
La guía práctica 
y rápida para la 
automatización de las 
empresas digitales
Utilice esta guía para obtener la 
verdad acerca de la urgencia, el valor, 
las oportunidades y las limitaciones 
relacionadas con la automatización del 
trabajo. Esta guía también proporciona 
consejos para elegir las soluciones 
tecnológicas adecuadas.



Introducción

¿Cuál es el propósito de esta guía?

¿A usted le debería 
importar?
Las empresas pueden seguir 
utilizando las mismas operaciones 
manuales que comenzaron hace 
20 o 30 años, independientemente 
de los avances en tecnologías de 
automatización, y funcionar a un 
nivel “suficientemente bueno”.  
Que a usted le importe depende 
de si su compañía puede prosperar 
en un mundo en el que la 
automatización permite que trabajar 
con sus competidores sea más 
rápido y fácil que trabajar con usted.

En 2017, un gran 
departamento de 
reclamaciones de 
unas de las principales 
aseguradoras seguía 
utilizando un sistema  
100 por ciento manual 
y basado en papel para 
procesar las reclamaciones. 
En todo el proceso, desde 
la comunicación de las 
reclamaciones hasta la 
escritura de los cheques, 
hacía falta una acción 
humana para cada uno 
de sus pasos. Todo un 
segmento de la empresa se 
había perdido la revolución 
de la automatización.

Creado por Brian Safron, experto  
en automatización de IBM, junto  
con Cheryl Wilson
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Si usted compró una casa hace  
10 o 20 años, seguramente tardaría 
aproximadamente un mes para pedir 
una hipoteca. Para el proceso hacía 
falta rellenar multitud de formularios 
de papel y responder algunas 
decenas de llamadas, para después 
quedarse esperando a ver si se la 
habían aprobado y cuál sería el tipo 
de interés. Actualmente, hay otras 
opciones.

Las empresas hipotecarias 
de próxima generación tienen 
aplicaciones impecables que 
se pueden utilizar virtualmente 
desde cualquier lugar; construidas 
sobre una base que automatiza 
los procesos altamente regulados 
desde el principio hasta el final.

No es de sorprender que a 
menudo los clientes utilicen esas 
aplicaciones por la comodidad, 
inmediatez y transparencia que 
proporciona esa automatización; 
alertas programadas en el sistema, 
conexiones a datos de prestamistas 
y compañías de supervisión de 
créditos, flujos de trabajo diseñados 
para eliminar los pasos innecesarios 
y más.

El antes y el después de  
la automatización

En el antiguo proceso para las 
hipotecas
– Completar montones de 

formularios de papel
– Responder a decenas de llamadas 

telefónicas
– Esperar semanas para la 

aprobación, tipos de interés 
finales y firmar

Hipotecas actuales con las 
aplicaciones
– Obtiene en minutos opciones para 

los importes de los préstamos, 
tipos de interés y períodos de 
devolución

– Recibe actualizaciones sobre el 
progreso del préstamo según se 
necesiten

– Ahorra tiempo en comunicaciones, 
solo habla con una persona bajo 
circunstancias excepcionales
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Capítulo 1 
Automatizar trabajo: ¿qué significa 
y por qué importa?

El valor de negocio de la 
automatización
Volvamos al ejemplo de la compañía 
de seguros de la introducción. 
Los clientes necesitaban que las 
reclamaciones fueran tratadas 
rápidamente, pero el departamento 
tardaba de tres a cuatro semanas 
en procesarlas. Dada la cantidad 
de condiciones y regulaciones de la 
industria, la automatización era un 
compromiso significativo. Pero, la 
compañía invirtió tiempo y dinero.

El resultado: El tiempo de procesar 
una reclamación pasó de tres 
semanas a un solo día.

Hay multitud de estudios de caso de 
automatización con pruebas de este 
tipo. Pero no siempre es suficiente 
con justificar una compra o ganar 
aceptación con productos nuevos.

Eficiencia y transformación 
empresarial
En el pasado, muchos de los 
argumentos para automatizar se 
reducían a simples cálculos de 
ROI, que principalmente se dirigían 
a ahorrar costos; si nuestra firma 
invierte1 millón de dólares en 
automatizar esta parte de nuestras 
operaciones y ahorramos USD 1.5 
millones, esto proporciona un buen 
valor a la empresa. Sencillo.

Sin embargo, calcular el ROI es 
más difícil para los proyectos de 
automatización a gran escala, los 
proyectos transformacionales tienen 
por objetivo el crecimiento, en vez 
de ahorros de costos.

Aunque la automatización puede 
ser una de las mejores formas de 
aumentar los ingresos mientras 
se mejora la velocidad, la escala 

y la experiencia del cliente, el 
cambio del funcionamiento de 
una empresa implica elementos 
tangibles e intangibles que a veces 
no se pueden calcular de forma 
independiente. Esto dificulta el 
cálculo del crecimiento que se 
puede atribuir a la automatización 
en comparación con otros aspectos 
de la transformación.

Pero se puede realizar. Usted puede 
construir un caso de negocio para la 
automatización que se fundamente 
en beneficios cuantificables e 
incuantificables.

Usted puede construir 
un caso de negocio 
para la automatización 
que se fundamente en 
beneficios cuantificables 
e incuantificables.
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Aunque algunos beneficios no se 
pueden calcular fácilmente, las 
siguientes preguntas le pueden 
ayudar a centrar su inversión y a 
alinear los principales indicadores 
de rendimiento (KPIs) que se 
pueden medir.

Ejemplos de beneficios tan-
gibles e intangibles de  
la automatización
Una gran organización bancaria 
minorista gestiona la mayoría de sus 
procesos para préstamos al consumo a 
través de software de automatización. 
Como resultado, solo el 20 por ciento 
de los préstamos procesados por el 
banco tienen que ser revisados por el 
personal. Este aumento medible de la 
eficiencia tan solo es parte del caso de 
ROI de automatización. Para el banco, 
fue una oportunidad de:

Gestionar el crecimiento
Después de adquirir muchas 
sucursales de otro banco, el banco 
utilizó la automatización para manejar 
el aumento de las cargas de trabajo sin 
contratar a más empleados.

Eliminó una capa de sesgo humano 
implícito
El banco utilizó la automatización 
para incrementar la conformidad con 
las normativas de no discriminación y 
para mejorar la experiencia general 
del cliente.

01
¿La automatización ayudará a que los 
clientes hagan negocios conmigo? 
Los clientes no elegirán, ni seguirán 
utilizando, un proceso difícil y 
demorado si hay disponible uno más 
fácil y rápido.

02
¿La automatización aumentará el 
crecimiento? Uno de los principales 
beneficios de la automatización es 
la capacidad de crecer fácilmente. 
Si puede atraer y retener 
clientes nuevos, su inversión en 
automatización le proporcionará 
mayores resultados.

03
¿La automatización reducirá costos? 
Esta pregunta facilita el cálculo 
del ROI. La reducción de costos 
normalmente se logra a través de 
automatización. Pero, recuerde que 
incluso puede obtener más valor de 
un sistema mejor y más moderno,  
que incremente los ingresos para 
obtener un mayor beneficio general.

04
¿La automatización me ayudará a 
reducir los errores y a mejorar la 
consistencia? Los errores son caros, 
pero a veces no se pueden calcular 
sus costos. Aumentar la consistencia 
y reducir los errores es importante, 
incluso si no se puede calcular su 
valor exacto.

05
¿La automatización facilitará 
la conformidad? Usted debe 
cumplir las normativas, así que si 
la automatización puede reducir 
los recursos que necesita para 
la conformidad, usted tiene una 
ganancia comercial.

“Eliminar las revisiones 
manuales de los préstamos 
para el 80 % de todas las 
solicitudes de préstamos 
ahorra cientos de miles 
de horas de trabajo cada 
año, proporcionando un 
beneficio estimado a la 
productividad de cerca de  
8,3 millones de dólares.”
The Total Economic Impact™ Of the IBM Automation 
Platform For Digital Business, un estudio encargado, 
realizado por Forrester Consulting, en marzo de 2019
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01
El éxito de la automatización 
depende de la capacidad de 
centrarse en los impulsores 
empresariales adecuados. 
La importancia y el impacto de la 
automatización no depende tanto 
de la tecnología que se utilice, 
automatización de procesos 
robóticos (RPA), gestión automática 
de decisiones o inteligencia artificial 
(AI). Depende más de cómo y 
porqué funciona su empresa. Si 
usted no tiene el enfoque adecuado, 
es improbable que la automatización 
haga la diferencia que usted quiere.

02
Se pueden automatizar muchas 
más cosas de las que usted cree. 
Cuando haya automatizado un 
proceso, es posible que descubra 
otros tres o cuatro procesos 
diferentes conectados con el 
primero que pueden ser objetivos 
de la automatización. Es como 
aprender habilidades básicas que 
permiten aprender habilidades 
relacionadas más fácilmente.

Consejos para digitalizar y automatizar la empresa

Siete verdades sobre la 
automatización del trabajo

03
La automatización nunca es todo 
o nada. Todas las empresas tienen 
algo de automatización y ninguna 
empresa está completamente 
automatizada. Usted decidirá cuanta 
automatización necesita ahora y 
después para satisfacer  
sus objetivos empresariales.

04
La automatización puede permitirle 
ofrecer a los clientes más 
opciones que antes. Esta variedad 
a menudo es un pedido de mayor 
magnitud que en un sistema menos 
automatizado, sin sobrecargar 
el sistema. Piense acerca de las 
aplicaciones de compartir vehículo. 
Están en todo el mundo, y ofrecen 
diferentes niveles de servicio para 
diferentes tipos de precios. Y está 
todo construido en los mismos 
sistemas digitales automáticos. 
Usted puede añadir tantas opciones 
como necesite, solo tiene que seguir 
añadiéndolas a la automatización.

05
La automatización es una de  
las mejores formas de escalar.  
Como con las opciones, si quiere 
lograr un alcance significativo, 
necesita la automatización. Las 
grandes organizaciones de la 
banca minorista mencionadas 
anteriormente son un gran ejemplo 
de escalabilidad, proporcionan 
servicios a más clientes sin contratar 
a más empleados.

06
Si quiere que su empresa crezca, le 
será difícil evitar la automatización. 
No es una moda. Para algunas 
empresas e industrias, es esencial. 
Las cosas que se hacen a menudo 
y las que mejoran notablemente 
la experiencia del cliente o del 
empleado son las principales 
candidatas a automatizarse para 
impulsar el crecimiento.

07
La automatización no es una 
implementación grande, es un 
desarrollo incremental. Algunas 
empresas tratan los grandes 
desarrollos de software como si 
fueran la apertura de un edificio 
nuevo. Hay un gran anuncio y una 
ceremonia, se invita a todo el 
mundo a que usen las ofertas, y las 
personas vuelven a trabajar.

Los desarrollos de automatizaciones 
no funcionan de esa manera. El 
primer desarrollo normalmente es 
una experiencia de aprendizaje.  
Y, mientras está haciendo la primera 
parte bien, empezará a desarrollar 
la siguiente, creciendo y mejorando 
el sistema mientras aprende lo que 
funciona.
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En su libro de 1776, La riqueza de 
las naciones, Adam Smith escribió 
acerca de un niño pequeño que 
trabajaba con una válvula en un 
motor de vapor. El chico descubrió 
que, si añadía una cadena desde la 
abrazadera de la válvula a otra parte 
del motor, la válvula se abriría y 
cerraría por su cuenta, y él se podría 
ir a jugar.

La automatización avanzó bastante 
desde 1776, pero la buena 
automatización todavía utiliza las 
mejores funciones tecnológicas 
que ahorran trabajo a las personas 
para proporcionarles un uso más 
productivo. La diferencia es la 
cantidad de trabajo que se puede 
automatizar.

La variedad del trabajo  
y la automatización
Todas las empresas tienen  
tareas que van desde simples y 
repetitivas a complejas y únicas.  
Y la automatización se puede aplicar 
útilmente en casi todos los tipos  
de trabajo.

“Una de las mayores mejoras 
que se han realizado  
desde que se inventó el  
[motor de vapor], fue …  
el descubrimiento de un 
chico que quería ahorrarse 
trabajo.”

Cinco tipos de trabajo comunes para la mayoría de las organizaciones.
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Incrementar el efecto y la productividad de  
los expertos con la automatización asistencial

Ejemplo: consulta personalizada

Multiempresa
Proporcionar procesos 
de cambio integrales 
a los clientes con 
procesos directos

Ejemplo: abordaje  
de cliente

Administrativo
Reducir los esfuerzos 
manuales y minimizar el 
esfuerzo en conformidad 
y auditoría

Ejemplo: documentación 
de conformidad

De departamentos
Reducir el trabajo de 
los departamentos con 
aplicaciones de bajo 
desarrollo

Ejemplo: seguimiento y 
aprobación de gastos
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iv

id
ad
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el

 tr
ab

aj
o Repetitivo

Liberar trabajo humano con tareas basadas en bots

Ejemplo: copiar y pegar entre sistemas

Bajo volumen de trabajo  Alto volumen de trabajo

Capítulo 2

¿Dónde puede aplicar 
útilmente la automatización?
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Capítulo 2
¿Dónde puede aplicar útilmente la automatización?

La automatización se puede 
aplicar para obtener los 
resultados adecuados para 
cada estilo de trabajo.
La automatización del trabajo se 
trata de entremezclar el trabajo, 
fusionando procesos automáticos 
y humanos; para impulsar el 
crecimiento y liberar a las personas 
para que trabajen en lo que no se 
puede automatizar.
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Repetitivo
No requiere decisiones 
humanas y está 
formado por tareas 
rutinarias, repetibles 
y de poca habilidad. 
Pueden crear 
problemas humanos, 
como un alto porcentaje 
de errores y baja moral.

Ejemplos:

– Trabajo administrativo

– Copiar y pegar 
entradas

– Entrada manual  
de datos 

Administrativo
Da soporte a otros 
trabajos en las 
principales operaciones 
de negocio. Este trabajo 
es de alto riesgo, pero 
normalmente exige una 
habilidad moderada.

Ejemplos:

– Conformidad

– Documentación 
para varios sistemas 
regulatorios

Departamental
Mantiene el 
departamento 
funcionando, pero no 
afecta el producto 
principal del negocio.

Ejemplo:

– Seguimiento y 
aprobación  
de gastos

Experto
Requiere decisiones 
humanas. La 
automatización puede 
eliminar los aspectos 
rutinarios del trabajo 
y hacer que los 
expertos sean más 
eficaces, realizando 
un seguimiento de los 
detalles importantes 
y poniendo los datos 
necesarios al alcance 
de su mano.

Ejemplo:

– Consultorías 
personalizadas

En toda la 
empresa
Para que la empresa 
funcione hacen falta 
varios departamentos.

Ejemplos:

– Procesamiento de 
reclamaciones  
de seguros

– Aprobación  
de préstamos

El
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Mejorar la precisión 
y la velocidad de los 
trabajos rutinarios 
proporcionando bots  
a las personas.

Reducir la carga 
del papeleo y de 
la conformidad 
normativa digitalizando 
y gestionando 
diferentes tipos de 
documentación.

Reducir el trabajo del 
departamento con 
aplicaciones de bajo 
desarrollo que manejan 
procesos por los que 
habría que enviar por 
e-mail hojas de cálculo 
y documentos difíciles 
de gestionar.

Incrementar la 
productividad de los 
expertos ayudándoles 
con insights 
más profundos y 
recomendaciones  
de acciones.

Proporcionar 
experiencias de cliente 
integrales a través de 
procesos directos. 
Permitir la integración 
de operaciones 
empresariales 
individuales por toda 
la empresa en un 
proceso personalizado 
y diseñado para ser 
sencillo.



La automatización exitosa no 
es individual; no proviene de 
un proyecto o una solución. 
Es un proceso iterativo que 
se adapta a necesidades 
empresariales cambiantes.

Las empresas automatizadas con 
éxito a menudo comparten los 
siguientes distintivos:

– Se enfocan en las necesidades  
de sus clientes.

– Reconocen la importancia de la 
escalabilidad mientras siguen 
siendo capaces de ofrecer a 
cada cliente una experiencia 
personalizada.

– Mantienen todo lo posible la 
flexibilidad del sistema de 
automatización construyendo 
sobre una plataforma extensible 
y manteniendo una buena 
alineación entre en el negocio  
y la TI.

– Han tomado todo lo que se puede 
hacer eficiente y lo han hecho 
eficiente.

Para que la automatización tenga 
éxito, hay que reconocer que 
es un proceso y que no es algo 
puntual. También es probable que 
necesite algunas de las siguientes 
capacidades, lo que depende 
del tipo de trabajo que quiere 
automatizar para impulsar el 
crecimiento:

– Automatizar tareas con la robótica
– Compartir, gestionar y colaborar 

sobre el contenido
– Diseñar y gestionar los flujos de 

trabajo de principio a fin
– Automatizar las decisiones con  

las normas empresariales
– Capturar y extraer datos de  

los documentos

Capítulo 3

¿Cómo identificar el éxito  
en la automatización?

Distintivos de las 
empresas automatizadas 
con éxito

Centradas en el cliente

Escalable

Flexible

Eficiente
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La automatización no es 
un proceso rápido y fácil. 
Lo siguiente puede crear 
dificultades:

Consejos para digitalizar y automatizar la empresa

¿Qué es lo que puede 
interponerse en su 
camino?

01
Olvidarse de reunir al personal de 
TI y de negocio lo suficientemente 
pronto. Cuando se está 
automatizando, no comprometerse 
completamente a alinear los 
departamentos de TI y de negocio 
puede dañar sus esfuerzos.

 – La empresa necesita que TI 
participe desde el principio como 
una comprobación de la realidad, 
para ayudar a garantizar que los 
costos, los plazos y el ámbito del 
proyecto sean realistas.

 – TI puede ayudar a prevenir errores 
en las compras. Por ejemplo, en 
una reunión con un proveedor 
de tecnología, un experto de TI 
puede identificar las promesas que 
son demasiado buenas para ser 
verdad.

02
Intentar hacerlo todo de una vez.  
Como indicamos antes, intentar 
lograr todos sus objetivos de 
automatización con un gran 
lanzamiento puede provocar 
problemas. Al hacerlo 
incrementalmente a través de 
mejoras continuas, usted se da 
suficiente margen para experimentar 
y después, solucionar lo que no 
funcionó.

03
Pensar que las aplicaciones 
empaquetadas van a solucionar 
todos sus problemas. Las 
aplicaciones empaquetadas que 
prometen entregar automatización 
en una caja pueden satisfacer 
algunas de sus necesidades.  
El problema surge cuando se 
intentan usar para problemas  
para los que no son buenas.
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Este enfoque ayuda a tener 
un argumento de peso para el 
escalamiento, pero considere las 
siguientes recomendaciones:

 – Elija un proyecto significativo, pero 
no de misión crítica. Encuentre un 
ejemplo que merezca la pena el 
esfuerzo y demuestre valor cuando 
lo finalice. No elija un proyecto que 
pueda interrumpir todo.

 – Comience teniendo en cuenta el 
final. Asegúrese de que el primer 
proyecto sea una operación del front 
o del backoffice, importante para la 
empresa, para la que tenga planeado 
el estado o la experiencia deseada.

Observe a los líderes de su industria, 
especialmente a aquellos que crecen 
rápidamente; para saber lo que es 
posible. Tenga en cuenta que está 
viendo todo su trabajo, que puede 
incluir decenas de proyectos de 
automatización individuales que se 
unen a un enfoque transformador.

Elija uno o dos proyectos como punto 
inicial. Haga que cada proyecto sea 
valioso por sí mismo, sabiendo que  
se puede construir e interconectar,  
el beneficio puede ser exponencial.

Capítulo 4

¿Por dónde empezar?

Si quiere invertir 
en tecnología de 
automatización, 
habitualmente se 
recomienda empezar con 
un piloto que proporcione 
resultados rápidos y con 
los mínimos riesgos de 
implementación.

Sugerencias

Elija uno o dos proyectos 
como punto inicial

Planee el estado deseado

Haga que cada proyecto 
sea valioso por sí mismo
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Consejos para digitalizar y automatizar la empresa

Seis preguntas que le 
ayudarán a decidir por 
dónde empezar
En las empresas grandes 
puede haber decenas de 
proyectos de automatización 
potenciales, lo que 
significa que elegir por 
dónde empezar puede 
ser algo paralizante. Las 
siguientes preguntas no son 
exhaustivas, pero pueden 
ayudar a que su equipo y 
usted se enfoquen en el 
punto de inicio adecuado:

01
¿Con qué velocidad puede 
responder a las solicitudes de los 
clientes?

02
¿Cómo es su experiencia de cliente 
en comparación con las de otros 
líderes de la industria, incluso con 
las de competidores digitales desde 
su creación?

03
¿Sus empleados se pasan una parte 
importante del tiempo haciendo 
trabajos manuales que se podrían 
automatizar?

04
¿Sus competidores ofrecen más 
productos y servicios dirigidos a 
nichos específicos del mercado que 
usted?

05
¿Usted puede modificar rápidamente 
sus aplicaciones de software de 
front y backend a medida que 
cambian las normativas el gobierno 
y las expectativas de los clientes?

06
¿Qué porcentaje de las 
transacciones de los clientes 
terminan provocando excepciones 
que se deben procesar 
manualmente?
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Capítulo 5

¿Qué opciones de soluciones tiene?

Opciones de soluciones de automatización

Puede escribir  
todo el código  
desde cero.

Puede comprar 
una colección 
de aplicaciones 
puntuales.

Puede comprar 
aplicaciones 
empaquetadas.

Puede adoptar 
una plataforma de 
automatización.

Ventajas 
Usted posee y controla 
todo.

Ventajas 
Usted puede seleccionar 
entre una amplia variedad 
de proveedores.

Ventajas 
Esta opción ya está lista, 
y algunas aplicaciones 
de nicho satisfacen 
necesidades específicas, 
como la facturación y el 
marketing digital.

Ventajas 
Esta opción es un 
conjunto integrado de 
aplicaciones básicas en 
el que puede construir 
cualquier solución de 
automatización.

Desventajas 
Se convierte en una caja 
negra, en la que el lado 
del negocio no tiene 
ninguna visibilidad ni 
comprensión del código. 
Esta opción requiere 
mucha experiencia en TI 
y tiempo para entender lo 
que el código hace y para 
hacer cambios.

Desventajas 
Usted trabaja como 
integrador, ya que compra 
diferentes aplicaciones 
de automatización a 
diferentes compañías. 
A veces los productos 
no funcionan bien entre 
ellos, no hay una base 
subyacente para cosas 
como la analítica.

Desventajas 
Si su empresa no 
encaja en el molde de la 
aplicación empaquetada, 
esta no va a hacer todas 
las cosas que usted quiere 
que haga. Las aplicaciones 
empaquetadas no tienen 
mucha flexibilidad, así que 
usted tiene que trabajar 
dentro de sus límites.

Desventajas 
Usted no puede elegir un 
proveedor diferente para 
cada aplicación. Con esta 
opción, usted depende de 
un único proveedor para 
recibir el soporte en la 
plataforma.

Si está listo para empezar 
a comprar una solución 
de automatización, 
básicamente tiene las 
siguientes cuatro opciones, 
que muchas compañías 
combinan:
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La aplicación de la 
inteligencia artificial 
(IA) directamente en la 
automatización todavía 
está en su fase inicial, 
pero no será por mucho 
tiempo. Una buena idea 
es empezar a imaginar 
cómo aplicar la IA a sus 
proyectos de automatización 
y aprovechar la oportunidad 
para experimentar y crear 
habilidades antes que su 
competencia.

A continuación, hay tres ejemplos  
de cómo las principales compañías  
la están utilizando:

Consejos para digitalizar y automatizar la empresa

La IA y la automatización

01
Utilizar la IA en la automatización 
para mejorar la calidad de la toma 
de decisiones. Por ejemplo, las 
aseguradoras quieren saber la 
posibilidad de que un reclamo sea 
fraudulento, incluso si no hay una 
evidencia clave de fraude. El sistema 
de IA se puede entrenar a medida 
que pasa el tiempo para que sea más 
eficiente en la identificación de fraudes, 
lo que ayuda a la compañía a pagar los 
reclamos más rápidamente y, al mismo 
tiempo, reducir el riesgo.

Piense en dos reclamos similares para 
un procedimiento médico en el que 
ambos reclamos cumplen todas las 
reglas de la política del seguro.

Primer ejemplo de reclamo de seguro
– LA IA no detecta ningún patrón 

relevante
– La compañía puede pagar el primer 

reclamo sin incurrir en el tiempo 
y el costo de investigación; lo que 
incrementa la satisfacción del cliente 
y reduce los costos

Segundo ejemplo de reclamo de seguro
– La IA detecta un patrón oculto que 

indica una sospecha de fraude
– La compañía puede enviar el segundo 

reclamo para que lo revisen más a 
fondo

02
Cómo utilizar la IA en la 
automatización para detectar o 
realizar acciones en base a patrones 
ocultos en los datos recopilados 
por los sistemas operativos. Estos 
“datos operativos” proporcionan 
nuevos insights que no proporcionan 
los orígenes de datos tradicionales. 
Piense en una aplicación de desarrollo 
de productos en la que los insights 
ocultos indican que los cambios en 
una parte específica tienen una alta 
probabilidad de retrasar la producción. 
Estas implicaciones ocultas se pueden 
basar en una red de interdependencias 
complejas que no se podrían haber 
descubierto sin la IA.

Los datos operativos pueden 
proporcionar insights en prácticamente 
todas las industrias al ayudar a 
responder preguntas como:

– ¿Cuánto se tardó en abrir una cuenta 
nueva y por qué?

– ¿Con qué frecuencia no cumplí mis 
SLA y por qué?

– ¿Cuánto retrabajo hizo falta y por 
qué?

Usted puede mejorar la automatización 
utilizando estos insights exclusivos 
para acelerar los procesos que utilizan 
los clientes y reducir los tiempos de 
entrega y las modificaciones.

03
Utilizar la IA en la automatización 
para capturar datos de forma 
inteligente. Por ejemplo, una 
compañía tiene que estandarizar 
los datos de las facturas, a partir 
de formatos aleatorios y variados, 
sin involucramiento de personas. 
Usando datos capturados por la IA, 
el sistema “sabe” qué números y 
campos de cada factura representan 
cada pieza de información 
necesaria, como el número del 
artículo, la cantidad, el precio 
unitario, el porcentaje de descuento, 
el impuesto estatal y el precio total.
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Capítulo 6

Qué ofrece IBM

IBM ofrece un conjunto modular 
de software de automatización 
integrado impulsado por IA, 
construido para cualquier nube,  
para empresas y usuarios de TI.  
Es una solución de automatización 
de servicio completo con algunas 
de las funcionalidades de 
automatización más amplias del 
mercado: captura, contenido, 
decisiones, modelado de 
procesos, minería de procesos y 
flujos de trabajo, que impulsa la 
transformación de negocios para 
las empresas. Usted puede crear 
aplicaciones empresariales ágiles, 
aplicar ideas viables utilizando 
datos compartidos y hacer mejoras 
continuas, utilizando tecnologías 
de automatización integrada, IA y 
herramientas de código bajo para 
conseguir un mejor rendimiento  
de negocios.

Empiece con poco y escale. Usted 
puede mezclar y combinar estas 
capacidades de automatización 
esenciales con base en los requisitos 
de su negocio:

 – Utilice bots para automatizar tareas 
humanas de rutina

 – Comparta, gestione y colabore en el 
contenido

 – Diseñe y gestione flujos de trabajo 
de inicio a fin

 – Automatice las decisiones con 
normas empresariales

 – Capture, clasifique y extraiga datos 
de contenido

Estas capacidades de automatización 
fundamentales impulsadas por IA 
están disponibles en un modelo 
flexible a través de IBM Cloud Pak® 
for Business Automation o como un 
servicio administrado hospedado en 
IBM Cloud® (SaaS). IBM Cloud Pak® 
for Business Automation proporciona 
software contenedorizado certificado 
por Red Hat® OpenShift y construido 
sobre una capa de analítica común 
que le brinda insights para su 
productividad operacional.

Conozca más acerca de la 
solución IBM Cloud Pak for 
Business Automation
Vea la demo

Vea cómo las principales capacidades 
de la solución de automatización 
de negocios de IBM trabajan juntas 
para construir una solución de 
automatización inteligente.

Obtenga el estudio del ROI

IBM encargó a Forrester Consulting 
examinar el ROI potencial que 
las empresas pueden conseguir 
implementando la plataforma de 
software de automatización de IBM.  
Lea todos los beneficios y el análisis  
de costos.

Agende una consulta de 30 minutos  
con un experto en automatización.

Obtenga más información acerca de la 
plataforma de automatización de IBM

IBM Cloud Pak for Business Automation 
es parte de la plataforma de 
automatización de IBM, un conjunto 
de servicios de automatización que le 
ayudan a obtener insights de la forma en 
que sus procesos se ejecutan, visualizar 
las zonas interactivas y los cuellos de 
botella, y utilizar la información del 
impacto financiero para priorizar los 
temas a abordar primero.

La entrevista de Forrester 
con un cliente actual 
de la plataforma de 
automatización de IBM 
que trabaja en la industria 
bancaria y su posterior 
análisis descubrieron  
que la organización 
entrevistada obtuvo casi  
23,9 millones de USD en 
tres años... [con] un ROI  
del 675 por ciento...

The Total Economic Impact™ Of The IBM Automation 
Platform For Digital Business, un estudio encargado, 
realizado por Forrester Consulting, en marzo de 2019
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“Se espera que la 
estandarización de la 
plataforma abra la puerta 
a incluso más esfuerzos de 
automatización. Los líderes 
y gestores empresariales 
que ya han invertido en 
IBM Automation Platform 
for Digital Business pueden 
extender su plataforma para 
satisfacer sus necesidades 
sin tener que empezar  
de cero.”

The Total Economic Impact™ Of The IBM Automation 
Platform For Digital Business, un estudio encargado, 
realizado por Forrester Consulting, en marzo de 2019

Capítulo 6
Qué ofrece IBM

¿ Una solución de 
automatización es adecuada 
para usted?
Una solución de automatización 
completa puede implementarse 
en cualquier negocio, pero se usa 
de forma diferente si es grande o 
pequeño, si está en contacto con el 
cliente o con departamentos internos, 
si está altamente regulado en vez 
de poco regulado y si es para un 
departamento o para toda la empresa.

Las plataformas de automatización 
están diseñadas para brindar un 
conjunto de capacidades completo 
e integrado para automatizar 
todos los tipos de trabajo. Piense 
en plataformas populares para 
las oficinas, que conectan varios 
programas, lo que permite a los 
usuarios combinar fácilmente 
capacidades según sus necesidades.

Una plataforma de automatización 
completa puede proporcionar los 
beneficios de otras opciones de 
soluciones, la personalización del 
código de escritura, lanzamiento 
rápido al mercado de aplicaciones 
empaquetadas, las mejores 

capacidades en su clase de 
soluciones puntuales; en un paquete 
único e integrado. Las mejores 
están diseñadas para permitir la 
transformación digital mientras se 
evita la proliferación de soluciones 
de automatización que demandan 
más personas, plataformas y 
habilidades.

Aunque cada caso de usuario es  
un punto inicial único y crítico en  
el proceso de selección tecnológica, 
los siguientes escenarios destacan 
como probables candidatos para 
una solución de plataforma:

– Generación y prestación de 
servicios para préstamos

– Beneficios y gestión de 
elegibilidad

– Suscripción de pólizas y 
procesamiento de reclamos

– Incorporación de proveedores, 
empleados y clientes

– Gestión regulatoria y de 
conformidad

– Gestión de trasporte y logística
– Gestión de cuidados de pacientes
– Gestión de fraudes y riesgos
– Servicio al cliente
– Finanzas comerciales

Una plataforma de 
automatización end to 
end es adecuada para los 
siguientes criterios:

Necesita algo de personalización, 
pero no quiere escribir código desde 
cero para todo.

Usted ha probado las aplicaciones 
empaquetadas, pero no hacen lo 
que usted necesita que hagan.

Usted necesita lanzar al mercado y 
hacer cambios rápidamente.

Usted quiere integrar las 
capacidades en vez de tener 
productos diferentes de diferentes 
proveedores.
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Capítulo 7

Ocho conclusiones

01
Si quiere que su empresa crezca, le 
será difícil evitar la automatización. 
No es una moda. Para muchas 
compañías e industrias, es esencial.

02
Para elegir dónde empezar con 
la automatización puede hacer 
falta trabajo, pero tener un plan 
facilita la elección. Las cosas que se 
hacen a menudo y las que mejoran 
notablemente la experiencia 
del cliente o del empleado son 
las principales candidatas a 
automatizarse para impulsar el 
crecimiento.

03
La automatización no es una 
implementación grande, es un 
camino incremental. Aprenderá 
cosas nuevas cada vez que extienda 
su automatización.

04
Comience teniendo en cuenta el 
final. Asegúrese de que el primer 
proyecto forme parte de una 
operación del front o del backoffice 
para la que tenga planeado el estado 
o la experiencia deseada.

05
La automatización puede hacer 
que sus empleados sean más 
productivos. Usted puede usar 
la automatización para ayudar su 
personal y para volver a combinar 
el trabajo, fusionando los procesos 
humanos y automáticos, de una 
forma que impulse el crecimiento sin 
tener que contratar a más personal.

06
El trabajo complejo necesita  
una automatización integrada. 
El trabajo de toda la empresa, 
como la generación de préstamos, 
el procesamiento de reclamos y 
la logística del transporte, crea 
desafíos complejos. El uso de la 
automatización integrada para 
optimizar esas operaciones puede 
proporcionar importantes beneficios.

07
La automatización permite la 
escalabilidad, y la escalabilidad 
permite el crecimiento. Escalar 
significa aumentar en número, 
como más clientes y mover más 
unidades. Pero, bajo las lentes de 
la automatización, escalar también 
significa opciones, más tipos de 
préstamos, más tipos de políticas, 
más destinos y más opciones.  
Cuando usted proporciona más 
opciones, puede llegar a clientes que 
antes no habían pensado en comprar 
de usted.

08
La IA está comenzando a  
transformar la automatización.  
No espere demasiado para 
experimentar y empezar a aplicar  
la IA a la automatización. No es  
aún, una función crucial para que  
la automatización tenga éxito.

Manténgase conectado

Suscríbase al boletín de noticias 
de IBM Automation Insider

Cada dos meses, nuestros 
expertos de automatización 
comparten cinco artículos 
de contenido estratégico, 
desde temas importantes a 
actualizaciones del producto,  
para ayudarle a automatizar  
e impulsar el crecimiento.
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