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Resumen

Las pequenas y medianas empresas (Pymes) a menudo operan con procesos ineficientes debido a
lafaltaderecursosy la escasa estandarizacién. Sinembargo, a medida que estas empresas crecen,
se enfrentan a la necesidad de volverse mas eficientes para poder competir no solo en el mercado
local, sino también en el global. La estandarizacion de los procesos es un paso clave hacia la
optimizacién, ya que permite mejorar la consistencia, reducir los errores y preparar a la empresa
para adoptar nuevas tecnologias que ayuden a acelerar y mejorar sus operaciones. A pesar de que
los procesos estandarizados no siempre son los mas rapidos o los menos costosos, son

fundamentales para crear una base sélida sobre la que se pueda aplicar la mejora continua.

Este trabajo de grado se enfoca en el analisis, laidentificaciény la optimizacidon de los procesos mas
recurrentes en el departamento de Cobranza de una empresa. El objetivo es no solo mejorar estos
procesos, sino también automatizarlos mediante el uso de tecnologias avanzadas. Para ello, se
utilizara UiPath, una plataforma de automatizacién robdtica de procesos (RPA) que permite crear
bots no supervisados. Estos bots se ejecutardan de manera auténoma dentro de horarios vy
recurrencias predefinidas, eliminando la necesidad de intervencion humana. El uso de RPA en
procesos repetitivos y poco variables permite reducir el esfuerzo humano, aumentar la eficiencia
operativa y liberar a los empleados de tareas monétonas, permitiéndoles enfocarse en actividades

de mayor valor agregado.
La automatizacién de estos procesos no solo tiene el potencial de mejorar la productividad, sino

también de proporcionar a la empresa una ventaja competitiva significativa en un mercado cada vez

mas exigente.

Palabras Clave: Automatizacion, UiPath, Procesos de Negocio, RPA y tareas repetitivas.
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Capitulo 1 Introduccidn

Antecedentes

Cuando una persona inicia su vida laboral en una empresa transnacional con voliumenes de venta
que la posicionan entre los lideres del sector tecnolégico a nivel mundial, se esperaria encontrar
procesos altamente estandarizados y maduros

Sin embargo, y contrariamente a lo esperado, en la empresa MicroZector Technology (“MZT”), la
mayoria de sus procesos no estan correctamente documentados, analizados ni, mucho menos, se
han implementado controles para hacerlos a prueba de errores. Esta situacién ha afectado
negativamente el rendimiento de los empleados en diversos departamentos del area de finanzas. Al
no contar con una secuencia 6ptima de sus actividades a seguir para lograr la eficiencia operativa,
se generan obstaculos en la realizacion de sus actividades dia a dia.

Sin embargo, y contrariamente a lo esperado, en la empresa MicroZector Technology (“MZT”), la
mayoria de sus procesos no estan correctamente documentados, analizados ni, mucho menos, se
han implementado controles para hacerlos a prueba de errores.

Enfocandonos en el departamento de cobranza, la situaciéon actual que enfrenta la empresa es que
gran parte deltiempo de sus empleados se destina a actividades que aportan poco o nulo valor a su
objetivo principal como departamento: monitorear, controlar y asegurar la salud de su cartera
vencida.

Actividades como descargar estados de cuenta, modificarlos, enviarlos a multiples clientes,
registrar informacion de manualmente al Enterprise resource planning (ERP) que utiliza la empresa,
y la realizacién de reportes semanales a partir de multiples fuentes de informacién, éstas
representan las tareas que consumen mas del 50% del tiempo disponible en las jornadas laborales.
Todo esto imposibilita el desarrollo de otras actividades como el andlisis de cartera, el desarrollo de
la relacidon comercial con el cliente, la anticipacién de impactos en los flujos de caja, resolucién de
disputas, entre otras.

Debido a ello se decidié iniciar la implementacién de un mddulo de disputas especializado para
departamentos de cobranza. Su funcién era simplificar la vida laboral de los empleados; sin
embargo, el reto surgio al identificar la gran variacion en las practicas para la realizacién de
procesos dentro de los equipos de trabajo que conforman el departamento. Incluso dentro de los
mismos equipos de trabajo, existen variaciones en las actividades que se llevan a cabo de diferente
manera, dependiendo del empleado que las realice. Todo esto redujo significativamente el
potencialy la efectividad que se esperaba de este mddulo debido a la complejidad que implica la
estandarizacion.




Esta situacién ha causado una reduccidn significativa de los beneficios que se buscaban alcanzar,
al tener que reducir el alcance de la implementacién de nivel departamental a nivel de equipos de
trabajo o individual.

El presente trabajo de grado busca identificar el principal cuello de botella en las actividades
realizadas por el personal del drea de Cobranza de la empresa MZT para iniciar un proceso de
estandarizacion de procesos, y la automatizacion de las mismas actividades que generan
deficiencias operativas. Se llevara a cabo la identificacion, transformaciony mejora en sus procesos
que impliquen tareas manuales y repetitivas, asi como iniciar el proceso de documentacion para
permitir y facilitar la estandarizacién. La adecuada documentacién de esto permitira su
automatizacién, reduciendo significativamente la carga laboral y permitiendo a los empleados
concentrarse en actividades que verdaderamente contribuyan a los objetivos del departamento.

La empresa MZT serd a continuacidn mencionada Unicamente como “la empresa”.

Planteamiento de la problematica del caso

Analisis del problema central, causasy efectos

Efectos del problema

Pasos adicionales en procesos Analistas limpiando la
debido al nuevo médulo infermacidn de manera
manual
Pocas ideas de mejora de procesos Las mejores pricticas no son
jpor falta de conocimiento de compartidas con los empleados de
empleados manera eficaz

Problema central

Disminucion del tiempo destinado a las actividades de analisis y conciliacién en los trabajadores del departamento de Cobranza de la empresa
MZT.

Causas del problema
Multiples tareas repetitivas y facilmente

Implementacién de un nuevo mddulo en el ERP automatizables

Falta de capacitacidn entre los empleados Poca o nula documentacion de procesos

Problema central: Ineficiencia laboral significativa en el departamento de cobranza de MZT, con el
50% de la jornada dedicada a tareas automatizables y estandarizables.




Efectos del problema:

Baja eficiencia operativa: Los empleados dedican alrededor del 50% de su tiempo a tareas
repetitivas.

Imposibilidad de realizar analisis: La carga de trabajo imposibilita el analisis de cartera de
manera proactiva, asi como anticipacion de flujos de caja.

Reduccién de efectividad del mdédulo de disputas y automatizaciones: La falta de
estandarizacién ha impactado los beneficios esperados, al no poder ser implementado

integralmente.

Causas del problema:

Falta de documentacion de procesos: No existe una guia clara y estandarizada para las
actividades diarias.

Variacion en las practicas: El conocimiento se ha transmitido de manera inconsistente
como un conjunto de verdades sin llegar a establecer buenas practicas entre los empleados.
Actividades manuales y repetitivas: El tiempo que consume este tipo de actividades
previene que algunos de los empleados puedan destinar su tiempo a las mejoras internas.




Arbol de Problemas

. Inconformidad laboral |
Efectos en los empleados

Automatizacion de Deteriorada relacion

- < comercial con
procesas deficientes clientes
Procesos Imposibilidad de Tiempos de
dependientes de automatizar respuesta inferiores a
individuos integralmente competidores

[ I ]

Problema
Ineficiencia laboral significativa en el departamento de
cobranza de MZT, con el 50% de la jornada dedicada a
tareas automatizables y estandarizables.
A
Causas
Actividades manuales Variacion en las Falta de
renatitivas i documentacion de
yIep P procesos
Contrataciones o
inadecuadas Capacitacion inicial

inconsistente

Reconocimiento del problema

La falta de procesos documentados ha causado que a través de los anos el conocimiento se haya

trasmitido de manera inconsistente, es decir, el conocimiento se ha construido como un conjunto

de verdades entre los diferentes miembros del equipo sin lograr un punto éptimo en el que se
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mezclen las buenas practicas con el uso eficiente de recursos, esto ha generado que la misma
actividad pueda tener dos o tres secuencias de acciones para lograr el objetivo, y la eleccidon de la
secuencia se establece a través de los conocimientos previamente compartidos con esta persona
durante su capacitacion.

La empresa MZT refleja una necesidad de integrar practicas de gestion de conocimiento, que
Saint-Ouge (1996) lo define como “Es la habilidad de desarrollar, mantener, influenciary renovar los
activos intangibles llamados capital de conocimiento o capital intelectual” [1].

Al ser la gestion del conocimiento una manera de resguardar y asegurar el conocimiento generado
en las empresas, la creacidn de manuales estableciendo las mejores practicas se podria establecer
como una de las acciones reactivas ante las necesidades de la compaifiia.

Para impulsar una cultura laboral que priorice la creacién de manuales de procesos, que, a largo
plazo, resulte en la estandarizacién de procesos, logrando que cualquier futuro proyecto de
implementacion pueda ser beneficioso para todo el universo de trabajadores en el area de
cobranza. Asi, que los pasos a seguir de un proceso sean accesibles a cualquier nuevo empleado,
permitiendo que trasciendan incluso cuando se enfrenten a rotacion de personal.

A pesar de las deficiencias en la documentacion, es relevante resaltar que nos encontramos con
una empresa de tecnologia, cuya visiéon busca la hacer la vida mas simple a través de
implementacién de tecnologia y mejora continua, sin embargo, dicha vision ha sido dificilmente
cubierta por las dificultades que emanan de la falta de estandarizaciéon. En un esfuerzo por mejorar
los procesos, la empresa decidid hacer una fuerte inversién en un mdédulo para el manejo de
disputas de cobranza y, aunque la idea parecia ser una mejora para el area, resultd
contraproducente debido a una deficiente implementacion.

Alno haber procesos establecidos la estandarizacidn es un objetivo poco alcanzable, y aunque las
automatizaciones con software enfocado para las principales actividades que ejecutan son
posibles, el impacto que tienen cubre sélo las necesidades de un pequefio grupo y no de todo el
departamento.

Un efecto positivo que podria esperarse de lareduccién de actividades repetitivas es una mejora en
el desempeno de los empleados, al permitirle a los empleados reducir errores, e incrementar el
tiempo que puedan destinar a sus otras actividades complejas que aporten valor a la empresa [2].

Enellienzo alinicio de esta seccidon se muestra el problema centraly algunas de las causasy efectos
que ha generado en la empresa. Este trabajo de grado buscara aumentar el tiempo destinado por
los analistas de cobranza ala cobranza preventivay no reactiva, de esta manera sera posible reducir
aquellas tareas que consuman mas tiempo, dicho tiempo se estaria destinando a el conocimiento
del comportamiento de los clientes y la mejora de la relacién con estos.
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Enunciado del problema

Reduccién del tiempo destinado a andlisis y conciliacién en el departamento de Cobranza de la

empresa MZT debido a la alta carga de tareas manuales.

Objetivo general

Reducir y desaparecer dentro de lo posible todas aquellas actividades que involucren tareas

manuales y repetitivas que pudiesen ser estandarizadas y posteriormente automatizadas con la

implementacién de diferentes tecnologias como SQL, Python, VBA o UiPath, permitiendo que los

analistas de cobranza puedan dedicarse mayormente a el andlisis de cartera agilizando el order-to-
cash (“OTC) cycle’.

Objetivos particulares

Documentar procesos actuales: Realizar un mapeo de las actividades manuales y
repetitivas actuales, identificando variaciones y puntos criticos.

Estandarizacion: Crear procedimientos estandar para todas las actividades del
departamento.

Automatizacién: Implementar herramientasy sistemas que automatizan tareas repetitivas,
como la descargay modificacién de estados de cuentay la entrada de datos en el ERP.
Lograr entregables que puedan trascender en la compafia mientras los procesos actuales
tengan vigencia.

Capacitaciéon y Seguimiento: Capacitar al 100% de los analistas en las capacidades
fundamentales que ofrecen herramientas como Python, VBA o SQL para propiciar la mejora
continuay asegurar la adherencia a los nuevos procedimientos.

" Order-to-cash cycle se refiere al proceso desde que una orden de compra es recibida hasta el proceso de
reconocimiento del pago en libros.
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Capitulo 2. Estado del Arte

Estado del Arte

Introduccioén

La eficiencia operativa en la gestion de cobranza se puede mejorar significativamente mediante la
estandarizaciéon y automatizacién de procesos, utilizando herramientas como VBA, SQL, Pythony
UiPath. Estas tecnologias permiten automatizar tareas repetitivas, manejar grandes volimenes de
datos y mejorar la precisidon en los procesos de conciliacidn, en algunos de estos casos incluso
llegando al 100% en tareas involucradas con Microsoft Excel [3]. Este estado del arte revisa el uso
de estas herramientas y suimpacto en la eficiencia operativa en distintos sectores y compainias.

Toda esta transformacion de tareas es también conocida como transformacién digital, que
comprende las nuevas oportunidades de estrategia de negocios que surgen gracias a la aparicion
de las tecnologias [4].

Areas del conocimiento relacionadas

Programacion

Gestionde Automatizacion
Procesos de Robotica de
Negocio Procesos

Conceptos clave: Gestion de Procesos de
Negocio, Automatizacion Robédtica de Procesos, Estado del Arte
Python, Implementacién de tecnologias,

Administracién del Cambio.
Administracién Estandares de

delcambio calidad

Nuevas
tecnologias
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Lograr el efecto que se desea o se espera, asi define la Real Academia Espafola a “eficacia”.

Dentro de la empresa MZT se ve mucho el uso de la eficacia, comportamiento que busca llegar al
resultado sin importar los medios, sin embargo, eficiencia habla de lograr el objetivo y evaluar los
medios utilizados para lograrlo.

Durante los ultimos afios ha resonado mucho en la industria el término BPM que responde a
Business Process Management, en espafol Gestion de Procesos de Negocio, cuyo objetivo es
mejorar eldesempefo en las empresas através de la eficienciay eficacia. Gartner define que el BPM
emplea métodos para descubrir, modelar, analizar, medir, mejorar y optimizar la estrategia y los
procesos de negocio [5].

La Gestién de Procesos de Negocios ayuda a las organizaciones aver beneficios reales como
automatizacién de procesos estandarizados, habilidad para visualizar, simular y validar procesos
de negocio, cambiar los procesos sin afectar su aplicacién y monitorear mejor el desempefio del
personal [6]. Que a su vez se refleja en reduccidn de costos e incremento de ventas, que permite
que a largo plazo cada una de las areas de la empresa se vuelva mas agiles que sus competidores.

Al contar con procesos de negocio bien definidos, se permite que estos sean estandarizados y se
puedan implementar nuevas tecnologias para sustituir la interaccion humana en ellos al
implementar un robot. Robotic Process Automation (RPA), en espafiol automatizaciéon robética de
procesos, que es definida por Fersht como una tecnologia que imita el trabajo humano con la
finalidad de automatizar una tarea estructurada de manera rapiday optimizando los costos [7].

Los beneficios de la Automatizacion Robética de Procesos se destacan principalmente en
aumentos de productividad debido a que software suele sustituir las actividades que aportan poco
valor para el dia a dia de los empleados, permitiéndoles concentrarse en tareas de mayor prioridad
y aquellas de mayor requerimiento creativo dejando de lado aquellas tareas de poco valor [8].

Algunas de las herramientas técnicas a usar para este trabajo de grado se encuentran VBA, Python,
SQLy UiPath, herramientas elegidas conforme las necesidades del negocio.

Ledny Vasquez haciendo uso de la plataforma de UiPath Studio en un proyecto de automatizacion
del proceso de facturacién en una empresa de SaaS lograron un ahorro de 72% en el tiempo de
facturacion y una reduccion de errores de 87% [9].

Alberth y Mattern hablan sobre la importancia de entender la automatizacion robdtica de procesos,
la definen como lavirtualizacién de la fuerza laboral para operar procesos frente a una computadora
cuya secuencia légica exista como una rutina de trabajo [10].
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Dentro de la literatura relacionada, se destaca que los proyectos de RPA son aprobados con gran
disposicidon en las empresas debido a su capacidad de generar resultados tangibles, como la
reduccién de la fuerza laboral requerida al implementar robots[11]. Esto se traduce en una mayor
flexibilidad para las empresas ya que generan beneficios como la disminucién de costos operativos,
reduccién de la ndmina, reduccién de errores humanos, y sorprendentemente la satisfacciéon de los
empleados al automatizar tareas mundanas, aunque esto pueda tener un doble punto de vista
debido a lareduccién de ellos [12].

Mas alla de la creacion de robots en complicados lenguajes de programacion, existe un lenguaje
con cerca de tres décadas en el mercado que aun se mantiene vigente y util para muchas de las
actividades que se desempefian en las empresas. Visual Basic for Applications (VBA) es el lenguaje
de programaciéon de Microsoft con integracidn con la mayoria de las aplicaciones de la suite
Microsoft Office, cuya funcion esta enfocada en las aplicaciones de productividad profesional, pero
con tantas funciones que incluso se han llegado a hacer torneos para encontrar al campeoén del
mundo de Excel [13].

Khan nos muestra en su articulo Automation of Supplier Price Evaluation Reportin MS Excel by Using
Visual Basic for Applications: A Case of Footwear Industry cémo un reporte que solia tomarle 11
minutos a un analista se redujo a sélo 1 minuto, una reduccién del tiempo de 90% [14]. Reduciendo
eltrabajo manualy permitiendo que el analista pueda utilizar esos 10 minutos diarios en diferentes
actividades, significando un ahorro mensual de practicamente media jornada laboral (considerando
una jornada laboral en México de 8 horas). Este proyecto de grado busca obtener ahorros anuales
que puedan representarse en mas de tres digitos, contando como unidad de medida las horas.

Otra herramienta que se buscara utilizar durante este proyecto de grado sera Python en conjunto
con una de sus librerias que permite hacer web scrapping, esto debido a que el ERP de la empresa
esta basado en una aplicacidon en la nube accesible a través del navegador web. Otras librerias que
seran consideradas son Pandas, OpenPyXLy Selenium, cada una de ellas satisface las necesidades
para la manipulacién de la informacion.

Martel profundiza cdmo utilizando un lenguaje como Python es posible automatizar procesos de
negocio, en especifico, para el registro de facturas en formato XML en una base de datos. Esto
permitiéndole a los usuarios leer la informacidn recibida en un correo, para su posterior captura en
SQLite [15].

Considerando que la automatizacién de procesos es principalmente adecuada para aquellos
procesos que son de gran volumen, repetitivos, mondétonos, estructuradosy no es necesario el uso
delrazonamiento subjetivo, ni de la creatividad o interpretaciéon de informacién [16]. Se asume que
durante este trabajo de grado serd necesario identificar cuales procesos se encuentran en este nivel
de maduracion, o hacer lo necesario para alcanzar la estandarizacion necesaria para la evolucion
del proceso de negocio.
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Capitulo 3. Marco Tedrico

La gestion de procesos de negocio se hareinventado durante las primeras décadas del segundo
milenio de nuestra época. Esto se debe principalmente a la intensa competencia en el mercado
global donde so6lo las empresas lideres de diferentes industrias pueden sobrevivir a largo plazo [17].

Esta apertura al mercado global ha causado una urgencia en la industria para poder adaptarse
a nuevos procesos en situaciones determinadas y adoptar la metodologia de Business Process
Management (BPM), gestién de procesos de negocio en espanol. Sin embargo, aquellas empresas
que no han sido capaces de adaptarse al cambio han tenido como atribucidn principal fallos en la
cultura organizacional [18].

Las empresas fomentan casi desesperadamente el desarrollo de competencias digitales que
puedan favorecer el adaptarse, familiarizarse y, por ende, reducir la resistencia a cambio por parte
de los empleados [19]. Los lideres de estas empresas intentan adecuarse a esta nueva era digitalen
respuesta proactiva a los nuevos retos que todo esto pueda traer a sus companias, desde los
puestos de trabajo iniciales hasta altos ejecutivos en las mismas.

A continuacion, se introduciran términos clave, cuya comprension es esencial para mantenerse al
dia con los desarrollos actuales en el drea de gestidon de procesos de negocio.

Gestidon de Procesos de Negocio

Proceso de Negocio

Un proceso de negocio se entiende generalmente como una secuencia de acciones, llevadas acabo
por actores o tecnologia de la informacién (Tl), mediante las cuales las organizaciones transforman
insumos o informacion de entrada en resultados o hallazgos [20].

Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

Se define como una disciplina integral que integray completa los logros de disciplinas anteriores.
Su objetivo es consolidar las mejores practicas para gestionar el (re)disefio de procesos de negocio
individuales y desarrollar una capacidad fundamental de BPM en las organizaciones, adaptandose
a diversos propdsitos y contextos [21].

Administracion del Cambio

"l 0 Unico constante es el cambio." - Heraclito de Efeso

La frase delfildsofo griego Heraclito data de hace 2,500 afios, sin embargo, es una verdad que sigue
vigente.
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La administraciéon del cambio es un término que ha obtenido relevancia en las ultimas décadas
debido a los constantes retos que han enfrentado las organizaciones a consecuencia de la
reinvencion de procesos a causa de las herramientas tecnolégicas aplicadas en practicamente
todas las areas de las empresas. Una de las principales razones para el fracaso de organizaciones
durante tiempo de cambios es que los ejecutivos suelen subestimar lo dificil que es sacar a la gente
de su zona de confort [22].

El cambio puede definirse como una transformacion hecha por una compania en su capacidad,
estructura, modo de operar o actuar en el mercado, para poder incrementar su propia eficiencia o
para adaptarse a los cambios en las condiciones del entorno [23].

Estandarizacién

La estandarizacion es la clave para lograr producir de manera masiva, permite reducir costos, y de
igual manera permite aumentar la calidad al existir especializacién adquirida al repetir, y repetir, y
repetir un mismo proceso o actividad.

Tafolla describe a la estandarizacién como el desarrollo sistematico, aplicacién y actualizacién de
patrones, medidas uniformes y especificaciones para materiales, productos o marcas [...] ¥
constituye un método excelente para controlar los costos de materiales, eliminar el nimero de
proveedoresy ayudar a la gente a identificar los productos en donde quiera que se encuentre [24].

Enterprise resource planning (ERP)

Es un software que las organizaciones utilizan para gestionar actividades diarias como la
contabilidad, el aprovisionamiento, la gestidon de proyectos, el cumplimiento, y las operaciones de
la cadena de suministro. Una soluciéon de ERP completa incluye herramientas de andlisis de datos
y gestion financiera para planificar, presupuestar y notificar resultados financieros [25].

Tecnologias de Automatizacion

En una industria como la tecnologia, lograr que las organizaciones logren el aprovechar las nuevas
tecnologias puede resultar en una tarea sumamente complicaday dificil de seguirle el paso, debido
alos brincos de innovacidon que surgen dia tras dias en la industria.

Python

Python es un claro y poderoso lenguaje de programacion orientado a objetos, comparable con Perl,
Ruby, Scheme o Java. [26] O al menos asi es como la guia para principiantes de la documentacion
oficial de Python se describe asi mismo. Sin embargo, Python es un lenguaje de programacién que
ha abierto sus puertas a millones de personas debido a su facilidad de aprendizaje, uso de lenguaje
expresivo, compatibilidad multiplataforma, integraciones con otros lenguajes, una extensa lista de
libreriasy, algo que entusiasma mucho a los “geeks” es gratis y de codigo abierto [27].
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Robotic Process Automation (RPA)

RPA es unatecnologia que involucra un software que permite emular de manera integra las acciones

de un humano alinteractuar con un sistema digital para ejecutar un proceso de negocio.

Involucra larealizaciéon de un conjunto de acciones o tareas especificas, por ejemplo: Copiary pegar
informacién de una aplicacidn a otra, abrir un sitio web e iniciar sesidn, abrir un correo electrénico
y sus adjuntos, extraer informacién de formularios y el uso de workflows [28]. Por lo que, aunque
dichas tareas puedan parecer simples, capaces de ser realizadas por cualquier persona. Laidea es
precisamente reducir ese tipo de actividades repetitivas y sin valor para los empleados, para
permitirles a ellos enfocarse en lo que realmente importa de sus empleos.

UiPath (compahnia)

Es unaempresa lider en el mercado de aplicaciones de RPA. Fundada en 2005 en Bucarest, durante
sus primeros 10 afos estuvo enfocada en desarrollo de bibliotecas de automatizacion de software.
No fue hasta 2015 que se lanzd la primera versiéon de UiPath para automatizar procesos manuales,
en tan solo tres anos mas ya se encontraba con oficinas en mercados clave como Asia, Europa 'y
América con una valuacion de mas de $3 mil millones de ddlares. Su crecimiento explosivo se debid
al potencial que aplicacién podia ofrecer a toda empresa, sin importar su tamafo, para facilmente
automatizar procesos de negocio [29].

UiPath (software)

UiPath es una solucién de software tipo RPA que permite automatizar sin cédigo practicamente
cualquier aplicaciény poder realizar procesos tanto de manera asistida como desatendida, permite
encriptar datos de acceso para las tareas que tenga asignada y su principal y mayor atractivo para
las empresas es la capacidad de ser un empleado las 24 horas del dia mientras realiza tareas
repetitivas que pueden llegar a implicar hasta miles de horas de trabajo si fuesen realizadas por un
humano [30].

Microsoft Excel

Microsoft indica que una hoja de calculo permite organizar, analizar y visualizar datos en filas y
columnas usando funciones personalizables, formulas, tablasy graficos [31]. Asi mismo que existen
programas que permiten manipular hojas de calculo, uno de esos programas es desarrollado por
Microsofty es llamado Excel. Aligual que UiPath, Excel es un software lider en su mercado.

Visual Basic for Applications (VBA)

Microsoft Visual Basic para aplicaciones (VBA) es un lenguaje de programacién que permite grabar,
creary editar macros para automatizar tareas en aplicaciones de Microsoft Office. Especificamente
en Excel, permite la creacion de bloques de cédigo en mdédulos para realizar tareas complicadas o
repetitivas en hojas de calculo. Proporciona una herramienta de grabacion de tareas que permite a
usuarios generar automatizaciones sin escribir cédigo, pero permitiendo que sea escrito de ser
necesario, y/o para aplicar mejoras a lo ya desarrollado. Es un lenguaje con casi tres décadas en
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funcionamiento, y con el actual posicionamiento de mercado que tiene dificilmente sera
reemplazado a corto plazo.

Excel Macros

La manera de llamar a los bloques de cédigo escritos en VBA para ser utilizados en las aplicaciones
de Microsoft Office es macros. Por lo tanto, Macros de Excel hacen referencia a automatizaciones
realizadas con enfoque a Excel. Dichas automatizaciones pueden ser una accioén o un conjunto de
acciones para que se reproduzcan tantas veces como el usuario desee. Las actividades pueden ser
tan simples como darle formato a un reporte de contabilidad donde resalte en rojo y negritas los
clientes con balances de cuenta vencidos [32]. Actividades mas complejas como abrir, cerrar,
crear, editar o guardar archivos en diferentes directorios también son posibles.

Web scraping

Se refiere al procedimiento de extraccién automatica de informacién de sitios web utilizando
software. Es un proceso que es particularmente importante en el area de Inteligencia de Negocio en
la era moderna [33].
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Capitulo 4. Planteamiento de la Metodologia

Larealizacion de este proyecto de grado sucedera aplicando técnicas basadas en la administracion
de objetivos a través de proyectos. Es decir, cada uno de los objetivos particulares indicados
anteriormente se estableceria como un proyecto individual cuya finalidad sea cumplir el objetivo
particular y que de manera organica se cumpliria el objetivo general.

John Doerr menciona en su Ted Talk “Why the secret to sucesss is setting the right goals” [34]
(en espanol, ¢Por qué establecer las metas correctas es el secreto del éxito?) que Andy Grove
inventé un Sistema llamado “Objectives and Key Results” (en espafiol, objetivos y resultados clave)
que busca alcanzar los objetivos a través de la asignacion de las tareas simples.

Proyecto 1: Documentar procesos actuales

Tarea 1: Identificacion de Procesos Manuales y Repetitivos
Tarea 2: Consolidacidon de Buenas Préacticas
Tarea 3: Identificar y documentar un proceso relevante para ser estandarizado.

Duracion estimada: 3 meses, de julio a septiembre de 2023.
Proyecto 2: Estandarizacion

Tarea 1: Diagnostico y Disefio del Proceso Estandarizado

Tarea 2. Documentacion y Capacitacion

Tarea 2.1 Creacidon de una sesion de capacitacion

Tarea 4. Implementaciony Seguimiento

Tarea 4.1: Capacitacion en el proceso para asegurar la estandarizacion.
Tarea 5: Medicién de resultados

Tarea 6. Retroalimentacién para ajustes y mejora continua

Duracién estimada: 3 meses, de octubre a diciembre de 2023.
Proyecto 3: Automatizacion

Tarea 1: Identificar tecnologias adecuadas para la automatizacion del proceso.
Tarea 2: Proceso de automatizacion

Duracién estimada: 7 meses, de enero a agosto de 2023.
Proyecto 4: Capacitacion y Seguimiento

Tarea 1: Desarrollo del Programa de Capacitacion
Tarea 2: Sesiones de Capacitacion
Tarea 3: Evaluacién y Seguimiento del Aprendizaje

Duracion estimada: 4 meses, de septiembre a diciembre de 2023.

19




Capitulo 5. Desarrollo Metodolégico

Proyecto 1: Documentar procesos actuales.

Objetivo: Identificar, consolidar y documentar los procesos manuales y repetitivos actuales del
departamento de cobranza de la empresa MicroZector Technology (MZT). Este primer proyecto
proporcionara las bases que permitan proceder a la estandarizacién y automatizacién de estos
procesos en fases posteriores.

Alcance:

El alcance del Proyecto 1 incluye la identificacién de los procesos manuales y repetitivos que se
realizan en el departamento de cobranza de la empresa MZT, esto permitird como resultado
seleccionar un proceso manualy repetitivo que sera el objeto de estudio para este trabajo de grado.

Procesos Incluidos:

e Descargay modificacion de estados de cuenta: Incluye todas las actividades relacionadas
con la obtencidn, ajuste y almacenamiento de estados de cuenta de clientes.

e Ingreso manual de datos en el ERP: Todas las actividades que requieren la entrada manual
de informacién en el sistema ERP de la empresa.

e Generacion y distribucién de reportes semanales: Actividades involucradas en la
recopilacién, consolidaciény envio de reportes a multiples destinatarios.

e Monitoreo y control de la cartera vencida: Procesos que implican la revisién y seguimiento
de las cuentas por cobrar.

Procesos Excluidos:

e Procesos automatizados actualmente: Cualquier proceso que ya esté automatizado y no
requiera intervencion manual significativa.

e Procesos de areas no relacionadas con cobranza: Cualquier proceso perteneciente a
departamentos distintos al de cobranza, como operaciones, cuentas por cobrar (bancosy
aplicacién de pagos), ventas, etc.

e Procesos estratégicos de alto nivel: Actividades que se encuentran a nivel de planificacién
estratégicay no implican tareas operativas repetitivas.

Teniendo este alcance definido, nos aseguraramos de que se cubran todas las actividades criticas
que impactan la eficiencia diaria del departamento de cobranza.
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Tarea 1: Identificacidon de Procesos Manuales y Repetitivos
Metodologia de Identificacion:

Se realizara unarecoleccién de informacién de manera de piramide, iniciando desde los cimientos
hasta ir llegando a los niveles organizacionales mas altos. Muchas veces, a pesar de que a nivel
directivo las decisiones pudieran parecer claras sobre cédmo encaminar al personal hacia los
objetivos, metas y visidon de un departamento. Las dificultades que enfrenta el personal operativo,
es decir, aquellos que realizan las actividades desde los niveles mas bajos de experiencia, no son
perceptibles para ellos. Es por lo que el enfoque de pirdmide permitira recopilar informacién desde
diferentes perspectivas dentro de la misma area.

Encuestas:

La primera decisién serd mantener las encuestas de manera anénima en este nivel. Todos los
empleados del area recibiran un formulario por correo para ser contestado en una plataforma
neutral que no recopile informacién sobre quién hizo el registro. Esto permitira que los empleados
se puedan expresar de manera libre.

a) Encuesta

1. ¢Cuadles son las 3 tareas manuales y repetitivas que realiza con mayor frecuencia en su dia
adia?

2. ¢Cuantotiempo (en horas) le toma realizar dichas tareas semanalmente?

3. Si existen pasos o actividades que, en su opinién, pudieran ser eliminadas o mejoradas,
;cuales serian?

4. ;Conoce alguna buena practica o método que utilicen otros companeros para hacer sus
actividades de manera mas eficiente? Compartala.

5. ¢Qué herramientas o recursos adicionales considera que pudieran ser utiles para
automatizar o mejorar estas tareas?

Los objetivos de dichas preguntas son:

1. Identificar las tareas que mas consumen tiempo de los empleados.

2. Obtener el numero inicial de horas consumidas por los empleados para su posterior
comparacion.

3. Conocer las actividades que, en la opinién del empleado, no agregan valor en su dia a dia.

4. Generar una lista de buenas practicas que pudieran incluirse al estandarizar los procesos.

5. Apoyarnos en el conocimiento de los empleados para encontrar herramientas.
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De los resultados de las encuestas fueron seleccionadas 40 de ellas de manera aleatoria, los
resultados se encuentran en el Anexo 1: Entrevistas P1T1. Con intencién de crear una nube de

palabras se removieron palabras o conectores para permitir conservar las ideas que transmiten las
ideas y que resaltan mas al ser mas repetidas.
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Los resultados por si solos indican que las siguientes palabras son las que mas se repiten en este
primer acercamiento.
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A continuacion, las opiniones mas repetidas entre los encuestados:

1. ¢Cuales son las 3 tareas manuales y repetitivas que realiza con mayor frecuencia en su
dia adia?

Respuestas mas comunes: Descargar estados de cuenta, generar reportes, modificar datos del
sistemay reuniones.

2. ¢Cuantotiempo (en horas) le toma realizar dichas tareas semanalmente?

Se obtuvo un promedio de 13 horas, con un maximo de 25y un minimo de 2.

3. Siexisten pasos o actividades que, en su opinidn, pudieran ser eliminadas o mejoradas,
icuadles serian?

Estados de cuenta automatizados, reportes con formatos definidos, ingreso de informacion en el
ERP automatico.

4. ¢;Conoce alguna buena practica o método que utilicen otros companeros para hacer
sus actividades de manera mas eficiente? Compartala.

Utilizar plantillas, crear listas de verificacion, y utilizar herramientas de automatizacién.

5. ¢Qué herramientas o recursos adicionales considera que pudieran ser ttiles para
automatizar o mejorar estas tareas?
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Cualquier herramienta que les permita automatizar estas actividades deldia a dia que proporcionan
un nulo valor a la cobranza de cartera.

Entrevistas

La dinamica de las entrevistas sera interactuar con personas seleccionadas por el grupo gerencial
dentro de cada uno de los equipos que integran el area de cobranza.

Las entrevistas se basaran en analizar un dia normal en la vida de las personas seleccionadas para
poder identificar en qué enfocan su atencidn durante este tiempo. Los resultados se desarrollan a
detalle en la seccidn de Anexo 2: Entrevistas P1T1.

Los resultados se resumen en las siguientes actividades:

Tiempo

Actividad destinado Horas/Semana

Revision de correo

electronico 16% 6.43
Descarga estados de cuenta 23% 9.29
Reuniones 27% 10.71
Ingresar informacién al ERP 18% 7.14
Conciliacién 16% 6.43
Totales 100% 40.00

A continuacion, se describe lo que comprende cada una de esas actividades:

- Revision de correo electronico: Responder a clientes, realizar escalaciones, solicitar
informacidén a otros equipos, agendar reuniones con clientes o personal interno, envio de
reportes o estados de cuenta a externos e internos.

- Descarga estados de cuenta: Ingresar al ERP, ejecutar multiples reportes y descargar
informacién a hojas de calculo, procesar la informacién y preparar para ser utilizada en
conciliacidn o ser presentada ante el cliente.

- Reuniones: Escalaciones, negociaciones tanto con equipos internos como externos, como
clientes, analisis de balance de cartera.

- Ingresar informacion al ERP: Creacidén de registros transaccionales dentro del ERP, dichos
registros pueden ser tanto indicaciones para aplicacién de pagos recibidos, como la
elaboracién de disputas sobre balances pendiente de pago o directamente informados

como invalidos por los clientes de la empresa.
24




- Conciliacion: Esta actividad se pudiera considerar un complemento de la descarga de
estados de cuenta, ya que se enfoca en utilizar esos archivos para realizar acciones de
investigacion, seguimiento, cobranzay analisis de cuenta.

A pesar de que la actividad de conciliacién deberia ser el principal enfoque de los analistas de
cobranza, esta solo representa el 16% de su tiempo semanal.

Observacion Directa:

A través de la observacion directa de los analistas en su dia a dia es posible identificar multiples
actividades que se realizan de distintas maneras entre las personas del mismo equipo. La
flexibilidad de opciones para realizar las mismas actividades que ofrece el ERP de la empresa, y la
ambigliedad de que existe en la forma de administrar los diferentes portafolios de cobranza permite
a los analistas ir desarrollando sus buenas practicas de manera empirica con las ventajas y
desventajas que ello conlleva.

El proceso de observacién es tal cual pudiera llegar a imaginarse, durante un dia completo se les
acompanara a las personas seleccionadas para este andlisis y se tomara nota de las actividades
que realiza durante un dia laboral.

Analisis de Documentos Existentes:

La documentacidén existente en la empresa cubre una amplia lista de procesos como lo son realizar
un reembolso, solicitudes de aplicacién de pagos, negociacién con clientes, comunicacion efectiva
con clientes, procesos de escalacion, matriz de aprobacién de procesos, seguimiento de
compromisos de pago, gestion de disputas y reclamos, sin embargo la conciliacién como tarea no
estdincluidaen esalista, es por ello que no existe un panorama claro de como realizar esta actividad
y las practicas se van compartiendo entre los mismos analistas.

Evaluar los documentos y registros actuales para identificar procesos repetitivos.

Lista de Procesos Identificados: Los procesos manuales y repetitivos identificados son:

e Envio de Estados de Cuenta

e Reembolsos

e Negociacion con Clientes

e Revisiény Reporteo de Cuenta

e Modificacion de Términos de Pago

e Conciliacién de Cuentas

e Calculo de Descuentos de Pronto Pago

e Andlisis de Crédito
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Descripciéon de cada Proceso:

Proceso

Descripcion Genérica

Envio de Estados de
Cuenta

Enviar periédicamente el estado de cuenta a los clientes,

detallando cambios, saldos, vencimientos actuales vy

proyecciones.

Reembolsos

Procesar devoluciones de pagos o ajustes de saldo en caso de
errores o acuerdos con clientes.

Negociacion con

Clientes

Dialogar con los clientes para acordar términos de pago,

descuentos, o soluciones a problemas financieros u

operacionales.

Revisién y Reporteo de
Cuenta

Analizar el estado de las cuentas y preparar reportes para
identificar tendencias o irregularidades.

Modificacion de | Actualizar las condiciones de pago de un cliente segun lo

Términos de Pago acordado, como plazos o montos minimos.

Conciliacién de | Comparar los registros internos con los del cliente para

Cuentas garantizar la precisién de los balances por ambas partes, y
disputar internamente balances del cliente.

Calculo de | Determinar los montos de descuento aplicables por pagos

Descuentos de Pronto | anticipados segun politicas establecidas e informar al cliente.

Pago

Anélisis de Crédito

Evaluar la capacidad crediticia de los clientes para establecer

limites de crédito, y/o aplicar retenciones de crédito.

Tarea 2: Consolidacion de Buenas Practicas

Segunda Entrevistas a Usuarios Clave

Dando continuidad a las entrevistas realizadas en la tarea anterior, las actividades que mas

consumen tiempo de los empleados se definen en 5: Revisidon de correo electrénico, descargar

estados de cuenta, reuniones, ingresar informacion al ERP y conciliacién.

Haciendo uso de la lista de usuarios que anteriormente fueron encuestados, se realizara una

entrevista adicional donde se les preguntaran las buenas practicas que ellos suelen compartir con

las personas de su equipo, y/o que les han sido Utiles en la realizacion de sus tareas diarias.
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Recopilacion de Buenas Practicas

La recopilacién de buenas practicas para cada una de las actividades principales que se realizan
arrojo los siguientes resultados, para acceder a la encuesta es posible revisarlo en el Anexo 3
Entrevistas P1T2.

Revisiéon de correo electrénico:
e Priorizar solicitudes urgentes
e Revision minima
e Revisién constante

e Revisar a mediajornada

e Priorizar solicitudes de clientes

Descarga Estados de Cuenta:

e Automatizar
e Delegar

e Apoyarse en herramientas del sistema

Reuniones:

e Reuniones cortas
e |eerelcasoantesdelareunion
e No asistir sin agenda

e Preparar informacion parareunion

Ingresar informacion al ERP:

e Consolidad informacion

e Paciencia

Conciliacion:

e Identificar patrones
e Apoyarse en herramientas del sistema
e Comunicacién con el cliente
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Tomando en cuenta las buenas practicas identificadas durante la segunda entrevista, en la
siguiente tarea se identificara cual es el proceso que pueda generar un mayor beneficio al ser
estudiado para su mejora.

Tarea 3: Identificary documentar un proceso relevante para ser estandarizado.

De acuerdo con la informacién recibida a través de las encuestas anteriores, todas las actividades
0 procesos que existen en el departamento de cobranza pudieran ser mejoradas con la
implementacién de las buenas practicas sugeridas el por personal con mayor experiencia. Sin
embargo, aquellas que pudieran ser mas efectivas son aquellas que externen la posibilidad de ser
estandarizadas, y, por consiguiente, automatizadas.

Bajo estos criterios las siguientes actividades son descartadas:

e Revision de correo electronico
Sugerencia: Utilizar reglas de correo para clasificacion y priorizacion a través de criterios.

e Reuniones
Sugerencia: Fomentar el completar un curso relacionado a administraciéon de tiempo y
etiqueta para reuniones.

Sin embargo, las siguientes son evaluadas:

e DescargaEstados de Cuenta: Preparar informacidn necesaria para realizar la conciliacion
y envio de estado de cuenta a cliente.

e Ingresarinformacion al ERP: Preparary consolidad informacion a ingresar en el ERP.

e Conciliacidn: Identificar patrones, comunicacién con elclientey apoyarse en herramientas
del sistema.

Criterios de selecciodn: Inicialmente, se considerd priorizar la actividad con mayor consumo de
tiempo. Sin embargo, tras la evaluacidn, se identificé que las actividades de conciliacidn e ingreso
de informacién dependen de la descarga del estado de cuenta. Esto se debe a que, una vez que el
estado de cuenta estd listo para ser conciliado, el analista concentra su atencién en todo el proceso
de disputas como el registro de disputas y la actualizacion de diversos registros en el sistema para
mantener lainformacién del ERP al dia o en la conciliaciéon que puede implicar multiples actividades
no necesariamente definidas, tales como negociacion con el cliente, resolucion de disputas tanto
internas como externas a través de reuniones presenciales o virtuales.

Por ello, el grupo de actividades seleccionado para este proyecto seré la descarga de estados de
cuentay preparacion para su analisis. Cabe destacar que esta es la segunda actividad que mayor
consumo de tiempo genera, con 9:30 horas por semana, lo que representa casi un 25% de lajornada
laboral de los analistas.

Formato y Estructura de la Documentacién actual
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El proceso inicia al ingresar al ERP, en este caso SAP, e ingresar a una transaccion que le permita
acceder a los registros contables de la cuenta registrada del cliente. Esta transaccidon permite
visualizar los documentos por pagar, es decir facturas, créditos a favor generados, pagos recibidos,
deducciones recibidas y cualquier aspecto relacionado a la linea de crédito proporcionada al
cliente.

Una vez la informacion del cliente es visible, es necesario exportar la informacién a un archivo de
hoja de calculo en donde se realizaran tareas de transformacién para poder utilizar dichos archivos.
Las tareas de transformacion consisten en remover informacion no relevante para el cliente y/o el
proceso de conciliacién, asignar formatos condicionales a ciertas columnas para facilitar la
identificacién y visualizacién de potenciales riesgos. Adicional a un estado de cuenta simple, se
descarga un segundo estado de cuenta del mdédulo de disputas del ERP, que posteriormente se
consolida en el primer estado de cuenta para construir multiples tablas dindmicas que permitan
tener unavisiéon mas global de la informacioén.

Dicho proceso puede llegar atomar de una a dos horas para la mayoria de los trabajadores siempre
y cuando no cuenten con ninguna automatizacion. En el siguiente proyecto de este trabajo de grado
se va a trabajar la estandarizacién de todo el proceso y se desarrollaran a detalle los pasos que
fueron descritos brevemente en esta seccion.

Duracién: 3 meses, de julio a septiembre de 2023.

Proyecto 2: Estandarizacion

Objetivo: Conocer y comprender la manera en que actualmente los diferentes analistas de
cobranza descargan sus estados de cuenta para crear un procedimiento estandar con
documentacién precisay detallada de cdmo reducir la variabilidad en la ejecucién de estas tareas,
mejorar la eficiencia operativa y liberar tiempo valioso de los analistas que pudiera ser destinado a
actividades de mayor valor agregado, como el analisis de carteray mejora de gestiéon y relaciéon con
los clientes.

Alcance: El alcance del Proyecto 2 incluye el analisis del proceso actual, entenderlo a profundidad
y las peculiaridades que pueden existir entre diferentes miembros del area. Crear un disefo del
proceso estandar, asi como documentarloy asegurarse que sea un proceso funcionaly conveniente
paratodos los usuarios.

Tarea 1: Diagnodstico y Disefno del Proceso Estandarizado

Para una correcta estandarizacion es necesario identificar las generalidades del proceso, es por lo
que esta tarea involucrard ponerse en contacto con los diferentes analistas para entender
peculiaridades y generalidades del proceso. A continuacién, se enlistaran las generalidades y
peculiaridades detectadas en la manera en que cada analista realiza su descarga de estados de
cuenta.
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Generalidades:

e Losanalistas descargan estados de cuenta por lo menos dos o tres veces por semana.

e Alingresar a la transaccion de la informacién de clientes, la vista o layout del usuario puede
impactar las columnas visibles en el resultado, es posible personalizar esto.

e Ladescargade estados de cuenta se realiza a un archivo de hojas de calculo.

e Latransformacion de los datos dentro del estado de cuenta es realizada por los analistas
basado en conocimiento empirico.

Peculiaridades:

e Cada analista personaliza de manera conveniente las columnas con informacién al
visualizar los balances de los clientes.

e Ladescarga de informacién del ERP a un archivo de hoja de calculo se realiza de al menos
tres formas diferentes.

Tarea 2. Documentaciény Capacitacion

Durante esta seccidn se establecidé contacto con diversos analistas, evaluando la efectividad de sus
versiones del proceso. A partir de este analisis, se identificaron las mejores practicas utilizando
criterios clave como tiempo, resultado y efectividad. Es decir, se priorizé a quienes alcanzaban los
objetivos en el menor tiempo posible, ya sea reduciendo la cantidad de pasos, logrando su objetivo
de manera mas directa, o utilizando herramientas alternativas dentro del ERP, como otras
transacciones.

Gracias a eso se lleg6 a identificar la siguiente secuencia de pasos, que en el diagrama siguiente se
desarrollaran.

Descarga de Estados de Cuenta

Preparacion
de
Informacion

Generar Importar
Reparte Reporte
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Diagrama del proceso actual:

Navegador

Explorador de Archivos

Inicio de Sesion [emmcegh ek nc Generary Expartar | |Acoeder a iransaccion de | Generar y Exportar
. > ERP »| cuenias por pager del |—> Reporie médulo de — Reporte
@ S ey s, sapg i)
2
Guardar Reporte 1 en ‘Guardar Reporte 2 en
Carpeta Cliente Carpeta Cliente

8 Estado de Cuenta se _@
mﬂma‘.""n

Microsoft Excel

Abrir Reporie 1y 2

Revision del proceso paso a pasoy sus especificaciones.

Abrir el navegador, para este ejercicio el navegador serd Google Chrome, sin embargo, la
actividad se puede realizar en distintos navegadores como Microsoft Edge o Mozilla Firefox.
Acceder a la direccion web del ERP de la empresa, es decir SAP S/4 HANA e iniciar sesion
usando las credenciales de empleado.

Utilizar la transaccién FBL5N en donde se ingresan los numeros de cuenta cliente, pais de
origen del cliente, el tipo de balances que se desean very el periodo de fechas que se desea
cubrir en caso de elegir los balances cerrados, de lo contrario se visualizan los balances
actualmente abiertos.

Exportar el reporte a la maquina local para manipular la informacién mas adelante.

Utilizar la transaccién personalizada DISPUTES_FIN, en la cual se permitia ingresar el
numero de cliente y posteriormente ejecutar un reporte que permitira acceder a la lista de
balances disputados del mismo.

Exportar elreporte a la maquina local para manipular lainformacion en los siguientes pasos.
Abrir reporte unoy ejecutar dos macros para las siguientes acciones:

a. Acciones de presentacion: Remover columnas innecesarias, aplicar formatos de
color a los nombres de las columnas, ajustar el ancho de las columnas, aplicar
formatos condicionales en columnas determinadas paravalores repetidos, creacién
de nuevas columnas para ejecutar formulas de validacién de informacion.

b. Guardado temporal: Guardado del archivo de manera temporal.

Abrir reporte dos y ejecutar dos macros para las siguientes acciones:

a. Consolidacién de archivos: Utilizando un identificador de disputas asociado a los
balances correspondientes del reporte uno, se realiza en ese archivo el inserto de
multiples columnas para posteriormente utilizando férmulas de busqueda se
extraiga informacion delreporte 2 al 1.

b. Guardado de Estado de Cuenta: Se guarda en una carpeta compartida con la
organizacion.
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A continuacion, se inician los otros procesos considerados dentro de este trabajo de grado, el
proceso de conciliacidn e ingreso de informacién, principalmente disputas, al sistema.

Aqui es importante mencionar que la consolidacién de ambos archivos es lo que resulta complejo
en este proceso debido a que requiere de multiples acciones repetitivas de parte del usuario.
Situacion que es solucionada implementando las macros considerando las siguientes acciones
clave:

1. Las macros remueven aqguellos valores que no deben de ser analizados por un analista,
aquellos como balances incobrables y aprobados como perdida; aquellos que
corresponden a otro tipo de conciliacidon que cae bajo responsabilidad de otro equipo, etc.,

2. Se ordenan los balances de manera que facilite la conciliacion, de manera que si se
identifica un crédito y un débito por el mismo valor, que comparten referencias,
automaticamente sonresaltados para darle visibilidad al analistay que puedan ser cerrados
contablemente.

3. Consolidan informacién de dos archivos gque son renombrados de manera dindmica para
facilitar su uso en los primeros pasos para evitar duplicidad de nombres y errores al
ejecutarse.

4. Respaldan los archivos en carpetas previamente definidas por el niumero de cliente del
reporte.

Dichas macros se encuentran disponibles en una carpeta compartida coninstruccionesy preguntas
frecuentes sobre su funcionamiento. El cédigo de VBA esta disponible para todos aquellos que
quieran hacerle mejoras.

Tarea 2.1 Creacion de una sesién de capacitacion

Durante la identificacion del proceso mas eficiente, y habiendo llegado a los pasos anteriores, era
necesario identificar los cambios que los usuariosiban a tener que hacer para poder llevarlo a cabo,
aunque dichos cambios eran cosas simples, era necesario enlistarlos para facilitar la validacion de
ellos.

e Alutilizar la transaccién FBL5N era necesario siempre seleccionar el layout EDC_PI, el cual
contiene la lista de columnas necesarias para que las macros corran de manera
satisfactoria.

e Al utilizar la transaccion DISPUTES_FIN era necesario siempre seleccionar el layout
DIS_FIN, el cual contiene la lista de columnas necesarias para que las macros corran de
manera satisfactoria.

e Para utilizar las macros es necesario importarlas a la computadora de cada uno, para ello
ya se contaba con un manual en una ubicacién compartida conocida.

Toda esta informacién fue revisada durante los posteriores entrenamientos con los analistas.
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Tarea 3. Implementaciény Seguimiento

Laimplementacionjuega un papel de sumaimportancia al momento de hacer cambios en cualquier
proceso, el poder realizar una buena implementacién es un trabajo en equipo tanto de quienes van
a presentar los cambios y con quienes van a recibirlos e incorporar en sus actividades diarias.

Se puede llegar a decir que una implementacion en la que no existen personas resistiéndose al
cambio es porque realmente nunca utilizaron las nuevas herramientas. Esto incluso a pesar de que
las nuevas practicas puedan resultar en beneficios considerables, sino por un factor psicolégico
que llega a percibir los cambios como algo negativo.

Es por lo que es importante conocer los objetivos de esta tarea, uno de ellos implementar el nuevo
procedimiento y monitorear su ejecucion, y recopilar retroalimentacién para ajustes y asegurar la
mejora continua del proceso.

Tarea 3.1: Capacitacion en el proceso para asegurar la estandarizacion.

Capacitar a los analistas en la adopcion del nuevo procedimiento.

Durante dos semanas se realizaron sesiones con todos los equipos y miembros del area de
cobranza para mostrar el nuevo proceso con las mejores practicas del area.

Se tuvieron dos sesiones por equipo, una por semana, en las que se dio soporte en la importacion
de las macros, la familiarizacion de los nuevos layouts y resolucién de problemas varios. La
participacion de los analistas fue buena, pero se evidencidé un poco de resistencia al cambio.

Dentro de estas sesiones se hacia una revisién de paso a paso, identificando factores tan simples
como tener la URL de las transacciones del sistema ya guardadas en marcadores del navegador en
lugar de entrar a la pagina principal del ERP, y buscarla manualmente para posteriormente
seleccionarla.

Se evidenciaron multiples problemas de entrenamiento, en el que cerca del 85% de los analistas no
estaban familiarizados con macros en VBA para facilitar sus actividades, por lo que se planificaron
sesiones con grupos limitados por equipo con la intencidon de obtener un experto por equipo del
nuevo proceso y que posteriormente ellos ayudaran a dar soporte internamente. Sin embargo, se
consideré la creacién de sesiones para un publico mas amplio en unos meses mas.

Ademas de esto se estuvieron teniendo sesiones con los mismos lideres de equipo para instruirlos
sobre las configuraciones especiales que lograrian hacer su proceso mas eficiente.

e Implementar el nuevo procedimiento y monitorear su ejecucion.

e Recopilar retroalimentacion para ajustes y asegurar la mejora continua del proceso.
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Tarea 4: Medicioén de resultados

William Thomson Kelvin, afirmd: “Lo que no esta definido, no se puede medir. Lo que no se mide, no
se puede mejorar, lo que no se mejora, siempre se degrada”. Por ello en esta seccidon vamos a
evaluar los resultados después de tres semanas de implementacion, y comparar ello con los
numeros recolectados al inicio.

L. Consumo H/S Proceso Consumo Cambio en Cambio en
Actividad Horas/Semana L 3 L
diario Estandarizado diario horas Consumo T
Revision de correo
. 6.43 16% 7.71 19% 1.28 20%
electrénico
Descarga estados de
9.29 23% 2.63 7% -6.66 -72%
cuenta
Reuniones 10.71 27% 11.25 28% 0.54 5%
Ingresar informacion
7.14 18% 8.29 21% 1.15 16%
al ERP
Conciliacién 6.43 16% 10.12 25% 3.69 57%
Totales 40 100% 40 100%

Los resultados después de hacer el mismo acercamiento con los mismos analistas, lideres de
equipoy personal de apoyo arrojaron que las personas habian bajado de poco menos de dos horas
al dia en el proceso de descarga de estado de cuenta, a s6lo un aproximado de 30 minutos. Esta
mejora no soélo les liberé6 mayor espacio a los analistas, sino que les permitié que eso se viera
reflejado en el tiempo que se dedicaba a conciliar, con la liberacion de alrededor de 7 horas por
semana, es decir reducir 72% el tiempo del proceso.

En tan solo unas semanas, esto se estaba incluso reflejando en los resultados de los equipos,
debido a que las llamadas para resolucion de disputas incrementaron, y el proceso de conciliacién
pudo ser retomado como el enfoque de los analistas.

Tarea 5. Retroalimentacion para ajustes y mejora continua

Para poder lograr una efectiva escucha activa y retroalimentacion de los usuarios, se decidié que se
mandarian encuestas de satisfaccion solicitando que se compartieran comentarios utilizando una
dindmica inspirada en las juntas de retroalimentacién en equipos enfocados en la metodologia de
Agile.

Por ello, las encuestas solicitaban lo siguiente:
ESTANDARIZACION DE ESTADOS DE CUENTA

1. ¢Qué haido bien durante el cambio al nuevo proceso estandar de estados de cuenta?
2. ¢Qué no fue tan bieny qué cosas podemos mejorar?
3. Sugerencias.
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En tan solo una semana se logré obtener la participaciéon de la mayoria de los trabajadores del drea
de Cobranza. AL momento de consolidar la retroalimentacion los comentarios fueron muy
similares, a continuacion, las respuestas que engloban las opiniones mas presentes:

1. ¢Qué haido bien durante el cambio al nuevo proceso estandar de estados de cuenta?

Las macros han llegado a simplificar un proceso manual, tedioso y que consumia mucho tiempo. El
tener estados de cuenta estandarizados permite incluso facilitar las tareas de cubrir a otros
companeros durante sus vacacionesy libera tiempo para otras actividades.

2. ¢Qué no fue tan bien y qué cosas podemos mejorar?

La curva de aprendizaje de una nueva tecnologia en un perfil que no esta especializado en temas de
programacion pudo ser complicada al principio, pero después de importar las macros, y seguir los
pasos al pie de la letra desaparece la necesidad de adentrarse en el codigo. Se puede mejorar
realizando capacitaciones de Excel.

3. Sugerencias.

La integracion de envio de estados de cuenta de manera masiva a los clientes pudiera simplificar
incluso mas las actividades de los analistas.

Duracién estimada: 3 meses, de octubre a diciembre de 2023.

Proyecto 3: Automatizacion

Objetivo: Identificar e implementar las herramientas necesarias para que puedan integrarse con los
sistemas actuales y se realicen a través de tecnologias todas las actividades que conllevan en si
este proceso. Permitiendo hacer de este proceso una automatizacién de baja a nula intervencion
humana, requiriendo la minima supervisiony funcionando incluso en horarios donde los empleados
del area de cobranza descansan para que al momento de su llegada puedan dedicarse a sus
actividades sin retrasos.

Alcance:

Elalcance del Proyecto 3 incluye la automatizacion del proceso de inicio a fin, logrando replicar los
pasos generados en la estandarizacion del proceso, pero ahora ejecutandose a través de una
herramienta de automatizacién, ya sea con intervencidn humana minima o de ser posible sin
intervencidon humana. Asegurarse de que el proceso se realiza de manera correctay reduciendo el
tiempo utilizado por los empleados para esta actividad a cero.

Tarea 1: Identificar tecnologias adecuadas para la automatizacién del proceso.

Las alternativas evaluadas para este proyecto incluyen unicamente dos opciones, no porque no
existan mas alternativas sino, por ser las mas amigables para usuarios cuyo conocimiento en
programacion es nivel basico — intermedio.
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1. Selenium + Python para la creacion de un robot

Almomento de evaluar esta opcidn se estuvieron haciendo pruebas utilizando Selenium, un entorno
de pruebas de software para aplicaciones basadas en la web. Es decir, es una herramienta que
permite llevar a cabo una lista de pasos establecidos previamente, estos pasos pueden
proporcionarse en una gran variedad de lenguajes de programacion, sin embargo, como ya se
menciond, utilizaremos Python.

Por desgracia esta opcidn fue rapidamente descartada ya que, por temas de seguridad, no se podian
incluir las contrasefias en el cédigo ni existia una manera simple de mantener las credenciales de
los empleados guardadas de manera segura, ni mucho menos obtener una aprobacién del equipo
de ciberseguridad.

Es importante destacar que la creacién de un bot para el ingreso de informacién al sistema si fue
posible, permitiendo reducir la creacién de disputas de 3-4 minutos por disputa a Unicamente 50-
70 segundos por disputa. Esto significd una gran reduccién de tiempo, pero en ese proceso el
usuario ya se encontraba dentro del ERP y no era necesario ingresar credenciales, sino Unicamente
la informacion que iba a seringresada en cada uno de los campos del formulario de disputas.

2. UiPath

UiPath es un software especializado en la creacion de robot para automatizacion de procesos. Este
software, no sdélo ofrece herramientas de automatizacion, sino que cuenta con integraciones a
multiples programas empresariales, entre ellos uno que resulta esencial para este trabajo de grado:
Microsoft Excel. No s6lo eso, sino que cuenta con protocolos para integracidon con herramientas de
validacion de credenciales que permite la utilizacién de credenciales de empleado sin tener la
necesidad de ser ingresadas en el programa, sino en un plug-in.

Al iniciar conversaciones con el equipo responsable de la seguridad digital de la empresa, el visto
bueno se facilité debido a que ya existian antecedentes de proyectos similares donde se habia
utilizado esta herramienta. Uno de los puntos que incluso juegan a favor de este software es que
resulta mucho mas amigable para el usuario debido a que su interfaz es “drag & drop”, es decir,
tomay arrastra para ir generando un diagrama de flujo en el que cada actividad viene seleccionada
a través de un extenso catalogo de acciones, desde abrir un navegador, teclear, abrir aplicaciones
definidas, ingresar informacioén en ciertos campos de un formulario web, realizar conexiones con
otras aplicaciones como Microsoft Outlook, Microsoft Excel, entre otras.

Tarea 2: Proceso de automatizacion

Una vez definida la herramienta a utilizar era necesario empezar a mapear el proceso dentro del
programa de UiPath, el proceso como fue revisado en diagrama anterior va dividido en tres
diferentes aplicaciones: el navegador Google Chrome, hoja de calculo Microsoft Excel y el
navegador de archivos de Windows.
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El cualtuvo que ser modificado para realizar la ejecucion de las macros en los archivos de Microsoft

Excel correspondientes a las disputas y balances abiertos que los analistas suelen descargar.

Explorador de Archivos

% Inicio de Sesién et e pasara || Generary Exportar |acceder a ransaceion de| Generar y Exportar
i enERP e e médulo de Fapone )
5|
Guardar Reporte 1 en mml-d Guardar Reporte 2 en
Carpeta Cliente Carpeta Ciente Carpeta Cliente

Microsoft Excel

Abrir Reparte 1 Abrir Reporie 2
X4l
Ejecutar Macros Ejecutar Macros
Reporte 1 & Reporte 2

La primera actividad fue la declaracién de variables, tales como URLs a utilizar, nombres de layouts,

tiempos de retraso y nombres de archivos.

#4811 Create Variable for FBLSN

#4912 Create Variable for Check App State

44913 Create Variable for ancoded varisnt

#4314 Create Variable for download fie

%15 Generate countries fist

Al final de la
proceso.

creacioén de las variables

identificamos 12 de ellas que serviran durante el resto del

s Setvariables ¥

@ OpenFBLSN Y
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A continuacioén, los siguientes pasos son ingresar al ERP con credenciales, sin embargo, este paso

sera omitido en las capturas de pantalla por temas de cumplimiento de politicas.

@ OpenFBLSN

¢

Browser URL

Saved.Values(Of UiPath.Excel.ExcelValue)("sttURL_FBLSN"

Wait until FBLSN loads

Wait for

Element to appear v Sav

%1 The page FBLSN s loaded

Variable page pop-up

]}

@ Open FBLSN

Dentro de los siguientes cuadros de acciones es
posible reconocer funciones como “espera hasta que X
elemento aparezca en la pagina”, éstas facilitan en gran
medida la creacién del robot ya que son
extremadamente amigables para los usuarios, y en
caso de existir un error es posible realizar pruebas para
solucionarlo sin requerir un conocimiento técnico
avanzado.

UiPath adicionalmente proporciona mucha facilidad al

escribir codigo utilizando VB.NET, que comparte similitudes con VBA, sin embargo, no son el mismo

lenguaje. Utilizando ese cédigo, fue posible se construye una ruta de archivo en la carpeta

Downloads (Descargas) del usuario para posteriormente utilizarlo y correr macros sobre ese

@ Use downloaded file

1 action(s)

string.Format(*{0}\Downloads\{1}", Environment.GetFolderPath(Environment SpecialFolder.UserProfile), Saved.Values(Of UiPath.Excel.ExcelValue)("sttNameFileCoding")) [

@ Usenctebook for getting t« v

¥ For each country listed

¥ Preparing for Macros run ¥

Q Use Macros excel file

m Excel file

WorkbookMacros.xlsm

archivo.
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Una vez seleccionado el archivo de la ubicacion de descargas, es posible correr macros que
permitan realizar las acciones de presentacion del reporte, y posteriormente realizar el guardado

del archivo en el dispositivo local.

Es interesante destacar que las funciones nativas de UiPath incluso permiten identificar el nombre

de las hojas de calculo en un archivo, modificarlo y activarlas en caso de necesitarlo.

o Fie

@ Run Clear Macro

Source workbook
Macros

Macro name
ClearMacro’

Qutput to

Una vez ejecutados los primeros pasos del workflow, correspondientes a abrir el navegador,
ingresar credenciales, ingresar a la transacciéon del ERP para descargar balances por pagar de
cuenta cliente, ejecutar las macros que modifican elarchivo para darle presentaciény preparar para

consolidar con el archivo de disputas como veremos a continuacion.
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Esta captura de pantalla muestra como es posible para UiPath ejecutar comandos de teclas en
definidos momentos, se muestra como se indican los elementos web al momento de grabar alguna
secuencia de pasos, e incluso permite escribir textos o variables, como las que definimos en el

primer paso.

& Open FBLSN

¢

Browser URL

Wait until FBLSN loads

Wait for seconds

Element to appear v  Saved.\Values

31 The page FBLSN is loaded

£% Variable page pop-up
@& Open FBLSN

Send key combination

Type LowVolumeVariant

| I—

Saved .Values(Of UiPath.Excel.ExcelValue)("srtURL_FBLSN

n

]|

Delete User ID
& OpenFBLSN

® Record shortcut ¥

Send key combination

% Load Vanant

& Open FBLSN

® Re ortcut v

Send key combination

Excecute Variant

T

Click type Mouse button
Single v Left
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G Use Macros excel file

WorkbookMacros.xlsm

8 action(s)

@ Usenewfile

"SOA_test_final.xlsx”

4 action(s)

& Open page of Dispute Case

i@ UseExcel File

WorkbookMacrosxlsm

1 action(s)

@ UseExcelFile

GroupNames.xisx

1 action(s)

@ UseExcelFile

WorkbookMacros.xlsm

2 action(s)

Esta otra captura de pantalla muestra los grupos de tareas
dentro del proceso del estado de cuenta.

Las flechas en la esquina superior derecha indican que el
grupo esta colapsado, pero un clic en las flechas permitiria
expandir los pasos, estos pasos es posible encontrarlos en
las iméagenes de la pagina anterior.

Consecuente a la descarga del reporte dos,
correspondiente a la lista de disputas, se ejecutan las
siguientes macros que tomaran otros archivos de Excel
para finalmente consolidarse en un solo archivo.

Algo muy importante a destacar es que originalmente este
proceso era ejecutado por cada uno de los analistas, de
manera que ellos unicamente descargaban el estado de
cuenta del cliente que ellos necesitaban, sin embargo, en
esta automatizacién no era viable que el bot corriera una
vez por cada cliente, sino una sola vez por todo el proceso
y posteriormente separar los archivos por cliente.

= Keyboard Shortcuts for special pasting

@ Macros

Send key combination

Por lo que una vez mas, y gracias a la versatilidad en las funciones de UiPath, utilizando la funcién

de “Por cadafila” dentro de Microsoft Excel, fue posible crear un ciclo en el que, por cada valor unico

delidentificador del cliente, que se generara un archivo nuevo que posteriormente fuera guardado

con el nombre del cliente mas otros datos como fecha de creacién en el nombre del archivo.
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[. For Each Motebook Row )

For each
MotebookRow
In range

Motes.Sheet("Scratchpad").Range(" A:A")

| Has headers Save after each row

Fue asi que utilizando la variable NotebookRow.Bylndex(0) fue posible guardar un archivo por cada
uno de los clientes, de esta manera los analistas podian acceder todos los dias a una carpeta
compartida donde su estado de cuenta se iba a encontrar listo al momento del inicio de su turno

laboral.

' Save Excel File A= £
Workbook
S04

Save as type

Excel Workbook (*.xlsx) -
Save as file
MotebookRow.Bylndex(0) -

Replace existing

Elresultado final de la automatizacion de estados de cuenta en UiPath se reflejaba de esta manera:
Una carpeta con archivos con el prefijo “SOA” (acréonimo de Statement of Account, estado de cuenta
en espanol) + el nombre del cliente + la fecha de la creacion del estado de cuenta. Esto totalmente

de manera no supervisada.
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Cabe recalcar que, durante el proceso de desarrollo, se estuvo trabajando de la mano con los
lideres de equipo que fueron senalados durante el proyecto 1 de conocimiento de procesos
actuales. De esta manera se asegurd que se tomaran a consideracion todos los criterios necesarios
para que esto pudiera ser utilizado por todos los empleados, sin importar el equipo al que
pertenecieran.

Duracion: 7 meses, de enero a agosto de 2023.

Proyecto 4: Capacitaciony Seguimiento

Objetivo: Realizar una capacitaciéon integral sobre el funcionamiento de cada una de las
herramientas utilizadas durante la estandarizaciéon y automatizacion del proceso, tales
herramientas como macros de VBA y UiPath que pueden no ser conocidas por los analistas al no
formar parte de sus actividades del dia a dia, sino ser herramientas un poco mas sofisticadas Utiles
para integrar en sus procesos. Asi mismo compartir la documentacién y canales oficial para
conocer, aprender y utilizar correctamente las herramientas presentadas.

Alcance: Dentro de las sesiones de capacitacidon se espera que los empleados sean capaces de
desarrollar pequenos ajustes a macros de Microsoft Excel en VBA y que, si asi lo desean, utilicen
UiPath para la automatizacién de procesos de negocio que pudieran ser Utiles para ellos o la
organizacion.
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Tarea 1: Desarrollo del Programa de Capacitacion

La implementacién exitosa a este punto del proyecto ya no dependia de su disefio técnico, sino de
asegurar la aceptacidon y comprension por parte de los usuarios finales. Esto facilitaria una
transicion fluida y maximizando los beneficios.

El objetivo de esta tarea es organizar una serie de sesiones informativas:

1. Automatizacion de Estados de Cuenta kick-off: Aqui se comunicé el propdsito de la
automatizacion, se destacaron los beneficios y la reduccion e incluso eliminacién de todas
las tareas manuales que implicaba el proceso.

2. Sesion de Excel enfocado a Visual Basic for Applications: La sesién de Excel enfocada a
VBA se imparte con el propdsito de permitirle a aquellos analistas que quieran crear sus
propias automatizaciones o incluso hacerle mejoras a la actual, cuenten con las
herramientas necesarias para hacerlo.

3. Sesion de UiPath enfocado a automatizacion de procesos de negocio: Con el mismo
propésito que la sesidon de Excel, esta busca incentivar a los analistas de tomar accién
cuando existen procesos que consuman tiempo y puedan ser escalables a multiples
equipos.

Tarea 2: Sesiones de Capacitacion

Durante esta tarea se realizaron todas las sesiones con los trabajadores del area de cobranza de la
empresa MZT.

Se utilizaron casos practicos reales para evidenciar diferentes maneras de utilizar VBA tales como
el envio de correos automaticos, creacidon de tablas dinamicas y automatizacion de diferentes
procesos de negocio. Para la sesidn de UiPath, se mostré como seria la creacion desde cero de un
bot que descargue automaticamente recibos de némina del portal empresarial.

Tarea 3: Evaluacién y Seguimiento del Aprendizaje

La satisfaccién de una implementacién tecnoldgica esta relacionada en aspectos como utilidad,
facilidad de uso, calidad del sistema, calidad de la informacién y calidad del servicio [35]. Para esta
automatizacién tanto la facilidad de uso como la utilidad es lo mas relevante para los usuarios
debido a que a pesar de haberles mostrado el proceso de desarrollo, la expectativa no es que ellos
se dediquen al desarrollo, sino a sus actividades habituales de manera mas eficiente. De esta
manera haciendo una evaluacién de seguimiento fue posible encontrar comentarios positivos de
los analistas al indicar que la eliminacién al 100% de esta tarea se esta reflejando de manera muy
notoria en sus métricos de negocio.

De la misma manera se hizo un censo en donde el 95% de los analistas lo estaban utilizando, se
implementé un correo electréonico que es monitoreado constantemente para proporcionar
retroalimentacion, y como ultimos pasos del proyecto se habilité una pagina interna con la
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documentacién del proyecto, objetivos, alcance, grabacién de las sesiones de capacitaciony guias
de paso a paso.

Duracién: 4 meses, de septiembre a diciembre de 2023.

Evaluacion de Resultados

Losresultados muestran que en elmomento en que un trabajador es relevado de ciertas actividades
que le aportan poco valor, le permite enfocar su tiempo y esfuerzo en actividades que tienen mayor
impacto en el desarrollo de sus responsabilidades.

Para el ejercicio estudiado en este trabajo de grado encontramos que a pesar de que el objetivo final
fue la automatizacion del proceso, elimpacto mas significativo sucedié una vez que el proceso fue
estandarizado y se empezaron a promover las buenas practicas entre los analistas.

Es destacable que la automatizacion redujo a cero el tiempo de esfuerzo para los analistas, pero
eso sucediod posterior a una reduccion del 72% del tiempo que consumia originalmente el proceso
de estados de cuenta. Reduciendo lostiempos semanales de alrededor de 9 horas a2 horasy media
semanalesy, finalmente a cero horas.

Los analistas tenian acceso a una carpeta compartida donde todos los dias a las 5:45 a.m. podian
acceder a la version final de su estado de cuenta.

Otros KPIs que lograron tener mejoras después de la implementacion son aquellos vinculados a la
conciliaciéon de balances residuales con cierto nivel de antigliedad, esto debido a que el tiempo
liberado podia enfocarse en la conciliacién y resolucién de estos ya fuera por llamada o, via correo
electronico.
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Conclusiones

La conclusién de este trabajo de grado es que la Unica manera de poder competir en un mundo tan
globalizado es la constante actualizacion, mejora de procesos y mantenerse a la vanguardia en
tecnologias. La estandarizacién y automatizacion de procesos permiten reducir significativamente
la carga laboral de los empleados, aumentando la eficiencia operativa y permitiendo que se
concentren en actividades de mayor valor agregado.

El ejercicio realizado en este trabajo de grado, en el que desde la observaciény concientizacion de
cudles eran las actividades que requerian mayor tiempo de los analistas permitié decidir cual seria
el proceso para enfocarse logro desaparecer alrededor de un dia de trabajo para cada uno de los
analistas por semana.

Como aprendizaje se toma la gran evidencia que ha sido el entender y comprobar que la
automatizacién debe ser empleada una vez que se cuenta con un proceso si no perfeccionado, al
menos optimizado de manera consciente con la participacién de todos los participantes en él.

Esto ayudard a alcanzar los objetivos del departamento de cobranza, mejorando la salud de la
carteravenciday larelacién con los clientes.

Recomendaciones

Las recomendaciones que se obtienen de este trabajo de grado es que en organizaciones donde
existe un gran volumen de personas realizando las mismas actividades, es primordial el buscar la
eficiencia operativa debido a que toda aquella actividad manual que no proporcione valor al negocio
no solo desperdicia tiempo de un miembro de la empresa, sino de todos aquellos que hacen la
misma actividad. El proporcionar herramientas que le ahorren 10 minutos al dia a un empleado en
una organizacién de 10 personas puede reflejarse en mas de 8 horas de ahorros a la semana, ;es
necesario que haga el calculo para un mes o un afo?

El mejor tiempo para empezar a evaluar procesos e implementar buenas practicas, estandarizary
automatizar es hoy.
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Anexo 2: Entrevistas P1T2

Anexo 3: Entrevistas P2T3.1

rEmreuIsns Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3 Entr 4 Entrevistado 5 Entrevistado 6 En 7
Observacidn directa Analista Soporte Resolver Team Lead Soporte Analista Team Lead
8:30 a.m. Revisidn de correo electrénico Reuniones Revisidn de correo electrénico Revisién de correo electrénico Revisidn de correo electrénico Conciliacion Reuniones
9:30 a.m. Descarga estados de cuenta Revisidn de correo electrénico Reuniones Descarga estados de cuenta  Ingresar informacién al ERP  Conciliacién Descarga estados de cuenta
10:30 a.m. Conciliacién Reuniones Conciliacién Ingresar informacion al ERP  Conciliacién Revisién de correa electroniciIngresar informacicn al ERP
11:30 a.m. Ingresar informacion al ERP Ingresar informacién al ERP  Ingresar informacién al ERP  Reuniones Reuniones. Descarga estados de cuenta Ingresar informacicn al ERP
12:30 p.m. Reuniones Conciliacién Reuniones Ingresar informacion alERP  Reuniones Conciliacién Ingresar informacion al ERP
1:30 p.m. Comida / Lunch Comida / Lunch Comida / Lunch Comida / Lunch Comida / Lunch Comida / Lunch Comida/ Lunch
2:30 p.m. Comida / Lunch Comida / Lunch Comida / Lunch Comida / Lunch Comida/ Lunch Comida / Lunch Comida/ Lunch
3:30 p.m. Reuniones Revision de correo electrdnico Descarga estados de cuenta  Reuniones Descarga estados de cuenta  Conciliacion Reuniones
4:30 p.m. Revisién de correo electrénico Revisién de correo electrénico Descarga estados de cuenta  Reuniones Descarga estados de cuenta  Descarga estados de cuenta Descarga estados de cuenta
5:30 p.m. Concillacién Descarga estados de cuenta  Reuniones Ingresar informacién al ERP  Reuniones Descarga estados de cuenta Descarga estados de cuenta
Horas al dia Horas al dia Horas al dia Horas al dia Horas al dia Horas al dia Horas al dia Porcentaje
Revision de correo electronico 2 3 1 1 1 1 0 16%)
Descarga estados de cuenta 1 1 2 1 2 3 3 23%)
Reuniones 2 2 3 3 3 [ 2 27%)|
Ingresar informacién al ERP 1 1 1 3 1 ] 3 18%|
Canciliacién 2 1 i ) o 4 0 16%)
8 8 8 8 8 8 8 100%)|

Mejores Practicas

Entrevistado 1
Entrevistado 2
Entrevistado 3
Entrevistado 4
Entrevistado 5
Entrevistado 6
Entrevistado 7

Entrevistas
Analista
Soporte
Resolver
Team Lead
Soporte
Analista
Team Lead

Pri

Revision de Correo Electrénico
ar solicif
Revisién minima

Revisién constante

Revisar a media jornada
Priorizar solicitudes de clientes
Revisién minima

Revisar a media jornada

Automatizar

des urgentes

Automatizar

Automatizar
Delegar

Descarga Estados de Cuenta  Reuniones

Reuniones cortas

No asistir sin agenda

Apoyarse en herramientas del si:Leer el caso antes de la reunién
Apoyarse en herramientas del si:No asistir sin agenda

Apoyarse en herramientas del si Preparar informacidn para reunidn
Leer el caso antes de la reunidn
Leer el caso antes de la reunion

Ingresar informacion al ERP  Conciliacion

Consolidar informacion

Paciencia

Consolidarinformacién
Consolidar informacion

Paciencia

Consolidarinformacidn
Consolidar informacién

Identificar patrones

Apoyarse en herramientas del sistema

Comunicacién con el cliente
Identificar patranes

Apoyarse en herramientas del sistema

Comunicacion con el cliente
Comunicacion con elcliente
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