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Informe ejecutivo
IBM Automation

Cémo puede ayudar IBM

El equipo de IBM® Automation ofrece soluciones

de software y consultoria estratégicamente
disenadas que utilizan la amplia gama de servicios
de IBM para ayudar a los clientes a desarrollar

y utilizar las tecnologias de automatizacion
emergentes. La automatizacion afectara a todos

los aspectos de laempresay cambiara para siempre
la forma de trabajar, aportando nuevos modelos
operativos, estructuras organizativas y
oportunidades para generar valor. Proporcionamos
los servicios de asesoramiento que los clientes
necesitan para abordar el desafio de transformacion
al que se enfrentan en el mercado actual en
evolucion. Visite IBM Automation en
ibm.com/services/automation.


ibm.com/services/automation

Automatizacion en la
empresa digital

La automatizacién tiene una larga y dilatada historia
que se remonta a mds de 5000 afos.” En la
actualidad, los avances en inteligencia artificial

(IA) estdn impulsando una nueva era de la
automatizacion: la automatizacion inteligente. La
automatizacion inteligente estd cambiando la forma
en que operan las empresas mediante el uso de los
avances tecnoldgicos para optimizar los procesos,
personalizar las experiencias de los clientes y mejorar
latoma de decisiones. En este informe, revelamos los
pasos que las organizaciones pioneras estdn dando
hacia la automatizacidn inteligente, asi{ como las
formas en que equilibran la eficiencia operativa
obtenida con los cambios en su fuerza laboral.

De la robdtica bdsica a las interacciones inteligentes
Introduccion

Organizaciones de todo el mundo estan adoptando los nuevos procesos empresariales digitalizados y
avances tecnoldgicos para implementar soluciones de automatizacién capaces de repetir las acciones
humanas. De esta forma, se eliminan tareas rutinarias y las tareas de los empleados evolucionan para
ofrecer resultados de mayor valor.? Casi todas las organizaciones, de las mas de 3000 que hemos
encuestado, estan comprometidas con un cierto grado de automatizacion de los procesos de negocio
inteligentes; y practicamente cuatro de cada diezemplean funciones basadas en inteligencia artificial.

La evolucion de la automatizacion de tareas abarca toda la historia de la humanidad,
desde los mayas, que automatizaron el transporte de agua a través de acueductos,
pasando por el ejemplo que propuso Adam Smith sobre el impacto de la automatizacion
en los fabricantes de alfileres, hasta la automatizacion de la linea de ensamblaje mecénico
de Henry Ford.® La reinvencion digital que se esta produciendo en la mayoria de las
organizaciones, junto con los recientes avances tecnolégicos, marca el comienzo de

una nueva era de la automatizacion: la automatizacién inteligente.

Alo largo de la historia, la automatizacion ha representado una oportunidad para generar
mas valor a partir del equilibrio del paradigma clasico de personas, procesos y tecnologia.
Enelcaso de la automatizacién del transporte de agua, por ejemplo, la tecnologia (en este
caso, los acueductos) facilité el proceso (transporte de agua) con ayuda de las personas (que
construyeron los acueductos). Este mismo equilibrio marcé el comienzo de la era industrial.

Pero este paradigma ha cambiado en la era de lainformacién. Las tareas relacionadas con datos
requieren que las personas (mediante el uso de un teclado) habiliten procesos (transacciones
ointeracciones) con ayuda de la tecnologfa (teléfonos, hojas de célculo, etc.). La automatizacion
de tareas empresariales basadas en datos comenzo en la década de 1960 con la introduccion
de sistemas de planificacion de recursos empresariales y, en la actualidad, ha evolucionado
paraabarcar la automatizacién de procesos robéticos (origen del término “bots”).



La evolucion de la automatizacién de procesos

Mas del 90 %

de los altos directivos
afirman que ya existe en sus
empresas cierto nivel de
automatizacion inteligente.

Mas del 50 %

de los altos directivos que utilizan

la automatizacion inteligente han
identificado procesos operativos
estratégicos que se pueden mejorar o

automatizar utilizando funciones de IA.

Mas del 90 %

de los altos directivos que utilizan
la automatizacion inteligente
senala que su organizacion tiene
un rendimiento superior a la media
en términos de gestion del cambio
organizativo como respuesta a las
nuevas tendencias empresariales.

Pero la automatizacién de tareas, mas alla de la simple captura del contenido de pantalla
(“screen scraping”) y la clasificacion de datos, se ha visto obstaculizada por funciones de
procesamiento de datos limitadas a la ingesta de formatos estructurados y estandarizados
y de procesos operativos empresariales que no eran digitales o contenian datos que

se consideraban poco fiables. Hasta hace poco, la automatizacion de tareas en estas
condiciones segufa exigiendo la intervencién humana para completar con éxito un
proceso basado en informacion.

La automatizacion inteligente es una nueva tecnologia que permite que los procesos

se ejecuten de tal manera que optimicen el nivel necesario de intervencién humana.

Este cambio, que consiste en trasladar la carga de los procesos de las personas a la
tecnologia, tiene el potencial de transformar la manera de trabajar en una empresa.

A medida que cada vez mas tareas, y cada vez mas complejas, se llevan a cabo mediante
la automatizacion de procesos, las personas pueden centrarse en tareas mas importantes.

Lallegada de los sistemas de archivos de alta densidad, junto con los recientes avances
en elandlisis algoritmico y las herramientas de IA, crea oportunidades completamente
nuevas para la automatizacién de tareas basadas en datos. Las plataformas de datos
modernizadas son capaces de procesar volimenes masivos de datos en multiples
formatos de manera rapiday precisa en todos los sistemas, interpretar anomalias,
aprender patronesy recopilar grandes cantidades de informacion que permanecia

oculta en procesos empresariales digitalizados recientemente. Con la introduccion

de herramientas de IA para procesary analizar los datos, el rango de capacidades de
automatizacion se ha ampliado rapidamente, desde las transferencias basicas de datos de
los anos sesenta a los sistemas avanzados dominantes, algunos de los cuales son capaces
de realizar acciones basadas en juicios e interacciones similares a las humanas.



éQué es la automatizacion inteligente?

La automatizacién inteligente incorpora los avances tecnoldgicos recientes para
gestionary mejorar los procesos empresariales de forma automatica y continua.
Entre los componentes de la automatizacion inteligente se incluyen:

« IA/aprendizaje automadtico: la aplicacion de sistemas equipados con software
que simula procesos de inteligencia humana, como el aprendizaje sin
instrucciones explicitas.

= Procesamiento del lenguaje natural: la capacidad de entender el habla
humana a medida que se produce.

» Robdtica: el uso de robots que pueden actuar sobre el Internet de las cosas
(IoT) y otros datos para aprender y tomar decisiones autébnomas.

« Andlisis predictivo: la practica de predecir resultados mediante algoritmos
estadisticos y aprendizaje automatico.

Para preparar este informe, hemos preguntado a altos directivos cuales eran sus puntos
de vista sobre la automatizacion inteligente desde una perspectiva orientada a los datos,
incluido un analisis de los procesos empresariales que son mas “automatizables”. Para
obtener un enfoque de este tema centrado en las operaciones, que incluya en qué punto
se encuentran las organizaciones con respecto a la adopcion de la automatizacién
inteligente, consulte nuestro estudio “The human-machine interchange: How intelligent
automation is changing the way businesses operate”.*
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Figural

Casi todas las organizaciones encuestadas utilizan al menos un
tipo de automatizacion.
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Automatizacion Inteligente de procesos
El «robot» tiene funciones auténomas
de toma de decisiones y puede
interactuar con las personas mediante
una combinacion de algoritmos
avanzados y multiples tipos de IA

Automatizacion avanzada de procesos
El «robot» sigue rutas informéticas
predeterminadas a través de los sistemas,
lleva a cabo célculos complejos y desencadena
actividades posteriores, a menudo habilitadas
por funciones separadas de IA.

Automatizacion basica de procesos
El «robot» aprende a manejar
aplicaciones sencillas y tareas de
gestion de datos siguiendo rutas
predeterminadas.

Sin nivel de automatizacion

Fuente: Estudio C-Suite del segundo trimestre de 2017 realizado
por el IBM Institute for Business Value

UBS, una compafia internacional de servicios financieros, explicé recientemente su
punto de vista sobre la evolucién de la automatizacion inteligente: “La disponibilidad
de ingentes cantidades de datos (gran parte de ellos no estructurados), el aumento
exponencial de la potencia de procesamiento de los ordenadores, la disminucién de los
precios y la creciente comoditizacion de las soluciones de almacenamiento de datos,
asi como de los recientes avances en los algoritmos de aprendizaje automatico,
proporcionan un potente conjunto de herramientas con el que se pueden obtener
avances significativos en la automatizacién inteligente”.®

La ubicuidad de los datos para gestionar los procesos de negocio permite que analizar

el uso, los comportamientos y los resultados de la automatizacion inteligente sea mas
sencillo. TTras entrevistar a 3069 altos directivos como parte del estudio C-Suite del
segundo trimestre de 2017 realizado por el IBM Institute for Business Value, el 91 % de
los encuestados afirmaron que ya existe en sus empresas cierto nivel de automatizacion
inteligente, como las capturas de pantalla transaccionales, las transacciones complejas
y las interacciones basadas en IA.® Por tanto, casi cualquier empresa puede clasificarse en
uno de los tres tipos de usuarios de la automatizacion de la informacion: basico, avanzado
o inteligente. Utilizaremos estas categorias a lo largo del informe para describir el tipo de
automatizacion de datos que se esta analizando. Para mayor claridad, omitiremos al 9 %
de las organizaciones que no utilizan ninguin tipo de automatizacion y no nos referiremos
aellas en este informe (véase la figura 1).



Las tecnologias que sustentan la evolucion de la automatizacion de datos, como los centros de datos,
los sistemas de planificacién de recursos empresariales (ERP) y las operaciones empresariales
complejas, estan disponibles facilmente. Los chatbots (“busqueday respuesta ”), el procesamiento
de lenguaje naturaly el aprendizaje automatico se estan convirtiendo rapidamente en herramientas
comunes para abordar necesidades especificas dentro de los procesos de negocio (véase la figura 2).

Los pioneros en laautomatizacion inteligente basada en tecnologia estan adoptando medidas estratégicas
paraequilibrar la eficiencia operativa obtenida con los cambios evolutivos que estan en curso para su
personal. En este informe, examinamos los pasos dados por estos primeros usuarios y ofreceremos
orientacion para aquellos que desean explorar nuevas oportunidades con la automatizacion inteligente.

Figura 2
Las tecnologias asociadas a la IA impulsan la automatizacion inteligente.

Motores de recomendacion . .
Procesamiento del lenguaje natural

Permiten ofrecer :
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imagenes visuales y realizar
andlisis de concordancia

Aprendizaje profundo
Algoritmos que utilizan %
redes neuronales (
artificiales con capacidad
pararazonary recordar



La evolucion de la automatizacién de procesos

Automatizacion de la eficiencia

La “optimizacion de los procesos de negocio” es una de las tres principales formas en que

la mayoria de los directivos creen que laIA puede ayudarles a competir en los proximos dos
otres anos. Las otras dos areas principales de impacto de la IA, “personalizar la experiencia
delcliente” y “mejorar las funciones de previsién y toma de decisiones”, solo se pueden
alcanzar, en muchos de los casos, mediante el uso eficaz de la automatizacién inteligente.

Los primeros en adoptar estas nuevas tecnologias y funciones de automatizacién impulsadas
porlaIA, los usuarios avanzados e inteligentes, dicen haber observado un impacto significativo
gracias al uso de las tecnologias en numerosas funciones empresariales. Incluso entre los
usuarios basicos que actualmente solo utilizan la automatizacion transaccional no modernizada,
se prevé que laincorporacion de estas nuevas tecnologias a los procesos empresariales tendra
unimpacto significativo en los proximos dos o tres afos (véase la figura 3).

En un primer momento podria parecer contradictorio que los usuarios mas avanzados sefalen
haber experimentado un impacto mas considerable debido a la IA que los usuarios inteligentes que
implementan soluciones de IA multifuncionales. Pedimos a los directivos que valoraran el impacto
a partir del nivel mas alto de automatizacién en sus organizaciones (en funcion de la complejidad).
Nuestra interpretacion es que los modernos sistemas de IA multifuncionales que utilizan los
usuarios inteligentes tienen un menor recorrido que las soluciones puntuales y de probada eficacia
utilizadas por los usuarios avanzados. Como vemos, las expectativas se equilibran con el tiempo.

Elvalor de la automatizacion reside principalmente en la eficiencia que crea. Una organizacion
internacional de bienes de consumo incluida en la lista Fortune 75 utilizd la automatizacion
avanzada para resolver problemas del flujo de trabajo (conocidos como “tiques de soporte”) hasta
un 30 % mas rapidoy mejorar la productividad de los empleados en mas de un 50 %.” Por otro lado,
un banco multinacional redujo su nimero de tiques de soporte hastaen un 40 %, al tiempo que



Figura 3
Los usuarios que actualmente utilizan funciones de automatizacion impulsadas por la IA hablan de un
impacto significativo y esperan que se produzca.

Impacto en el modelo Impacto en el modelo
operativo actual operativo en 2-3 afios

Gestion del talento
Experiencia del cliente
Procesos de fabricacion 19% 1%
e e suminsto
Seguridad de los datos 26 % 14 %

Investigacion y desarrollo 329

Modelo de entrega 26 %
Gestion de riesgos 26%

M Usuarios basicos M Usuarios avanzados [l Usuarios inteligentes

Fuente: Estudio C-Suite del segundo trimestre de 2017 realizado por el IBM Institute for Business Value
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aumentd la satisfaccion de sus empleados en méas de un 95 %. En la actualidad, este banco tiene
previsto reutilizar las mismas tecnologias para respaldar mas de 25 aplicaciones corporativas en
multiples procesos empresariales.

La simple automatizacion de los procesos permite eliminar errores, reducir los sesgos

y ejecutar transacciones en una fraccion del tiempo que las personas tardan en realizar
esas tareas. Estas tecnologias basicas han demostrado que es posible obtener un ahorro
de costes de hasta un 75 % en tareas repetitivas en comparacién con el rendimiento
humano; y los resultados declarados generalmente se sittan entre un 25y un 50 %.8

Laincorporacién de laTA a los procesos basicos de automatizacién no solo cambia la velocidad a la
que se puede realizar el trabajo, sino también la magnitud de trabajo que se puede gestionar. Los
procesos controlados mediante IA pueden escanear automaticamente millones de documentos
en una fraccion del tiempo que tardaria una persona (si tuviera varios cientos de vidas), lo que
permite habilitar procesos tan variados como la revision de contratos legales, la adopcion de
decisiones sobre tratamientos médicos, el analisis de reclamaciones y la gestion de fraudes.®

Los sistemas de automatizacién inteligentes analizan los datos hasta 25 veces méas rapido que

el cerebro humano, funcionan ininterrumpidamente, y se comunican con los empleados y los
clientes mediante el uso de un lenguaje natural, todo ello con una precisién increible. ™

Una compania de seguros de Sudamérica transformd recientemente sus procesos manuales de
conciliacién de las reclamaciones entrantes de acuerdo con las directrices de cobertura de pélizas
de cada cliente mediante la creacion de un sistema de procesamiento inteligente que utiliza el
procesamiento en lenguaje natural. El sistema, capaz de sintetizar miles de paginas de documentos
y hojas de célculo, redujo en mas del 90 % el tiempo necesario para procesar reclamaciones que
requerian laintervencion de un agente, y redujo el fraude anual en mas de un millén de délares
estadounidenses." Consulte la figura 4 para ver un ejemplo de cémo cambia un proceso de seguros
con tareas controladas mediante la automatizacion.



Figura 4
Muchas de las tareas de recopilacién de informacién implicadas en la gestién de un siniestro se pueden
automatizar, lo que permite que el personal se centre en tareas de investigacion, decisién y resolucion.

Manual Representante .
de reclamaciones Ajustador
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—

Asignar a un Generar ID de
representante de | reclamaciones
reclamaciones
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Identificar la Examinar pérdida, el grado

informacion y analizar de responsablidad Resolver la
que falta v la cantidad reclamacion

Confirmacion Identificacion Contacto Investigacion Decision
e Llamada Envi ad
o . nviar car n AN nviar carta de
Notificar el primer ar carta co telefonica Jrech
acuse de recibo pago/rechazo

Verificar la
cobertura

aviso de pérdida

Cliente
Inteligente
Sistema de reclamaciones Ajustador
%T@ Actualizar el sistema de gestion de reclamaciones
— VI
Determinar la
Asignar al Generar IDde | Verificar la Identificar la Examinar pérdida, el grado
sistema reclamaciones | cobertura informacion y analizar de responsabilidad | Liquidar la

que falta y la cantidad reclamacion

Confirmacion g Identificacion Contacto Investigacion Decision
Enviar carta con Llamada telefonica i . Registro en
ifi i automatizada nviar carta de
Nofificar el primer acuse de recibo @ pago/rechazo

una cadena
|
aviso de pérdida de blogues

R Emision de pagos
Cliente
Partes

Fuente: Estudio realizado por el IBM Institute for Business Value. autorizadas
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Los procesos operativos gestionados mediante IA, ya sean especificos para cada caso
ointegrados en sistemas inteligentes, aportan “inteligencia” a las actividades automatizadas,
amplificadas por la transparenciay la naturaleza inagotable de la automatizacion. Por ejemplo,
un proveedor europeo de electricidad ha obtenido un ahorro estimado de 6 millones de euros
después de que tan solo los primeros ocho de 50 bots planificados, en su mayoria chatbots de
servicio al cliente, entraran en funcionamiento y anticiparan un ahorro de costes de dos digitos
enelcurso de suimplementacion.” La automatizacion también introduce escalabilidad en las
operaciones de laempresa de forma flexible y variable en funcion de lademanda estacional
ode incrementos por promociones.

Eluso de la automatizacién basada en la IA esta en sus inicios, pero como la mayoria de

las tecnologfas, continuara evolucionando. En la actualidad, las organizaciones utilizan
principalmente la traduccién en lenguaje natural, el reconocimiento de datos no estructurados,
agentes interactivos de “busqueday respuesta” y acciones algoritmicas complejas (graduales)
para automatizar los procesos que reducen o eliminan la necesidad de intervencién humana.
Las funcionalidades inteligentes de proxima generacion incluyen sistemas capaces de recordar
(por ejemplo, mediante la automatizacion de futuras configuraciones de robots) y de razonar
(por medio de tareas como el procesamiento predictivo y probabilistico), dos funcionalidades
que, combinadas, crean un sistema que puede aprender e interactuar.
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Qué se puede automatizar

Cientos de miles de tareas separadas conforman las miles de actividades que impulsan los
cientos de procesos dentro de una empresa digital, y cada tarea individual es una oportunidad
de automatizacion. Para los directivos, la pregunta més urgente es por dénde empezar.

Desarrollar una estrategia de automatizacion por adelantado permite a las organizaciones
optimizar las inversiones al establecer un equilibrio entre la dificultad de automatizar una
tareay su potencial para aumentar la eficiencia. Uno de cada dos ejecutivos que utilizan la
automatizacion inteligente haidentificado los procesos estratégicos de su organizacion
que se pueden mejorar o automatizar mediante funciones de IA, en comparacién con uno
de cada cuatro usuarios avanzados y uno de cada siete usuarios basicos.

Analizar las actividades de trabajo es la forma mas precisa de evaluar el potencial de automatizacion.

El Centro Americano de Productividad y Calidad (APQC, por sus siglas en inglés) publica una lista de
casi 1100 actividades intersectoriales que componen 300 procesos empresariales basicos. Estos
procesos estan organizados en 70 grupos de procesos y en 13 categorias de procesos de alto nivel.
Empleando este marco, examinamos el esfuerzo promedio necesario para cada actividad (el nivel
de 1100) paraidentificar las actividades empresariales mas “automatizables” (véase la figura 5).™

Descubrimos que las categorias de procesos de negocio mds automatizables son las que
tienen mas carga transaccional, como las tareas que respaldan la gestién de recursos
financieros, la gestion de servicios al cliente y la entrega de productos fisicos. Las categorias
de procesos menos automatizables tienden a ser las mas estratégicas y estan enfocadas a las
valoraciones, por lo que afectan a actividades como el desarrollo de la visién y la estrategia,
asfcomo la gestién de las relaciones externas.

Figura 5

Mediante la utilizacion del marco de clasificacion de procesos del APQC,
identificamos los procesos con mayor y menor capacidad de automatizacion
dentro de los principales procesos empresariales intersectoriales.

Grupos de procesos mas automatizables Puntuacién

Procesar cuentas por pagary gastos 62
Procesar néminas 56
Prestar servicios comerciales a nivel mundial 53
Llevar a cabo la contabilidad de ingresos 52
Gestionar los contratos de servicio al cliente 52

Gestionar laretirada de productos y las auditorfas |52

Evaluar el servicioy la satisfaccion del cliente 50

Producir, fabricary entregar el producto 50
Gestionar la logisticay el almacenamiento 48
Recompensary retener a los empleados 47
Vender activos 15

Implantar soluciones de tecnologias de lainformacion |15

Desarrollar funciones de gestion del conocimiento |16

Prestar/respaldar los servicios de tecnologias

. . 16
de lainformacion
Gestionar las relaciones con los empleados 17
Mejorar la solidez empresarial 17

Desarrollar una estrategia de servicio al cliente |18

Generary definir nuevas ideas de productos/servicios |18

Redistribuiry jubilar a los empleados 19

Establecer estrategias de gobernanza para la
DV’OSTE}C\OH de servicios

Fuente: Estudio realizado por el IBM Institute for Business Value
mediante la utilizacién del marco de clasificacion de procesos del
American Productivity and Quality Centre (APQC).
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Figura 6
El nivel de automatizacion necesario para cada proceso varia
en funcion de la naturaleza de las tareas del proceso.

Nivel de Naturaleza del
automatizacion proceso
Interactivo
O\T£ - Patrén impredecible con un conjunto
ﬁ V7 conocido de resultados deseados
- Cualquier formato de datos
Inteligente - Resultados variables e impredecibles
Basado en conocimientos
givfig - Tareas recurrentes, de gran volumen,
j KJ acciones variables

- Datos estructurados y no estructurados
Avanzado - Resultados predefinidos

Basado en reglas

- Tareas repetitivas, acciones simples
- Fuentes de datos estructuradas
Basico - Resultados transaccionales

Fuente: Estudio realizado por el IBM Institute for Business Value.

La automatizacion especifica del sector queda fuera de este marco. Estos usos predominantes
de laautomatizacion basada en soluciones puntuales de IA tienden a realizar tareas
algoritmicas a velocidades que superan el nivel de capacidad humana razonable que se

puede alcanzar. (Véase el recuadro de la pagina 13: Apuesta por la eficiencia y la precision).

El nivel de automatizacion necesario para un proceso determinado varia en funcion de

la naturaleza de las tareas del proceso. La automatizacién basica es adecuada para

tareas repetitivas basadas en reglas con actividades bien estructuradas, reglas claramente
definidas tomadas de fuentes de datos y sistemas bien estructurados que generan resultados
visibles y cuantificables. Idealmente, un buen candidato serfa un proceso de alto volumen, con
untiempo de ciclo elevado y alta visibilidad, como un cuello de botella o un problema actual
que seiniciacon un desencadenante digital y se basa en datos digitales (véase la figura 6).

Un proveedor de servicios financieros aleman obtuvo un aumento de la eficiencia en el tiempo
deentreel 60y el 80 %, ademas de una reduccion tangible de los costes a corto plazo de hasta
el 20 % tras automatizar solo el primero de los diez procesos planificados. Después de obtener
un retorno de la inversién en menos de 12 meses, la compafia tiene previsto automatizar mas
procesos de back-office, como la creacion de formularios, los cambios de nombre,

el prellenado de datos, la actualizacion de estados y el inicio de investigaciones.™

A medida que las tareas se vuelven mas complejas, se necesita automatizacion avanzada. Las
soluciones de IA se utilizan para automatizar tareas que se basan en una combinacién de datos
estructurados y no estructurados, a menudo con actividades que implican multiples sistemas
o cantidades ingentes de datos. Las actividades de estos procesos a menudo se basan en
grandes bases de datos de conocimiento, pero cada accién que se lleva a cabo se basa en
datos especificos y resultados predefinidos. Los procesos 6ptimos para la automatizacion
avanzada son también aquellos que fluctian con la demanda, ya que la automatizacion se
puede adaptar para dar cabidaa lo que de otro modo provocaria la variabilidad de la plantilla.
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Apuesta por la eficiencia y la precision

En 2014, un banco multinacional con sede en Japon lanzé un nuevo producto que ayuda a los
inversores a establecer fideicomisos exentos de impuestos para fondos de educacion calificados, lo
que les facilita la transmision de una herencia a sus hijos y nietos. El producto tuvo un éxito inesperado,
yaque superd los 500 000 millones de yenes en activos y consolidd al banco como lider del mercado.

Estos volimenes crecientes empezaron a ejercer presion sobre los procesos internos.
Elbanco empleo a cerca de 300 inspectores para verificar los gastos educativos
calificados, pero con 1,4 millones de transacciones anuales a 45 minutos por transaccion,
este proceso de revision manual era insostenible y obstaculizo la labor de la empresa.

Para abordar el déficit, la compaiia descubrié que la automatizacion podia complementar las valoraciones
humanas para determinar si un gasto dado cumple los requisitos para la exencion de impuestos, para lo
cual se utilizé la extraccion de palabras clave con el fin de verificar la solicitud de los elementos requeridos,
compararla con las regulaciones y los acuerdos de los clientes, y cotejarla con las evaluaciones realizadas
en el pasado. En combinacion con funciones de reconocimiento dptico de caracteres, la solucidn traduce
imagenes de texto impreso y escrito a mano en datos estructurados y no estructurados, como la
informacion de recibos y formularios de reclamacion, mientras que los algoritmos de aprendizaje
automatico de la solucion son cada vez mas precisos a medida que se afiaden casos al corpus.

Gracias a las funciones avanzadas e inteligentes de automatizacion, el cliente redujo el tiempo de
evaluacion en un 60 %, de 45 a 18 minutos, minimizando los errores y las repeticiones. Con el
drastico aumento de la eficiencia, el banco espera reducir los costes en 130 millones de yenes en el
plazo de dos afos a partir de la puesta en marcha. Dado el crecimiento previsto de las transacciones,
lacompaiiia espera ahorrar un total de 730 millones de yenes en cinco anos. Ademas, el banco
pretende aumentar la satisfaccion de los clientes mediante la aceleracion de los procesos de
aprobacion de reclamaciones y reforzar sumarcay liderazgo en el mercado como proveedor de
fondos fiduciarios educativos.
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Afadir funciones avanzadas de automatizacion a los sistemas de seguridad de datos
mediante el aprendizaje automético se esta convirtiendo rdpidamente en una practica
habitual a medida que las organizaciones se enfrentan a millones de ciberamenazas
diariamente.” Por otro lado, dada su naturaleza programable y basada en reglas,

la automatizacion a cualquier nivel puede responder a requisitos geograficos de
almacenamiento de datos y aplicar de forma coherente reglas en materia de
requisitos fiscales.

La automatizacion inteligente se puede utilizar para aumentar o “autonomizar” los
procesos empresariales que requieren contexto y capacidad de eleccién, pero todavia

se producen siguiendo patrones impredecibles. A fin de mejorar estos procesos,

multiples funciones impulsadas por la IA se pueden integrar para realizar la parte rutinaria
de unatarea mientras una persona se encarga de completar la tarea. Como alternativa,

la automatizacion se puede utilizar para elaborar todos los pasos de un proceso, incluida
la adopcién de acciones variables y la finalizacion de la tarea en lugar de una persona.

La automatizacion de procesos no es, todavia, una actividad simple. Una vez que los
directivos identifican qué areas de proceso son las mas adecuadas para la automatizacion,
el siguiente paso es redisefar el proceso completo en todo el ecosistema. Con demasiada
frecuencia, a medida que los procesos se digitalizaban y las redes de socios se
interconectaban, cada nuevo componente se afladia o se integraba en los procesos
existentes. La incorporacion de bots a un proceso mal disefiado y poco optimizado (a veces
recientemente digitalizado) socava la capacidad para crear valor. La automatizacion crea
una oportunidad para replantear la forma de trabajar.
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Reequilibrio de la carga de trabajo

La automatizacion ha representado una oportunidad para generar mas valor a partir del equilibrio
del paradigma clésico de personas, procesos y tecnologia. Elimpulso no consiste necesariamente
en sustituira las personas, sino en transformar el trabajo que realizan y en crear nuevas formas de
trabajar. La creacion de una fuerza laboral digital del siglo XXI se debe equilibrar con el
reconocimiento delimpacto que tiene en el equipo humano existente.

Los procesos empresariales recientemente digitalizados no son islas de tecnologia, y los procesos
operativos fundamentales hoy en dia (y en el futuro) requieren unainteraccién entre las personas
y los datos que se procesan. Una fuerza laboral digital, compuesta por automatas (o grupos de
rutinas de automatizacion de tareas) que ejecutan varios procesos operativos, es idonea para
gestionar tareas que suceden demasiado rapido para que las personas puedan responder o con
demasiada frecuencia como para que se invierta tiempo humano en su ejecucion. Elequipo
humano recupera asi tiempo que puede emplear en lo que mejor sabe hacer: pensar
estratégicamente, actuar creativamente e interactuar como las personas.

Un tercio de los directivos que utilizan la automatizacion inteligente sefalan que esperan redistribuir
aalgunos empleados a actividades de mayor valor anadido mediante el uso de funciones de IA. Este
es el caso de laempresa de servicios financieros UBS. Segun un articulo publicado en la pagina web
de laempresa, “[...] laautomatizacion inteligente nos permitird, sobre todo, liberar a las personas del
trabajo rutinarioy, de este modo, podran concentrarse en servicios mas creativos y de mayor valor
afadido. Los beneficios generales que esas mejoras podrian representar para la economia podrian ser
sustanciales, aligual que los beneficios en términos de satisfaccion con el trabajo y calidad de vida.”*®

En la mayoria de las organizaciones, la gestion de aplicaciones es un area que supone mucho
trabajoy tiene muchos costes asociados a tareas generalmente rutinarias. Las empresas pueden
destinar una gran parte de su personal de TIy de sus presupuestos al mantenimiento de las
aplicaciones de procesos empresariales, es decir, al cometido esencial, pero de poco valor, de
mantener las luces encendidas, garantizar que las bases de datos tengan la capacidad suficiente,
mantener actualizados los servidores y garantizar que las aplicaciones estén disponibles para los
usuariosy clientes de la empresa. En la actualidad, es un proceso esencialmente manual para
monitorizar densos volimenes de datos, lo que hace que sea muy propenso a error.
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Figura 7

Pocos directivos creen que su personal posee actualmente las
competencias necesarias en ciencia de datos, aprendizaje
automadtico, inteligencia artificial y otros conocimientos sobre
IA/automatizacion coghnitiva.

Porcentaje que esta de acuerdo con que su organizacion no posee
las competencias necesarias en ciencia de datos, aprendizaje
automatico y otros conocimientos sobre IA/automatizacion cognitiva.

W
89 %
Automatizacion

avanzada de
procesos
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Automatizacion
béasica de
procesos

75 %

Automatizacion
inteligente de
procesos

Fuente: Estudio C-Suite del segundo trimestre de 2017 realizado
por el IBM Institute for Business Value

Eluso de la automatizacién robdtica basica para monitorizar y mantener las aplicaciones
empresariales esta evolucionando rapidamente. Mediante la integracion de funciones impulsadas
por laTA, las organizaciones pueden desarrollar soluciones de automatizacion que van mas alla de
lasimple generacion de informes y el reconocimiento de patrones, y que permiten desencadenar
acciones para corregir problemas, creando asi sistemas de recuperacion automatica. (Véase el
recuadro: La era de los sistemas de recuperacion automdtica).

Responder a este tipo de transformacion de la fuerza laboral, especialmente en la escala
potencial de las operaciones de la empresa, requiere una transformacion cultural
equiparable.’” EL 90 % de los usuarios inteligentes afirman que sus organizaciones han tenido
éxito en la gestion de cambios importantes en el pasado, en comparacién con menos de la
mitad de los usuarios avanzados y con aproximadamente un tercio de los usuarios basicos.

Del mismo modo que los fabricantes de alfileres de sombrero y los fabricantes de carruajes
fueron desplazados por los avances tecnolégicos, algunos de los trabajos existentes se
modernizaran a medida que la mano de obra digital asuma tareas previamente realizadas
por seres humanos. Lamentablemente, nuestro estudio ha revelado que solo el 20 % de los
directivos encuestados alin tienen que crear planes para reciclar a su fuerza laboral.

Aproximadamente uno de cada tres directivos encuestados, independientemente del nivel
de automatizacion, estan de acuerdo en que su organizacion necesitara desarrollar nuevas
funciones especificas para utilizar o implementar tecnologias de IA en la organizacion. Y la
mayoria de los directivos admite que actualmente no cuentan con el talento necesario para
desarrollar funciones de IA como, por ejemplo, cientificos de datos y personas con
conocimientos sobre aprendizaje automatico, ademas afirman que necesitaran contratarlos
o bien formar a sus propios empleados en esas competencias (véase la figura 7).

La experienciaindica que los directivos deben considerar abiertamente y abordar
explicitamente las implicaciones que la automatizacion supone para el equilibrio de la fuerza
laboral. La necesidad de una sélida gestion del cambio en relacién con las actividades de
datos y analisis ha sido bien documentada y prevemos una mayor demanda en este sentido.
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La era de los sistemas de recuperacion automatica

Mediante la automatizacion basada en la IA, una compafia farmacéutica utiliza la automatizacion
pararesolver los problemas de las aplicaciones empresariales antes de que se conviertan en
incidentes. Como uno de los mayores proveedores de distribucion de medicamentos del mundo,
la compaiiia procesaba millones de pedidos al dia a un ritmo que supera con creces la capacidad
humana, por lo que la disponibilidad del sistema era fundamental para el éxito.

Sin embargo, garantizar la disponibilidad de procesos esenciales para el negocio era una actividad
engorrosa, que dependia de cientos de tareas manuales repetitivas que consumian gran parte del
tiempo del personal de TI. Estas tareas incluian la monitorizacion diaria de los servidores, los
servicios y el espacio en disco, con actividades de correccion basadas en reglas cuando la
capacidad era baja, junto con tareas de verificacién y conciliacién diaria de un gran sistema ERP
existente, para garantizar que los envios también se facturaran. Los problemas recurrentes dentro
de la suite de aplicaciones estaban afectando a los clientes finales de la empresa: Mientras el
personal de apoyo trabajaba para solucionar los problemas de la aplicacion, los camiones
esperaban en los almacenes la informacidn que necesitaban para hacer las entregas.

Alautomatizar las actividades de monitorizacion de aplicaciones empresariales, la compaiia redujo
drasticamente la necesidad de intervencion manual. El equipo comenzd analizando los problemas
recurrentes, centrandose en la automatizacion de las correcciones para las causas mas comunes.
Ahora, los robots automatizados realizan la monitorizacion y correccion programadas, y
posteriormente cotejan los envios con las facturas diariamente. Si se produce un problema, se aplica
automaticamente una correccion, lo que significa que los miembros del personal de soporte solo
tienen que intervenir en casos excepcionales. La mayoria de las veces, el sistema funciona de forma
auténoma, lo que significa que los camiones salen atiempoyy los clientes reciben los pedidos a tiempo.

La automatizacion ha permitido a la organizacion destinar alrededor de 1100 horas de
trabajo al mes (o mas de 13 000 horas al aho) a nuevas iniciativas de proyectos. De este
modo, el equipo ha podido desarrollar importantes competencias de diseio de proyectos
en lugar de dedicarse a “gestionar el sistema”. Los usuarios y los clientes también se
benefician de una mayor fiabilidad y disponibilidad del sistema.
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Acerca de la metodologia de investigacion

ELIBM Institute for Business Value, en cooperacion
con Oxford Economics, entrevisté a 3069 ejecutivos
de nivel C procedentes de 91 paisesy 20 industrias
anivelinternacional. Lainformacion se obtuvo

a partir de 2491 entrevistas telefonicas en directo

y 578 reuniones presenciales realizadas entre el 1 de
abrily el 30 de junio de 2017. Entre los encuestados
que participaron en el estudio, habia una muestra
equilibrada de seis perfiles de alta direccién: CEO,
CMO, CFO, COO, CIOy CHRO.

La evolucion hacia la automatizacion

Laautomatizacién es una evolucion y los directivos deberian pensar de forma estratégica y programética
en como avanzar. Como hemos sefalado, practicamente todas las organizaciones forman parte de esta
evolucion de la automatizacién inteligente; mientras que la mayoria sigue utilizando robots basicos, nos
encontramos con que las organizaciones punteras estan creando interacciones inteligentes.

Décadas de experiencia en automatizacion de bajo nivel, con datos, analisis asi como con el uso
de soluciones puntuales de IA confluyen cuando las organizaciones comienzan a considerar la
idea de unaempresainteligente. Sibien la funciones de automatizacién creadas a menudo se
complementan entre si, hemos observado que la mayoria de las organizaciones han omitido
uno 0 Mas pasos previos, independientemente de su capacidad actual. Para avanzary hacer
que sea mas facil recorrer el resto del camino, a veces es necesario retroceder algunos pasos.
Hemos identificado tres pasos fundamentales para crear una empresa inteligente impulsada
por los procesos automatizados, que son posibles gracias a la tecnologia y al apoyo de las
personas: Piense a lo grande, empiece a pequefa escalay trabaje de forma diferente.

Piense a lo grande: construya una base de automatizacion

La adopcion de un enfoque estratégico de la automatizacion permite a una empresa
utilizar sus recursos de forma inteligente y optimizar el rendimiento de su inversion. Un
enfoque estratégico también implica estar preparado y ser transparente con respecto al
impacto que la automatizacién tendré en la fuerza laboral existente.

+ Seleccione un equipo directivo de TI e interfuncional con atribuciones en priorizacion de proyectos,
asignacion de presupuestoy de recursos, ademas de monitorizacion y gestion de pardmetros.

» Conceda prioridad a las oportunidades de automatizacion inteligente basadas en el
aumento de la eficiencia, pero asegurese de que la estrategia aborde la gestion del
talentoy la retencién del conocimiento.

« Comuniquese desde el principio y con frecuencia para que los empleados se sientan
comodos con las nuevas formas de trabajar.
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Empiece a pequea escala: Agilice la expansion con un centro de control de la automatizacion
Un centro de control de la automatizacién proporciona una estructuray mecanismos de
gobernanza para el desarrollo y uso de los activos de automatizacién de la informacion.
Este es un factor clave del éxito, ya que la mayoria de las empresas tienen que considerar,
convertiry gestionar miles de tareas de proceso potencialmente automatizables.

» Asigne aunaunidad de laempresa el cometido de gestionar la cartera de proyectos,
la puesta en marcha de laimplementacion y la medicion de los beneficios.

+ Reubique alos equipos que realizan funciones de construccién de robots y otros
servicios para optimizar la reutilizacion del conocimiento dentro de la organizacion.

» Mantenga un catalogo de programas de automatizacién de tareas para facilitar la
reutilizacion y, eventualmente, automatizar la tarea de construir nuevos robots.

Trabaje de forma diferente: optimice los procesos digitales y reequilibre la carga de trabajo
La automatizacién de tareas dentro de un proceso ineficiente da como resultado un activo
de bajo rendimiento. Replantear la forma de trabajar en la era digital requiere una
plataforma de informacién disefada para ofrecer adaptabilidad, flexibilidad y escalabilidad.

+ Redisene los procesos para optimizar el equilibrio de la fuerza laboral humanay digital.
- Evalle iterativamente las tareas y actividades automatizadas a fin de identificar
oportunidades para redisefar procesos que utilizan funciones de IA.

+ Haga posible la transformacién digital de la empresa mediante plataformas
y programas de automatizacion.

En efecto, estamos ante una nueva era de la automatizacién. Y aunque solo el tiempo revelara
quiénes seran los lideres del futuro, creemos que las empresas que inviertan en
automatizacion inteligente ahora estaran bien posicionadas para tener éxito en la nueva era.

Para mas informacién

Sidesea obtener méas informacion sobre este
estudio del IBM Institute for Business Value,
escriba a iibv@us.ibm.com. Siga @IBMIBV en
Twittery para acceder a un catalogo completo de
nuestros estudios o suscribirse a nuestro boletin
informativo mensual, visite: ibm.com/iibv.

Acceda a los informes ejecutivos del IBM Institute for
Business Value desde su dispositivo movil
descargando la aplicacion gratuita “IBM IBV” para
iPad o Android de su app store.

Elsocio adecuado para un mundo en constante evolucion
En IBM, colaboramos con nuestros clientes, aunando
conocimientos empresariales, investigaciones
avanzadasy tecnologia con el objetivo de ofrecerles una
ventaja claraen el entorno actual en rapida evolucidn.

IBM Institute for Business Value

ELIBM Institute for Business Value, que forma parte
de IBM Global Business Services, pone a disposicion
de los altos directivos empresariales informacion

y conocimientos estratégicos, basados en hechos,
en relacion con cuestiones importantes que

afectan a los sectores publicoy privado.
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