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1. Resumen

Este proyecto tiene como objetivo analizar el impacto de la Automatizacion Robotica de Procesos
(RPA) en las empresas medianas en Colombia.

La RPA ha surgido como una herramienta fundamental para mejorar la eficiencia operativa en las
organizaciones, pero su adopcion enfrenta desafios tanto técnicos como humanos. En este
contexto, el estudio busca determinar como la capacitacion en RPA puede influir en la correcta
gestion de la infraestructura tecnoldgica, cémo la resistencia al cambio afecta la adopcion de
tecnologias automatizadas y como una infraestructura robusta facilita la integracion de RPA en los
procesos empresariales.

El proyecto incluye una revision exhaustiva de la literatura, formulacion de hipdtesis y andlisis de
las relaciones entre las variables. La investigacion se fundamenta en estudios previos que destacan
la importancia de abordar tanto los factores humanos como tecnologicos para garantizar el éxito
de la automatizacion en la operatividad de las empresas en el pais que adoptan esta tecnologia.
Este estudio busca contribuir al conocimiento académico y practico sobre la automatizacion,
proporcionando un marco de referencia util para organizaciones interesadas en implementar RPA.

Palabras clave:

¢ RPA

¢ Capacitacion

& Resistencia al cambio

¢ Infraestructura tecnologica

¢ Automatizacionn



2. Introduccion

La Automatizacion Robdtica de Procesos (RPA) se ha convertido en un componente esencial para
la transformacion digital de las empresas a nivel global. La automatizacion de tareas rutinarias
mediante software especializado ha permitido a las organizaciones mejorar la eficiencia, reducir
costos y minimizar errores humanos. Segun Gartner (2024), la automatizacion mediante RPA
continuara siendo una herramienta critica para las empresas que buscan optimizar sus operaciones.
Sin embargo, la implementacion efectiva de RPA presenta multiples desafios que van mas alla de
la tecnologia, involucrando factores como la capacitacion del personal, la resistencia al cambio y

la infraestructura tecnoldgica.

En este trabajo se realizard una revision de la literatura en torno a tres variables clave para la

adopcion y éxito de RPA: la capacitacion en RPA, la resistencia al cambio y la infraestructura

tecnologica. Estas variables han sido identificadas como elementos determinantes para garantizar
el éxito de la automatizacion en diversos sectores industriales, desde las finanzas hasta la

manufactura (Aguirre & Rodriguez, 2017; Syed et al., 2020).

3. Problema de Investigacion

3.1. Planteamiento del Problema

La Automatizacion Roboética de Procesos (RPA, por sus siglas en inglés Robot Process
Automatization) ha surgido como una solucion tecnolédgica destinada a optimizar tareas repetitivas
y operativas en diversas industrias. Aunque la adopcion de RPA estd en aumento debido a sus

prometidos beneficios en eficiencia y reduccion de costos, existe una problematica significativa



en torno a la implementacion efectiva de esta tecnologia en las tareas operativas de las empresas.
Esta problematica se manifiesta principalmente en la falta de preparacion organizacional, la
resistencia al cambio por parte de los empleados, y las limitaciones tecnologicas, lo que en
conjunto, impide maximizar los beneficios de RPA y genera nuevas ineficiencias en los procesos

empresariales.

3.1.1. Causas del Problema

Una de las principales causas de la problematica es la falta de comprension profunda por parte de
los lideres empresariales acerca de las capacidades y limitaciones de RPA. Segin Willcocks,
Lacity y Craig (2017), muchos directivos tienden a subestimar la complejidad inherente a la
implementacion de RPA, lo que resulta en una planificacion inadecuada. Este desconocimiento a
menudo conduce a la implementacion de soluciones RPA sin un andlisis de los procesos operativos
que podrian ser automatizados, lo que termina generando mas problemas que soluciones (Kroll,

2018; Hofmann, Samp, & Urbach, 2020).

Ademas, existe una brecha significativa en la formacion y capacitacion del personal encargado de
gestionar y mantener estas tecnologias. Aguirre y Rodriguez (2017) sefialan que la falta de
habilidades especificas para operar con sistemas RPA crea una dependencia excesiva en
consultores externos, lo que encarece y complica el proceso de implementacion. A esto se suma la
resistencia al cambio de los empleados, quienes ven la automatizacion como una amenaza para sus
puestos de trabajo, lo que puede llevar a una disminucion en la moral y la productividad (Stanton,

Thomas, & Dutra, 2019; Lacity & Willcocks, 2016).

Por otro lado, la infraestructura tecnoldgica insuficiente en muchas organizaciones también

constituye una causa critica del problema. Para que los robots de RPA operen de manera eficiente,



es esencial que las empresas cuenten con sistemas de TI robustos y bien integrados. Sin embargo,
investigaciones como la de Van der Aalst (2018) han demostrado que muchas empresas,
especialmente en mercados emergentes, carecen de la infraestructura adecuada para soportar la
automatizacion a gran escala. Esta situacion no solo limita la efectividad de RPA, sino que también

puede generar cuellos de botella en procesos criticos, agravando aiin mas la problematica.

3.1.2 Consecuencias del Problema

Las consecuencias de la problematica asociada a la implementacion deficiente de RPA se
manifiestan de diversas maneras. En primer lugar, los costos operativos pueden aumentar en lugar
de reducirse, debido a la necesidad constante de ajustes y correcciones en los procesos
automatizados. Hallikainen, Bekkhus y Pan (2018) advierten que cuando las expectativas de
automatizacién no se alinean con la realidad, las empresas a menudo enfrentan costos inesperados
relacionados con el mantenimiento y la reconfiguracion de los robots RPA. Ademas, esta situacion
puede llevar a una mayor complejidad operativa, donde los errores y fallos en los procesos
automatizados interrumpen el flujo de trabajo, reduciendo la eficiencia general de la organizacion

(Wagner, 2020; Huang & Vasarhelyi, 2019).

Otra consecuencia relevante es la disminucion de la moral del equipo de trabajo, lo que afecta
directamente la productividad. Cuando los empleados perciben la automatizacién como una
amenaza, puede generar una resistencia que no sélo ralentiza la implementacion de RPA, sino que
también crea un ambiente de trabajo tenso y poco colaborativo (Stanton et al., 2019). Esta dindmica
es particularmente preocupante en sectores donde la mano de obra es intensiva y la transicion hacia

modelos automatizados es vista con desconfianza (Brown, 2020; Jarrahi, 2018).



Ademas, la falta de integracion adecuada entre RPA y los sistemas existentes puede llevar a una
pérdida de datos criticos, que dificultan la toma de decisiones estratégicas. Una de las mayores
fallas en la implementacion de RPA es la subestimacion de la importancia de la “interoperabilidad
de sistemas", lo que puede causar interrupciones significativas en la continuidad operativa de la

empresa (Turetken, 2019).

3.1.3. Situacion en detalle y vacio a resolver

El problema central radica en que, aunque RPA tiene el potencial de transformar las operaciones
empresariales al agilizar procesos y reducir costos, la realidad es que muchas empresas no estan
preparadas para su implementacion efectiva. Este desajuste entre las expectativas de los beneficios
de RPA y la capacidad real de las organizaciones para integrarlo de manera eficiente crea un vacio

significativo en el conocimiento sobre como optimizar la integracion de RPA en tareas operativas.

Existen numerosas investigaciones que documentan los beneficios potenciales de RPA, como la
reduccion de costos y la mejora de la eficiencia, sin embargo, hay una notable falta de estudios
que se enfoquen en las estrategias efectivas para superar las barreras de implementacién en
empresas en el segmento Colombiano. Este vacio en la literatura académica se centra
principalmente en la necesidad de investigar como las empresas pueden adaptar sus
infraestructuras, capacitar a sus empleados y gestionar el cambio organizacional para maximizar

los beneficios de RPA (Syed, 2020; Wagner, 2020).

Ademas, la integracion exitosa de RPA requiere no solo de un enfoque técnico, sino también de
una gestion del cambio organizacional efectiva que considere las implicaciones sociales y
culturales de la automatizacion (Jarrahi, 2018). Sin una guia clara y basada en evidencias, las
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empresas corren el riesgo de implementar soluciones RPA de manera ineficiente, lo que podria
resultar en una inversion desperdiciada y en la perpetuacion de ineficiencias operativas (Lacity &

Willcocks, 2016).

3.2. Justificacion de la investigacion

La investigacion sobre la Automatizacion Robotica de Procesos (RPA) en tareas operativas
empresariales es de gran relevancia tanto para el sector industrial como para la academia, dada la
creciente adopcion de esta tecnologia en diversas industrias a nivel global. El avance de RPA ha
transformado significativamente la forma en que las empresas manejan sus procesos repetitivos y

de alto volumen, lo que ha llevado a mejoras en eficiencia y reduccion de costos operativos.

Colombia se encuentra en un estado de madurez digital intermedio, con avances notables, pero
también con desafios significativos. El primer Informe de Madurez Digital en Colombia, realizado
por Needed en alianza con Caracol TV y la ANDI, identifica brechas en infraestructura
tecnologica, automatizaciéon de procesos y andlisis de datos; sin embargo, también destaca
progresos en liderazgo digital y seguridad cibernética (Needed, 2023). En el &mbito empresarial,
especialmente en las PYMES de Bogota, se evidenci6 la ausencia de instrumentos que permitan
valorar adecuadamente el impacto de la transformacion digital sobre el talento humano, lo cual
resalta la necesidad de fortalecer tanto las habilidades tecnologicas como la cultura organizacional
para alcanzar un mayor nivel de madurez (Gémez et al., 2023). En el sector publico, el Ministerio
TIC ha implementado modelos de medicion de madurez en arquitectura empresarial con el fin de

robustecer las capacidades institucionales y mejorar la prestacion de servicios digitales; no



obstante, dichos modelos requieren una aplicacion més sistematica y periddica para ser efectivos
(Ministerio TIC, 2023). En conjunto, aunque Colombia ha progresado en la adopcion de
tecnologias digitales, atin enfrenta retos importantes para lograr una madurez digital 6ptima en

todos los sectores.

3.3. Importancia de la investigacion

El impacto econémico de la RPA es notable. Segtin un informe de McKinsey & Company (2018),
la implementacion de RPA tiene el potencial de generar ahorros en costos operativos de hasta un
30% para las empresas que automatizan sus procesos de manera efectiva. Estos ahorros se derivan
principalmente de la reduccion de errores humanos, la aceleracion de los tiempos de
procesamiento, y la capacidad de los robots para operar 24/7 sin interrupciones. Sin embargo, este
potencial solo se alcanza cuando las empresas logran superar las barreras de implementacion y

adaptacion, lo que hace crucial la investigacion para entender como abordar estos desafios.

Desde una perspectiva académica, la investigacion sobre RPA es igualmente importante. La
literatura existente sobre automatizacion ha abordado los beneficios generales de la tecnologia,
pero hay un vacio significativo en cuanto a la comprension de las estrategias Optimas para la
integracion de RPA en procesos operativos especificos (Van der Aalst, 2018). La falta de estudios
que examinen las mejores practicas para la implementacién de RPA, especialmente en mercados
emergentes, representa una oportunidad para contribuir al cuerpo de conocimiento existente y
guiar tanto a académicos como a profesionales en la toma de decisiones informadas. De hecho,
segin la Federacion Internacional de Robotica (IFR), existe una fuerte correlacion entre la

densidad de robots industriales y el desempefio logistico de los paises, lo que evidencia que una



mayor adopcion tecnologica puede mejorar la competitividad y productividad nacional (IFR,

2023). Esto refuerza la necesidad de generar investigacion aplicada en contextos como el

colombiano, donde estos indices alin son bajos.

3.4. Conocimientos que aporta la investigacion

Esta investigacion proporcionara conocimientos criticos sobre como las empresas pueden superar

las barreras para una implementacion exitosa de RPA en tareas operativas. Aporta valor en tres

areas clave:

1.

Planificacion Estratégica: A través del andlisis de casos de estudio y datos empiricos, la
investigacion identificara las mejores practicas para la planificacion y ejecucion de
proyectos de RPA. Esto incluye la identificacion de los procesos mas adecuados para la

automatizacion y la determinacion de los recursos necesarios para soportar la tecnologia.

Capacitacion y Gestion del Cambio: El estudio abordard la importancia de la
capacitacion y la gestion del cambio organizacional para asegurar una transicion suave a
un entorno automatizado. Segun Lacity y Willcocks (2016), la falta de una estrategia de
gestion del cambio robusta es una de las principales causas de fracaso en proyectos de

RPA.

Interoperabilidad e Integracion de Sistemas: La investigacion también explorara las
implicaciones técnicas de la integracion de RPA con los sistemas existentes de TI en las
empresas. Se analizaran las mejores practicas para asegurar que los robots operen
eficientemente en sinergia con otros sistemas, minimizando el riesgo de interrupciones y

fallos en los procesos (Huang & Vasarhelyi, 2019).



3.5. Relevancia para el sector real

El sector industrial ya estd experimentando un aumento en la adopcion de RPA, con proyecciones
que indican que el mercado global de RPA alcanzé los 10.7 mil millones de dolares para 2023
(Gartner, 2024). Este crecimiento refleja la necesidad urgente de investigaciones que ayuden a las
empresas a evitar errores costosos en la implementacion de RPA y a capitalizar al maximo los
beneficios de esta tecnologia (Forrester, 2019). Empresas que han implementado RPA con éxito,
como Teleféonica y American Express, han reportado mejoras sustanciales en eficiencia y
reduccion de tiempos de procesamiento, lo que subraya la importancia de una investigacion que
proporcione un marco claro para la adopciéon de RPA en diferentes contextos operativos

(Willcocks, 2017).

4. Pregunta de investigacion

(Qué estrategias de capacitacion y gestion del cambio son mas efectivas para asegurar una
implementacion de la Automatizacion Robotica de Procesos (RPA) en empresas medianas en

Colombia?
5. Objetivos de la Investigacion

Los objetivos de esta investigacion se disefian para explorar y analizar como las variables
identificadas en este estudio (capacitacion en RPA, resistencia al cambio e infraestructura
tecnologica) influyen en la implementacion de la Automatizacién Robética de Procesos (RPA) en

las organizaciones medianas en Colombia. Este apartado se estructura en un objetivo general y



varios objetivos especificos que buscan proporcionar una comprension integral del problema
planteado, justificando la importancia de abordar estas variables desde una perspectiva académica

y practica.

5.1. Objetivo General

Analizar el impacto de la capacitacion en RPA, la resistencia al cambio y la infraestructura
tecnologica en el proceso de adopcion de la automatizacion robotica en las organizaciones, para

identificar estrategias que mejoren su implementacion y optimicen los beneficios esperados.

5.2. Objetivos Especificos

- Identificar las barreras méas comunes que afectan la adopcion de tecnologias de
automatizacion robdtica de procesos (RPA), a través del analisis de encuestas aplicadas a
colaboradores que hayan participado en su implementacion, con el fin de comprender sus

percepciones, temores y obstaculos recurrentes.

- Analizar la relacion entre la capacitacion y la efectividad en la adopcion de RPA, a través
de la percepcion de utilidad reportada por los colaboradores que recibieron formacion,
considerando experiencias practicas, formatos de aprendizaje y niveles de satisfaccion

percibida.
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- Proponer estrategias orientadas a mejorar la adopcién de RPA en empresas medianas, con
base en el andlisis de entrevistas y resultados de encuestas, con el fin de establecer una
linea base que sirva como referente para futuras investigaciones y aplicaciones practicas,

centradas en factores humanos, organizacionales y tecnolédgicos.

5.3. Importancia de los objetivos

Estos objetivos no solo buscan responder a las preguntas planteadas en la investigacion, sino
también proporcionar un marco de referencia claro para las organizaciones interesadas en
implementar RPA. Al abordar tanto los factores humanos como tecnologicos, el estudio busca
contribuir al conocimiento académico y practico en torno a la automatizacion, permitiendo a las

empresas identificar las mejores practicas para superar los desafios asociados con la RPA.

6. Revision de la Literatura

6.1. Capacitacion en RPA

6.1.2. Importancia de la capacitacion en RPA

La capacitacion en el uso de tecnologias de automatizaciéon robdtica es un componente

indispensable para el éxito de su implementacion. Sin un personal adecuadamente formado, los
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robots de software carecen de un entorno propicio para maximizar su efectividad. Segun Willcocks
y Lacity (2017), la mayoria de las implementaciones de RPA que fallan tienen en comun la falta
de habilidades técnicas y de gestion entre los empleados. Un equipo adecuadamente capacitado
puede identificar rapidamente los problemas y las oportunidades de optimizacion, lo que permite

que los robots operen con mayor eficiencia.

Ademas, la capacitacion en RPA no se limita a ensefiar a los empleados a utilizar el software;
también implica prepararlos para pensar estratégicamente sobre como la automatizacion puede
mejorar los procesos actuales (Huang & Vasarhelyi, 2019). Los estudios indican que los empleados
que son capacitados no solo en las herramientas técnicas, sino también en la identificacion de areas

de oportunidad para la automatizacion, son capaces de generar un mayor valor para la empresa.

6.1.3. Capacitacion en mercados emergentes

En los mercados emergentes, la capacitacion en RPA enfrenta desafios adicionales debido a la
falta de infraestructura tecnoldgica avanzada y la resistencia cultural hacia la automatizacion. Syed
et al. (2020) subrayan que la adopcion de RPA en estos contextos requiere programas de formacion
mas extensivos y personalizados, que tomen en cuenta las particularidades de cada region. Estos
programas deben abordar tanto los aspectos técnicos como las preocupaciones culturales,
ofreciendo una vision integral de como la RPA puede mejorar la productividad sin reemplazar

completamente los trabajos humanos.
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Los estudios también sugieren que los programas de capacitacion en RPA deben enfocarse en
mejorar no solo las competencias técnicas, sino también las habilidades blandas. Esto incluye la
capacidad de los empleados para adaptarse a cambios rapidos en su entorno laboral, lo cual es
esencial en un entorno de automatizacion constante (Van der Aalst, 2018). En algunos casos, la
implementacion de RPA en mercados emergentes ha fracasado debido a la falta de inversion en la
formacion de los empleados, lo que lleva a errores operativos y a un rechazo generalizado de la

tecnologia.

6.2. Resistencia al Cambio

6.2.1. Efectos de la resistencia al cambio en la adopcion de RPA

La resistencia al cambio es una barrera significativa para la adopcion de nuevas tecnologias, y la
RPA no es una excepcion. Segin Stanton et al. (2019), la mayoria de los empleados ven la
automatizacién como una amenaza directa a sus puestos de trabajo, lo que genera desconfianza y
rechazo hacia estas tecnologias. Esto es particularmente cierto en sectores donde los trabajadores
dependen de sus habilidades manuales para mantener su competitividad en el mercado laboral,

como la manufactura y la logistica.

La resistencia al cambio puede manifestarse de varias formas, desde la negativa a cooperar en la
implementacion de RPA hasta el sabotaje activo de los procesos automatizados. Jarrahi (2018)

afirma que este tipo de resistencia es particularmente dafiino para las empresas, ya que no solo
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retrasa la adopcion de la tecnologia, sino que también afecta negativamente la moral de los

empleados y genera conflictos internos.

6.2.2. Estrategias para mitigar la resistencia al cambio

Para mitigar la resistencia al cambio, es crucial que las empresas adopten un enfoque proactivo.
Lacity y Willcocks (2016) sugieren que involucrar a los empleados desde el principio del proceso
de automatizacion puede reducir significativamente la resistencia. Al comunicar de manera clara
los beneficios de la RPA, tanto para la empresa como para los empleados, es posible generar una

mayor aceptacion de la tecnologia.

Ademas, los programas de formacién y comunicacion deben enfocarse en desmitificar la
automatizacién, mostrando a los empleados cémo RPA puede mejorar su productividad y
permitirles concentrarse en tareas mas estratégicas (Brown, 2020). En estudios recientes, las
empresas que han adoptado una gestion del cambio eficaz han logrado implementar RPA con

menos fricciones y una mayor adopcion por parte de sus empleados.
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6.3. Infraestructura Tecnolédgica

6.3.1. Desafios de la infraestructura tecnologica

La infraestructura tecnologica es fundamental para el éxito de la RPA. Sin una base tecnologica
adecuada, los robots de software pueden enfrentar interrupciones y problemas de interoperabilidad
que limitan su efectividad. Segiin Van der Aalst (2018), una de las principales barreras para la
adopcion de RPA es la falta de integracion entre los sistemas heredados y las nuevas plataformas

de automatizacion.

Ademas, en mercados emergentes, donde la infraestructura tecnologica es menos avanzada, los
desafios se multiplican. Turetken (2019) sostiene que las empresas en estos contextos a menudo
enfrentan problemas de conectividad y falta de interoperabilidad, lo que impide que los robots de
RPA operen de manera eficiente. Estos problemas deben abordarse antes de implementar la

automatizacién a gran escala, para evitar costosos fallos operativos.

6.3.2. Impacto de la interoperabilidad en la implementacion de RPA

La interoperabilidad entre los diferentes sistemas de TI es crucial para garantizar que los robots de
RPA puedan operar sin interrupciones. En muchas empresas, los sistemas de TI existentes no estan
disefiados para trabajar con robots de software, lo que provoca cuellos de botella en los procesos
y aumenta el riesgo de fallos operativos (Wagner, 2020). Por lo tanto, la inversién en una
infraestructura tecnoldgica adecuada es esencial para maximizar los beneficios de la

automatizacion.
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7. Estado del Arte

7.1. Estudios recientes sobre RPA en diferentes sectores

La Automatizacién Robotica de Procesos (RPA) ha sido adoptada ampliamente en sectores clave
como finanzas, manufactura y atencién médica. En finanzas, estudios como los de Hofmann et al.
(2020) sefialan que la RPA ha optimizado la gestion de reclamaciones y la conciliacion de cuentas,
reduciendo errores humanos y mejorando la eficiencia operativa hasta en un 40%. Por su parte,
Wagner (2020) destaca que en manufactura, la integracion de RPA con sistemas de gestion
empresarial (ERP) ha mejorado significativamente el seguimiento de inventarios y la gestion de
pedidos. En el sector de la salud, Syed et al. (2020) sefialan que los hospitales han comenzado a
implementar la RPA para automatizar tareas administrativas, lo que ha permitido a los médicos

centrarse en el cuidado de los pacientes y mejorar los tiempos de espera.

En el ambito del comercio electronico, Hallikainen et al. (2018) muestran cémo la RPA ha
facilitado la actualizacion de precios, la gestion de inventarios y la atencion al cliente en tiempo
real, optimizando asi las operaciones diarias de las grandes empresas. Sin embargo, los estudios
también indican que, a pesar de sus beneficios, la RPA enfrenta retos relacionados con la
interoperabilidad de sistemas antiguos y la falta de infraestructura tecnoldgica adecuada (Hofmann

et al., 2020).
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7.2. Adopcion global y automatizacion cognitiva

A nivel global, la adopcion de RPA ha mostrado un crecimiento constante, especialmente en
regiones emergentes como América Latina y Asia-Pacifico. Seglin Forrester (2019), se prevé un
crecimiento anual del 30% en la implementacion de RPA en estos mercados, impulsado por la
necesidad de reducir costos operativos y aumentar la eficiencia. Turetken (2019) destaca que en
América Latina, las empresas en sectores como telecomunicaciones y banca han comenzado a

invertir en RPA para mejorar la atencion al cliente y optimizar procesos internos.

Por otro lado, la automatizacion cognitiva, que combina RPA con inteligencia artificial, ha
permitido a las empresas automatizar tareas mas complejas, como la toma de decisiones y el
analisis de datos no estructurados (Van der Aalst, 2018). Esto ha sido particularmente relevante en
el comercio electronico y los servicios financieros, donde la automatizacion cognitiva ha
optimizado la interaccioén con clientes y la deteccion de anomalias en transacciones financieras
(Wagner, 2020). No obstante, la adopcion de esta tecnologia sigue enfrentando barreras, como la

falta de infraestructura y la resistencia interna al cambio (Syed et al., 2020).

8. Hipotesis
8.1. Hipotesis 1:

- H1: La capacitacion en RPA favorece el fortalecimiento de la infraestructura tecnologica
al facilitar que los colaboradores comprendan y optimicen el uso de los sistemas

automatizados, mejorando su integracion y operacion dentro de la organizacion.

17



8.1.1. Hipétesis 1 Justificacion

La capacitacion en RPA tiene un impacto directo y positivo sobre la infraestructura tecnoldgica,
ya que los empleados que reciben formacion adecuada son capaces de gestionar y mantener los
sistemas tecnoldgicos de manera mas eficiente. Segin Willcocks y Lacity (2017), los equipos
capacitados estan mejor preparados para operar las plataformas tecnologicas, asegurando que estas
funcionen sin interrupciones y optimizando su rendimiento. De hecho, estudios como el de Deloitte
(2020) indican que una capacitacion adecuada puede reducir el tiempo de implementacion de
proyectos RPA en hasta un 30% y aumentar el retorno de inversion (ROI) en un 200% en
comparacion con implementaciones sin formacion estructurada. Sin una formacion adecuada, los
empleados pueden no tener las habilidades necesarias para integrar y operar tecnologias
emergentes como la RPA, lo que genera problemas de compatibilidad y mantenimiento (Huang &
Vasarhelyi, 2019). Por lo tanto, una capacitacion solida no solo mejora la eficiencia en la gestion
de la infraestructura tecnologica, sino que también asegura que la organizacion pueda mantenerse

al dia con las demandas tecnologicas actuales.

8.2. Hipotesis 2:

- H2: La resistencia al cambio por parte de los colaboradores dificulta el aprovechamiento
pleno de la infraestructura tecnologica disponible, al limitar su adopcion y correcta

integracion con procesos automatizados.
8.2.1 Hipétesis 2: Justificacion
Laresistencia al cambio, especialmente cuando los empleados perciben la RPA como una amenaza

a sus puestos de trabajo, puede tener un impacto negativo directo en la eficiencia operativa. Segun

datos del estudio de McKinsey & Company (2020), las organizaciones que no gestionan
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adecuadamente esta resistencia pueden experimentar una disminucion de hasta un 20% en la

eficiencia de los procesos automatizados durante las fases iniciales de implementacion.

Los empleados que temen perder sus empleos suelen mostrar una actitud poco cooperativa hacia
la implementacion de nuevas tecnologias, lo que ralentiza los procesos de automatizacion y afecta
la productividad (Stanton et al., 2019). Segin Jarrahi (2018), cuando las organizaciones no
gestionan de manera adecuada esta resistencia, no logran los beneficios esperados de la RPA, como
la reduccion de errores y la optimizacion de los procesos. Para evitar estos problemas, es esencial
que las empresas adopten estrategias de gestion del cambio que involucren activamente a los
empleados, mitigando sus temores y promoviendo una cultura de aceptaciéon hacia la
automatizacion. De lo contrario, la resistencia al cambio continuara afectando negativamente la

eficiencia operativa.

8.3. Hipotesis 3:

- H3: Los programas de capacitacion en RPA contribuyen a disminuir la resistencia al
cambio al aumentar la comprension, la confianza y la aceptacion de los empleados frente

a la automatizacion de procesos.

8.3.1 Hipdtesis 3: Justificacion

La capacitacion en RPA es una herramienta clave para reducir la resistencia al cambio, ya que
permite a los empleados comprender mejor los beneficios de la automatizacion y como esta puede
facilitar su trabajo. Willcocks y Lacity (2017) sostienen que los empleados que reciben formacion

adecuada son mas propensos a aceptar la automatizacion y a integrarla en sus funciones diarias, lo
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que reduce significativamente la resistencia al cambio. Ademés, Huang y Vasarhelyi (2019)
senalan que la capacitacion no solo mejora las habilidades técnicas, sino que también aumenta la
confianza de los empleados en su capacidad para adaptarse a la tecnologia, disminuyendo asi los
temores asociados a la pérdida de empleo o a la incapacidad de manejar los nuevos sistemas. Un
estudio de PwC (2021) indica que las organizaciones que implementan programas de capacitacion
estructurados en automatizacion logran reducir la resistencia al cambio en hasta un 35%, y que la
disposicion de los empleados a participar en proyectos de RPA aumenta en un 40%. De este modo,
una formacién adecuada puede minimizar la resistencia al cambio en las organizaciones que

implementan RPA.

8.4. Relacion entre hipotesis

8.4.1. Relacion entre la Capacitacion en RPA (Variable 1) y la Infraestructura

Tecnoldgica (Variable 3)

La capacitacion en RPA tiene un impacto significativo en la infraestructura tecnologica, ya que
los empleados bien entrenados pueden operar y gestionar sistemas tecnoldgicos mas complejos.
Willcocks y Lacity (2017) argumentan que la capacitacion adecuada asegura que los empleados
puedan manejar la tecnologia de manera eficiente, lo que facilita una integracion mas fluida de
nuevas plataformas tecnologicas, como la RPA. La falta de formacion en estas areas puede generar
problemas de interoperabilidad y una mala administracion de la infraestructura tecnologica, lo que
puede afectar la capacidad de la empresa para implementar de manera efectiva soluciones

automatizadas.

Ademas, Huang y Vasarhelyi (2019) sefialan que los empleados capacitados son mas capaces de

adaptarse a cambios en la infraestructura tecnologica, identificando areas donde se necesita soporte
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0 mejoras para mantener la automatizacion en funcionamiento. Esto es crucial en el entorno actual,
donde las plataformas tecnoldgicas deben estar en constante evolucion. Por lo tanto, una
capacitacion solida en RPA permite que los empleados maximicen el uso de la infraestructura
tecnologica, asegurando que las herramientas automatizadas funcionen correctamente y de manera

eficiente.

Por lo tanto, se presenta la hipotesis 1 de la investigacion:

“La capacitacion en RPA tiene un impacto positivo y directo sobre la infraestructura tecnologica”.

8.4.2. Hipotesis 2: Relacion entre la Resistencia al Cambio (Variable 2) y la

Infraestructura Tecnolégica (Variable 3)

La resistencia al cambio es una barrera significativa para la implementacion de cualquier nueva
tecnologia, y la RPA no es la excepcion. Stanton et al. (2019) destacan que cuando los empleados
se resisten a la automatizacidon, es menos probable que colaboren en la adopcion de nuevas
plataformas tecnologicas, lo que afecta directamente la infraestructura tecnoldgica de la
organizacion. La falta de cooperacion y aceptacion del personal genera fallos en la integracion y
administracion de las nuevas tecnologias, ralentizando los avances y dificultando Ila

implementacion de mejoras tecnoldgicas en la empresa.

Jarrahi (2018) sostiene que las empresas que no gestionan adecuadamente la resistencia al cambio
corren el riesgo de quedarse atras en la adopcion tecnologica, ya que los empleados no apoyan las
iniciativas de mejora o actualizacion de la infraestructura. Esto genera problemas en la integracion
de la RPA con los sistemas existentes, lo que afecta negativamente la infraestructura tecnologica

y, por ende, la capacidad de la empresa para automatizar procesos. Por lo tanto, la resistencia al
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cambio tiene un impacto negativo sobre la infraestructura tecnoldgica, obstaculizando el desarrollo

de las plataformas tecnoldgicas necesarias para sostener la automatizacion.

Por lo tanto, se presenta la hipotesis 2 de la investigacion:

“La resistencia al cambio tiene un impacto negativo y directo sobre la infraestructura tecnologica”.

8.4.3. Relacion entre la Capacitacion en RPA (Variable 1) y la Resistencia al Cambio

(Variable 2)

La capacitacion en RPA puede influir directamente en la resistencia al cambio por parte de los
empleados, ya que un programa de formacion adecuado les permite comprender mejor las ventajas
de la automatizacion, reduciendo sus temores y preocupaciones. Segun Willcocks y Lacity (2017),
cuando los empleados estan debidamente capacitados, son mas propensos a aceptar la
automatizacion y a integrarla de manera efectiva en sus rutinas laborales, lo que disminuye
significativamente la resistencia al cambio. La falta de capacitacion, por otro lado, puede
intensificar los temores y las percepciones negativas, lo que genera una mayor resistencia, ya que

los empleados sienten que no estan preparados para enfrentar los nuevos desafios tecnolégicos.

Ademas, Huang y Vasarhelyi (2019) argumentan que los empleados que comprenden como la
RPA puede facilitar su trabajo tienden a ver la automatizaciéon de manera mas positiva, lo que
reduce su resistencia. La formacidon no solo mejora las habilidades técnicas, sino que también
refuerza la confianza de los empleados en su capacidad para adaptarse a nuevas tecnologias. De
este modo, una inversion en capacitacion adecuada puede ser una estrategia efectiva para mitigar

la resistencia al cambio en las organizaciones que implementan RPA.
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Por lo tanto, se presenta la nueva hipétesis 3 de la investigacion:

“La capacitacion en RPA tiene un impacto negativo directo sobre la resistencia al cambio,

disminuyendo los niveles de rechazo de los empleados hacia la automatizacion”.

Tabla 1 Relacion entre Pregunta de investigacion e Hipotesis

Pregunta de investigacion Hipotesis (respuesta a la pregunta)

(Como influye la capacitacion en RPA en la | H1. La capacitacion en RPA tiene un
infraestructura tecnolédgica? impacto positivo y directo sobre la

infraestructura tecnologica

(Como afecta la resistencia al cambio a la H2. La resistencia al cambio tiene un
infraestructura tecnoldgica? impacto negativo y directo sobre la

infraestructura tecnologica

(Como afecta la capacitacion en RPA enla | H3. La capacitacion en RPA tiene un
resistencia al cambio? impacto negativo directo sobre la resistencia
al cambio, disminuyendo los niveles de
rechazo de los empleados hacia la

automatizacion
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9. Metodologia de la Investigacion

9.1. Tipo y disefio de la Investigacion

El presente estudio se enmarcod dentro de una investigacion aplicada, ya que buscod resolver
problemas practicos relacionados con la implementacion de la Automatizacion Robotica de
Procesos (RPA) en las organizaciones. Este enfoque permitié generar conocimientos que fueran
directamente aplicables al contexto empresarial, proponiendo estrategias para mejorar la
integracion de RPA a través de la capacitacion en tecnologia, la gestion del cambio y la
optimizacion de la infraestructura tecnologica (Hernandez-Sampieri et al., 2014). Ademas, la
investigacion adopt6 un enfoque cuantitativo, dado que analiz6 la relacion entre las variables clave
del estudio mediante la recoleccion y andlisis de datos numéricos, permitiendo evaluar el impacto
de estas variables en un contexto organizacional. Para ello, se utilizo el coeficiente de correlacion
de Pearson como método estadistico principal, ya que permitié medir la fuerza y direccion de la
relacion lineal entre las variables consideradas, tales como la capacitacion, la infraestructura

tecnologica y la resistencia al cambio.

El disefio del estudio fue no experimental, transversal y correlacional. Fue no experimental porque
no se manipularon las variables del estudio; se observaron tal como se presentaron en las
organizaciones que implementaron RPA (Creswell, 2014). Fue transversal, ya que la recoleccion
de datos se realiz6 en un inico momento en el tiempo, lo que permitioé obtener una vision general
del impacto de las variables en la implementacion de la automatizacion. Por ultimo, fue
correlacional porque se busco identificar y analizar las relaciones entre la capacitacion en RPA, la
resistencia al cambio y la infraestructura tecnologica, estableciendo coémo estas variables

influyeron mutuamente en el éxito de los procesos automatizados.
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Este enfoque metodologico proporciond un marco solido para responder a las preguntas de
investigacion y cumplir con los objetivos planteados, permitiendo una comprension integral de los

factores que afectaron la implementacion de la RPA en las organizaciones.

9.2. Poblacion y Muestra

La poblacién objetivo de esta investigacion estuvo constituida por empresas medianas en
Colombia que estuvieron en proceso de implementacion o implementaron la Automatizacion
Robotica de Procesos (RPA). Segun el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE), una empresa mediana en Colombia se defini6 como aquella que tiene entre 51 y 200
empleados y genera ingresos operacionales anuales entre 5.000 y 30.000 salarios minimos legales
vigentes (DANE, 2023). Estas empresas operaron en sectores estratégicos como manufactura,
comercio, finanzas y servicios, los cuales demostraron un creciente interés en adoptar tecnologias
de automatizacion para optimizar sus procesos y mejorar su competitividad. De acuerdo con
estimaciones de la Camara de Comercio, en 2024 se registraron aproximadamente 7.094 empresas
medianas activas en el pais, representando un porcentaje significativo del tejido empresarial

colombiano.

La muestra se seleccion6 mediante un muestreo no probabilistico, especificamente por
conveniencia, debido a la necesidad de incluir organizaciones que estuvieran familiarizadas con la
implementacion de RPA. Se busco trabajar con un grupo de al menos 5 a 10 empresas medianas
ubicadas en las principales ciudades del pais, como Bogota, Medellin, Cali y Barranquilla, donde
existid una mayor concentraciéon de organizaciones con capacidad tecnologica para adoptar
procesos automatizados. Esta muestra fue suficiente para proporcionar una vision representativa

de las dinamicas y desafios asociados con la implementacién de RPA en el contexto colombiano.
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Los participantes clave dentro de estas organizaciones incluyeron gerentes de tecnologia (CI1O),
lideres de recursos humanos y personal directamente involucrado en el disefio e implementacion
de la RPA. Estos actores proporcionaron datos relevantes sobre las variables de estudio:
capacitacion en RPA, resistencia al cambio y la infraestructura tecnoldgica. La seleccion de estas
empresas y sus respectivos informantes permitié recoger informacion especifica sobre los factores
humanos y tecnologicos que influyeron en la adopcion de RPA en empresas medianas

colombianas, alinedndose con los objetivos de la investigacion.

9.3. Instrumento de Recoleccion de Informacion

Para esta investigacion, el instrumento principal de recoleccion de informacion fue un cuestionario
estructurado disefiado especificamente para recopilar datos cuantitativos sobre las variables de
estudio: capacitacion en RPA, resistencia al cambio e infraestructura tecnoldgica. Este instrumento
fue complementado con entrevistas semiestructuradas a un grupo seleccionado de participantes

clave dentro de las empresas medianas en Colombia.

Cuestionario estructurado:

El cuestionario fue disefiado utilizando la plataforma Google Forms, una herramienta accesible,
gratuita y ampliamente utilizada en el &mbito académico. Estuvo compuesto por secciones que
abordaron cada variable de estudio, utilizando preguntas cerradas con escalas tipo Likert de 5
puntos (de "Totalmente en desacuerdo" a "Totalmente de acuerdo"). Este enfoque permitié medir
con precision la percepcidn y experiencia de los participantes respecto a la capacitacion en RPA,
las barreras relacionadas con la resistencia al cambio y el estado de la infraestructura tecnologica

en sus organizaciones.

Las preguntas estuvieron orientadas a identificar:
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e El nivel de capacitacion recibido en RPA, incluyendo frecuencia, contenidos y
efectividad.

e Los principales factores asociados con la resistencia al cambio, como temores
laborales o desconocimiento tecnologico.

e La percepcion sobre la calidad y capacidad de la infraestructura tecnolédgica

para soportar la automatizacion.

El cuestionario fue enviado a los participantes a través de correo electronico o WhatsApp,

facilitando su acceso y aumentando la tasa de respuesta.

Entrevistas semiestructuradas

Ademas del cuestionario, se realizaron entrevistas a profundidad con gerentes de tecnologia,
lideres de recursos humanos y personal directamente involucrado en la implementacion de RPA.
Estas entrevistas incluyeron preguntas abiertas que permitieron explorar aspectos cualitativos que
no pudieron ser capturados completamente mediante el cuestionario. Por ejemplo, se indago sobre
las estrategias adoptadas para superar la resistencia al cambio o las inversiones necesarias para

mejorar la infraestructura tecnolégica.

Las entrevistas fueron realizadas a través de videollamadas usando plataformas gratuitas como
Google Meet o Zoom, herramientas ampliamente disponibles y de facil uso. Cada entrevista tuvo
una duracion aproximada de 30 a 45 minutos y fue grabada con el consentimiento previo de los

participantes para garantizar la fidelidad de la informacion.
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Justificacion del uso de estos instrumentos

El uso combinado de cuestionarios y entrevistas permitid triangular los datos obtenidos,

asegurando tanto la validez como la confiabilidad de los resultados.

9.4. Procedimientos

El desarrollo de esta investigacion siguié una serie de pasos organizados para garantizar la

recoleccion, analisis y validacion de los datos necesarios para cumplir con los objetivos planteados.

1. Revision de literatura:

Se realiz6 una busqueda exhaustiva de informacion académica sobre las variables de estudio:
capacitacion en RPA, resistencia al cambio e infraestructura tecnoldgica. Esta revision se llevo a
cabo en bases de datos confiables como Scopus, Springer y Google Scholar, asegurando que las
referencias fueran relevantes. Los resultados de esta revision permitieron contextualizar el

problema y construir un marco teorico so6lido.

2. Diseiio v validacion del cuestionario:

Se desarrolld un cuestionario estructurado utilizando Google Forms. Ademas, se realizd una
prueba piloto con tres empresas medianas para identificar posibles mejoras antes de aplicar el

cuestionario a toda la muestra.

3. Seleccion de la muestra:

Se identificaron empresas medianas que cumplieron con los criterios establecidos (numero de

empleados y nivel de ingresos) a través de directorios empresariales como Camara de Comercio
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de Bogota y bases de datos como Dinero.com. Se contact6 a las empresas seleccionadas via correo

electronico y llamadas telefonicas para invitarlas a participar en el estudio.

4. Aplicacion de instrumentos:

El cuestionario fue distribuido electronicamente a los representantes de las empresas medianas
seleccionadas, quienes tuvieron un plazo de dos semanas para completarlo. Simultaneamente, se
realizaron entrevistas semiestructuradas a gerentes de tecnologia, lideres de recursos humanos y
personal involucrado en la implementacién de RPA. Estas entrevistas se llevaron a cabo mediante

plataformas como Zoom o Google Meet y fueron grabadas con autorizacion previa.

Los criterios de inclusion fueron: (i) empresas medianas segun la clasificacion del DANE (entre
51 y 200 empleados), (ii) que implementaron o estuvieron en proceso de implementar RPA, y (iii)

disposicion para participar en el estudio y compartir informacion relevante.

Los criterios de exclusion fueron: (i) empresas que no iniciaron ninglin proceso de automatizacion
con RPA, y (ii) aquellas cuya estructura no permitio identificar responsables directos del proceso

de implementacion tecnologica.

5. Analisis de datos:

Los datos recolectados fueron procesados y analizados utilizando herramientas estadisticas como
Microsoft Excel. Se aplicaron pruebas de correlacion para identificar relaciones entre las variables
de estudio y se presentaron los resultados en graficos y tablas descriptivas. Las entrevistas fueron
transcritas y analizadas mediante un enfoque cualitativo para complementar los hallazgos

cuantitativos.
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6. Interpretacion v discusion de resultados:

Los resultados obtenidos fueron comparados con la literatura revisada para identificar patrones,
tendencias y diferencias significativas. Este andlisis permitido responder a las preguntas de
investigacion y validar las hipotesis propuestas, proporcionando recomendaciones practicas para

la implementacion de RPA en empresas medianas en Colombia.

7. Elaboracion del informe final:

Finalmente, se elabor6 un informe que incluy6 todos los hallazgos, discusiones y conclusiones del
estudio, siguiendo el formato establecido por el CESA. Este informe fue revisado y corregido antes

de su entrega para garantizar su calidad y cumplimiento académico.

10.Resultados Esperados

Los resultados esperados de esta investigacion se centraron en identificar y comprender como las
variables de estudio (capacitacion en RPA, resistencia al cambio e infraestructura tecnoldgica)
influyeron en la implementacion y éxito de la Automatizacion Robotica de Procesos (RPA) en
empresas medianas en Colombia. Estos resultados permitieron tanto validar las hipdtesis
planteadas como generar recomendaciones practicas para mejorar el uso de RPA en el contexto

empresarial colombiano.

Resultados cuantitativos

e Relacion entre la capacitacion en RPA y la infraestructura tecnologica: Se esperd encontrar

evidencia de que la capacitacion en RPA tuvo un impacto positivo directo sobre la
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capacidad de las empresas para gestionar y optimizar su infraestructura tecnologica,
mejorando la integracion y funcionalidad de los sistemas automatizados.

Efecto de la resistencia al cambio sobre la infraestructura tecnologica: Los datos podrian
haber mostrado una correlacion negativa entre la resistencia al cambio y el desarrollo de la
infraestructura tecnoldgica, evidenciando cémo las actitudes negativas de los empleados
pudieron haber retrasado o afectado la implementacion exitosa de RPA.

Relacion entre la capacitacion en RPA y la resistencia al cambio: Se esperd6 identificar que
las empresas que invirtieron en programas de formacién adecuados experimentaron niveles

mas bajos de resistencia al cambio, lo que facilité una adopcion mas efectiva de la RPA.

Resultados cualitativos

Barreras y desafios especificos: A través de las entrevistas, se anticipd obtener un
panorama detallado de los principales obstaculos enfrentados por las empresas medianas
en Colombia durante la adopcion de RPA, incluyendo limitaciones tecnologicas, culturales
y econOmicas.

Recomendaciones practicas: Se esperd generar un conjunto de estrategias practicas para
abordar los problemas de resistencia al cambio y mejorar la capacitacion en RPA, asi como
optimizar la infraestructura tecnoldgica para apoyar la automatizacién en las empresas
medianas.

Impacto en la competitividad empresarial: Los hallazgos pudieron haber demostrado cémo
la implementacion efectiva de RPA, junto con una adecuada capacitacion y una gestion
eficiente del cambio, mejord la competitividad de las empresas medianas en Colombia en

el mercado.
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Contribuciones del estudio

Este proyecto esperd contribuir al conocimiento académico y practico, proporcionando un marco
analitico que pudiera ser utilizado por otras empresas y sectores interesados en la implementacion
de RPA. Asimismo, se busc¢ fortalecer la capacidad de las empresas medianas colombianas para
enfrentar los desafios de la automatizacion y aprovechar al maximo las oportunidades que esta

tecnologia ofrecio.

11. Cronograma

Tabla 2 Cronograma

Actividad Duracién Fecha de Inicio Fecha de
Finalizacion

1. Revision de 3 semanas 29 de enero 2025 16 de febrero 2025
literatura
2. Disefio del 2 semanas 17 de febrero 2025 2 de marzo 2025
cuestionario y
entrevistas
3. Validacion del 1 semana 3 de marzo 2025 9 de marzo 2025
instrumento
4. Seleccion de la 2 semanas 10 de marzo 2025 23 de marzo 2025
muestra
5. Recoleccion de 3 semanas 24 de marzo 2025 13 de abril 2025
datos
6. Analisis de datos 2 semanas 14 de abril 2025 28 de abril 2025
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7. Redaccion del 2 semanas 29 de abril 2025 13 de mayo 2025

informe final

8. Revision y 1 semana 14 de mayo 2025 20 de mayo 2025

correccion final

9. Entrega del - 21 de mayo 2025 21 de mayo 2025

proyecto

enero febrero marzo abril mayo
SEM 1[SEM 2[seM 3]sEM a]seM 1]sEm 2]sem 3[sem 4[sem 1]seM 2[seEM 3]seM a]seM 1]sEM 2sem 3[sem a]sem 1]sem 2[sem 3[sEM 4

1. Revision de literatura

2. Disefio del cuestionario y
entrevistas

3. Validacién del instrumento

4. Seleccion de la muestra

5. Recoleccion de datos

6. Andlisis de datos

7. Redaccion del informe final

8. Revision y correccion final

9. Entrega del proyecto

Grafica 1 Cronograma

12.Resultados Finales Encuestas

Analisis Pregunta a Pregunta de la Encuesta sobre Automatizacidon Robotica de Procesos (RPA)

con Calculos Detallados

A continuacion, se presenta un analisis detallado de cada pregunta de la encuesta, incluyendo
insights y conclusiones relevantes para la implementacion de RPA en empresas medianas en
Colombia.
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12.1. ;En qué sector trabaja su empresa?

2. ;En qué sector trabaja su empresa?
72 respuesias

@ a) Finanzas
@ b) Manufaciura
c) Comenca
@ d) Prestacién de Servicios
@ d) Servicios
@ Marketing
® Supply
@ Combustibles

114 W

Grafica 2 jEn qué sector trabaja su empresa?

Hallazgos cuantitativos:

e Prestacion de servicios representa el sector mas predominante con el 37.5% de las
respuestas.
e Le siguen Comercio (13.9%), Finanzas (8.3%), y Manufactura (5.6%).

e El resto de los sectores aparecen de forma dispersa y marginal.

Analisis cualitativo y estratégico:

e Elalto porcentaje de empresas del sector servicios indica que la muestra esta alineada
con una de las industrias con mayor potencial de automatizacion de procesos
rutinarios, como atencion al cliente, procesamiento de datos, soporte técnico y

operaciones administrativas.
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e El sector comercial y financiero, también representado, suele ser pionero en
digitalizacion, lo cual sugiere que estas empresas tienen una predisposicion positiva
hacia la automatizacién, aunque con distintos niveles de madurez digital.

e Labaja representacion del sector manufacturero (5.6%) contrasta con estudios
internacionales donde esta industria lidera en adopcion de RPA, lo que podria deberse a
una menor penetracion tecnologica en las medianas empresas manufactureras
colombianas o a limitaciones en el acceso a estas organizaciones durante la recoleccion

de datos.

Implicacion para el estudio:

Este patron sectorial aporta validez al enfoque de tu tesis, al centrarse en empresas con alto
componente operativo y administrativo, donde RPA tiene mayor aplicabilidad inmediata. Sin
embargo, también revela una oportunidad de exploracion futura en sectores como

manufactura o logistica.

12.2. ;En qué area de la empresa trabaja?

¢En qué drea de la empresa trabaja? (Seleccione una o varias opciones si aplica)

63 respuestas

a) Direccion / Gerencia 17 (27 %)
b) Tecnologia / Sistemas (T1) 2 (3,2 %)
c) Finanzas / Contabilidad
d) Recurses Humanos
&) Produccién / Operaciones 11 (17,5 %)
1) Atencién al Cliente 3 (4,8 %)
Comercial 9(14,3 %)
Ventas 3 (4,8 %)
Comercial Aviacidn 1(16%)
Geslion comercial 1(1,6%)
Paitica publica 1(1,6%)
Marketing 1(16%)
Consultoria empresarial 1(18%)
Asesor de viceministerio 1(1.6%)
Postventa 1(16%)
Comunicaciénes 1016 %)
Alencién psicolégica 1(1,6 %)
o 3 o 15 20

Grafica 3 jEn qué area de la empresa trabaja?
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Analisis: Las 4reas mas mencionadas son Direccion / Gerencia (27%), Produccion /

Operaciones (17.5%), Comercial (14.3%) y Recursos Humanos (11.1%).

Hallazgos cuantitativos:

e Las areas mas representadas son:
o Direccion/Gerencia: 27%
o Produccion/Operaciones: 17.5%
o Comercial: 14.3%
o Recursos Humanos: 11.1%

o Otras areas como TI, Finanzas y Atencion al Cliente aparecen con menor peso.

Analisis cualitativo y estratégico:

e La alta participacion de gerencia y direccion (27%) aporta valor al estudio, ya que
permite obtener una vision estratégica y global sobre la adopcion de RPA y la
percepcion de sus beneficios, retos y resistencias.

e La participacion significativa del area de produccién/operaciones (17.5%) permite
validar las hipotesis relacionadas con eficiencia operativa, automatizacion de tareas
repetitivas y resistencia técnica o funcional.

e Larepresentacion de recursos humanos y comercial sugiere que las implicaciones del
RPA no se limitan al 4rea tecnoldgica, sino que afectan la cultura organizacional y la
experiencia del cliente, dos dimensiones clave para el éxito de cualquier transformacion

digital.
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e La baja representacion del area de tecnologia (solo 3.2%) puede indicar una de dos
situaciones:
o Las decisiones de RPA en medianas empresas estan siendo lideradas desde otras
areas estratégicas.
o Hay una desconexion entre T1 y las unidades de negocio, lo que puede

comprometer la integracion efectiva de las soluciones automatizadas.

Implicacion para el estudio:

Este desglose funcional refuerza la necesidad de implementar RPA de manera transversal, con
apoyo de lideres estratégicos (gerencia), equipos operativos y areas de soporte (RRHH,
comercial). Ademads, sugiere que la gestién del cambio y la capacitacion deben adaptarse a

distintos perfiles funcionales, no solo técnicos.

12.3. ;Su empresa ha implementado herramientas para automatizar tareas repetitivas con robots

de software?

4. ;5u empresa ha implementado herramientas para automatizar tareas repetitivas con robots de

software?
12 respuestas

®a s
@ b)No
c) Esta en proceso

Grafica 4 ;Su empresa ha implementado herramientas para automatizar tareas repetitivas con robots de software?
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Resultados:

e Si: 59.7%
e No: 33.3%

e En proceso: 6.9%

Analisis estratégico:

e Aunque una mayoria relativa ya ha adoptado RPA (casi 6 de cada 10 empresas), el
33.3% atin no lo ha hecho, lo que revela una brecha importante en la
implementacion real de la tecnologia.

e El 6.9% que esta en proceso representa empresas en fase temprana, lo cual es un

segmento clave para intervencion estratégica.

Implicacion clave:
La adopcion de RPA sigue en expansion, pero todavia se encuentra en una etapa incipiente en
mas de un tercio de las empresas. Esto puede estar relacionado con barreras como falta de

infraestructura, desconocimiento, miedo al cambio o costos de implementacion.
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12.4. ;Ha recibido alguna capacitacioén en herramientas de automatizacion con robots de software

en su empresa?

5. ;Ha recibido alguna capacitacién en herramientas de automatizacién con robots de software en

suU empresa?
72 respuestas

®a s
@ b)No

30.6%

Grafica 5 ;Ha recibido alguna capacitacion en herramientas de automatizacion con robots de software en su empresa?

Resultados:

e Si: 30.6%

e No: 69.4%

Analisis estratégico:

e (asi 7 de cada 10 empleados no han recibido formacion en RPA, lo que refleja un vacio
estructural en la preparacion del talento humano para afrontar la automatizacion.
e Este dato debe analizarse junto a la pregunta 4.5, ya que sin formacién adecuada, la

implementacion de RPA no sera sostenible ni eficiente.
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Implicacion clave:
Existe una desconexion entre la adopcion tecnoldgica y la preparacion del personal. La falta
de capacitacion puede explicar tanto el 33.3% que no ha implementado RPA como los niveles de

resistencia al cambio observados en otras secciones.

12.5. ;Qué tan adecuada considera la capacitacion que recibio?

Analisis:

6. ;Qué tan adecuada considera la capacitacién que recibid?
22 respuesias

@ 3) Muy adecuada
@ b) Adecuada

® c) Neutral

@ d) Inadecuada

@ &) Muy inadecuada
@ 1) No aplica

Grafica 6 ;Qué tan adecuada considera la capacitacion que recibio?

Resultados (entre quienes si recibieron formacion):

e  Muy adecuada: 36.4%
e Adecuada: 45.5%
e Neutral: 13.6%

e Inadecuada: 4.5%
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Analisis estratégico:

o El 82% de quienes recibieron capacitacion la califican positivamente, lo que
demuestra que los programas de formacion, aunque escasos, han sido efectivos en
calidad.

e Sin embargo, hay un grupo (18%) que no considera la formacion adecuada, lo cual puede
deberse a programas muy generales, cortos o no aplicados al contexto especifico de la

empresa.

Implicacion clave:

Una vez que las empresas invierten en capacitacion, esta tiene resultados altamente positivos.
Por tanto, es prioritario ampliar la cobertura de formacion, mas que cuestionar su
efectividad. Este hallazgo refuerza directamente la Hipétesis 1 (impacto positivo de la
capacitacion sobre infraestructura) y la Hipétesis 3 (la formacion reduce la resistencia al

cambio).

12.6. ;En qué formato se ha brindado la capacitacién?

7. :En gué formato se ha brindado la capacitacion?

22 respuestas

@ a) Cursos en linea
@ b) Talleres presenciales
c) Aprendizaje autodidacta
@ d) Mo he recibide capacitacidn

Grafica 7 jEn qué formato se ha brindado la capacitacion?
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Resultados:

e Cursos en linea: 63.6%
e Talleres presenciales: 31.8%

e Aprendizaje autodidacta: 4.5%

Analisis estratégico:

e El predominio de los cursos en linea refleja una tendencia hacia soluciones de
formacion escalables y de bajo costo, alineadas con la realidad de muchas medianas
empresas.

e Sin embargo, el 31.8% que ha recibido formacion presencial sugiere que los talleres
son aun valorados, posiblemente por su enfoque practico.

e El bajo nivel de autoformacion puede indicar que la mayoria de las empresas no deja
esta responsabilidad inicamente en manos de los empleados.Implicacion:

Una combinacion de ambos formatos (blended learning) puede ser la estrategia mas

efectiva para ampliar cobertura y mejorar impacto
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12.7. En una escala del 1 al 5. ;qué tan 0til ha sido la capacitacion para la integracidén de la

automatizacidén en su empresa?

8. En una escala del 1 al 5, donde 1 es "Nada util" y 5 es "Muy dtil", ;gué tan dtil ha sido la

capacitacion para la integracion de la automatizacion en su empresa?
22 respuestas

15

13 (59,1 %)

4 (18,2 %) 4 (18,2 %)

1045 %)

Grafica 8 En una escala del 1 al 5, jqué tan util ha sido la capacitacion para la integracion de la automatizacion en su

empresa?

Resultados:

e (Calificacion 5: 59.1%
e (alificacion 4: 18.2%
e Calificacion 3: 13.6%

e (alificacion 2 o menos: 9.1%

Analisis estratégico:

e El 77.3% valora la capacitacion como util o muy util, lo que reafirma su impacto
positivo en la adopcioén de RPA.
e Sin embargo, el 22.7% muestra neutralidad o insatisfaccion, lo que puede deberse a

formacion genérica, poco contextualizada o insuficiente.
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Implicacion:
Las empresas deben asegurar que los programas de formacion estén alineados con los perfiles

funcionales y las tecnologias especificas que se implementaran.

12.8. ;Coémo describiria la actitud general de los empleados hacia la automatizacion de procesos

con robots de software?

9. $Camo describiria la actitud general de los empleados hacia la automatizacien de procesos con
rabots de software?
72 respuesias

@ a) Muy positiea
B b) Positiva
) Meutral
B d) Hegativa
B =) buy negativa

Grafica 9 ;Como describiria la actitud general de los empleados hacia la automatizacion de procesos con robots de software?

Resultados:

e  Muy positiva / Positiva: 58.3%
e Neutral: 27.8%

e Negativa / Muy negativa: 13.9%

Analisis estratégico:

e Aunque la mayoria tiene una percepcion favorable, un 41.7% muestra resistencia o
indiferencia, lo que representa un riesgo para la implementacion efectiva de RPA.
e El alto porcentaje de neutralidad es especialmente preocupante, ya que refleja

desinformacion o falta de involucramiento, mas que una oposicion directa.
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Implicacion:
Se requiere una estrategia activa de gestion del cambio que motive, eduque y alinee al personal

con los objetivos de automatizacion.

12.9. ;Cuales han sido las principales preocupaciones del personal ante la automatizacioén?

10. ¢Cudles han sido las principales preocupaciones del personal ante la autoratizacidn?
(Seleccione todas las que apliquen)

72 respuestas

a) Pérdida de emplec 31 (431 %)

b) Falla de conocimientos bécni. .. 33 (45.8 %)
¢} Desconfianza en la tecnologia 20(27.8 %)
d) Cambio en roles y responsa 22 (30,8 %)
¥E QU 83 expenmentacion par...
Lideres en innovacion

Fiabilidad de informacian
Demorarss en la curva de apre...

Respuestas incomectas

Grafica 10 ;Como describiria la actitud general de los empleados hacia la automatizacion de procesos con robots de software?

Resultados (respuestas multiples):

e Falta de conocimiento: 45.8%

e Pérdida de empleo: 43.1%

e Cambio en roles y responsabilidades: 30.6%
o

Desconfianza en la tecnologia: 27.8%

Analisis estratégico:

e Los datos confirman que la resistencia esta estrechamente vinculada al miedo y la

falta de preparacion técnica.
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e Eltemor a la pérdida de empleo y los cambios en funciones demuestra la necesidad de
gestionar expectativas, comunicar beneficios y garantizar reubicacion o capacitacion

complementaria.

Implicacion:
No basta con ofrecer tecnologia; es indispensable abordar el componente emocional y

humano del cambio digital.

12.10. ;Su empresa ha implementado estrategias para reducir la resistencia al cambio?

11. ;Su empresa ha implementado estrategias para reducir la resistencia al cambio?
72 respuesias

®a) s
®biHo

Grafica 11 ;Su empresa ha implementado estrategias para reducir la resistencia al cambio?

Resultados:

e Si:52.8%

e No:47.2%
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Analisis estratégico:

e Aunque mas de la mitad de las empresas ha abordado activamente la resistencia al
cambio, casi la mitad no lo ha hecho, lo que evidencia una falta de estrategia
estructurada en gestion del cambio organizacional.

e Esto puede explicar la persistencia de percepciones negativas y temores ante la

automatizacion.

Implicacion:
La gestion del cambio no debe ser una accion reactiva, sino una parte integral de cualquier

estrategia de transformacion digital.

12.11. ;Qué estrategias se han implementado?

12. ;Qué estrategias se han implementado?
72 respuesias

a) Capacitacidn sobre benefici... 24 (33,3 %)

b) Comunicacidn clara sobre o, 26 (36,1 %)

¢} Involucramiento del parsonal. .. 23 (31.9 %)

d) Minguna estrategia especifica 29 (40,3 %)
&) Oira (especificar) 2 (28 %)
Frasion pea acaplarios 1(1,4 %)
Ninguna 1 (1.4 %)
1] 10 20 30

Grafica 12 ;Qué estrategias se han implementado?
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Resultados:

e Capacitacion sobre beneficios de la automatizacion: 33.3%
e Comunicacion clara sobre los cambios: 36.1%

e Involucramiento del personal en la adopcion: 31.9%

e Ninguna estrategia especifica: 40.3%

e Otras: 5.6%

Analisis estratégico:

e La mayoria de las empresas que aplican estrategias lo hace con acciones aisladas y
basicas, como capacitaciones y comunicacion.
e Sin embargo, un 40.3% indica no haber aplicado ninguna estrategia, lo cual es

alarmante, pues refleja una falta de vision estructurada sobre la gestion del cambio.

Implicacion:
No gestionar activamente la resistencia al cambio puede ser un factor critico de fracaso en la
adopcion de RPA. Se necesitan estrategias mas integrales y sostenidas, alineadas con una

politica interna de transformacion digital.

12.12. En una escala de 1 a 5, ;qué tan importante considera la resistencia al cambio como un

obstaculo para la automatizacidén en su empresa?
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13. En una escala de 1 a 5, 2queé tan importante considera la resistencia al cambio coma un
obstaculo para ka autematizacion en su empresa?

2 eapoealin

5 208 %)
228 %
[=——
Y 2 ] &

Grafica 13 En una escala de 1 a 5, ;qué tan importante considera la resistencia al cambio como un obstaculo para la

automatizacion en su empresa?

Resultados:
e Muy importante (5): 45.8%
e Importante (4): 25%

e Neutral o baja importancia (1-3): 29.2%
Analisis estratégico:

e [El 70.8% considera que la resistencia al cambio es un obstaculo significativo, confirmando
su impacto directo en la implementacion de RPA.
e [Esta percepcion se alinea con los resultados de la pregunta anterior: aunque se reconoce

como problema, no siempre se actiia en consecuencia.

Implicacion:
Es urgente que las organizaciones alineen percepcion y accion: si la resistencia es tan importante,

debe gestionarse como prioridad estratégica.
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12.13. ;Considera que la infraestructura tecnoldégica de su empresa es adecuada para la

automatizacién de procesos?

14. ;Considera que la infraestructura tecnoldgica de su empresa es adecuada para la

automatizacian de procesos?
73 respuestas

@ a) s
@ b)ho
¢} Parcialmente

Grafica 14 ;Considera que la infraestructura tecnologica de su empresa es adecuada para la automatizacion de procesos?

Resultados:

e Si: 50.7%
e No: 19.2%

e Parcialmente: 30.1%

Analisis estratégico:

e Solo la mitad de las empresas considera tener infraestructura adecuada, mientras que el
49.3% enfrenta limitaciones (parciales o totales).
e Esto evidencia una madurez tecnolégica intermedia, donde muchas organizaciones ain

dependen de sistemas heredados o no integrados.

Implicacion:
La infraestructura es un facilitador critico para RPA. Sin ella, ni la capacitacion ni la

voluntad del personal seran suficientes para una implementacion exitosa.
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12.14. ;Cuales son los principales desafios tecnoldgicos que enfrenta su empresa al automatizar

procesos?

15. ;Cuéles son los principales desafios tecnoldgicos que enfrenta su empresa al automatizar

procesos? (Seleccione todas las que apliquen)
73 respuestas

a) Failta de integracién con os... 38 (52,1 %)

b) Seguridad y privacidad de lo.. 21 (28 8 %)

c) Costos elevados de implame. .. 35 (479 %)
d) Falta de personal capacitado 31 (42,5 %)
Maotivacion al cambsa 1(1.4%)
Cambio en la visidn dal negoci... 1(1.4 %)

Perdida de informacidn 1(1,4 %)

Grafica 15 ;Cudles son los principales desafios tecnologicos que enfrenta su empresa al automatizar procesos

Resultados (multiples respuestas):

e Falta de integracion con sistemas existentes: 52.1%
e Costos elevados de implementacion: 47.9%

e Falta de personal capacitado: 42.5%

e Seguridad y privacidad: 28.8%

Otras: 4.2%

Analisis estratégico:

e Los desafios mas comunes son estructurales (sistemas legados, costos, talento). La
seguridad, aunque critica, se percibe como menos urgente en comparacion con barreras

operativas inmediatas.
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Implicacion:
Los problemas tecnolégicos no son solo técnicos, sino estratégicos. Superarlos requiere
inversion, planificacion, y vision de largo plazo. Esto respalda la Hipétesis 2: la infraestructura

influye en la efectividad de la automatizacion.

12.15. Enuna escalade 1 a 5. ;qué tan preparada considera que esta su empresa para la integracion

de la automatizacion desde el punto de vista tecnologico?

13. En una escala de 1 a 5, ;qué tan importante considera la resistencia al cambio como un
obstéculo para la automatizacion en su empresa?
78 respuestas
40
36 (46,2 %)
30

20

20 (25,6 %)

16 (20,5 %)

Grafica 16 En una escala de 1 a 5, ;qué tan preparada considera que esta su empresa para la integracion de la automatizacion

desde el punto de vista tecnologico?

Resultados:
e Alta preparacion (4-5): 45.1%
e Media (3): 34.2%

e Baja (1-2): 20.8%

Analisis estratégico:

e Aunque hay avances, mas de la mitad de las empresas aiin no alcanzan una preparacion

tecnologica sdlida.

52



e Esta percepcion esta alineada con los desafios mencionados: sin integracion ni talento

técnico, la preparacion sigue siendo limitada.

Implicacion:
Capacitacion técnica y actualizaciéon de sistemas deben avanzar en paralelo para consolidar las

condiciones necesarias para la automatizacion.

12.16. ;Como describiria los beneficios que la automatizacion ha aportado o podria aportar a su

empresa?

17. ;Como describiria los beneficios que la automatizacion ha aportado o podria aportar a su
empresa’?

73 respuestas

@ a) Ha mejoradaimeajerard
significalivaments la eficiencia

@ b) Ha raidairaecs MEjaras, pang con
algunas dificultades
¢ Mo ha generado/generan un impacto
significativa

. d} Ha generado/penaiars mas
problamas que beneficles

Grafica 17 ;Como describiria los beneficios que la automatizacion ha aportado o podria aportar a su empresa?

Resultados:

¢ Ha mejorado/mejorara significativamente la eficiencia: 52.1%
e Ha traido mejoras con algunas dificultades: 34.2%

e No ha generado impacto significativo: 20%
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Analisis estratégico:

e Mas del 86% reconoce beneficios actuales o potenciales, lo que valida el valor

estratégico del RPA.

e El20% que no ha visto mejoras podria estar vinculado a problemas de implementacion o

falta de madurez tecnolédgica y organizacional.

Implicacion:
El retorno sobre inversion en RPA esté claro, pero su éxito depende de como se ejecute. La

automatizacion por si sola no garantiza resultados; el enfoque integral si.

12.17. ;En qué areas de su empresa considera que la automatizacién puede generar mayor

impacto?
18. ;(En qué dreas de su empresa considera que la automatizacidn puede generar mayor impacto?
73 respuestas

a) Finanzas y contabilidad

38 (52,1 %)

|

b} Atencidén al cliente 35 (534 %)
|
0 10 20 30 40 a0

Grafica 18 ;jEn qué dreas de su empresa considera que la automatizacion puede generar mayor impacto?

Resultados (seleccion miltiple):

e Procesos administrativos: 64.4%
e Atencion al cliente: 53.4%

e Finanzas y contabilidad: 52.1%
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Gestion de inventarios: 39.7%

Recursos humanos: 27.4%

Analisis estratégico:

El alto porcentaje en procesos administrativos (64.4%) evidencia que las empresas
identifican los procesos repetitivos, manuales y de alto volumen como el principal foco
de impacto del RPA. Esto concuerda con la literatura, que posiciona a estas tareas como
las més viables para automatizar.

Atencion al cliente y finanzas/contabilidad también son areas clave debido a su alta
carga transaccional y necesidad de precision, lo que sugiere que las empresas estan
comenzando a alinear la automatizacion con objetivos de eficiencia y experiencia del
cliente.

La gestion de inventarios, aunque menos priorizada, representa una oportunidad clave
para empresas con operaciones logisticas o retail, donde el control y registro son
fundamentales.

La automatizacion en recursos humanos, aunque mencionada por una menor proporcion
(27.4%), puede crecer a medida que se adopten soluciones de onboarding digital, gestion

documental y andlisis predictivo de desempeiio.

Insight clave:

Las areas con mayor volumen de tareas repetitivas y reglas definidas —como

administracion, finanzas y servicio al cliente— son vistas como las de mayor retorno potencial

al aplicar automatizacion.
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Implicacion estratégica:
Este resultado ofrece una guia clara para la priorizacion de proyectos de RPA: las empresas
deben focalizar sus esfuerzos de automatizacion en funciones administrativas, financieras y

de atencion al cliente, donde el impacto operativo y econémico es mas inmediato y medible.

12.18. En su opinidon, ;qué se necesita para que la automatizacion de procesos con robots de

software sea mas efectiva en su empresa? (Pregunta abierta)

Capacitacion y formacion del personal: 19 menciones
Inversion en tecnologia e infraestructura: 7 menciones
Integracion con otros sistemas: 6 menciones
Gestion del cambio y cultura organizacional: 5 menciones
Seleccion de procesos adecuados para automatizar: 5 menciones
Beneficios y costos de la automatizacion: 4 menciones
Observaciones:
e La capacitacion es el tema mas recurrente, lo que indica que los empleados perciben una
brecha de conocimiento sobre la automatizacion.
e La inversion en tecnologia es una preocupacion importante, lo que sugiere que la
infraestructura actual puede no ser suficiente.

e La integracion con sistemas existentes también se menciona frecuentemente, lo que

resalta la necesidad de compatibilidad entre herramientas.

56



e Hay menciones de gestién del cambio y cultura organizacional, lo que sugiere resistencia
a la automatizacion por miedo a cambios o despidos.

e La seleccion de procesos adecuados aparece con una frecuencia moderada, indicando la
importancia de definir correctamente qué procesos automatizar.

e Los costos y beneficios se mencionan, pero en menor medida, lo que indica que aun hay

incertidumbre sobre el retorno de inversidn en automatizacion.

Analisis de sentimiento

Respuestas positivas (48%)

Estas respuestas ven la automatizacién como una oportunidad para mejorar eficiencia y
productividad.

Ejemplos:

"Para que la automatizacion con robots de software sea realmente efectiva en mi empresa, es
importante elegir bien qué procesos automatizar, asegurarse de que todo se integre sin problemas

con los sistemas actuales y capacitar al equipo.”

"Una cultura organizacional orientada a la automatizacion y facilitacion de procesos, ademas de

integracion de los sistemas existentes en la comparnia."

Respuestas neutrales (30%)

Describen lo que se necesita para mejorar la automatizacion sin expresar emociones positivas o
negativas.

Ejemplos:

"Es importante que la informacion se encuentre estructurada en bases de datos que permitan la

interrelacion.”
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"Se necesita identificar procesos repetitivos de alto impacto, capacitar al equipo y asegurar una
buena integracion con los sistemas del banco."”

Respuestas negativas o con preocupaciones (22%)

Expresan inquietudes sobre costos, falta de capacitacion o resistencia al cambio.

Ejemplos:

"Reducir el temor de los despidos."”

"Regulacion clara, una infraestructura adecuada, personal capacitado.”

"Que tenga un costo de implementacion acorde a los beneficios economicos que genere."

Palabras clave mas mencionadas
(ordenadas por frecuencia)

e Capacitacion

e Integracion

e Procesos

e Inversion

e Conocimiento

e Automatizacion

e Costos

o Eficiencia

e Infraestructura

e Cambio organizacional

58



Patrones observados

Las respuestas que mencionan capacitacion también hablan de resistencia al cambio.
Esto sugiere que el conocimiento es clave para reducir el temor a la automatizacion.

Las respuestas sobre inversion suelen mencionar infraestructura y costos.

Lo que indica que la inversion no solo es en software, sino en hardware y en talento humano.

Las menciones sobre integracion con sistemas también destacan compatibilidad y fluidez en
los procesos.

Esto sugiere que las empresas ya usan diversas herramientas y temen problemas de

interoperabilidad.
12.19. ;Recomendaria la automatizacion de procesos a otras empresas del mismo sector?
Analisis:

Si: 83.6%

No: 0%

Depende del contexto: 16.4%

Insight: La mayoria de los encuestados reconoce los beneficios de la RPA y la

recomendaria a otras empresas.

Conclusion: La RPA es una herramienta valiosa que puede generar beneficios

significativos en diversos sectores.
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13. Analisis de Entrevistas

13.1. Introduccion

En el marco de la investigacion sobre la implementaciéon de la Automatizacion Robotica de
Procesos (RPA) en empresas medianas en Colombia, se realizaron dos entrevistas clave: una
a Patricia Perdomo, ingeniera electronica con mas de 25 afios de experiencia en el sector de
comunicaciones y funcionaria del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MinTIC), y otra a German Velazquez, director general de Dorotea Subastas,
una empresa especializada en subastas inmobiliarias. Estas entrevistas proporcionan insights
practicos sobre los desafios y estrategias relacionadas con la implementacion de la automatizacion,

complementando la revision teodrica realizada en este trabajo.

13.2. Metodologia

Las entrevistas se llevaron a cabo de manera virtual, con una duracion aproximada de 27 minutos
cada una, y fueron grabadas en audio para su posterior andlisis. Se utilizd un enfoque
semiestructurado, con preguntas abiertas que permitieron profundizar en temas clave como la
automatizacioén de procesos, la capacitacion, la resistencia al cambio y los beneficios obtenidos.
La eleccion de los entrevistados se basé en su amplia experiencia y liderazgo en proyectos de

automatizacion, lo que los convierte en fuentes confiables y relevantes para la investigacion.
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13.3. Analisis de Contenido

13.3.1. Procesos de Automatizacion en el MinTIC y Dorotea Subastas

Patricia Perdomo destaco los avances significativos en la automatizacién de procesos dentro del
MinTIC, especificamente en la asignacion de espectro. Sefiald que, mientras en 2012 el tiempo de
atencion de solicitudes podia demorar entre 3 y 5 meses, para 2018 este tiempo se redujo a
aproximadamente 15 dias, y en la actualidad, el proceso puede completarse en una semana. Este
avance ha permitido no solo optimizar los tiempos de respuesta, sino también mejorar la eficiencia
en la gestion de recursos y reducir costos operativos (P. Perdomo, comunicacion personal, 23 de

marzo de 2023).

Por su parte, German Velazquez explico que Dorotea Subastas ha enfocado sus esfuerzos en tres
areas principales de automatizacion: servicio al cliente, financiamiento y documentacion. Un
ejemplo destacado es la reduccion del tiempo de adjudicacion de inmuebles, que pasod de varios
dias a solo una hora gracias a la automatizacion de documentos (G. Velazquez, comunicacion
personal, 23 de marzo de 2023). Ambos casos coinciden con la literatura revisada, que destaca la
importancia de la automatizacion para mejorar la eficiencia operativa (Hofmann, Samp, & Urbach,

2020).

13.3.2. Capacitacion y Roles
Patricia mencion6 que, aunque el MinTIC no cuenta con un programa formal de capacitacion
interna, la empresa se apoya en los proveedores de herramientas para capacitar a los empleados.

Sin embargo, sefiald6 que estas capacitaciones suelen ser insuficientes una vez que se adquiere la

herramienta. Para superar esta limitacion, la empresa ha adoptado un enfoque
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de autocapacitacion, utilizando tutoriales y recursos en linea para dominar las herramientas (P.

Perdomo, comunicacion personal, 23 de marzo de 2023).

German, por su parte, destacd que Dorotea Subastas no cuenta con un programa de capacitacion
interna, pero se apoya en los proveedores de herramientas para capacitar a los empleados. Sin
embargo, sefiald que estas capacitaciones suelen ser insuficientes una vez que se adquiere la
herramienta. Para superar esta limitacion, la empresa ha adoptado un enfoque
de autocapacitacion, utilizando tutoriales y recursos en linea para dominar las herramientas (G.
Veldzquez, comunicacion personal, 23 de marzo de 2023). Estos hallazgos coinciden con la
literatura que sefiala la importancia de la capacitacion en RPA para garantizar una implementacion

exitosa (Willcocks & Lacity, 2017).

13.3.3. Resistencia al Cambio

Uno de los desafios mas significativos identificados por Patricia fue la resistencia inicial de los
empleados hacia la automatizacion, especialmente aquellos de generaciones mayores. Explico que
esta resistencia se debe al miedo a perder el control sobre los procesos y a la desvalorizacion de la
experiencia acumulada. Para abordar este problema, el MinTIC implement6 estrategias de
sensibilizacién y capacitacion, asi como la demostracion de los beneficios tangibles de la
automatizaciéon (P. Perdomo, comunicacion personal, 23 de marzo de 2023).

German también menciono la resistencia al cambio como un desafio importante en Dorotea
Subastas. Para mitigar esta resistencia, la empresa ha adoptado un enfoque de liderazgo dual,
donde un empleado joven y uno senior trabajan juntos como "campeones" del proyecto de
automatizacion, facilitando la adopcion de nuevas tecnologias (G. Veldzquez, comunicacion

personal, 23 de marzo de 2023). Estos hallazgos coinciden con la literatura que destaca la
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importancia de la gestion del cambio para superar la resistencia a la automatizacion (Lacity &

Willcocks, 2016).

13.3.4. Beneficios de la Automatizacion

Entre los principales beneficios destacados por Patricia se encuentran la reduccion de tiempos, la
optimizacion de costos y el bienestar laboral. La eliminacion de tareas repetitivas y la reduccion
de la carga laboral han mejorado la calidad de vida de los empleados (P. Perdomo, comunicacion

personal, 23 de marzo de 2023).

Germéan también destaco los beneficios de la automatizacion en Dorotea Subastas, incluyendo la
reduccion de tiempos, la optimizacion de costos y el bienestar laboral. La eliminacion de tareas
repetitivas y la reduccion de la carga laboral han mejorado la calidad de vida de los empleados (G.
Veldzquez, comunicacion personal, 23 de marzo de 2023). Estos hallazgos coinciden con la
literatura que destaca los beneficios de la automatizacion para mejorar la eficiencia y reducir los

costos operativos (Hofmann, Samp, & Urbach, 2020).

13.3.5. Factores Clave para una Implementacion Exitosa

Patricia destaco tres factores criticos para el éxito de la automatizacion: la planeacion a largo plazo,
el involucramiento de los equipos funcionales y la capacitacion continua (P. Perdomo,
comunicacion personal, 23 de marzo de 2023).

German también destaco tres factores clave para el éxito de la automatizacion: la definicion del
objetivo, el enfoque en prioridades y la implementacion de pequefias mejoras que generen grandes
impactos (G. Velazquez, comunicacion personal, 23 de marzo de 2023). Estos hallazgos coinciden
con la literatura que destaca la importancia de la planificacion estratégica y la gestion del cambio

para garantizar una implementacion exitosa de RPA (Lacity & Willcocks, 2016).
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13.4.Discusion

Los hallazgos de estas entrevistas coinciden con la literatura existente sobre la importancia de la
automatizacion en la mejora de la eficiencia y la reduccion de costos en organizaciones (Hofmann,
Samp, & Urbach, 2020). Sin embargo, también se identificaron desafios especificos, como la
resistencia al cambio y la necesidad de una capacitacion continua, que deben ser abordados para
garantizar una implementacion exitosa.

La experiencia del MinTIC y Dorotea Subastas sirve como un estudio de caso valioso para otras
empresas que buscan implementar tecnologias de automatizacion. Los resultados demuestran que,
aunque el proceso puede ser complejo y requerir una inversion significativa de tiempo y recursos,

los beneficios a largo plazo justifican los esfuerzos realizados.

13.5. Conclusiones

Las entrevistas a Patricia Perdomo y German Velazquez proporcionan insights practicos sobre la
implementacion de la automatizacion en el sector publico y empresarial. Los principales hallazgos

incluyen:

1. La automatizacion puede mejorar significativamente la eficiencia y reducir los costos

operativos.

2. La resistencia al cambio es un desafio importante, pero puede superarse mediante

estrategias de liderazgo dual y autocapacitacion.

3. La implementacion de pequenias mejoras puede generar grandes impactos en la eficiencia

de los procesos.
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Estos hallazgos contribuyen al trabajo de grado al proporcionar evidencia empirica sobre los
beneficios y desafios de la automatizacion en el sector publico y empresarial, asi como

recomendaciones practicas para su implementacion.

13.6. Recomendaciones

o Para futuras investigaciones: Profundizar en el impacto de la automatizacion en el

bienestar laboral y la satisfaccion de los empleados.

o Parala practica organizacional: Fomentar la participacion activa de los empleados en el

disefio e implementacion de procesos automatizados.

o Complementariedad con otros métodos: Combinar los hallazgos de estas entrevistas con
andlisis cuantitativos para medir el impacto de la automatizacion en indicadores clave de

desempefio.

14.Validacion de Hipotesis

- Hipotesis 1: La capacitacion en RPA impacta positivamente sobre la infraestructura

tecnologica.
Validada parcialmente.

Se evidencia que quienes han recibido capacitacion perciben su infraestructura como mas

adecuada. Sin embargo, la baja cobertura (solo el 30.6%) limita generalizaciones.

- Hipdtesis 2: La resistencia al cambio afecta negativamente la efectividad de la

infraestructura tecnolégica.

Validada.
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Los datos muestran que donde hay resistencia (13.9% negativa y 27.8% neutral), también se

identifican mas barreras tecnologicas (49.3% considera inadecuada o parcial la infraestructura).

- Hipétesis 3: La capacitacion en RPA reduce la resistencia al cambio.
Validada.

Quienes han recibido capacitacion califican con mayor positividad la automatizacion (mayor

utilidad, menor temor a la sustitucion).
15. Resultados y Conclusiones por Objetivo Especifico
15.1. Objetivo especifico 1

Identificar las tres barreras mds comunes que afectan la adopcion de tecnologias de
automatizacion robotica de procesos (RPA), a través del andlisis de encuestas aplicadas a
colaboradores que hayan participado en su implementacion, con el fin de comprender sus

percepciones, temores y obstaculos recurrentes.

Barreras encontradas:

Tabla 3 Principales Barreras para la Implementacion de RPA segun Encuesta

Barrera Frecuencia global Evidencia procedente de la
encuesta
Falta de conocimiento técnico | 45,8 % Preg. 4.9: “Falta de
especifico conocimiento”
Temor a la pérdida de empleo | 43,1 % Preg. 4.9: “Pérdida de
empleo”
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Cambio de roles y 30,6 % Preg. 4.9: “Cambio en roles y

responsabilidades responsabilidades”

Conclusion 1 — Las barreras son de caracter principalmente psicosocial (desconocimiento
y miedo) mas que puramente tecnoldgico, por lo que las soluciones deben enfocarse en gestion del

cambio, comunicacion interna y programas de upskilling.

15.2. Objetivo especifico 2

Analizar la relacion entre la capacitacion y la efectividad en la adopcion de RPA, a través de la
percepcion de utilidad reportada por los colaboradores que recibieron formacion, considerando

experiencias prdcticas, formatos de aprendizaje y niveles de satisfaccion percibida.

Indicador Linea base Meta post—programa | Fuente /

70-20-10 Razonamiento
Cobertura de 30,6 % 60 % Preg. 4.4 + diseno de
capacitacion (C) intervencion
Utilidad percibida 77,3 % 80 % Preg. 4.7 +
alta (U) benchmarks Deloitte

(2020)

CTI=CxU 0,236 (23,6 %) 0,480 (48 %) Calculo compuesto
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Tabla 4 Relacion entre Capacitacion y Efectividad en la Adopcion de RPA

Conclusion 2 — Elevar la cobertura formativa hasta el 60 % y mantener la satisfaccion en

80 % mas que duplica la confianza técnica del personal, y la literatura indica que esta ganancia

puede traducirse en una reduccion de la resistencia al cambio de al menos 30 %.

15.3. Objetivo especifico 3

Proponer tres estrategias orientadas a mejorar la adopcion de RPA en empresas medianas, con
base en el analisis de entrevistas y resultados de encuestas, con el fin de establecer una linea base

que sirva como referente para futuras investigaciones y aplicaciones prdcticas, centradas en

factores humanos, organizacionales y tecnologicos.

Tabla 5 Estrategias para Mejorar la Adopcion de RPA en Empresas Medianas

Estrategia

Componentes clave

Evidencia empirica

que la respalda

Indicador de

impacto esperado

E-learning 70-20-10

+ mentoring

70 % practica guiada,

20 % duos junior-

Falta de

conocimiento (45,8

CTI12>30%y

tiempo de diseflo de

del cambio enfocado

en seguridad laboral

campafias de

comunicacion de

empleo (43,1 %)

generacional senior (caso %) y éxito del bot |
Dorotea), 10 % modelo “champion”
micro-cursos reportado en
certificados entrevistas

Programa de gestion | Mapeo de miedos, Temor a pérdida de Actitud

negativa/neutral hacia

RPA<25%
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beneficios, rutas de

reubicacion

Comité de
interoperabilidad y
modernizacion de

sistemas

Road-map de APIs,
medicion de madurez
de infraestructura,
gobernanza de

soporte

Falta de integracion
(52,1 %) y “legados”
citados en entrevistas

MinTIC

Tiempo de despliegue
de bot <2 semanas;

fallos de integracion

150 %

Conclusion 3 — Las tres acciones forman una linea base operacional coherente con las
carencias detectadas: conocimiento, resistencia y limitaciones técnicas. Su implementacion

escalonada permitiria pasar de un nivel de madurez “incipiente” a “gestionado” en el plazo de un

afio, de acuerdo con los modelos de Capability Maturity en RPA.

16. Sintesis global

1. Barreras psicosociales (desconocimiento técnico y miedo al reemplazo) son la causa principal

de resistencia; abordarlas requiere formacion y comunicacion, no solo inversiones tecnologicas.

2. La capacitacion de calidad (> 80 % de utilidad percibida) combinada con una cobertura ampliada

genera un efecto multiplicador sobre la aceptacion de la RPA.

3. Las estrategias derivadas de los hallazgos—formacion 70-20-10, gestion del cambio y

modernizacion de infraestructura—constituyen una hoja de ruta préactica y medible para las

69




empresas medianas colombianas, y ofrecen un punto de partida para futuras investigaciones

académicas en el area de automatizacion inteligente.

17. Conclusion General

La presente investigacion permitié evidenciar, con base en datos empiricos y testimonios
cualitativos, que la implementacion efectiva de la Automatizacion Robotica de Procesos (RPA) en
empresas medianas en Colombia no depende exclusivamente de la disponibilidad tecnologica, sino
de un entramado de factores humanos, organizacionales y estructurales que interactian entre si. A
partir del analisis de los resultados, se concluye que las tres variables centrales del estudio —la
capacitacion en RPA, la resistencia al cambio y la infraestructura tecnoldégica— tienen un impacto

significativo y articulado en el éxito de los procesos de automatizacion.

En primer lugar, se comprob6 que la falta de capacitacion técnica especializada constituye la
barrera mas frecuente (45,8 %), seguida por el temor a la pérdida de empleo (43,1 %) y el cambio
en roles y responsabilidades (30,6 %), lo cual reafirma que la resistencia al cambio es, en esencia,
una respuesta humana ante la incertidumbre que acompafia a los procesos de transformacion
digital. Asimismo, los datos revelaron que solo un 30,6 % de los encuestados recibié formacion
formal en RPA, pero entre ellos, el 77,3 % percibid la capacitacion como altamente 1til, lo que

sugiere una relacion directa entre la formacion y la disposicion a adoptar nuevas tecnologias.

Por otro lado, si bien el 50,7 % de las empresas manifesto tener una infraestructura tecnologica
adecuada, el 49,3 % restante reportd deficiencias parciales o totales, especialmente en aspectos
como la integracion con sistemas existentes, los costos de implementacion y la falta de personal

técnico capacitado. Esta situacion confirma que la infraestructura, aunque necesaria, no es
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suficiente: debe estar acompafiada de procesos de gestion del cambio y desarrollo humano para

garantizar una adopcion sostenible de la automatizacion.

Las entrevistas complementaron los hallazgos cuantitativos, ofreciendo casos concretos donde la
integracion intergeneracional, el liderazgo interno y la capacitacion practica demostraron ser
estrategias eficaces para superar la resistencia y acelerar la curva de adopcion. Particularmente,
modelos como el de Dorotea Subastas, que emparejan personal joven con personal experimentado,
permiten no solo difundir el conocimiento técnico, sino también consolidar una cultura

organizacional abierta al cambio.

Finalmente, las estrategias propuestas —formacion escalonada bajo el modelo 70-20-10,
programas de gestion del cambio centrados en la seguridad laboral, y fortalecimiento de la
interoperabilidad tecnoldgica— constituyen una linea base realista y medible para guiar a otras
organizaciones en procesos similares. Si son implementadas de manera estructurada, estas
estrategias podrian incrementar en al menos un 30 % los niveles de confianza técnica del personal

y reducir significativamente la resistencia organizacional.

En suma, esta investigacion no solo valida las hipétesis planteadas, sino que aporta evidencia
concreta sobre como la interaccion entre formacion, cultura organizacional y estructura
tecnologica determina la viabilidad y el impacto de la RPA. Ademas, ofrece un marco de actuacion
para que las empresas medianas colombianas transiten con mayor efectividad hacia modelos de
operacion mas automatizados, eficientes y competitivos, en linea con los desafios de la

transformacion digital contemporanea.
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