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Automatizacion Robotica de Procesos en las organizaciones

La Automatizacién Robdtica de Procesos (RPA, Robotic Process Automation) es una
tecnologia que utiliza robots de software para ejecutar tareas repetitivas, estructuradas y
basadas en reglas, que habitualmente serian realizadas por personas frente a sistemas,

planillas, formularios, correos electronicos o aplicaciones empresariales.

Desde la mirada de las Tecnologias de la Informacion (TL, Information Technology), RPA
representa una forma de automatizacion orientada a procesos administrativos y
operativos. No se trata de robots fisicos ni de maquinas industriales, sino de programas
que imitan acciones humanas sobre interfaces digitales: abrir aplicaciones, copiar datos,
completar formularios, descargar archivos, validar campos, enviar correos, generar

reportes o cargar informacion en sistemas.

Para estudiantes de Licenciatura en Administracion, RPA es especialmente relevante
porque se aplica con frecuencia a procesos de gestion: facturacion, compras, pagos,
cobranzas, conciliaciones, reportes, altas de clientes, control documental, recursos
humanos, soporte administrativo y auditoria. Su valor no esta solamente en ahorrar
tiempo, sino en redisefar tareas, reducir errores, mejorar controles y liberar capacidad

humana para actividades de mayor analisis y decision.

Qué es RPA

RPA significa Automatizacion Robotica de Procesos (Robotic Process Automation). Es
una tecnologia que permite configurar robots de software para ejecutar actividades

repetitivas siguiendo reglas predefinidas.

Un robot de software puede realizar tareas como:
e Abrir un sistema.
e Iniciar sesion.

e Leer informacion de una planilla.
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e (Copiar datos.

e Pegar datos en otra aplicacion.
e Validar campos.

e Comparar registros.

e Descargar comprobantes.

e Enviar correos.

e Generar reportes.

e Actualizar bases de datos.

e Consultar portales externos.
e C(lasificar archivos.

e Registrar resultados.

La idea central es simple: si una persona realiza todos los dias una secuencia digital
repetitiva, estable y basada en reglas, esa secuencia puede ser candidata a automatizacion

mediante RPA.

Qué significa “robot” en RPA

En RPA, la palabra “robot” no se refiere a un robot fisico. Se refiere a un software que

ejecuta acciones digitales. Por eso, también se habla de bot o robot de software.

Un robot de RPA puede interactuar con aplicaciones de manera similar a como lo haria
una persona: hace clic, escribe, copia, pega, lee campos, compara datos y guarda archivos.

La diferencia es que lo hace de forma maés rdpida, constante y sin cansancio.
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Por ejemplo, si un empleado debe copiar cada mafnana datos de una planilla de ventas,
ingresar a un sistema, cargar esos datos y luego generar un informe, un bot puede

reproducir esa secuencia automaticamente.

RPA como automatizacion de tareas, no necesariamente de procesos
completos

Es importante distinguir entre automatizar una tarea y automatizar un proceso completo.

RPA suele aplicarse a tareas especificas dentro de un proceso mas amplio.
Por ejemplo, en un proceso de cuentas a pagar, RPA puede automatizar:

e Descarga de facturas desde un correo.

e Extraccion de datos del comprobante.

e Validacion contra una orden de compra.

e Carga preliminar en el sistema.

e Envio de alerta si falta documentacion.

Pero el proceso completo puede seguir requiriendo intervencion humana para resolver

excepciones, aprobar pagos, analizar inconsistencias o tomar decisiones.

Desde Administracion, esta distincion es clave. Automatizar una tarea repetitiva no
significa que todo el proceso esté optimizado. Antes de automatizar, conviene analizar si

el proceso esta bien disefado.

Como funciona RPA

RPA funciona mediante robots de software configurados para seguir instrucciones. Estas
instrucciones pueden definirse mediante herramientas de automatizacion, flujos visuales,

scripts, reglas de negocio o integraciones con aplicaciones.

En términos generales, un robot de RPA sigue estos pasos:
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e Recibe un disparador.

e Accede a una fuente de informacion.
e Lee o extrae datos.

e Aplica reglas.

e Interactiia con uno o varios sistemas.
e Ejecuta acciones.

e Registra resultados.

e Informa excepciones.

e Genera evidencias o reportes.

Por ejemplo, un robot puede iniciarse todos los dias a las 8 de la manana, abrir una carpeta,
leer archivos recibidos, extraer datos, ingresar a un sistema administrativo, cargar

registros y enviar un correo con el resultado.

Disparadores de un robot

Un robot de RPA puede iniciarse mediante distintos disparadores (triggers):
e Una fecha y hora programada.
e Lallegada de un correo.
e La aparicion de un archivo en una carpeta.
e Lacarga de una solicitud en un sistema.
e La aprobacion de un usuario.

e Un evento en una base de datos.
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e Una alerta.
e Una ejecucion manual.
e Una condiciéon de negocio.

Por ejemplo, un bot puede activarse cuando llega una factura por correo electronico o

cuando una planilla se deposita en una carpeta compartida.

Tareas basadas en reglas

RPA funciona mejor cuando las tareas estan basadas en reglas. Esto significa que la

decision puede expresarse de manera clara: si ocurre una condicidn, se ejecuta una accion.
Ejemplos:

e Siel importe es menor a cierto monto, registrar automaticamente.

e Si falta un campo obligatorio, enviar alerta.

e Si el cliente no existe, derivar a revision.

e Si el comprobante ya fue cargado, marcar duplicado.

e Siel archivo tiene formato correcto, procesar.

e Si la fecha esta vencida, rechazar.

e Siel pago fue aprobado, emitir comprobante.

Cuando la tarea requiere interpretacion compleja, negociacidn, criterio ético, juicio
profesional o andlisis contextual, RPA por si sola puede ser insuficiente. En esos casos,

puede asistir, pero no reemplazar completamente la decision humana.
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Ejemplo basico: copiar y pegar datos entre planillas

Un ejemplo simple de RPA es copiar datos de una hoja de calculo a otra para actualizar
un informe. Si una persona realiza esta tarea todos los dias de la misma manera, el robot

puede seguir los mismos pasos:
e Abrir la planilla de origen.
e Leer las filas nuevas.
e Copiar los datos.
e Abrir la planilla de destino.
e Pegar los datos en el lugar correspondiente.
e Aplicar formato.
e QGuardar el archivo.
e Enviar el informe por correo.

Este ejemplo muestra la logica basica: el bot no necesita comprender estratégicamente el

informe. Solo necesita ejecutar reglas definidas con precision.

Ejemplo administrativo: carga de facturas de proveedor

En un area de cuentas a pagar, puede recibirse un alto volumen de facturas. Un bot de

RPA puede:
e Leer correos de proveedores.
e Descargar archivos adjuntos.
e Identificar facturas.

e Extraer datos principales.
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e Verificar CUIT, fecha, numero e importe.
e Consultar si el proveedor existe.

e Controlar duplicados.

e Cargar la factura en el sistema.

e Marcar casos con errores.

e Enviar un reporte al responsable.

Este tipo de automatizacion reduce carga manual y permite que los empleados se

concentren en excepciones, analisis y control.

Ejemplo comercial: alta de clientes

Un proceso de alta de clientes puede requerir cargar datos en varios sistemas: CRM,

sistema contable, plataforma de facturacion, sistema de riesgo y base de envios.

Un robot puede tomar la informacion desde un formulario aprobado y replicarla en los

sistemas correspondientes, siempre que se cumplan reglas de validacion.

Esto reduce duplicacion de carga y errores de transcripcion. Sin embargo, la evaluacion

comercial, crediticia o legal puede seguir requiriendo intervencion humana.

Ejemplo financiero: conciliacion bancaria

La conciliacion bancaria consiste en comparar movimientos bancarios con registros

contables o administrativos. Un bot puede:
e Descargar extractos bancarios.
e Abrir el sistema contable.
e Comparar importes, fechas y referencias.

e Marcar coincidencias.
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e Detectar diferencias.
e Generar un reporte de partidas pendientes.
e Enviar alertas al responsable.

La RPA puede acelerar el trabajo repetitivo, mientras que el analisis de diferencias

complejas queda para una persona.

Ejemplo de recursos humanos: alta de empleado

Cuando ingresa un nuevo empleado, puede ser necesario cargar datos en distintos
sistemas: legajo, némina, correo electronico, sistema de asistencia, plataforma de

capacitacion y herramientas internas.
Un robot puede ejecutar parte del flujo:
e Leer datos aprobados por Recursos Humanos.
e C(Crear usuario.
e (argar informacion en sistema de nomina.
e Generar carpeta digital.
e Enviar correo de bienvenida.
e Notificar al area de sistemas.
e Registrar tareas pendientes.

Este caso muestra como RPA puede conectar areas y reducir demoras en procesos

administrativos.

Beneficios de RPA

RPA ofrece beneficios importantes cuando se aplica correctamente. Entre los mas

relevantes se encuentran la reduccion de tiempos, disminucion de errores, mejora de
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productividad, mayor disponibilidad, reduccion de costos, trazabilidad y liberacion de

capacidad humana.

Velocidad

Los robots de software pueden ejecutar tareas digitales mucho mas rapido que una
persona. No necesitan buscar manualmente cada archivo ni repetir movimientos con
lentitud. Si el proceso esta bien definido, pueden completar grandes volumenes de tareas

en menos tiempo.

Por ejemplo, una carga manual de cien registros puede demandar horas. Un robot puede
procesarlos en minutos, dependiendo de la complejidad del sistema y las validaciones

necesarias.

Reduccion de errores

RPA reduce errores en tareas repetitivas si el robot estd correctamente configurado y si
los datos de entrada son adecuados. Los errores humanos frecuentes, como copiar mal un
nimero, omitir una fila o cargar un dato en un campo incorrecto, pueden disminuir

significativamente.

Sin embargo, es importante aclarar que RPA no elimina todos los errores. Si la regla esta
mal definida, el robot repetira el error de manera sistematica. Por eso, el disefio, prueba y

control del bot son fundamentales.

Disponibilidad permanente

Los robots pueden trabajar durante horarios extendidos, incluso 24 horas al dia y 7 dias a
la semana, siempre que los sistemas estén disponibles. Esto es 1til para tareas nocturnas,
cierres, procesamiento masivo o actividades que no requieren intervencion humana

constante.

Por ejemplo, un bot puede procesar reportes durante la noche para que los usuarios

encuentren la informacion actualizada al comenzar la jornada.
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Productividad

RPA mejora la productividad porque permite que las personas dejen de realizar tareas
repetitivas y se concentren en actividades de mayor valor, como andlisis, control, atencién

de excepciones, mejora de procesos, relacion con clientes o toma de decisiones.

Desde Administracion, este beneficio es clave: el objetivo no deberia ser simplemente

“hacer lo mismo con menos personas”, sino usar mejor la capacidad humana.

Reduccion de costos

La automatizacion puede reducir costos operativos al disminuir tiempos de carga,
reprocesos, errores, demoras y dependencia de tareas manuales. También puede permitir

absorber mayores volimenes sin aumentar proporcionalmente la dotacion.

No obstante, RPA tiene costos propios: licencias, implementacion, mantenimiento,
monitoreo, soporte, capacitacion, control y gestion de cambios. Por eso, debe evaluarse

el retorno de inversion (ROI, Return on Investment).

Trazabilidad

Un bot puede registrar cada accion ejecutada: cuando corrid, qué datos procesd, qué
registros modifico, qué errores encontro y qué resultado produjo. Esta trazabilidad es util

para auditoria, control interno y seguimiento operativo.

Por ejemplo, en un proceso de carga de facturas, el sistema puede conservar evidencia de
qué comprobantes fueron procesados automaticamente, cuales quedaron pendientes y por

qué motivo.

Cuando conviene aplicar RPA

No todas las tareas son buenas candidatas para RPA. Conviene aplicarla cuando se

cumplen ciertas condiciones.

Una tarea es buena candidata si:
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Es repetitiva.

Tiene reglas claras.

Usa datos estructurados.

Tiene alto volumen.

Consume mucho tiempo manual.
Presenta errores frecuentes de carga.
Requiere interactuar con varios sistemas.
No exige juicio complejo.

Tiene pasos estables.

Puede documentarse con precision.

Genera beneficios medibles.

Ejemplos tipicos son carga de datos, generacion de reportes, conciliaciones simples,

validaciones, descargas de archivos, envio de notificaciones y actualizacion de registros.

Cuando no conviene aplicar RPA

RPA puede no ser adecuada cuando:

e El proceso cambia constantemente.

e Las reglas no estan claras.

e Los datos son desordenados o no estructurados.

e La tarea requiere interpretaciéon compleja.

e El volumen es bajo.
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e El sistema de origen es inestable.

e Hay muchas excepciones.

e El proceso estd mal disenado.

e Existen alternativas de integracion mas robustas.
e No hay responsables de mantenimiento.

e No se puede controlar el resultado.

Por ejemplo, automatizar un proceso administrativo confuso puede generar mas

problemas que beneficios. Antes de aplicar RPA, conviene revisar el proceso.

RPA y analisis funcional

El analisis funcional es indispensable para implementar RPA correctamente. Antes de
construir un bot, es necesario comprender qué tarea se automatizard, qué datos utiliza,
qué reglas aplica, qué sistemas intervienen, qué excepciones existen y qué resultado se

espera.
El andlisis funcional debe documentar:
e Objetivo de la automatizacion.
e Alcance.
e Sistemas involucrados.
e Datos de entrada.
e Datos de salida.
e Reglas de negocio.
e Pasos del proceso.
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e Excepciones.

e Controles.

e Responsables.

e C(riterios de éxito.
e Riesgos.

e Indicadores.

Procedimiento de contingencia.

Sin andlisis funcional, el robot puede ejecutar pasos, pero no necesariamente aportar valor

organizacional.

RPA y workflow
RPA se relaciona estrechamente con los workflows. Un workflow describe el flujo de

tareas de un proceso. RPA puede automatizar una o varias tareas dentro de ese flujo.

Por ejemplo, en un workflow de compra online, RPA podria utilizarse para descargar
reportes de pagos, cargar datos en un sistema administrativo o enviar notificaciones

cuando se detectan diferencias.

En un workflow de cuentas a pagar, RPA puede leer facturas, validar datos y cargar

registros. Pero la aprobacion de excepciones puede quedar a cargo de un usuario.
RPA no reemplaza necesariamente al workflow. Lo complementa.

RPA e integracion de sistemas

Una razdn frecuente para aplicar RPA es que las organizaciones tienen sistemas que no
estan integrados. Cuando un sistema no se comunica automaticamente con otro, las

personas suelen copiar datos manualmente.
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RPA puede funcionar como una solucion intermedia porque interactiia con las interfaces

existentes, sin necesidad de modificar profundamente los sistemas.

Por ejemplo, si un sistema de ventas no se integra con el sistema contable, un bot puede
tomar datos de ventas y cargarlos en contabilidad. Esto puede ser util, pero también debe
evaluarse si una integracion por API (Application Programming Interface; interfaz de

programacion de aplicaciones) seria mas solida.

RPA es muy util, pero no siempre es la mejor solucion. A veces conviene redisefar la

arquitectura de sistemas.

RPA frente a APIs e integraciones tradicionales

Una API permite que dos sistemas intercambien datos de manera directa y estructurada.
RPA, en cambio, muchas veces opera sobre la interfaz de usuario, imitando acciones

humanas.
Comparacion general:
e API: mas robusta, directa y sostenible cuando estd disponible.

e RPA: mas rapida de implementar cuando no hay integraciéon disponible o

modificar sistemas es dificil.
e APIL: requiere desarrollo técnico e interfaces preparadas.
e RPA: puede operar sobre sistemas existentes sin grandes cambios.
e API: suele ser mejor para procesos criticos y de alto volumen.
e RPA: puede ser adecuada para tareas repetitivas y sistemas legados.

Desde Administracion, la decision no debe tomarse solo por facilidad inicial. Deben

considerarse costos, riesgos, mantenimiento, seguridad y escalabilidad.
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RPA y sistemas legados

Los sistemas legados (legacy systems) son sistemas antiguos que siguen siendo utilizados
porque soportan procesos importantes, aunque resulten dificiles de modificar o integrar.

Muchas organizaciones tienen sistemas de este tipo.

RPA puede ser util para interactuar con sistemas legados cuando no existen APIs,
documentacion técnica o posibilidades de integracion directa. El robot puede operar la

pantalla igual que lo hace una persona.

Sin embargo, esto también genera dependencia de la interfaz. Si cambia una pantalla, un
boton o un campo, el robot puede fallar. Por eso, los bots requieren monitoreo y

mantenimiento.

RPA, inteligencia artificial y automatizacion inteligente

RPA tradicional trabaja mejor con reglas claras y datos estructurados. Cuando se combina
con inteligencia artificial (IA, Artificial Intelligence), reconocimiento Optico de
caracteres (OCR, Optical Character Recognition), procesamiento de lenguaje natural
(NLP, Natural Language Processing) o aprendizaje automatico (ML, Machine Learning),

puede ampliarse hacia automatizacion inteligente.
Ejemplos:
e Leer datos de facturas escaneadas mediante OCR.
e C(lasificar correos por tema mediante [A.
e Interpretar texto de reclamos con NLP.
e Predecir prioridad de un caso con ML.
e Detectar anomalias en operaciones.

e Recomendar acciones al usuario.

Pagina 15 de 27



Capitulo extraido del libro "Analisis funcional de sistemas y tecnologias de la informacién" de Anibal

Fraque"j Mario Mazza Fraquelli (2025) ISBN 978-987-26981-3-3.

Se autoriza la reproduccion total o parcial del presente material con fines educativos, siempre que

se cite adecuadamente la fuente, indicando autor, titulo del documento y sitio web de origen.

Esta combinaciéon permite automatizar tareas mas complejas, pero también aumenta
riesgos: errores de interpretacion, sesgos, falta de transparencia y necesidad de validacion

humana.

RPA atendida y desatendida

Existen dos modalidades frecuentes de RPA.

La RPA atendida (attended RPA) funciona asistiendo a un usuario durante su trabajo. El
robot se ejecuta cuando la persona lo activa o cuando necesita apoyo en una tarea

especifica.

Por ejemplo, un operador de atencion al cliente puede activar un bot para consultar datos

en varios sistemas y completar una respuesta.

La RPA desatendida (unattended RPA) funciona sin intervenciéon humana directa,
generalmente en servidores o entornos programados. Se ejecuta por horarios, eventos o

colas de trabajo.
Por ejemplo, un bot nocturno que procesa facturas recibidas durante el dia.

Ambas modalidades tienen usos distintos y requieren controles diferentes.

Gobierno de RPA

El gobierno de RPA (RPA governance) consiste en definir politicas, responsabilidades,

estandares y controles para gestionar bots de manera segura y sostenible.
Incluye:

e Seleccion de procesos candidatos.

e Priorizacion de automatizaciones.

e Diseflo y documentacion.

e Pruebas.
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e Aprobaciones.

e Seguridad.

e Monitoreo.

e Gestion de cambios.

e Mantenimiento.

e Control de accesos.

e Continuidad operativa.

e Indicadores de desempeiio.
e Qestion de excepciones.

e Auditoria.

Sin gobierno, una organizacion puede acumular bots aislados, fragiles, inseguros o

dificiles de mantener.

Seguridad en RPA

Los robots de software suelen necesitar credenciales para acceder a sistemas. Esto genera

riesgos de seguridad.

Debe definirse:
e Que¢ permisos tendra cada bot.
e (CoOmo se almacenan credenciales.
e Quién puede modificar el bot.

e Qué acciones puede ejecutar.
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e (Como se registra su actividad.
e (COmo se revocan accesos.

e Qué ocurre si falla.

e Qu¢ limites tiene.

e Qu¢ datos sensibles procesa.

Un bot no deberia tener permisos superiores a los necesarios. Debe aplicarse el principio

de minimo privilegio (least privilege).

Control interno y auditoria

RPA puede fortalecer el control interno si se disefia correctamente. Puede estandarizar

tareas, registrar evidencia, aplicar validaciones y reducir errores manuales.
Pero también puede generar riesgos si no se controla:

e Procesamiento masivo de errores.

e Accesos indebidos.

o Falta de trazabilidad.

e (Cambios no autorizados.

e Dependencia de bots criticos.

e Dificultad para explicar decisiones automatizadas.

e Excepciones no gestionadas.

La auditoria debe considerar qué bots existen, qué hacen, qué permisos tienen, qué

registros generan y cdmo se controlan sus cambios.
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Excepciones y supervision humana

Todo proceso automatizado debe contemplar excepciones. Una excepcion es una

situacion que el robot no puede resolver con las reglas disponibles.
Ejemplos:

e Archivo con formato incorrecto.

e Dato faltante.

e Proveedor no encontrado.

e Sistema no disponible.

e Importe inconsistente.

e Documento ilegible.

e C(Cliente bloqueado.

e Error de conexion.

e Diferencia entre registros.

El bot debe registrar la excepcion y derivarla a una persona o area responsable. La

automatizacion responsable no oculta errores: los hace visibles para resolverlos.

Métricas para evaluar RPA

Para evaluar una iniciativa de RPA, pueden utilizarse indicadores.
Ejemplos:

e Horas manuales ahorradas.

e (antidad de transacciones procesadas.

e Reduccion de errores.
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e Tiempo promedio de proceso.

e Costo por transaccion.

e Porcentaje de excepciones.

¢ Disponibilidad del bot.

e Cantidad de ejecuciones exitosas.
e Retorno de inversion.

e Satisfaccion de usuarios.

e Reduccién de retrabajo.

e Cumplimiento de plazos.

e (antidad de procesos automatizados.
e Impacto en productividad.

Estas métricas deben vincularse con objetivos organizacionales. Automatizar por moda

no alcanza.

Impacto organizacional de RPA

RPA puede modificar la forma de trabajo. Al automatizar tareas repetitivas, cambia roles,

responsabilidades y competencias requeridas.

Los empleados pueden pasar de cargar datos a controlar excepciones, analizar resultados,
mejorar procesos, atender clientes o participar en tareas de mayor valor. Esto requiere

capacitacion y gestion del cambio.

Si la organizacion comunica RPA solo como reemplazo de personas, puede generar
resistencia. Si la presenta como herramienta para liberar tiempo y mejorar procesos,
puede facilitar adopcion.
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Desde Administracion, el impacto humano y cultural debe gestionarse junto con el

impacto tecnologico.

RPA y mejora continua

RPA puede formar parte de una estrategia de mejora continua. Automatizar una tarea
permite obtener datos sobre tiempos, errores, excepciones y volumenes. Esa informacion

puede usarse para redisefiar procesos.

Por ejemplo, si un bot detecta que el 30 % de las facturas tiene errores de formato, el
problema no es solo de carga. Puede haber que trabajar con proveedores, cambiar

formularios o ajustar instrucciones.

La automatizacion no debe impedir la mejora. Debe ayudar a identificar oportunidades.

RPA y transformacion digital

RPA puede ser una herramienta dentro de la transformacién digital, pero no debe
confundirse con la transformacion digital completa. Automatizar tareas repetitivas puede
mejorar eficiencia, pero la transformacion digital implica redisefiar procesos, modelos de

negocio, cultura, datos, experiencia de usuario y estrategia.

RPA puede ser un primer paso util porque genera resultados rdpidos y visibles. Sin
embargo, si se usa solo para sostener procesos antiguos sin redisefiarlos, puede

convertirse en una solucioén temporal.

La pregunta clave no es solo “qué tarea podemos automatizar”, sino “qué proceso

debemos mejorar”.

Ejemplo integrado: cuentas a pagar con RPA

Un proceso de cuentas a pagar puede automatizarse parcialmente con RPA.
Situacion inicial:

e Las facturas llegan por correo.
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e Un empleado descarga archivos.

e Copia datos en una planilla.

e Ingresa al ERP.

e C(Carga factura.

e Verifica duplicados.

e Informa errores manualmente.
Automatizacion posible:

e El bot revisa el correo.

e Descarga facturas.

e Extrae datos.

e Valida proveedor.

e Controla duplicados.

e (arga datos preliminares en el ERP.

e Adjunta comprobante.

e Registra trazabilidad.

e Genera reporte de facturas procesadas.

e Deriva excepciones a un analista.
Resultado esperado:

e Menor tiempo de carga.

e Menos errores.
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e Mayor trazabilidad.
e Mejor control.

e Analistas concentrados en excepciones.

Ejemplo integrado: reportes gerenciales

Una organizacion genera reportes semanales tomando datos de varios sistemas. Antes, un
empleado descargaba archivos, copiaba datos, actualizaba tablas, generaba graficos y

enviaba un informe.
Con RPA:
e El bot ingresa a cada sistema.
e Descarga datos.
e Actualiza una plantilla.
e (Genera graficos.
e Exporta el reporte.
e Envia el informe a los destinatarios.
e Registra fecha y hora de ejecucion.

Este caso mejora velocidad y consistencia. Pero si los indicadores no son relevantes, el
reporte automatizado seguira siendo poco ttil. Por eso, RPA debe combinarse con criterio

gerencial.

Ejemplo integrado: atencion al cliente
En atencion al cliente, un operador puede necesitar consultar varios sistemas para

responder una consulta. Un bot atendido puede recopilar datos automaticamente.

Por ejemplo:
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e (Consulta estado de pedido.

e Verifica pago.

e Revisa despacho.

e Consulta reclamos previos.

e Muestra informacion consolidada al operador.

Esto reduce tiempo de atenciéon y mejora experiencia del cliente. La persona sigue

comunicandose con el cliente, pero con mejor informacion.

Riesgos de RPA

Algunos riesgos frecuentes son:
e Automatizar procesos mal disefiados.
e No documentar reglas.
e Falta de mantenimiento.
e Bots que fallan ante cambios de pantalla.
e Datos de entrada de mala calidad.
e (redenciales mal gestionadas.
e Ausencia de trazabilidad.
e Excepciones no atendidas.
e Bots duplicados.
e Dependencia de automatizaciones fragiles.

o Falta de pruebas.
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e Falta de responsables.
e Riesgos de seguridad.
e Expectativas exageradas.

Estos riesgos no invalidan RPA, pero muestran que debe gestionarse profesionalmente.

Buenas practicas para implementar RPA

Algunas buenas practicas son:
e Analizar el proceso antes de automatizar.
e Seleccionar tareas repetitivas y basadas en reglas.
e Documentar pasos y excepciones.
e Medir tiempos y errores actuales.
e Definir objetivos de automatizacion.
e Evaluar alternativas de integracion.
e Disefiar controles.
e Probar con datos reales.
e Definir responsables funcionales y técnicos.
e Registrar trazabilidad.
e (estionar credenciales de forma segura.
e Capacitar usuarios.
e Monitorear ejecuciones.

e Revisar métricas.
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e Mantener bots ante cambios.
e Escalar progresivamente.

Estas practicas permiten que RPA genere valor real y sostenible.

Conceptos importantes

e RPA significa Automatizacion Roboética de Procesos.

e Losrobots de RPA son software, no robots fisicos.

¢ RPA imita acciones humanas sobre aplicaciones digitales.

e Es especialmente util para tareas repetitivas, basadas en reglas y de alto volumen.
e Puede reducir tiempos, errores y costos operativos.

e No reemplaza el andlisis funcional ni la mejora de procesos.

e RPA puede complementar workflows, sistemas empresariales e integraciones.

e No siempre es mejor que una API o una integracion directa.

e Requiere gobierno, seguridad, monitoreo y mantenimiento.

e Las excepciones deben derivarse a personas responsables.

e [a automatizacion debe liberar capacidad humana para actividades de mayor

valor.

e RPA puede formar parte de una estrategia de transformacion digital, pero no la

reemplaza.

Preguntas de autoevaluacion

e ;Qué significa RPA?
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[Por qué los robots de RPA no son robots fisicos?
(Qué tipo de tareas son mejores candidatas para RPA?
(Como funciona un robot de software en una tarea administrativa?

(Qué diferencia existe entre automatizar una tarea y automatizar un proceso

completo?

(Qué beneficios puede aportar RPA a una organizacion?

(Por qué RPA puede reducir errores pero no eliminarlos completamente?
(Qué relacion existe entre RPA y andlisis funcional?

(Como se vincula RPA con workflows?

(Cuando puede convenir una API en lugar de RPA?

(Que son los sistemas legados y por qué RPA puede ser util en ellos?
(Qué diferencia existe entre RPA atendida y RPA desatendida?

(Que riesgos de seguridad aparecen cuando un bot accede a sistemas?
(Por qué es importante gestionar excepciones?

(Qué indicadores pueden usarse para evaluar una automatizacion RPA?
(Por qué RPA debe acompafiarse con gestion del cambio?

(Que riesgos aparecen si se automatiza un proceso mal disefiado?
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