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Resumen 

El presente documento trata la problemática de los altos volúmenes de facturas represadas en el 

centro de Servicios ABS (Americas Business Services), una organización dedicada a prestar 

servicios transaccionales. 

A lo largo de este escrito, se plantea una posible solución, mediante la aplicación de un proceso 

de automatización al área de facturación en AP (Account Payable) además de estudiar a fondo 

el impacto que este tipo de automatización genera en el capital humano y cómo las empresas 

deberían aprovechar estas nuevas vacantes 

Este documento se desarrolla a través de un método exploratorio y una metodología mixta, 

donde se realizó un proceso de prueba y error. El objetivo de este proceso fue conocer los puntos 

clave a ser mejorados, y donde hay oportunidades de aplicar una automatización; también a 

través de la realización de unas encuestas que permitieron conocer, la apreciación del personal 

implicado en los procesos, dando así un mejor entendimiento de las necesidades del área y de 

sus colaboradores.  

Se resalta de este proyecto, que si bien la literatura encontrada soporta y ayuda a complementar 

la investigación que se lleva a cabo, hace falta profundizar en documentos que hablen de ambos 

procesos, la automatización y el aprovechamiento de los recursos humanos, como uno solo, es 

por esta razón que como valor agregado, se tiene que este proyecto no solo habla de 

automatización o de aprovechamiento del capital humano, como dos temas desligados, por el 

contrario, se unen estas dos temáticas creando un proceso paralelo entre ambas problemáticas. 

 

Palabras Clave: Automatización, estandarización, capital humano, capacitación, proceso de 

facturación.  

Abstract  

This document addresses the issue of high volumes of invoices being held at the ABS (Americas 

Business Services) center, an organization dedicated to providing transactional services. 
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Throughout this paper, we seek to propose a possible solution, by applying an automation 

process to the AP (Account Payable) billing area, in addition to studying in depth the impact 

that this type of automation generates on human capital and how companies should take 

advantage of these new vacancies 

This document is developed through an exploratory method and a mixed methodology, where 

a trial and error process was carried out. The objective of this process was to know the key 

points to be improved, and where there are opportunities to apply an automation; also through 

the accomplishment of some surveys that allowed to know, the appreciation of the personnel 

involved in the processes, giving this way a better understanding of the needs of the area and its 

collaborators.  

It is highlighted from this project, that although the literature found supports and helps to 

complement the research being carried out, it is necessary to go deeper into documents that 

speak of both processes, automation and the use of human resources, as one, it is for this reason 

that as an added value, this project does not only speak of automation or the use of human 

capital, as two unrelated topics, on the contrary, these two topics are united creating a linear 

process between both problems. 

 

Keywords: Automation, standardization, human capital, training, invoicing process 

 

 

 

 

1. Introducción 

En la actualidad, las dinámicas del mercado, la globalización y la libre competencia entre 

empresas, conllevan a la tecnificación de los procesos y a que las empresas se preocupen cada 
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vez más por la eficiencia y eficacia de sus procesos, por lo que una compañía que no se adapte 

a las tendencias del mercado puede quedar obsoleta ante un público exigente.  

Por tal motivo, son varios los estudios que se realizan con el fin de mitigar fallas o falencias 

en las diferentes áreas de trabajo, por medio de la automatización y estandarización de procesos. 

Por esta razón, la problemática del exceso de documentos contables represados y el alto 

volumen de tareas manuales ejecutadas en el equipo de cuentas por pagar, los elevados costos 

de mano de obra y la falta de personal con funciones más analíticas, generan inestabilidad en 

los procesos y desconfianza por parte de los clientes.  

Por esta razón, solamente la demanda de los clientes para reducir los costos a través de la 

automatización y las amenazas provocadas por los competidores que sí adoptaron la 

automatización, han servido para convencer a una cantidad cada vez mayor de empresas 

tradicionales de outsourcing a empezar a abandonar este modelo. En el caso de los proveedores 

de outsourcing de servicios de TI (Tecnología de la información) de India, sus respuestas han 

incluido la adopción interna de la automatización. (Cepal –Naciones Unidas, 2018). También 

se evidencia la necesidad de ser competitivos,  que es un concepto adoptado por distintas 

organizaciones, como lo mencionan Cordero y Chacón a continuación, “el hecho de que haya 

sido empleado en empresas para integrar sus instalaciones y operaciones para enfrentar la 

competencia en precios, calidad y tiempos de entrega” (Cordero, 2016). 

 Cuando se albergan procesos de automatización, es poco común ver que las organizaciones 

reestructuren sus áreas en pro de conservar el mayor número de personas, buscando que estas 

se integren en ramas adicionales, derivadas de la generación de procesos automáticos, lo más 

común por temas de costos y retribución de la inversión es que un gran número de personas no 

continúen en las organizaciones.   En el campo de la administración de personal se encuentran 

ejemplos de lo anterior, se pueden tomar datos como los índices de rotación de personal, el 

número de ingresos por año, la cantidad de cursos impartidos, entre otros, todos estos datos 

pueden transformarse en conocimiento organizacional conforme se van estructurando en 

documentos, valorándose con la experiencia, complementándose con los datos de la propia 

cultura (Contreras, 2012).  

A partir de estas falencias evidenciadas en los procesos, surge la necesidad de cuestionarse, 

si es posible desarrollar una estrategia que permita abordar la automatización como un proceso 
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necesario para garantizar el crecimiento y adaptación en el mercado, pero al mismo tiempo, que 

se convierta en un generador de nuevas oportunidades, para personas que actualmente realizan 

las labores manuales, repetitivas y netamente transaccionales, con el fin de que este objetivo se 

cumpla es importante abarcar unos objetivos específicos que tracen e identifiquen las 

actividades necesarias a desarrollar para cumplir el propósito expuesto.  

Estos objetivos son: analizar el estado actual del procesamiento de facturas, en pro de 

plantear cuales son las nuevas funciones que los colaboradores pueden ejecutar; como segundo 

objetivo, elaborar un programa que sea capaz de contabilizar facturas y permita la distribución 

del personal en nuevas ocupaciones dentro de la organización, pero con un personal altamente 

capacitado en distintas áreas de soporte a nacientes proceso generando un valor agregado a toda 

la organización, por último describir los puntos clave encontrados durante el diagnóstico 

realizado al proceso de cuentas por pagar (AP), para así dar lugar al estudio de nuevas 

actividades que el capital humano puede desempeñar dentro de una organización con procesos 

automatizados.  

En este documento se abarca la problemática que se tiene en el área de cuentas por pagar, 

en relación con la inminente saturación del tráfico de documentos contables debido a los 

volúmenes excesivos de entrada de documentos que esperan en la bandeja a ser procesados en 

el sistema ERP Enterprise Resource Planning (Sistema de planificación de recursos 

empresariales), donde se busca permitirle al lector encontrar soluciones y posibles actividades 

que las personas pueden realizar una vez los procesos se automaticen y se hayan estabilizado.  

De acuerdo a lo anterior, la automatización y control de los procesos se plantea como 

una solución a las actividades que se realizan de forma manual, ya que su objetivo final es la no 

intervención de un operario o cualquiera que sea la persona que estaba a cargo del proceso, sino 

aportar eficiencia para así formar un ciclo de trabajo continuo donde los rendimientos y 

capacidades sean automáticos, con esto se obtienen números fijos, control estadístico sobre el 

proceso y se distribuirían las responsabilidades o recursos a otras actividades o áreas que lo 

necesiten.  

Se han realizado una serie de presentaciones del caso, con las diferentes áreas que 

soportan distintos procesos en la compañía, tales como cuentas por pagar, pagos y soporte a los 

proveedores, incluso se ha determinado la posibilidad de que los recursos disponibles después 
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de la automatización, puedan apoyar procesos y/o tareas que hoy ejecutan en Estados Unidos y 

Canadá, este proceso es viable ya que en la actualidad se está llevando a cabo un plan piloto, 

que consiste en tener tres personas que solían desempeñar cargos directos en ABS (Americas 

Business Services), como procesadores de facturas o creadores de órdenes de compra, estas 

personas hoy en día desempeñan cargos que más allá de enfocarse procesos repetitivos, tienen 

unas funciones más analíticas, en procesos, que como se resalta anteriormente, no son parte del 

scope (alcance) designado a ABS en Colombia, estas personas en algunos casos gracias a su 

buen desempeño, han logrado incluso convertirse en el backup (respaldo), de la persona que 

ejecuta/lidera el proceso en el país, en otros casos incluso se han logrado vincular directamente 

a la nómina de Norte América y no de ABS, trabajando bajo la supervisión de la persona 

responsable de la actividad en el país. Esto ha generado un impacto positivo, ya que ha permitido 

que estas personas amplíen su campo de conocimiento y aporten nuevas idea o iniciativas que 

ayudan al desarrollo de las tareas.  

Por lo tanto, el presente proyecto pretende, plantear los lineamientos, con la ayuda de 

los procesadores y de un tercero, que se especializa en automatizaciones, dirigido al área de 

facturación de la empresa ABS. Además, mediante la implementación de un instrumento de 

recolección de datos cuantitativos, en este caso la encuesta, se busca medir la percepción del 

personal directamente relacionado con la facturación de Norte America, ante la posible 

aplicación de una automatización que contribuya a la mejora de los procesos, la cual ayude en 

la labor de contabilización de facturas que se catalogaron como de fácil procesamiento durante 

el proceso de diagnóstico. 

Una de las principales razones por las cuales se toma la determinación de implementar 

una mejora en el área de cuentas por pagar, que permitiera ejecutar el procesamiento de facturas 

de una forma más ágil y rápida, es el crecimiento constante de la organización, ya que al recibir 

nuevos procesos, el número de documentos contables recibidos han aumentado a lo largo de los 

años, esto se evidencia a través de las vivencias y experiencias encontradas en el transcurso de 

los últimos 3 años (2017, 2018 y 2019). (Ver  tabla y grafico 1). 
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Tabla y grafico de volúmenes recibos en los últimos tres años (2017, 2018 & 2019) 

 

 

Tabla 1. Tabla y grafico de volúmenes recibos en los últimos tres años (2017, 2018 & 2019) 

 Elaboración propia, información copilada de los volúmenes recibidos en los últimos tres años en el área de AP. 

 

  Este desarrollo va a generar un alto impacto en la cantidad de horas que está trabajando 

el equipo de cuentas por pagar de esta organización, actualmente se tiene como propuesta que 

el robot cuente con la capacidad de trabajar 24 horas al día y los 7 días de la semana, con un 

procesamiento promedio de 6.800 facturas (984 por día), otro impacto positivo que va a generar 

este nuevo proceso es en la calidad, ya que en la actualidad el equipo está incurriendo en muchos 

errores debido a la cantidad de facturas que se debe procesar diariamente, entonces una vez 

ejecutado y puesto en marcha el desarrollo se expondrán las grandes mejorías y la expansión 

del programa automatizado a otras segmentaciones que manejan otras áreas. En este sentido, 

respecto de la organización del equipo y la mejora de la calidad del trabajo, la automatización 

es un pilar fundamental en la mejora de tiempos, y más que el concepto de creación de softwares 

que remplacen la mano de obra, es un camino que se debe tomar si se quiere ser altamente 

competitivos dentro del mercado actual, así lo describe Intelligense en su artículo donde se 

resalta el ejemplo a continuación: ¿Desea reducir el tiempo, mejorar las tasas de rendimiento, 

la adherencia a los procesos y la estandarización de los mismos? Mire a su alrededor, la 

Automatización de Procesos Robóticos no es sólo un concepto descabellado del futuro. Los 

líderes digitales están adoptando el RPA para agilizar las operaciones y eliminar ineficiencias 

innecesarias (Intelligence, 2019, pág. 1) 
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Este documento está organizado en cinco secciones. En la primera sección se describen los 

antecedentes de la problemática abordada. En la sección siguiente, se presenta una discusión 

sobre la literatura que abarca la automatización y el aprovechamiento de los recursos humanos. 

En la tercera sección se aborda el componente metodológico que estructura este documento. En 

la cuarta sección se cubren los resultados obtenidos con base a los análisis, donde se plantea 

una discusión alrededor de estos hallazgos. En la quinta las conclusiones más relevantes y una 

serie de recomendaciones para el caso de estudio. 

 

2. Antecedentes del problema 

El proceso que se realiza en el área de facturación de la empresa ABS, inicia con la recepción 

de documentos contables, las facturas, éstas se cargan al sistema ERP donde posteriormente se 

procesan. Luego se analiza la información de factura por medio del lector o escáner (OCR) 

Optical Character Recognition, esta información llega a una bandeja de entrada del sistema 

SAP por sus siglas en inglés System Application and Products, el personal del área de 

facturación de ABS descarga la información de dicha bandeja de entrada. (Ver  tabla 2). 
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Tabla 2. Tabla de procesos: Actual y con automatización (de ser implementada) Elaboración propia  

 

En temporada alta, es decir, entre Marzo y Octubre al día se reciben entre 2.500 y 3.000 

facturas aproximadamente, en los meses más fríos entre Noviembre y Febrero se reciben entre 

1.800 a 2.000 facturas diariamente. El equipo de trabajo se compone como tal por 45 personas 

en el área, pero en el proceso de AP o cuentas por pagar se enfocan 22 personas, estas tienen 

una meta diaria mínima de 150 facturas.  

El problema radica en el aumento constante de la entrada de facturas, actualmente se 

están recibiendo entre 3.200 y 3.400 facturas diarias, esto a raíz de adquisiciones de nuevas 

plantas y/o procesos en los respectivos países, sin embargo la cantidad de facturas procesadas 

por persona no puede aumentar en la misma medida que aumenten las facturas, ya que es este 

es un tope alto exigencia y no se podría aumentar más.  

En tal sentido, en el proceso de cuentas por pagar, el tipo de facturas recibidas son las 

siguientes; transporte, administrativas, servicios y materias primas. En un inicio se quiere 

implementar, el plan de mejora de automatización de procesos en las facturas de servicios, ya 

que tiene tres puntos fundamentales que facilitan el proceso; estas no tienen un alto nivel de 

complejidad; son las que traen mayor información y toman un menor tiempo en ser ejecutadas. 

En este orden de ideas, se plantea la aplicación de un programa de automatización para la mejora 

de los procesos y así contar con un robot que clasifique, verifique y disminuya la cantidad de 

facturas que se han ido represando en las bandejas de trabajo. 
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3. Revisión de literatura 

 3.1 Teorías soporte del tema de investigación  

Una de las definiciones más acertadas sobre la automatización de los procesos la da la 

CEPAL – Naciones Unidas (2018). Esta organización expresa que la automatización puede 

definirse como el uso de máquinas que son capaces de llevar a cabo tareas sin necesidad de 

intervención humana directa. Esto puede contrastarse con la mecanización, en la cual las 

máquinas se utilizan para ayudar a las personas a realizar tareas, pero cuyo uso requiere la 

presencia del usuario para monitorear y guiar sus acciones. 

Por su parte, Cordero, Chacón, Sañay y Criollo (2016) infieren que dentro de los 

esquemas de automatización industrial, existe una proliferación de nuevos dispositivos y 

soluciones integradas disponibles en el mercado, utilizadas para mejorar las operaciones y 

eficiencia del mantenimiento, análisis de Big-data, que hacen uso de estándares de 

comunicación abiertos, normas de intercambio de datos y redes de alta fiabilidad; estos aspectos 

se integran en la propuesta. 

De acuerdo a lo anterior, la automatización de los procesos repercute en un 

mejoramiento continuo de la empresa, así lo determina Esquivel, León y Castellanos (2017). 

Estos autores afirman que la mejora continua comprende tanto una filosofía como un sistema 

destinado a mejorar día a día el quehacer en materia: de niveles de calidad, productividad, 

costos, niveles de satisfacción, niveles de seguridad, tiempos totales de los diversos ciclos, 

tiempos de respuesta y grado de fiabilidad de los procesos. 

En otro sentido, la normalización prevé que los procesos se hagan de forma diferente, 

De La Cruz (2016) determina que la estandarización de los procedimientos de trabajo tiene 

como finalidad asegurarse de que hoy y en el futuro los empleados utilizarán la mejor manera 

de realizar la actividad. Cuando cada persona está haciendo la actividad en forma diferente, es 

difícil, si no es que imposible, hacer mejoras en el proceso. La homogenización es uno de los 

primeros pasos para mejorar cualquier proceso. Esto va acompañado por la utilización de 
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procedimientos. Los estándares también requieren documentación que muestre cómo el proceso 

se lleva a cabo, qué entrenamiento es requerido para el personal, y cuál es una ejecución 

aceptable. 

Como tal, la aplicación de una automatización de procesos resulta ser una actividad 

común entre las empresas que deseen mejorar su control, calidad y perspectiva ante el cliente, 

Castillo (2017) enfatiza que los procesos estandarizados son una de las principales 

características de los negocios y empresas que crecen. Si se manejan adecuadamente, la 

estandarización de éstos puede repercutir positivamente en la productividad.  

Asimismo, Mira (2016) afirma que la estandarización debe reconocerse no como una 

herramienta inflexible de imponer cómo hacer el trabajo, sino como una herramienta de respaldo 

para guiar el trabajo actual y para plasmar los avances que vayan surgiendo, tras la revisión y 

actualización de la manera de realizar mejor el trabajo día con día. 

Añadido a lo anterior, se debe tener en cuenta quienes serán el público objetivo, como 

se realizará la propuesta, entre otros. Esto lo expresa Muñoz (2006) quien menciona que en la 

estandarización se involucran aspectos tales como: quienes van a participar, con qué recursos 

se cuentan, que aspectos y que es necesario para estandarizar, porque y cuáles van a ser los 

beneficios de la aplicación de estos estándares. 

Sin embargo, esta automatización debe ser medida con precisión y rigurosidad, ya que 

de no hacerlo puede conllevar a un fracaso incluso con un buen planteamiento, Rodríguez 

(2005) concluye que la estandarización de los procesos es fundamental para el éxito de los 

negocios; sin embargo, en el seno de las pequeñas empresas esta actividad se encuentra 

desvalorizada y ha sido distorsionada por sistemas como el ISO 9000 (International Standard 

Organization), que en muchos casos se ha tratado de implementar sin éxito porque no se adapta 

a las condiciones de las pequeñas empresas. 

Ahora bien, con los aspectos teóricos sobre automatización y mejora de los procesos ya 

conceptualizados, se procede a exponer las diferentes teorías en relación con el papel de los 

programas computacionales dirigidos al control y eficiencia de las actividades de una empresa. 
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Castro, Guzmán y Casado (2007) quienes a su vez citan a García (1998) hablan sobre la 

computación y su entrada al mercado laboral, afirmando que son todos aquellos medios que 

surgen a raíz del desarrollo de la microelectrónica, fundamentalmente los sistemas de video, 

informática y telecomunicaciones. Son medios colectivos para reunir, almacenar, procesar y 

recuperar información electrónicamente.  

Por lo tanto, según los objetivos establecidos en el presente proyecto, una de las 

empresas que mejor determina el fin de un programa o robot de automatización es Deloitte 

(2017) que establece que las aplicaciones de Robotics han crecido a pasos agigantados en 

tiempo reciente, todavía tienen mucho camino que recorrer. Actualmente se menciona Robotic 

Process Automation (RPA) como un método de automatizar procesos principalmente 

transaccionales, basados en reglas específicas. En este caso, no se trata de un robot físico como 

el que se instala en una línea de manufactura, sino se hace referencia a un software que aprende 

de un usuario de negocio y lo asiste con tareas relativamente sencillas. Utiliza reglas lógicas 

pre-construidas para entregar resultados. Está conformado por macros con capacidad de realizar 

múltiples funciones a través de múltiples plataformas. Es una herramienta flexible, construida 

de tal forma que permite adaptarse a los procesos actuales de cada empresa, funciona al 

interactuar e imitar a los seres humanos que ejecutan el proceso. 

Dentro de los lineamientos propuestos en este proyecto, se considera el capital humano 

y el desarrollo del mismo, el valor agredo de este proyecto, por lo cual, es importante conocer 

que dentro de las organizaciones, esta cadena vertical de mando no facilita la comunicación de 

las personas, por eso se habla de eliminar estos lineamientos tradicionales con el fin de explorar 

nuevas formas de integrar a las personas dentro de las organizaciones. 

La corriente humanista definitivamente rompe con mucho del autoritarismo propio de 

las teorías tradicionales de dirección del personal y pone énfasis en el aspecto participativo que 

puede tener la dirección, o al menos, subraya la posibilidad de un sistema de trabajo en el que 

los trabajadores puedan participar en las decisiones organizacionales y contribuir en el diseño 

de sus tareas. (Contreras, 2012) 
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Siguiendo estos parámetros, es vital permitir que sean las mismas personas las que 

descubran y se proyecten dentro la organización, teniendo en cuenta sus 

capacidades/habilidades, este es un proceso inherente al ser humano como se describe a 

continuación.  Un tema crítico al que atiende directamente el modelo es el impulsar la 

innovación para el liderazgo tecnológico ya que los trabajadores conocerán su propio perfil de 

competencia y el requerido por él puesto que ocupan o aspiran, identificando y actuando sobre 

las acciones necesarias para conseguir el perfil requerido. Se incentiva así el clima innovador 

desde la base, fundamentalmente a través del auto desarrollo (Peguero, 2013). 

Es innegable que la organización tiene un gran reto y este es buscar que el capital 

humano esté interesado y en busca de recolectar información que permita generar nuevos o 

mejores procesos, para esto es indispensable que ambas actividades sean de elaboración 

conjunta. El supuesto de base es que debe mantenerse el conjunto de estímulos y/o modos de 

recogida de información de la misma manera con el fin de crear la misma situación. Las 

personas reaccionan ante la misma situación estimular de diversas maneras (Jornet, 2017). 

Con el fin de determinar las capacidades y habilidades de los colaboradores se debe conocer la 

diferencia en habilidades y competencia por lo cual el siguiente enunciado brinda una definición 

muy acertada dentro de lo que abarcan estas dos palabras. 

Por tanto, se compone tanto de conocimientos y habilidades como de actitudes o valores, rasgos 

de carácter y motivos. A título de ejemplo «saber formar» no es una competencia, es tan sólo 

una habilidad; «desarrollo de personas» sí lo es. Todos los componentes de una competencia se 

pueden medir. Los conocimientos y habilidades son los aspectos más visibles (Puchol, 2007). 

 

 

 

 

3.2 Revisión de la literatura  

Si bien el desarrollo actual del mundo con respecto a la globalización y mejora de 

procesos, tiene un espectro amplio de estudio, hablando de automatizaciones, de 
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implementación de procesos estandarizados, es difícil encontrar autores que dediquen largas 

líneas a la problemática que la automatización genera con respecto al capital humano y como 

se redistribuyen los equipos de trabajos después de que un proceso de automatización es 

implementado, se evidencia claramente que la conclusión a la que se llega durante el análisis de 

necesidad de implementación de procesos más automáticos. 

 Es exactamente la inclusión de RPA’s (Robotic Process Automation) que no son más 

que programas que permiten adaptar tareas manuales y repetitivas hoy ejecutadas por personas 

y convertirlas en acciones que un software puede fácilmente replicar, además de una innegable 

mejoría en temas de costos, locación del capital humano y la interacción de los proveedores con 

las organizaciones, como se menciona a continuación, muchas de estas actividades no solo ya 

se han estandarizado haciéndolas más apropiadas para la automatización desde un punto de vista 

técnico, sino que a menudo el costo mucho más bajo de las soluciones automatizadas, en 

comparación con el uso de trabajadores humanos, podría permitir que los proveedores 

participen en la prestación de estos servicios obteniendo una mayor rentabilidad. (Cepal –

Naciones Unidas, 2018).  

El desarrollo de documento de CEPAL, tiene como objetivo determinar la viabilidad de 

crear CSC (Centros de servicios compartidos) en países en desarrollo, para esto se hicieron 

análisis de expansión de las IT (Tecnologías de la información) por sus siglas en ingles. Que 

daba inicio a finales de la década de los 80’s, donde se buscaba ver el comportamiento de estos 

países y como estos se adaptan a los diferentes procesos, que pasan de tener lugar en países 

desarrollados, a través de una metodología exploratoria, se indaga dicho comportamiento en 

aspecto de la lengua y las costumbres, como hallazgo se determina que este tipo de proyectos 

son viables, ya que la inversión económica en tecnología se ve recuperada en el costo de la 

mano de obra de los países en desarrollo y la forma como estos países se adaptan a las exigencias 

del país donde se ejecuta la labor principal es óptima.  

Cabe resaltar que no puede existir automatización sin primero abordar una problemática 

que ocurre en la mayoría de organizaciones y es la estandarización, muchas empresas incluidas 

LafargeHolcim, la cementera más grande del mundo, luego de su fusión en 2015, al haber 
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integrado dos grandes compañías del sector, como Holcim y Lafarge, se encontraron que sus 

procesos no estaban alineados, aun siendo dos compañías que trabajan exactamente el mismo 

sector tenían más del 80% de sus proveedores en común.  

Se encontraron con que el manejo que le daban a la información, como se comunicaban 

a nivel interno y externo era muy diferente, por lo cual una de sus principales y más arduas 

tareas fue alinear ambas compañías, para ese momento se inició en paralelo un proceso de 

automatización, el cual consistía en reducir el capital humano en el área de cuentas por pagar 

de norte américa a través de RPA, al ponerse en marcha este proyecto, no tardó mucho en fallar 

y tener que ser suspendido, debido a que sus procesos poco o nada estandarizados no 

permitieron, en ninguna medida hacer un proceso limpio, y ejecutable, de tan magnitud fue el 

fracaso que para cubrir con la demanda de facturas represadas fue necesario crear dos turnos 

adicionales de trabajo para cubrir horas laborales de 24 horas y la contratación de trabajadores 

temporales para satisfacer la necesidad, de ahí la importancia de la estandarización de procesos 

que no es más que hacer reestructuración del que hace hoy la organización, como lo puede hacer 

más simple y directo, buscando eliminar procesos adicionales que puedan marginar la 

información o la ejecución de tareas, de allí tomamos el concepto del documento Fundamento 

de administración donde se menciona: un estándar puede ser definido como una unidad de 

medida que sirve como modelo, guía o patrón con base en la cual se efectúa el control (Galindo, 

2006) todo esto permitió el desarrollo de esta investigación.  

Previamente, se detalló el impacto y el alcance de los procesos de automatización dentro 

del área de cuentas por pagar, teniendo como única finalidad, el desarrollo de un software que 

permitirá ayudar al alto flujo de facturas represadas en el área de cuentas por pagar, para 

Norteamérica, es desde ese momento en 2019 que se inicia una relación con un tercero, ubicado 

en el mismo complejo de Ruta N, con el fin de que este grupo de personas desarrolle el sistema 

que va a contribuir con la contabilización de estos documentos; es importante mencionar que 

estas personas no tienen conocimiento sobre el proceso que se lleva a cabo dentro de la 

organización, es por esto que el diseño, metodología y todo el proceso de creación del robot es 

realizado dentro de ABS, estos desarrolladores tienen como función, plasmar esos flujos 

diseñados, dentro del software para que este pueda ser ejecutado, y posteriormente validar su 
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funcionabilidad. Siguiendo con el desarrollo de la propuesta, en este punto se presenta la 

ejecución de la idea a forma de prueba y error, ya que este si ira acondicionando de acuerdo a 

las problemáticas que vayan surgiendo con su implementación, de está formando las variables 

serán acondicionadas para que no haya algún tipo de falla a la hora de poner en marcha el 

programa. (Wolf, 2019, págs. 31-32).  

Una vez se detectaron las posibles mejoras que se podían hacer al robot inicial, se hizo 

la sugerencia de crear una segunda versión de este proceso, donde se solucionaran los vacíos 

que habían resultado luego del proceso de estabilización a la prueba inicial, es ahí donde surge 

este documento y se toma como valor agregado la importancia en la cualificación del capital 

humano, ya que es importante reconocer que el robot resulta ser un alivio económico, pero que 

pasa con la experticia y las habilidades blandas adquiridas por estas personas a lo largo de los 

años, es por eso que se quiso dar un alcance mayor a este trabajo lo cual es un gran diferenciador 

entre la propuesta inicial y la actual.   

 

Es imperativo resaltar que en los procesos de automatización, se debe hacer hincapié en la 

necesidad de abordar la calidad de los procesos, como un valor agregado que deben aportar las 

personas que integran los equipos de trabajo. “La calidad al analizarla como un aspecto 

fundamental para la perdurabilidad y el desarrollo de las organizaciones considerándola como 

el factor dinamizador de los procesos internos, de diferenciación con el entorno, de adaptación 

al medio y de satisfacción de las necesidades” (Sanabria, 2014). Una vez se logra el objetivo de 

calidad y se incentiva a los equipos de trabajo en las bondades y oportunidades que traen las 

nuevas tecnologías, las personas irán adoptando conceptos como la innovación y la mejora 

constante como parte de sus habilidades y desarrollo profesional como se señala en la siguiente 

cita: Esto incluye el fomento de la innovación y la investigación continuas, pero al mismo 

tiempo la elaboración de políticas que protejan los datos de los clientes y ayuden a los 

trabajadores y las instituciones a adaptarse a las nuevas exigencias que plantean estas 

tecnologías (network, 2018, pág. 39). 
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El valor agregado se puede brindar incluso después de que las automatizaciones tengan lugar 

dentro de las organizaciones, si bien esta busca soportar la labor realizada por la mano de obra, 

este mismo conjunto de personas pueden capacitarse o hacerse expertos en temas relacionados 

con la automatización, generando empleos que deriven en mejores oportunidades y/o salarios 

como se dicen en el siguiente ejemplo: 

“El impacto de la tecnología da lugar a un aumento de la demanda relativa de trabajos 

especializados bien remunerados, que suelen requerir aptitudes cognitivas no rutinarias, y a un 

aumento de la demanda relativa de trabajos poco remunerados y menos especializados, que 

suelen requerir aptitudes manuales no rutinarias” (Petropoulos, 2018, pág. 120). 

A lo largo de las últimas décadas la idea de automatización y mejora de procesos se ha visto 

como una limitante o un desplazamiento de la mano de obra humana, para un posterior remplazo 

por las nuevas tecnologías, pero hay autores que resaltan las alternativas que este tipo de avances 

puede traer, para dinamizar y complementar el trabajo humano con ayuda de las tecnologías. 

La manufactura, el transporte, el comercio minorista y los servicios domésticos eran los 

principales empleadores.  Inventos como la lavadora, el lavavajillas, el microondas y las 

cocinas/generadores pusieron fin al servicio doméstico como principal empleador. Sin embargo, 

los EE.UU. no experimentó olas masivas de desempleo, porque inventamos nuevos sectores 

importantes de la economía en los servicios profesionales (Forbes, 2020, pág. 4).  

Si bien es normal que las empresas quieran y pretendan automatizar la mayor cantidad de 

procesos posibles, no se debe perder de vista que hay tareas que facilitan la automatización de 

procesos específicos, como se menciona a continuación: Según la mayoría de los expertos, los 

tipos de tareas que pueden automatizarse más fácilmente son los que tienen un alto grado de 

repetición, ya sea en las tareas físicas o en el procesamiento de datos. (Robotics, 2017, pág. 10). 

Pero, por otro lado, brindó fuerza a la necesidad de abordar el tema de qué hacer con los 

colaboradores después de que un proceso se automatiza, como generar valor a la organización 

más allá de la reducción de personal, dando luz a un proceso de capacitación, mejor y mayor 

interacción con los clientes, generación de reportes que permitan dar un diagnostico real y 

preciso de la compañía, todo esto con personas dentro del centro de servicios.   
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Se puede concluir que los escritores a lo largo de sus investigaciones, apoyan los 

procesos de automatización, además de dejar claro la inminente necesidad de que las empresas, 

indiferente del sector al que se dediquen, adopten la atomización de sus procesos, claro está, 

iniciando desde un proceso de reconocimiento de las áreas o tareas que deben ser automatizadas, 

a través de un diagnóstico de funciones, un reconocimiento de las habilidades/cualidades que 

sus colaboradores pueden aportar, ya sea dentro del mismo proceso o en un proceso donde sus 

conocimientos puedan generar un valor diferenciador dentro de la organización.   

 

4. Materiales y métodos 

El presente trabajo se ejecutó mediante una investigación mixta, que utiliza la 

metodología de tipo exploratorio, apoyada con el uso del estudio a través de las encuestas como 

método de recolección de datos  cuyo ideal es conocer la apreciación  que tiene la población 

objetivo en cuanto a la posible implementación de un programa de automatización de los 

procesos, buscando en estas respuestas posibles soluciones, practicas o metodologías que no 

hayan sido consideradas en el diagnóstico inicial.  

La encuesta permitió conocer como los procesadores en cuentas por pagar en 

Norteamérica se sienten, cuáles son sus capacidades a explorar, para esto se elaboran una serie 

de preguntas, como ejemplo de alguna de ellas tenemos: en primer lugar, en caso de la ejecución 

de un proceso de automatización, cuál o cuáles de sus capacidades/cualidades pueden aportar 

al desarrollo de este proceso; con la respuesta a esta pregunta, se tuvo conocimiento, primero 

de las capacidades tal vez hoy no conocidas del colaborar y segundo su inclinación, lo cual es 

un indicativo de gran importancia al momento de reasignar las personas dentro de nuevos roles; 

en segundo lugar, cual es la causa principal de la cantidad de facturas represadas en el sistema, 

corresponde a otra de las preguntas dentro de la encuesta, si bien dentro del documento se le da 

respuesta a dicha problemática, tener esta pregunta dentro del cuestionario, abre la posibilidad 

a nuevas razones aún no consideradas; por último, en la encuesta cabe otra pregunta igualmente 

abierta, y esta es sobre la apreciación  del conocimiento en general que tienen las personas sobre 

el proceso, si el resultado es que se tiene una falencia o vacíos en el conocimiento, la respuesta 
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y solución a esta problemática se puede atacar con la creación de una sub área de capacitación, 

tomando a las personas con mayor conocimiento del proceso y experticia para que sean los 

encargados de retroalimentar al resto del grupo con las nuevas actualización o como ejecutar 

los procesos de manera más eficiente. 

Las preguntas tal cómo se ve en la organización en dos años, cómo califica el clima 

laboral y cuál es su apreciación del área de AP en cuanto a calidad y tiempo respuesta, son 

preguntas que ayudarían a conocer la apreciación  que tienen los procesadores del rol que 

pueden ocupar cuando una automatización se lleve a cabo, lo cual ayudara a responder el 

objetivo donde se busca entender y conocer como las personas pueden tomar dichos procesos 

como un beneficio y oportunidad para desarrollarse y crecer dentro de la organización. 

 El proyecto es de carácter exploratorio, ya que se busca examinar un problema al cual 

se quiere dar mayor análisis, dentro de este se realizó un diagnóstico del área para reflejar las 

falencias y fallas. Por lo tanto, sirve para familiarizarse con fenómenos relativamente 

desconocidos, poco estudiados o novedosos, permitiendo identificar conceptos o variables 

promisorias, e incluso identificar relaciones potenciales entre ellas. A continuación se define 

que es la investigación exploratoria sobre la cual se va a desarrollar este documento. 

A partir de la encuesta y los estudios se busca perfilar a los colaboradores, en las distintas 

funciones, que estos podrían ejecutar a futuro. En este proceso se busca encontrar un grupo de 

personas que muestre interés en un área de capacitación al nuevo personal, desarrollo de nuevas 

metodologías de procesos, es importante generar lideres para que así los diferentes procesos 

tengan una persona que guie y reporte a un superior en lugar de que se tengan 45 personas 

realizando esta función, con la realización de estas actividades también se espera implementar 

un área de automatización en el área de AP.  

La investigación exploratoria, también llamada formulativa (Selltiz), permite 

determinar y ampliar el conocimiento sobre un fenómeno para precisar mejor el 

problema a investigar. Al científico aquí le exigimos flexibilidad, y termina cuando 

uno ya tiene una idea de las variables que juzga relevantes, es decir, cuando ya conoce 

bien el tema.(Cazau, 2006, pág. 26).  

Por otra parte, se eligió la encuesta (Anexo 1) como instrumento de recolección de datos, las 

capacidades y cualidades que requiere el proceso, permiten que las respuestas no estén dispersas 
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dentro de lo que se espera encontrar, y al ser la encuesta un instrumento de recolección de datos 

es la mejor alternativa, ya que la opción de entrevista generaría un mayor conflicto y falta de 

libertad, al tener una persona al frente realizando una serie de preguntas con algún carácter 

personal. 

En tal sentido, la población objetivo fueron los auxiliares y analistas del área de 

facturación de la empresa ABS de la ciudad de Medellín, siendo en total 45 personas. La 

encuesta cuenta con un 95% de confianza y un margen de error del 5%. Esta encuesta busca 

medir la apreciación que se tiene del estado actual del área y ante la posible implementación del 

programa de automatización  

En síntesis, este documento es importante ya que ayuda a comprender de una forma más 

precisa el proceso de contabilización de facturas en el área de cuentas por pagar AP, además de 

facilitar la ejecución de nuevas actividades, permitiendo que sean las mismas personas quienes 

aporten su conocimiento y ayuden a crear el robot, que luego de un proceso de estabilización y 

evaluación dejaran abiertas las posibilidades de crear nuevos roles dentro de la organización.  

Se determina con base a la experiencia a nivel mundial del grupo LafargeHolcim, que 

ABS en específico es una empresa pionera en este aspecto, debido que congrega una comunidad 

amplia, ya que sus procesos no son solo locales (Colombia), sino que abarca otros 7 países, 

permitiendo así tener los puntos de vista de toda la región de las américas. Adicional a esto, a 

inicios de 2020 se dio a conocer por parte de la alcaldía y de ruta N la creación de una nueva 

sociedad de tecnología que busca simplificar los procesos de Norteamérica NASC y  Laser 

(Brasil) que son las áreas de tecnología que ayudas a los países en la implementación y soporte 

de todas la mejoras de sistemas y proceso, por esta razón se buscó esta compañía en particular.  

(Telemedellin, 2020, pág. 1) 

Ya que se habla de una metodología mixta la parte cuantitativa de este proyecto le 

corresponde al diagnóstico realizado dentro del proceso, donde mediante un proceso de prueba 

y error se buscó determinar los puntos clave que luego sirvieron como lineamientos propuestos 

para la ejecución de esta automatización, lo cual permitió luego de este análisis estimar el 

alcance de este proyecto, ya que brindó las bases necesarias para seleccionar el tipo de 

documentos que podían ser adaptados e incluidos en un proceso de automatización, llegando 

con eso a planear y posteriormente a ejecutar directrices del curso y alcance del robot donde se 
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entiende este software como una herramienta que a futuro puede ser mejorada y perfeccionada, 

buscando así llegar a cada de un número mayor de documentos y procesos.   

Siguiendo con la descripción, se procede a detallar el mapa del proceso, este sirve para 

reducir toda la operación a un simple flujograma (Figura 1)  para un mayor entendimiento. 

 

 

 

Figura1. Paso a paso del proceso de contabilización de facturas. 

Elaboración propia, 2020 

 

En la figura 1 se presenta el proceso de inicio a fin a modo de dar un paso a paso sobre 

la línea secuencial del tratamiento del servicio realizado en el área de facturación, sin embargo, 

para un mejor desarrollo de la propuesta se contrató un experto, por parte del área de cuentas 

por pagar, en el tema de sistemas, para realizar una estructura del software a necesidad del área, 

por tal motivo en la siguiente ilustración se presenta el diseño estructural del sistema el cual 

seguiría el robot de manera autónoma, lo que se busca con estas dos figuras es dar cuenta que 

el proceso de automatización (figura 2 debe incluir el detalle del procesos, las reglas y/o 

particularidades del proceso, ya que es mediante la exposición de las excepciones que se 



Elaboración de programa de automatización para la mejora de los procesos: Caso de estudio área de 

facturación de la empresa ABS 

 

23 
 

determinó posteriormente que este proceso de automatización es viable, para el tipo de 

documentos previamente establecido. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.  Diagrama del proceso con las excepciones. 

Elaboración propia con base a la asesoría con el experto en sistemas, 2020. 
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5. Análisis y discusión de resultados 

 En esta parte se encuentran los resultados obtenidos con la aplicación de la metodología 

específica. En la primera parte se deben presentar los resultados sin ningún tipo de análisis; 

después de esta presentación se da lugar a la discusión de éstos en el contexto del estudio.  

Lo resultados obtenidos en este estudio son satisfactorios. Como se menciona a lo largo del 

documento se optó por aplicar una metodología mixta, buscando integrar la percepción de las 

personas directamente involucradas en el proceso y realizar un proceso de prueba y error 

tomando el conocimiento de los mismos procesadores para analizar la viabilidad del caso y los 

posibles puntos de mejora que estos podrían aportar al proyecto.  

5.1 Resultados  

Con una serie de preguntas realizadas a las personas involucradas en el proceso de 

contabilización de facturas, se buscó indagar sobre la percepción que ellos tienen con respecto 

a la implementación de una automatización en el proceso, y sus posibles contribuciones al 

proyecto, de igual forma se plantearon preguntas donde ellos podían dar un diagnóstico del 

proceso y como ellos se veían aportando al desarrollo del mismo, aunque se sabe que no es 

suficiente con esto se dio la posibilidad de conocer sus aspiraciones y necesidades dentro de la 

organización ya que el objetivo final de este proyecto es más que automatizar, es brindar la 

oportunidad de que estas personas desarrollen otro tipo de actividades, generen un valor 

agregado a la organización más allá de la realización de tareas repetitivas, a continuación los 

resultados de la encuesta permite dar a conocer al lector como perciben estas personas el 

proceso:  

Con el fin de garantizar la correcta ejecución de las pruebas se señala el paso a paso que  

es realizado actualmente por el robot. 

El siguiente es un paso a paso de la tarea de contabilización de facturas por parte del 

equipo de cuentas por pagar en ABS para el área de NABS a modo de prueba y recolección de 
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pruebas digitales para la presentación ante la junta directiva, estos pasos son exactamente 

iguales a los que el robot debe ejecutar para que el proyecto prospere.  

 

 

 

 

Figura 3. Como ingresar al sistema. 

Elaboración propia “Paso 1” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es de elaboración 

propia, 2020. 



Elaboración de programa de automatización para la mejora de los procesos: Caso de estudio área de 

facturación de la empresa ABS 

 

26 
 

 

Figura 4.Transacción donde se puede buscar la lista de facturas.  

Elaboración propia “Paso 2 y 3” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es de 

elaboración propia, 2020 

 

         

 Figura 5. Selección de vista creada para el robot.  

Elaboración propia “Paso 4 y 5” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es de 

elaboración propia, 2020. 
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              Figura 

6. Revisión de la información que debe ser validada antes de contabilizar una factura.  

Elaboración propia “Paso 6 y 7” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es de elaboración 

propia, 2020. 

 

 

 

Figura 7. Búsqueda de posible duplicidad de los documentos.  
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Elaboración propia “Paso 7 opción A y B” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es de 

elaboración propia, 2019. 

 

Figura 8. Comentario para eliminar la factura del sistema en caso de encontrarse que es un duplicado. 

Elaboración propia “Paso 7 opción B continuación” obtenido del documento “Invoice processing PDD” 

que también es de elaboración propia, 2020. 

 

Figura 9. Como detectar un duplicado en el sistema. 

 Elaboración propia “Paso 8 opción A y B” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es 

de elaboración propia, 2020. 
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Figura 10. Como eliminar un duplicado del sistema.  

Elaboración propia “Paso 8 opción B continuación y paso 9” obtenido del documento “Invoice processing PDD” 

que también es de elaboración propia, 2020. 
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Figura 11. Revisión de entrada de mercancía, para la contabilización de la factura. 

 Elaboración propia “Paso 10 y paso 11 opción A” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también 

es de elaboración propia, 2020. 

 

 

Figura 12. Búsqueda de entrada de mercancía en diferentes transacciones.  

 Elaboración propia “Paso 11 opción B” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es de 

elaboración propia, 2020. 
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Figura 13. Búsqueda de entrada de mercancía en diferentes transacciones.  

 Elaboración propia “Paso 11 opción C” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es de 

elaboración propia, 2020. 

 

Figura 14. Búsqueda de entrada de mercancía en diferentes transacciones.   
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Elaboración propia “Paso 11 opción D” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es de 

elaboración propia, 2020. 

 

 

Figura 15. Proceso para registrar la factura en el sistema.  

 Elaboración propia “Paso 12 y 13” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es de 

elaboración propia, 2020. 

 

Figura 16.Seleccion por tipo de factura. 
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 Elaboración propia “Paso 13 continuación y paso 14” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que 

también es de elaboración propia, 2020. 

 

Figura 17. Selección de impuestos. 

 Elaboración propia “Paso 15, 16 y 17” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es de 

elaboración propia, 2020. 
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Figura 18. Simulador de reglas y contabilización de la factura. 

Elaboración propia “Paso 18 y 19” obtenido del documento “Invoice processing PDD” que también es de 

elaboración propia, 2020. 

 

De acuerdo al proceso que  realiza el personal del área de facturación el robot sigue este 

mismo procedimiento con el fin de optimizar tiempo y evitar la saturación de facturas dentro 

del equipo de cuentas por pagar. Por lo tanto, el proceso de automatización consigue, contribuir 

en gran medida en el volumen actual de facturas, siguiendo estrictamente los pasos 

anteriormente señalados.   

El programa consiste en replicar los mismo pasos que realiza o debe realizar un 

procesador actualmente,  como se puede apreciar en el link a continuación, la única tarea manual 

que debe ejecutarse es la activación del software, cuya ejecución se realiza una sola vez, después 

de ejecutada esta acción el robot inicia con el acceso al sistema SAP donde se crearon una 

credenciales especiales que identifican este “usuario” especial, una vez dentro del sistema, el 

robot va a la transacción , donde selecciona una variante diseñada y alimentada con las facturas 

a tratar, paso seguido el robot, selecciona el documento a trabajar y hace una revisión de la 

información básica, tales como datos del proveedor, fecha del documento, valor de la factura y 
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numero de orden de compra, antes de iniciar con la búsqueda de las entradas de mercancía, se 

hace una validación de duplicidad del documento, para descartar que este mismo documento ya 

haya sido contabilizado en el pasado.  

Una vez estos pasos son validados el robot, inicia la búsqueda de la entrada de mercancía que 

es un numero en común entre la factura y la información que se encuentra cargada en el 

sistema, si esta búsqueda es exitosa, se procede a  contabilizar revisando tema de discrepancia 

en precio y aspectos impositivos que son particulares de cada país y provincia/estado. En caso 

de no ser exitosa la búsqueda, el robot aparta este documento en un archivo de Excel y 

continua con el siguiente en su lista, al final de este proceso se genera un reporte donde se 

detalla el estado actual de cada documento que fue ejecutado por el robot. En el siguiente link: 

https://drive.google.com/drive/folders/1qmEf5v6BEUfWiAfh_Ag4KkVhTk6JamBn) se 

encuentra lo que hace el robot para hacer más eficiente el área de facturación de la empresa. 

 

 

 

Por otro lado, a continuación se presenta los hallazgos obtenidos a través de las 

encuestas, esta recolección de datos e información son fundamentales para crear una tendencia 

o indicador entre el problema estudiado y las personas correlacionadas, esto evidenciara los 

puntos a mejorar o cambiar, además de la percepción del público ante la propuesta. 

Cuál o cuáles de las siguientes capacidades considera que puede aportar a su equipo de 

trabajo, generando un valor agregado más allá de las labores desempeñadas actualmente 

(Procesamiento de facturas). 

 

Cuál o cuáles de las siguientes capacidades considera que puede aportar a su equipo de trabajo, 

generando un valor agregado más allá de las labores desempeñadas actualmente (Procesamiento 

de facturas). 

 

https://drive.google.com/drive/folders/1qmEf5v6BEUfWiAfh_Ag4KkVhTk6JamBn
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Grafica 1. Cuál o cuáles de las siguientes capacidades considera que puede aportar a su equipo de trabajo, 

generando un valor agregado más allá de las labores desempeñadas actualmente (Procesamiento de facturas). 

 Elaboración propia con los datos obtenidos a través de las encuestas de percepción. 

 

 

Si bien se permite, dar múltiples opciones de respuesta, a las personas involucradas en 

el proceso, existe un factor en común (Capacitación de procesos) lo cual permite evaluar la 

posibilidad de que los mismos procesadores consideran que la capacitación es un punto clave 

que debe ser mejorado, si se quiere generar un proceso de automatización; 33 personas de las 

45 encuestadas consideran que pueden aportar al proceso con capacitación del mismo proceso. 

 

 

¿Cuál considera usted que es la causa principal de la cantidad de facturas represadas en el área 

de cuentas por pagar? 
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Grafica 2. ¿Cuál considera usted que es la causa principal de la cantidad de facturas represadas en el área de 

cuentas por pagar? 

 Elaboración propia con los datos obtenidos a través de las encuestas de percepción. 

La falta de personal, (23/45) el 51% del total de personas encuestadas, lidera como la principal 

causa de la cantidad de facturas represadas en el área de AP, si bien lo que este proyecto busca 

no es ampliar el número de personas dentro del área, es acá donde la automatización se puede 

considerar como un proceso viable, no siempre un proceso de automatización debe traducir en 

la disminución del personal, en punto lo que se buscar es mejor la calidad del trabajo y dentro 

de un tiempo de respuesta más oportuno. 

 

 

 

 

 

¿Cómo aportaría usted, de ser posible, a mejorar la calidad en el procesamiento de facturas? 
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Grafica 3. ¿Cómo aportaría usted, de ser posible, a mejorar la calidad en el procesamiento de facturas? 

Elaboración propia con los datos obtenidos a través de las encuestas de percepción. 

 

 Por otro lado, en general las personas están de acuerdo en que hay mejoras que deben 

ser efectuadas en el proceso, un factor a resultar en la gráfica 3 es que las personas directamente 

implicadas en el proceso de contabilización de facturas ven el alto volumen de documento 

procesados como un impedimento para la calidad y la aplicación de mejoras es por eso hacer 



Elaboración de programa de automatización para la mejora de los procesos: Caso de estudio área de 

facturación de la empresa ABS 

 

39 
 

un trabajo más consciente y el sacrificio de volumen son una constante en las respuestas aquí 

expresadas. 

¿Cómo califica el clima laboral en el proceso de AP? 

 

 

Grafica 4. ¿Cómo califica el clima laboral en el proceso de AP? 

Elaboración propia con los datos obtenidos a través de las encuestas de percepción. 

En general el clima laboral no es un incoveniente dentro del area de cuentas por pagar, 

este tipo de preguntas permite conocer y entender como seria la comunicación entre 

colaboradores, dentro de la misma area, siendo un factor importante, ya que una comunicación 

asertiva, va a permirir que las ideas que estas personas puedan aportar a la automatizacion sean 

expresadas y compartidas dentro del equipo. 

 

 

¿Cuál es su percepción del área de AP en cuanto a calidad y tiempo respuesta? 

 



Elaboración de programa de automatización para la mejora de los procesos: Caso de estudio área de 

facturación de la empresa ABS 

 

40 
 

 

Grafica 5. ¿Cuál es su percepción del área de AP en cuanto a calidad y tiempo respuesta? 

 Elaboración propia con los datos obtenidos a través de las encuestas de percepción. 

La percepción que tienen las personas en cuanto a la calidad y tiempo de respuesta, deja 

entrever que existe una preocupación en cuanto a la calidad del trabajo realizado y el tiempo 

que se está tomando en responder inquietudes para con el negocio, si hacemos una relación con 

la Grafica 3  las personas consideran que la calidad es un tema vital en el proceso y que se debe 

considerar disminuir el volumen de facturas por persona, con el fin de impactar directamente la 

calidad y el tiempo de respuesta.  

 

 

 

 

 

¿Cree usted que el conocimiento general de los procesadores es el adecuado para la ejecución 

de las actividades llevadas a cabo? 
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Grafica 6. ¿Cree usted que el conocimiento general de los procesadores es el adecuado para la ejecución de las 

actividades llevadas a cabo? 

Elaboración propia con los datos obtenidos a través de las encuestas de percepción. 

 En cuanto a conocimiento de las funciones ejecutadas encontramos que un 29 % (13 

personas) de la población considera que es regular, lo cual da más fuerza a la necesidad de 

brindar entrenamiento a las personas dentro del grupo, teniendo en cuenta que la rotación dentro 

del área es elevada y se trata de un proceso muy dinámico, donde la comunicación con el 

negocio es fundamental para garantizar la correcta ejecución de las tareas.  

 

 

 

 

 

 

 

¿Cree usted que el factor idiomático es un problema o una oportunidad de mejora en AP? 
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Grafica 7. ¿Cree usted que el factor idiomático es un problema o una oportunidad de mejora en AP? 

Elaboración propia con los datos obtenidos a través de las encuestas de percepción. 

 Si bien se conoce que el proceso que se ejecuta dentro de este proyecto es para Estados 

Unidos y Canadá, no todas las personas dentro del equipo cuentan con un segundo idioma 

(Inglés), contrario a lo que se esperaba el 80% de la población considera que esta puede ser 

considerada como una oportunidad y no como una problemática. 

Muchas veces tener una comunicación en otro idioma puede resultar en que ambas partes se 

preocupen en explicar en más detalle las necesidades de las partes, permitiendo resolver las 

mismas con mayor facilidad.  
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¿Considera pertinente la automatización del registro de facturación en el área de cuentas por 

pagar? 

 

 

Grafica 8. ¿Considera pertinente la automatización del registro de facturación en el área de cuentas por pagar? 

 Elaboración propia con los datos obtenidos a través de las encuestas de percepción. 

A lo largo de la encuesta se ha podido deducir que las funciones dentro del equipo de 

trabajo son receptivas y las personas son conscientes de la necesidad de generar procesos de  

automatización y es por eso que en la gráfica 8, vemos un alto porcentaje de personas 91% (41 

personas) que están a favor de generar automatización dentro de AP, Si bien un 9% de la 

población (4 Personas) no están de acuerdo, la mayor preocupación de estas personas está 

enfocada en la cantidad de variables y especificaciones que tienen los documento contables, lo 

cual es elemento de estudio, dentro de la metodología implementada en este proyecto.  
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¿Considera que ABS a raíz de la problemática actual del Covid-19, tendrá la voluntad 

económica a corto plazo para la inversión en temas de capacitación para las personas que hagan 

parte del proceso de automatización? 

 

 

Grafica 9. ¿Considera que ABS a raíz de la problemática actual del Covid-19, tendrá la voluntad económica a 

corto plazo para la inversión en temas de capacitación para las personas que hagan parte del proceso de 

automatización? 

 Elaboración propia con los datos obtenidos a través de las encuestas de percepción. 

 En este tipo de proyecto es imposible desconocer el factor económico y si bien este se 

presenta en medio de una contingencia que afecta a las organizaciones a nivel mundial y esta 

no es una empresa aislada de esta problemática, un 38% de la población considera que se cuenta 

con la voluntad económica de ejecutar este proyecto a corto plazo, la población que no ve viable 

este tipo de mejoras durante un contingencia a nivel mundial, representa el 11% del total de 

personas encuestadas (11 personas). 

Es necesario hacer hincapié, en que los autores tratan la automatización y desarrollo en las 

capacidades o inclusión del capital humano, como un proceso paralelo, traducen la 

automatización como el reemplazo inminente de la mano de obra menos capacitada, así como 

lo manifiesta Palomares (1991)   “con la aplicación de la microelectrónica en las máquinas 

herramientas, el control directo de la maquina por el hombre empieza a ser sustituido por un 
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programa digital” “Para los investigadores, la informatización debería centrarse en los trabajos 

de baja cualificación, este considera que las organización, no han hecho ninguna estimación 

para evaluar el número de puestos de trabajo afectados por la automatización en los próximos 

años” (Guillaud, 2014).Esto se menciona teniendo en cuenta que el rol de procesamiento de 

facturas, no requiere un tipo de estudio específico, son tareas altamente manuales y repetitivas 

que pueden ser ejecutadas sin requerir de un profundo conocimiento sobre temas contables o 

áreas afines.  

Donde los autores hablan de como la personas puede adaptarse, con el fin de no ser 

relegados por los sistemas de automatización, se dejan estas opciones de capacitación, o mejora 

del ámbito educativo a discreción de las personas y no de las organizaciones, un ejemplo de 

esto se brinda a continuación: “Por lo consiguiente, los empleados que se quedaron sin empleos 

deben encontrar empleos en las nuevas actividades. En efecto, eso se logrará siempre y cuando 

el mercado de trabajo es flexible y además que exista un buen sistema educativo y profesional 

que permita a la gente aprender a aprender” (Hernández, 2019).” Usando este enfoque, 

estimamos que grandes y los fuertes efectos negativos de los robots en el empleo y los salarios 

en las zonas de desplazamiento”. 

 

5.2 Discusión de resultados 

A partir del estudio realizado al proceso y las respuestas obtenidas, se puede deducir que las 

personas están abiertas a este proyecto, que el conocimiento del proceso que estas personas 

aportan al diseño de la investigación, permite generar mayor confiabilidad en los resultados que 

se pueden obtener, se encontró durante el análisis a la encuesta, que la mayoría de personas que 

conforman el equipo de cuentas por pagar, tienen visiones que van más allá de las tareas 

repetitivas y manuales, este grupo de personas es apto para la realización de tareas analíticas ya 
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que sus estudios van de la mano con las metodologías que serían implementadas una vez el 

robot este en marcha.  

Es importante recordar que la prueba piloto donde tres integrantes de diferentes áreas se han 

vinculado a procesos directamente bajo la supervisión y coordinación de personas en 

Norteamérica, ha sido exitoso, los aportes y la ayuda que estas personas han brindado a los 

países, ha generado mayor confianza entre los procesos, permitiendo así que la investigación 

sea viable, no solo en el aspecto de automatización de los procesos, sino en su objetivo final 

que es la reubicación del personal; si bien el panorama es alentador, una vez el robot finalice su 

proceso de estabilización, tiempo que aún no se ha determinado, no será posible reubicar al total 

de personas que ejecutan el proceso hoy en día, pero el proyecto cumple con su finalidad de 

establecer los lineamientos que la parte de automatización debe proporcionar y las funciones, 

cualidades y habilidades que los colaboradores en un futuro podrían aportar dentro de la 

organización. 

Durante el desarrollo de la investigación, se corrobora que el uso de una metodología mixta,  

aportó en gran medida a brindar unos lineamientos lo más acertado posible, ya que un 

componente de la metodología permitía conocer de primera mano la percepción de las personas 

acerca de estos procesos de automatización, a través de la realización de encuestas y el otro 

componente de la metodología permitió incluir a estas personas en el diagnóstico de los 

procesos, dejando así que estas personas, por un lado se integren con funciones a las cuales no 

están acostumbrados, tales como planeación, diseño de procesos e implementación de flujos, 

que permitan hacer un apéndice del estado actual de las tareas que llevan a cabo.  

Paralelo a esto, el desempeño y el rol que las personas tomaron durante los obstáculos y retos 

que iban resultando del proceso diagnóstico realizado, permitió perfilar a las personas en las 

diferentes categorías, que con base en los lineamientos presentados, serían la mejor función o 

área en la que estas personas podrían desempeñarse, una vez la fase de estabilización se cumpla. 

La automatización y el desarrollo del capital humano, como un proceso paralelo dentro de las 

organizaciones, se cumple a cabalidad a lo largo de la investigación, ya que resultan ser varios 

los procesos adicionales que adhieren como resultado de este tiempo de implementaciones, las 
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nuevas tecnologías traen nuevos retos para las organizaciones, por lo cual, estos nuevos retos 

van a necesitar de personas que conozcan los procesos y aporten habilidades blandas, generen 

valor y permitan que las mejores cumplan con las etapas de estabilización.   

Es importante resaltar que si bien la mano de obra es calificada o no, existen unos conocimientos 

y una serie de habilidades, que estas personas han adquirido a lo largo de los años, que hacen 

que estas personas aporten un valor agregado importante dentro de la organización. Para 

contrastar esta idea recordamos lo que dice este autor: “Para los investigadores, la 

informatización debería centrarse en los trabajos de baja cualificación, este considera que las 

organización, no han hecho ninguna estimación para evaluar el número de puestos de trabajo 

afectados por la automatización en los próximos años” (Guillaud, 2014). 

6. Conclusiones  

Este documento si bien permitió conocer a través del diagnóstico realizado, los procesos 

con mayores fortalezas y mejor estructuración para ser automatizados, brindó también la 

posibilidad de analizar y repensar la forma en la que los procesos que no cuentan con las mismas 

fortalezas, deben y pueden ser afrontados, lo cual ayuda y estimula la finalidad de este proyecto, 

lograr la disminución del volumen de facturas represadas, a los buenos resultados de esta 

investigación se le puede atribuir el hecho de que ésta integró una metodología mixta que 

permitió analizar la problemática y presentar los lineamientos desde el análisis cuantitativo y 

cualitativo, dando así una mejor panorámica de la problemática y sus posibles soluciones. 

Es indispensable que las personas, tengan un conocimiento amplio de como ejecutar las 

funciones también lo es el permitir que sean las mismas personas que desarrollan estas 

actividades las que realicen diagnósticos de las falencias, capacitación a los compañeros y 

desarrollen nuevas estrategias de procesamientos, siendo una forma de incentivar la reubicación 

de los mismos.  

Este proyecto contribuye en gran parte a brindar solución a la problemática, ya que 

durante el estudio y la realización de las encuestas, permite aportar los lineamientos, proceder 

y alternativas para disminuir la cantidad de facturas represadas y la alta carga laboral de los 
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colaboradores, es importante mencionar que los resultados obtenidos, van de la mano con la 

lógica planeada al inicio del proyecto.  

Las limitantes que se presentaron en este proyecto se le atribuyen a la no posibilidad de 

hacer un trabajo presencial, que durante la realización de la mayoría de la investigación no fue 

posible realizar las pruebas, diagnósticos y análisis en grupo con los colaboradores; lo cual deja 

entrever la importancia de las nuevas tecnologías y como cada vez es más necesaria la 

implementación de las mismas, que como resultado, no permitió que la elaboración de pruebas 

fuese más extensa, que la socialización de los hallazgos tuviese una discusión directa entre los 

desarrolladores y los procesadores. Adicional es esto se cree que el alcance del robot pudo ser 

mayor de haberse tenido encuentro presenciales.  
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Anexos 

Encuesta sobre automatización en el proceso de cuentas por pagar del área de 

facturación de la empresa ABS  

El presente cuestionario se realizará dentro de la empresa ABS (America Business Service) 

ubicada en la ciudad de Medellín y dirigida al área de cuentas por pagar AP Norteamérica  

(Account Payable);  tiene como finalidad determinar la percepción de las  personas 

encuestadas sobre la posible implementación de un programa de automatización de los 

procesos del área de facturación y de cómo creen las personas de este grupo, que pueden 

aportar al desarrollo de la automatización. Por tal motivo esta encuesta se realizará a todas las 

personas que conforman el área, siendo un total de 45 integrantes. Este instrumento compilara 

resultados directamente relacionados con el problema de estudio y el público objetivo, dando 

resultados detallados de primera mano.  

A continuación, encontrará quince (15) preguntas a evaluar, las respuestas de selección 

múltiple, sus respuestas no serán compartidas dentro la organización ya que su única finalidad 

a este punto es netamente académica y de investigación.  
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Nota: El significado de AP es Account Payable, cuentas por pagar, NABS es North America 

Business Service, Centro de Servicios para Norte America. 

 

 

Edad: 

Género: F ( ) M ( ) 

Nivel Académico:                                            

Antigüedad en la empresa: (en meses)  

 

 

1. Cuál o cuáles de las siguientes capacidades considera que puede aportar a su equipo de 

trabajo, si se presenta un proceso de automatización donde su función primaria no es 

requerida en el nuevo proceso. 

 

 Diseño de procesos alternativos. 

 Generación de reportes. 

 Capacitación de procesos. 

 No sabe no responde. 

 

2. De acuerdo a las siguientes opciones. ¿Cómo cree usted que se puede mejorar el proceso 

de facturación en el área?  

 

 Proporcionando entrenamiento a las personas. 

 Rediseñando el proceso. 

 Permitiendo que sean las personas las que mejoren los procesos a través de 

capacitaciones. 

 El proceso está bien como está actualmente. 
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3. ¿Cuál considera usted que es la causa principal de la cantidad de facturas represadas en 

el área de cuentas por pagar?  

 

 Falta de personal. 

 Mala distribución de las tareas. 

 Falta de disciplina en la recepción de facturas. 

 No considera el volumen de facturas un problema. 

 

 

 

4. ¿Cómo aportaría usted, de ser posible, a mejorar la calidad en el procesamiento de 

facturas? 

 

 Aportando iniciativas de mejoras. 

 Haciendo validaciones cruzadas de lo que otros procesan. 

 Haciendo un trabajo más consciente, sacrificando volumen. 

 Cree que la calidad del proceso es estable. 

 

5. ¿Cómo se ve usted dentro de la organización en 2 años? 

(Abierta) 

 

6. ¿Cómo califica  el clima laboral en el proceso de AP?  

 

 Muy bueno 

 Bueno 

 Regular 

 Malo 

 



Elaboración de programa de automatización para la mejora de los procesos: Caso de estudio área de 

facturación de la empresa ABS 

 

55 
 

7. ¿Cuál es su percepción del área de AP en cuanto a calidad y tiempo respuesta? 

 

 Muy bueno 

 Bueno 

 Regular 

 Malo 

 

 

 

 

8. ¿Cree usted que el conocimiento general de los procesadores es el adecuado para la 

ejecución de las actividades llevadas a cabo?   

 

 Muy bueno 

 Bueno 

 Regular 

 Malo 

 

9. ¿Dónde considera usted que se deben implementar cambio dentro del área de AP? ¿Por 

qué?  

 

 En la distribución de las facturas por tipo de proveedor. 

 En la implementación de reportes. 

 Proceso de entrenamiento. 

 No hay cambios que realizar. 

 

10. ¿Cree usted que el factor idiomático es un problema o una oportunidad de mejora en 

AP?  
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 Problema. 

 Oportunidad. 

 Indiferente. 

 

11. ¿Considera pertinente la automatización del registro de facturación en el área de cuentas 

por pagar? ¿Por qué?* 

 

 De acuerdo. 

 No de acuerdo. 

 

 

 

12. ¿Considera que tener el proceso de automatización facturación es un beneficio para los 

procesadores? 

 

 Sí. 

 No. 

 

13. ¿Estaría usted dispuesto a brindar su conocimiento para lograr que un proceso de 

automatización se lleve a cabo en su área de trabajo? 

 

 Sí. 

 No. 

 

14. ¿Cómo cree usted que serían los resultados durante un proceso de automatización? 

 

 Es viable 

 No es viable 
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15. ¿Considera que ABS a raíz de la problemática actual del Covid-19, tendrá la voluntad 

económica a corto plazo para  la inversión en temas de capacitación para la las personas 

que hagan parte del proceso de automatización? ¿Por qué? obligatorio*   

 

 Sí 

 No 

 Tal vez 

 

 

 


