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Resumen

Con el fin de aumentar la productividad y simplificar el trabajo manual para que los
empleados de Konecta tengan la oportunidad de dedicar su tiempo y energia a actividades
que generen mas valor para la empresa y sus usuarios se plantea la creacion de un Bot cuyo
propdsito es automatizar el proceso de descarga y subida de llamadas al aplicativo del
cliente Sura (P8)

Palabras clave: RPA, automatizacion, proceso, bot, productividad, eficiencia, eficacia,

efectividad

Abstract

In order to increase productivity and simplify manual work so that Konecta employees have
the opportunity to devote their time and energy to activities that generate more value for the
company and its users, a Bot was created to automate the process of downloading and

uploading calls to the Sura client application (P8).

Keywords: RPA, automation, process, bot, productivity, efficiency, effectiveness, efficacy,

efficiency, effectiveness
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e Speech: ruta donde se encuentran las Ilamadas ya verificadas por un area de la

organizacion

Redbox: plataforma donde se encuentran todas las llamadas de la organizacion
CAU: Area de la organizacion que se encarga de las solicitudes de las llamadas no
encontradas

Archivo consolidado: Archivo de Excel que posee todas las llamadas que se
realizaron en un dia

Archivo plano: Archivo de Excel que suramericana pide con las llamadas que se
van a subir al P8

P8: aplicativo de sura donde se suben las llamadas y el archivo plano

Archivo seguimiento: Archivo de Excel que tiene los datos de los estados de las
Ilamadas, similar al archivo consolidado, este servira para que el bot haga

seguimiento cuando la persona lo desee



1. Introduccion

1.1 Caracteristicas generales (delimitacién contextual)
Konecta se caracteriza como un BPO y Contact Center a nivel mundial,

construyendo relaciones de confianza con los clientes, estableciendo un objetivo Unico y
comun a sus intereses. De esta forma acompafia a las empresas en el desarrollo de nuevos
proyectos directamente vinculados al core business de cada cliente, mientras se plantean

actividades clave para incrementar la productividad en estas.

Como mision Konecta ofrece una alianza estratégica Unica que permita a los clientes
acceder a soluciones multicanal innovadoras y a medida, con modelos de precios rentables,

que generen un retorno de su inversion y un alto nivel de satisfaccion de sus usuarios.

La Compaiiia ha evolucionado hacia la omnicanalidad, con la capacidad de reunir
en una misma plataforma de servicios, diversas las soluciones requeridas de en cada area
para soportar las relaciones empresa-cliente integrando la investigacion, diagnostico y
conocimiento de los clientes, con la asesoria y consultoria para el disefio de experiencias de
clientes, con la ejecucién y operacién de los procesos de negocio, incorporando las nuevas

tendencias mundiales e impulsando muchas otras iniciativas propias.

Como misién Konecta es una organizacion orientada en la gestion de la experiencia
de cliente y la innovacion, que presta servicios integrales de outsourcing a través de un
modelo sostenible que contribuye a crear valor para los accionistas, clientes y empleados,
manteniendo un amplio compromiso con el medioambiente y la sociedad. Asi mismo en
cuanto a su vision busca ser la compaiiia lider global de BPO y Contact Center ofreciendo

las mejores experiencias a los clientes.

Konecta es una organizacion constituida por maltiples areas que trabajan en conjunto
para cumplir los objetivos y metas que se plantea la empresa, donde se realizan tareas
independientes pero que a la vez se complementan con otros procesos de la organizacion

complementando una comunicacion horizontal y vertical. Ahora bien, en la figura 1 podemos



identificar 3 grandes grupos de areas (Disefio, Implementacion y Produccion) las cuales estan

presentes en el proceso de generacion de valor de la organizacion.

Figura 1. Areas de Apoyo organizacion Konecta
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Fuente: Capacitacion Interna Konecta (2021)

Cada una de las areas cumplen objetivos especificos, pero se encuentran encadenadas
de forma horizontal, disefio (DXS) siendo un conector entre areas que hace que los proyectos
se hagan realidad, esto debido a que disefio es el encardado de completar las solicitudes que
hacen desde la operacion, el cliente o las demés areas. En la figura 2 se identifica que

funciones tienen las areas de apoyo y cual es su resultado.



Figura 2. Funciones de las areas de apoyo de la organizacion Konecta
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Fuente: Capacitacion Interna Konecta (2021)

Se hace énfasis en las areas de apoyo, en especial en el area de disefio e
implementacion ya que es el area donde se realiza la préctica y ademas es un area que es
transversal con las demas ya que depende de la informacion brindada por las demas para

realizar proyectos y cambios dentro de la operacion.

1.2 Presentacion general de la experiencia
De acuerdo con lo planteado anteriormente el practicante lleva a cabo sus tareas en el

area de disefio de nuevas soluciones en la cual realiza proyectos que pueden ir desde gestiones



de corto plazo como lo puedes ser cambios en los programas de la empresa, atender
solicitudes de clientes y crear transferencias, entre otras, hasta de largo plazo y de gran
importancia como lo puede ser una automatizacion en el proceso o crear un producto que
requiera el cliente. Todas estas labores las estara realizando en un periodo de 6 meses a partir
del dia 6 de agosto del 2021 a el 4 de febrero del 2022

1.3 Linea de tiempo

Figura 3. Linea del tiempo
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2. Desarrollo
2.1 Ejes de problematizacién a partir de la experiencia

Konecta posee diversos clientes todos requiriendo servicios innovadores, eficientes
y productivos, la organizacion en respuesta a esto busca soluciones que satisfagan las
necesidades de estos clientes, ademas es indispensable que cada servicio que se ofrezca
cumpla con ciertos parametros para que a la hora de brindarse un servicio sea de la forma
mas optima posible por lo que la organizacion presenta una mejora continua con cada

cliente

Hoy en dia, para el cliente sura se realiza el proceso de verificacion de las llamadas
en donde el cliente solicita la cancelacion de las polizas; este proceso consiste en descargar

las llamadas, escucharlas, convertirlas y montarlas a P8 (ERP de sura).

Konecta identifica la oportunidad de optimizar dicho proceso a partir de la
conversion y montaje de las llamadas de forma automatica y esta forma poder hacer més
eficiente el proceso y disminuir costos. De acuerdo con esto, surge la inquietud ¢Como se
podria optimizar el proceso de cancelacion de pdlizas para el cliente Sura en el proceso de

Ilamadas para el segundo semestre del 20217

2.1.1 Acciones de la organizacién en torno a la problematica u oportunidad identificada

Para afrontar esta presente problematica, la organizacion contrata a una persona
(practicante) por contrato por aprendizaje con el fin de identificar las debilidades y
oportunidades que se le presentan en el proceso actual y asi poder crear una
Automatizacion Robdtica de Procesos (RPA) que pueda validar las llamadas, reduciendo

los tiempos y gastos de la organizacion.



2.1.2 Acciones del practicante en torno a la problematica u oportunidad identificada

A partir de la oportunidad identificada el practicante propone la automatizacion del
proceso de cancelacion de polizas del cliente Sura a partir de la conversion y montaje de las
Ilamadas para el segundo semestre del 2021. Para ello tendra en cuenta las siguientes

acciones:

o Identificar el estado actual en el proceso de descarga y montaje de Ilamadas de
polizas del cliente sura
e Caracterizar el proceso de montaje de llamadas de pdlizas del cliente sura

e Disefiar el plan de accion para la descarga y montaje de llamadas

2.2 Contexto tedrico

En el marco del problema expuesto lineas atras, el soporte tedrico del presente
ejercicio tiene foco en la planeacion de procesos y en la automatizacion de estos. Es por
ello que se entendera la planeacion como “Es el proceso de establecer metas y opciones
antes de actuar, Los medios mas adecuados para lograr los objetivos, decidiendo por
anticipado. Este es el proceso de tomar una decisién antes de que se requiera una accion"
Conapo (2011)

Ademas, segin Huaringa (2003) “Planificar es prever y decidir hoy las acciones que
nos pueden llevar desde el presente hasta un futuro deseable. No se trata de hacer
predicciones acerca del futuro sino de tomar las decisiones pertinentes para que ese futuro

ocurra.” (pags. 56-60)

Es por ello por lo que el autor indica que con la planificacion se consiguen 4 objetivos
los cuales son formar una direccion de la empresa y sus unidades de negocio, examinar,
analizar y discutir sobre las diferentes alternativas posibles, se suministra unas bases para
posterior toma de decisiones y por Gltimo se tendra mayores beneficios y menores riesgos.
Huaringa (2003)

Ahora bien, el autor define dos tipos de planeacion.



la planeacion estratégica que es disefiada por los gerentes de los niveles altos
y definen las metas generales de la empresa, generalmente son a largo plazo,
mientras que la planeacion operativa Contienen los detalles para poner en
practica, o implantar, los planes estratégicos en las actividades diarias son a
corto plazo. Huaringa (2003)

En la siguiente figura, se muestra la diferencia que existe entre los planes estratégicos y los

planes operativos.

Figura 4. Jerarquia de los planes de la empresa
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Fuente: Tomado de Huaringa (2003)

Por otro lado, se la investigacion se basara en la automatizacion de procesos que se
segun Garcia Moreno (1999) incluye la combinacién de maquinas, dispositivos 0 equipos
industriales para asegurar su control y buen comportamiento. En general, la automatizacion
debe ser capaz de dar respuesta a situaciones previsibles e impredecibles, con el objetivo de

poner el proceso y los recursos humanos para asistirlo en la situacion mas favorable.



De acuerdo con Garcia Moreno (1999) la estructura de un Sistema Automatizado

puede clasificarse en dos partes claramente diferenciadas:

Por un lado, se denomina la parte operativa, a la que esta compuesta por un conjunto
de equipos, maquinas o subprocesos disefiados para realizar determinadas funciones de
fabricacion; en concreto, pueden utilizarse para realizar operaciones de mecanizado méas o
menos complejas, herramientas utilizadas en subprocesos de tareas como la destilacion y la
fundicion

Por otro lado, segun Garcia Moreno (1999) “La parte de control o mando,
independientemente de sus implementaciones electronicas, neumaticas, hidraulicas, etc., es
un dispositivo encargado de coordinar diferentes operaciones destinadas a mantener bajo

control la parte operativa.” (pags. 11-13)

En la siguiente figura, de la parte inferior, muestra el modelo estructural de un

sistema automatizado.

Figura 5. Modelo estructural de un sistema automatizado
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Fuente: Tomado de Garcia Moreno (1999)

2.2.1 Conceptos que orientan la problematica u oportunidad identificada



Ya que para la presente problematica se habla sobre la automatizacion de procesos es
pertinente definir un RPA (Robotic Process Automation) como:

un método para automatizar procesos principalmente transaccionales, basado en
reglas especificas. En este caso, no se habla de robots fisicos si no un software que aprende
y ayuda a los usuarios empresariales con tareas relativamente sencillas. Usa reglas logicas
Preconstruidas para ofrecer resultados. Consiste en Macros que realizan multiples funciones.
Es una herramienta flexible, compuesta de tal manera que puede adaptarse al proceso actual
de una empresa, a través de la interaccién e imitando el trabajo humano. Silva, Juanes, &
Fuentes (2017)

2.3 Técnicas de investigacion para la recoleccion de informacion

2.3.1 Aplicacion de técnicas

Para dar cumplimiento a la primera accion de la presente automatizacion, identificar
el estado actual en el proceso de cancelacion de pélizas del cliente sura, se hace uso de la
técnica de recoleccion de informacion observacién, definida segiin Campos yCovarrubias &
Lule Martinez (2012) como “la forma mas sistematica y l6gica de registrar cosas conocidas
de forma visual y verificable; es decir, capta lo que sucede en el mundo real de la forma mas
objetiva posible, o describiendo, analizando o explicando con una postura cientifica” (pag.
49)

Ademas, Segun Sanjuan (2011) “La observacién cientifica es observar un objetivo

claro, definido y preciso: el investigador sabe lo que quiere observar y lo que quiere hacer,
lo que significa que, debe prepararse cuidadosamente para la observacion.” (pag. 7)
En este ejercicio, la observacion se aplica a partir de la induccién, que se llevé a cabo de 3
semana, dicha induccion se lleva a cabo observando a un asesor de la compafiia en el proceso
de descargar y las anexar llamadas en una carpeta, identificando como se realiza el proceso
y sus diferentes procedimientos paso a paso, para luego poderlo subir al aplicativo de sura
(P8).

Asimismo, para graficar el estado del proceso actual se utilizé el diagrama de flujo
gue es un método que permite definir, describir, analizar y mejorar procesos para mejorar

los resultados requeridos por el cliente, se utiliza principalmente para representar procesos



con el fin de comprenderlos y mejorarlos en consecuencia. Un diagrama de flujo se
considera una ayuda visual y muestra la combinacion de entradas, resultados y tareas.
Hernandez Narifio, Medina Leon, & Nogueira Rivera (2009)

A partir de lo planteado anteriormente, se estructura el proceso actual para
visualizarlo de manera integral. En tal sentido se evidencia en los rombos las decisiones
que se toman en el proceso, en los rectangulos las actividades del proceso, los circulos
verdes y rojos muestran el inicio y el fin del proceso y los circulos con flechas dentro
mostraran conexiones con otras actividades, ademas se tendran en cuenta diferentes rutas
las cuales poseen informacion confidencial de Konecta y solo el personal autorizado podria
ingresar a estas.

Figura 6. Flujo Actual



Proceso Actual

descargan el
consolidado del

repositorio
https://reportes
.grupokonecta.lo

los lideres se lo
comparten a los
verificadores

Abrir el archivo
consolidado
del dia que se va
a realizar

tomar los datos los datos CC
del consolidado para buscar
en la ruta la llamada

se entra a la ruta
\\172.20.73.205\Sura
Conserva\, donde
estan los audios
subidos de speech

Dentro del consolidado
setoma la CCyse
busca en la carpeta del
mes

ingresar a la

carpeta llamada
(mes actual) y

abrir

Buscar el audio
de speech con la
cc

Se cambia el
nombre con el
siguiente formato:
CC_# de llamada

Se guarda en una carpeta
con los audios del dia
que se esta realizando

el nombre del
audio se anexa
al archivo de
excel(archivo
plano)

se completan los
datos del archive
plano y guardar en
formato CVS.

validar la
informacion del
caso en
Salesforce

buscar en RedBox la
extensién, escoger las

fechas y el rango de hora

por el cual vamos a buscar

documentar dentro
los campos del
&St i
o archivo plano
Ny observacion: con
speech, manual o
wvacio

iAbre la

pagina?, Reportar al CAU

Iralaruta
https://172.20.47.11/dI
I-bin/ltrdll @
hitps://172.20.47.10/d
II-bin/ltr.dli#popup-h
olde

Buscar en el
consolidado la
extension, fecha

inicio y fin

entrar a freemake

audio converter y

convertir el audio
en MP3

lo descarga Descargar el
donde desee audio

se le envia al
tecnico

mediante el

correo

J

se guarda en un
listado para

crear un ticket a
final de mes

i

enviar un

correo a
cau@grupokone

cta.com

i

poner en asunto
solicitud de
llamadas no
encontradas

Adjuntar archivo

con
la solicitud

—

Enviar el correo

S —




loguearse con
usuario
Abrimos Carga
i . Abrir ; Abrimos Carga y .

Z5e logued Si Abrir el visor de herramientas de Abrir Archivo descarga masiva masiva Llamadas fiiene java ) Abrimos Cargar

corectamenté? aplicaciones trabajo digital documentos PB. televentas documentos.
. Suramericana.

. ——
No

o]

—_—

Verificar usuario Abrimos Diario
y contrasefia

f_‘%
Ejecutar el
programa

{Se corrigio?
—

L
o - ~
En CSV indices
adjuntar archivo
mandar a plano
desbloquear —
"servicios
tecnologicos
sura”

h 4
La alerta en carpeta

Advertencia de La alerta JAVA archivos a
Seguridad, debe seleccionar NO cargar
dar click en BLOQUEAR adjuntamos los

cerrar ventana audios

Fuente: Desarrollo Propio

De acuerdo con el flujo anteriormente expuesto se evidencian 4 puntos claves los
cuales son la busqueda y descarga de los audios en Speech y Redbox, la creacion del
archivo plano y la subida de los archivos al aplicativo de Sura (P8), ya que con estos se
puede completar el proceso de la forma mas eficiente, tiene un punto critico cuando se le
notifica al CAU de la ausencia de audios porgue cuando se llega hasta estas instancias ya es
la Gltima opcion y el proceso se expone a alargarse mas de lo previsto, ademas posee un
cuello de botella que se presenta en la busqueda en Redbox ya que se busca 1 llamada a la
vez mediante su extension y verificar si es el audio correspondiente, lo cual tarda de 3 a 10
minutos por llamada, por ejemplo, si entran 1000 Ilamadas no encontradas en speech se
tendria que buscar en redbox 1 por 1 con su respectiva extension lo que supone

aproximadamente 10.000 minutos



Por otro lado, para dar cumplimiento a la segunda accién, caracterizar el proceso de
montaje de Ilamadas de pdlizas del cliente sura se utiliza, la revision documental que segun
Barrera (2010) “La revision documental es una técnica que recopila informacion escrita
sobre un tema. El propoésito es proporcionar variables que estan relacionadas directa o
indirectamente con un tema determinado, vincular estas relaciones, ubicaciones o etapas, y

observar fenomenos o problemas en el estado actual del conocimiento.” (pags. 45-65)

En cuanto a esta técnica, se tomaron diferentes articulos de investigacion que hablan
de la planeacion de procesos y automatizacion de procesos, ademas de tener en cuenta lo
que se va a desarrollar lo cual es una Automatizacion robotica de procesos. (tabla- de la

caracterizacion del proceso) (autor- definicion-caracteristicas).

Tabla 1. Sintesis del presente contexto tedrico

Autor Concepto Definicion

Conapo Planeacion Es el proceso de establecer
metas y opciones antes de
actuar, Los medios més
adecuados para lograr los
objetivos, decidiendo por
anticipado. Este es el
proceso de tomar una
decision antes de que se

requiera una accion

Huaringa Planeacion Planificar es prever y
decidir hoy las acciones que
nos pueden llevar desde el
presente hasta un futuro
deseable. No se trata de
hacer predicciones acerca

del futuro sino de tomar las




decisiones pertinentes para

que ese futuro ocurra

Garcia Moreno

La automatizacion

La automatizacion incluye
la combinacion de
maquinas, dispositivos o
equipos industriales para
asegurar su control y buen
comportamiento. En
general, la automatizacion
debe ser capaz de dar
respuesta a situaciones
previsibles e impredecibles,
con el objetivo de poner el
proceso y los recursos
humanos para asistirlo en la

situacion mas favorable.

Silva, Juanes, & Fuentes

Robotic Process
Automation (RPA)

un método para automatizar
procesos principalmente
transaccionales, basado en
reglas especificas. En este
caso, no se habla de robots
fisicos si no un software
que aprende y ayuda a los
usuarios empresariales con
tareas relativamente

sencillas.

Fuente: Elaboracién propia con informacion de Conapo (2011), Huaringa (2003), Garcia
Moreno (1999), Silva, Juanes, & Fuentes (2017)

Como segunda técnica se utilizé la entrevista que segun (Diaz Bravo, Torruco

Garcia, Martinez Hernandez, & Varela Ruiz, 2013) “es una técnica 1til para la recoleccion




de datos en principalmente en la investigacion cualitativa, se define como un dialogo con

un proposito especifico, mas que un simple acto de hablar” (pag. 173)

Para la aplicacion de esta, se hicieron diversas reuniones (aproximadamente 10) con
las personas encargadas del proceso actual (2), para identificar donde se podia aplicar el
RPA y de que forma, ademaés se realiz6 un feedback al practicante teniendo como tema
central el RPA buscandole sus riesgos y errores en cuanto a temas de seguridad y de

procesos.

Ahora bien, para dar desarrollo a la tercera accion disefiar el plan de accion para la
conversion y montaje de llamadas, después de una evaluacion técnica por el area de
robotica, se llego a dos propuestas, las cuales seria que el bot realizara todo el proceso, pero
sin realizar el montaje a P8 y otro que si lo monte, esto debido a que el P8 requiere el

aplicativo “java” y esto cuadruplicaria el costo.
Flujo futuro sin P8

En flujo se presenta como el Bot tomara la informacion, descargara las llamadas,
creara el archivo plano y dejara toda la informacion en el escritorio de la persona que

realice este proceso, ya lo que debera hacer la persona seria subir los archivos a P8

Figura 7. Flujo Futuro sin P8
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Este flujo futuro se caracteriza por que el bot hara varios archivos como el archivo
plano y archivo seguimiento teniendo un control a la hora de subir llamadas para que la
operacion pueda ver en qué estado se encuentra cada llamada y que acciones tomar con
esas que llevan un largo tiempo en la misma situacion, ademas hay que tener en cuenta el

valor de desarrollo que estaria en $25°100.000 aproximadamente.
Flujo Futuro con P8

Consecuentemente con lo anteriormente expuesto en el flujo futuro sin P8, en este el
bot se encargara de realizar todo el proceso que hacia una persona en el flujo actual,
descargara las llamadas, creara el archivo plano y el de seguimiento, pero ademas este

subira las Ilamadas con el archivo plano a P8.

Figura 8. Flujo Futuro con P8
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Este flujo futuro se caracteriza porque este bot a diferencia del Flujo Futuro sin P8
realizara el proceso hasta la subida al P8 lo que haria que la Unica intervencion humana en
este proceso fuera a la hora de activar el bot, pero teniendo 2 desventajas las cuales son que
el costo de desarrollo comparado con el anterior flujo seria mucho mas alto ya que este
seria de $100°000.000, esto debido a que desarrollar sobre “java” es mas complicado y
ademas se tendria un margen de error del 30% por la inestabilidad de dicho aplicativo.

3. Niveles de analisis

3.1 Reflexiones sobre el proceder de la organizacion a partir del problema u
oportunidad identificada

La acumulacién de llamadas no verificadas que estaba recibiendo suramericana

presentaba a dia de hoy un retraso de un mes en su subida al P8 lo que género que se realizara
una solicitud de la operacion al area de disefio buscando una solucién.
Al ver que muchos analistas de disefio tenian muchos proyectos, la jefe de equipo decidio
que el practicante tomara este proyecto con supervision de ella y finalmente después de un
estudio en este proceso por parte del practicante, consultando ademas otros procesos
similares en clientes como DirectTV y con la experiencia de la jefe en la optimizacion de
procesos, se llego a la conclusion de realizar un RPA.

Esta decision fue tardia ya que se tenia un mes de atraso en las llamadas y solo se
empez6 a gestionar una solucion cuando vieron que les estaba generando problemas con los
compromisos con el cliente.

Sin embargo, el desarrollar un RPA fue una decision acertada, debido a que este
proceso esta estandarizado, ya que una sola persona hace este proceso de verificacion
perdiendo 30 minutos aproximadamente de forma diaria y haciendo que se hubiera retrasado
la subida de llamadas al P8 un mes, por lo que la aplicacion de un RPA en este proceso es
pertinente, haciendo que un bot reduzca los tiempos y realice este proceso diario sin
necesidad o con poca interaccién humana.

Ademas, considero que darle este proyecto a un practicante fue una decision
arriesgada y que deberia haber sido asignado a alguien con mayor experiencia en RPA ya
que el practicante no conoce a fondo la organizacién y tiene pocos conocimientos sobre la

programacion de un bot, sin embargo la disposicion de la lider fue buena porque esta en



constante acompafiamiento con el practicante, apoyando y sugiriendo en cualquier duda que
surgiera en el desarrollo, ademas de hacer un seguimiento de que iba bien o mal y finalmente
el equipo tuvo una participacion menor aunque contundente, que brindaban a el proyecto
diferentes sugerencias a partir de sus conocimientos.

Las herramientas que se usaron fueron eficientes debido que en el caso del flujograma
permitieron visualizar el proceso de la mejor forma posible tanto para los desarrolladores,
operacion y el equipo de disefio, y asi identificar que campos del proceso se podian optimizar
0 en que casos no como lo es escuchar las llamadas.

También se destaca como herramientas eficaces el uso de la entrevista y la revision
documental ya que estas permitieron adquirir informacion de forma oportuna que se

necesitaria para el desarrollo del flujo actual y el propuesto.

3.2 Reflexiones sobre el proceder del practicante a partir del problema u oportunidad
identificada

Al comienzo de este proyecto, llego la solicitud al area de disefio para generar una
forma de optimizar el proceso de descarga y subida de llamadas, al principio me sentia con
ansiedad ya que este proyecto se considera grande y tiene impactos econémicos, para
identificar el proceso actual me sentia con impotencia ya que al desarrollar el flujo actual se
tenia que ser muy especifico y no podia quedar muy general, por lo que el desarrollo de este
fue tardio y se tuvo que replantear en multiples ocasiones, ademas al no estar la jefe en las
reuniones en las que explicaban el proceso me volvia un intermediario entre la informacion
gue me daba la operacion y llevarla a la jefe, lo que hacia que dudara de lo que yo decia y
hacia que hubieran contradicciones entre lo dicho por la operacion y lo desarrollado por mi
parte.

Al identificar el proceso actual, se presentaron diferentes limitantes como la
identificacion de los problemas que tenia el asesor en este proceso ya que para desarrollar el
bot se tiene que ser muy especifico y consciente de todas las posibilidades que se presentan
en el proceso, pero a la hora de disefiar el flujograma me sentia comodo porque ya tenia
conocimientos previos de las partes que componen un flujograma.

Después de la identificacion de los problemas del proceso, el disefio del bot fue un
reto ya que debe tener un flujo muy bien descrito, que tenga una respuesta a cualquier

problema que se le presente y como este tiene que hacer multiples tareas en un corto tiempo,



aunque al disefiarlo sentia que habian choques de ideas entre mi jefa y yo, se llego a un
acuerdo mutuo de como queriamos que trabajara este, ademas fue un gran beneficio que yo
tuviera conocimientos de tecnologias de la informacién y gestion de proyectos porque
permitieron agilizar el desarrollo.

Sin embargo, falto tener en cuenta los diferentes permisos como lo son las entradas a
una ruta, al P8 o al propio redbox para descargar las llamadas, esto generd que cuando se le
mostro que se queria al desarrollador dijera que se debe evaluar estos factores, generando un
retraso en el desarrollo del bot y que las fechas estipuladas para entregar el bot a la operacion
fueran aplazadas.

En cuanto a las diferentes técnicas que se utilizaron para desarrollarlo, se tuvo en
cuenta el trabajo en equipo ya que hubo un contante acompafiamiento de la operacién y el
area de disefio, ademas de la comunicacion y trabajo en equipo entre los diferentes analistas
del area, se utilizaron conocimientos previos como el flujograma y la optimizacion de
procesos Yy finalmente mi gran aporte en este proyecto es el desarrollo del mismo, ya que me
encargo de liderarlo y garantizar que la actividad que cumple cada area se realice.

3.3 Aproximaciones tedricas o conceptuales sobre la problematica u oportunidad
identificada

La formacién como administrador de empresas de la universidad es buena ya que
cuestiones de este proyecto, uno de los pilares fundamentales en el desarrollo fue el constante
desarrollo de proyectos integradores cada semestre, debido a que esta constante fortalecio
mis conocimientos investigativos y genero que el proyecto fuera realizado en menor tiempo,
sin embargo al programa de administracion le hace falta enfatizar en materias de nuevas
tecnologias, debido a que estas son indispensables en estos tiempos para las organizaciones
y son la solucién a los principales problemas que giran en torno a las organizaciones.

En particular asignaturas como gestion de proyectos me permitieron generar
cronogramas, saber el paso a paso del proyecto y poder implementar diferentes herramientas
como el control de cambios que permiten generar fechas de compromiso para los
participantes.

Tambien aportaron materias como gestion tecnologica y sistemas de informacion
organizacional, ya que sus temas iban ligados a la tecnologia y como esta afectaba los

procesos organizacionales y ademas a esto se le agrega la materia de produccion que brindo



temas de la optimizacion de procesos, dando como factor comun de estas 3 materias la
tecnologia como factor de la optimizacion de procesos, lo que aporta significativamente a
este proyecto y contribuye a entender que papel juega la tecnologia como factor significativo
de la optimizacién de un proceso.

Finalmente, como ultima materia, se tiene habilidades comunicativas y taller de
habilidades gerenciales ya que este proyecto estuvo rodeado de personas y areas, con un fin
especifico, el aporte de estas materias se refleja en el paso de la informacidn entre personas,
el desarrollo de los flujogramas como una herramienta visual para comprender un proceso y

finalmente en tomar decisiones.

4. Conclusiones

4.1 Reflexiones finales

4.1.1 Sobre el proceder de la organizacion

Dando solucion a la primera accion de identificar el estado actual en el proceso de
montaje de Ilamadas de polizas del cliente sura, la organizacion identifico que se estaba
presentando un retraso excesivo en las llamadas de Suramericana, tomo una decision la cual
era que el area de disefio se encargada de buscar una solucion a este problema y por esto
contratd a una persona que generara una propuesta frente a la cual se pueda tomar diferentes

decisiones para dar solucion a dicha problematica.

Luego para caracterizar el proceso de montaje de llamadas de pdlizas del cliente sura, la
operacion que es el area encargada de subir estas llamadas, estuvo dispuesta en acompafiamiento con
el area de disefio para disefiar el flujograma del proceso actual, ayudo en la capacitacion del uso de
cada aplicativo y especifico que se queria que partes del flujograma presentaban mas problemas, por

lo que la organizacién genero la conexion entre areas para que trabajaran en un objetivo en coman.

Finalmente, para disefiar el plan de accion para la descarga y montaje de llamadas,
la propia area de disefio tuvo una conexion entre personas dando pequefios consejos o
desarrollando parte de flujo futuro y ademas se tuvo una conexion con el area de robética la
cual se encargaria de hacer que el bot funcione como el area de disefio espera que lo haga,
para asi dar claridad a la informacion y hacer que el bot no haga los procesos de manera

incorrecta



4.1.2 Sobre el proceder del practicante

La organizacion al tener presente este problema envi6 la solicitud al &rea de disefio
otorgandole al practicante este proyecto lo que generd que mediante diferentes reuniones
entre el area de disefio y la operacion se pusieran en dialogo para identificar el proceso actual,
haciendo que el practicante se viera en la tarea de preguntar por cada parte del proceso,
buscando los cuellos de botella, requisitos que necesitaria un futuro bot para buscar las
Ilamadas o entrar a los diferentes aplicativos, identificando todos los caminos que se puedan

presentar en el proceso, siendo buenos o malos.

Continuando con lo anterior se caracteriz6 el proceso, dando como consiguiente la
tarea para el practicante de plasmar todo el flujo actual, de la forma mas detallada posible sin
dejar una sola actividad por fuera, ademas de expresar todas las rutas o links que se necesitan
para hacer una actividad y que se hace dentro de estas, finalmente terminando con un flujo
perfectamente estructurado que permitira que tanto la operacion, robética o la misma area de

disefio pudiera identificar todos los pasos del proceso actual.

Para concluir, el plan de accidn se disefié por el practicante, mediante lo encontrado
en la identificacion y caracterizacion del proceso actual, realiz6 dos flujos uno caracterizado
por no incluir la opcion de subida al P8 con un valor de desarrollo de $25°100.000 y otro que

si tiene esta opcion y tiene un costo de 100°000.000 y con un margen de error del 30%.

4.1.3 Desde lo tedrico

Lo tedrico en la identificacion del proceso actual se vio reflejado en materias como
habilidades comunicativas ya que en esta se vieron temas relacionados al dialogo, la
comunicacion asertiva y extraccion de datos mediante la escucha, siendo un pilar
fundamental a la hora de realizar las reuniones con la operacion y permitiendo la correcta
identificacion de la problematica en el proceso actual.

Para la caracterizacion del proceso se tuvieron materias como produccion con la
creacion de flujos, identificacion de cuellos de botella y la maxima productividad de los
procesos, ademas se tuvo en cuenta la materia de taller de habilidades gerenciales ya que
desde este punto se deben tomar decisiones de que partes del proceso actual se puede
implementar el bot y en cuales no, esto con el fin de ir dando unas bases para el proceso

futuro.



Para disefar el plan de accion se tuvo en cuenta las materias de gestion tecnologica y
sistemas de informacién organizacional, ya que iban relacionadas a la tecnologia, la
participacion de las Tl en los procesos y como estas podrian optimizar una actividad y
vinculandolo esto a la materia de produccion con la optimizar los procesos y sacar el maximo
provecho de los recursos, dando como resultado una estructura tedrica que dimensiona el
impacto de la tecnologia en los procesos como una oportunidad de optimizacion de tiempos
y productividad.

Ahora bien, en un termino mas general la materia de gestion de proyectos y el
proyecto integrador estuvieron presentes a lo largo de todo el trabajo, ya que en el caso de
gestion de proyectos se evidenciaba el uso de cronogramas, el desarrollo del alcance, entrega
y control de los hitos, y el proyecto integrador estuvo en todo el desarrollo ya que mediante
la experiencia adquirida durante estos 4 afios, se evidencia que mucha de la estructura del
trabajo de grado es similar al proyecto integrador, haciendo que se realizara de manera

correcta cada apartado y en un menor tiempo.

4.2 Propuestas para la organizacion

4.2.1 En lo estratégico y lo operativo
el implementar este bot tiene un impacto directo en lo estratégico ya que se ve reflejado en

la eficacia, la eficiencia y la efectividad del proceso de descarga y montaje de llamadas ya que las
llamadas se descargaran y subirdn en un menor tiempo y se le daré al cliente mayores resultados,
teniendo como resultados esperados eliminar el retraso que se tiene hoy en dia y seguir realizando
este proceso diariamente.

ahora bien, en lo operativo la persona que realizaba este proceso gque le costaba 3 a 10
minutos por llamada y que para este momento se tiene un retraso de un mes que supondria un
aproximado de 210.000 llamadas ya se veria optimizado su proceso debido a que sus actividades en
este se verian disminuidas a solo verificar las llamadas, ademas con esta disminucion de tiempo, la
persona que realizaba este proceso puede enfocarse en realizar otros procesos que requieran factor
humano.

En este sentido, la organizacion toma en cuenta las 2 propuestas para presentarselas al
cliente Suramericana y asi en conjunto poder evaluar cual de los dos disefios beneficiaria mas a

Konecta y Suramericana en este proceso de descarga y montaje de Ilamadas.



4.2.2 Para las practicas
Las funciones asignadas se ven muy reflejadas con las funciones que debe tener un

administrador, resalta la autonomia, la toma de decisiones, la creacion de estrategias, la
planeacion de proyectos, etc. La induccion fue algo muy general ya que en el area de disefio
siempre se aprende algo nuevo y es un mundo gigante, por lo que los aprendizajes
adquiridos se fueron formando con la realizacion de los diferentes proyectos los cuales
dependiendo su tipo e importancia eran diferentes por lo que el analista de disefio 0 en mi
caso de practicante deberiamos analizar como llegar a ese objetivo y que recursos

necesitaremos.

En esta experiencia el horario era flexible aunque se deberia mostrar todos los
resultados los dias jueves en un seguimiento para identificar que proyecto van por buen
camino y cuales no, aunque era en casa y se me brindo un computador para trabajar, se
podia ir a la sede cuando se quisiera sabiendo que hay un pc para la persona gue vaya,
ademas de que el salon del &rea de disefio es muy grande y permite que fluyan las ideas
para que todos los que pertenecemos a esta area despleguemos la creatividad en nuestros

proyectos y los de los demas.

Finalmente, el grupo de trabajo eran personas dispuestas a ayudar, donde todos
SOmMOs uno y que nuestros proyectos no son individuales todos podemos o debemos aportar
en caso de que se requiera y este ideal se daba gracias a la jefa del equipo que promovia la
conexion entre todo el equipo, en esta experiencia no solo me relacione con mi equipo si no
con toda la organizacion, conoci gente de todas las areas y tuve la oportunidad de negociar
con gerentes de otras empresas lo que hace que konecta no te denominara como practicante
si no un trabajador mas, que va aportar y desarrollar sus ideas con el fin de mejorar cada dia

mas la organizacion.
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