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RESUMEN
La industria de BPO -Business Process Outsourcing- & Contact Center ha dado a
Guatemala oportunidades de desarrollo empresarial; ademas, ha ofrecido
beneficios laborales, salarios competitivos, horarios flexibles, impacto generacional
mediante el fomento de la cultura de trabajo, al tiempo que ha significado
incremento de la riqueza para el pais. Segun AGEXPORT (2012), Asociacion
Guatemalteca de Exportadores, aproximadamente hay 16,400 empleos directos
en este sector con una tasa de crecimiento anual de alrededor de 35%. Se
pronostica, para los proximos afos, un crecimiento de entre el 35 y 45%,
atrayendo inversién extranjera equivalente a un aproximado de USD 65 millones y

la generacion de miles de empleos adicionales.

Las empresas del sector se enfocan en lograr el crecimiento esperado y en
obtener niveles adecuados de rentabilidad. Considerando que la competencia es
interna y externa, el crecimiento de la industria constituye un reto importante.
Guatemala, en el sector de servicios BPO, compite con otros paises que ofrecen
beneficios similares, por lo que debe mantener sus ventajas competitivas para

garantizar la continuidad de sus operaciones.

Las empresas de la industria BPO trabajan en la mejora continua en cuanto a
costos, nivel de servicio y la competitividad. Esta ultima tiene una relacién directa
con elevar la productividad de los empleados, en beneficio del sector proveedor de
los servicios de tercerizacién. El aumento de la productividad, reduce costos
dentro de las organizaciones y aumenta la rentabilidad, solidifica el negocio, e

inclusive, sirve para atraer nuevos negocios.

Cuando una unidad de negocios de un BPO detecta una oportunidad de mejora,
es cuando encuentra la opcién de aumentar su ventaja competitiva. Una de estas
oportunidades para generar ventajas competitivas es la tecnologia Autobot, para la
automatizacion de procesos y tareas, lo cual provee a las empresas una valiosa

herramienta para elevar la productividad laboral, principalmente en el desempefio



de tareas repetitivas. El principio fundamental es que la automatizacion de
procesos y/o tareas reduce considerablemente el tiempo que lleva completarlas, lo

cual significa una gran ventaja.

La presente investigacion es un estudio de caso que toma como base la
implementaciéon de un sistema de aplicaciones tecnolégicas a través de Autobot
en la Industria de Business Process Outsourcing —BPO-, para la automatizacion
de procesos y tareas y que se refleja en el aumento de la productividad de los
recursos humanos, la reduccién de costos, la mejora en la rentabilidad, el
crecimiento de la industria, y la manutencibn o aumento del nivel de
competitividad, tanto a nivel local como a nivel mundial. Lo anterior se logra
definiendo la estructura, las caracteristicas, los elementos y las aplicaciones
necesarias para la implementacién de la tecnologia Autobot, con el fin de
determinar el impacto financiero y en la productividad; asi como, en establecer la

relacién entre la productividad y competitividad en la industria BPO.

La investigacion se desarrollé con base en la aplicacién del método cientifico con
un enfoque cualitativo, en sus tres fases, indagatoria, demostrativa y expositiva,
para recopilar, procesar la informacion relevante para el analisis y comprobacién

de la hipdtesis, finalizando con la exposicién de los resuitados.

Los resultados mas importantes, derivados de la investigacion realizada,
determinaron que para la unidad de negocios examinada la automatizacion de
tareas con tecnologia Autobot, redujo los tiempos para las tareas automatizadas
en 98% y 99% reduciendo la jornada laboral de 10.5 horas en promedio a 8 horas,
permitié la reduccién de costos de operacién por concepto de reduccion en el
pago de horas extra en un 20%, aumenta la productividad del recurso humano en
un 27% segun la reduccion del tiempo en la jornada laboral, la producciéon media
aumento en 24% segun los paquetes procesados por hora, y la capacidad de
procesamiento diaria aumento de 0.24 a 0.31, resultando en aumento de la

competitividad, en funcién de la relacién productividad-competitividad; asimismo,



algunos indicadores financieros tuvieron mejora, siendo el mas destacado la
rentabilidad financiera del sector que se incrementa en 7.07 puntos porcentuales,
apoyando el crecimiento empresarial. El aumento de la competitividad de las
empresas del sector BPO facilita el desarrollo del sector, estimula la inversion
extranjera directa, atrayendo nuevos negocios, en beneficio del sector y de
Guatemala, en general.



INTRODUCCION
El proceso econbémico de globalizacion ha permitido el crecimiento y la unificacion
de los mercados alrededor del mundo. La comunicaciéon también ha evolucionado
y ha aumentado los niveles de competencia entre empresas, sin importar el sector
productivo o de servicios del que se trate; ademas, la globalizacién ha generado

nuevas oportunidades de negocios.

La industria de los servicios no ha sido la excepcion, pues ha recibido el impacto
de la globalizacién y el crecimiento de las industrias. Este crecimiento ha hecho
surgir la externalizacion de los procesos, lo cual permite que organizaciones
especializadas, presten sus servicios para ocuparse de los procesos de negocios
de otras organizaciones. En este esquema de administracién, la empresa de
servicios que se encarga de la externalizacion se hace responsable de los
aspectos tecnolégicos y de la gestion completa de los procesos de negocios. Las
empresas que prestan este tipo de servicio son las BPO -Business Process
Outsourcing-, las cuales han formado una importante industria alrededor de este

tipo de negocios.

Las empresas deciden recurrir a los BPO para mejorar servicios, reducir costos, y
enfocar sus recursos hacia actividades de planificacién estratégica; mientras tanto,
los especialistas de BPO, ayudan a innovar y transformar los procesos para

mejorar la productividad empresarial.

En el sector de BPO que opera en Guatemala, existe una constante presién para
aumentar o sostener la competitividad de sus servicios, principalmente desde una
perspectiva de eficiencia y calidad de los servicios. Por lo tanto, el sector se
mantiene en un proceso de mejora continua y optimizacion de recursos para
mantener su nivel de competitividad, tanto en el mercado local, como en el
mercado internacional. Una forma de administrar eficientemente los costos de

operacion es a través de elevar la productividad de los recursos humanos.



El presente trabajo de investigacién tiene como objetivo general: Examinar como
implementar un sistema de aplicaciones tecnoldgicas a través del uso de Autobot
para una organizacion de la Industria de Business Process Outsourcing -BPO-
que forma parte del sector Contact Center en Guatemala, para la automatizacion
de procesos y/o tareas, puede lograr un aumento de la productividad de los
recursos humanos, una reduccién de costos de operacion, una mejora en la
rentabilidad, asi como contribuir al crecimiento de la industria, y para mantener o

aumentar el nivel de competitividad.

Para cumplir con el objetivo general de investigacion, se plantean los siguientes
objetivos especificos: Comprender la decisién de automatizacion de procesos y/o
tareas repetitivas en la industria de BPO con Autobot, y cuales son ios recursos
fisicos y humanos necesarios para la implementacién de procesos automatizados;
analizar la optimizacion de tiempos en los procesos, el impacto en la
productividad y el impacto financiero de la implementacion de la tecnologia
Autobot para automatizacién de tareas, derivado de la reducciéon de costos de
mano de obra y reduccidén de penalizaciones por errores de omisioén; analizar el
impacto en financiero en la empresa del sector BPO, al implementar
automatizaciéon de procesos con la tecnologia Autobot; analizar la relaciéon entre

productividad y competitividad, y su impacto en la industria BPO.

Se estima que la implementacién de un sistema disefiado para el uso de
aplicaciones tecnoldgicas para automatizar procesos, logra un aumento en la
productividad, genera eficiencia y calidad en los servicios, asi como el aumento en
la productividad de la mano de obra, en beneficio del crecimiento y rentabilidad de
las empresas y de la industria en general, principalmente' desde una perspectiva

de eficiencia y calidad de los servicios.

Con base en el problema definido y los objetivos de investigacién, se formula la
siguiente hipétesis: La implementacién de aplicaciones tecnolégicas a través de la

tecnologia Autobot para una organizacion en ia Industria de Business Process



Vi

Outsourcing —BPO-, que forma parte del sector Contact Center en Guatemala,
para la automatizacién de procesos y/o tareas, aumenta la productividad de los
recursos humanos, reduce los costos de operacién, mejora la rentabilidad y facilita
el crecimiento de la industria; ademas, permite mantener o aumentar el nivel de
competitividad.

El presente trabajo consta de siete capitulos. El capitulo uno, se enfoca en los
antecedentes, al tiempo que contiene el marco referencial te6rico y empirico de la
investigacion; el capitulo dos, contiene el Marco Tedrico contiene la exposicién y
analisis de las teorias y de la informacion que fundamentan la investigacién; el
capitulo Tres, Metodologia, expone los objetivos de investigacién, la hipétesis o
propuesta de solucion al problema, y detalla los métodos y técnicas usados en el

desarrollo de la investigacién.

El capitulo cuatro presenta la Implementacion de Autobot para la automatizacién
de procesos y/o tareas en una unidad de negocios en la industria Business
Process Outsourcing —BPO-; el capitulo cinco el Andlisis de la Optimizacion en el
tiempo de procesos/ tareas, productividad e impacto financiero de la
implementacion de la tecnologia Autobot en una unidad de negocios en la
industria Business Process Outsourcing —BPO-, el capitulo seis un analisis
financiero de una empresa del sector Business Process Outsourcing —BPO- al
implementar la tecnologia Autobot; el capitulo siete Analisis de la relaciéon entre

productividad y competitividad y su impacto en la industria BPO y en el pais.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones de la investigacion
realizada.



1. ANTECEDENTES

Los antecedentes de la investigacién presentan el marco referencial teorico y
empirico de la investigacion relacionada con las aplicaciones tecnoldgicas de
Autobot, para la automatizacion de procesos en la industria del Business Process

Outsourcing —-BPO-, en Guatemala.
1.1 Tecnologia

Lanzillota (2012) en su articulo “Aplicaciones” dice que “El software comenzé
como un asunto de cientificos y proyectos gubernamentales hechos practicamente
a medida, pasé a partir de los afos 60 y 70 parte del entorno empresarial y
utiizado de forma habitual en grandes empresas. Consistian basicamente en
sistemas costosos y complejos que permitian automatizar tareas administrativas
mejorando la eficiencia de las organizaciones. El computador personal comenz6
en los afios 80, pero fue a comienzos de los 90 cuando Microsoft consiguié liderar
el mercado. La anterior revolucién convierte los computadores en algo que todas
las personas pueden utilizar. A partir de entonces, las empresas inician a utilizar
los computadores y sistemas de informatica.” Después inicio el uso de internet y
los navegadores se convirtieron en herramientas que permiten acceder a
contenidos, utilizar aplicaciones, correos, entre otros. Surgen entonces opciones
de software empresarial.

En la actualidad existen todo tipo de aplicaciones y programas para los negocios,
ya sea que puedan adquirirlos en el mercado, o bien desarrollarlos dentro de la

propia empresa para ajustarse a las necesidades individuales de la misma.

1.2 BPO & Contact Centers

Navarro (2012) comenta en su articulo “BPO, el nuevo rumbo del Outsourcing”, “El
Outsourcing inicia desde la era moderna, no es un concepto nuevo, muchas

compafiias competitivas lo realizaban como una estrategia de negocios. Al inicio



de la era postindustrial se inicia la competencia en los mercados globales.
Después de la Segunda Guerra Mundial, las empresas trataron de concentrar en
si mismas la mayor cantidad posible de actividades, para no tener que depender
de los proveedores. Sin embargo, esta estrategia que en principio resultara
efectiva, fue haciéndose obsoleta con el desarrollo de la tecnologia, ya que nunca
los departamentos de una empresa podian mantenerse tan actualizados y
competitivos como lo hacian las agencias independientes especializadas en un

area.”

Una publicacién (Que es... 2012) indica que las practicas de externalizacién son
muy anteriores en el tiempo. Un ejemplo de esto es el famoso automévil T negro
de Ford, que tuvo tanta demanda que superé la capacidad de produccion de la
empresa y esta se vio obligada a subcontratar determinados trabajos con terceros.
Asi también en los afios veinte el desarrollo del ferrocarril un gran namero de
empresas tuvo que subcontratar trabajos. Mas adelante en los afios cincuenta fue
muy comun la contratacion de servicios de asesoria a terceros. En los afos
setenta, los no productores de petroleo necesitaban reducir costos por lo que
buscaron quienes produjeran sus insumos a menor precio. Finalmente en los afios
ochenta se empez6 a valorar la conveniencia de entregar ciertos procesos a
terceros en lugar de llevarlos a cabo dentro de la propia empresa; y en los noventa
esta practica se extendi6 a otros ambitos organizacionales desde simples

actividades hasta areas estratégicas.

El concepto de Outsourcing inicia a ganar credibilidad al principio de la década
de los 70's en areas de informacioén tecnologica en las empresas. Las primeras
empresas en implementar modelos de Outsourcing fueron grandes empresas
como EDS, Arthur Andersen, Pricewaterhouse Coopers y otros. El término
Outsourcing es creo en 1980 para describir la tendencia de transferir los sistemas

de informacién a proveedores, comenta Navarro (2012).



De acuerdo a Navarro (2012) es en los departamentos de Tecnologia, donde la
actividad de Outsourcing surgié en las empresas, se detectaron los riesgos
derivados de la obsolescencia tecnolégica y se anticiparon a los mismos
mejorando practicas y contando con recursos calificados para reducir sus costes a

corto/medio plazo.

Los BPO u Outsourcing de los procesos de negocio no son un concepto nuevo. El
uso de especialistas externos en areas como finanzas o contabilidad se lleva a
cabo desde la revolucién industrial, momento en el que nace el concepto de
especializacion de empresas que prestan servicios unas a otras. Con el
crecimiento de la economia de servicios en las ultimas décadas, el numero de
servicios especializados ha crecido de forma exponencial. Hoy hay especialistas

en todas las funciones de negocio y muchas empresas estan recurriendo a ellos.

La principal caracteristica es que el BPO establece una relacion entre las partes,
de modo que la empresa contratada se hace cargo de la gestién de los elementos
tecnologicos y se responsabiliza de la gestion de los procesos de negocio

completos.

La sociedad ha evolucionado en cuanto a los medios de comunicacion, y la
tecnologia ha sido su gran aliado. La comunicacion en los negocios ha hecho
surgir toda una industria de los centros de contacto. Los centros de contacto se
dedican a gestionar de forma efectiva la comunicacion e interacciones de los

negocios a través de diversos canales.

A finales de los noventas, se abridé el primer centro de llamadas en Guatemala.
Asi, inicié la industria de Contact Center, con los llamados Call Centers y BPOs,
AGEXPORT (2012). Dicho acontecimiento, marcé fuertemente el campo laboral
del pais ya que este nuevo tipo de empresa empleaba a jévenes recién graduados
sin experiencia. Adicionalmente, impactd el sector laboral proveyendo cientos de

empleos rapidamente y ofreciendo salarios competitivos.



“En los ultimos 10 ahos, Guatemala ha dado pasos trascendentales hacia la
Industria del Outsourcing con miras a ser uno de los oferentes nearshore
(externalizacion de una actividad a menor costo relativamente cerca en distancia)

mas competitivos y atractivos de la regién,” afirma Del Aguila (2011.)

El pais ha logrado colocarse como una opcién para la industria de BPO,

fomentando el desarrollo econémico y la inversion.

AGEXPORT cuenta con la Comision IT & BPO -Information Technology and
Business Process Outsourcing-, este sector es confirmado por las empresas que
desarrollan soluciones tecnoldgicas tanto a nivel nacional como internacional.
AGEXPORT (2014) indica “los servicios y productos que ofrecen las empresas del
sector tecnolégico guatemalteco han demostrado poseer talento, capacidad
humana e infraestructura, lo cual han sido factores para sobresalir en proyectos de

la region y otros continentes.” Las empresas que conforman este sector son:

1. Desarrollo de Software
2. Desarrollo y Contenidos Digitales
3. Contact Centers & BPO

El comité de Contact Centers & BPO se constituyé en 2007, lo conforman
empresas que prestan servicios de llamadas a distintas industrias en distintos
idiomas como inglés, portugués, aleman, francés e ltaliano. Forman parte del
comité también las empresas proveedoras de Mobiliario, Equipo, y Tecnologia.
(AGEXPORT 2014). Los productos y servicios de esta comisioén incluyen: servicio
al cliente, telemarketing, informacion, cobranza, reservaciones, suscripciones,
Helpdesk -recurso de informaciéon y asistencia para resolver problemas con
computadores y productos similares-, mantenimiento de bases de datos, control
de fraudes, digitacion y digitalizacion, asi como externalizacién de procesos

financieros y administrativos.



Inicialmente, el sector se formd con centros de llamadas a nivel local, de fuentes
de inversion local. Después se inicio con el manejo de procesos y actualmente se
proveen diversos servicios como ventas, actualizacion de datos, atencion al
cliente, créditos y cobros, investigacion de mercados, y soporte al cliente entre
otros. Hoy en dia, la industria se conforma tanto de inversion local, como de

inversién extranjera.

AGEXPORT (2012) indica que Guatemala ha experimentado un fuerte crecimiento
en la industria de BPO & Contact Center. Dicho crecimiento se traduce en veinte
Cali Centers que atienden cuentas internacionales, cincuenta y cinco Call Centers
a nivel local, mas las empresas que ademas de atender llamadas tercerizan
servicios administrativos o financieros. Los servicios de Contact Center se prestan

en idiomas: espafiol, inglés y portugués.

Segun AGEXPORT (2012) el pais cuenta con 13,500 operadores y con
aproximadamente 93 centros, cuya mitad presta servicios a clientes
guatemaltecos, y el resto atiendo a Centroamérica, México, Estados Unidos y

Venezuela.

Pero, ;Como llegé Guatemala a convertirse en una opcion para el desarrollo de la
industria de Contact Center? La respuesta es que Guatemala cuenta con diversas
ventajas competitivas que lo convierten en un pais atractivo para el desarrollo de
este tipo de industria. Entre las ventajas mas importantes que el pais ofrece estan:
Tecnologia de punta y capacidad de telecomunicaciones, excelente conectividad y
redundancia, capital humano calificado, un nivel de costo competitivo, incentivos
fiscales, y una buena ubicacién que provee cercania a los mas grandes mercados

y facil acceso.

Del Aguila (2011) comenta en su articulo “8 Razones Por Que Guatemala es un
Competidor Fuerte Nearshore”, que Guatemala ha ido desarrollando el sector para
superar barreras y enumera 8 razones por las cuales el pais es una excelente

opcion para la industria del Contact Center & BPOs:



1. Ventajas de infraestructura en telecomunicaciones al contar con una
legislacion de las mas flexibles y competitivas en Latinoamérica.

2. Cuenta con el 99.9% de redundancia con tres cables submarinos (Arcos,

Emergia y Maya) y dos cables terrestres.

Numero uno en competencia en el sector de proveedores de internet.

Cercania con el mercado mas grande del mundo y precios competitivos

Cultura americanizada

Talento humano con excelentes estandares en calidad de servicio al cliente

Poblacion grande de estudiantes universitarios

® N O oA W

Politica de Gobierno para impulsar la industria de outsourcing.

Guatemala enfrenta el reto de generar mas recurso humano bilinglie, por ello, ha
realizado acciones a nivel publico-privado para superar este desafio. Desde el
2006 el Gobierno ratific6 el compromiso de contar con mas recurso humano
bilinglie estableciendo que el idioma inglés es obligatorio en los estudios de nivel
medio y el Toefl es un prerrequisito para graduarse a nivel universitario, indica Del
Aguila (2011). Ademas el Centro TICs Nacional cuenta 20,000 licencias e-learning
para el aprendizaje del idioma inglés y programas de entrenamiento intensivo de
maestros de inglés, también con carreras técnicas de Programadores Junior con
especializacion en Java, .Net. PHP. Por su parte, “el sector privado cuenta con un
Campus Tecnolégico de 3,000 metros cuadrados con 70 empresas de
outsourcing, tales como software, desarrollo y contenidos digitales, academia de

inglés e incubadoras de empresas. “

Algunas de las empresas extranjeras que han invertido en el pais son las
siguientes, segun AGEXPORT (2012):

e Capgemini
e 24/7 Inc.
e Atento

¢ Digitex



e Xerox/ ACS

e Exxon Mobil

Para 2013 la industria del BPO en Guatemala seguia creciendo, generando
inversion y empleos, lo que representd una gran oportunidad de desarrollo
econoémico para el pais. En la grafica de tendencia de empleos directos en
Guatemala -Anexo 1-, se puede observar la tendencia positiva que proyecta la
industria para el pais que generaba Q 1,250 millones de quetzales al afo por
concepto de salarios en el afo 2010, y se espera que llegue hasta los Q 4344
millones segin AGEXPORT (2012). En cuanto a la oportunidad de desarrolio
econdmico, la grafica de procedencia de la inversiéon -Anexo 2- muestra de dénde
proviene esa inversién que apoya dicho desarrollo, siendo 41% de inversién local,
y el 59% restante de Estados Unidos, India y Espafia. No solo han crecido en
cuanto a la cantidad de negocios realizados, sino que la industria se esta

diversificando para proveer nuevos servicios y proveer soporte en otros idiomas.

Segun Ammachchi (2014) periodista veterano de la industria de BPO, para el 2013
el sector BPO e informacién y tecnologia generé mas de 3,000 empleos, con $326
millones en ingresos de exportacidon un incremento del 11% al afio anterior. Los
contact centers en inglés generaron 740 empleos en un afo y para los que
atienden en espafol se agregaron 1,500 empleos. Por lo tanto, el sector en los

ultimos afos ha generado 35,000 empleos.

Es importante mencionar que la mayoria de empresas de! sector operan en la
ciudad de Guatemala, pero el Gobierno ha hecho esfuerzos por llevar la industria

a otros lugares del pais.

Otro acontecimiento de la industria en 2013 segin Ammachchi (2014), fueron las
ferias de empleo que introdujeron a una gran cantidad de graduandos y personas
en busqueda de empleo a la industria. Algunas de las organizaciones mas

grandes en estas empresas son Capgemini, Xerox and Telus International.



Ammachchi (2014) menciona que algunos puntos clave del desarrollo del sector
han sido los bajos costos y la cantidad de personas expatriadas de Estados
Unidos que entran al pais; aproximadamente 25,000 guatemaltecos regresan al
pais. El nuevo reto que se enfrenta es desarrollar a las personas en matematicas,

inglés, asi como en computacién y en programacion.

Segun Moss (2013) algunos indicadores clave para el 2013 de Guatemala en el
sector BPO eran:

¢ Ingresos del sector BPO $195 Millones (US)
e Exportaciones del Sector $162 Millones

¢ Inversion Extranjera Directa $78.7 Millones
e Empleos del Sector 18,800

¢ Empleos Bilinglies del Sector 9,400

Guatemala ha tenido un ingrediente clave en su rapido desarrollo del sector, este
ha sido el esfuerzo por educar a la poblacion joven en tecnologia y manejo del
idioma inglés, comenta Moss (2013). Si bien el manejo del idioma inglés es clave,
no es suficiente, se necesita contar con habilidades tecnolégicas para poder
operar en el sector.

Las proyecciones del sector son favorables segun las ultimas proyecciones de
AGEXPORT (Anexo 3), por lo que el pais continta invirtiendo, tanto en el sector
privado como en el publico, para el desarrolio de la industria. De continuar el
crecimiento del sector, el pais podra obtener grandes beneficios a nivel

exportacion, inversion en el pais y generacién de empleos.



2. MARCO TEORICO

El Marco tedrico contiene la exposicion y analisis de las teorias y enfoques
tedricos y conceptuales utilizados para fundamentar la investigacion relacionada
con las aplicaciones tecnolégicas de Autobot, para la automatizacién de procesos

en la industria del Business Process Outsourcing —BPO-, en Guatemala.
21 Tecnologia

Las herramientas tecnologicas pueden definirse segun Lanzillota (2012) como
‘programas y aplicaciones —software- que pueden ser utilizadas en diversas

funciones facilmente y sin pagar un solo peso en su funcionamiento.”

Segun Garcia (2012) “tecnologia es el conjunto de conocimientos técnicos,
ordenados cientificamente, que permiten disefiar y crear bienes y servicios que
facilitan la adaptacion al medio ambiente y satisfacer tanto las necesidades

esenciales como los deseos de las personas.”

Lanzillotta (2012) en su “definicion de Aplicacién” dice, “Las aplicaciones forman
parte del software de la computadora ya que son una serie de programas que han
sido desarrollados para facilitarle al usuario la utilizacién de la maquina para una
accion o fin determinados. Es importante resaltar el tema del objetivo porque una
aplicacién esta disefiada y optimizada como una herramienta para un propdsito
especifico, como respuesta ante una necesidad del usuario. Y también hay que
destacar la intervencién del usuario: la aplicacion permite la interaccion entre este
y la maquina ya que las tareas que ejecuta las hace a partir de las indicaciones del

usuario.”

Los diversos autores coinciden en que la tecnologia es una herramienta que
apoya a los usuarios en la creacion de productos y servicios o bien en la

satisfacciéon de necesidades. Ha tenido un desarrollo con el paso del tiempo y hoy
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en dia existe una infinidad de aplicaciones que se adaptan a cada necesidad y

circunstancia.
2.2 Sistemas de informacion

Un sistema de informacién es un conjunto de elementos para la administracién de
datos e informacion, de manera organizada con un objetivo. En dicho sistema
todos los elementos interactian para el procesamiento de datos, generando nueva

informacién que se puede distribuir segin sea necesario.

Un sistema de informacién es “un conjunto de elementos que interactuan entre si
con un fin comun; que permite que la informacion esté disponible para satisfacer
las necesidades en una organizacion,” segin INCAP (2014). Dicho sistema no
requiere de un equipo de computo, aunque estos facilitan el manejo e
interpretacion de la informacion.

Un sistema de informacién “es un conjunto de componentes que interaccionan
entre si para alcanzar un fin determinado, el cual es satisfacer las necesidades de
informacién de dicha organizacién,” (Sistema de... 2014). Los componentes de
dicho sistema pueden ser personas, datos, actividades o recursos materiales, que

procesan la informacién y la distribuyen adecuadamente.

“El objetivo primordial de un sistema de informacion es apoyar la toma de
decisiones y controlar todo lo que en ella ocurre,” sefala (Sistema de... 2014).
Existen dos tipos de sistema de informacion, formales para estructuras solidas e

informales que se llevan a cabo con medios antiguos.

El concepto de sistema de informacion suele ser utilizado como sinénimo de
sistema de informacion informatico, aunque no son lo mismo (Sistema de... 2014);
los sistemas de informaciéon informaticos pertenecen a la tecnologia de
informacion.
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Entonces un sistema de informacion recolecta, procesa, almacena y distribuye

informacion, lo que ayuda a mantener orden.

Un sistema de informacién informatico se compone de datos, informacién y un
sistema. Segun Ibarra (2014:5) los términos datos e informacion se utilizan como
sinbnimos, pero ella indica que un dato puede ser un numero, una palabra o bien
una imagen. Ahora bien la informacién es un conjunto de datos que dentro de un
contexto tienen significado para un usuario. Un sistema entonces es el mecanismo

por el cual se generara informacion.

Con lo anterior Ibarra (2014:5) plantea que un sistema de informacién “es un
conjunto de elementos que interactian entre si, con el fin de apoyar las
actividades de una empresa o negocio; en un sentido amplio no necesariamente
incluye equipo electrénico, pero en la practica se utiliza como sinénimo de sistema

de informacién computarizado.”

Los elementos de un sistema de informaciéon segun lbarra (2014:5) son los

siguientes:

e Equipo computacional (hardware)

e Recurso humano

e Datos o informacién

e Programas (software)

e lLas telecomunicacién (transmision de datos e informacién en forma
electrénica)

¢ Procedimientos, politicas y reglas de informacién.

Ademas lbarra (2014:6) indica que un sistema de informacién realiza cuatro
actividades basicas:

1. Entrada de informacién: proceso mediante el cual el sistema de informacién
toma los datos que requiere para procesar la informacién; las entradas

pueden ser manuales o automaticas.
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2. Almacenamiento de informacion: El sistema puede recordar la informacion
guardada; suele ser almacenada en estructuras de informacion
denominadas archivos.

3. Procesamiento de informacién: capacidad del sistema de informacion para
efectuar calculos de acuerdo con una secuencia de operaciones
preestablecida.

4. Salida de informacién: capacidad de un sistema de informacién para sacar
la informacion procesada.

Los sistemas de informacién segun lbarra (2014:7) cumplen tres objetivos dentro

de las organizaciones:

e Automatizar procesos operativos
¢ Proporcionar informacion que apoye la toma de decisiones

e Lograr ventajas competitivas a través de su implantacion y uso.

Las organizaciones usan los sistemas de informaciéon con diversos objetivos, el
software es uno de los que se utilizan. ibarra (2014:31) comenta que existe una
gran oferta de software disponible para diversas aplicaciones y para decidir cual
es que se debe utilizar se debe determinar que funciones deben satisfacerse. El
software personalizado puede ser mas costoso, pero suelen ser mas eficientes,

pues son disefiados para desempenar funciones especificas para la organizacion.

El desarrollo de sistemas de informacién tiene un ciclo de vida segun lo establece

Ibarra (2014:40), y consta de las siguientes actividades:

¢ Investigacion Preliminar: Se determina las funciones que se quiere tener en
el sistema

e Determinacién de los requerimientos del sistema: Recolectar la informacién
fundamental para el disefio del sistema.

e Disefio del sistema: Inicio del proceso de disefio, incluye las salidas y
entradas.
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¢ Desarrollo de Software: programacion del sistema.

¢ Prueba de los sistemas: asegurarse de que no hay fallas y cumpla con las
especificaciones.

e Implantacién y evaluacién: Verificar e instalar el sistema, entrenar a los

usuarios y todo lo necesario para implementar el sistema.
2.3 Automatizacion de Procesos y tareas de negocios

Un proceso segun Koontz (2012) es un conjunto de actividades o eventos
coordinados u organizados, que se realizan o0 suceden alternativa o
simultdneamente, bajo ciertas circunstancias con un fin determinado. Asimismo,
los define como un conjunto de recursos y actividades interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida. Los recursos pueden

incluir personal, finanzas, instalaciones, equipos, técnicas y métodos.

En otras palabras un proceso es una serie de pasos establecidos para llegar a un

fin determinado, en el cual se involucran diversos recursos segin sea necesario.

La automatizacién viene de la palabra griega "auto" y significa la ejecucion por
medios propios de un proceso, en el que materia, informaciébn o energia es
cambiado o transformado. Es una amplia variedad de sistemas o procesos; donde
se trasfieren tareas de producciéon a un conjunto de elementos tecnoldégicos que

operan con minima o sin intervencion del ser humano.

Otra definicién es la de Navarrete (2013), “Automatizacion, sistema de fabricacion
disefiado con el fin de usar la capacidad de las maquinas para llevar a cabo
determinadas tareas anteriormente efectuadas por seres humanos, y para

controlar la secuencia de las operaciones sin intervencién humana.”

Podria decirse que la automatizaciéon es el uso de tecnologia para completar
procesos y tareas a mayor velocidad, es decir que los procesos son mas eficientes

que aquellos llevados a cabo por personas. La automatizacién esta relacionada
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con la aplicacion de sistemas electrénicos basados en una computadora para

ejecutar y controlar la produccién de algun proceso establecido.
La automatizacién puede ser de las siguientes formas segun Navarrete (2013):

» Fija
» Programable

e Flexible

Los avances informaticos en la administracién de los procesos han ayudado a
agilizar su desarrollo, y obtener informacion util sobre la calidad de los servicios

prestados, volumen de trabajo de las unidades o cumplimiento de objetivos.

Se entiende por automatizacion de procesos la administracién de las tareas
mediante la asistencia de un computador; una sucesion de pasos ordenados y

reglados en un programa de software.

Algunos de los objetivos de la automatizacion de procesos segun Navarrete (2013)

son los siguientes:

e Administracién mas rapida.
» Eficacia en los servicios prestados.

» Mejora de la productividad

Algunos de los beneficios de la automatizacion de procesos segin Koontz (2012)

son los siguientes:

* Re ingenieria de Procesos de Negocio

e Reducir los requerimientos de mando a través de una herramienta
automatizada

o Mayor consistencia en aplicar reglas de negocio

» Mayor control y facil acceso

* Mayor rendimiento que se traduce en un incremento en el flujo y en una

reduccién del tiempo de ciclo
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Segun Alvarez (2014) la Automatizacién de Procesos de Negocio implica utilizar
sistemas tecnolégicos para automatizar las actividades de unidad de negocio
determinada. De esta forma, procesos de negocio como los de ventas,
administracion, operaciones, abastecimiento y distribucién, cobranzas, recursos
humanos o Tl pueden ser automatizados mediante la utilizacién de paquetes
informaticos. Esto permite liberar al personal de labores rutinarias para que se

concentren en actividades que maximicen el valor agregado de toda la operacion.

Automatizar es realizar algo de forma automatica, con la minima intervencion
humana liberando el tiempo de las personas para que puedan realizar tareas que

requieren de ingenio y creatividad.

Ademas todo proceso de negocio iniciado por una actividad rutinaria sigue una
serie de pasos predefinidos dentro de un flujo dado, y debe aprobarse para ser
automatizado; su objetivo no es solo automatizar los procesos de negocios, sino

simplificar y mejorar los flujos operativos en su totalidad comenta Alvarez (2014).

Zapata (2013) dice que “la automatizacion de procesos administrativos es la
utilizacién de sistemas buscando hacer mas facil, efectivo y eficiente el
funcionamiento de una empresa. En general todas las actividades que desarrolla
una persona dentro de una organizacién tienen como soporte un proceso, que
puede o no estar formalizado, pero que en ultimas indica como fluye la informacion
dentro de la misma.” La automatizacion de procesos administrativos es la
aplicacién de un grupo de herramientas de software y hardware, que conforman

un sistema de informacién buscando aumentar su eficiencia.

El Business Process Management —-BPM-, seglin Alvarez (2014) enlaza la gestion
de negocios y la tecnologia de la informacién para optimizar los procesos
productivos utiizando métodos, técnicas y herramientas para analizar
informacion, modelar procesos de gestidon, optimizar tiempos y controlar los

resultados.
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Alvarez (2014) también comenta que BPM no consiste solamente en levantar
informacién de procesos productivos, sino que involucra directamente los
resultados de manera automatizada; cuenta con un conjunto de herramientas
tecnologicas que dan soporte a la operacion. La tecnologia permite llevar el
proceso a una plataforma informatica, haciendo posible la interaccion de datos, de
personas y de flujos del negocio para el analisis de la informacién y la toma de

decisiones idéneas y oportunas.

Acevedo (2014) indica que la automatizaciéon de procesos de negocio ayuda a
mejorar la productividad de la empresa, aunque pueda parecer costoso, se trata
de cambiar la forma en que se conduce la empresa y de implantar una solucion
tecnologica. Asimismo establece los siguientes pasos para la automatizacién de
procesos de negocios.

Definir los procesos: asignando responsables y recursos
Los procesos de negocio deben ser faciles y flexibles.

Medir y controlar los procesos aumenta la efectividad.

r DN =

Hacer seguimiento de los procesos favorece la mejora continua.

Zapata (2013) también comenta que los procesos, los recursos y el papel de cada
persona dentro del proceso deben estar bien definidos para que se pueda pensar
en una automatizacion. Para Zapata (2013) la automatizacion de procesos

administrativos inicia con la adquisicién de un software para completar las tareas.

La automatizacion trae beneficios a las organizaciones en sus diversas areas que
pueden medirse por la reducciéon de tiempos y de costos, por el aumento de
productividad y en beneficios en calidad, oportunidad, seguridad, eficiencia,
transparencia y mejor servicio. Con la automatizacién de procesos se logra agilizar
las funciones internas de una empresa, ahorrar costes operacionales, trabajar en
la mejora continua y generar mas negocios; es un factor determinante en la mejora
de la competitividad.
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Segun Cabello (2011) hay cinco razones para automatizar procesos de negocios:

1. Normalizar los procesos: Al analizar los procesos se presenta una
oportunidad para definir las tareas, roles y responsabilidades para cada
participante en el proceso; ademas favorece a tener una visién integral de
los mismos y los recursos y acciones necesarias para cada paso.
Normalizar los procesos aumenta la calidad, porque los procesos estan
definidos de acuerdo a un estandar.

2. Disefar procesos econémicos, permitir incorporar cambios, emplear
herramientas graficas: facilitar el mantenimiento de la base de procesos
aporta flexibilidad. Un proceso por su dinamismo puede exigir cambios.
Permitir cambios favorece la mejora continua y la aplicacion de nuevas
necesidades. Un diagrama representa una sintesis del proceso, sirve para
que los usuarios puedan tener una visién grafica del proceso.

3. Evitar tareas repetitivas y automatizar aquellas que no aportan valor, evitar
errores de operacion, obligar al cumplimiento: mejorar la productividad de la
empresa, de los equipos, de las personas. Esto permite centrar al usuario
en las tareas productivas y eliminar las que no aportan valor optimizando
los tiempos de operacion.

4. Recoger datos de los procesos desde un punto de vista del negocio,
analizar los procesos para descubrir errores, facilitar el mantenimiento
correctivo y preventivo del proceso: favorecer la mejora continua. Los datos
ayudan a la medicion de tiempos de las tareas, definicibn de métricas y
planificar la recogida de informacién sistematizada. Analizar los datos
también ayuda a descubrir errores, visualizar tendencias, y realizar todo tipo
de analisis.

5. Integrar procesos con los sistemas actuales, orientar a procesos los
sistemas operacionales: facilitar la integracion. Facilitar que los procesos de
negocio reciban datos o que anadan datos a los sistemas existentes es

necesario para que el proceso aporte valor a la operacion. La interaccion a
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nivel de datos e incluso a nivel de operacién genera valor para que los
sistemas actuales sigan funcionando; pues al automatizar procesos de

negocio no se pretende cambiar todo el software de la compaiiia.

Se puede decir entonces que las razones para automatizar son que al normalizar
los procesos se aumenta la calidad, que la automatizacibn aumenta Ila
productividad, que la medicién de los procesos aumenta la efectividad, que un
cambio rapido en los procesos condiciona la competitividad y que integrar los

procesos con los sistemas existentes facilita la orientacién a procesos.

La automatizacion de procesos garantiza una ejecucion de calidad y contar con
disponibilidad de la informacién, al tiempo que disminuye errores y ayuda a
aprovechar los recursos materiales y humanos de la organizacion. También se
debe considerar que la automatizacién debe proveer una solucién frente a una
caida o colapso de los sistemas de informacién, una correcta aplicaciéon que
genere seguimiento a e€sos MisSMoOs procesos Yy ‘permita a la organizacion
incrementar la posibilidad de prevenir y desempefarse eficiente y eficazmente

ante situaciones complejas.

2.4 Tecnologia de automatizacion
Existe una gran variedad de tecnologias para la automatizacién en el mercado.
Cada una de ellas puede ser utilizada segun las necesidades del negocio, y

algunas se adaptan a los sistemas existentes dentro de las empresas.

La tecnologia de automatizacion ofrece el control de los procesos para las
organizaciones que lo implementen. Techpoint (2014), una empresa que ofrece
sistemas de informacién, dice que los objetivos de la tecnologia de automatizacion
son los que describe:

e Cambiar las reglas del negocio y légica del software empresarial sin
requerir mayor intervencion de TI.

e Gestionar y monitorear el desempeiio personal y del negocio.
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e Acelerar los tiempos de los procesos automatizando tareas repetitivas.

e Asegurar la utilizacion de buenas practicas y procedimientos

Las tecnologias de automatizacién cuentan con métodos y herramientas para
especificar, modelar, implementar, gestionar y optimizar los procesos de negocio y

la informacién de gestion asociada al negocio.

Techpoint (2014) indica que los Sistemas de gestion de procesos de negocios -
BPM- basados en arquitectura orientada a servicios —SOA- logran este cometido,
generando mas valor desde los procesos. También ofrecen beneficios
relacionados con la eficiencia, los costos, la disminuciéon de errores, eficacia, el
retorno de la inversién y la mayor seguridad en procesos y datos criticos de su

organizacién, con un sistema Flexible y de gran adaptabilidad.

Otra empresa de automatizacién del Flujo de Trabajo y los Procesos de Negocio,
LANSA (2014), indica que una empresa puede lograr eficiencias considerables al

automatizar los procesos de negocio manuales como los siguientes:

e Re-teclear datos de un sistema a otro

e Transponer informacién de pape! y faxes a aplicaciones de computadora
o [Extraer, transformar y cargar datos de sistema a sistema

e Cortar, pegar, imprimir y mandar

e Reescribir mensajes y cartas estandares

e Buscar en Internet los detalles de seguimiento de envio

LANSA (2014) comenta que algunos de los objetivos de la automatizacién de

procesos de negocio son los siguientes:

e Racionalizar los procesos de negocio manuales
e Mejorar la navegacién de aplicacion y los flujos de trabajo
e Reemplazar el procesamiento en lotes por comunicacion en tiempo real

e Enlazar los sistemas de back-office y ERP a nuevas aplicaciones como
CRM
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o Enlazar sistemas existentes con aplicaciones de escritorio incluyendo
Microsoft Outlook y Excel
o Compartir datos entre aplicaciones de System i, Windows y Web

¢ Conectar aplicaciones en cualquier plataforma por servicios Web XML

Por su parte Insitech (2014) ofrece un Sistema flexible y adaptable, la arquitectura
de administracion de servicios basada en la Web de BMC FootPrints se puede
aprovechar para automatizar numerosos procesos de negocios. Es un sistema
centralizado para realizar seguimiento y automatizar varios procesos de IT y de
negocios, se puede agilizar el flujo de trabajo del personal de IT. Entre los
beneficios de la automatizaciéon de procesos de negocios con su sistema destacan

los siguientes:

e Consolidar varios procesos de negocios con una sola solucién para un gran
rendimiento de la inversion

e Reducir los costos relacionados con tarifas de aplicaciones y mantenimiento
adicionales.

¢ Reducir el tiempo que el personal de tecnologia emplea en apoyar diversas
aplicaciones.

o Simplificar la administracién de solicitudes de los clientes por medio de un
portal Web

e Fomentar y mejorar el uso compartido de datos, la colaboraciéon y la
interaccion cooperativa entre grupos de negocios.

e Generar estadisticas e informes sobre la productividad, tendencias y
rendimiento para administrar eficazmente el flujo de trabajo y los recursos y

optimizar la eficacia del equipo.

Como se describe anteriormente, existe una gran gama de tecnologias para la
automatizacion de procesos o tareas de negocios, todas ofrecen similares
beneficios para las organizaciones que las implementen. Una de estas tecnologias

de automatizacion es Autobot.
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2.4.1 Autobot

Business Process Solutions Technology Innovation, significa Soluciones para
Procesos de Negocios por medio de Innovacién Tecnoldgica; siendo ésta la frase
que mejor describe a Autobot, el cual es un software creado para la
automatizacion de procesos, que provee a las empresas una solucion para elevar

la productividad de sus empleados en el desempefio de tareas repetitivas.

Segun Gardanier (2010) Autobot permite disefiar programas capaces de realizar
tareas en un computador en aplicaciones de Windows, paginas web, o bien una
combinacion de las anteriores. El programa puede ingresar a diversos sitios,
copiar o introducir informacion, guardar o abrir archivos, y trabajar en aplicaciones.
La automatizacion de procesos que se consigue con estos programas realiza el
trabajo de una persona, como si fueran varias personas, reduciendo el tiempo de
trabajo. Una tarea que una persona realizaria en dos horas, podria ser completada

en menos de cinco minutos con el uso de un Autobot.

Gardanier (2010) describe que el uso de Autobot puede proveer varias ventajas a
quienes lo utilizan. La primera ventaja que se puede mencionar es la reduccion del
tiempo de trabajo de las personas. El computador ejecuta las instrucciones del
programa a una velocidad mucho mayor de la que podria ejecutarlas cualquier
usuario, y sin errores. Ademas remueve la complejidad de navegar en sitios
externos porque reconoce automaticamente los comandos e instrucciones; un
usuario tomaria tiempo realizando una validacién de la informacién del sitio o
realizando un reconocimiento del mismo. Autobot elimina los ingresos
redundantes; el computador ejecuta varias instrucciones ingresando una sola vez
al sitio, programa, documento o aplicacién requerida, mientras un usuario podria
requerir ingresar varias veces por distintas razones. Autobot no requiere tiempo de
entrenamiento para aprender a ejecutar una tarea, simplemente se pone a correr
el software y el computador reconoce cada uno de los pasos a seguir dentro del

proceso. Finalmente logra una reduccién de tiempo simplemente porque es mas
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rapido, y menos propenso a errores ya que trabaja con instrucciones claras

previamente definidas.

La siguiente ventaja que provee Autobot es una mejora en la calidad de los
procesos y/o tareas, segun Gardanier (2010). La innovacién en los procesos por el
uso de este tipo de software estandariza los mismos. El nivel de calidad de las
tareas realizadas por Autobot facilita la revision e impiementaciéon de otro tipo de

procesos subsecuentes como sistemas de pago.

Un programa de Autobot permite a los negocios contar con mano de obra
disponible. Al realizar las tareas repetitivas de modo mas eficiente y a mayor
velocidad, permite a los usuarios dedicar el tiempo que antes dedicaban a estas
tareas a nuevas tareas que si requieren del razonamiento humano. Este es un
aspecto que se debe tener presente, segun Gardanier (2010) ningun programa
podra remplazar el razonamiento humano, solo sera capaz de seguir instrucciones
previamente definidas. Los programas de Autobot trabajan en un ambiente dentro
de la empresa, solo requieren de un computador; inclusive Autobot podria trabajar
cuando los usuarios han finalizado su jornada laboral, el software podria correr sin

necesidad de ser supervisado por un usuario.

Finalmente, una de las mayores ventajas de Autobot es que ayuda en la reduccion
de costos. Gardanier (2010) indica que dicha reduccidn se puede observar no solo
en cuanto a la mano de obra, sino también en los requerimientos de equipo,
costos de licencias de usuarios, costos de conectividad y costos de mantenimiento

de un ambiente con seguridad controlada.

Ya que se conocen las diferentes ventajas que provee el uso de Autobot, se puede
describir su funcionamiento. Autobot es un software, que permite crear programas

capaces de ejecutar un gran numero de instrucciones en un computador.

Segun Zepeda (2012) la creacién de un Autobot inicia con la identificacién de un

proceso o tarea repetitiva, que consume un gran tiempo de los usuarios que
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realizan dicha tarea. Una vez identificado, se procede a crear un diagrama de flujo.
El flujo del proceso se debe realizar con el detalle de todas las tareas que se
requiere que realice el programa. Cuando esta listo, se traslada al software para

iniciar la programacion.

Cada paso del flujo debe llevar una programacion con las instrucciones detalladas
de la tarea que va a realizar y en doénde la va a realizar (sitio web, programa,
documento), comenta Zepeda (2012). El software permite identificar cada sitio web
o aplicaciéon para luego reconocer los mismos mientras los va procesando. Las
instrucciones de cada eilemento de reconocimiento y cada elemento en el cual
debe realizar una tarea deben estar claras. Todas las caracteristicas para que el
software pueda hacer el reconocimiento de la pagina o aplicacibn deben
programarse cuidadosamente. Una consideracion importante es que si existe
algin cambio en alguna de las caracteristicas de identificacién del sitio web o
aplicacién, el programa ejecutara un error y debera ser reprogramado con los

cambios segun sea pertinente.

No se debe olvidar que Autobot es un usuario mas que puede trabajar en varios
sitios web y aplicaciones simultaneamente, dice Zepeda (2012), entonces puede
programarse para que interactue con todos [os programas necesarios en la
ejecucion de una tarea. Como ya se menciond, Autobot solo requiere de un
computador para trabajar e inclusive, puede trabajar en un computador
simultaneamente con otro usuario. Lo anterior se cumple siempre y cuando la
programacién de Autobot no contenga el uso de aplicaciones de Windows;
Autobot puede trabajar unicamente una a la vez, de lo contrario deja de reconocer

las aplicaciones y puede tener errores en la ejecucion del programa.
El sistema Autobot, comprende tres diferentes médulos Autobot (2013):

e Autobot Config: Médulo de Autobot donde se crean los diagramas de flujo.
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e Autobot Debug: Modulo de Autobot donde se realizan las pruebas del

programa para asegurar su buen funcionamiento.

e Autobot Standalone: Modulo de Autobot donde se ejecutan los programas una

vez listos.

Al ingresar al software de Autobot Config, se encuentran todas las opciones para

la creacion del diagrama de flujo, el cual mas tarde se convertira en un programa.

Imagen 1 Pantalla Principal Autobot Config.

File Edit View Tools Window
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WS Projects

{3 Files
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Custom Functions
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3% ToolBux

...{73) MainFrame Storvboards

Fuente: Autobot
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Autobot se programa por medio de diagramas de flujo, lo que facilita al

programador visualizar cada etapa del proceso.

E!l diagrama de flujo del proceso contiene el detalle de todas las tareas que se
requiere que realice el Autobot, y se va programando paso a paso. Cada paso se
programa con las instrucciones detalladas de la tarea que va a realizar y en donde

la va a realizar, si es un sitio web, programa, documento, entre otros.

Imagen 2 Pantalla Principal Autobot Config. Diagrama de Flujo

% AutoBot Config T o
File Edit View Tools Window

B e

MainFrame Sessions
- Web Sessions

\/eb Services

4 \Window Recorder

5\9 Excel Waorkbocks SR AN
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! Bocument

% Web Page Definitions
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. Image Definitions
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cess Flows
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» TaolBox

MainFrame Storybeards

Fuente: Autobot
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Autobot permite identificar cada aplicaciéon o sitio web de acuerdo a caracteres
unicos que reconoce cuando va ejecutando el programa. En esta parte es donde
entra el seguimiento de los desarrolladores, si una caracteristica de identificacion
de algun sitio o aplicacion cambia, debe modificarse la instruccién en el Autobot
para que pueda seguirse ejecutando, de lo contrario, se ejecuta con error. Las
instrucciones de cada elemento de reconocimiento y cada elemento en el cual

debe realizar una tarea deben estar claras.

Autobot funciona como otro usuario por lo que puede trabajar en varios sitios web
y aplicaciones simultaneamente, entonces puede programarse para que interactie

con todos los programas necesarios en la ejecucion de una tarea.

Imagen 3 Pantalla Principal Autobot Config. Herramientas

File Edit View Tools Win
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DataBase Actons

- ) File Actions

{5 PDF Actions

T

3y FTP Actions
4: Fow Actions
General Actions .
[MainFrame Storyboards .

Fuente; Autobot
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Una vez creado el diagrama de flujo, esta listo para someterse a prueba. En el
moédulo Autobot Debug, se ejecuta el programa con el fin de determinar si ocurre

algun error, o si hay modificaciones necesarias antes de estar listo para utilizarse.

Las pruebas constituyen una parte clave de la creacién del Autobot, en esta etapa
puede regresarse al diagrama de flujo y hacer cambios de ser necesario. Inclusive
si el programa se ejecuta correctamente, pero se desea agregar mas acciones

puede regresar al Config.

Imagen 4 Pantalla Principal Autobot Debug.

View Debug

Starting Process Flow clay v

Frocess Flow: cau

San

i Openabicrosotivord |
Cocumernt

e Seck i knnediste

Susary Log | History Log |

Fuente; Autobot

Cuando ocurre algun error el Autobot Debug despliega una pantalla con el detalle

para que el programador pueda trabajar en la falla.



28

Imagen 5 Pantalla Error Autobot Debug.

File View Debug Window

S i Starting Process Flow. clag LN D% PO
Pl Runtime Result ] s
Process Flows o] . o
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05:0:41.915 Star{- ’ E
Save,.,
Run Again E

Fuente: Autobot

Cuando el programa ya esta listo y ha sido probado con éxito en el Debug, se
procede a hacer la instalacion del Autobot StandAlone para que puedan ejecutarlo

los usuarios.

El moédulo StandAlone solamente sirve para la ejecucion de los programas, en
este médulo no pueden hacerse cambios. Necesita ser instalado en todos los
equipos de computo en los que vaya a utilizarse el Autobot, asi como el programa

que se va a ejecutar.
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% StandAloneSettings 4 4
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File View Tools

Optiens -

Run

Schedule and Status
. Schedule

Schedule :06:00 AM, every day
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Next Run Time -01704/2014 03:00 AM

Projects

{ Enabled  Project File Name Last Start Time

Current
Last End Time Last Result Stais
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StandAloneSettingsam! © 3600 3|

Fuente: Autobot

Una vez configurado el usuario ejecuta el programa en el StandAlone. Es en este

modulo donde se programa si debe correr automaticamente o si sera el usuario

quien ejecute el programa. Otros detalles como contrasefias y accesos a diversos

sistemas se programan desde esta aplicacién.
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En el StandAlone también pueden ocurrir errores, no necesariamente son errores
de programacion, sino pueden ser errores de conectividad, una aplicacién en el

equipo de coémputo, entre otros.

El programa se disefia de tal forma que envia una alerta cuando hay un error en la
ejecuciéon indicando donde ocurrié el mismo. De acuerdo a Zepeda (2012) al
recibir la alerta de una falla se pueden realizar las correcciones necesarias e
identificar en qué parte del proceso hubo un error en la tarea que se estaba
desempefiando. Cada vez que se ejecuta un programa en Autobot, el StandAlone
despliega un resumen de los resultados del mismo. El resumen contiene todas las
actividades que se realizaron e indica si la ejecucion fue exitosa. De lo contrario

despliega donde ocurrié el error de ejecucion.

Imagen 7 Pantalla Resultados Ejecucion Autobot StandAlone.

% . StandAloneSettings %‘% s
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Fuente: Autobot
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Algunas veces los usuarios requeriran de entrenamiento para la ejecucién de los
programas de Autobot, asi como para dar soporte a la instalaciéon. Esta tarea

puede realizaria el programador de Autobot.

Zepeda (2012) comenta que se realizan las pruebas necesarias con los usuarios
para asegurarse que su ejecucion sea correcta y el resultado sea el esperado. Si
la ejecucion se da sin ningun problema y se obtiene el resultado esperado,
Autobot esta listo para realizar las tareas repetitivas y aumentar la productividad

de los usuarios que lo utilicen.

Autobot permite la automatizacion de procesos o tareas repetitivas, convirtiéndose

en una ventaja para sus diversos usuarios.
2.5 Conceptos Financieros

Los conceptos financieros para el desarrollo de la investigaciéon se describen a

continuacion.
2.5.1 Productividad

Segun Schroeder (2012) la productividad es la relaciéon entre la cantidad de
productos obtenida por un sistema productivo y los recursos utilizados para
obtener dicha producciéon. También puede ser definida como la relacién entre los
resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que
lleve obtener el resultado deseado, mas productivo es el sistema. En realidad la
productividad debe ser definida como el indicador de eficiencia que relaciona la

cantidad de recursos utilizados con la cantidad de produccién obtenida.

Segun la Real Academia Espafiola (2012), la productividad es un concepto que
describe la capacidad o el nivel de produccién por unidad de superficies de tierras
cultivadas, de trabajo o de equipos industriales. Otros (La productividad... 2012)
‘la productividad en términos de empleados es sinénimo de rendimiento y

eficiencia.”
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Por otro lado segun Schroeder (2012) “La productividad es fundamental para
crecer o aumentar la rentabilidad y para alcanzar una buena productividad deben
analizarse con detenimiento los métodos utilizados, el estudio de tiempos y una

sistema organizado para realizar el pago de los sueldos a los empleados”.

Medina (2012) en sus “Conceptos de Productividad” dice que la productividad se
constituye en uno de los principales objetivos estratégicos de las empresas,
debido a que sin ella los productos o servicios, no alcanzan los niveles de
competitividad necesarios en el mundo globalizado. La productividad es la relacién
entre la produccion obtenida y los insumos utilizados. Mientras mas eficientes y
eficaces seamos en la utilizacion de los recursos, tanto mas productivos y

competitivos podremos ser.

Medina (2012) también menciona que un pais puede disfrutar de un mejor nivel de
vida si puede producir una gran cantidad de bienes y servicios. Al ser productivos
generaran mas ingresos, lo que fomentara el consumo y el desarrollo de la

economia en general.

La productividad entonces es la capacidad de producir con alta calidad
optimizando los recursos, mientras mas se optimice el uso de recursos

manteniendo la calidad se incrementa la productividad.
2511 Desarrollo de la productividad en las empresas

De acuerdo a Schroeder (2012) “El término de productividad global es un concepto
que se utiliza en las grandes empresas y organizaciones para contribuir a la
mejora de la productividad mediante el estudio y discusion de los factores
determinantes de la productividad y de los elementos que intervienen en la

misma.”

La productividad puede desarrollarse en diversos aspectos dentro de una

organizacion, no hay un solo campo de aplicacion para la productividad.
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La productividad se puede desarrollar en los siguientes aspectos (La
productividad... 2012):

e Estudio de los ciclos y cargas de trabajo, y su distribucion.
» Conjugacion productividad- calidad.

e Alternativas para mejorar la eficiencia.

o Estudio de la falta de eficiencia

e Estudio de materiales y obra en curso.

e Asesoramiento y participacion.
251.2 Factores que influyen en la Productividad

La productividad se puede ver afectada por diversos factores. Los factores que

influyen en la productividad se detallan a continuacion:

o Calidad
e Mano de Obra, materia prima, maquinaria, energia, capital, capacidad
técnica.

o Productos o servicios
25.1.3 Mejoras en la Productividad

Para mejorar la productividad se puede trabajar en las siguientes areas (La
productividad... 2012):

» Tecnologia

o Organizacién

e Recursos humanos

e Relaciones laborales

» Condiciones de trabajo
e Calidad
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Las areas mencionadas anteriormente no son las Unicas areas en las que se
puede mejorar la productividad, dependerd de la organizacién y su giro de

negocio.

2514 Medicion de la Productividad
La productividad podria resultar dificil de medir, por ello, es necesario un sistema

integral para la medicién de la productividad.

Segun Mertens (1999:4) “las trayectorias de innovacioén, que son la base de la
mejora sostenida de productividad en las organizaciones, no son unicas ni son
aplicadas y/o seguidas al mismo momento por las empresas; abstrayendo de las
particularidades individuales de las trayectorias de innovacién seguidas, se puede
llegar a una caracterizacién que ayude a entender la evolucién de la competencia

laboral en las empresas.”

Lo anterior se refiere a que las empresas no mejoran su productividad de la misma
forma o en el mismo momento, pero la productividad puede medirse en cada caso
con sus particularidades y con ello medir de alguna forma como han impactado las
medidas tomadas.

Mertens (1999:4) comenta, “estudios empiricos apuntan a que las trayectorias mas
efectivas de innovacién en cuanto a impacto en la mejora de productividad, son
aquellas donde en forma simultanea se introducen innovaciones en los sistemas

de tecnologia, organizacion y gestién de recursos humanos.”.

Mertens enumera los factores que influyen en la productividad segun la siguiente

imagen (tecnologia, organizacién, recursos humanos, relaciones laborales, otros).
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Imagen 8. Mejora de la Productividad

Fuente: Mertens (1999:4)

La productividad puede medirse desde diferentes niveles, podria ser a nivel
empresa, rama econémica o pais, asi también, dentro de la organizacién podrian
medirse determinados procesos productivos. Mertens (1999) propone tres
indicadores con los que se puede medir la productividad econémicos financieros,
gestion de procesos, gestion de recursos humanos. Cada indicador tiene su logica

pero deben tener una relacion dinamica.

El autor menciona que la productividad se mide con una combinacién de factores
que influyen en la misma, y con base en los mismos se deben desarrollar los

indicadores, mediante los que se podra establecer una medida de la productividad.

Existen diversas técnicas para medir la productividad de una determinada
actividad econémica; una restriccion es la disponibilidad de informacion estadistica
para medir de manera sistematica y periddica la productividad total de los factores,
(Metodologia de... 1999:1).
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La productividad laboral mide la relacién entre la cantidad de trabajo incorporado
en el proceso productivo y la produccidén obtenida, (Metodologia de... 1999:1), y

plantea dos procedimientos para medirla.

¢ Relacion de producto obtenido con el nimero de horas hombre trabajadas

durante un periodo determinado.

Imagen 9 Productividad en base a horas hombre

Produccidn

Producci di hora hombre =
roduccion media por hora hombre = 7 —— Trabajadas

Fuente: Metodologia de... 1999:1

e Relacion entre la cantidad producida y el numero de trabajadores

ocupados.

Imagen 10 Productividad en base a horas hombre

Produccion

Producccion media por trabajador = — -
P J Numero de trabajadores

Fuente: Metodologia de... 1999:1

La relacién anterior permite evaluar el rendimiento de una unidad productiva en un
periodo determinado. Metodologia de... (1999:1) indica que, “un aumento de la
productividad laboral ocurre cuando la produccién se eleva en un porcentaje
mayor que el factor trabajo; también cuando la cantidad producida disminuye, pero

las unidades de trabajo bajan a un ritmo superior; asimismo, cuando el factor
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trabajo aplicado es el mismo y aumenta el volumen producido: o bien, si se aplican

menores unidades de trabajo y el nivel de produccion se sostiene.”

Metodologia de... (1999:1) también establece que, “para medir la productividad de
una empresa o de un sector de actividad donde se elaboran productos
heterogéneos se requiere una unidad de medida que permita estandarizar las
cantidades producidas de bienes diversos.” Se pueden utilizar indices que
expresan variaciones porcentuales en el tiempo respecto a un afio base que
representa el inicio del periodo de analisis. Estos indices de produccién se
comparan con los indices de insumos laborales para medir la productividad
laboral; estos ultimos reportan las variaciones de la produccién en relacion con el
factor trabajo.

“Un indicador complementario al indice de productividad laboral es el costo laboral
por unidad producida o costo laboral unitario”, (Metodologia de... 1999:2). “Este
indicador se calcula al dividir las remuneraciones totales entre el nimero de horas
hombre trabajadas -o entre el numero de trabajadores-, obteniéndose las
remuneraciones medias, y mediante su comparacion en el tiempo se calculan los
indices correspondientes. Este indice se divide entre el indice de productividad

laboral o produccion media.”

Imagen 11 Formula Costo Laboral Unitario

Remuneraciones medias

Costo laboral unitario = Productividad laboral

Fuente: Metodologia de... 1999:2

Para hallar la productividad de una empresa se utiliza la siguiente formula, (La
productividad... 2012):
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Imagen 12 Formula de Productividad

Productividad = (Productos o Servicios Producidos) / (Recursos Utilizados)

Fuente: La productividad... 2012

“Las empresas se muestran preocupadas por establecer parametros que permitan
calcular ia productividad de empleados y equipos de trabajo,” (La productividad...
2012). “La productividad no es facil de medir pues su impacto en los resultados no
siempre es visible.” Pueden utilizarse otros indicadores como la asistencia,

puntualidad, actitud en el trabajo y aprovechamiento del tiempo como indicadores
de productividad.

Segun Carty (2014) la productividad de puede calcular de diversas maneras,

segun se describe a continuacion:

1. Ventas y Productividad General: Nimero promedio de ventas de los
empleados que ayuda a determinar cuando se necesita contratar un
empleado adicional. Se puede calcular al dividir las ventas netas por el

numero de empleados.
Ventas netas/ numero de empleados
2. Productividad de Ventas individual por empleado: mide el nivel de
productividad de cada empleado, se calcula con las ventas individuales

divididas por el numero de horas de trabajo.

Ventas netas individuales / nimero de horas trabajadas
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3. Productividad Laboral de los empleados: calcula la productividad de la
organizacion dividiendo el nimero de productos fabricados por el numero

total de horas trabajadas en un periodo especifico.

Numero de productos fabricados/ total de horas trabajadas

4. Productividad laboral individual por empleado: ayuda a medir el rendimiento
individual de los empleados; se calcula dividendo las horas de trabajo de
cada empleado por el niimero de productos producidos por ese empleado

en un periodo determinado.

Productos producidos/ horas de trabajo

Los diversos autores coinciden en la forma de medir la productividad de una
empresa, basandose en la produccion y los insumos utilizados para dicha
produccién, sean horas hombre o bien la sumatoria de los diferentes insumos
utilizados. Asi también coinciden en que se debe utilizar una medida en un periodo
de tiempo determinado como base, para poder llevar a cabo el analisis de

variaciones en la productividad.

Otra coincidencia entre los autores es que medir la productividad resulta dificil
aunque es una medida que puede apoyar la toma de decisiones y analizar

diversas situaciones de la empresa.

Para medir la productividad a nivel de un sector se necesitan indices e indicadores

que permitan realizar el analisis.
2.5.2 Costos de Produccion

“‘Los costos son el valor monetario de los consumos de factores que supone el

ejercicio de una actividad econémica destinada a la produccién de un bien o
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servicio. Todo proceso de produccién de un bien supone el consumo o desgaste
de una serie de factores productivos, el concepto de coste esta intimamente ligado

al sacrificio incurrido para producir ese bien.” (Costos de... 2012)

Los costos de produccion se definen (Costos de... 2012) como “Valoracion
monetaria de los gastos incurridos y aplicados en la obtencién de un bien. Incluye
el costo de los materiales, mano de obra y los gastos indirectos de fabricacion
cargados a los trabajos en su proceso. Se define como el valor de los insumos que
requieren las unidades econdémicas para realizar su produccién de bienes y
servicics; se consideran aqui los pagos a los factores de la preduccion: al capital,
constituido por los pagos al empresario -intereses, utilidades, entre otros-, ai
trabajo, pagos de sueldos, salarios y prestaciones a obreros y empleados asi
como también los bienes y servicios consumidos en el proceso productivo -

materias primas, combustibles, energia eléctrica y servicios-.”

Al leer los conceptos se puede decir que los costos es la cantidad de dinero que la
empresa invierte en todos los insumos que requiere para la creaciéon de un
producto o servicio.

Segun Backer (1993) los elementos del costo de produccién son los siguientes:
e Materia Prima
e Mano de Obra
e Costos Indirectos
e Costos de Produccion
2.3.2.1 Materia Prima

La materia prima se conforma por todos los elementos que se incluyen en la
elaboracién de un producto; todo aquel elemento que se transforma e incorpora en

un producto final. Un producto terminado tiene incluido una serie de elementos y
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subproductos, que mediante un proceso de transformacién permitieron Ia
confeccién del producto final.

2.3.2.2 Mano de obra

La mano de obrase define como el costo total que representan los trabajadores
que tenga la empresa incluyendo los salarios y todo tipo de impuestos que van
ligados a cada trabajador, (Backer 1993).La mano de obra es un elemento muy
importante, por lo tanto su correcta administraciéon y control determinara de forma
significativa el costo final del producto o servicio.

Tipos de mano de obra:
e Mano de obra directa
e Mano de obra indirecta
e Mano de obra de gestiéon
e Mano de obra comercial
2.3.2.3 Costos indirectos

Los costos indirectos son los que no estan clasificados como mano de obra directa
ni como materiales directos segun Backer (1993). Aunque los gastos de venta,
generales y de administracién también se consideran frecuentemente como costos
indirectos, no forman parte de los costos indirectos de fabricacion, ni son costos

del producto. Algunos ejemplos de costos indirectos:
e Mano de obra indirecta y materiales indirectos.
e (Calefaccion, luz y energia de fabrica.

¢ Arrendamiento del edificio de fabrica
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o Depreciacion del edificio y del equipo de fabrica.
o Impuesto sobre el edificio de fabrica.

Al contabilizar los CIF se presentan dos problemas:

e Una parte importante de los CIF es de naturaleza fijja. Como consecuencia, el
CiF por unidad aumenta a medida que disminuye la produccién, y disminuye
cuando ésta se incrementa.

e A diferencia de los costos de materiales v de mano de obra, el coniunto de los
CIF es de naturaleza indirecta y no puede identificarse facilmente con

departamentos o productos especificos.
2.3.3 Rentabilidad

Existen varias medidas de éxito para las organizaciones, una de ellas es la
rentabilidad.

La rentabilidad, en términos generales puede expresarse como la relacién
existente entre los beneficios generados en un periodo y el capital invertido. Es
evidente que una operacion sana generara beneficios razonables en funcién del
capital invertido, lo cual permitird generar un superavit que pueda satisfacer las
expectativas de los inversionistas, a la vez que soportara la propia operacion de la
empresa, y permitira realizar las inversiones necesarias para darle una perspectiva
de futuro.

Vender mas unidades a un mismo precio reportara mayores ingresos pero no una
mayor rentabilidad, ya que en términos relativos la utilidad por unidad vendida se
mantendra constante. Por otro lado en la medida que los consumidores de
nuestros productos y servicios estén dispuestos a pagar mas por percibir un mayor
valor ofrecido, entonces efectivamente podremos crecer en ingresos y en
rentabilidad simultaneamente.



43

Segun Martinicorena (2012), por eso es muy importante hacer la diferencia ya que
el hecho de mostrar un beneficio contable no quiere decir que el emprendimiento
sea rentable. De hecho, una empresa puede generar beneficios, pero no ser

rentable. Este concepto suele ser bastante elusivo.

De la rentabilidad obtenida, la definicion de rentabilidad necesita tres

componentes:
1. El beneficio obtenido
2. Eimontio de capitai inveriido para obienerio y
3. Eltiempo transcurrido desde que se realizé la inversion.

Cuando se habla de rentabilidad, no siempre se esta interesado en la rentabilidad
de un accionista en el mercado de capitales. Es mas, muchas veces se necesita
calcular la rentabilidad en empresas de capital cerrado sin la existencia de valores
de mercado que facilita la tarea. En algunos casos, se busca medir la rentabilidad
obtenida por una linea de negocio, o por un proyecto de una empresa que no
cotiza en bolsa. En esos casos, no se puede confiar en la valuacion realizada por
el mercado, por lo que sera necesario obtener otras medidas del beneficio y del

capital invertido.

El Beneficio Neto es el beneficio que obtuvo la empresa después de facturar la
venta de todos sus productos y deducir todos los gastos y costos necesarios para
su generacion. Este beneficio es de los accionistas, dado que es el beneficio
residual después de que todos los acreedores han cobrado sus acreencias; el
beneficio antes de impuestos es el que esta disponible antes del pago de
impuestos.

Las finanzas corporativas se suelen concentrar en el capital invertido por los
accionistas, y en el capital invertido por los inversores financieros, grupo formado

por los acreedores financieros y los accionistas.
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En principio, la manera mas habitual de reflejar la inversién en una empresa es Ia
de medir sus activos. El activo total de una empresa muestra el total de la
inversion, y en el pasivo muestra los montos invertidos por quienes la financiaron,
dado que la inversién realizada debe ser financiada por alguien y los activos y los

pasivos son iguales.

Adicionalmente, el valor del pasivo correspondiente a los accionistas, el patrimonio
neto, refleja el monto de la inversion de los accionistas en la empresa, y el valor
del pasivo correspondiente a los acreedores financieros y las deudas financieras
refleian el valor de su inversion en la misma. El activo -la inversion- total de la
empresa, es financiado por los diferentes inversores, ademas, aquella porcion del
activo financiado por los inversores financieros -accionistas y acreedores
financieros-, se suele llamar activo neto. Es decir, que el activo total se compone
del activo neto mas una parte del activo financiada por acreedores comerciales y

empleados de la compaiiia.

De esto se desprende que, considerando el beneficio disponible para los
accionistas, debe compararse con la inversién realizada por estos, es decir, el
monto de inversién financiado por el patrimonio neto. Analogamente, si se
considera el beneficio disponible para los inversores financieros, se tiene que
considerar como inversion al activo neto. El ROE, cuyo nombre viene del inglés
“Return on Equity”, se basa en el analisis de la rentabilidad obtenida por los
accionistas, para lo que necesita medir el beneficio y la inversién realizada por los

mismos.

El RONA -Return on Net Assets- o beneficio neto sobre el patrimonio neto, es la
rentabilidad obtenida por los inversores financieros. Para su estimacion, es
necesario comparar su beneficio obtenido. Es importante aclarar que el beneficio
antes de intereses esta disponible para los accionistas, los acreedores financieros
y el Estado -en los impuestos-, mientras que el activo neto fue financiado

solamente por los dos primeros.
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Se sabe que los diferentes tipos de inversores financieros enfrentan distintos tipos
de riesgos, por lo que tendran diferentes rentabilidades esperadas. Se dice que los
accionistas esperan un retorno que denominaremos "retorno esperado del
patrimonio neto", y que los acreedores financieros esperan un retorno que
llamaremos "retorno esperado de la deuda". El retorno esperado de los inversores
financieros sera entonces un promedio ponderado del retorno esperado de los

accionistas y los acreedores financieros.

Este promedio se calcula usando el retorno esperado por cada uno de los
inversores, ponderade por la inversion realizada. Adicionalmente, se debera tener
en cuenta que, dado que el pago de intereses de la deuda genera ahorros
impositivos para la empresa, el retorno esperado se debera corregir para
contemplar su ventaja fiscal asociada. El "retorno esperado por los inversores
financieros" es el promedio ponderado de los retornos esperados de los
accionistas y los acreedores financieros, ponderado por la cantidad de patrimonio

neto y deuda en la estructura del financiamiento aportado por los inversores.

Una vez entendido el concepto de rentabilidad surge la duda ;rentabilidad de
qué? A lo cual existen cuatro nociones fundamentales de rentabilidad, que

involucran los conceptos vistos anteriormente y son:

¢ Rentabilidad sobre ventas: este tipo de rentabilidad se mide por el margen
de ventas, o sea, por la relaciéon entre las utilidades netas y las ventas
netas. El margen sobre ventas es la primera fuente de rentabilidad de la

empresa.

o Rentabilidad econdomica: una tasa de rentabilidad del capital invertido
superior a su costo. En el lenguaje financiero se dice que la utilidad neta y
la amortizacion actualizada deben ser superiores al costo de capital. La

rentabilidad econdmica de la empresa se mide por la tasa de rentabilidad
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de activo, o sea por la relacién entre la utilidad neta y el activo total (pasivo

+ patrimonio).
¢ Rentabilidad financiera: la relaciéon entre utilidades netas y fondos propios.

¢ Rentabilidad de un proyecto: la rentabilidad de un proyecto o de un
producto se mide por la relacién entre la utilidad proyectada o real y la
inversién necesaria para llevar a cabo el proyecto o para comercializar el
producto.

2.3.4 Crecimiento

En los ultimos afios, la economia se ha caracterizado por el crecimiento de los
mercados, la competencia internacional, el avance de la tecnologia, la
diversificacion, y la alta oferta de productos; esto ha lievado a que el crecimiento
empresarial sea de gran importancia. El crecimiento entonces se vuelve
protagonista para que las empresas puedan formar parte de esta globalizacion, y

hay varios enfoques y perspectivas para evaluar el crecimiento.

El crecimiento empresarial abarca muchos aspectos, por lo que resulta dificil
establecer solamente una definicion. Se puede evaluar el crecimiento desde
diversas perspectivas, como organizacional, econémica o financiera entre otras.
Ademas, se deben hacer ciertas consideraciones al momento de evaluar un

crecimiento empresarial.

Para evaluar un crecimiento empresarial se deben considerar todos los aspectos
tanto cualitativos, como cambios en la estructura, métodos de direccién y control,
como cuantitativos, como recursos para la inversién y financiamiento que el

crecimiento genera.

Otras consideraciones que se tienen para evaluar el crecimiento empresarial, son:
las empresas se enfocan en las consecuencias del crecimiento, no en la causa del

crecimiento; no existe un modelo integrador para el estudio de las mudltiples
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determinantes para el crecimiento; y hay inconsistencias en las definiciones de

medida de crecimiento empresarial.

Las organizaciones se deben evaluar como un todo para determinar las razones
del crecimiento.

Como se mencion6 anteriormente, existen diversas propuestas para evaluar el
crecimiento empresarial. Entre estas, es importante mencionar a Gibrat citado por
Erauskin (2011), quien en su hipétesis propone, la ley del efecto proporcional de
Gibrat, que describe el crecimiento como el resultado de la combinacién de varias
fuerzas o factores, actuando de forma proporcional al tamafo de la empresa.
Segun esta teoria, las posibilidades de crecimiento son iguales para toda empresa
sin importar su tamafio, implica que no hay tamafo 6ptimo para las empresas, el
crecimiento de un periodo no tiene influencia sobre el de otro periodo, y hay una
tendencia al monopolio, ya que la dispersién de los tamafios de las empresas
incrementa con el tiempo.

Cabe destacar también la teoria del crecimiento de Penrose citado por Erauskin
(2011), quien basa el crecimiento empresarial en los recursos, como inductores
del crecimiento. Por lo tanto, segun esta teoria, el crecimiento viene dado por los
recursos ociosos que se emplean en nuevas actividades para generar mayores
recursos a una empresa. Con el crecimiento entonces, surge la necesidad de

adquirir nuevos recursos y este proceso genera problemas para las empresas.

Otros autores citado por Erauskin (2011) como Perroux plantean el crecimiento
con un cambio estructural con aspectos mas cualitativos que cuantitativos; el
crecimiento se da por el incremento duradero de la dimisién de una unidad
econdémica, con cambios de estructura, de sistema, y de progresos econdémicos
viables. Ravel (1972) por su parte, considera que el crecimiento se da por un
aumento en el volumen de la produccién, aproximando el crecimiento con las
dimensiones, si una empresa cambia dimensiones es porque ha tenido un

crecimiento. Para él, el crecimiento es el resultado de un proceso de desarrollo,
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que al no darse el mismo, la empresa sucumbe antes los nuevos competidores,
tecnologias y mercados. Afirma que inversién, crecimiento y beneficio son

diferentes aspectos de una misma realidad.

Sallenave citado por Erauskin (2011) amplia el concepto de crecimiento al hablar
de crecimiento controlable y sostenible, en donde el crecimiento viene inducido por
la evolucion de la demanda. El crecimiento consiste en buscar un ritmo de
desarrollo compatible con su capacidad de financiamiento y control del
crecimiento. El crecimiento equilibrado se da por los factores humanos quienes
constituyen el crecimientc controlable, y los factores financiercs que conforman el
crecimiento sostenible.

El crecimiento empresarial satisface los intereses de los empleados, al darles
oportunidades de desarrollo y progreso personal, de los accionistas para una
rentabilidad superior y de los clientes al tener una mejor oferta, ya sea en mayor
cantidad o en diversidad. Ademas supone no solo en incremento econémico, sino

también el crecimiento en la complejidad de la organizacion.

El crecimiento debe ser la consecuencia o medio de la persecucion de otras
metas; asi en tanto una empresa no crece porque se desenvuelve en un sector
que no crece, su Unica forma de sobrevivir se vuelve la reduccion de costos. Es
entonces cuando toma importancia la busqueda de oportunidades para aumentar
la rentabilidad.

El crecimiento es un indice de desempefio econdémico dinamico para las

empresas, midiendo su capacidad de ampliar sus oportunidades.

2.3.4.1 Tipos de crecimiento
El crecimiento se puede clasificar de diversas maneras.

o Absoluto y relativo: el crecimiento absoluto se da cuando crece el nivel de

ventas o numero de empleados, mide un desarrollo en periodos. El
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crecimiento relativo es cuando se compara el crecimiento con un competidor,
o0 con una norma, por ejemplo participacibn en el mercado, implican

generalmente cambios en las competencias de una empresa.

interno y Externo: el crecimiento interno se da al reinvertir los recursos
disponibles de la empresa, refleja el potencial de mercado de la empresa y
su capacidad de aprovecharlo. El crecimiento externo se da por adicién de
deuda o patrimonio.

Sostenible: el crecimiento se da de forma equilibrada, limitado por los
factores humanos, y sostenible, limitado por los factores financieros. Es la
tasa de aumento del activo y ventas de una empresa soportables

financieramente para la misma.

Intrinseco y extrinseco: el crecimiento intrinseco se da cuando la empresa no
tiene deudas, cuando se utiliza un apalancamiento financiero para crecer se
da un crecimiento extrinseco. El crecimiento extrinseco solo es bueno si la

tasa de interés es inferior a la tasa de rentabilidad.

2.3.4.2 Objetivos del crecimiento

El objetivo del crecimiento es claro, aumentar los beneficios. Este aumento de

beneficios puede evaluarse desde dos perspectivas:

Ambito personal: generado por un comportamiento de reconocimiento

Ambito empresarial: reducir riesgo, aumentar rentabilidad.

Pero no debe considerarse al crecimiento como un objetivo como tal, sino mas

bien como una forma de alcanzar otros objetivos del negocio.

La economia enfoca el crecimiento en las economias a escala, donde las

empresas deben crecer dentro del mismo sector hasta llegar a las des economias
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a escala. También tienen su influencia las politicas de inversién, que al traer

resultados positivos, reinvertidos adecuadamente traeran crecimiento.

Pero se puede unificar el beneficio personal como el empresarial, considerando
que el crecimiento denota una buena administraciéon a lo largo del tiempo, y el
tamafio es una caracteristica deseable de toda organizacién, y con el tiempo
asume eficiencia, por lo tanto el crecimiento es una tendencia natural para las

empresas.

El crecimiento también se da al perseguir objetivos como oportunidades de
negocio donde la ventaja competitiva induce al crecimiento, busqueda de un

posicionamiento en el mercado, abarcar nuevos mercados, etc.
2.3.4.3 Principales perspectivas sobre el crecimiento empresarial

A continuacién los distintos enfoques de crecimiento, como estrategia, que
permiten obtener mayores ventajas para la empresa en el ambito en el cual opera,
segun Blazquez (2006).

v' Perspectiva de configuracién de crecimiento o perspectiva del ciclo de vida

v" Describe a la sociedad como un ecosistema, con leyes de crecimiento y
supervivencia ante un entorno hostil. La empresa evoluciona por fases en
una curva de crecimiento, interrumpido por crisis, y en cada fase se tiene una
organizacion especifica. Esta perspectiva considera el crecimiento como una
consecuencia para sobrevivir en un entorno competitivo, viéndose obligadas
a crecer y mejorar para evitar la muerte. Las empresas creceran entonces

hasta alcanzar un tamaino critico o sostenible.
v' Perspectiva basada en los recursos

v' Concibe el crecimiento como una declaracion intencional de los directivos y

propietarios, no que se da en forma natural como lo afirma la perspectiva del
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ciclo de vida. Esta perspectiva reconoce a la empresa como una
combinacién de recursos productivos cuya aplicacion u uso se determina por
las decisiones administrativas. Entonces, los recursos inactivos se convierten
en un reto para la innovacién, expansién y generaciéon de ventajas
competitivas; recursos con capacidad sobrante para ser empleados en

nuevas actividades.
v Perspectiva basada en la motivacion

v' Basada en la motivacion y la decisién humana como la base para emprender
nuevos negocios; el crecimiento se da por una evaluacién de las
oportunidades del entorno que la empresa puede aprovechar de acuerdo a
sus recursos, siempre y cuando la administraciéon sea capaz de percibirlas.
Algunos directivos afrontan mayores riesgos que quiza otros con mayores
recursos, de ahi que esta perspectiva se centren en las actitudes individuales

mas que en la organizacioén.
2.3.4.4 Medida de Crecimiento

Segun Blazquez (2006), existen diversos indicadores utilizados para medir el
crecimiento empresarial, pero antes de realizar el analisis se debe determinar
claramente qué es lo que se desea medir, debe existir una relacién causa-efecto
entre las variables a medir.

Algunas de las variables utilizadas para medir el crecimiento son las siguientes:
¢ Numero de empleados
e Total de ingresos
¢ Volumen de activos productivos

e Ventas
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Cantidad de produccién

Inversiéon neta

Inversion bruta

Rentabilidad

2.3.4.5 Crecimiento y estrategia corporativa

Segun Martinicorena (2006) “Cuando una empresa logra sobrevivir y ser rentable,
es decir, cuando los recursos generan valor y mas que en otra inversion del mismo
nivel de riesgo, debe decidir qué hacer con estos recursos. Se puede elegir
repartir dividendos, pero esto no generara mas valor, en cambio en crecimiento
puede aumentar los beneficios. El crecimiento se da al explotar los recursos que
no estan siendo utilizados por la empresa.” Algunos beneficios del crecimiento son
los siguientes:

¢ Mayor reconocimiento a los directivos, mayor oportunidad de desarrolio

personal y crecimiento para los empleados.
¢ Nuevos retos que desarrollen la organizacién y al personal.
e Atraer capital de inversion

e Acceder a escalas de mercado que mejoren la competitividad de la

empresa
¢ Mantener la cuota de mercado para los mercados en crecimiento

Pero el crecimiento también puede traer consecuencias negativas como una mala
inversién en un sector donde la empresa no puede competir, o llegar a una

dimension que la empresa no pueda manejar.
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Las estrategias de crecimiento dependen de las capacidades de la empresa en el

momento del crecimiento y de la disposicidon que se tenga de asumir el riesgo.

Si la empresa ha tenido éxito en un mercado, se busca un crecimiento horizontal,

es decir, nuevos negocios en el mismo mercado.

o Estrategia de concentracion o penetracién, para conseguir mayor

participacién en el mercado.

o Estrategia de desarrollo de productos, ampliando su linea de productos con

diferenciacion

o Estrategia de desarrollo de mercados, en nuevos segmentos o nuevas

geografias.

También se puede dar un crecimiento vertical, cuando hay saturaciéon en los
mercados, incrementando el valor agregado, se puede dar de las siguientes

maneras:
v" Integracioén hacia adelante, acercamiento a los clientes.
v' Integracion hacia atras, control sobre su sistema de suministros.

Luego del crecimiento horizontal y vertical, se puede dar crecimiento por la

diversificacion.
2.3.4.6 Crecimiento en los mercados sobresaturados

En un mercado donde hay tanta diversidad y cada vez mas opciones, ya no son
duefias del mercado las empresas con una gran oferta, como en los tiempos de
antes. El consumidor tiene miles de opciones para elegir y no se ve limitado, hay
productos para satisfacer todo tipo de necesidades. La calidad ya no es sinénimo
de altos precios, ahora se consiguen productos de buena calidad a bajo precio, y

todo esto por los avances tecnoldgicos. Entonces, a las empresas se les presenta
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un reto, crecer a bajo costo. Segun Las empresas deben lograr un crecimiento
manteniendo abajo los costos, o el crecimiento no sera rentable, (Crecimiento

empresarial... 2012).
2.3.4.7 Otras formas de Crecimiento

El crecimiento empresarial no se da solamente con una ampliacién en
instalaciones, crecimiento en nimero de empleados, o ingresos entre otros, hay
otras formas de crecimiento para las empresas. Estas otras formas de crecimiento
se dan por la relacién con otras empresas, y dicha relacién puede darse de
diversas formas. A continuacidbn una breve descripcidbn de otras formas de

crecimiento (Crecimiento empresarial... 2012).
a) Franquicia

La franquicia es considerada una de las formas de crecimiento empresarial. Esto
se debe a que una franquicia, es una réplica de un negocio exitoso, estandarizado.
Esto implica que se trata de un riesgo disminuido, que se traduce en seguridad

comercial y financiera para los involucrados.

En una franquicia el negocio se expande, con una minima inversiéon de capital del
dueno, ya que la mayor inversién la hace el franquiciado. Ademas del ingreso
inicial, el que cede la franquicia recibira regalias, por lo que se garantiza otra
fuente de ingreso. Finalmente, el valor de marca se incrementa con las

franquicias, lo que le da mayor reconocimiento y fuerza en el mercado.

Los beneficios son para ambas partes, ya que quien adquiere la franquicia tiene
menos posibilidades de fracaso, apoyo constante de la franquicia y no se ve en la

necesidad de innovar, ya que todas las instrucciones vienen de la franquicia.
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b) Adquisicion

Cuando la empresa tiene un poder adquisitivo alto puede visualizar el crecimiento
a través de la compra de otra compaiia con alto potencial, muchas veces
aprovechan la situacion dificil de otra compaiiia o cuando es la competencia para
absorberla. Con esta forma de crecimiento, el crecimiento es inmediato, aunque el
costo de la compra requiere tiempo para recuperarse, por lo que el beneficio no es
inmediato. Las adquisiciones pueden ser de marca y clientes, o incluir las
operaciones.

c) Joint venture

Cuando las empresas enfrentan que sus deseos de crecimiento son limitados por
la falta de capacidad, conocimiento, recursos, o por altos costos; estas buscan
compaiias expertas en lo que carecen o bien competidores con quienes compartir

los costos, creando acuerdos para realizar un negocio juntos.
d) Fusion

Muchas empresas ven como una forma de crecimiento la sinergia o las fusiones,
aunque a veces es una salida para las crisis o una simple adquisicién. De una
fusion resulta una compaifia fortalecida, donde se comparten los costos fijos y

se utilizan las fortalezas de cada parte para potenciar la nueva empresa.

e) Alianza estratégica

Una alianza estratégica puede percibirse como un crecimiento pues las empresas
tienden a utilizar la fuerza de una entidad mayor para abordar algo que hubiera

sido inaccesible o dificil de alcanzar para cualquiera de las integrantes por si sola.
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2.3.5 Competitividad
La competitividad ayuda a conseguir altos niveles de desarrollo econdmico y

social, y estd relacionada con la capacidad de participar en los mercados
internacionales.

Martinez Piva (2006) define la competitividad para las empresas como “la
capacidad de competir en los mercados mundiales con una estrategia mundial.
Para los economistas, esta mas relacionado el valor agregado y para otros, podria
ser una balanza.”

La competitividad es “la capacidad que tiene una empresa o pais de obtener
rentabilidad en el mercado en relacibn a sus competidores. La competitividad
depende de la relacion entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y los
insumos necesarios para obtenerlo —productividad-, y la productividad de los otros

oferentes del mercado.” (Padilla 2006)

Ubfal (2004) en su investigacion hace referencia a Porter, quien reconoce en a la
productividad “como fuente de la competitividad que permite lograr como resultado
costos unitarios bajos a largo plazo, de manera sustentable.” Pero también a Sirlin
quien define la competitividad como “la mayor eficiencia relativa en la produccion
de un bien por un pais”. Considera que su resultado consiste en lograr un precio
de oferta relativamente menor para ese bien.

La competitividad es “la capacidad de generar la mayor satisfaccion de los
consumidores fijado un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor precio
fijada una cierta calidad. Concebida de esta manera se asume que las empresas
mas competitivas podran asumir mayor cuota de mercado a expensas de
empresas menos competitivas, si no existen deficiencias de mercado que lo
impidan”, (Competitividad... 2014).

Ubfal (2004) también cita el Informe de la comisién especial de la Camara de los

Lores sobre comercio Internacional, 1985 “Una empresa es competitiva cuando
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puede producir productos y servicios de calidad superior y a costos inferiores que
sus competidores. La competitividad es sin6nimo del desemperfio de rentabilidad
de una empresa en el largo plazo y de su capacidad para remunerar a sus

empleados y generar un mayor rendimiento para sus propietarios.”

“La productividad nacional es el unico concepto valido de competitividad a nivel
nacional.” Menciona Porter en su libro The Competitive Advantage of Nations
citado por Ubfal (2004).

Segun Porter citado por Ubfal (2004), “Puesto que la principal meta econémica de
una nacién es producir un alto nivel de vida para sus ciudadanos, se vincula a la
competitividad a la capacidad de conseguir el bienestar y por lo tanto esta
determinada por el nivel de productividad con la que una nacién, regién o cluster,
utilizan sus recursos naturales, humanos y de capital.” Porter plantea que las
empresas competitivas hacen regiones competitivas y, supone que la sumatoria
de empresas competitivas, dara como resultado paises con mayor riqueza para

sus habitantes y mayor bienestar general.

La capacidad de las empresas para adaptarse a un contexto de mercado y
desarrollar sus ventajas competitivas. Por tal motivo, se considera que las

empresas son quienes determinan la participacion rentable y su permanencia.

Porter desarrollé el “Diamante de la competitividad” para explicar las ventajas
competitivas. El diamante de Porter esta compuesto por varios elementos. Los
factores de oferta permiten a las empresas mantener la producciéon para competir
en el mercado, los factores de demanda permiten conocer las variables,
tendencias y perspectivas que influyen en la misma, asi como la competencia. Los
factores de integracion con empresas relacionadas ayudan a la empresa a
identificar fortalezas y apoyo en sus relaciones externas mediante su vinculacion
productiva. Los factores de la estrategia empresarial con base en la informacion

del entorno permiten a la organizacion tomar decisiones estructurales y
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estratégicas. También menciona los apoyos institucionales o publicos que pueden

afectar a la organizacion o a la competencia.
Imagen 13 Diamante de la competitividad de Porter

Diamante de competitividad

Oportunidades

- Fatores de dernanda: -
eon o

Apoyos
Institucionales
y/o publicos

Fuente: Porter (1998).
Segun Martinez Piva (2006) la competitividad se ha asociado con lo siguiente:

e Productividad de las empresas

e Meétodos de produccién eficientes

e Calidad de los productos y mejora a través del tiempo
¢ Innovacién en tecnologia y gerencia empresarial

e Factores que promuevan la rentabilidad.

La competitividad entonces se ve influida por aspectos como calidad, costos,
precio, salarios y productividad.; se asocia con el crecimiento econémico, por lo

gue constantemente se debe trabajar en mejorar la competitividad.
La competitividad se entiende en tres niveles segun Padilla (2006):

e Empresas

e [ndustrias o Sectores
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e Pais o region

Para las empresas Martinez Piva (2006) indica que la competitividad en las
empresas esta asociada con rentabilidad, productividad, costos, valor agregado,
participacién de mercado, exportaciones, innovacién tecnolégica, calidad de los
productos, entre otros; aungue la productividad, o la tasa de un volumen de
medida del producto con relacién a un volumen de medida de uso de factores
productivos, es el mejor indicador para estimar competitividad. Para Padilla
(2006) la competitividad en las empresas significa “capacidad de operar

rentablemente y competir exitosamente en los mercados mundiales.”

Por su parte, la competitividad en las industrias o sectores comerciales se evaluan
comparando la misma industria en otra regién o bien otro pais segun Martinez
Piva (2006); y puede medirse de la misma manera que se mide la competitividad
en la empresas. Otros autores como Markusen (1992) argumentan que una
industria es competitiva si la productividad total de factores es igual o mayor que la
de sus competidores y si los costos unitarios promedio son iguales 0 menores que
los de sus competidores.

Martinez Piva (2006) también habla de la competitividad de un pais; “a nivel
macro la competitividad esta relacionada con la capacidad de incrementar el nivel
de vida de los habitantes, de generar incrementos sostenidos en productividad, de
insertarse exitosamente en los mercados internacionales, entre otros.” Se utilizan
diversos indicadores para medir la competitividad nacional, entre algunos de los
enfoques estan el de crecimiento de la productividad y el del desempefio
comercial.

Para identificar los niveles y determinantes de la competitividad de los paises, el
World Economic Forum -WEF- a través de su publicacion The Global
Competitiveness Report —GCR-, presenta en forma anual indicadores de

competitividad a nivel mundial.
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Padilla (2006) habla sobre distintas formas de competitividad:

e Efimera, artificial o espuria: Bajos salarios, explotacion no sustentable de
recursos naturales, condiciones laborales inadecuadas entre otras.

e Competitividad Real o auténtica: ventajas comparativas dinamicas, permite
incremento en salarios y nivel de vida, incrementa capacidad productiva,

entre otras.

La competitividad también se puede analizar desde distintos niveles segun
Martinez Piva (2006):

e Micro: capacidad de una empresa para mantener su posicién en el mercado

e Macro: La calidad del entorno econémico e institucional para el desarrolio
sostenible de las actividades productivas privadas y el aumento de la
productividad.

Martinez Piva (2006) y Padilla (2006) coinciden en que la competitividad sistémica

integra un analisis de la misma a distintos niveles:

¢ El nivel micro: condiciones intra e inter-empresa.

e El nivel meso: instituciones, servicios e infraestructura territoriales de apoyo
a las empresas.

e EIl nivel macro: incluye las politicas e instituciones publicas y privadas
nacionales orientadas hacia la competitividad.

+ El nivel meta: valores y filosofias de las sociedades y economias para

buscar su desarrollo en general.

‘La utilizaciéon de las tecnologias de informacion y comunicacién y el comercio
electrénico por parte del sector empresarial, abre nuevas oportunidades de
negocios que redundarian en una serie de beneficios econémicos,”
(Competitividad... 2014). Dicha tecnologia ha apoyado en la mejora de la
comunicacién y manejo eficiente de los recursos, lo que ha tenido un impacto en la

competitividad y el crecimiento econdémico.
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Los conceptos de competitividad y los enfoques tienen variaciones, por lo que se
han desarrollado diversas formas de medir la competitividad. Algunos autores se
basan en analisis, otros establecen indicadores y algunos se enfocan en la
productividad.

Wurst (2010) la competitividad empresarial puede medirse con indicadores de
desempefio, o datos que permitan medir los cambios; son instrumentos de
medicion de las principales variables asociadas al cumplimiento de los objetivos
de una organizacion. También indica que dichos indicadores tienen los siguientes

objetivos:

e Deben promover la competitividad de la empresa

¢ Deben permitir detectar desviaciones y la implantacion de medidas
correctivas.

e Deben permitir evaluar la empresa en una perspectiva de corto, mediano y
largo plazo.

e Deben permitir establecer metas, estandares de desempefio vy

comparaciones con mejores practica nacionales e internacionales

Para establecer los indicadores segun Wurst (2010) se debe aclarar el objetivo,
determinar las variables que muestren dichos objetivos e identificar los
indicadores adecuados para cada variable. Menciona ademas que es importante
dar prioridad a los indicadores que cubran los aspectos mas importantes de la

gestion de una organizacion.

Como se mencion6 anteriormente, existen instituciones que analizan indicadores
en los diversos paises y establecen el nivel de competitividad de cada uno de
ellos. Asimismo, cada pais tiene instituciones que miden la competitividad del pais

en general y sus diferentes sectores.
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2.6 Business Process Outsourcing -BPO-

Para hablar de BPO, primero se debe conocer que es tercerizacion u outsourcing.
La tercerizacién de procesos es una tendencia a nivel mundial que cada dia crece
convirtiéndose en una herramienta de competitividad, reduccién de costos,
innovacion, flexibilidad y desarrollo de las empresas. La externalizacion apoya a
las organizaciones a lograr un crecimiento, por la competencia que existe en el

mercado y las constantes exigencias del mismo.

Para WorldPress (2012) la tercerizacidén surge debido a que la globalizacién obliga
a las empresas a lograr un nivel competitivo dentro del mercado optimizando
procesos y productividad, logrando cumplir con su razén de ser y con la ayuda de

terceros para otro tipo de necesidades de la organizacioén.

La subcontratacion es la gestibn o ejecucidbn permanente de una funcién
empresarial por un proveedor externo de servicios, se transfiere parte del control
administrativo y operacional a la empresa subcontratada, de modo que esta pueda
realizar su trabajo; requiere el intercambio de informacién, coordinacién y

confianza entre las dos partes.

“Las empresas buscan proveedores con experiencia, expertise, creatividad y
flexibilidad para acompanar el crecimiento de su negocio,” comenta Cruz (2013).
“Este cambio de mentalidad incluye el paso de la tercerizacién a una planificacion
estratégica conjunta con un proveedor clave. Se pasa del rol de proveedor al de

socio estratégico.”

Para Granda (1997) el outsourcing significa “adquisicion sistematica, total o
parcial, y mediante proveedores externos, de ciertos bienes o servicios necesarios
para el funcionamiento operativo de una empresa, siempre que hayan sido
previamente producidos por la propia empresa o esta se halle en condiciones de

hacerlo, y se trate de bienes o servicios vinculados a su actividad.”
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Granda (1997) dice que no hay organizaciones productivas en todas sus
actividades, y que de ello surge la tercerizacién; deben buscar la especializacién

por medio de terceros que ejecuten las actividades mejor que la empresa.

Para determinar si la empresa necesita de Outsourcing en alguna actividad o

proceso, segun WorldPress (2012) se deben observar los siguientes aspectos:

» Nivel de competencia de la organizacién en dicha funcion.

o Nivel de contribuciéon de dicha funcion al “Core business”.

Los procesos gue no son criticos para la organizacion pueden ser facilmente
delegados a una organizaciéon especializada; por ello es importante determinar

que funciones son clave.

El Outsourcing tactico se da con la externalizaciéon o subcontratacion externa de
actividades simples como seguridad, mantenimiento, entre otras, mientras que el
Outsourcing estratégico se da con la externalizacién de actividades en las que la
interrelacion con el proveedor debe ser mucho mas estrecha como con
distribucion logistica, disefio de productos, etc. La diferencia esta en establecer
una relaciéon de cooperacién que crece a medida que aumente la interdependencia
entre las partes segun WorldPress (2012).

Otra consideracion para determinar si el Outsourcing es una solucion para la

organizacién son los siguientes elementos segin WorldPress (2012):

* Analizar los posibles riesgos que puedan afectar al ntcleo del negocio y la
capacidad para monitorear el servicio prestado.

o Definir los objetivos que se buscan a través del Outsourcing.

o Realizar un analisis de compafiias que proporcionan el servicio requerido.

o |dentificar las competencias centrales.

e Tomar en cuenta los costos de la externalizacion.

e Realizar un contrato de Outsourcing por un periodo de tiempo conveniente
a ambas partes.
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e Definir acuerdos del nivel de servicio, penalizaciones por incumplimiento y
bonificaciones por buen servicio.
e Exigir personal dedicado a la gestion de la relaciéon contractual y a la

supervision de la provisién de los servicios contratados.

Asimismo entre las ventajas de la tercerizaciéon segun Worldpress (2012) destacan
enfocar mejor a la empresa, tener acceso a los avances a nivel mundial en el area
externalizada, reducir o controlar los gastos de operacién, modificar la estructura
de costos, reduce los riesgos de innovaciones y cambios tecnologicos, traslada los

riesgos de las exigencias del mercado al proveedor, vy reduccién del personal fijo.

Sin embargo, también es necesario mencionar algunos inconvenientes de la
tercerizaciéon, como la pérdida de control, pérdida del conocimiento y aprendizaje
en la actividad externalizada, posible dependencia del proveedor, posible
incremento de costos y variaciones en la calidad si el proveedor no cumple con las

especificaciones requeridas, Worldpress (2012).

Segun Grupo Zelt (2014) los motivos para la tercerizacion estan cambiando y ya
no se limitan a una reduccién de costos de produccién sino que se han venido
convirtiendo en un concepto de alianzas estratégicas. Ademas hace referencia a
Roberto Cruz, Director de Servicios Tecnoldégicos de IBM Argentina, quien escribié
en el sitio web de Infobae América -versién Argentina-, que en un estudio
realizado 37% de las organizaciones de la muestra tercerizan su infraestructura de
IT, el manejo de sus aplicaciones y los procesos de negocio para alcanzar
eficiencia operacional y crecimiento de los ingresos de su empresa, el 36%
terceriza multiples areas de negocio para habilitar y fortalecer la innovacién, y un

27% terceriza para reducir costos en ias operaciones.

Para Grupo Zelt (2014) el BPO es la subcontratacion de funciones del proceso de
negocio en proveedores de servicios usualmente menos costosos o mas eficientes
y eficaces. Las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon han permitido que

parte del trabajo de las empresas se pueda desarrollar en diferentes lugares, por
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lo que otras empresas especializadas realizan las tareas a menor coste o con

mayor eficiencia.

“Un proceso de negocio es un conjunto de tareas relacionadas logicamente,
llevadas a cabo para generar productos y servicios”, indica Grupo Zelt (2014

Define tres tipos de procesos de negocio:

» Procesos estratégicos o que dan orientacién al negocio.

e Procesos sustantivos, clave o de generacién de valor o que dan el valor al
cliente.

e Procesos de apoyo vertical u horizontal o los que dan soporte a los

procesos centrales.

Segun WorldPress (2012) el término BPO tiene sus origenes en EEUU, en los
inicios de los afos 60, se inicia a realizar contratos de gestion de procesamiento
de datos, debido a la necesidad de las empresas de obtener un mayor rendimiento

a las altas inversiones derivadas del coste del hardware.

Las empresas que prestan servicios de Business Process Outsourcing —-BPO-, no
son mas que empresas dedicadas a la externalizacion de servicios
administrativos, contables, financieros, nomina entre ofras actividades
administrativas. Navarro (2012) define BPO como la subcontratacion de funciones
de procesos de negocios en proveedores de servicios, internos o externos de una
compafiia, en lugares de menos costos. El proposito de esta externalizaciéon de

servicios es enfocarse en las tareas primordiales del negocio y su estrategia.

E! BPO es posible debido a los avances tecnolégicos en cuanto a comunicacioén y
sistemas de informacién, permitiendo realizar tareas desde distintos lugares,

inclusive por otras empresas y a un coste menor.

En el articulo “BPO: mas que una tendencia, una opcioén real en el incremento de
la competitividad” Garcia (2012) dice “El concepto de "Outsourcing" o

"externalizacién" de procesos es una de las tendencias globales mas claras,
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sustentada en la necesidad que tiene la organizacién de concentrar todos sus
esfuerzos y recursos en su "core business", y de asegurar también la tranquilidad
de que sus procesos de soporte sean manejados por especialistas comprometidos
con los lineamientos estratégicos del negocio. Las Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones potencian esta tendencia, al habilitar: los servicios compartidos;
la "deslocalizaciéon" del trabajo; el logro de economias de escala, y la
especializacion; de modo que actividades que son secundarias para una

organizacién, pasan a ser el centro de negocio para otras.”

LOs negocios de Business Process Outsourcing —BPO- segun CGarcia {(2012) se
han convertido en una oportunidad para fortalecer la competitividad de las
empresas. Se basan en la filosofia de "haz lo que sabes hacer mejor, y deja todo

lo demas en manos de otro".

Segun Botero (2010) la tercerizacidon de procesos se puede dar de dos formas,
como outsourcing , 0 la entrega a un tercero de determinado proceso, o el off
shoring, que aplica cuando una compaiiia, ofrece servicios de tercerizacién a una
multinacional.

El mercado de BPO constituye un mercado mundial en expansion, transformando
el entorno competitivo con una perspectiva de crecimiento anual cerca del 10%.
Segun Botero (2010) el mercado mundial de un sector ascendia a 90.000 millones

de dolares.
2.7 Método Estudio de Casos

El Método del Caso se conoce también como analisis o estudio de casos, es una
técnica de aprendizaje. Se originé en la Universidad de Harvard alrededor de 1914
para estudiantes de Derecho, para que mediante el analisis de situaciones reales
tomaran decisiones, etc. Con el tiempo este método se extendié a otros
contextos, estudios, y es una estrategia eficaz para el aprendizaje y desarrollo de
habilidades.
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La téchica consiste en un aprendizaje activo, que se centra en un trabajo de
investigacion sobre un problema real y especifico. Es un método caracteristico de
la investigacion cualitativa, extensiva e intensiva que utiliza el aporte de técnicas
de evaluacion y su analisis para reflexionar y debatir en torno a las caracteristicas

del desarrollo de un caso determinado con fines diagnésticos.

Segun el Bisquerra (2009) es un método de investigacién de gran relevancia para
el desarrollo de las ciencias humanas y sociales que implica un proceso de
indagacion caracterizado por el examen sistematico y en profundidad de casos de
un fendmeno, entendido estos comc entidades scciales ¢ entidades educativas
unicas; es un método de investigacion de una situacién compleja basado en el
entendimiento de una situaciéon, que se obtiene a través de su descripcion y

analisis.

Merrian citado por Monge (2010), define el estudio de caso como particularista,
descriptivo, heuristico e inductivo. Es muy util para estudiar problemas practicos o
situaciones determinadas. Algunos consideran el estudio de caso como un
método, y otros como un disefio de la investigacién cualitativa. Como dice Yin
citado por Monge (2010), el estudio de caso no tiene especificidad, pudiendo ser
usado en cualquier disciplina para dar respuesta a preguntas de la investigacion
para la que se use.

El método de estudio de casos es apropiado para investigaciones pequenas, es un
método abierto a retomar condiciones personales o instituciones diferentes,

favorece el trabajo cooperativo, y lleva a la toma de decisiones.

También es importante definir los casos; un caso se define como una situacién o
entidad social Unica que merece interés en investigacion. Un caso puede ser una

persona, organizacion, programa de ensefianza, un acontecimiento, etc.
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2.7.1 Caracteristicas principales

Bisquerra (2009) define las caracteristicas principales del método de estudio de

casos.

Investigar fenédmenos en los que se busca dar respuesta a cémo y porqué

ocurren.
¢ Permite estudiar un tema o multiples tema determinados.

o Estudio de temas de investigacion en la que las teorias existentes son
inadecuadas.

¢ Permite estudiar los fendmenos desde mudltiples perspectivas y no desde
una sola variable.

o Permite explorar en forma mas profunda y obtener un conocimiento mas
amplio.

e Es una manera de profundizar en un proceso de investigaciéon a partir de
unos primeros datos.

2.7.2 Tipos de estudio de casos

E!l estudio de casos se puede realizar de acuerdo a lo siguiente seguin Bisquerra
(2009):

e En funcion de los objetivos
e En funcion del nimero de casos implicados

e En funciéon del momento en que se realiza la recogida y analisis de los
datos

o En funcion de la manipulacién del investigador en el fenédmeno investigado
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2.7.3 Objetivos del estudio de casos

Los objetivos de un estudio de casos, segun Bisquerra (2009), se detallan a

continuacion.

Producir un razonamiento inductivo. A partir del estudio, la observacion y

recoleccion de datos establece hipétesis o teorias.

Puede producir nuevos conocimientos al lector, o confirmar teorias que ya
se sabian.

Hacer una crénica, un registro de lo que va sucediendo a lo largo del
estudio.

Describir situaciones o hechos concretos
Proporcionar ayuda, conocimiento o instruccion a un caso estudiado
Comprobar o contrastar fendmenos, situaciones o hechos.

Pretende elaborar hipétesis
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3. METODOLOGIA

La Metodologia contiene la explicacion en detalle de qué y como se hizo para
resolver el problema de la investigaciébn relacionada con las aplicaciones
tecnolégicas de Autobot, para la automatizacién de procesos y/o tareas en la
industria del Business Process Outsourcing (BPO), en Guatemala. Comprende:

objetivos, hipétesis, método cientifico y técnicas de investigacion utilizadas.

3.1 Objetivos

A continuacion se exponen el objetivo general y los objetivos especificos de la

investigacion.
3.1.1 Objetivo General

Examinar como implementar un sistema de aplicaciones tecnoldgicas a través de
Autobot para una organizacion de la Industria de Business Process Outsourcing
(BPO) que forma parte del sector Contact Center en Guatemala, para la
automatizacion de procesos y/o tareas, puede lograr un aumento de la
productividad de los recursos humanos, reduccién de costos de operaciéon, mejora
en la rentabilidad, contribuir al crecimiento de la industria, y para mantener o

aumentar el nivel de competitividad.
3.1.2 Objetivos Especificos

v' Comprender como se toma la decision de automatizacién de procesos y/o
tareas repetitivas en la industria de BPO con Autobot, y cuales son los
recursos fisicos y humanos necesarios para la implementaciéon de procesos
automatizados.

v Analizar la optimizacién de tiempos en los procesos, el impacto en la

- productividad y el impacto financiero de la implementacion de la tecnologia
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Autobot para automatizaciéon de tareas, derivado de la reduccién de costos

de mano de obra y reduccién de penalizaciones por errores de omision.

v Analizar el impacto en financiero en la empresa del sector BPO, al

implementar automatizacién de procesos con la tecnologia Autobot.

v" Analizar la relacién entre productividad y competitividad, y su impacto en la
industria BPO.

3.2 Hipétesis

La implementacion de aplicaciones tecnoldgicas a través de la tecnologia Autobot
para una organizaciéon en la Industria de Business Process Outsourcing (BPO),
que forma parte del sector Contact Center en Guatemala, para la automatizacion
de procesos y/o tareas, aumenta la productividad de los recursos humanos,
reduce costos de operacioén, mejora la rentabilidad y facilita el crecimiento de la

industria; ademas, permite mantener o aumentar el nivel de competitividad.
3.21 Especificacion de Variables

» Automatizacion de procesos y/o tareas a traves de aplicaciones
tecnolégicas de Autobot.

e Aumento en la productividad de los recursos humanos.
e Reduccién de costos de operacion.

e Aumento de la rentabilidad.

o Crecimiento de las empresas de la industria BPO.

e Mantener o aumentar el nivel de competitividad.
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3.3 Método Cientifico

El método que se seleccion6 para el desarrollo de esta investigacion es el

enfoque cualitativo en sus tres fases: indagadora, demostrativa y expositiva.

3.3.1 Alcance

Estudio de caso para examinar la automatizacion de tareas por medio de
soluciones tecnoldgicas como Autobot, para un aumento en la productividad, un

impacto financiero positivo, y elevar la productividad y competitividad.
3.3.2 Fase Indagadora

La informacion se recolectdé por medio de investigaciéon bibliografica, utilizando
fuentes primarias y secundarias. Dichas fuentes fueron libros, revistas, paginas de
internet, periédicos y otras publicaciones. También se realizé investigacion de
campo en el sector BPO de la ciudad de Guatemala. La informacién recolectada

sirvioé para fundamentar la investigacion, logrando el cumplimiento de los objetivos.
3.3.3 Fase Demostrativa

Durante la fase demostrativa, se comprobé la hipétesis basandose en Ila
informacién recolectada, procesada y analizada, considerando las variables
establecidas para la investigacion, por medio de analisis y evaluacion de
resultados.

3.3.4 Fase Expositiva

La fase expositiva consiste en la presentacibn de los resultados de la

investigacion, la cual culmina con la presentacién del presente trabajo de tesis.



73

3.4 Técnicas de Investigacion aplicadas

Las técnicas que se utilizaron para el desarrollo de la investigacion se describen

en los siguientes parrafos.
3.4.1 Técnicas de Investigacion Documental

La técnica se baso6 en las consultas bibliograficas diversas fuentes de informacion
acerca de los temas que abarca la investigacién. Se tom6é como base para la
investigacion documental el estado actuat del sector de empresas ubicadas en el

depariamento de Guatemala, considerando informacion historica de! sector.
o Libros
¢ Revistas
e Tesis
s Articulos
¢ Paginas de internet
3.4.2 Técnicas de Investigacion de Campo

En cuanto a la investigacion de campo, para el desarrollo de la investigacion se

utilizaron las siguientes:

. Observacion: Se observd el desarrollo de actividades de operacién en

empresas del sector BPO y el funcionamiento de Autobot.

o Entrevista: Se realizd una entrevista a personal experto de la industria de

BPO en relacién a Autobot.

. Estudio de Caso: Se realizé un estudio de caso, muestra de caso tipo sobre

de la implementacién de Autobot para la automatizacion de procesos.
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Se realizé el analisis financiero e interpretacion de la informacion recolectada

para la evaluacién del problema de investigacion.
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4. IMPLEMENTACION DE AUTOBOT PARA LA AUTOMATIZACION DE
PROCESOS Y/O TAREAS EN UNA UNIDAD DE NEGOCIOS EN LA
INDUSTRIA BUSINESS PROCESS OUTSOURCING (BPO)

Las aplicaciones tecnoldgicas a través de Autobot, se basan en el uso de
software, es decir un soporte l6gico de un sistema informatico para la realizacion
de tareas repetitivas por medio de computadoras. A continuacién se inicia el
estudio de caso con la decisién de implementacién, los recursos necesarios para
la misma y la definicién del disefo.

4.11dentificacion de Procesos y/o tareas para automatizacion

Le caso se basa en una unidad de negocios encargada de revisar documentaciéon

financiera para una empresa en Estados Unidos.

La unidad de negocios procesa paquetes financieros para los diversos clientes
dentro de la misma. Entre sus atribuciones esta la revisiébn de las cuentas por
cobrar, verificando que no existan saldos pendientes, y la verificaciébn de

devoluciones a clientes comprobando que no se quedaran pendientes.

Para el proceso de revision manual de cuentas por cobrar, es dificil identificar las
cuentas con saldos pendientes. Los operadores toman un listado de la cartera de
clientes y hacen la revision cuenta por cuenta. Este proceso requiere alrededor de
dos horas diarias de cada operador, entre identificar las cuentas en la cartera y

operar las transacciones de cobro.

Adicional al tiempo invertido, existe una penalidad de USD 1,200 si no se cumple
con la revisién de cuentas por cobrar y se deja algun saldo pendiente, lo que
convierte a esta tarea monétona en una tarea critica. El proceso repetitivo,
requiere que al inicio de sus labores el operador haga una revision de los saldos
de toda su cartera y se asegure que no existan cuentas por cobrar pendientes.
Una vez terminado el proceso, prosigue con otras tareas de la unidad, en el caso

de encontrar cuentas por cobrar pendientes, se sigue el procedimiento de cobro.
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Otro proceso, para determinar cuentas por pagar pendientes o devoluciones,
también toma alrededor de una hora diaria al operador. Al igual que con las
cuentas por cobrar, el operador debe ingresar a los sistemas para verificar cuentas
por pagar pendientes o devoluciones pendientes dentro de su cartera. De
encontrar alguna de estas transacciones se continia con el proceso para
completarlas.

Ademas de la identificacion de cuentas por cobrar y cuentas por pagar, el
operador debe procesar los paquetes financieros de los clientes, lo que le lleva

aproximadamente dos horas y media.

La meta impuesta para cada uno de los operadores es la de procesar tres
paquetes financieros diarios adicional a las otras dos actividades. El requerimiento
se basa en que la empresa a la que unidad de negocios atiende exige que se
procesen como minimo tres mil paquetes financieros al mes. El tiempo que toma a

un operador completar sus asignaciones diarias se define en la siguiente tabla.

Tabla 1 Tiempo de Trabajo por operador diariamente

TIEMPO INVERTIDO
TAREA PROMEDIO
(EN HORAS)
Verificacion y procesamiento de cuentas por cobrar 2
Verificacion y procesamiento de cuentas por pagar 1
Proceso de paquetes (3) 7.5
Total de horas trabajadas 10.5

Fuente: Elaborado por Claudia De Ledn

Al analizar la Tabla 1 faciimente se evidencia que los empleados extienden su
jornada laboral que regularmente consistia en ocho horas, a diez horas y media en

promedio, lo cual requiere de un pago por horas extras.
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Se debe tomar en cuenta que la unidad de negocios cuenta con 45 operadores,
por lo que se necesita del tiempo extra para cumplir con el requerimiento de
paquetes procesados al mes. Ademas solo se abren operaciones de lunes a
viernes, por lo que en el mes cuentan con un promedio de 22 dias habiles para

completar el procesamiento de paquetes financieros.

La unidad de negocios realizé un analisis para determinar la necesidad de
contratar personal adicional. El pago a los operadores por hora se demuestra en la
Tabla 2, basado en una divisiéon del salario mensual en treinta dias y luego en
ocho heoras habiles. La hora extra se paga con un 50% de incremento a las horas
regulares.

Tabla 2 Pago por Hora a Operadores

DESCRIPCION CANTIDAD
(EN QUETZALES)
Pago por hora regular 20.83
Pago por hora extra 31.25

Fuente: Elaborado por Claudia De Le6n

En la Tabla 2 se muestra el costo que representa por hora el pago de tiempo extra

a los operadores para cumplir con las métricas establecidas.

Un aspecto a considerar es que los operadores devengan un sueldo de
Q5,000.00. Las horas laborales estaban siendo extendidas a diez horas diarias en
promedio por operador. La Tabla No 3 muestra el pago por operador que la unidad

de negocios estaba manejando en ese momento.
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Tabla 3 Pago Mensual por Operador

A TOTAL PAGADO

DESCRIPCION (EN QUETZALES)
Horas Regulares 5,000
Horas Extras 1,250
Totales 6,250

Fuente: Elaborado por Claudia De Le6n

Segun se observa en la tabla 3, el pago de tiempo extraordinario asciende a

Q1,250 por cada empleado, en promedio.

Entonces surge la opciéon de automatizar estas tareas con Autobot. Ambas tareas
son repetitivas en donde cada operador ingresa a cada una de la cuentas de su
cartera para verificar las cuentas, por lo que se puede crear un Autobot que haga
la revision, y genere un reporte. Autobot entonces debe ejecutar dos tareas
distintas, una para las cuentas por cobrar, y una para las cuentas por pagar o
devoluciones.

Se plantea la creacion de dos Autobot, uno que se ejecute antes del inicio del
turno de los operadores, para determinar la existencia de cuentas por cobrar
pendientes. El programa ingresa al sistema por los operadores verificando cuenta
por cuenta, y anotando en el reporte todas las cuentas con saldos pendientes. El
reporte se envia a todos los operadores, y estos revisan el reporte e identifican las
cuentas de su cartera, procesando solamente lo que sea fuera necesario. Esto
ahorra tiempo de los operadores, pues ya no invierten dos horas en la revisién
diaria. Adicional al ahorro de tiempo, Autobot reduce los errores, pues identifica

caracteres especiales en el sistema, que los operadores a veces pasaban por alto.
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El otro Autobot, para verificar cuentas por pagar o devoluciones, genera el reporte
y los operadores solamente deben procesar las cuentas con alguna transaccion
pendiente. Este Autobot también representaria un ahorro de tiempo, y a su vez, un
incremento en la satisfaccion de los clientes, pues se procesaria oportunamente la

transaccion de crédito.

Para lograr la implementacién de Autobot, el primer paso a realizar es identificar
los procesos que puedan ser automatizados. Como ya habian sido identificados
los procesos repetitivos, se procedié6 a evaluar si la creacion de Autobot era
factible.

Lo anterior se debe a que no todos los procesos pueden automatizarse, no se
pude automatizar tareas que varian de dia a dia o con pequefias variaciones en el
proceso. La automatizaciéon se implementa en procesos estandar, o bien podria
hacerse una configuraciéon para cada variacion del proceso, siempre y cuando sea
representativo en tareas repetitivas.

Durante la investigacion se observé que en la industria de BPO hay muchas tareas
repetitivas en las diversas operaciones que se realizan, las cuales podrian
beneficiarse de la automatizacion de procesos. Por ejemplo, los operadores
realizan constantes busquedas de datos en los sistemas de trabajo; dichas
busquedas pueden automatizarse con un Autobot. También se realizan muchos
reportes con motivos de control y presentacién de resultados que se extraen de
las bases de datos; estos reportes también son buenos candidatos para Autobot.
Oros ejemplos son: hacer copias de respaldo de los archivos (backup), subir
documentos a sitios web o bases de datos, ingreso de datos a sitios web, y

validacion de datos.

Otro aspecto encontrado durante la investigacion es que existen tareas repetitivas
con insignificantes variaciones que podrian estandarizarse y luego automatizarse.
En algunos casos, las variaciones se debian a que el proceso no era centralizado,

por lo que al moverse al BPO y convertirse en un proceso centralizado, se
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eliminaron dichas variaciones. Por lo tanto el primer paso para este tipo de
procesos es la estandarizacion y luego la automatizacion. Ahora bien, se debe
tener cuidado con no confundir las variaciones en procesos que se originan de la
falta de estandarizacion, de las variaciones que se derivan de las caracteristicas
especificas de las actividades, las cuales requieren un tratamiento especial.
Algunos ejemplos de estas tareas son reportes con diferente formato de
presentaciéon, pero que contienen informacién idéntica, extraida de la misma

fuente; asi como los métodos de coleccién de datos en los sistemas, entre otros.

Por lc anterior es impertante hacer una cuidadosa evaluacion de los procesos
antes de la automatizacion para determinar si su automatizacién es realizable, y
de ser asi, si trae beneficios. Sin embargo, puede darse el caso en donde los
procesos no se encuentran estandarizados, pero podrian estandarizarse y la
automatizacion es una excelente alternativa. La estandarizacion y automatizaciéon
de procesos permite una administracion mas rapida, es mas facil de manejar y
supervisar. Asi también, la automatizacién incrementa la eficacia de los servicios
prestados; se completan rapidamente y correctamente, la automatizacién minimiza
los errores y las variaciones. Finalmente, la automatizacién eleva la productividad,
pues completa las tareas a mayor velocidad y utiliza menos recursos. Un

incremento en la productividad es el principal objetivo de la investigacion.

Ademas de considerar los procesos en cada una de las tareas e identificar tareas
repetitivas se debe considerar el razonamiento humano, el cual en el desempefio
de una tarea, se refiere a que la persona que la realiza, hace un analisis de la
situacion y con base en el mismo toma una decision de cual es el siguiente paso o
accion a realizarse. Debido a que los computadores no pueden razonar como las
personas, sino solamente seguir una serie de instrucciones previamente
determinadas, si las tareas requieren del razonamiento humano para completarse,
no califican para la automatizacién. Podria darse el caso, de que se pueda
automatizar partes del proceso, y las partes que requieren de razonamiento

humano se sigan completando por medio del personal a cargo.
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Considerando el aspecto del razonamiento humano, en la investigacién se
determiné que aun hay potencial para la gran mayoria de tareas repetitivas.
Autobot, por ejemplo, podria generar una gran cantidad de reportes, pero seria el
usuario quien realizaria la interpretacién de los resultados. Hay decisiones que si
pueden automatizarse, estableciendo condicionales y determinando la siguiente
accién para cada una de ellas; sin embargo, no todas califican para Ila

automatizacion.

Entonces, el primer paso para la implementacién de tecnologia Autobot para la
automatizacion de procesos es la identificacion de los procesos que puedan ser
automatizados. Considerando que, en la industria del BPO, los procesos de
negocios se realizan en sistemas de computo y se apoyan mucho en la tecnologia
y telecomunicaciones. Autobot pretende proveer a las empresas una solucién para

elevar la productividad de sus empleados en el desempefo de tareas repetitivas.
4.2 Identificacién de Recursos

Una vez que se identificaron los procesos que califican para la automatizacién en

Autobot, se deben identificar los recursos necesarios para su implementacién.
4.21 Recursos fisicos

Un Autobot es un software para la automatizacion de procesos que ejecuta
instrucciones previamente programadas. Por lo tanto, es necesario contar con el
equipo de computo adecuado para implementar este tipo de programas. No
necesita computadores especiales o de alta capacidad, pero dependiendo de la
programacién, si necesita un computador para el Autobot. Lo anterior se refiere, a
que un Autobot es como un usuario mas, por lo que necesita un equipo de
computo para operar. En este sentido es necesario tomar en cuenta que algunos
programas de Autobot pueden correr simultaneamente con un usuario trabajando,

mientras que otros si requieren que nadie esté utilizando el computador.
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Como la unidad de negocios ya contaba con equipo de computo para cada uno de
los operadores, ademas de los supervisores y el gerente de operaciones, no seria

necesaria ninguna inversiéon adicional en equipo.

Adicional al equipo de coémputo, Autobot solamente necesita conectividad a las
aplicaciones a las que debe ingresar de acuerdo a su programacion, y el uso de

energia eléctrica y mantenimiento de todos los equipos.

Cada estacién de trabajo dentro del programa cuenta con conectividad y energia
eléctrica. Las instalaciones donde se encuentra la unidad de negocios cuentan
ademas con redundancia en la conectividad y una planta de energia eléctrica de

soporte en caso de cortes al servicio de dicha energia.

También es importante mencionar que el equipo de cdmputo recibe mantenimiento

periédico por lo que se encuentra en buen funcionamiento.

Entonces, Autobot necesita un computador para ejecutar sus tareas, aunque no
necesariamente un equipo destinado al uso exclusivo de esta aplicacion. Autobot
podria usar cualquier equipo, esto crea una ventaja. Una vez Autobot esta listo,
puede dejarse programado para correr en un computador, el aprovechamiento
esta en compartir el equipo con otros usuarios. Por ejemplo, Autobot podria correr
solo en horas de la madrugada, tiempo en el que el personal de produccién no se
encuentra laborando.

En cuanto a los Autobot de la unidad de negocios para generacién de reportes
diarios, de cuentas por cobrar y cuentas por pagar, solo se requiere de un
computador, no se necesitan varios equipos porque el reporte se va a ejecutar
para todo el programa. No se requiere que cada usuario obtenga el reporte, por lo

que la instalacién del software y ejecucion requiere solamente en un equipo.

Sin embargo, para evitar contratiempos en caso de alguna falla, se contemplé que

todos los supervisores y el gerente de operaciones tendrian Autobot con el
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programa instalado en sus equipos de cémputo. Un usuario seria el responsable
de la supervision de la ejecucion, pero todos tendrian la capacidad de correr el
programa de ser necesario. Esto evitaria depender de un solo equipo en caso de

una falla del mismo.

En general, la cantidad de equipo de cémputo necesario dependera de los
programas a ejecutar, el tiempo que tome a Autobot ejecutarlos y las instalaciones

de las unidades de negocios donde se va a implementar.

Como se mencioné anteriormente, la industria BPO trabaja mucho con equipo
tecnoldgico, telecomunicaciones y por via electrénica, por lo que el equipo de

computo siempre esta disponible.

Se determiné durante la investigacidon que en las diferentes operaciones en la
industria de BPO, todos los programas tienen horarios en los que no hay personal
trabajando, o bien, baja la cantidad de personas en operacioén. Por lo tanto, en

estos momentos podrian utilizarse sus equipos de computo para Autobot.

El uso de nuevas instalaciones o espacios fisicos, no es necesario en vista de que
se utiliza el mismo equipo de computo existente, por lo que no es necesario

realizar inversiones adicionales.
4.2.2 Recursos humanos

Autobot es una aplicacidon que, una vez que ha sido programada, puede inclusive
correr sola seglin su programacion, aunque en algunos casos necesita recibir la
instruccion del usuario para ejecutarse; sin embargo, para su implementacion se
necesita de recurso humano capacitado en el desarrollo de la tecnologia Autobot.
Dicho recurso sera el encargado de crear los programas en Autobot de acuerdo a
las necesidades de automatizacion de cada proceso. Ademas de programar

Autobot, debe monitorear periédicamente su desemperio, revisar la programacion
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del programa en caso hubiera un error de ejecucion o imprevisto, y modificar
Autobot, segun las necesidades.

La cantidad de personas dedicadas al soporte de Autobot dependera de la
cantidad de Autobots que la empresa implemente. El Autobot consume una gran
cantidad de tiempo de los desarrolladores de software para su creacion, desde 45
a mas de 300 horas dependiendo de la complejidad del disefio; sin embargo, el

monitoreo, modificaciones y mantenimiento ocupan un par de horas al mes.

Para el caso de estudio, se requiri6 Unicamente de un programador para el
desarrollo de los Autobot. La programacién de los mismos se estima en 50 horas
entre ambos programas. Dichos Autobot no resultaron ser tan dificiles de
programar, ya que para la generacion de los reportes esperados solo se requeria
de programar el ingreso al sistema y la extraccién de fa informacién, concluyendo
con el envio por correo de dichos reportes a una lista de distribucion

predeterminada.

Las empresas de BPO regularmente cuentan con personal especializado en
desarrollo de software, por lo que posiblemente Unicamente tengan que invertir en
capacitar al personal en la programacién de Autobots. En caso contrario, no es
recomendable la implementacién de Autobots, pues ademas de la inversion inicial
para el desarrollo del software, el soporte por cada modificacion podria resulitar
costoso. La asesoria de empresas desarrolladoras de software tiene un alto costo
y generalmente requiere de un contrato de mantenimiento. Dichos costos son de
miles de ddlares. En este caso, es recomendable la contratacion de una persona
para el desarrollo de software. Un precio estimado por hora por servicios de
programacion oscila entre US $50 y US $80, dependiendo de la complejidad del

servicio contratado y la empresa proveedora del servicio.

En cuanto a la implementacién, el mismo programador podia realizar la instalacion
y la capacitacién a los usuarios para la unidad de negocios en el caso de estudio.

Esto le llevaria un par de horas adicionales. La instalacion del software lleva
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aproximadamente entre 10 a 20 minutos. Para la capacitacién del uso de Autobots
es comun que se inviertan entre 1 a 2 horas y se de soporte constante durante el

primer mes después de la implementacion.

Por otro lado, las modificaciones a los Autobot podrian ocupar un par de horas del
tiempo del programador al mes. Entre las modificaciones contempladas estaban
modificacién de contrasenas de acceso para los sistemas, cambios en la lista de
distribucion para la entrega de reportes por correo, cambios en la configuracién de
los sitios de informacién, entre otros. Las anteriores, son modificaciones minimas
al programa.

En los Autobot que no se ejecutan solos y son utilizados como herramientas de
soporte, el usuario es una parte importante. Debido a que estos programas son
utilizados segun la demanda del usuario, su éxito depende en gran parte que el
usuario lo utilice cuando sea necesario y lo ejecute correctamente. Sin embargo, el
funcionamiento y la implementacién de Autobot no depende de los usuarios; el
éxito de los programas si. Aunque se requieren de diversos usuarios para la
definicién de los procesos previo a la creacién de los Autobot, y para todas las

pruebas de funcionamiento de ios mismos.

Para la unidad de negocios el Autobot se programaria para ejecutarse
automaticamente. Sin embargo, los usuarios estarian entrenados para correr el

Autobot manualmente en caso de algun inconveniente con el sistema.
4.3 Definicion del diseiio de Automatizacion del Proceso

Contando con el equipo de computo, la conectividad necesaria, y un desarrollador

de software, solamente se necesita definir el proceso para implementar el Autobot.

La definicion del proceso es una etapa critica para la implementacion de Autobots.
Esto se debe a que el programador creara un Autobot para que ejecute

instrucciones exactas, y si el proceso no esta bien definido, Autobot podria correr
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con errores, no ejecutarse o bien ejecutarse y no conseguir los resultados

esperados.

Para la implementacion de Autobot es esencial que el desarrollador de software
comprenda el proceso a automatizar, tenga bien definidos los pasos a ejecutar y
entienda el resultado esperado. Solo de esta manera podra crearse un Autobot

eficiente, por ello es importante invertir el tiempo necesario para su desarrollo.

Para definir un proceso se deben establecer paso a paso las tareas a realizar
dentro del proceso y donde se realiza cada una de ellas. Un proceso puede darse
con la interaccién de diversas aplicaciones, por lo que es importante definir donde
se realiza cada etapa del proceso. Autobot permite disefiar programas capaces de
realizar tareas en un computador en aplicaciones de Windows, paginas web, o

bien una combinacién de las anteriores.

Para la definicion de un proceso que sera automatizado debe asignarse un
responsable, que generalmente sera un usuario que conoce y puede detallar el
proceso; y un programador, quien se dedicara a entender el proceso y trasladarlo
a un lenguaje de programacioén. Esta tarea se lleva a cabo con mucha interaccion,
reuniones y observacion. Generalmente el programador observa el proceso actual

para tener una mejor idea de las tareas y los resultados esperados.

En el caso de estudio, la unidad de negocios cred un grupo de trabajo con los
supervisores de la operacién y el programador. Los supervisores se encargaron de
definir paso a paso las acciones que realizaban los usuarios para realizar la
revision de cuentas por cobrar. Asimismo, detallaron las acciones para la revision
de cuentas por pagar.

El programador también dedicé tiempo a la observacion de las tareas de revision
de cuentas por cobrar y cuentas por pagar con tres operadores distintos. Esto con
el fin de determinar si existian variaciones en el proceso de revision entre un
operador y otro.
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El programador no encontré variaciones significativas en la revisién de cuentas
para ambas tareas: revision de cuentas por cobrar y revision de cuentas por
pagar. Las variaciones observadas correspondian a pequefias diferencias en el

conocimiento de los operadores y habilidad en el manejo de las aplicaciones.

El proceso debe describirse a detalle para su comprension, pero también es
recomendable crear un diagrama de flujo del mismo para facilitar su visualizacion.
Nuevamente es importante mencionar que no solo se debe establecer el proceso

claramente paso a paso, sino que debe definir el resultado esperado.

Se cre6 una lista de las acciones que realizaban los operadores y luego se
trasladé a un diagrama de flujo. Por medio de la interaccién con el grupo de
trabajo, el programador traslada la informacién del diagrama de flujo a un

diagrama de flujo en lenguaje de programacién dentro de Autobot.

El diagrama de flujo lo crea el programador, con el apoyo de la persona o
personas asignadas para la definicion del proceso. Como otros diagramas de flujo,

cada parte del mismo representa una accion.

El diagrama de flujo para la unidad de negocios resulté ser bastante sencillo pues
basicamente era una revisidbn de datos manual la que se estaba realizando.
Autobot tendria un paso adicional que no se realizaba manualmente, copiar los
datos para generar un reporte. Cuando los usuarios realizaban la tarea
manualmente, no creaban un reporte. Al encontrar la informacién que requeria de
la operacion de una transaccion, procedian a completar la misma pero no se
trasladaba a un reporte. Algunos operadores llevaban registros de sus

transacciones como un control personal.

En sintesis, el proceso para la revision de cuentas por cobrar y cuentas por pagar,
en la cartera de cuentas de la unidad de negocios, se realizaba segun el siguiente

diagrama de flujo.
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Imagen 14 Sintesis de Diagrama de Flujo de Proceso de Revision de Cartera para

identificar transacciones de cuentas por cobrar/ pagar

Fuente: Claudia De Leon

Como ya se habia definido el proceso el programador procedié con la creacién de
los Autobot.

Durante la investigacién se observé que para la creacion de un Autobot dedicado
a la busqueda de datos en sistemas en red se reunidé un equipo de trabajo. El
equipo de trabajo comento acerca del proceso actual y de los resultados
esperados para la implementacion del Autobot. También apoyaron al programador

a definir el proceso para su creacion.

Al finalizar el programador el diagrama de flujo del Autobot para la busqueda de
datos, lo sometido a revision del equipo de trabajo. Una vez fue aprobado por

ambas partes, estaba listo para la creacién del Autobot.
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5. ANALISIS DE LA OPTMIZACION EN EL TIEMPO DE PROCESOS,

PRODUCTIVIDAD E IMPACTO FINANCIERO DE LA IMPLEMENTACION

DE LA TECNOLOGIA AUTOBOT EN UNA UNIDAD DE NEGOCIOS EN LA
INDUSTRIA BUSINESS PROCESS OUTSOURCING (BPO)

Luego del disefio e implementacion de un Autobot para la automatizacion de un
proceso, se debe medir el impacto que ha tenido en el tiempo de procesamiento,

la productividad y en los resultados financieros.
5.1 Analisis del Tiempo de Procesamiento y Productividad

Después de la implementacién de los dos Autobot, para la revision de cuentas por
cobrar y la revision de cuentas por pagar, en la unidad de negocios se analizo el

impacto que habia tenido en el tiempo de proceso de los operadores.

La implementacion de los Autobot redujo el tiempo de las tareas de revisién de

cuentas por cobrar y cuentas por pagar. Ver Tabla 4.

Tabla 4 Tiempo de Trabajo después de la Implementaciéon de Autobot

TIEMPO TIEMPO
TAREA INVERTIDO AUTOBOT
(EN HORAS) | (EN HORAS)

Verificacién y procesamiento de cuentas por
cobrar 2 0.083

Verificacién y procesamiento de cuentas por pagar 1 0.033

Fuente: Elaborado por Claudia De Ledn

Se puede observar el tiempo en las tareas se redujo considerablemente, el tiempo
invertido en la tarea de verificacion de cuentas por cobrar se redujo en un 99% del
tiempo que tomaba a los operadores completarla, mientras que la revision de

cuentas por pagar se redujo en un 98%.
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La implementacion de Autobot para la automatizacion de procesos permitié una
reducciéon del tiempo de trabajo de los procesadores. Las tareas que en
combinacién les tomaban tres horas del dia completar, se completaban ahora en
siete minutos, y recibian la informacién por correo electrénico ya solo para
procesar las cuentas con algun requerimiento. Tres horas diarias es casi media
jornada laboral, en una semana por operador representa quince horas productivas,
y al mes trescientas horas aproximadamente. La unidad de negocios contaba con
cuarenta y cinco operadores, por lo que con la implementaciéon del Autobot, se
consiguié trece mil quinientas horas de trabajo. El detalle de la reduccion de

tiempos para completar las tareas diarias se ilustra en la Tabla 5.

Tabla 5 Tiempo de Trabajo por operador diariamente después de la

Implementacion de Autobot

TAREA INVERTIDO '
(EN HORAS) DESPUES DE
AUTOBOT

Verificacién y procesamiento de cuentas por
cobrar 2 0.083
Verificacién y procesamiento de cuentas por
pagar 1 0.033
Proceso de paquetes (3) 7.5 7.5
Total de horas trabajadas 10.5 7.616

Fuente: Elaborado por Claudia De Le6n

La Tabla 5 muestra la reduccioén del tiempo de trabajo diario por operador.

La reduccion en el tiempo invertido en las tareas de verificaciébn causé un
incremento en la productividad después de la implementacién de Autobots, las
tareas que diariamente le llevan al operador 10.5 horas, ahora le toman 7.6 en

promedio. El aumento en la productividad es de un 27% para cada operador.
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La productividad también se puede analizar desde otra perspectiva, mediante un
analisis de la produccién media basado en produccién y horas trabajadas. El

analisis se realiza segun la siguiente formuia:
Produccién promedio = produccién/ horas hombre

La producciéon media basada en el requerimiento del cliente se estima en 3,000
paquetes. Considerando un promedio de 10.5 horas diarias trabajadas por
operador, con 45 operadores y un promedio de 22 dias habiles en el mes antes de
Autobot, y un promedio de 8 horas diarias trabajadas por operador. Después de la
implementacion de Autobot se realiza el analisis del cambio en la productividad. La

Tabla 6 muestra la proyeccion de horas hombre trabajadas.

Tabla 6 Horas Hombre trabajadas

Proyeccién de Horas Hombre

Descripcion Trabajadas

10395
Antes de la implementacién de Autobot 0

792
Después de la implementacion de Autobot 920

L

Fuente: Elaborado por Claudia De Le6n

Al aplicar la formula la producciéon media antes de la implementaciéon de Autobot
es de 0.29, o bien 0.29 paquetes procesados por hora. Después de Ila
implementacion de Autobot la produccion media se estima en 0.38. Al analizar
estos datos se observa que la produccién tuvo un aumento del 24%. Al reducir el
tiempo invertido en las tareas de verificacion se aumento la productividad de los
operadores, pues se redujo la cantidad de horas necesarias para completar la
produccidn requerida; adicionalmente, no requerian de horas extra de trabajo para

el procesamiento de paquetes financieros.

Otra forma de medir la productividad es estableciendo indicadores que permitan

monitorear los cambios en los factores que tengan un impacto en la produccién.
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Para medir los cambios en la productividad dentro de la unidad de negocios se
establecié un indicador de la capacidad de procesamiento de paquetes diaria
segun las horas trabajadas basado en el tiempo promedio para procesamiento de

un paquete. El indicador se calcula de la siguiente forma:

tiempo promedio de
procesamiento

horas trabajadas diariamente

Capacidad de procesamiento
diaria

El tiempo promedio de procesamienio es de 2.5 horas por paquetie financiero,
utilizando la formula para calcular el indicador. La Tabla 7 muestra el mismo antes

y después de la implementacién de Autobot.

Tabla 7 Indicador Capacidad de Procesamiento Diaria

Descripcion g_ap?cldad de Procesamiento

iaria
Antes de la implementacién de Autobot 0.24
Después de la implementacién de Autobot 0.31

Fuente: Elaborado por Claudia De Leén

El indicador muestra un aumento en la capacidad de procesamiento diaria, lo que
denota un aumento en la productividad. Cualquier cambio en las horas trabajadas
diariamente o bien cambios en el tiempo promedio de proceso de un paquete,
reflejarian un cambio en la productividad. La implementaciéon de Autobot tuvo un

impacto positivo en la productividad de la unidad de negocios.

Después de analizar los cambios en la productividad de tres diferentes formas, se
observa que la implementacién de Autobot favorecié la misma. Mediante un
analisis de cambios en el tiempo se observé un aumento del 27%. Desde un
analisis de la produccién media, se observé un aumento del 24% en la
productividad. Finalmente analizando el indicador de capacidad de procesamiento

diaria se ve un aumento de 0.24 a 0.31.
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5.2 Analisis del Impacto Financiero

La implementaciéon de Autobot también tiene un impacto financiero para la unidad

de negocios.

El aumento de la productividad tuvo un ahorro de costos de mano de obra, en
vista de que la unidad de negocios ya no requiere que el personal realice dos
horas extras diarias para completar con los requerimientos minimos de
procesamiento de paquetes financieros.

La Tabia 8 muesira la reduccion en ei pago de ia mano de obra por persona.

Tabla 8 Pago Mensual por Operador después de la Implementaciéon de Autobot

TOTAL TOTAL PAGADO DESPU'ES
% PAGADO DE LA IMPLEMENTACION
DESCRIPCION (EN DE AUTOBOT (EN
QUETZALES) QUETZALES)
Horas Regulares 5,000 5,000
Horas Extras 1,250 0
Totales 6,250 5,000

Fuente: Elaborado por Claudia De Leén

El pago mensual a cada uno de los operadores de redujo de Q6,250.00 a
Q5,000.00, por lo que la unidad de negocios tuvo una reduccion de costos de
mano de obra de un 20% aproximadamente.

La reduccion de costos también que se dio en el pago de horas extra a los
operadores también se refleja en el pago al personal de supervision. Otros
beneficios indirectos en cuanto a reducciéon de costos por la implementacién de
Autobot en la reduccién de penalizaciones por errores de omisién en el
procesamiento de las cuentas por cobrar, lo que representa 1,200 délares al mes
de penalizacion.

En el caso analizado se pudo observar los beneficios en costos y el aumento en la

productividad que se tuvo con la implementacion de los Autobots. El analisis de
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procesos determina oportunidades de mejora con la automatizacién, que implican
reducciones significativas en costos de operacién, sin que necesariamente haya

reduccién de personal, sino aumento en la capacidad de produccién.

Adicionalmente, existe la posibilidad de reducir costos en aspectos tales como
necesidades de equipo, en vista de que Autobot es un usuario que puede
funcionar en cualquier computadora, a diferencia de un usuario normal que
requiere de su propio equipo. También se pueden mencionar capacitacion,

inversion en ambientes laborales seguros y cémodos.

Para determinar el beneficio que tendria la inversiéon en un Autobot para fa unidad
de negocios se proyectd un flujo de efectivo de la misma, con y sin la

implementacion de Autobot, basado en los siguientes supuestos:

e La unidad de negocios utiliza el 5% de los activos de la empresa.
¢ El costo considerado es representativo a los activos utilizados.

e La inversion inicial corresponde al valor en activos de la unidad de
negocios.

e La tasa de cambio es de Q8.00 por cada US$1.

¢ La unidad de negocios pagaba al menos una penalidad al trimestre por
UsS$1200.

e Con la implementaciéon de Autobot en el primer mes se realiza la inversion
de US$ 2,000 en el mismo.

¢ Con la implementacién de Autobot se paga una penalidad por omisién en el
mes 1 por US$1200 unicamente.

¢ Un Rendimiento esperado de 15%

De esta manera se podria identificar si el proyecto incrementaria el valor de la

unidad de negocios con las reducciones en costos y la mejora de la productividad.

En la Imagen 1 se puede observar la proyeccién que se realizé a 10 meses, sin la
implementacion de Autobot.
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a 10 Meses Unidad de Negocios sin el proyecto de

Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes3 Mes 4 Mes5 Mes 6 Mes7 Mes8 Mes 9 Mes 10

[Inversion inicial -02,700,000.00

Ventas Q2,835,000.00} Q2,835,000.00| G2,835,000.00) 02,835,000.00] Q2,835,000.00] Q2,835,000.00] Q2,835,000.00] Q2,835,000.00) Q2,835,000.00 ©2,835,000.00|
Gastos de operacion

Gastos Directos transferidas

1 ¥ Q26,453.97| Q26,453.57| Q26,453.97| Q26,453.97] 026,453.97; Q26,453.97] Q26,451.97] Q26,453.97) Q26,453.97| 026,453.97,

Personal en capacitacion Q130,822.44| Q130,822.44] Q130,822.44] Q130,822.44| Q130,822.44] Q130,822.44| Q130,822.44{ Q130,822.44| Q130,822.44| Q130,822.44
Total gastos indirectos transferidos Q157,276.41] Q157,276.41| Q157,276.41| Q157,276.41| Q157,276.41] Q157,276.41| Q157,276.41| Q157,276.41] Q157,276.41] Q157,276.41]
Gastos de Administracion

Gastos Directos Mano Obra

Tatal salarios y bonificaciones 0334,050.00/ Q334,050.00) Q334,050.00] 0334,050.00] Q334,050.00) Q334,050,00] Q334.050.00] Q334,050.00 Q334,050.@L Q334,050.00]
Prestaciones de Ley Q139,733.12 Q139,733.12] Q139,733.12] Q139,733.12] 139,733.12] Q139,733.12| Q139,733.12] Q139,733.12] Q129,733.12| Q133,733.12]
Beneficios Adicionales Q30,314.58| Q30,314.58| Q30,314.58| Q30,314.58| Q30,314.58] Q30,314.58] Q30,314.58] Q30,314.58] Q30,314.58] Q30,314.58
Total Gastos Directos Mang de Obra QS504,097.70| Q504,097.70| Q504,097.70) Q504,097.70] Q504,097.70] (Q504,097.70{ QS504,097.70| QS04,087.70| Q504,097.70] Q504,097.70)
Gastos Indirectos

Servicios Q154,731.69] Q154,731.63| Q154,731.69] Q154,731.63| Q154,731.69| Q154,731.69] Q154,731.69] Q154,731.69| Q154,731.63] Q154,731.69
Infraestructura Q236,724.10| Q236,724.10( Q1236,724.10| Q236,724.10| Q236,724.10{ Q236,724.10( (236,724.10| 0Q236,724.10] Q236,724.10| Q236,724.10]
Gastos Q500.83 Q900,83 Q900.83] G500.83! Q900.83] Q900.83| Q900.83 Q900.83| Q200.83 Q900.83]
Depreciacion y Amortizacion 066,133.10] Q66,133.10| Q66,133.10] Q66,133.10| Q66,133.10] Q66,133.10) Q€6,133.10| 0Q66,133.10] Q66,133.10 Q66,133.10
Total de Gastos Indirectos Q458,480.72| Q458,480.72] Q458,489.72| Q458,489.72] Q458,489.72] (Q458489.72( 0Q458,483.72| 0458,489.72| Q458,489.72| Q458,489.72
Total Gastos de Operacion Q1,119,863.82| Q1,119,863.82] Q1,119,863.82| Q1,119,863.82{ Q1,119,863.82| Q1,119,863.82| Q1,119,863.82| Q1,119,863.82| Q1,119,863.82| O1,119,863.82
Utilidad en operacion 01,715,136.18] Q1,715,136.18| Q1,715,136.18] Q1,715,136.18[ Q1,715,136.18 Q1,715,136,18] Q1,715,136.18] Q1,715,136.18) Q1,715,136.18| Q1,715,136.18|
Total penalizaciones 09,600.00| Q3,600.00] Q9,600.00 Q9,600.00
ISR Q531,692.22| 0531,692.22| Q531,692.22| Q531,692.22] Q531,692.22| QS31,692.22| Q531,692.22| Q531,692.22| Q531,692.22| Q531,632.22
Total Impuestos Q531,692.22] Q531,692.22] Q531,692.22( Q531,692.22| Q531,692.22| Q531,692.22| (531,69222( (531,692.22| Q531,692.22| Q531,692.22
Flujo -Q2,700,000.00] Q1,173,843.96| Q1,183,443.96] Q1,183,443.96| Q1,173,843.96| Q1,183,443.96] Q1,183,443.96| Q1,173,843.96( Q1,183,443.96| Q1,183,443.95 Q1,173,843.95]

Fuente: Elaborado por Claudia De Ledn

Segun el flujo de efectivo proyectado, se calcula el valor actual de la unidad de

negocios y la tasa de retorno del mismo segun la Tabla 9.

Tabla 9 Indicadores Flujo de Efectivo Proyectado sin el proyecto de Autobot

Indicador

Valor

Rendimiento

15%

VNA

Q2,799,663.31

VPN

Q99,663.31

IRR

33%

Fuente: Elaborado por Claudia De Leén

Se puede observar que el valor presente neto de la unidad de negocios es

positivo, y la tasa interna de retorno también. Segun la proyeccion de flujos

entonces el proyecto es rentable para la organizacion.

La imagen 2 muestra los cambios en el flujo de efectivo después de Ila

implementaciéon de Autobot.
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Imagen 16 Flujo de Efectivo a 10 Meses Unidad de Negocios con el proyecto de

Autobot

Mes0O Mes Mes2 Mes3 Mes 4 Mes 5 Mes6 Mes 7 Mes8 Mes9 Mes 10

|Inversion inicial -Q2,700,000.00

Ventas Q2,835,000.00] Q2,835,000.00] Q2,835,000.00( Q2,835,000.00| G2,835,000.00| Q2,835,000.00| Q2,835,000.00{ Q2,835,000.00{ 02,835,000.00) Q2,835,000.00|
Gastos de operacion

Gastos Directos transferidos

Rec is y sel Q26,453.97) 026,453.97) Q26,453.97] Q26,453.97| Q26,453.97] Q26,453.97|  Q26,453.97, Q26,453.97| Q26,453.97]  Q26,453.97
Personal en capacitacion Q130,822.44) Q130,822.44| Q130,822.44| Q130,822.44] Q130,822.44| Q130,822.44] 0130,822.44] Q130,822.44| Q130,822.44| Q130,822.44]
Total gastos indirectos transferidos Q157,276.41) Q157,276.41| Q157,276.41| Qi57,276.41] Q157,276.41] Q157,276.41] Q157,276.41| Ql157,276.41] Q157,276.41| Q157,276.41]
Gastos de Administracion

Gastos Directos Mano Obra

Total salarigs y bonificaciones Q334,050.00] Q277,800.00| Q277,800.00| Q277,800.00] Q277,800.00| Q277,800.00| Q277,800.00| Q277,800.00| Q277,800.00| Q277,800.00|
Prestaciones de Ley Q139,733.12| Q116,203.74] Q116,203.74| Q116,203.74| Q116,203.74| Q116,203.74] Q116,203.74] Ql115,203.74| Q116,203.74| Q116,203.74)
Beneficios Adicionales Q30,314.58] Q30,314.58| Q30,314.58] Q30,314.58] Q30,314.58} (30,314.58] Q30,314.58) Q30,314.58] 030,314.58! Q30,314.58|
Total Gastos Directos Mano de Obra Q504,097.70] Q424,31832| Q424,318.32| Q424,318.32] Q424,318.32| Q424,318.32| Q424,318.32| Q424,318.32] Q424,318.32| (Q424,318.32
Gastas Indirectos

Servicios Q154,731.69) Q154,731.69| Q154,731.69| Q154,731.69| Q154,731.69| Q154,731.69| Q154,731.69] Q154,731.68] Q154,731.69] Q154,731.69)
|Infraestructura Q252,724.10] Q236,724.10| Q236,724.10] Q236,724.10] Q236,724.10| Q236,724.10| Q236,724.10| Q236,724.10] 0236,724.10| Q236,724.10|
Gastos generales Q900.83] Q900.83 Q500.83 Q900.83] Q900,83 Q200,83 Q900.83 Q900.83| Q900.83 Q900.83)
Depreciacian y Amortizacion Q66,133.10) 066,133.10)  Q66,133.10( Q66,133.10] 066,133.10| Q66,133.10] Q66,133.10] Q66,133.10| Q66,133.10; Q66,133.10]
Total de Gastos Indirectas Q474,483.72| Q458,489.72; (Q458,485.72| Q458,489.72| Q453,489.72| Q458,489.72) 0Q458,489.72] Q458,489.72] (Q458,489.72| Q458,489.72]
Total Gastos de Operacion Q1,135,863.82| Q1,040,084.45] 11,040,084.45| Q1,040,084.45| Q1,040,084.45)| Q1,040,084.45| Q1,040,084.45) Q1,040,084.45| 1,040,084.45| Q1,040,084.45)
Utilidad en operacion Q1,699,136.18{ Q1,794,915.55| A1,734,915.55] Q1,794,915.55| Q1,794,915.55| Q1,794,915.55( Q1,794,915.55 Q1,794,915.55| 1,794,915.55| Q1,794,915.55)
Total penalizaciones Q9,600.00|

Impuestos

ISR Q526,732.22) QS556,423.82| QS56,423.82| Q556,423.82] QS56,423.82| Q556,423.82] Q556,423.82| QS56,423.82| Q556,423.82| Q556,423.82]
Total Q526,732.22| QS556,423.82] Q556,423.82| Q556,423.82| 0556,423.82| QS56,423.82| Q556,423.82| QS556,423.82| 0Q556,423.82| (1556,423.82]
Flujo -Q2,700,000.00| Q1,162,803.96| 01,238,491.73| Q1,238,491.73| Q1,238,491.73| Q1,238,491.73| (11,238,491.73| Q1,238,491.73| Q1,238,491.73( Q1,238,491.73| Q1,238,491.73

Fuente: Claudia De Leon

Se procede al igual que sin Autobot a calcular el valor presente del proyecto y la

tasa de retorno segun la Tabla 10.

Tabla 10 Indicadores Flujo de Efectivo Proyectado con el proyecto de Autobot

Indicador

Valor

Rendimiento

15%

VNA

Q2,999,902.60

VPN

Q299,902.60

IRR

35%

Fuente: Elaborado por Claudia De Ledn

Después de la implementacion de Autobot se observa un valor actualizado aun
mayor, de Q99,663.31 a Q299,902.60 una diferencia de Q200,239.29 , y una tasa

interna de retorno que aumenta en dos puntos porcentuales de 33% a 35%. Por lo

tanto, la implementacién de Autobot ayuda a maximizar los beneficios de la unidad

de negocios.
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6. ANALISIS FINANCIERO DE UNA EMPRESA DEL SECTOR BPO AL
IMPLEMENTAR LA TECNOLOGIA AUTOBOT

La implementacién de Autobot para la automatizacién de procesos tiene un
impacto positivo en las finanzas de las empresas del sector BPO, debido a la

reduccién en los costos y el aumento en la productividad.

Con los resultados de la unidad de negocios, tras la implementaciéon de Autobot,
se realizd una proyeccion a nivel de la organizaciéon de cdmo se verian los estados
financieros tras la implementaciéon de varios Autobot que ayudaran a incrementar
la productividad.

La organizacién se enfoc6 en el desarrollo de Autobots para unidades de negocios
que estuvieran incurriendo en el pago de horas extra al personal. Al igual que en la

unidad de negocios se esperaba una reduccion en los costos de mano de obra.

Se estimé que al implementar vario Autobots en la organizacién se podrian reducir

los costos de mano de obra a nivel general en un 6%.

De acuerdo a estos estimados se hicieron la proyeccién de los resultados del
periodo, Estado de Resultados, y el la situacién de la organizacion, Balance

General.

Se puede observar la variacion en el rubro de Gastos directos e mano de obra al
comparar el Estado de Resultados actual con el Estado de Resultados proyectado.
(Anexos 4 y 5) Al comparar el Balance General y el Balance General proyectado
(Anexos 6 y 7), se pueden observar cambios en el pasivo en el rubro de

prestaciones laborales y en las utilidades retenidas.

Para tener un analisis mas detallado de los cambios en la situacion financiera con
la implementacion de Autobot, se realizd6 una comparacién entre ambos

resultados. La Tabla No.7 muestra las razones financieras de la organizacion del
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Sector BPO antes de la implementacion de Autobots para la automatizaciéon de

procesos y después.

Tabla 11 Razones Financieras antes y después de la implementacién de Autobot

RAZONES FINANCIERAS

ANTES AUTOBOT

DESPUES AUTOBOT

LIQUIDEZ

Solvencia 1.338476761 1.390100201
ACTIVIDAD

Rotacion Cobros 6.6667 6.6667
Rotacion Cobros (Dias) 54.00 54.00
Rotacién Pagos 80.00 80.00
Rotacion Pagos (Dias) 4.50 4.50
ENDEUDAMIENTO

Endeudamiento 0.50053 0.49581
RENTABILIDAD

Margen Bruto 1 1
Utilidad Operativa 0.2500 0.2825
Utilidad Neta 0.1725 0.194925

Fuente: Elaborado por Claudia De Ledn

En cuanto a la liquidez de la organizacion se puede observar un aumento en la

solvencia después de la implementacién de Autobot. El indicador aumento de 1.33

a 1.39, lo que indica que hubo una mejora. La empresa cuenta con Q1.39 para

cubrir cada Q1de pasivos, un aumento de Q0.06 aproximadamente; dispone de

mas activo corriente para cumplir sus obligaciones a corto o mediano plazo.

Para la actividad de la empresa se analiz6 la rotacién de cobros y la rotacién de

pagos. En este indicador no hubo cambios al comparar antes y después de la

implementacion de Autobot. Esto se debe a que el impacto en costos de mano de

obra no tiene un efecto en las cuentas por cobrar o cuentas por pagar. Las

empresas de este sector no venden bienes, sino servicios, por lo que no se
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mantiene un inventario, no se adquiere materia prima. El cobro a los clientes no se
ve afectado, pero la recuperacion es de casi 60 dias; se requiere de mas analisis
para determinar si este nimero podria reducirse. Sin embargo, se puede decir que
el pago a proveedores se realiza de una forma muy efectiva, pues los dias de

pago son muy pocos.

Para el endeudamiento se observa una leve mejora pues hay un cambio de
50.53% a 49.58%. La implementaciéon de Autobot con la reduccion de costos de
mano de obra, redujo los pasivos corrientes y se generé una mayor utilidad, y ese
cambio se observa en el endeudamiento. Vale la pena mencionar que el indicador
de endeudamiento esta bastante elevado y que los acreedores y proveedores
tienen una gran participacion en el financiamiento de activos. Se puede observar
qgue los préstamos a largo plazo son bastante elevados y que se debe tener
cuidado para no elevar el endeudamiento mas, porque se podria incurrir en
pérdida de controf del negocio.

Los indicadores de rentabilidad también tuvieron cambios con la implementacién
de Autobot. La utilidad operativa cambio de 0.25 a 0.28, este indicador nos dice
que la utilidad en operaciéon aument6é como efecto de la reduccion de los gastos de
operacion. La utilidad neta también tuvo una mejora al pasar de 0.17 a 0.19, un

clara mejora por cada Q1 de servicios vendido.

Los estados financieros también se utilizaron para determinar la rentabilidad
financiera antes de la implementacién de Autobots para la automatizacion de
procesos y después de la misma, para medir el impacto. La rentabilidad financiera
se obtiene de la relacién entre el beneficio neto después de impuestos y los

fondos propios de inversién.



100

La rentabilidad antes y después de la implementacion de Autobot se calcula de la

siguiente manera:

ROE _ Beneficio neto despues de impuestos _ 9780750.00

Fondos Propios 18000000.00

0.543375

ROE _ Beneficio neto despues de impuestos _  11052247.50

Fondos Propios 18000000.00

0.61401375

Tabla 12 Rentabilidad financiera antes y después de la implementacion de

Autobots para ia automatizacién de procesos

] RENTABILIDAD
DESCRIPCION FINANCIERA
Antes de implementacion de Autobots 54.33%
Después de implementacion de Autobots 61.40%

Fuente: Elaborado por Claudia De Leén

La rentabilidad financiera tuvo un incremento de 7.07 puntos porcentuales, lo que
representa un incremento en las utilidades de un 13%, que equivale a
Q.1,271,497.50. Por lo tanto, se evidencia el impacto positivo en la rentabilidad al

implementar la automatizacion de Autobots.

El crecimiento en las empresas se puede evaluar desde diversas perspectivas, la
financiera es una de ellas. La organizacién en el sector BPO al incrementar su
rentabilidad esta teniendo un crecimiento interno, medido con la rentabilidad. Los
beneficios financieros del sector pueden reinvertirse para el crecimiento del sector
desde otras perspectivas, como numero de empleos, instalaciones, y nivel de

produccién entre otros.

Después del andlisis de los estados financieros se pude decir que a nivel general,
que la implementacion de Autobot para la automatizacion de tareas tuvo un
impacto positivo en la situacion financiera. Se pudieron observar mejoras en la

liquidez, endeudamiento y rentabilidad de la organizacién.
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7. ANALISIS DE LA RELACION ENTRE PRODUCTIVIDAD Y
COMPETITIVIDAD Y SU IMPACTO EN LA INDUSTRIA BPO Y EN EL PAIS

La implementacion de Autobot eleva la productividad, con un impacto en los
costos de las empresas, reduciendo los mismos, lo que se traduce en beneficios
empresariales. Pero ¢cual es la relacion entre productividad y competitividad?

¢ Coémo impacta esta relacién a la industria y al pais en general?
7.1 Relacion Productividad y Competitividad

Para explicar ia relacion enire productividad y competitividad, es importante
analizar dichos conceptos. La productividad es una la relacion entre los resultados
y el tiempo utilizado para la obtenciéon de dichos resultados; es decir, que la
productividad depende de la optimizacién en el uso del tiempo; sin embargo, es
importante considerar que la productividad no solo se refiere al tiempo, hay otros
factores que se pueden optimizar para aumentar productividad, a través de la
optimizacién en el uso de recursos de produccion, tales como mano de obra e

insumos.

Por su parte, la competitividad se refiere en esencia a la calidad y al precio, es
decir la capacidad de generar mayor satisfaccién a determinado nivel de precio y
calidad. En vista de lo anterior, el aumento de costos de produccion,
necesariamente afecta el nivel de competitividad sin aportar mejorar en la calidad

del servicio.

La relacion entonces entre productividad y competitividad es que a mayor
productividad mayor competitividad, caracteristica de suma importancia en la
industria de BPO.

La relacion entre productividad y competitividad en el sector de BPO se da por la
forma en la que dicho sector opera. El negocio de BPO surge de la necesidad de

trasladar procesos de una empresa, a otra empresa especializada en el manejo de
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estos procesos, a fin de enfocar sus esfuerzos en las actividades del negocio.
Entonces, las empresas tercerizan sus servicios, pero con la globalizacién, las
telecomunicaciones y demas avances tecnolégicos, la tercerizacidon se migro a
otros paises. La razén es sencilla, son los paises desarrollados los que iniciaron
con la tercerizacidén de servicios, pero los costos de hacer esta operacién a nivel
local eran muy altos, y a pesar de que obtenian los beneficios de enfocarse en las
estrategias del negocio, aun buscaban un beneficio en costos. Es aqui donde

entra la tecnologia, que permitié migrar las operaciones a otros paises.

Pero, ¢cémo elegir a que pais migrar? Es aqui donde entra la competitividad, de
todas las opciones disponibles con tantos paises en el mundo, las grandes
empresas buscaban a los paises mas competitivos para migrar sus operaciones.
Guatemala cuenta con las siguientes caracteristicas que lo hacen competitivo en

el mercado mundial:
e Tecnologia de punta y capacidad de telecomunicaciones
e Excelente conectividad y redundancia
e Capital humano calificado
e Bajo nivel de costo
¢ Incentivos fiscales

e Buena ubicacion que provee cercania a los mas grandes mercados y facil
acceso

Segun el analisis del caso realizado, con la implementacién de Autobot se
redujeron los costos de operacion, costos de mano de obra, al reducir el tiempo de
trabajo y eliminar el pago de horas extras del personal que estaba extendiendo su

jornada, para cumplir con los requerimientos de la unidad de negocios. Siendo el
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costo una de las ventajas competitivas del pais, de lograr mejorar en esta

caracteristica las organizaciones podrian mantener su nivel de competitividad.

Para la unidad de negocios se elevd la competitividad, pues era capaz de
mantener la calidad en el procesamiento empleando menos recursos, menos
horas de trabajo. Como se menciona en el capitulo 5, los costos de mano de obra
se redujeron en 20% vy la capacidad diaria de procesamiento aumento 0.24 a 0.31,

evidenciando la mejora.

Entonces, la competitividad y la productividad tienen relacidbn porque al ser
productivo se puede mantener el nivel de competitividad necesario. En el mercado
todos los participantes innovan constantemente para ser competitivos, y entre los
diversos aspectos que abarcan esta la productividad. La productividad tiene un
impacto sobre los costos y la mano de obra, volviéndose un factor muy importante

para mantener esa ventaja competitiva.
7.2 Impacto de la Competitividad en los BPO a nivel industria y Pais

Ya se expuso la relacién entre competitividad y productividad en la industria de
BPO, ahora se detalla como afecta esto la industria a nivel local y al pais a nivel

mundial.
7.2.1 Impacto a Nivel Industria

Para las empresas elevan su productividad por medio de la implementacién de
Autobot tiene un impacto positivo por dos razones. La primera razén es por el
impacto que tiene en los recursos humanos, y la segunda es por el impacto en los

costos.

Hay diversas formas en las que se pueden modificar las actividades de los
recursos humanos después de haber implementado una tecnologia de Autobot.
Una de ellas puede ser que permite al personal dedicar mas tiempo a actividades

que requieren de razonamiento humano. Autobot no puede razonar como los
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humanos, solo ejecutar instrucciones, por ello no puede reemplazar al recurso
humano. Sin embargo, a veces el personal de las empresas esta tan cargado de
actividades repetitivas que absorben la mayoria de su tiempo, que no tienen
tiempo para dedicarlo a actividades estratégicas. Por medio de la implementacién
de Autobot, tendran mas tiempo disponible para actividades de planeacion,
estrategia y razonamiento. Visto desde otra perspectiva, la automatizaciéon podria

liberar el tiempo de los recursos humanos, permitiéndole realizar mas actividades.

También podria evaluarse con una reduccion de la cantidad de personal requerido
dentro de una unidad de negocios. Si un Autobot realiza las tareas repetitivas y los
usuarios solo son necesarios para las tareas que requieren de razonamiento, la
necesidad de personal podria reducirse. Por lo tanto, se requiere de menos
personal para dicha unidad de negocios.

Por otro lado, visto desde la perspectiva de costos, el Autobot tambien tiene un
impacto positivo. El primer aspecto es el tiempo de entrenamiento. El recurso
humano necesita de una capacitacion o entrenamiento antes de desempeiar las
tareas asignadas. Dicho entrenamiento representa un costo adicional, pues
durante el tiempo que el recurso humano se encuentra en ese proceso de
entrenamiento continla devengado su remuneracién. Asimismo, durante este
periodo el recurso no es productivo, se corre el riesgo de que no complete el
entrenamiento, o bien que cometa errores que representen un costo mientras
completa su curva de aprendizaje; Autobot, no necesita entrenamiento y una vez

esté listo puede ejecutar las instrucciones sin restricciones.

En la industria del BPO, uno de los aspectos bajo los cuales se miden los
resuitados es ia calidad. Los errores o deficiencias de calidad en los procesos
normalmente representan una penalizacién monetaria, o bien representa un riesgo
de perder el negocio. Este es otro de los aspectos beneficiosos que podria tener

un impacto en los costos de Autobot. Autobot mantiene los estandares de calidad
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minimizando los errores, por lo tanto reduciendo el riesgo de penalizaciéon o de

perder el negocio.

Anteriormente se mencion6 el impacto en la mano de obra en cuanto a tiempo,
pero esto también tiene un impacto en cuanto a costo. Por cada recurso humano
disponible, se debe considerar su salario, pasivos laborales, tiempo de

vacaciones, entre otros, todo lo cual tiene un costo.

Otras formas en las que Autobot impacta los costos pueden ser en requerimientos
de equipo, costos de licencias de usuarios, costos de conectividad y costos de
mantener un ambiente de seguridad controlada. Por cada usuario o recurso
humano disponible para la produccién, se debe contar con el equipo necesario,
conectividad, y un ambiente propicio para desarrollar sus labores. Todo esto

representa un costo, mientras que un Autobot, solo necesita un computador.

El optimizar el recurso humano y reducir los costos va mas alld de eso. Una
reduccion en los costos impacta directamente en la utilidad que pueda generarse,
asi como en la rentabilidad generada en el largo plazo. La rentabilidad es la
relacion existente entre los beneficios generados en un periodo y el capital
invertido, generando utilidades para satisfacer las expectativas de los
inversionistas, quienes mantendran la operacidbn en marcha, y realizaran
inversiones en el futuro. La continuidad de operaciones depende de la generacion
de la rentabilidad esperada o mas, lo que esta relacionado estrechamente con el

crecimiento de [a misma.

Segun el diamante de competitividad de Porter, al implementar tecnologia para la
automatizacion, se estaria trabajando en la estrategia empresarial, estructura y
competencia; es una decision estratégicas que puede impactar positivamente ias

finanzas de una organizacion, con un buen retorno de la inversion.

Por lo tanto, también hay un impacto en el crecimiento que se da por un aumento

en el volumen de la produccion, lo que se logra con Autobot, al elevar la
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productividad. El crecimiento equilibrado se da por el recurso humano que
constituyen el crecimiento controlable, y los factores financieros que conforman el

crecimiento sostenible.

Por todo lo anterior, la implementacién de Autobot podria aumentar Ia

competitividad de las empresas del sector.
7.2.2. Impacto a Nivel Pais

A nivel pais, los beneficios son mucho mas grandes. Si bien los buenos resultados
de una empresa tienen un impacto positivo en el pais, hay que recordar que esta
industria compite no solo a nivel local, sino a nivel internacional. Las grandes
empresas que han migrado sus operaciones a Guatemala lo han hecho debido a

sus ventajas competitivas, pero que pasaria si Guatemala deja de ser competitiva.

Si Guatemala deja de ser competitiva, la inversién internacional en esta industria
podria migrarse a un pais donde les resulte mas conveniente tener sus
operaciones. Después de todo, cambiar de proveedor de BPO es muy sencillo, es
como romper la relaciéon de negocios con cualquier proveedor. ;Y porque toma
tanta importancia esta relacién? Porque la industria del BPO ha atraido al pais
inversiones internacionales millonarias, ha generado miles de empleos y ha puesto
al pais en el mundo de los negocios internacionales como una buena opcién para

la inversion.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE), de las 6.2 millones de personas
que aproximadamente conforman la poblacion econémicamente activa, existe un
2.7% de desempleo abierto, son 167,400 personas buscando empleo. Segun la
tendencia de la industria, de continuar el crecimiento esperado, para finales del
2015 habra 57,000 personas trabajando en la industria, 38,200 mas de las que
laboran actualmente. De mantenerse estas cifras el nivel de desempleo podria
bajar a 2.08%. Considerando un incremento de la poblacién econdémicamente

activa estos nimeros podrian variar. Asi también, si con las eficiencias en costos y
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tiempo por medio de la automatizacién con aplicaciones tecnolégicas como
Autobot se lograra generar mas negocios, el nivel de desempleo se veria

beneficiado alin mas.

La balanza de pagos es otro indicador donde se puede observar el crecimiento del
sector y los beneficios de que el pais continGe siendo competitivo. Segun
BANGUAT en su estudio de la economia 2013, la balanza de servicios tenia un
déficit por US$58.8 millones, inferior al 2012, donde se evidencia el crecimiento en
la exportacién de servicios del pais. Las exportaciones se encuentran
US$10,120.4 millones, segtn informe de AGEXPORT (2013) las Exportaciones

del Sector ascienden a $162 Millones, 1.6% de las exportaciones del pais.

Otro indicador que podria evidenciar los beneficios del crecimiento de la industria
es el ingreso per capita, al aumentar la poblacién econdmicamente activa con un
empleo generando ingresos, y con un alza en las exportaciones, impactando el
PIB y el ingreso per capita. En concepto de salarios la industria generaba Q1,250
millones al afio en el 2012 y se espera llegue a Q4,344 millones, un crecimiento de
mas del 300%.

Entonces el beneficio en ser competitivo no esta solo en mantener la relacion
actual, sino en atraer mas negocios que generen inversién en el pais, asi como
empleos. Pero la competitividad no se limita a la productividad y bajo costos,
también influye la innovacién constante y oportuna para generar nuevos negocios
y un crecimiento constante.
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CONCLUSIONES

Se comprueba la hipotesis en vista de que se determiné que el disefio e
implementacion de aplicaciones tecnoldgicas a través de Autobot en la
Industria de Business Process Outsourcing —BPO-, para la automatizacion de
procesos, aumenta la productividad de los recursos humanos, reduce costos
de operacién, mejora la rentabilidad y facilita el crecimiento de la industria;

ademas, permite mantener o aumentar el nivel de competitividad.

El estudio de casos para analizar optimizacion en el tiempo de procesos vy el
impacto financiero de la implementaciéon de la tecnologia Autobot, permitié
determinar reducciones drasticas en el tiempo de los procesos de hasta un

99%, reduciendo la jornada laboral de 10.5 horas a las 8 horas establecidas.

La reduccién del tiempo de operaciones de la unidad de negocios analizada,
derivado de la implementaciéon de la tecnologia Autobot es del 27%, la
produccién media aumento en 24% segun el analisis de los paquetes
procesados por hora, y la capacidad de procesamiento diaria aumento de
0.24 a 0.31, en vista de la optimizacion en el tiempo de los procesos de
tareas repetitivas, lo cual a aumenta la productividad de los recursos
humanos.

La reduccion en el costo de mano de obra de los recursos humanos, permitié
reducciones en costos del 20% por concepto de horas extras; asimismo, la
optimizacion del proceso elimina el riesgo de penalizaciones equivalentes a
USD 1,200 mensuales.

El analisis financiero demostr6 mejoras en los indicadores de solvencia,
endeudamiento y rentabilidad, siendo la mas destacada la rentabilidad
financiera que demuestra un incremento de 7.07 puntos porcentuales

derivado de la implementacion de automatizacion de procesos con la
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tecnologia Autobot; asimismo, el aumento en la rentabilidad propicia el

crecimiento del sector y a la vez incentiva la inversion y desarrollo del sector.

La productividad y competitividad se complementan en la industria BPO,
derivado de la implementacion de la tecnologia BPO, en vista de que un
aumento en la productividad, necesariamente eleva la competitividad, en
vista de la optimizacién en el uso de los recursos, la reduccién de costos, el
aumento de la rentabilidad y el crecimiento del sector, generando beneficios
para Guatemala, al aumentar las oportunidades de inversion, el empleo y en

general el desarrollo econémico.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la implementacion de aplicaciones tecnolégicas a través de la
tecnologia Autobot en la Industria de Business Process Outsourcing (BPO),
que forma parte del sector Contact Center en Guatemala, para la
automatizacion de procesos, en vista de los beneficios que aporta a la
productividad, rentabilidad, crecimiento de la industria y los beneficios que
representa para Guatemala de oportunidades de inversién, crecimiento del

empleo y de desarrollo econémico.

La automatizacion de tareas repetitivas, la cual es importante para el aumento
de productividad empresarial, puede realizarse a través de tecnologias
diferentes a Autobot.

Las tareas que requieren de razonamiento y analisis deben automatizarse

cuidadosamente, en vista del riesgo de errores de proceso.

Se recomienda la realizacién de proyecciones financieras para evaluar los
beneficios de la automatizacién de procesos, en vista de la etapa de desarrollo
puede tomar bastante tiempo, por lo que se debe evaluar la relacion beneficio-

costo.

Se debe monitorear constantemente la actividad de otros paises con los que
compite Guatemala a nivel BPO para determinar areas de oportunidad y de

mejora para la industria de Guatemala.

Se recomienda continuar con investigaciones para determinar otras areas de
oportunidad dentro de la industria de BPO para el incremento de la

productividad, ademas de la automatizacion de procesos.
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7. La productividad no es el unico factor de la competitividad, por lo que es
importante evaluar otros factores tales como innovacién, para detectar

oportunidades de desarrolio para sector de BPO.
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ANEXOS

Anexo 1 Tendencia de Empleos Directos en Guatemala

Esta industria genera
Q. 1,250 millones de
guetzales al afo por
concepto de salarios

2015
Tendencia

Q. 4344 millones

Fuente: AGEXPORT
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Anexo 2 Procedencia de la Inversion

BPO
* Ventas
——« Digitacién-de Documentos

Fuente: AGEXPORT

Anexo 3 Proyecciones del sector IT & BPO
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st

SUB-SECTOR . Exportaciones Empleos
. Software » 79 millones de doélares 8,500
Desarrollo y Contenido Digital 27 millones de délares - 4,500
Contact Centers & BPO 220 millones de délares 19,000
Totales i 326 millones de ddlares 32,000

*Proyecciones AGEXPORT 2013

Fuente: AGEXPORT
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Anexo 4 Estado de Resultados

ESTADO DE RESULTADOS
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2012

Ventas Q56,700,000.00
Costo de Ventas

Utilidad Brufa Q56,700,000.00
Gastos de Operacion Q0.00
Gastos directos transferidos

Reclutamierto y Seleccidn Q529,079.31
Total reclutamiento y Seleccién Q529,079.31
Personal en Capacitacion

Salarios personal en Capacitacion Q1,870,849.65
Depreciacién equipo Q42,452.12
Parqueo Q106,130.31
Gastos Administrativos Q54,029.98
Renta y Mantenimiento Q279,798.10
Transporte Q9,648.21
Salario Capacitadores Q178,763.68
Prestaciones de ley salario capacitadores (41.83%) Q74.776.85
Total Personal en Capacitacion Q2 616.448.89
Total Gastos indirectos transferidos Q3,145,528.20

Gastos de Administracion
Gastos Directos MO
Salarios y Bonificaciones

Salarios

Mano de obra indirecta Q1,898,863.60
Bonificaciones Q63,285.45
Mano de obra directa Q18,810,283.91
Total Salarios y Bonificaciones Q20,872,442.96
Prestaciones Laborales

IGSs (10.67%) Q2,227,089.66
IRTRA (1%) Q208,724.43
INTECAP (1%) Q208,724.43
Aguinaldo (8.33%) Q1,738,674.50
Bono 14 {8.33%) Q1,738,674.50
Vacaciones (4.17%) Q870,380.87
Indemnizacion (8.33%) Q1,738,674.50

Total Prestaciones Requeridas por Ley (empleador) (4| Q8,730,942.89
Beneficios Adicionales

Seguro Medico Q537,284.88
Certificaciones Profesionales - Skillsoft Q11,117.48
Transporte de Empleados Q57,889.26
Total de Beneficios Adicionales Q606,291.62
Total Gastos Directos MO Q30,209,677.47
Gastos Indirectos (Servicios/Administracion)

Senvicios

Senvicio de Seguridad Q19,446.71
Senvicios de Limpieza Q15,557.37
Senvicios de Mantenimiento Aire Acordicionado Q38,893.42
Clinica Empresa Q3,889.34
Administracion Local (Otros Depantamertos) Q700,081.64
MPLS/Intermet Q1,250,145.79
Teléfonos Fijos de Intemet (VoIP) Q1,055,678.67
Telefonia celutar Q10,840.91
total Senvicios Q3,094,633.87

Administracién
Gastos de Infraestructura

Alquiler de Inmuebles (Renta) Q3,826,835.18
Senvcios de Agua Q37,865.53
Energia Eléctrica Q40,282.48
Pargueo Q636,781.87
Software Q69.452.54
Equipo de Computacion Q100,706.19
Otros gastos de Infraestructura Q22,558.19
Total Gastos de infraestructura Q4,734,481.97
Gastos Generales

Papeleria Q7.206.63
Utiles de Oficina Q9,008.29
Otros Q1.801.66
Total Gastos Generales Q18,016.57
Depreciacion y Amortizacion

Amortizacién Mobiliario e Instalaciones Q711,479.53
Depreciacién Equipo Q611,182.39
Total Depreciaciény Amortizacién Q1,322,661.92
Total Administracién Q6,075,160.47
Total Gastos Indirectos (Servicios/Administracién) Q9,169,794.33
Total Gastos de Operacion Q42,525,000.00
Utitidad en Operacién Q14,175,000.00
Impuestos

ISR Q4,394,250.00
Total Impuestos Q4,394,250.00

Utilidad Neta Q9,780,750.00
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Anexo 5§ Proyeccion del Estado de Resultados con la implementacién de Autobot

ESTADO DE RESULTADOS
DEL 01 DE ENEROAL 31 DE DICIEMBRE DEL 2012
Vertas Q56,700,000.00
Costo de Ventas Q0.00
Utilidad Bruta Q56,700,000.00
Gastos de Operacion Qo.00
Gastos directos transferidos
Reclutamiento y Seleccion Q52907931
Total reclutamiento y Seleccion Q52907931
Personal en Capacitacion
Salarios personal en Capacitacién Q1,870,84965
Depreciacion equipo Q42,452,112
Parqueo Q106,130.31
Gastos Administrativos Q54,029,098
Renta y Mantenimiento Q279,798.10
Transporte Q9,648.21
Salaric Capacitadores Q178,763.68
Prestaciones de ley salario capacitadores (41.83%) Q74,776.85
Total Personal en Capacitacion Q2,616,448.89
Total Gastos indirectos transferidos Q3,145,528.20
Gastos de Administracién
Gastos Directos MO
Salarios y Bonificaciones
Salarios
Mano de obra indirecta Q1,780,663.24
Bonificaciones Q59,355.44
Mano de obra directa Q17,733,157.56
Total Salarios y Bonificaciones Q19,573,176.24
Prestaciones Laborales
IGSS (10.67%) Q2,088,457.90
RTRA (1%} Q195,731.76
INTECAP (1%) Q195,731.76
Aguinaldo (8.33%) Q1,630,445.58
Boro 14 (8.33%) Q1,630,445 58
Vacaciones (4.17%) Q816,201.45
Indemnizacion (8.33%) Q1,630,445.58

Total Prestaciones Requeridas por Ley (empleador) (4] Q8,187,459.62
Bereficios Adicionales

Seguro Medico Q537,284.88
Certificaciones Profesionales - Skillsoft Q11,117.48
Transporte de Empleados Q57,889.26
Total de Beneficios Adicionales Q606,291.62
Total Gastos Directos MO Q28,366,927 .47
Gastos Indirectos (Senvicios/Administracién)

Senicios

Senvicio de Seguridad Q19,446.71
Senvicios de Limpieza Q15,557.37
Senvicios de Mantenimiento Aire Acondicionado Q38,893.42
Clinica Empresa Q3,889.34
Administracion Local (Otros Departamentos) Q700,081.64
MPLS/ntemet Q1,250,145.79
Teléfonos Fijos de Intemet (VoIP) Q1,055,67867
Telefonia celular Q10,940.91
total Senvicios Q3,094,633.87

Administracion
Gastos de Infraestructura

Alquiler de Inmuebles (Renta) Q3,826,835.18
Senvicios de Agua Q37,865.53
Energia Eléctrica Q40,282 48
Parqueo Q636,781.87
Software Q69,452.54
Equipo de Computacién Q100,706.19
Otros gastos de Infraestructura Q22 558.19
Total Gastos de Infraestructura Q4,734,481.97
Gastos Generales

Papeleria Q7,2068.63
Utiles de Oficina Q9,008.29
Otros Q1,801.66
Total Gastos Generales Q18,016.57
Depreciacion y Amortizacion

Amortizacion Mobiliario e Instalaciones Q711,479.53
Depreciacion Equipo 0611,182.39
Total Depreciacion y Amortizacion Q1,322661.92
Total Administracidon Q6,075,160.47
Total Gastos Indirectos (Senvicios/Administracion) Q9,169,794.33
Total Gastos de Operacion Q40,682,250.00
Utilidad en Operacién Q16,017,750.00
Impuestos

ISR Q4 965,502.50
Total Impuestos Q4,965,502.50

Utilidad Neta Q11,052,247.50




Anexo 6 Balance General

BALANCE GENERAL

POR EL ANO TERMINADO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2012

EXPRESADO EN QUETZALES

ACTIVO

CORRIENTE

CAJAY BANCO5
BAM

GYT CONTINENTAL
BANCO INDUSTRIAL
CLIENTES

TELECOMUNICACIONES DE GUATEMALA, S.A.

DELTA AIR LINES INC.

US AIRWAYS LTD.

HOTELES HILTON, S.A. DEC.V.
VODAFONE.CO.UK
THREE.CO.UK
VIRGINMOBILE.CO.INC.

NO CORRIENTE

EQUIPO DE COMPUTO (NETO)
MOBILIARIO (NETO)

ACTIVOS INTANGIBLES (NETO}
SUMA DEL ACTIVO

PASIVO

CORRIENTE

CUENTAS POR PAGAR
PROVEEDORES LOCALES
SERVICIOS ACUMULADOS POR PAGAR
BONIFICACIONES POR PAGAR
IMPUESTOS POR PAGAR

ISR POR PAGAR

RETENCIONES ISR POR PAGAR
RETENCIONES IVA POR PAGAR
IGSS LABORALY PATRONAL POR PAGAR
PROVISION PRESTACIONES LABORALES
PROVISION BONO 14
PROVISION AGUINALDO
PROVISION INDEMNIZACIONES
NO CORRIENTE

PRESTAMOS BANCARIOS
PRESTAMO BAM

PRESTAMO GYT CONTINENTAL
PRESTAMO CASA MATRIZ
SUMA DEL PASIVO

CAPITAL

ACCIONES COMUNES

18000 ACCIONES COMUNES VALOR DE Q1,000 C/U

ACCIONES PREFERENTES

5000 ACCIONES PREFERENTES VALOR DE Q1000 C/U

UTILIDADES RETENIDAS

2,560,000.00
1,836,520.00
236,950.00
48653000
8,505,000.00
1,500,000.00
1,750,000.00
1,015,000.00
640,000.00
1,450,000.00
890,000.00
1,260,000.00 11,065,000.00
30,500,000.00
3,500,000.00
20,000,000.00 54,000,000.00
Q 65,065,000.00
708,750.00
350,000.00
290,000.00
68,750.00
2,835,000.00
1,900,000.00
500,000.00
350,000.00
8500000
4,723,110.00
1,350,000.00
450,000.00
2,923,110.00 8,266,860.00
24,300,000.00
S,000,000.00
4,000,000.00
15,300,000.00
32,566,860.00
18,000,000.00
5,000,000.00
9,498,140.00 32,498,140.00

SUMA PASIVO Y CAPITAL

Q 65,065,000.00

124



125

Anexo 7 Proyeccién Balance General con la implementacién de Autobot

BALANCE GENERAL
POR EL ANO TERMINADO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2012
EXPRESADO EN QUETZALES

ACTIVO
CORRIENTE
CAJA Y BANCOS 2,560,000.00
BAM 1,836,520.00
GYT CONTINENTAL 236,950.00
BANCO INDUSTRIAL 486,530.00
CLIENTES 8,505,000.00
TELECOMUNICACIONES DE GUATEMALA, S.A. 1,500,000.00
DELTA AIR LINES iNC. 1,750,000.00
US AIRWAYS LTD. 1,015,000.00
HOTELES HILTON, 5.A. DEC.V. 640,000.00
VODAFONE.CO.UK 1,450,000.00
THREE.CC.UK 890,000.00
VIRGINMOBILE.CO.INC. 1,260,000.00 11,065,000.00
NO CORRIENTE
EQUIPO DE COMPUTO (NETO) 30,500,000.00
MOBILIARIO (NETO) 3,500,000.00
ACTIVOS INTANGIBLES (NETO) 20,000,000.00 54,000,000.00
SUMA DEL ACTIVO Q 65,065,000.00 |
PASIVO
CORRIENTE
CUENTAS POR PAGAR 708,750.00
PROVEEDORES LOCALES 350,000.00
SERVICIOS ACUMULADOS POR PAGAR 290,000.00
BONIFICACIONES POR PAGAR 68,750.00
IMPUESTOS POR PAGAR 2,835,000.00
ISR POR PAGAR 1,900,000.00
RETENCIONES ISR POR PAGAR 500,000.00
RETENCIONES IVA POR PAGAR 350,000.00
IGSS LABORALY PATRONAL POR PAGAR 85,000.00
PROVISION PRESTACIONES LABORALES 4,416,107.85
PROVISION BONO 14 1,115,748.39
PROVISION AGUINALDO 373,249.46
PROVISION INDEMNIZACIONES 2,923,110.00 7,959,857.85
NO CORRIENTE
PRESTAMOS BANCARIOS 24,300,000.00
PRESTAMO BAM 5,000,000.00
PRESTAMO GYT CONTINENTAL 4,000,000.00
PRESTAMO CASA MATRIZ 15,300,000.00
SUMA DEL PASIVO 32,259,857.85
CAPITAL
ACCIONES COMUNES 18,000,000.00
18000 ACCIONES COMUNES VALOR DE Q1,000 C/U
ACCIONES PREFERENTES 5,000,000.00
5000 ACCIONES PREFERENTES VALOR DE Q1000 C/U
UTILIDADES RETENIDAS 9,805,142.15 32,805,142.15

SUMA PASIVO Y CAPITAL Q 65,065,000.00
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GUIAS DE OBSERVACION

Registro De Observacién: Funcionamiento Autobot

Situacién: Funcionamiento Autobot

Fecha: 8 de Enero 2014

Hora: 9:00 am

Participantes: Diego Rodas (Procesador de Billing) / Claudia de Leon
Lugar: ACS BPS Guatemala

1. Situacion:
Una unidad de negocios implemento un Autobot para busqueda de datos.
El usuario ya tiene cerca de dos meses de utilizar la herramienta.
No ha tenido problemas con la misma y la utiliza con frecuencia moderada,

un par de veces a la semana.

2. Resumen
El usuario corrié la aplicacibn como una demostracion de lo que el
programa hacia y dio sus comentarios acerca del mismo.
La aplicacion realizaba busqueda de datos en sitios web y generaba
reportes.
El usuario se mostraba satisfecho con el desempefo, y comentd acerca de
otras tareas que podrian automatizarse que le toman bastante tiempo
completar dentro de sus asignaciones. Mencion6 que los datos que busca
el software no son una tarea critica porque ademas de esa busqueda
realiza otras busquedas de datos, pero si le optimiza el tiempo de trabajo.
Comentd que otros usuarios dentro de su programa tuvieron problemas al

inicio con la instalacion y no lo utilizan, le piden que realice la operacién por
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ellos; no le causa ningln inconveniente utilizar el software porque la

aplicacion corre y él puede continuar trabajando normalmente.

Siguientes Pasos

Verificar si hay canales de comunicacion abiertos para que los empleados
puedan hacer sugerencias acerca de tareas que podrian automatizarse.
Encontrar un usuario que no pudo instalar Autobot y conseguir informacién

acerca de las limitaciones encontradas.

Revisién/ Conclusiones

Autobot ayudé al empleado a facilitar las busquedas de datos, el impacto en
su productividad no fue muy grande porque solo lo utiliza un par de veces a
la semana, no es una tarea critica.

Al utilizar Autobot los usuarios son capaces de detectar nuevas
oportunidades de automatizacion con un impacto significativo en la

productividad.
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Registro De Observacion: Instalacién De Autobot

Situacion: Instalacion Aplicacién Autobot

Fecha: 31 de Octubre 2013

Hora: 7:30 am

Participantes: Jim Jones/ Grupo de Trabajo Billing/ Claudia de Leon
Lugar: ACS BPS Guatemala (sesion en linea/ video llamada)

1. Situacién:
Se desarrolié un programa de Autobot para busqueda de datos para el
equipo de Billing y se hara la instalacion para todos los usuarios a través de
una video conferencia y un breve entrenamiento de como utilizarla. Todos
los participantes descargaran el material de un sitio web, seguiran
instrucciones para la instalacion y probaran el software.
Jim Jones el encargado del proyecto dirige la llamada y realiza Ila
demostracién de todo el proceso.
Los usuarios no han utilizado Autobot con anterioridad, es la primera vez
que veran la aplicacion. Una gran parte de las tareas que desempefian
requiere de busqueda de datos en diversas fuentes.
Las expectativas para este proyecto son altas y se espera que ayude a los
operarios de Billing a realizar busquedas con mayor velocidad y que logren

capturar informacién adicional a la que estan recolectando.

2. Resumen
La llamada se desarrollé sin mayores contratiempos. Los usuarios seguian
las instrucciones del encargado de proyecto para completar la instalacién.
Todos los usuarios tenian la oportunidad de preguntar si se les presentaba

alguin inconveniente, y hasta que todos completaban un paso se continuaba
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con el siguiente. Una vez que todos los usuarios completaron la instalacién
se realiz6 una demostracién de su funcionamiento. La demostracion fue a la
vez entrenamiento para el uso de la herramienta. Se motivd a los
participantes a realizar pruebas del funcionamiento de la aplicacion.

Se inform6 a los usuarios que durante los primeros meses se lievaria un
registro del uso de Autobot para poder medir los beneficios de Ia
implementacion. Ademas se comenté durante la llamada los beneficios
esperados tras la implementacion.

Los participantes no hicieron muchas preguntas y la llamada termin6 en el
tiempo establecido.

Se establecieron los canales de comunicacidn para soporte y consuitas
adicionales.

Reportes de Usuarios

Los usuarios reportaron que la instalaciéon de Autobot no fue complicada. Al
observar la demostracién, esperan que el programa los ayude en grandes
bisquedas de datos que les lleva bastante tiempo realizar. Comentan que
no todas las cuentas de su cartera requieren grandes busquedas, pero que
para cuentas de su cartera donde buscan gran cantidad de datos sera de

gran ayuda.

Siguientes Pasos

Conversar después de un periodo de tiempo con los usuarios y determinar
su percepcion acerca del beneficio de utilizar Autobot y si tienen otras de
tareas en las que consideran se puede implementar Autobot.

Contactar al encargado de proyecto y cuestionar si los beneficios de la
implementacion del software para la unidad de negocios son superiores al
costo de su desarrollo.

Revisar el registro de utilizaciéon de Autobot para examinar el uso que le han

dado dentro de la unidad de negocios.
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5. Revision/ Conclusiones
La implementacién de Autobot en esta unidad de negocios ayudara a los
usuarios en la busqueda de datos mas rapidamente, ademas de que les
ayudara a conseguir una mayor cantidad de informacion. Por cuestiones de
tiempo, habia informacién que no se lograba recolectar mes a mes, se
espera que esta herramienta ayude a capturar una mayor cantidad de
informacién.
Algunos usuarios se mostraban emocionados con la implementacion,
mientras que otros parecian no interesados en la aplicacion.
Autobot se instalé facilmente en las computadoras de todos los usuarios y
no fueron necesarias varias sesiones de entrenamiento. La herramienta es
facil de utilizar por lo que la demostraciéon fue a su vez entrenamiento; no
requerira la inversién de tiempo adicional en capacitacion.

El registro de uso ayudara a medir los beneficios de la inversion.
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Registro De Observacion: Autobot

Situacién: Demostracion Aplicacion Autobot
Fecha: 22 de Octubre 2013
Hora: 2:00 pm

Participantes: Roberto Barrios (Gerente de Proyectos Tecnologia)/ Claudia de
Leon

Lugar: ACS BPS Guatemala

6. Situacion:

El gerente de proyectos de tecnologia hara una demostracién de la
aplicacion Autobot y sus diferentes méduios. Explicara cémo cada uno de
ellos se utilizan y en qué etapa del desarrollo de los programas de
automatizacion.

Conocer los médulos del software ayudara al desarrollo de la investigacion
y a la comprensién del proceso en general; durante su demostracion dara
una breve explicacién de cada una las herramientas.

Roberto ha dirigido varios proyectos para el desarrollo de programas con
diversas aplicaciones, Autobot entre ellas. El cree que Autobot es un gran
aporte en automatizacién de tareas repetitivas dentro de las diversas

unidades de negocios de la empresa.

7. Resumen
Durante la demostracion se observaron los diferentes médulos de Autobot;
Config, Debug y Standalone. No pueden trabajar independientemente sino
se complementan. Dos de los médulos son dunicamente para los
desarrolladores de software, y el ultimo médulo es para la ejecucién de los

programas, todos los usuarios.



132

Autobot es una aplicacién amigable, a la vista del usuario es facil de
comprender. Los desarrolladores de software deben utilizar lenguaje de
programacion para crear fas instrucciones.

Roberto proporcioné informacién acerca de Autobot y acceso a los distintos
modulos para profundizar la investigacion.

Hipotesis: Roberto tiene una actitud positiva hacia Autobot y lo utiliza para
diversos proyectos, cree que aporta a la mejora de la productividad en los
empleados de la compaifiia.

Siguientes Pasos

Descargar e instalar los médulos de Autobot para examinar la aplicacion y
sus diversas funciones.

Revisar el material de los videos proporcionados por Roberto acerca del
funcionamiento y programacion de Autobot.

Revision/ Conclusiones

Considerar el impacto en la productividad con la implementacién de
programas de automatizacion con Autobot.

Considerar observar a usuarios utilizando la aplicacién y obtener sus

comentarios y percepcion acerca de Autobot.
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Registro De Observacién: Funcionamiento Autobot

Situacion: Funcionamiento Autobot
Fecha: 17 de Abril 2013
Hora: 10:00 am

Participantes: Marco Ruiz (Gerente de Operaciones)/ Claudia de Leon
Lugar: ACS BPS Guatemala

5. Situacion:
Una unidad de negocios tiene ya varios meses de haber implementado un
Autobot para la automatizacion de la generacién de reportes de cuentas
trabajadas y calidad en cada una de ellas por empleado. Dicha unidad
emplea un sistema de pago ABC basado en la calidad de los empleados en
el desarrollo de sus labores. Dichos reportes son necesarios para
determinar el rango en que se califica a cada empieado y de esta forma
procesar su pago. El reporte con anterioridad se hacia manualmente, es
decir, el supervisor hacia la revision en los sistemas y consolidaba el
reporte por usuario. El proceso llevaba una a dos horas diarias por
supervisor. El Autobot genera el reporte en cuestion de minutos para la

unidad de negocios completa.

6. Resumen
Se visité la unidad de negocios donde el encargado comenté acerca de la
implementacion de Autobot. Después de explicar la situacién anterior, corrid
el programa en una computadora. Alrededor de 8 minutos después tenia un

reporte de Excel con los resultados del dia al momento.
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El encargado comenté que el programa habia sido de gran ayuda para los
supervisores, liberando tiempo de trabajo, minimizando errores vy

obteniendo resultados a mayor velocidad.

. Siguientes Pasos
Verificar si hay estudios de tiempos, costos y productividad acerca de la
implementacion de Autobot en dicha unidad de negocios.

Analizar los registros de la implementacién.

. Revision/ Conclusiones

Autobot elevé la productividad de los supervisores, al no tener que generar
el reporte podian dedicar su tiempo a otras tareas. La automatizacién hace

el reporte mas confiable y minimiza ef error humano.
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Registro De Observacion: Programaciéon De Autobot

~ Situacién: Programacion Autobot

Fecha: 15 de Abril 2013

Hora: 8:00 am

Participantes: (Programador Autobot) / Claudia de Leon
Lugar: ACS BPS Guatemala

1. Situacién:
Un programador hara una breve explicacién de cémo utilizar la aplicaciéon
Autobot y comentara acerca de su experiencia con la misma.
El programador ha trabajado con la aplicacion cerca de dos afos y ha
desarrollado diversos proyectos con la misma.

La aplicacién se desarrollé dentro de la empresa.

2, Resumen

El programador hizo una breve explicacién acerca del modulo para
programar Config. Hablo acerca de su experiencia con el software y como
lo ha visto evolucionar desde sus inicios. Al software se le han
implementado mejoras con el paso del tiempo y se ha logrado incrementar
su funcionalidad. Le parece una aplicacion facil de utilizar, aunque
desarrollar un programa le lleva horas dependiendo de la complejidad. Un
programa complejo podria ocupar hasta 80 horas de su tiempo solo en
desarrollo, mas el tiempo que toma las pruebas y modificaciones
pertinentes hasta que el programa de los resultados esperados.

También hablé acerca del seguimiento a los programas de Autobot,

frecuentemente son modificaciones.
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3. Siguientes Pasos
Revisar el material de la biblioteca electronica sobre Autobot y su
programacion.
Hacer una reuniéon para observar nuevamente después de ampliar los

conocimientos de Autobot para una mejor comprension.

4. Revision/ Conclusiones
El programador demostraba estar satisfecho con la aplicacién y los
resultados que ha obtenido al utilizarla. Uno de los aspectos mas notorios
en sus comentarios era el trabajo en la mejora constante de la aplicacion y

su evolucion hacia mayor capacidad.
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GUIA DE ENTREVISTA

Entrevista Autobot
Fecha: 15 Abril 2013 Hora: 7:00 am

Lugar: ACS BPS Guatemala

Entrevistador: Claudia de Leon

Entrevistado: Guillermo Zepeda/ Gerente de Desarrolio de Sistemas

Introduccion: La entrevista es para conocer acerca del software Autobot, su

programacion, funcionamiento y aplicaciones.

Caracteristicas: Entrevista confidencial/ duracién aprox. 45 minutos.

Preguntas:

1.

¢ Qué es Autobot?
Autobot es un software para la automatizacibn de procesos y tareas

repetitivas, trabaja como un usuario mas.

. ¢ Qué tipo de tareas puede realizar Autobot?

Autobot realiza tareas repetitivas por los usuarios, puede hacer busquedas
de datos, subir archivos a sitios web, generar reportes, copiar informacion,
entre otras, realiza muchas de las tareas realizadas por los usuarios, con la

excepcioén de las tareas que requieren de razonamiento.

¢ Con que aplicaciones puede interactuar?

Puede interactuar con aplicaciones de Windows vy sitios web.

¢, Qué beneficios trae la implementacién de Autobot?
La implementacion de Autobot permite una reduccién del tiempo de trabajo

de las personas, ejecuta instrucciones a mayor velocidad que las personas,
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elimina la redundancia de ingreso a sitios o0 aplicaciones, no requiere de
entrenamiento, no comete errores, estandariza las tareas, ayuda a reducir

costos, tiene muchos beneficios.

;. Desde hace cuanto tiempo trabaja con la aplicacién?

Tengo cerca de tres afos trabajando con la aplicacion.

¢ Cual es el costo estimado de un programa de Autobot?

Los costos pueden variar dependiendo de la complejidad del programa que
se vaya a desarrollar, se cobra el tiempo del programador que trabaja en el
desarrollo del mismo. Mientras mas complejo es un programa, su creacion
llevara mas tiempo, por io tanto el costo sera mayor, un Autobot sencillo
podria tener un costo de US$ 2,000.00. Por la forma en que opera el
negocio, dicho costo se carga a la unidad de negocios para la que se
desarrolia el software. Hay Autobots muy complejos, el mas elaborado en el
que he trabajado tuvo un costo de US$10,000.00, pero también hay
desarrollo de Autobots en India donde se han implementado a mayor escala

y una mayor cantidad de proyectos; es alli donde inicio su desarrollo.

. Considera que la inversion para la implementaciéon de Autobot se recupera
rapidamente?

Dependera del tiempo de los usuarios que Autobot logre liberar para que
ellos realicen otras tareas y que tan critica sea la tarea automatizada. Hay
tareas que tienen un impacto grande en la productividad pero no asi en los
costos, depende de la estructura de cada unidad de negocios y el trabajo
asignado. Para determinar esto, se debe hacer un analisis individual del

retorno de la inversion.

.Como podria medirse el impacto que tuvo la implementacién de un

Autobot en beneficio de los usuarios?
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Debe llevarse un registro del tiempo que tomaba hacer la tarea antes de
Autobot y cuanto tiempo toma realizarla después de su implementacion,
luego esto se debe trasladar a cifras, costos, y hacer los calculos de las
variaciones. Como mencione anteriormente, no todos los Autobot tienen el

mismo impacto.

¢ Qué recursos se requieren para el desarrollo e implementaciéon de un
Autobot?

Se requiere de un programador con conocimiento en esta tecnologia, el
computador o computadores donde se va a instalar, conectividad, energia,
recursos con los que actualmente cuentan todas las unidades de negocios

dentro de la empresa.

¢ Quiénes participan en el desarrollo de un Autobot?
El programador y los usuarios, elios son quienes deben orientar el trabajo

del programador y especificando sus requisitos.

¢ Cuanto tiempo tarda el desarrollo de un programa con Autobot?
Anteriormente se mencioné que depende de la complejidad, podrian ser

menos de cien horas 0 mas de doscientas.

¢, Cuanto tiempo tarda la implementaciéon de Autobot?

La implementacion una vez Autobot ha sido probado y esta operando de
acuerdo a las especificaciones es muy rapido, solamente requiere de la
instalacién del programa y entrenamiento minimo para correr el software, es
mas sencillo cuando es automatico, solo se ensefia a los usuarios como

monitorear si esta funcionando correctamente.

¢ Considera que es una aplicacion dificil de utilizar?

No, es muy amigable
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14. ; Cuanto tiempo de entrenamiento se requiere para utilizar Autobot?
Es muy sencillo, depende del usuario, no deberia ser mas de unas cuantas

horas.

15. ¢4 Cual ha sido su experiencia con Autobot?
He tenido la oportunidad de ver el desarrollo de diversos programas, todos
han ayudado al usuario en la reduccién de tiempos que lieva hacer las
tareas, no todos tienen el mismo impacto en cuanto a costos. Es importante
que al momento de tomar la decision de implementar Autobot, se busquen
tareas criticas que realmente aporten valor a la operacién, de lo contrario
los usuarios no pueden percibir el beneficio mas alla de una tarea menos

gue realizar. Su éxito depende en gran parte de los usuarios.
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