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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion tiene como finalidad crear un plan de desarrollo de un robot que permita
la contabilizacion de devoluciones de saldos a clientes en el area de cuentas por pagar en la
empresa Otecel S.A, asi como los beneficios de implementar sistemas RPA que permitan
optimizar recursos fisicos, y de tiempo en las actividades cotidianas en el sector privado.
Dicha investigacién nos permite conocer el proceso que maneja la empresa Otecel S.A 'y
cuales son las sanciones a las que incurre la empresa por un posible incumpliendo de las
devoluciones de saldo a los clientes por errores que se pueden presentar en el proceso de

devolucion

RPA esta compuesto por bots que realizan tareas repetitivas, una interfaz grafica que facilita
la interaccion sin modificar la infraestructura de TI, y puede instalarse tanto en equipos
fisicos como virtuales, optimizando costos. En Otecel S.A, se busca implementar RPA en el
area de cuentas por pagar para automatizar el proceso de devolucion de saldos, con el objetivo
de reducir errores, aumentar la eficiencia y asegurar el cumplimiento normativo. La
implementacidn incluira alertas automaticas para detectar errores en los pagos, permitiendo

correcciones oportunas y evitando sanciones econdmicas.

Sin embargo, RPA est4 limitado a tareas que no requieren juicio humano, aunque es efectivo
en procesos especificos y repetitivos, multifuncionales y de punta a punta. La
implementacion de RPA requiere controles para asegurar su correcto funcionamiento y su
integracion con otros sistemas de la empresa, como tesoreria, y es esencial capacitar a los

usuarios y proporcionar soporte técnico continuo para optimizar el uso de la tecnologia.

Palabras Claves: Automatizacion de procesos RPA (automatizacion robdtica de procesos),

Control interno, Eficiencia operativa
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ABSTRACT

This research aims to create a development plan for a robot that allows the tracking of balance
refunds to customers in the accounts payable department at Otecel S.A, as well as the benefits
of implementing RPA systems that optimize physical resources and time in daily activities
in the private sector. This research helps us understand the process managed by Otecel S.A
and the sanctions the company may face for potential non-compliance with customer balance

refunds due to errors that can arise in the refund process.

RPA consists of bots that perform repetitive tasks, a graphical interface that facilitates
interaction without altering IT infrastructure, and can be installed on both physical and virtual
machines, optimizing costs. At Otecel S.A, the goal is to implement RPA in the accounts
payable department to automate the balance refund process, with the aim of reducing errors,
increasing efficiency, and ensuring regulatory compliance. The implementation will include
automatic alerts to detect payment errors, allowing for timely corrections and avoiding

financial penalties.

However, RPA is limited to tasks that do not require human judgment. While it is effective
in specific, repetitive, multi-functional, and end-to-end processes, the implementation of
RPA requires controls to ensure its proper functioning and integration with other company
systems, such as treasury, and it is essential to train users and provide ongoing technical

support to optimize the use of the technology.

Keywords: Process Automation, RPA (Robotic Process Automation), Internal Control,

Operational Efficiency



1. INTRODUCCION

El presente proyecto se basa en la automatizacion roboética de procesos denominada RPA,
esta herramienta es 1til ya que permiten realizar las mismas acciones que hace el ser humano

con ayuda de sistemas digitales.

Una de las caracteristicas primordiales del RPA es que interactua con interfaces de los
sistemas y aplicaciones, y estos robots pueden trabajar por 24 horas seguidas, con bajos
margenes de error en los procesos, los costos de implementacion no son muy elevados lo que
resulta atractivo para la empresa que requiera uno de estos sistemas y el retorno de la

inversion es a corto plazo.

En Otecel S.A, el area de cuentas por pagar gestiona el proceso de devolucion de saldos a
clientes que presentan reclamos por cobros excesivos en sus facturas mensuales de servicios.
En 2023, se registraron 3,096 solicitudes de devolucion de saldo, segin datos de la plataforma
tecnologica de negocios SAP. Sin embargo, 308 de estas solicitudes experimentaron demoras
en los pagos a los clientes debido a errores en la digitacion de la informacion y problemas en
la recopilacion de datos en los Centros de Atencion al Cliente (CAVs). Estas demoras
incrementan el tiempo de procesamiento en 9 dias adicionales, mas alla del plazo estandar.
Es por eso que la gerencia de contabilidad ha determinado que es importante la
implementacién de un sistema RPA que permita la contabilizacion de las solicitudes de

devoluciones de saldo a clientes para evitar sanciones econdmicas.

La metodologia que se utilizara es la investigacion documental que consiste en la utilizacion

de fuentes de caracter documental para el desarrollo del proyecto.



2. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1. Diagnostico de la organizacion

2.1.1. Datos de la organizacion.

De acuerdo con Telefonica S.A. (2024) Movistar, una marca comercial de Telefonica S.A.,
inici6 sus operaciones en Ecuador en abril de 2005 tras la adquisicion de la empresa
BellSouth, un proveedor de servicios de telecomunicaciones que operaba en el pais desde los
afos 90. Desde su llegada, Movistar se posicion6 rapidamente como una de las principales
operadoras de telefonia mévil en Ecuador, convirtiéndose en la segunda mayor operadora del

pais.

A lo largo de los afios, Movistar ha expandido su portafolio de servicios, ofreciendo no solo
telefonia movil, sino también internet de banda ancha, servicios de valor agregado y
soluciones digitales para consumidores y empresas. La empresa ha invertido en la mejora de
su infraestructura tecnologica, con un enfoque en la expansion de la cobertura de su red movil
y la implementacion de nuevas tecnologias como el 4G LTE, lo que ha permitido a Movistar

ofrecer servicios mas rapidos y eficientes a sus usuarios.

2.1.2. Localizacion de la institucion.

Movistar tiene su matriz en la AV. Simén Bolivar S/N y Nayon, centro corporativo Ekopark,

Torre 3
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Figura 1. Ubicacion geografica de Movistar

Nota: ubicacion geografica de la matriz de Movistar Fuente: Google Maps



2.1.3. Descripcion del proceso de contabilizacion de solicitudes de devoluciones de saldos

en la empresa Movistar.

{ INICIO )]
Cliente registra débito bancario y por
error cancela el valor del plan en

ventanilla, se genera doble pago del
servicio

I

Cliente presenta el reclamo en CAVs o
por medio del CALL CENTER

1

Se genera un crédito a favor en Janus
(sisterna comercial donde se registra
el pago de los clientes)

I

Un ejecutivo de Movistar genera una ‘

carta pago con los datos del cliente

El proveedor externo crea las
solicitudes de pagos en el
SharePoint de Movistar

~ s
" Aprobacién areas “~_
o responsables: o NO
< Jefe de credito ’:'-— Realizar correcciones
< Jefe de .
~._ intervencién 7
\'\\ i
si |

Se envian las solicitudes al
area de cuentas por pagar

Se procede a contabilizar
las solicitudes 24 horas
posteriores al ingreso de
las solicitudes

‘ —

AN

Figura 2. Diagrama de actividades para la devolucion de saldos a clientes

Nota: elaboracion propia



2.2.  Definicion del problema

2.2.1. Planteamiento y descripcion del problema.

En el &rea de cuentas por pagar en la empresa Movistar actualmente se maneja el proceso de
devolucion de saldos a clientes que presentan reclamos por cobros excesivos en las facturas
de servicios prestados mensualmente. En el afio 2023 el area de cuentas por pagar contabilizo
3096 solicitudes de devoluciones de saldo a clientes que presentan un reclamo por cobros
excesivos en su factura segln el reporte de la plataforma tecnoldgica de negocios “SAP”,
descargado del periodo de enero a diciembre. En la plataforma tecnoldgica SAP se puede
observar que en el afio 2023 se presentaron los siguientes retrasos segin se muestra a

continuacion por cada mes:

Tabla 1. Numero de solicitudes atrasadas de pago

Detalle de ingreso de solicitudes en el area de cuentas por pagar

Mes Numero de solicitudes

Enero 16

Febrero 41




Tabla 1. (Continuacion)

Mes Numero de solicitudes
Marzo 19

Abril 18

Mayo 9

Junio 21

Julio 28

Agosto 20

Septiembre 21

Octubre 28

Noviembre 38

Diciembre 49

Elaborado por: autor (2024)
Fuente: SAP (2023)

En el afio 2023 hubo un total de 308 solicitudes de devoluciones de saldo que presentaron
una demora en el pago a los clientes, estos retrasos se deben a errores que pueden presentar
al momento de digitar la informacion o a su vez en el momento de recopilar la informacion
del cliente que se realiza en los CAVs. El retraso de la solicitud representa un tiempo de

espera de 9 dias adicionales al tiempo que toma crear una solicitud de devolucion.



Al ser un proceso operativo y donde intervienen varias personas existe la posibilidad de
cometer errores humanos en la recopilacion de datos de los clientes y a su vez puede existir
retrasos en la devolucion lo que puede conllevar a multas econdmicas por los entes
reguladores una vez que el cliente presente la queja. En la ley organica de defensa del
consumidor sefiala que la empresa proveedora de servicios dispone de 30 dias posteriores al

reclamo del cliente para devolver los valores cobrados en exceso.

2.2.2. Formulacion del problema general.

(Como puede el area de cuentas por pagar en la empresa Movistar optimizar sus procesos

para evitar sanciones por demora en la devolucion de saldos?

2.2.3. Formulacion de los problemas especificos.

Pregunta 1: ;Porque existen retrasos en la contabilizacion de las devoluciones de saldo a

favor de clientes?

Pregunta 2: ;Qué puede hacer el area de cuentas por pagar para evitar sanciones economicas?

Pregunta 3: ;Coémo se puede automatizar el proceso de devoluciones de saldo a clientes?



3. EVALUACION DEL PROCESO ACTUAL Y RESULTADOS OBTENIDOS

3.1.  Analisis del proceso actual

3.1.1. Revision y validacion de datos.

Muchas de las empresas tienen dificultades con sus diferentes procesos de contabilidad y
auditoria. Esto dificulta la toma de decisiones efectivas y la correcta asignacion de todos los
recursos disponibles. En algunas ocasiones, las hojas de calculo pueden contener errores

generados por los procesos manuales que ocasionan retrasos en el trabajo.

De acuerdo con Deloitte Consulting Group S.C (2017) existen diferentes procesos contables
que son mas susceptibles de automatizar, el primer lugar ocupa cuentas por pagar con un
91%, en segundo lugar, se encuentra la rendicién de gastos de viajes con el 55%, los activos
no corrientes se encuentran en tercer lugar con el 36%, en cuarto lugar, tenemos la

administracion de libro mayor con el 27% entre otros.

Dentro de los diferentes procesos que tiene la empresa Movistar existe el proceso de
devolucion de saldos a clientes que se inicia porque existe un cobro excesivo en la factura de
los servicios prestados mensualmente por la operadora, esto debido a que el cliente tiene
registrado un débito automatico de su cuenta bancaria y el cliente por error o por
desconocimiento cancela su servicio en alguna entidad autorizada para cobro, lo que genera
un doble pago del servicio. Este proceso inicia en el Centro de Atencion al cliente (CAVs) o
por medio del Centro de Atencion Telefonica autorizado de la empresa Movistar donde se
valida la materialidad del reclamo del cliente, una vez validada la informacion presentada
por el cliente se inicia con el proceso de devolucion del saldo en el que intervienen varias

areas que cumplen su rol.



El ejecutivo que recepta el reclamo genera un crédito a favor del cliente en el sistema Janus
(sistema comercial donde se registra el pago de los clientes) posterior a ese paso se crea una
carta pago con la informacion del cliente. Un proveedor externo es el encargado de crear las
solicitudes de pagos en el SharePoint de Movistar para la aprobacion de las solicitudes en
donde el jefe de créditos y el jefe de intervencion luego de la validacion de los datos aprueba
o rechaza las solicitudes para realizar cualquier correccion que se requiera. Al momento de
tener todas las solicitudes con sus aprobaciones el gestor del area de cobranzas se encarga de
imprimir las solicitudes e ingresarlas por ventanilla unica para que las solicitudes puedan ser
contabilizadas en el area de cuentas por pagar, el proceso de contabilizacion de cada solicitud
es de 5 minutos por cada solicitud ya que requiere de minuciosidad al momento de digitar

los datos y completar los campos obligatorios que el sistema SAP solicita.

De acuerdo con la ISO 31000 Ia definicion de riesgo es el efecto de la incertidumbre sobre

la consecucion de los objetivos.

Segtin Palmiro (2019) la evaluacion del riesgo consiste en realizar un analisis preliminar del
control interno y de los sistemas contables en la organizacion, para detectar las areas que se

consideren con mas riesgo

La evaluacion de riesgo estd compuesta por 4 principios:

Selecciona objetos adecuados. - 1a organizacion define los objetos con suficiente claridad

para permitir la identificacion y evaluacion de los riesgos relacionados

Identifica y analiza los riegos. - La organizacion identifica los riesgos sobre el cumplimiento
de los objetivos a través de la entidad y analiza los riegos para determinar cOmo esos riesgos

deben administrarse



Evalua el riesgo de fraude. - La organizacion considera la probabilidad de fraude al evaluar

los riegos asociados a la consecucion de los objetivos

Identifica y analiza los cambios significativos. - La organizacion idéntica y evalua los

cambios que podrian afectar significativamente al sistema de control interno

La eleccion de la norma internacional ISO 31000 como marco metodoldgico para este trabajo
de titulacion se fundamenta en su alta adaptabilidad y su enfoque centrado en la proteccion
de valor corporativo frente a riesgos operativos. A diferencia de otros marcos de control
interno de alcance general la ISO 31000 proporciona un proceso estructurado de
identificacion, andlisis, valoracion y tratamiento que permite aislar y evaluar de manera
quirtrgica las vulnerabilidades especificas en el subproceso de devoluciones dentro del area
de cuentas por pagar. Esta metodologia facilita la medicion cuantitativa de variables como el
impacto y la probabilidad de los fallos humanos asociados a la digitacion manual. Al aplicar
este estandar, es posible demostrar objetivamente como la exposicion a riesgos regulatorios
y financieros como los incumplimientos y multas derivados de la Ley Organica de Defensa
del Consumidor alcanza niveles criticos, justificando técnica y matematicamente la
necesidad ineludible de aplicar un tratamiento de mitigacién basado en controles preventivos
automatizados (RPA) para salvaguardar la rentabilidad y el cumplimiento normativo de la
compafiia. Bajo este enfoque, el procedimiento manual actual de devolucion de saldos en

Movistar presenta una exposicion critica en cuatro dimensiones:

Riesgo de Cumplimiento (Regulatorio). La dependencia de la digitacion manual incrementa
la probabilidad de exceder el plazo perentorio de 30 dias establecido en la Ley Organica de
Defensa del Consumidor. Segtin Jha (2025), los procesos manuales en cuentas por pagar son
inherentemente lentos y propensos a cuellos de botella humanos, lo que eleva el riesgo de

sanciones administrativas y multas por parte de los entes de control.
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Riesgo Financiero: La superacion del limite legal de 30 dias para efectivizar las devoluciones
se traduce en un impacto monetario directo y perjudicial para Movistar. Al incurrir en este
retraso operativo, la compania queda expuesta a la imposicion de severas sanciones
econdmicas y multas monetarias por parte de los entes de regulaciéon como la Agencia de
Regulacion y Control de las Telecomunicaciones - ARCOTEL y entidades de defensa del
consumidor. Estas penalizaciones sumadas al posible pago de intereses por mora a favor del
cliente y los gastos legales derivados, representan contingencias y fugas de capital no
presupuestadas que merman la rentabilidad, afectan el flujo de caja y deterioran los resultados

financieros del ejercicio.

Riesgo Operacional e Integridad de Datos: La intervencion humana en la transcripcion de
datos bancarios introduce un margen de error significativo. La literatura especializada sefiala
que la automatizacion reduce drasticamente estos errores al eliminar la fatiga y la variabilidad

humana en tareas repetitivas asegurando la consistencia de los registros financieros.

Riesgo Estratégico y Reputacional: La demora en los reintegros impacta negativamente en
la satisfaccion del cliente. De acuerdo con Castro (2024) en un mercado competitivo la
eficiencia administrativa es un diferenciador clave por tanto la ineficiencia actual representa
un costo de oportunidad que impide al personal enfocarse en tareas de analisis y generacioén

de valor.

Para la revision operativa de los datos del proceso que maneja actualmente la compaiia se
procediod a estructurar una matriz de riesgos. Para ello se incluye una tabla de ponderacion
con la cual se evaluard cada evento adverso calificando el impacto que tendra sobre la
organizacion y su probabilidad de ocurrencia. Metodologicamente el nivel de riesgo
inherente se calculard a través de la sumatoria de estas dos variables (Riesgo Inherente =

Impacto + Probabilidad). Con base en este resultado cuantitativo se podra definir el tipo de
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tratamiento que recibird el riesgo permitiendo asi determinar de manera objetiva las acciones
y controles tecnoldgicos que se deben implementar con la finalidad de mitigar el nivel de

exposicion encontrado.

Tabla 2. Parametros de impacto

Impacto Factor de evaluacion

Excede 30 dias Multa 0,001% de las ventas del afio
anterior, pérdida de clientes
Pasa 25 dias notificacion formal del ente de control al

Catastrofico

Muy Alto departamento juridico de la compaiiia
Pasa 15 dias comunicado del ente de control muy posible
Alto 1 .
pérdida de clientes
Medio Pasa 10 dias, molestia y queja de clientes
Bajo Pasa 5 dias, problemas internos

Elaborado por: autor (2025)

Tabla 3. Niveles de probabilidad

Probabilidad Factor
Muy alta 5 catastrofico
Alta 4 muy probable
Moderada 3 probable

Elaborado por: autor (2025)
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Tabla 4. Analisis de riesgo

Riesgo Impacto Probabilidad Riesgo Tratamiento
Inherente

1. Serealiceun 3 Alto 2 Baja 5 Medio Reducir
cobro
indebido al
cliente que
tiene
registrado
débito
automatico

2. Lapersona 4  Muy Alto 3 Moderada 7 Medio Reducir
encargada de
la recoleccion
de datos en
CAVS puede
cometer
errores en la
entrada de
datos

3. Elproveedor 4 Muy Alto 2 Baja 6 Medio Transferir
externo de
Movistar al
momento de
generar la
solicitud en el
SharePoint
puede digitar
mal algun
dato.

13



Tabla 4. (Continuacion)

4. Enel areade 4  Muy Alto 4 Alta 8 Alto Reducir

Cuentas por

Pagar, pueden

ocurrir errores

humanos en la

digitalizacion

al contabilizar

las solicitudes.

5. Retrasoenla 2 Moderado 3 Moderada 5 Medio Reducir
devolucion de
saldos a favor
de los clientes
debido a la
gestion manual
y secuencial
del proceso, lo
que genera
incumplimiento
en los tiempos
de respuesta y
quejas de los
usuarios.

Elaborado por: autor (2024)
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Mapa de Calor - Evaluacion de Riesgos Inherentes
(Matriz Sumatoria: Impacto + Probabilidad)

(Cmas‘mhcoj l l l .

Leyenda de Riesgos
R1: Cobro indebido (Débito aut.) (Puntaje: 5)
R2: Errores en entrada CAVS (Puntaje: 7)
R3: Error digitacién Proveedor (Puntaje: &)
R4: Errores en Cuentas por Pagar (Puntaje: 8)
RS: Retrasc en devolucion (Puntaje: 5)

. A‘m} . . l

4 5
e
54 3
g (Alto)”
E
) 4 5 6
2
(Medio) ~
3 4 5 6
1 o
(Bajo)

1 2 3 4 5
(Muy Baja)  (Baja) (Moderada) (Alta) (Muy Alta)

Probabilidad de Ocurrencia

Figura 3. Mapa de calor de evaluacion de riesgos inherentes

Nota: elaboracion propia

Analisis del Mapa de Calor: Como se observa en la representacion grafica de riesgos inherentes,
existe una alta concentracion de eventos adversos (riesgo 2, riesgo 3, riesgo 4 y riesgo 5) ubicados
sobre el eje de impacto "Muy Alto" nivel 4, lo cual subraya la vulnerabilidad financiera y regulatoria
del proceso manual actual. Destaca de manera critica el riesgo R4 (Errores humanos de digitacion en
Cuentas por Pagar), siendo el unico evento que se posiciona en la zona roja inaceptable con un puntaje
sumatorio de 8. Esta dispersion visual confirma y justifica objetivamente que los esfuerzos de
mitigacion y tratamiento en este caso la implementacion del sistema automatizado RPA deben

enfocarse de manera prioritaria en la etapa de contabilizacion atacando directamente la mayor fuente

de exposicion de la empresa.
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Tabla 5. Control del riesgo

Control Correctivo  Preventivo  Detectivo

Resultado

Riesgo
Residual

Automatizacion Si
RPA para
conciliar
diariamente los
débitos con el
sistema
comercial,
excluyendo
preventivamente
de la facturacion
a clientes con
servicios
1nactivos o
reclamos.

Importar la Si
informacion

directamente del

formulario digital

que el cliente

lleno.

Implementar Si
sistemas

tecnologicos RPA

que permitan la

automatizacion

de las

contabilizaciones

3 Bajo

5 Medio

4 Bajo
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Tabla 5. (Continuacion)

4. Implementacion Si 2 6 Medio
de RPA como
control de
aplicacion para
la transferencia
automatica de
datos hacia el
modulo
financiero,
garantizando la
exactitud  del
registro
contable sin
intervencion
manual.

5. Crear una alerta Si 2 3 Bajo
automatica en el
sistema  RPA
que permita la
deteccion  del
retraso en el

pago

Elaborado por: autor (2025)
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Mapa de Calor - Evaluacion de Riesgos RESIDUALES
(Post-Implementacion de Controles RPA)

Leyenda de Riesgos Residuales
R1: Cobro indebido (Débito aut.) (Puntaje: 3)
R2: Errores en entrada CAVS (Puntaje: 5)
R3: Error digitacion Proveedor (Puntaje: 4)

(Catastrofico) ~

R4: Errores en Cuentas por Pagar (Puntaje: 6)
R5: Retraso en devolucién (Puntaje: 3)

5

(Muy Altc‘; B

(Alto:; - .

Impacto Residual

2
(Medio)

1
(Bajo) ~

4
‘II 3 4 5
(Muy Baja)  (Baja) (Moderada)  (Alta) (Muy Alta)

Probabilidad Residual

4
2

Figura 4. Mapa de calor de evaluacion de riesgos residuales
Nota: elaboracion propia

Evaluacion de la Practicidad de los Controles y Reduccion del Riesgo Residual

La medicion del riesgo residual en la matriz evidencia de forma cuantitativa la alta eficacia de las

medidas de tratamiento propuestas. Al comparar el nivel de riesgo inherente con el escenario post

implementacion, se observa una degradacion drastica especialmente en la probabilidad de ocurrencia

de los eventos adversos. Esta mejora se sustenta en la practicidad y viabilidad técnica operativa de

los controles automatizados RPA y de validacion en origen. A diferencia de los controles manuales

tradicionales y detectivos que resultan costosos, propensos a la fatiga y dependientes del criterio

humano, la solucioén de automatizacion actiia como una barrera preventiva, técnica y no invasiva, que

opera en tiempo real y sin sesgos de revision.
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Matematicamente la practicidad de estos controles se refleja en la contencion de la amenaza principal,
el riesgo mas critico del proceso, R4: errores humanos de digitacion en cuentas por pagar, que
inicialmente se ubicaba en una inaceptable zona roja con un puntaje inherente de 8 alto, logrd
mitigarse exitosamente hasta un nivel residual de 6 medio. De igual manera factores como los retrasos
en las devoluciones (R5) y los cobros indebidos (R1) descendieron a una franja de riesgo bajo puntaje
3. Esta traslacion masiva de riesgos hacia los cuadrantes de seguridad en el mapa de calor demuestra
que la estrategia adoptada es sumamente practica para la compafiia, no requiere contrataciones de
personal para aumentar las revisiones, sino que optimiza e integra los sistemas existentes garantizando
un proceso seguro, auditable y contenido dentro de los niveles de tolerancia aceptables para la alta

gerencia.

Tabla 6. Proceso de gestion de riesgo

Procesos de gestion de riesgos

Identificacion  Los riesgos son identificados por los

de los riegos gestores de la informacion

Evaluacion Tiene como objetivo dar una orden de

magnitud o relevancia de estos.

Respuesta al Contempla procedimientos para dar

riesgo
& respuesta a los nuevos desafios.

Elaborado por: autor (2024)
Fuente: portal de telefonica
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Naturaleza y Clasificacion de los Controles Implementados

Dentro del marco de la gestion de riesgos y de acuerdo con las mejores practicas de control interno
los mecanismos de mitigacion propuestos en el presente trabajo se estructuran funcionalmente en tres
categorias complementarias. Esta clasificacion permite establecer una arquitectura de defensa integral

para el proceso de devoluciones, alineando la teoria de auditoria con la automatizacion tecnologica.

En primer término, los controles preventivos se definen como aquellos mecanismos proactivos
disefiados para anticiparse a los eventos adversos, evitando que los errores, omisiones o desviaciones
operativas lleguen a materializarse dentro de los procesos o sistemas de la compaiia. Al actuar
directamente en la entrada del flujo de informacién representan el nucleo estratégico de esta
propuesta. Su aplicacion practica se evidencia en el despliegue del asistente virtual (RPA)
parametrizado como un control de aplicacion informatica, el cual ejecuta la validacion cruzada y la
transferencia automatizada de datos hacia el moédulo financiero. Al operar bajo un esquema de cero
intervenciones manuales, este control neutraliza desde su origen el riesgo de error humano por

digitacion antes de que el asiento contable sea registrado oficialmente en el ERP.

En segundo lugar, los controles detectivos son aquellos disefiados para descubrir, identificar y
reportar errores o irregularidades que hayan logrado eludir la barrera inicial de los controles
preventivos. Aunque no evitan la ocurrencia del evento en primera instancia, su funcidn es vital para
minimizar el impacto a través de una identificaciéon oportuna. En el contexto de la automatizacion
propuesta, este nivel de aseguramiento se materializa mediante la configuracion de alertas sistémicas
dentro del entorno RPA. Por ejemplo, si el robot detecta a través del escaneo continuo que una
solicitud de devolucion estd proxima a superar el limite legal de veinte y cinco dias el sistema emite
una notificacion automatizada a la supervision, permitiendo una intervencion gerencial inmediata

para evitar la configuracion de la infraccion regulatoria.

Finalmente, los controles correctivos comprenden el conjunto de acciones y procedimientos
orientados a rectificar una desviacion técnica o procedimental una vez que esta ha sido detectada con

el propdsito de restaurar el proceso a su estado optimo y ajustar los registros financieros afectados.
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Desde una perspectiva sistémica el propio proceso de devolucion de saldos a favor constituye en si
mismo una actividad correctiva general disefiada para enmendar un cobro indebido previo. A nivel
estrictamente operativo dentro de la propuesta de cuentas por pagar el control correctivo se aplica
mediante el procedimiento manual de reverso contable o la emision justificada de notas de crédito,
acciones que el personal financiero debe ejecutar y documentar debidamente frente a aquellas
transacciones atipicas o expedientes incompletos que el RPA haya catalogado y rechazado como

excepciones del proceso.

3.2. Evaluacion de resultados

De acuerdo con Palmiro (2019) el riesgo inherente es el riesgo propio del trabajo y de los
procesos, siempre esta en la compafiia de una forma intrinseca, no puede ser eliminado. Para
conocer la correcta forma de aplicar el control interno en una empresa, es indispensable

conocer el giro del negocio y posteriormente se deben identificar los siguientes pasos:

Identificar los posibles errores

Examinar los factores que influyen en el riesgo

Disenar pruebas de controles

Disefiar pruebas sustantivas

El analisis integral de la matriz de riesgos evidencia que el proceso manual de devoluciones
presenta una exposicion inherente significativa destacando como punto critico los errores
humanos en la contabilizacion dentro del area de Cuentas por Pagar, el cual alcanza el nivel

mas alto de criticidad (Puntaje 8). Frente a este escenario la evaluacion de los controles
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propuestos demuestra que la estrategia de tratamiento fundamentada en la tecnologia RPA

transforma radicalmente el perfil de riesgo de la organizacion.

Al migrar de un entorno de revisiones manuales hacia controles preventivos automatizados
como la conciliacion sistémica de débitos, la importacion directa de formularios digitales y
la transferencia cifrada de datos al ERP se logra una mitigacion sustancial de la probabilidad
de fallo. En consecuencia, el riesgo residual experimenta una degradacion sistemadtica,
logrando que las amenazas criticas desciendan a un nivel de exposicion "Medio" (tolerable
bajo monitoreo continuo) y que los riesgos operativos periféricos se minimicen a un nivel
"Bajo". En conclusion, la implementacion del asistente virtual actia como un control de
aplicacion robusto que no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que asegura la integridad

financiera y blinda a la compaiiia frente a contingencias regulatorias.
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4. PROPUESTA DE AUTOMATIZACION MEDIANTE UN RPA

4.1. Guia de la creacion de un RPA que permita contabilizar las devoluciones de
saldos

4.1.1. Introduccion.

De acuerdo con Deloitte Consulting Group S.C (2017) a pesar del notable avance reciente
en las aplicaciones de robdtica, ain queda mucho por desarrollar. En la actualidad, el término
Robotic Process Automation (RPA) se refiere a la automatizacion de procesos principalmente
transaccionales, que siguen reglas especificas. A diferencia de los robots fisicos utilizados en
lineas de manufactura, RPA se basa en un software que aprende de los usuarios empresariales
y los ayuda con tareas relativamente simples. Este software opera mediante reglas 16gicas
predefinidas para proporcionar resultados y estd compuesto por macros capaces de realizar
diversas funciones en multiples plataformas. Es una herramienta versatil disefiada para
adaptarse a los procesos actuales de cada empresa funcionando al interactuar e imitar las

acciones humanas en el proceso. Sus componentes principales incluyen:

Un bot que es un software destinado a ejecutar tareas repetitivas. Este bot se puede programar
con un lenguaje sencillo o grabar las acciones de un usuario, como copiar, pegar o consultar

bases de datos, para luego ejecutarlas segtin un horario establecido.

Una interfaz de sistema que se integra con la interfaz grafica del usuario, facilitando la

retroalimentacion rapida sin afectar la infraestructura de TI.

El cliente de RPA puede instalarse en las computadoras de los usuarios o en entornos
virtuales, lo que ofrece flexibilidad para desplegar robots en equipos (portatiles, PC, etc.) o

en maquinas virtuales, generando asi un ahorro en costos de hardware.
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Para que el area de cuentas por pagar en la empresa Movistar puedan optimizar el proceso de
devolucion que actualmente es operativo para lo cual se ha planteado disefiar un RPA que es
un proceso donde se utiliza un software para crear "bots" que imitan las acciones humanas
en interfaces digitales. Estos bots pueden automatizar tareas como la entrada de datos, la
extraccion de informacion, la generacion de informes, y otras tareas repetitivas que ejecuta
un conjunto de tareas en secuencia, sin intervencion manual lo que permite una mayor
eficiencia en la optimizacién del tiempo, asegura que las tareas se realicen de manera

uniforme en momentos definidos.

4.1.2. Seleccion de la herramienta de desarrollo.

Para la materializacion de la propuesta se ha seleccionado la plataforma UiPath Enterprise
RPA Platform. Esta decision técnica se fundamenta en la compatibilidad de la herramienta

con el ecosistema tecnologico de la empresa especificamente su integracion con el ERP SAP.

La eleccion de UiPath se sustenta en los siguientes criterios técnicos:

Certificacion de Integracion con SAP: UiPath cuenta con certificacion oficial para la
automatizacion de SAP GUI (Interfaz Grafica de Usuario). Siguiendo al manual de UiPath
(2025) esto permite que el robot interactue con los elementos del sistema a través de
selectores estables y la API de scripting de SAP garantizando una automatizacion robusta

que no se ve afectada por cambios visuales menores en la pantalla.

Capacidades de "Low-Code": A diferencia de desarrollos de software tradicionales en
Python o Java, UiPath permite la construccion de flujos de trabajo mediante una interfaz

visual intuitiva. Esto facilita que el area funcional (cuentas por pagar) pueda dar
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mantenimiento o auditar la l16gica del robot sin depender excesivamente del departamento de

TL

Auditoria y Trazabilidad: La plataforma genera registros detallados (logs) de cada
transaccion ejecutada. Esto es vital para el cumplimiento de normas de auditoria interna
permitiendo rastrear exactamente qué solicitud fue procesada, en qué momento y bajo qué

parametros, cumpliendo asi con los principios de control interno de COSO.

4.1.3. Descripcion de las funciones que debe cumplir el RPA

Para la contabilizacion de devoluciones de saldos a clientes en Movistar, un RPA
(Automatizacion Robotica de Procesos) debe cumplir con una serie de funciones clave para

garantizar que el proceso sea eficiente, preciso y cumpla con los estandares normativos.

Extraccion y Validacion de Datos. Extraer datos relevantes de las solicitudes de devolucion
de saldo desde diferentes fuentes, como el sistema SAP, correos electronicos, o formularios
digitales. Validar la precision y la integridad de los datos extraidos, asegurandose de que no

haya duplicados o informacion faltante.

Automatizacion de la Entrada de Datos. Ingresar automaticamente la informacion de

devolucion en el sistema contable, siguiendo las reglas de negocio definidas.

Verificacion de Requisitos de Devolucion. Comprobar que cada solicitud de devolucion
cumple con los requisitos establecidos, como el cumplimiento de plazos legales o la

existencia de documentacion de respaldo adecuada.

Generar alertas o notificaciones si se detectan errores o datos inconsistentes que requieran

intervencion manual.
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Gestion y Monitoreo del Flujo de Aprobaciones. Automatizar el envio de solicitudes de

devolucion para su aprobacion a los responsables correspondientes.

Monitorear el estado de cada solicitud en tiempo real y escalar automdaticamente las

aprobaciones retrasadas o pendientes.

Generacion de Documentacion y Registros Contables. Crear y almacenar documentos
necesarios, como solicitudes de pago, justificantes de pago, y registros contables asociados a

cada devolucion.

Actualizar los registros contables en el sistema ERP (SAP) para reflejar las devoluciones

procesadas.

Comunicacion con el Cliente. Enviar notificaciones automaticas a los clientes confirmando
la recepcion de su solicitud de devolucion y la finalizacion del proceso, incluyendo detalles

sobre el monto devuelto y la fecha de procesamiento.

Seguimiento de Pagos y Resolucion de Errores. Monitorear el estado de los pagos procesados

y realizar seguimientos en caso de retrasos o fallos.

Identificar y corregir errores comunes, como datos de cuenta incorrectos, antes de que afecten

el pago.

Cumplimiento Normativo. Asegurar que el proceso de devolucion cumpla con las normativas
legales vigentes, como la Ley Organica de Defensa del Consumidor, que establece un plazo

maximo de 30 dias para efectuar devoluciones tras un reclamo.
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Dentro de los datos que se recolecta para la creacion de la solicitud de pagos y que se debe

implementar en el sistema RPA encontramos la siguiente informacion:

Documento aparado  Mod.Imput X Entrada répida [[]Contabi.c/modelc  £” Opciones tratamiento
Fecha documento |12.09%.2024 Clase K5 Sociedad 1001
Fecha contab. 13.09.2024 Perindo g Moneda/T/C usD
N° documento Fe.conversidn
Referenciz 32659 N multisoc.
Txt.cab.doc. SCL DEV CLIENTE
Div.interloc.

Figura 5. Informacion general
Fuente: Pantalla solicitud pago SAP

Fecha de documento: hace referencia a la fecha que fue creada y aprobada la solicitud

Clase de documento: solicitud de pago

Sociedad: la compaiiia esta codificada con el 1001

Fecha de contabilizacion: hace referencia a la fecha que se contabilizé el documento

Periodo: representa el niimero del mes

Moneda: tipo de moneda en el que se haré la devolucion

Referencia: namero de solicitud asignada en el Sharepoint

Txt. Cab. Doc: texto de referencia
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Primera posicion del documento
CnCT 31 Cuenta |5000000001 In.CME CiMov

Figura 6. Asiento contable

Cuenta: 9000000001 ocasional devolucion clientes

== =
Acreedor 9000000001 OCASIONAL DEVOLUCION CLIENTES TRA Cta.may 4000000000
Sociedad 1001 OTECEL S.A.

Posicidn 1 / Datos del interlocutor comerci

Tratamiento Clave de idioma ES
Mombre GERSON REINOSO

Calle SIMOM BOLIVAR VIA NAYOM

Apartado X Apdo.sin nim. CP del apartado X
Poblacidn QUITO Cddigo postal b4
Pais EC Regidn 17
Clave de banco 0010 Pais del banco EC
Cuenta bancaria 2201475121 Chv.ctrl.bancos 02
Referencia Clave instrucc.

Clave notif.ISD

Mo ident.fis.1 1717345787 Chse impuesto

Mo ident.fis.2 Tipo NIF 01
NIF 3 Persona fisica

NIF 4 Recargo equiv.
MHumero fiscal 5

Tipo de operaci Sujeto a IVA

— .

Figura 7. Informacion del cliente

Nombre: nombres completos del cliente

Calle: direccion geografica de la empresa Movistar

Pais: Lugar donde se encuentra el establecimiento
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Poblacion: ciudad donde se encuentra el establecimiento

P, | Clave banco Nombre de la institucdn financiera Calle y nimero Poblacion Sucursal del ba  SWIFT/BIC Codigd
EC 0000 COOP. AHORRO Y CREDITO CAMARA DE COMERCIO INDIGENA

EC 0001 BANCO CENTRAL DEL ECUADOR AV. 10 DE AGOSTO N11-409 Y BRI QUITO-ECUADOR PRINCIPAL

EC 0002 FOMENTO PRIMERA CONSTITUYENTE Y CARABO RIOBAMBA BNFEECEQXXX

EC 0010 BANCO PICHINCHA CA AV.AMAZONAS 4560 Y PEREIRA QUITO-ECUADOR PICHICEQ PICHICE
EC 0017 BANCO DE GUAYAQUIL 6 DE DICIEMBRE Y NNUU EC GUAYECEG

EC 0018 MACHALA Quito BMACECEG aois
EC 0019 BANCO TERRITORIAL Calle Rocafuerte # 650 y Mendi Guayaquil TERBECE1L

EC 0020 LLOYDS BANK QuUITO LOYDECEQXXX

EC 0024 CITIBANK, N.A. GUAYAQUIL ECUADOR CITIECEL

EC 0025 MACHALA DIEGO DE ALMAGRO QuUITO BMACECEG

EC 0026 UNIBANCO Av. Republica 500 QuUITO NA

EC 0027 DELBANK 5.A. P. YCAZA 454 GUAYAQUIL-ECUADOR PRINCIPAL 9966
EC 0029 LOJA AV. OCHO DE DICIEMBRE LOJA LOJBECELXXX

EC 0030 BANCO DEL PACIFICO ORIENTE 1303 Y WASHINTONG GUAYAQUIL 1109689 PACIECEG

EC 0031 DE LOS ANDES QUITO BDLAECEQXXX

EC 0032 INTERNACIONAL AV ELOY ALFARO N45 175 QUITO BINTECEQ

EC 0034 AMAZONAS CONSEJIO PROVINCIAL DEL GUAYAS GUAYAQUIL BASAECEGXXCX

EC 0035 AUSTRO SAN CARLOS MARTIN OCHOA N60 20 QUITO AUSTECEQXXX

EC 0036 PRODUBANCO Tamayo 1256 y Luis Cordero QUITO PRODECEQ 009
EC 0037 BOLIVARIANO Leonardo Davinci EG-190 y Quito BBOLECEGS00

EC 0039 COMERCIAL DE MANABI CALLEION 20 DE AGOSTO Y LAS PA  Portoviejo NA

EC 0040 BANCO PROMERICA REINA PACHA 40-56 Y AV. CARLOS RIOBAMBA NA

EC 0042 RUMIFIAHUT CALLE ARIZAGA Y SEPTIMA OESTE MACHALA BGRMECEQXXX

EC 0043 LITORAL Sauces 6 5L 8 MZ F-281 Guayaquil NA

EC 0045 SUDAMERICANO Urb Los Guabos calle B # 55 y Quito NA

EC 0050 COFIEC QuUITO COFBECEQXXX

EC 0051 CENTRO MUNDO QuUITO NA

EC 0056 ASERVAL QuUITO NA

EC 0059 SOLIDARIO ABRAHAM CALAZACON S/N STO. DOMINGO DE LOS TSACH BSGEECEQXXX

EC 0060 BANCO PROCREDIT S.A. JUAN JARAMILLO S/N VIA GUARAND  AMBATO Quito PRCBECEQXXX

Figura 8. Datos de la institucion financiera

Clave del banco: existen varias instituciones financieras en el pais, por lo que existe un listado
codificado de las diferentes instituciones que deben ser identificados al momento de la

contabilizacion
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[= Tipo de ndmero de identificacion fiscal (1) 333 Entradas encon...
_ Resticc
-
v ][] O ) e [ 8 [T @ [ 2] [ & ]
Tipo N * Texto
—  Clasificacion descendente J— =
i C.1. Policia Federal -
01 Cedula de identidad
nz2 Cedula Extranjera
03 C.1. Cordoba
04 C.L. Corrientes
05 C.I. Entre Rios
06 C.L Jujuy
o7 C.I. Mendoza
ng C.I. La Rioja
ng C.1. Salta
10 C.I. 5an Juzn
11 C.1. San Luis
12 C.I. Santa Fé
13 C.I. Santiago del Estero
14 C.I. Tucumgdn
16 C.I. Chaco
17 C.I. Chubut
18 C.I. Formosa
19 C.1 Misiones -
il T _MNennuén -

Figura 9. Tipo de nimero de identificacion fiscal

Tipo de documento: hay varias opciones del tipo de documento que posee cada cliente, para

lo cual existe un listado que permite determinar la clase de documento
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Acreedor 9000000001 OCASIOMAL DEVOLUCION CLIENTES TRANS LibrMay 4000000000
Sociedad 1001 AV. REPUBLICA E7-16 Y LA PRADERA

OTECEL 5.A. QUITO

Posicidn 1 / Factura / 31 / Proveedores

Importe 30 usD

Divisidn

Cond.pago Zool Dias/pte. Il !
Fecha base 13.09.2024 Fiia

Base desc. Importe DPP

Ref.fact. ) f

Bloqueo pago Via de pago Supl.via pago

Moneda pago ImpteMonPago

Refer.pago

Asignacion 32659

Texto 32659 DEV CLIENTE i Txt.expl.
Posicion de documento siguiente

ChCT 01l|Cuenta |40273¢ In.CME Soc.nueva 100l

Figura 10. Importe

En esta seccion se coloca el valor a devolver al cliente y la condicion de pago que para estos

casos se aplica el pago inmediato

Importe: valor en dolares a devolver

Cond. Pago: Z001 pago inmediato

Asignacion: numero de solicitud

Texto: descripcion de la transaccion
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Reg.Reintegros a cliente: Anadir Posicion de deudor

A EH B [ & otros datos Mod.Imput J%Entrada rdpida [l Impuestos [l Retencidén de impud

Cliente 402736 ANTICIPO DE CLIENTES LibrMay 4360000000
Sociedad 1001 REPUBLICA ¥ PRADERA

OTECEL 5.A. PICHINCHA

Posicidn 2 / Factura / 01

Importe 30 UsD

Calc.impuestos

Cond.pago Z013 Dias/ptje. 30 ! !

Fecha base 13.05.2024 Importe DPP

Base desc.

Blogueo pago Via de pago Supl.via pago

Asignacidn 32659

Texto 32659 DEV CLIENTE i Txtexpl.

Posicidn de documnento siguiente
ChCT Cuenta In.CME Soc.nueva

Figura 11. Asiento contable deudor

El disefio del robot de software denominado técnicamente "Asistente Virtual de
Devoluciones" debera cumplir estrictamente con los siguientes requerimientos funcionales

para asegurar la alineacidon con la normativa legal y los estandares operativos de la compaiiia:

Ingesta y Validacion Regulatoria de Solicitudes. El sistema deberd monitorear el repositorio

de SharePoint en intervalos definidos para detectar nuevas solicitudes aprobadas.

Regla de Negocio Critica. El robot debe extraer la fecha de reclamo original y calcular la

antigiiedad del caso. Si la diferencia entre la fecha actual y la fecha de reclamo es superior a
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25 dias el sistema asignara automaticamente una etiqueta de "prioridad alta". Esto garantiza
que los casos proximos a vencer el plazo legal de 30 dias sean procesados primero mitigando

el riesgo de sancion.

Extraccion y Validacion de Integridad de Datos. Mediante actividades de lectura de datos
(Data Scraping) el robot extraera la informacion estructurada de los archivos adjuntos

(Cédula/RUC, banco, nimero de cuenta, monto).

Validacion Sintdctica. Antes del ingreso a SAP el robot validara que el RUC contenga 13
digitos y la Cédula 10 digitos. Si los datos no cumplen con la estructura estandar la solicitud
sera segregada a una cola de excepciones para revision humana evitando fallos

transaccionales posteriores.

Ejecucion Transaccional en SAP (Contabilizacion). El robot iniciara sesion de forma segura
en el entorno SAP ERP y ejecutara la transaccion financiera correspondiente en la funcion

F-44 utilizando la tecnologia SAP GUI Scripting.

Mapeo de Campos. El sistema ingresara automaticamente los datos contables fijos como la
sociedad (1001), clave de contabilizacion (31 para acreedor, 01 para deudor), y cuenta de
mayor (9000000001). Esto asegura la estandarizacion del asiento contable y elimina el error

de digitacion humana.

Cierre del Ciclo y Notificacion. Tras obtener el nimero de documento generado exitosamente
por SAP, el robot actualizara el estado de la solicitud en SharePoint y podra enviar una
notificacion automatica al cliente o al area de tesoreria. Esto asegura la trazabilidad completa

del proceso y mejora la transparencia hacia el usuario final.
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4.1.4. Definir el proposito de la guia.

El proposito de una guia para la creacion de un RPA destinado a la devolucion de saldos a
favor de los clientes de Movistar es proporcionar un marco estructurado y detallado para
automatizar de manera eficiente este proceso. Esta guia tiene como objetivos clave la
estandarizacion del proceso que permite documentar los pasos y reglas necesarias para
garantizar que todas las devoluciones de saldo sigan un flujo uniforme y cumpliendo con los

estandares, reduciendo asi los errores al momento de la ejecucion.

Al automatizar la recopilacion y procesamiento de datos, se minimizan los errores humanos
comunes, como la digitacion incorrecta o la omision de informacion lo que permite asegurar
que el proceso de devoluciones cumpla con las normativas legales, como los plazos
establecidos en la Ley Organica de Defensa del Consumidor, evitando sanciones y mejorando

la satisfaccion del cliente.

Proporcionar una guia clara y comprensible que permita una implementacion fluida del RPA,
sin necesidad de conocimientos técnicos avanzados, asegurando que los equipos de cuentas

por pagar y tecnologia puedan trabajar en conjunto eficientemente.

La guia sirve como una herramienta para asegurar que la creacion y despliegue del RPA sea

efectiva, eficiente y alineada con los objetivos operativos y de servicio de Movistar.

4.1.5. Justificacion de la eleccion de la creacion de un RPA

El software RPA sustituye al trabajador humano por un robot de software capaz de operar las
24 horas del dia, procesando grandes volimenes de informacidén con un minimo riesgo de
error, mejorando la velocidad de respuesta e interactuando tanto con los softwares de la

empresa a nivel de cédigo como de interfaz.
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No es necesario realizar modificaciones ni reemplazos en el sistema contable actual de
Movistar, ya que el software RPA se adapta facilmente a las herramientas utilizadas en el

proceso de cuentas por pagar.

Entre los principales beneficios del software RPA se destaca su flexibilidad y simplicidad,
ya que no requiere una inversion significativa de tiempo en codificacién ni conocimientos
avanzados de programacion. Esto permite que cualquier proceso, desde los més sencillos
hasta los més complejos dentro de las organizaciones, pueda ser automatizado con RPA con

un esfuerzo minimo.

4.1.6. Politica de control interno basada en aseguramiento preventivo y automatizacion

La politica de control interno establecida para la reestructuracion operativa del proceso de
devoluciones en el 4rea de cuentas por pagar se fundamenta en la transicion estratégica de un
enfoque tradicional del proceso manual hacia un ecosistema de aseguramiento proactivo y
automatizado. Bajo esta directriz la compafiia prioriza el disefio y despliegue de controles
preventivos de aplicacion soportados en tecnologia RPA como mecanismos de primera linea
de defensa, superponiendo la prevencion sistémica sobre la deteccion humana posterior. El
objetivo medular de esta politica radica en garantizar la integridad de los datos de origen y
una estricta segregacion de funciones logicas estandarizando la captura, validacion y
transferencia de informacion hacia el sistema financiero ERP bajo un esquema de cero
intervenciones manuales para transacciones repetitivas. En consecuencia, esta politica
asegura la fiabilidad de los registros contables, neutraliza la exposicion a contingencias
regulatorias por incumplimiento de plazos legales y protege el patrimonio corporativo,

alineando la gestion del riesgo con los estandares internacionales de control.
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4.1.7. Impacto en el personal de la empresa

Las automatizaciones basadas en RPA se consideran parte de la cuarta revolucion industrial,
ya que representan la evolucion de la fuerza laboral dentro de las organizaciones.
Implementar un software robotico implica transferir las tareas repetitivas y mecanizadas del
ser humano a un computador con un robot instalado, que ejecuta estas tareas siguiendo

estrictamente las reglas establecidas y aplicando las mejores practicas.

En Movistar, los empleados muestran mayor interés y compromiso con los objetivos de la
organizacion cuando pueden concentrarse en actividades de alto valor agregado, alejandose

de tareas mondtonas y repetitivas.
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5. ESTRATEGIAS DE MONITOREO Y CONTROL DEL PROCESO

AUTOMATIZADO

5.1.  Guia de monitoreo y seguimiento de la disminucion de multas y sanciones

5.1.1. Identificacion de las causas mas frecuentes de las multas y sanciones de la empresa

En Ecuador en el afio 2000 entr6 en vigor la “LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR? las disposiciones de esta ley son de orden publico de interés social, el
objeto de la ley es normar las relaciones entre proveedores y consumidores, promoviendo el

conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores.

De acuerdo con la ley organica de defensa del consumidor en el articulo 39 hace referencia

a la facturacion de consumo excesivo donde menciona que:

Cuando el consumidor considere que existe facturacion excesiva en la planilla de un periodo,
podré cancelar unicamente un valor equivalente al promedio del consumo mensual de los 6
meses inmediatamente anteriores. Para poder ejercer este derecho, el consumidor debe
presentar hasta dentro de los 10 dias posteriores al vencimiento de la factura o planilla, las
correspondientes al periodo de 6 meses inmediatos anteriores a la objetada. De no contar con
los documentos anotados, el consumidor podra solicitar las respectivas copias a la empresa
prestadora del servicio, en cuyo caso, el plazo anotado comenzaré a correr desde la fecha en
que se entreguen las copias. La empresa proveedora del servicio dispondrd de un plazo de
treinta dias a partir del reclamo del usuario para acreditar que el consumo facturado fue
efectivamente realizado, en cuyo caso tendra derecho a reclamar el pago de la diferencia mas
los intereses legales correspondientes. Si el pago efectuado por el consumidor en ejercicio
del derecho contemplado en el inciso primero del presente articulo excede del valor real de

consumo, la empresa otorgara un crédito idéntico a dicho exceso a favor del consumidor, el
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mismo que debera hacerse efectivo en la planilla inmediata posterior. Mientras se desarrolle
el tramite previsto en los incisos precedentes, la empresa proveedora estara obligada a seguir

prestando el servicio sin interrupcion alguna. (Ley 2000-21, 2000, pag. 12)

Después de haber realizado el andlisis del proceso de devoluciones de saldos a favor a clientes
se puede determinar que la principal causa de las sanciones econdmicas por parte del ente
regulador, es por el incumplimiento de la devolucion del dinero a los clientes en el plazo de
30 dias, esto debido a que suele existir retrasos por errores humanos en el proceso de la
devolucion, lo que implica un reproceso para el pago y esperar el siguiente ciclo de pagos

establecido en la empresa para poder realizar la devolucion al cliente
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

Las conclusiones del trabajo son las siguientes:

En respuesta a la interrogante sobre el origen de los retrasos, el diagndstico operativo
determin6 que la demora en la contabilizacién no obedece a una falta de capacidad del
personal, sino a la dependencia de procesos manuales de digitacion y a la ausencia de
validacion de datos en la fuente. Se identificd que la transcripcion humana de informacion
bancaria desde archivos no estructurados hacia SAP genera una alta tasa de reprocesos por
errores de sintaxis (RUCs o cuentas incorrectas), lo cual dilata el tiempo de ciclo promedio

mas alla de los estandares de servicio internos.

Con respecto a las acciones para evitar sanciones economicas, se concluye que los controles
manuales actuales son insuficientes para garantizar el cumplimiento de la Ley Orgénica de
Defensa del Consumidor. Para blindar a la organizacion, es imperativo implementar controles
detectivos automaticos basados en reglas de negocio. El andlisis de riesgos bajo ISO 31000
evidencio que la Unica via efectiva es la adopcion de un sistema que monitoree la antigliedad
de las solicitudes y priorice automaticamente aquellas proximas a vencer el plazo legal de 30

dias, eliminando la discrecionalidad humana en la priorizacion de pagos.

En relacion con la automatizacion del proceso, se valido la factibilidad técnica y operativa
de implementar un Asistente Virtual basado en tecnologia RPA (UiPath). La propuesta
demuestra que es posible integrar el robot con el ecosistema actual (SharePoint y SAP ERP)
de manera no invasiva, permitiendo ejecutar la extraccion, validacion y contabilizacion de

devoluciones de forma autonoma. Esta automatizacion garantiza no solo la reduccion de
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tiempos sino la integridad de la informacion financiera asegurando registros contables libres

de error humano y disponibles 24/7.

La implementacion de un sistema RPA en el proceso de devolucion de saldos a los clientes
de Movistar permitird automatizar tareas repetitivas y operativas, reduciendo
significativamente los errores humanos que se producen al ingresar y procesar datos

manualmente. Esto mejorara la precision y confiabilidad del proceso.

Un sistema RPA puede trabajar 24/7, lo que optimiza los tiempos de procesamiento de las
devoluciones, eliminando retrasos legales innecesarios y mejorando el cumplimiento de
plazos. Esto permitird a Movistar cumplir con los tiempos estipulados por la normativa y

evitar sanciones por demoras.

Al automatizar procesos repetitivos y que consumen mucho tiempo, Movistar logrard una
mayor eficiencia operativa. Esto no solo permitira al personal enfocarse en tareas de mayor
valor agregado, sino que también reducird los costos asociados a errores y sanciones, asi

como la necesidad de recursos humanos adicionales.

El sistema RPA es flexible y escalable, lo que le permitird a Movistar adaptarse rapidamente
a los cambios en las normativas en la expansion del negocio. Este sistema podra gestionar
volumenes crecientes de solicitudes sin necesidad de cambios radicales en la infraestructura

tecnoldgica existente.
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6.2. Recomendaciones

Se recomienda al area de cuentas por pagar estandarizar la entrada de informacién mediante
la implementacion de formularios digitales con logica de validacion en SharePoint. Al obligar
a que los datos de entrada (RUC, cuenta bancaria) cumplan con el formato correcto antes de
ser recibidos se elimina la causa raiz de los errores de digitacion permitiendo que el RPA

procese las solicitudes de manera fluida y sin interrupciones por excepciones de datos.

Se sugiere actualizar el manual de procedimientos y la matriz de riesgos del departamento
para oficializar el uso de alertas preventivas automatizadas. La administracion debe
establecer como politica de control interno que cualquier solicitud con una antigiiedad
superior a 25 dias sea tratada automaticamente como "Prioridad Critica", requiriendo una

revision obligatoria por parte de la jefatura si el robot reporta alguna imposibilidad de pago.

Se recomienda a la Gerencia Financiera formalizar la puesta en produccion del Asistente
Virtual RPA siguiendo rigurosamente la metodologia de ciclo de vida de desarrollo seguro
(SDLC). Como complemento indispensable, se debe integrar un modulo de Inteligencia de
Negocios (Business Intelligence) que habilite un esquema de Auditoria Continua. Esto
implica configurar tableros de control (Dashboards) que monitoreen en tiempo real
indicadores clave (KPIs) como tasa de éxito transaccional, volumen de excepciones 'y tiempo
de ciclo, permitiendo a la auditoria interna evaluar permanentemente la eficacia operativa y

la mitigacion del riesgo sin esperar a cortes mensuales.

Hay que asegurar que el sistema RPA esté completamente integrado con el sistema contable
y de gestiéon (SAP) y otros softwares utilizados por Movistar. Una correcta integracion
permitira que la automatizacion funcione de manera fluida y que los datos se procesen de

manera coherente y precisa.
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8. ANEXO

8.1.  Marco conceptual

El presente marco conceptual establece los fundamentos tedricos y metodologicos que
sustentan la propuesta de automatizacion abarcando desde la teoria general de la inteligencia

artificial hasta las normativas especificas de gestion de riesgos y auditoria.

8.1.1. Automatizacion de procesos contables.

Segun Gamarra y Escobar (2024), la automatizacion de tareas es un factor clave en esta
mejora en el proceso de contabilizacion de devoluciones de saldos a clientes, especialmente
en el area de la contabilidad, en donde la adopcion de sistemas autorizados permite ahorrar
tiempo, recursos y disminuir significativamente los errores humanos, protegiendo asi la

fidelidad de los resultados financieros de la empresa.

De acuerdo con Recalde y Ostaiza (2023, p. 25), la automatizacion contable es una variable
la cual transforma, por medio de herramientas tecnoldgicas, a los procesos contables
manuales en procesos contables esquematizados, sencillos y eficaces. De esta forma
facilitando de una manera mas moderna y actualizada llevar las cuentas contables de una

empresa.

Cortes et al. (2023, p. 2), mencionan que los procesos de automatizacion son importantes en
diferentes areas de especializacion para ayudar a reducir el esfuerzo humano y realizar tareas

de forma eficaz.
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De esta manera, con base en las definiciones de los autores mencionados se determina que la
automatizacion es una estrategia tecnoldgica que permite a las organizaciones optimizar sus
operaciones mediante la implementacion de sistemas capaces de ejecutar tareas

automaticamente reduciendo la intervencién humana, los errores y el tiempo de ejecucion.

8.1.2. Fundamentos de Inteligencia Artificial (IA) y Machine Learning.

Para comprender el alcance de la solucion propuesta es necesario definir su base tecnologica.
La Inteligencia Artificial (IA) representa un cambio de paradigma en la computacion pasando
de la ejecucion de instrucciones estaticas, a la simulacion de capacidades cognitivas. Segun
Russel & Norvig (2022), la IA se define como el disefio de agentes inteligentes capaces de

percibir su entorno y ejecutar acciones que maximicen sus posibilidades de éxito.

Dentro de este ecosistema el aprendizaje automatico (Machine Learning) es fundamental para
la auditoria moderna. A diferencia de la programacion tradicional el Machine Learning
permite a los sistemas aprender de los datos histéricos para identificar patrones complejos y
anomalias sin estar explicitamente programados para cada excepcion Mitchell (1997) En el
contexto de cuentas por pagar esto permite evolucionar de una automatizacioén basica a una
automatizacion inteligente, donde el sistema no solo digita datos, sino que valida reglas de

negocio complejas para prevenir errores financieros (Davenport, 2018)

8.1.3. Evolucion Historica y Metodologia RPA (Robotic Process Automation).

La Automatizacion Robodtica de Procesos (RPA) es la tecnologia central de esta
investigacion. Historicamente sus raices se remontan a la década de 1990 con técnicas de
Screen Scraping, pero ha evolucionado hasta convertirse en una plataforma empresarial

capaz de integrarse de manera no invasiva con ERPs como SAP.
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Ciclo de Vida de Desarrollo de un Bot. Para garantizar una implementacion exitosa y
auditable la creacion del asistente virtual sigue una metodologia de ciclo de vida (SDLC)

estandarizada:

Descubrimiento (Discovery). Identificacion de procesos candidatos basados en alto volumen

y reglas fijas.

Diserio (Design): Mapeo detallado del flujo actual (As-Is) y disefio técnico del flujo futuro
(To-Be).

Desarrollo (Build). Construccion del robot utilizando herramientas Low-Code como UiPath.

Pruebas (UAT). Validacion en entornos de calidad (QA) para asegurar el manejo de

excepciones.

Despliegue y Monitoreo. Puesta en produccion bajo supervision (Hypercare) y

mantenimiento continuo.

8.1.4. RPA automatizacion robdtica de procesos

De acuerdo con Deloitte Consulting Group (2017, pag. 7), actualmente hablamos de RPA
como un método para automatizar procesos principalmente transacciones, basados en reglas
especificas, no hablamos de un robot fisico como el que se instala en una linea de
manufactura, sino nos referimos a un software que aprende de un usuario de negocio y lo

asiste con tareas relativamente sencillas.

Amador (2020), menciona que la automatizacion de procesos RPA es una tecnologia

relevante de la nueva revolucion industrial, la cual consiste en permitir que cualquier persona
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pueda configurar un software, es decir un robot con la finalidad de que realice las mismas

funciones que una persona durante su jornada laboral por medio de sistemas digitales.

En base a la investigacion realizada se puede deducir que la automatizacion robdtica de
procesos (RPA por sus siglas en inglés Robotic Process Automation) es una tecnologia que
utiliza software especializado para automatizar tareas rutinarias, estructuradas y repetitivas
normalmente realizadas por seres humanos. A través de la implementacién de "bots" o robots
de software, RPA permite interactuar con diferentes aplicaciones, plataformas y sistemas de
informacion imitando las acciones humanas en tareas como la entrada de datos, la extraccion

de informacion, la validacion de registros y la generacion de informes.

8.1.5. Control interno

De acuerdo con Mantilla (2018, p. 4), COSO define el control interno como un proceso,
ejecutado por la junta de directores, la administracion principal y otro personal de la entidad,
disefiado para proveer seguridad razonable en relacion con el logro de los objetivos de la

organizacion.

Estupifian y Gaitan (2015, p. 7), mencionan que existe un solo sistema de control interno, el
administrativo, que es el plan de organizacion que adopta cada empresa, con sus
correspondientes procedimientos y métodos operacionales y contables, para ayudar mediante

el establecimiento de un medio adecuado, el logro del objetivo administrativo.

Goémez y Lazarte (2019, pag. 2), el control interno abarca controles administrativos y
operativos de todos los sectores de la empresa para lograr la efectividad y eficiencia en las
operaciones, la confiabilidad de la informacién financiera, acatamiento de leyes vigentes y

adhesion a la policita de la empresa.
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Pereira (2019), un buen control interno implementado debe basarse en una eficiente
administracion de los riesgos a los que estan expuestas las diferentes areas, operaciones,

departamentos, programas, proyectos y acciones que realiza la empresa.

De la revision teodrica realizada anteriormente se puede concluir que, el control interno se
entiende como el conjunto de politicas, procedimientos y actividades implementadas por una
organizacion con el objetivo de salvar sus activos, garantizar la veracidad y confiabilidad de
su informacion financiera promover la eficiencia operativa y asegurar el cumplimiento de las

leyes y regulaciones aplicables.

De acuerdo con el marco conceptual propuesto por el Comité de Organizaciones
Patrocinadoras de la Comision Treadway (COSO) el control interno es un proceso llevado a
cabo por el consejo de administracion, la direccion y el resto del personal de una entidad
disefiado para proporcionar una seguridad razonable en el logro de los objetivos relacionados
con la operacion eficiente y eficaz, la informacion financiera confiable y el cumplimiento de

las disposiciones legales y normativas.

El andlisis de riesgos del presente trabajo se fundamenta en la norma internacional ISO
31000:2018. Esta norma define el riesgo como el "efecto de la incertidumbre sobre los

objetivos" y establece un proceso iterativo de tres etapas aplicado en el diagnostico:

Identificacion: Reconocimiento de fuentes de riesgo (digitacion manual, fallos de

validacion).

Andlisis: Determinacion del nivel de riesgo mediante la combinacion de probabilidad e

impacto (Matriz de Calor).
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Valoracion y Tratamiento: La implementacion del RPA se clasifica aqui como una medida
de "Tratamiento del Riesgo", disefiada para modificar las condiciones del proceso,
reduciendo la probabilidad de error y mitigando el impacto legal por incumplimiento de

plazos (International Organization for Standardization, 2018)
8.1.6. .Inteligencia de Negocios (Business Intelligence) y Analitica

La automatizacion requiere de mecanismos de supervision. La inteligencia de negocios (BI)
se define como el marco de trabajo que transforma datos brutos en informacion significativa
para la toma de decisiones (Turban, Sharda, & Delen, 2011). En esta investigacion el Bl se
integra con el RPA para cumplir con la funcién de auditoria continua. Mediante tableros de
control (Dashboards), es posible monitorear en tiempo real los KPIs del robot (tiempo de
ciclo, tasa de errores, volumen procesado), asegurando que el control interno sea medible y

transparente (Sharda, Delen, & Turban, 2020)
8.1.7. Casos de Exito y Evidencia Empirica en el Sector Financiero

La aplicacion de la Automatizacion Robodtica de Procesos (RPA) en la industria de las
telecomunicaciones cuenta con una amplia validacion empirica. Debido al alto volumen
transaccional y la convivencia de multiples sistemas heredados (CRM, facturadores, ERPs),
firmas tecnologicas como UiPath (2023) documentan que esta tecnologia ha demostrado

resultados tangibles en escenarios operativos muy similares al entorno de Movistar:

Operaciones de Facturacion y Devoluciones (Gestion de Disputas): La implementacion de
RPA para el cruce de datos entre el sistema de atencion al cliente y facturacion permitié a un

operador global procesar ajustes de saldo en menos de dos minutos. Esta intervencion logro
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que mas del 85% de las solicitudes de reintegro se gestionaran sin intervencién humana,

asegurando una precision de los datos financieros del 99%.

Back-Office y Cuentas por Pagar (Validacion de Datos): El uso de asistentes virtuales (bots)
para la extraccion de datos de clientes y su posterior contabilizacion en sistemas ERP redujo
los costos operativos y las horas-hombre dedicadas a la digitacion en mas de un 50%. Esta
medida mitigé significativamente el riesgo de error humano en tareas repetitivas, evitando

cuellos de botella a fin de mes.

Atencion al Cliente (Portabilidad y Suspension de Servicios): La automatizacion en los flujos
de actualizacion de estados en el CRM frente a solicitudes de baja o suspension demostro
disminuir el tiempo de ciclo en un 70%. Al actualizar las bases de datos en tiempo real, las
compaiiias de telecomunicaciones lograron prevenir errores de facturacion posteriores
(cobros indebidos), mejorando la satisfaccion del usuario final y reduciendo el riesgo de

sanciones por parte de los entes reguladores. (UiPath, 2025)

8.2. Metodologia

8.2.1. Tipo y diseiio de investigacion

La presente investigacion adopta un enfoque mixto combinando técnicas cualitativas y
cuantitativas con el proposito de comprender en profundidad el proceso de contabilizacion
de devoluciones de saldos en el area de cuentas por pagar de la empresa Movistar y proponer

una solucidn basada en la implementacion de RPA.

Desde el punto de vista cualitativo se aplicaran entrevistas semiestructuradas dirigidas a

personal clave de la empresa como analistas de cuentas por pagar, supervisores, responsables
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del area contable, analista de cobranzas y proveedor externo que gestiona las solicitudes de
pago a los clientes que presentan reclamos en los CAVS. Estas entrevistas permitiran
identificar las principales causas de error en el proceso, las limitaciones de los métodos

manuales actuales y las oportunidades de mejora mediante la automatizacion.

Desde el enfoque cuantitativo se utilizara el analisis de datos histéricos extraidos de la
plataforma SAP sobre el nimero de devoluciones solicitadas, tiempos de respuesta, errores
registrados y sanciones aplicadas durante el afio 2023. Esta informacion permitira validar la

magnitud del problema y cuantificar los beneficios esperados de la automatizacion.

8.1.8. Variables y operatividad

La operatividad de las variables en esta investigacion permite transformar los conceptos
tedricos en elementos observables y medibles que facilitan la evaluacion del impacto de la
automatizacion del proceso de contabilizacion de devoluciones de saldos en el area de

cuentas por pagar de la empresa Movistar.

El presente estudio considera dos variables fundamentales: la automatizacion del proceso
mediante RPA como variable independiente, y la eficiencia en la devolucion de saldos a
clientes como variable dependiente. Cada una de estas variables ha sido desglosada en
dimensiones e indicadores especificos lo que permite su medicién objetiva y su analisis

comparativo antes y después de la implementacion de la solucion propuesta.

La variable independiente se operativiza mediante la identificacion de los componentes y
funciones que conforman el sistema RPA tales como la instalacién y configuracion de bots,

la activacion de alertas automaticas para la deteccion de errores y la integracion con sistemas
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contables como SAP. Estos elementos permiten medir el grado de adopcidn tecnoldgica y su

correcta funcionalidad en el proceso.

Por su parte la variable dependiente se operativiza mediante la medicidon del rendimiento y
la calidad del proceso de devolucion de saldos observando indicadores como el porcentaje

de errores cometidos y el tiempo promedio de respuesta en cada solicitud.

8.1.9. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion de este estudio esta conformada por 4 colaboradores que intervienen de forma
directa en el proceso de devoluciones de saldos de la empresa Movistar especificamente por
el grupo de personas que participan de manera directa en el proceso de contabilizacion y
gestion de devoluciones de saldos a clientes por valores cobrados en exceso. Este grupo
representa a quienes poseen conocimiento técnico y operativo sobre el flujo de trabajo, las
herramientas tecnologicas utilizadas y las dificultades que enfrentan en la ejecucion de estas

tareas.

Dado que el numero de personas involucradas en este proceso es reducido y claramente
delimitado la muestra fue definida de manera intencional y corresponde a una muestra de
tipo censal. Esto significa que se demostrd al total de colaboradores que desempefian
funciones dentro de la poblacion objetivo con el proposito de asegurar la cobertura completa

de la informacion disponible y maximizar la validez de los datos obtenidos.

El muestreo aplicado es de carcter no probabilistico ya que la seleccion de los participantes
no se realizd al azar sino en funcidn de criterios especificos como la experiencia directa en
el proceso el nivel de responsabilidad y el conocimiento del funcionamiento del sistema SAP

herramienta central en la contabilizacién de devoluciones. Este enfoque permitié acceder a
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informacion relevante, precisa y contextualizada facilitando la comprension real del
problema y la elaboracion de una propuesta de automatizacion que responde de manera

efectiva a las necesidades operativas de la empresa.

8.1.10. Tecnicas de recoleccion de datos

En el presente proyecto se utilizaron diversas técnicas de recoleccion de datos seleccionadas
de acuerdo con la naturaleza del problema y la necesidad de obtener una comprension integral
del proceso de contabilizacion de devoluciones de saldos a clientes en el area de Cuentas por

Pagar de la empresa Movistar.

Una de las principales técnicas aplicadas fue la entrevista semiestructurada la cual se dirigié
a los colaboradores responsables de la ejecucion y supervision del proceso de devoluciones.
Esta técnica permitié obtener informacion de primera mano sobre la operatividad, las
dificultades recurrentes, los errores mas comunes y las percepciones del personal
involucrado. La entrevista facilité también la identificacion de puntos criticos dentro del flujo
de trabajo, asi como la validacion de posibles mejoras desde la experiencia practica de

quienes gestionan directamente estas operaciones.

Ademas, se recurrié a la revision documental que consistié en el andlisis de manuales
internos, informes contables, politicas de devolucion y procedimientos establecidos por la
empresa. Esta técnica permitid contrastar las practicas actuales con los lineamientos
normativos y operativos detectando desviaciones, vacios o dareas susceptibles de

optimizacion.

Finalmente se realizd un analisis de bases de datos extraidos de la plataforma SAP que

permitié cuantificar la frecuencia de solicitudes de devolucion, los tiempos promedio de

55



procesamiento y los errores registrados en el periodo. Esta informacién numérica permitid
respaldar el diagnostico de la situacion actual y sirvio como base para la propuesta de

automatizacion RPA.

El uso combinado de estas técnicas garantizd una recoleccion de datos solida, confiable y
ajustada a la realidad operativa de la empresa facilitando el desarrollo de un plan de solucion

eficiente y aplicable.

8.1.11. Desarrollo

El proceso de investigacion se estructurd en varias fases. En primer lugar se realizé una
revision documental para comprender el marco normativo que regula las devoluciones de
valores cobrados en exceso y los lineamientos internos definidos por la empresa para ejecutar
este procedimiento, posteriormente se llevd a cabo la recoleccion de datos historicos de
solicitudes de devolucion procesadas durante el afio 2023 obtenidos de la plataforma SAP lo
que permitié dimensionar el volumen de operaciones, identificar patrones de error y tiempos

promedio de resolucion.

De manera complementaria se realizaron entrevistas semiestructuradas a los colaboradores
directamente involucrados en el proceso con el objetivo de obtener una vision detallada de
las causas operativas que generan demoras, los desafios que enfrentan en la gestion manual
de las devoluciones y sus percepciones sobre la viabilidad de una solucion automatizada. A
continuacion, se detalla el nombre y el cargo de los colaboradores que intervienen

directamente en el proceso:
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Susana Ramirez: jefa de cuentas por pagar.

Melvin Saenz: analista calidad funcional.

Libia Salazar: ejecutivo Sr. Backoffice B2C.

Elisa Placencia: proveedor externo a cargo de crear las solicitudes de pagos en el sistema

Janus utilizado en la empresa Movistar.

Con base en el andlisis de la informacion recopilada se elabord una propuesta de solucion
centrada en el disefo de un plan de automatizacion del proceso mediante RPA que busca
optimizar la contabilizacion de devoluciones, reducir los errores humanos, asegurar el
cumplimiento de plazos y minimizar el riesgo de sanciones. El desarrollo de esta propuesta
incluy6 la identificacion de las funciones criticas a automatizar, la definicion de alertas
preventivas para errores, la integracion con sistemas contables existentes y la planificacion

de la capacitacion del personal en el uso y monitoreo del sistema.

El desarrollo de la investigacion permitié no solo diagnosticar la situacion actual sino
también formular una propuesta que responda a las necesidades operativas de la empresa y
que puede ser implementada de forma escalonada garantizando asi su efectividad y

sostenibilidad a largo plazo.

8.1.12. Analisis de datos

El andlisis de datos en esta investigacion tuvo como objetivo identificar las principales

falencias en el proceso de contabilizacion de devoluciones de saldos a clientes por valores
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cobrados en exceso y establecer la relacion entre los errores detectados, los tiempos de

respuesta y la necesidad de optimizar el proceso mediante la automatizacion con RPA.

La informacion fue recopilada a partir de dos fuentes principales:
por un lado datos historicos obtenidos de la plataforma SAP que reflejan el nimero total de
solicitudes de devolucion ingresadas y procesadas durante el periodo 2023 asi como los
tiempos promedio que tom6 completar cada devolucion. Por otro lado, se analizaron las
respuestas de las entrevistas semiestructuradas realizadas a los colaboradores encargados del
proceso quienes aportaran detalles sobre las causas operativas de los retrasos, la frecuencia

de errores humanos y las limitaciones de los procedimientos manuales.

Los datos extraidos de SAP evidenciaron que en el aio 2023 se registraron 3.096 solicitudes
de devolucion de las cuales 308 solicitudes presentaron demoras que excedieron el plazo
estipulado por la Ley Organica de Defensa del Consumidor que establece un maximo de 30
dias para resolver la devolucion una vez realizado el reclamo formal por parte del cliente.
Ademés, se observard que en promedio cada solicitud retrasada implico una demora adicional
de 9 dias generando potenciales riesgos de sancion para la empresa y afectando la percepcion

de calidad del servicio por parte de los clientes.

Los resultados de las entrevistas confirmaron que las causas principales de estas demoras se
encuentran en la alta dependencia de la digitalizacion manual, la falta de alertas automaticas
que detectan errores en tiempo real y la necesidad de recopilar informacion complementaria
de manera manual desde los Centros de Atencion al Cliente (CAVs). Este flujo de trabajo al
depender del factor humano incrementa la posibilidad de errores y retrasa la ejecucion

eficiente de las devoluciones.

58



A partir de estos resultados se concluye que el proceso actual presenta deficiencias que
podrian mitigarse mediante la implementacion de un sistema RPA el cual permitiria
automatizar la validacion de datos, la ejecucion de tareas repetitivas y la generacion de alertas

automaticas reduciendo de forma significativa tanto los errores como los tiempos de gestion.

El analisis de datos respalda la viabilidad y pertinencia de la propuesta demostrando que la
automatizacion contribuira a asegurar la eficiencia operativa, optimizar el uso de recursos y
el cumplimiento de las obligaciones regulatorias generando valor tanto para la empresa como

para sus clientes.
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