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Segun la encuesta ‘Innovacion de la Industria
Tecnoldgica 2019" de KPMG, los RPA (Robotic
Process Automation), son la tercera tecnologia en la
que mas estan invirtiendo las companias y ademas
se ubican como la segunda en el ranquin de las de
mayor potencial para la transformacién y creacion de
valor a largo plazo dentro de las organizaciones.

La eficiencia es una parte fundamental en el mundo
empresarial, por ello, la entrega de productos y
servicios de calidad que los clientes requieren y en
el tiempo que lo desean obliga a realizar inversiones
continuas en tecnologia. A medida que el modelo
de negocio del futuro se vuelva mas rapido, agil e
inteligente, las empresas encontraran que las
metodologias y procesos deberan ser mas veloces.

Telefonica es una de las organizaciones de mayor
impulso de la economia digital en el pais, con ingresos
por 5.4 billones de pesos en el 2018. Ha trabajado en el
desarrollo de la telefonia y conectividad mavil, servicios
de banda ancha, fibra dptica al hogar, televisiéon satelital
y telefonia fija, por medio de una completa oferta de
soluciones digitales para pequenas, medianas y grandes
empresas. Asi mismo, cerrd agosto de 2019 con una
base de clientes de 19,1 millones en todo el pais.

Entendiendo esta necesidad, el reto de Telefénica
Colombia era automatizar diferentes procesos por
medio de robots. Al respecto, Javier Jiménez,
Gerente de Calidad Tl en Telefénica Colombia, explico:
“Lo ideal es automatizar para optimizar los procesos
empresariales, dando como resultado que el personal

se libere de tareas repetitivas y puedan dedicar ese
tiempo a actividades que agregaran valor a la
empresa. Igualmente, nos hemos alineado con los
objetivos financieros de la organizacion, donde
logramos aportar mas con menos recursos y generar
mayores ingresos”

El poder de la robotizacion

El trabajo entre KPMG vy Telefénica permitio la
implementacion de mas de 360 robots que soportan
mas de 60 procesos (asistentes). En un inicio la
transformacion resultd ser compleja, ya que se debia
socializar con los empleados y eso tomd un tiempo
mas de lo que se deseaba para la implementacion,
pero al ir abordando las diferentes areas de la
companhia y aplicando la robotizacion, el proceso fue
evolucionando mas rapidamente. Es alli donde KPMG
tuvo un papel principal con la metodologia y el modelo
estructurado que disend detras de la implementacion,
el cual permitié tener una estabilidad y escalabilidad
que requiere un desarrolld de tal envergadura.

Roberto Puche, Director Tecnologias de la Informacion
de Telefénica Colombia, también opind sobre esta
transformacion y agregé: “El mayor reto fue establecer
un cambio cultural. Concientizar a los empleados de los
equipos internos para que dejaran de ver a los robots
CcoOmMo enemigos vy los entendieran como un
complemento al trabajo; de esta manera comprendieron
que la robotizacion es una aliada que permite una
convergencia entre los robots y de quienes los operan o
se benefician de ellos”



Resultados tangibles

Los RPA han traido beneficios como tiempos
optimos, reduccioén de los errores humanos,
ampliacion de la capacidad de las areas operativas;
de igual manera, financieramente han logrado abrir
oportunidades de ingresos y aumentaron la
eficiencia de costos de la compania.

Para ampliar este panorama de coémo Telefénica
Movistar logré intensificar su productividad, es
necesario ejemplificar uno de los procesos que mas ha
visto los frutos de la automatizacion. Cuando un cliente
solicitaba conocer si estaba reportado en centrales de
riesgo, por ley se debe dar respuesta en 15 dias héabiles,
el promedio de la compania era de 10 dias (debido a las
diferentes areas que intervenian). Eso, implicaba que
un colaborador atendiera en promedio, 450 consultas
de este tipo en un mes; ahora, con el robot, se logra
responder 4.500 casos mensuales y cada proceso tarda
tan so6lo 3 minutos, asimismo, implica que el cliente no
tiene que regresar a la oficina, porque la informacion se
entrega en maximo cinco minutos.

“Con los robots se ha cambiado el chip en el interior de
la organizacion. A nuestros empleados les ha permitido
dedicarse a actividades que agregan valor y dejar las
tareas operativas a los robots. Realmente, la gente
siente la importancia del proyecto y ellos mismos van
proponiendo los casos que requieren de
automatizacion’ afirmd, Roberto Puche.

Los RPA han resultado ser una herramienta perfecta
para soportar la esencia dindmica de Telefénica, en el
pasado las actividades que implicaban transacciones
masivas sobre los sistemas y que solo contaban con el
front para incluir los registros (ventas, posventas y
migraciones), necesitaban de la contratacion de un
backoffice para realizarlas, hoy en dia evita ese proceso
al estar robotizadas.

Confluencia Humano-maquina

Lograr que la automatizacion sea exitosa requiere
del talento humano, es una esencia innegable. Es
asi como el personal de Telefonica ha sido clave, ya
que el proyecto nacié por iniciativa de algunos ellos,
sobre todo de quienes tenian gran experiencia en
temas de automatizacion y eso marcoé la diferencia;
desde el comienzo buscaron llevar las ventajas de la
robotizacion a los usuarios. Ese talento humano
hace que hoy el equipo que conforma el Centro de
Excelencia sea la columna vertebral de RPA.




Segun Alian Almeida de KPMG “en la Firma
comprendemos la importancia de los colaboradores
en esta implementacion, por lo que brindamos
constante acompanamiento en la capacitacion y
construccion ese equipo de talentos, ademas,
realizamos la creacion e implementacion del Centro
de Excelencia. Nuestro compromiso estuvo en cada
una de las etapas, con el fin de alcanzar los
resultados que se estan logrando. El siguiente paso
es explorar y complementar la robotizacion por medio
de integraciones con BPM, inteligencia artificial,
IAOps, motores de reglas y Big Data”

Areas clave de implementacion

e Entrega de servicios: incluye tareas de
creacioéon, envio y correccion de érdenes de
servicio. Verificar inventarios, enviar correos de
confirmacion y responder a solicitudes estandares
enviadas por clientes.

e Aseguramiento de servicios: refiere a
administracion de tickets, solucion de problemas,
reinicio de servidores, envio de correos
electréonicos, mensajes SMS, monitoreo y
correccion de problemas.

e Soporte de infraestructura tecnoldgica: trabaja en
la distribucion de software, apertura de puertos en
Firewalls, entre otros.

e Atencion a clientes: los robots de software
pueden procesar datos extraidos desde sistemas

de respuesta de voz y/o formularios web,

para responder apropiadamente (y si es
necesario, los robots pueden transferir la tarea
a un empleado, y “aprender observando la
respuesta dada por el humano'

e Finanzas: basicamente los robots de software
pueden procesar transacciones y resolver
excepciones. Adicionalmente se puede automatizar
la transferencia de datos desde sistemas de
entrada masiva de informacién hacia los ERPE para
realizar la consolidacion y reconciliaciéon sin el uso
de interfaces de integracion basadas en archivos
planos y transferencia a bases de datos.

KPMG posee las herramientas requeridas para el
diseno, creacién y operacion de los robots de
software que permitan dar respuesta a las
necesidades crecientes de agilizar la gestion y
operacién en empresas en fase de modernizaciéon y
automatizacioén intensiva.

Se ha dicho que entre los proximos diez a 20 anos, el
47% de los empleos seran sustituidos por mano de
obra automatizada o robots. Los RPA logran
superfluos de intervencion humana; el trabajo puede
llevarse a cabo en paralelo practicamente sin
restricciones de recursos, pero el resultado es que si
bien la reduccion de costos lograda alcanzada puede
ser de entre 15y 30%, RPA permite una contracciéon
de costos de entre el 40y 70%.




Sobre KPMG en Colombia

Firma que presta servicios de Auditoria y Aseguramiento, Consultoria, Servicios Legales y Tributarios,
Outsourcing en los diferentes sectores econémicos del pais: Infraestructura, Informacién, Comunicaciones
y Entretenimiento, Mercado de consumo, Mercados industriales, Servicios Financieros, Seguros, Energia
y Recursos Naturales, Gobierno y Salud. Para conocer mas informacioén visite home.kpmg/co o siganos en
nuestras redes sociales.

Acerca de Telefonica Colombia

Telefénica es uno de los mayores impulsores de la economia digital en el pais, con ingresos por 5,471

Billones de pesos en 2018. La actividad de la compafia, que opera bajo la marca comercial Movistar, se centra
fundamentalmente en los negocios de telefonia y conectividad mavil, servicios de banda ancha, fibra dptica al
hogar, television satelital, telefonia fija y la oferta de soluciones digitales para pequefas, medianas y grandes
empresas y corporaciones.

Telefénica esta presente en 283 municipios con banda ancha fija, 957 con telefonia mévil y en 952 ofrece la
tecnologia 4G LTE (393 propia + 559 RAN). Asi mismo, ofrece telefonia fija en 703 municipios. Telefénica cerrd
2018 con una base de clientes de 19,1 millones en todo el pais: 15,7 millones de lineas mdviles, 1,2 millones de
clientes de banda ancha, 548 mil de TV digital satelital y 1,6 millones de lineas fijas en servicio.

La informacién aqui contenida es de naturaleza general y no tiene la intencion de abordar las circunstancias
de ningun individuo o entidad en particular. Aunque nos esforzamos por proporcionar informaciéon precisa y
oportuna, no puede haber ninguna garantia de que dicha informacién es exacta a partir de la fecha en que se
reciba o que continuara siendo correcta en el futuro. Nadie debe actuar sobre dicha informacién sin la debida
asesoria profesional después de un examen detallado de la situacion en particular.
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