo: 3:40 minimo: 19:30
reporte  masivo 42 promedio: 4:00 promedio: 20:10

2 comprobantes miximo: 4:20 miximo: 21:20

minimo: 2:10 minimo: 13:50

Descargar . .
30 promedio: 2:20 promedio: 15:10
comprobante ) )
miximo: 2:35 miximo: 15:40
. minimo: 2:08 minimo: 14:10
Cambiar i i
30 promedio: 2:20 promedio: 15:00
contrasefia

miximo: 2:32 miximo: 16:05

Fuente: Recuperado de Everis 2019
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Estrada (2021) presenta una propuesta de meto-
dologia de automatizacién de procesos destinada
a mejorar la eficiencia en la resolucién de inciden-
tes y solicitudes de servicio del equipo de Soporte
Técnico del area de BIS Technology and Product
Development, utilizando la tecnologia RPA. El estu-
dio se desarroll6 durante el segundo semestre del
2021, empleando una metodologia exploratoria de
enfoque cualitativo.

A través de técnicas como la observacion partici-
pativa, entrevistas estructuradas y no estructura-
das, y revision documental, se recopilaron los datos
necesarios. Los hallazgos indicaron la importancia
de una estandarizacion y documentacién clara de
los procesos, asi como la seleccién cuidadosa de
aquellos que cumplen con los requisitos para la au-
tomatizacion. Ademas, se identificd que el beneficio
obtenido en el caso de negocio debe ser de al me-
nos $4,000 para garantizar un retorno de la inver-
sion a corto plazo.

Como recomendacion, se sugiere implementar la
propuesta de metodologia en los procesos mas fre-
cuentes atendidos por el equipo de Client Technical
Support y posteriormente extenderla a otros grupos
del departamento. Esto apunta a mejorar la eficien-

Figura 5

Porcentaje de automatizacion de procesos

Tabla 31 F de

cia operativa y la calidad del servicio proporcionado
por el equipo de Soporte

Técnico, al tiempo que se maximiza el retorno de la
inversion en tecnologia RPA (ver Figuras 5-6).

Como se ve en la tabla se ve una mejora el tiempo
de atencién con la metodologia utilizada de RPA.

5. CONCLUSION

La revision de diversos estudios y proyectos de in-
vestigacion demuestra que la implementacion de la
Automatizacion de Procesos Robdéticos (RPA) tiene
un impacto significativo en la mejora de la eficiencia
operativa de las organizaciones. Se observa una
reduccién notable en los tiempos de ejecucion de
tareas, una mayor precision en los procesos, y una
optimizacion de la productividad del personal.

La RPA se ha aplicado con éxito en una variedad de
industrias y sectores, desde el financiero hasta el
tecnoldgico y el de servicios. Los casos de estudio
analizados ilustran cémo la RPA ha sido utilizada
para automatizar procesos en areas como el sopor-
te técnico, la gestion de incidentes, y la atencién al
cliente, entre otros.

Cambiar la 7
contrasefia de usuarios
internos

Creacién de 4

usuarios para Net

Connect

Fuente: Recuperado de Everis 2019

Figura 6
Andlisis de calculo de horas ahorradas

Tabla 32 Andlisis de! célcuio de horas ahomadas

Cambiar la contrasefia de 300
usuarios internos
Creacién de usuarios para 80

Net Connect

Fuente: Recuperado de Everis 2019

7 100%

3 75%

15 75 10
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IMPLEMENTACION Y OPTIMIZACION DE LA AUTOMATIZACION DE PROCESOS ROBOTICOS (RPA) EN DIFERENTES SECTORES: ESTUDIOS DE

CASO Y REVISION

Los resultados obtenidos de los proyectos de imple-
mentacion de RPA suelen reflejar beneficios cuanti-
ficables, como una mayor precision en la resolucion
de incidentes, una reduccion significativa en los
tiempos de ejecucion de tareas, y un aumento en
la productividad del personal. Por ejemplo, Estrada
(2021) sefiala que la propuesta de metodologia de
automatizacion de procesos en el area de Sopor-
te Técnico generaria un retorno de la inversion a
corto plazo si se alcanza un beneficio de al menos
$4,000.

Con base en los hallazgos de los estudios revisa-
dos, se pueden establecer algunas recomendacio-
nes para la implementacion exitosa de la RPA en
las organizaciones. Esto incluye la necesidad de
una estandarizacion y documentacion clara de los
procesos, la seleccién cuidadosa de los procesos
adecuados para la automatizacion, y la conside-
racion de los beneficios esperados en el caso de
negocio para garantizar un retorno de la inversion
a corto plazo.
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