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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar de qué manera la
automatizacion robotica de procesos mejora el proceso de conciliacién bancaria en
una empresa de servicios de tecnologia, Lima 2022; se utilizé el método cientifico
como parte de la metodologia, el tipo de investigacion que se adapta a la
investigacion fue de tipo aplicada y el disefio de investigacion experimental del tipo
experimental; para la recoleccion de datos se aplicé la técnica de observacion, el

instrumento seleccionado fue la guia de observacion.

Respecto de la preprueba y posprueba se identificaron resultados favorables del
indicador tiempo de respuesta en la conciliacion bancaria, los resultados de la
preprueba y posprueba fueron 1:18 horas y 0:13 horas respectivamente para el
indicador tiempo de respuesta, para el indicador indice de reportes de saldos
efectivos los resultados de la preprueba y posprueba fueron 76.7800% y 90.2056%
respectivamente y para el indicador indice de cumplimiento de SLA se incrementé
de 50.4708% a 84.8966% entre la pre y posprueba; por ende se concluyd que
posterior a la implementacion de la automatizacion roboética de procesos, mejord
significativamente la conciliacion bancaria en una empresa de servicios de

tecnologia, Lima 2022.

Palabras clave: Automatizacion robotica de procesos, conciliacion bancaria,

empresa de tecnologia.
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Abstract

The objective of this research is to determine how robotic process automation
improves the bank reconciliation process in a technology services company, Lima
2022; The scientific method was used as part of the methodology, the type of
research that adapts to the type applied and the experimental research design of the
pre-experimental type; For data collection, the observation technique was applied,

the selected instrument was the observation guide.

As results of the pretest and posttest, favorable results were identified for the
response time indicator in bank reconciliation, the results of the pretest and posttest
were 1:18 hours and 0:13 hours respectively for the response time indicator, for the
index indicator of reports of effective balances, the results of the pre-test and post-
test were 76.7800% and 90.2056%, respectively, and for the SLA compliance index
indicator, it increased from 50.4708% to 84.8966% between the pre- and post-test;
Therefore, it was concluded that after the implementation of robotic process
automation, bank reconciliation in a technology services company, Lima 2022,

improved significantly.

Keywords: Robotic process automation, bank reconciliation, technology company.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad, cada organizacion que brindan servicios asociados a la tecnologia
tiene un rol trascendental en los modelos de negocio B2B a nivel global en todos los
sectores donde se desarrollen, nuestro contexto global delimitado por la pandemia
y recesion generalizada obligo a fomentar la transformacion de procesos para cubrir
las necesidades de la atencion de actividades primarias. La necesidad del uso de
servicios de tecnologia para la transformacién de procesos tiene como origen varias
aristas tales como la mejora en el retorno de la inversién, la disminucion de uso de

presupuesto, tiempo en actividades secundarias y la mejora de procesos.

En este sentido Dong et al (2022), menciona que la industria de tecnologia a nivel
internacional tiene la misibn de caracter imperativo de llevar acabo la
democratizacion de la automatizacion de procesos para impulsar la transformacion
digital ya que la tecnologia RPA ha demostrado tedrica y practicamente su
simplicidad para construir procesos limpios en un numero amplio de lineas de
negocio, en particular sobre las areas de administracion y contabilidad, este ultimo

fue utilizada como ambito de andlisis y fundamento para esta investigacion.

Latinoamérica no es la excepcion, el sector de tecnologia viene realizando
esfuerzos considerables para la estandarizacién y automatizacion de procesos, es
el caso de las actividades tributarias y las actividades de supervision de flujo de
efectivo que se realiza mediante el intercambio de informacién de cuentas
financieras para llegar a cabo investigaciones y diligencias sobre contribuyentes. En
tal sentido la OECD (2022), sefala que este tipo de actividades debe ser
desarrollada utilizando estandares como EOIR que aseguren la calidad de la
informacion basada en dominios como la disponibilidad de informacién, el acceso
oportuno y el intercambio de informacion. Las tecnologias emergentes como RPA
ayudan a cumplir el objetivo del estandar y sus dominios de manera oportuna.

De igual manera a nivel nacional, un considerable numero de trabajos de

investigacion aseveran que el problema fundamental de la gestion de contabilidad



de las empresas esta relacionado con la entrega inoportuna de informacion, el alto
namero de horas hombre para la generacion de reportes, analisis contable y
generacion de conciliaciones bancarias. En relaciéon con ello Burgos (2018),
menciona que, el retraso en el registro de informacién financiera tiene implicaciones
directas sobre la informacién, el uso de ella para generar valor y entrega oportuna
para el proceso contable, esto afecta directamente los indicadores de gestidon
institucionales de las compafiias debido a que es necesario realizar ajustes
manuales, ocupar recursos y personas para la entrega de informes mensuales y

semestrales relacionados a la conciliacion bancaria.

Finalmente, en la empresa Mora Technology, que es una empresa del rubro de
tecnologia dedicada a la prestacidn de servicios de consultoria tiene como
necesidad inmediata ampliar su catdlogo de servicios y la masificacion de sus
soluciones de automatizacion a sus distintos clientes del medio local e internacional,
entre su principal ambito de accion la empresa proporciona soluciones de
automatizacion a las areas de administracion y contabilidad en sus distintos clientes,
especificamente existe la necesidad de presentar una solucion a medida para el
proceso de conciliacion bancaria como un servicio en modalidad SaaS con la
finalidad de reducir el tiempo de implementacion en sus clientes, y generar
estandarizacion de procesos entre sociedades. A nivel interno la empresa requiere
obtener un mayor retorno de inversion, ampliar sus servicios y expandir sus
operaciones a las organizaciones catalogadas como pequefias y medianas por

SUNAT que cuenten con este tipo de procesos.

En consideracion a lo trascendental de la situacion actual, se define la siguiente
premisa como problema general: ¢De qué manera la automatizacién roboética de
procesos mejora el proceso de conciliacion bancaria en una empresa de servicios

de tecnologia, Lima 20227



En relacion a los problemas especificos presentamos las interrogantes objeto de
estudio: (i) ¢De qué manera la automatizacién robotica de procesos mejora el
indicador tiempo de respuesta de reporte de saldos en la conciliacion bancaria de
servicios de tecnologia, Lima 20227, (ii) ¢ De qué manera la automatizacion robética
de procesos mejora el indicador eficacia de reporte de saldos en la conciliacion
bancaria en una empresa de servicios de tecnologia, Lima 20227? y (iii) ¢De qué
manera la automatizacion robética de procesos mejora el indicador eficacia de
contabilizacion en la conciliacion bancaria en una empresa de servicios de

tecnologia, Lima 20227?

Definimos como fundamentos base para acreditar la presente investigacion el uso
de los siguientes tipos de justificacién, epistemologica, tedrica, practica y
metodoldgica. Epistemoldgicamente tiene justificacion ya que la investigacion tiene
como principal objetivo utilizar una tecnologia emergente, corroborar su similitud y
uso en el proceso que es caso de estudio; por lo que es necesario adherir
experiencias previas de trabajos de investigaciéon y comparar los resultados del

presente trabajo para luego ver su implicancia en un contexto mas amplio.

Se justifica teéricamente, debido a que este tipo de investigacion necesita de la
exploracion integra de teorias que amparen el estudio y ser pauta para el desarrollo
de la investigacion; por lo tanto se define la automatizacion robotica de procesos y
la conciliacion bancaria como variable de estudio, la primera es independiente y la

segunda dependiente, ambas fundamentados en las teorias previas.

En relacion a la justificacion préctica, la investigacion es inexcusable e ineludible ya
gue desde la perspectiva de la compafia donde se centra el estudio existe la
necesidad inmediata de masificar la prestacion de nuevos servicios utilizando
tecnologia emergente que facilite el desarrollo de procesos convencionales; en este
escenario se pretende validar que mediante el uso de procesos automatizados se

mejora positivamente indicadores del proceso de conciliacion bancaria.



Metodolégicamente se justifica, ya que lo estudiado se enfoca en el método
cientifico mediante la evaluacion los datos, la observacion es la forma de obtener
datos a fin de identificar los problemas asociados, luego de ello se requiere definir
posibles soluciones con distintas tecnologias, como resultado se debe realizar el
planteamiento de las hipotesis, analizar los indicadores antes y después mediante
la aplicacion de herramientas estadisticas para evaluar los datos recopilados y por
altimo la presentacion de las conclusiones donde se debe de mostrar cada resultado
obtenido para cada uno de los indicadores durante las pruebas a la muestra

seleccionada.

llla et al (2022) debido a la convergencia de la tecnologia existe un impacto mayor
sobre los sistemas de finanzas empresariales, esto se debe a que mediante el uso
de la tecnologia se modifica las formas en las que la empresa se asocia dentro del
mercado tanto con clientes como con proveedores, en el caso de los clientes se
busca empoderarlos para que estos puedan interactuar con mayor facilidad sobre
los servicios o medios otorgados digitalmente por las empresas, el concepto del

autor consolida los objetivos del presente trabajo de investigacion.

Seguido de definir problemas asociados a la investigaciéon y con la finalidad de hallar
alternativas de solucion, se define como objetivo general: Determinar de qué
manera la automatizacién robotica de procesos mejora la conciliacion bancaria en

una empresa de servicios de tecnologia, Lima 2022.

A su vez se define en los objetivos especificos: (i) Determinar de qué manera la
automatizacion robética de procesos mejora el indicador tiempo de respuesta de
reporte de saldos en la conciliacion bancaria en una empresa de servicios de
tecnologia, Lima 2022, (ii) Determinar de qué manera la automatizacion robética de
procesos mejora el indicador eficacia de reporte de saldos en la conciliacion
bancaria en una empresa de servicios de tecnologia, Lima 2022 y (iii) Determinar

de qué manera la automatizacién robética de procesos mejora el indicador eficacia



de contabilizacion en la conciliacion bancaria en una empresa de servicios de

tecnologia, Lima 2022.

Luego de realizar la definicion de objetivos, se elabora escenarios positivos y
negativos para los resultados, estos se van a comprobar dentro de la evaluacion
estadistica de las observaciones realizadas en el post test, en relacion a ello se
formula como hipotesis general: la automatizacion robdtica de procesos mejora
significativamente el proceso de conciliacion bancaria en una empresa de servicios

de tecnologia, Lima 2022.

Se formul6 también como hipétesis especificas: (i) la automatizacion robética de
procesos mejora significativamente el tiempo de respuesta de reporte de saldos en
la conciliacion bancaria en una empresa de servicios de tecnologia, Lima 2022, (ii)
la automatizacion roboética de procesos mejora significativamente la eficacia de
reporte de saldos en la conciliacion bancaria en una empresa de servicios de
tecnologia, Lima 2022 y (iii) la automatizacion robdtica de procesos mejora
significativamente la eficacia de contabilizacién en la conciliacion bancaria en una

empresa de servicios de tecnologia, Lima 2022.



. MARCO TEORICO

Sustentamos la investigacion mediante la busqueda de documentacion relevante
relacionada a la variable dependiente e independiente entre distintas fuentes para
que pueda servir de soporte tedrico y poder interpretar las variables, datos y
escenarios planteados durante la investigacion en relacion con trabajos previos

presentado por distintos autores tanto local como internacionalmente.

En los antecedentes nacionales se considero la investigacion de Limaco (2021), en
su investigacion “El impacto del uso de la RPA para la motivacion interna de
Votorantim CSC" quien tuvo como propésito principal identificar como impacta el
uso de procesos automatizados dentro de los roles y responsabilidades de los
colaboradores y la motivacion interna, el autor justifica su investigacion debido a
gue el uso de este tipo de tecnologias no se encuentra masificado en nuestro pais,
el nivel de significancia de su uso es muy alto, sobre todo en las empresas de
servicio donde se busca realizar entregas de manera eficiente y buscando la
motivacion de los colaboradores. El desarrollo de la investigacion realizada fue de
tipo aplicada no experimental. La poblacion del trabajo fue de 116 trabajadores y su
muestra de 89 trabajadores, para la evaluacion de la muestra se utilizé fichas
sociodemogréficas y cuestionarios. El investigador llego un numero amplio de
conclusiones, entre las mas relevantes consideramos que dentro la organizacion el
43% de los encuestados que utiliza RPA para su trabajo diario tienen una media
superior a 5.90 en relaciéon con los encuestados que no utiliza RPA para sus
funciones. También identificaron que existe una relacion directamente proporcional

entre el uso de RPA (correlacién de 0,210) y la motivacion laboral en colaboradores.

Alpiste (2022), en la investigacion “Automatizacion del proceso de 6rdenes de
compra con clientes B2Bb en una empresa de pinturas usando RPA” quien
determiné como objetivo inicial la automatizacioén del proceso de 6rdenes de compra
en la modalidad business to business dentro del area de ventas en una organizacién

dedicada al rubro de pinturas. Entre sus objetivos especificos el trabajo de



investigacion esperé modelar y disefiar un flujo de proceso para la gestion de
ordenes de compra, el segundo objetivo fue el desarrollo e implementacion de
comunicacioén entre las tecnologias utilizadas para la gestion de 6rdenes de compra
y finalmente desarrollar una interfaz gréfica para la ejecuciéon del flujo de 6rdenes
de compra. Dentro de las conclusiones del presente trabajo se identific6 que, es
necesario contar con una metodologia para la construccién de programas de RPA
dentro de las empresas, se menciona también que la automatizacion Unicamente
es posible en procesos maduros y que cuenten con procedimientos detallados del
flujo completo del negocio. El investigador logré mitigar los problemas identificados
en la investigacién asociados a la disminucién de trabajo manual en un 40% vy la
larga duracion de tiempo en la gestion de compras en un 65%. Se considera este
trabajo de investigacion como antecedente debido a la informacion asociada sobre
la implementacion de RPA, las metodologias y herramientas tecnoldgicas asociadas
a RPA.

Reyes et al (2020) en su trabajo de investigacion “RPA: asegurando la sostenibilidad
del modelo de automatizacién” a fin de conseguir el grado de master; los
investigadores determinaron como objetivo principal analizar el modelo de
automatizacion aplicando la tecnologia RPA y definir los lineamientos para realizar
las metas estratégicas de la entidad bancaria. La metodologia utilizada para el
trabajo fue experimental. El investigador concluyo que la aplicacion de tecnologias
con RPA tienen influencia directa en los distintos procesos de negocio en el sector
banca, ayudando a mejorar los procesos e interaccion con las distintas areas
tecnologia y cultura logrando minimizar los tiempos de respuesta hacia el cliente

interno en un 43%.

Respecto a la variable dependiente, Alejo (2017) incluyo en su trabajo de
investigacion denominado “Efectos de las conciliacion bancaria en la gestion de
finanzas para la direccion regional de transportes” realizado en la universidad José
Carlos Mariategui donde se buscé determinar el efecto que genera las diferencias

bancarias en las conciliaciones dentro de la operativa financiera de la instituciéon



objeto de estudio, en especifico en su sucursal de Moquegua, es importante también
mencionar los objetivos especificos planteados, tales como reconocer los distintos
tipos y frecuencia de las observaciones halladas en los reportes de saldos, definiry
evaluar las diferencias que originaron las observaciones dentro de las conciliaciones
y la propuesta de un procedimiento para disminuir el margen de error en las
conciliaciones. Desarrollado bajo un enfoque hibrido (cualitativo y cuantitativo)
donde la poblacion es equivalente a un total de 10 subcuentas bancarias y 10
conciliaciones realizadas por mes. El investigador llegd a la conclusion que los
existe un efecto directo sobre la gestion financiera cuando se implementa la
automatizacion. Otra conclusion esta asociada a la identificacion de siete causas

que generan diferencias en el proceso de conciliacién bancaria.

Finalmente Burgos (2018), dentro de su investigacion “Conciliaciones Bancarias en
la gestién administrativa del Area de Tesoreria del OEFA” para obtener el grado de
Maestro, determind como principal objetivo identificar cdmo se relaciona el proceso
contable y la gestién administrativa dentro la unidad de tesoreria, el trabajo incluy6
4 objetivos especificos, se realizé el dimensionamiento de la variable dependiente
incluyendo como dimensiones a: planeacién, organizacion de area, direccién de
tesoreria y control interno. De tipo béasica y de disefio no experimental, se realizo
para un total de 120 trabajadores en OEFA y una muestra de 110 trabajadores, se
concluy6 que la conciliacién bancaria y la gestibn administrativa tienen una relacion
directa por ser actividades complementarias. Se considera este trabajo de
investigacion como antecedente debido a su amplio contenido de informacion de la

variable independiente de nuestro trabajo de investigacion.

Para los antecedentes internacionales consideramos a Caramé (2020), en su
investigacion “Automatizacion de tareas de asignacion de requerimientos mediante
RPA” realizado en la Universidad de Sevilla, el investigador determiné6 como
principal objetivo desarrollar una alternativa de solucion para la robotizacion de
procesos con el fin de automatizar el proceso de asignacion de tareas interactuando

con la interfaz de las aplicaciones partes del proceso. El trabajo de investigacion



también considera importante informacion sobre comparativos entre tecnologias de
RPA, se evaluaron aspectos técnicos como reutilizacion, capacidad cognitiva,
escalabilidad, arquitectura, fiabilidad y modelos de suscripcion. El trabajo de
investigacion concluye que el mercado de RPA como tecnologia se pretende situar
de un mercado de 250 millones de ddlares a pasar a un mercado de 3 billones de
dolares, debido a su crecimiento exponencial en los dltimos cinco afios y que la
eficiencia de atencion cambio positivamente en un 35% luego de implementar un

proceso automatizado dentro del &rea de estudio.

Cortes (2020) en su investigacion titulada “Automatizacion de un proceso manual
con un RPA para una entidad bancaria” realizado en la Universidad Catolica de
Colombia, el principal propésito fue determinar los requisitos funcionales y no
funcionales para el uso de software basado en historias de usuarios, definir la
arquitectura de software para cumplir las exigencias del negocio y validar el disefio
propuesto. Dentro de la investigacion se llegé a la conclusién que combinar el uso
de tecnologias como sistemas transaccionales y sistemas de automatizacion de
flujos de proceso logra disminuir las tareas manuales de los analistas de negocio y
pasantes de tareas rutinarias que tomaban alrededor de una jornada completa ha
transacciones no mayores a 10 minutos por lo que se llegd a determinar que el uso
de tecnologias de automatizacion tienen un impacto directo sobre los procesos de
negocio. Es preciso indicar que los tiempos promedios de ejecucidn de tareas puede
variar en funcion a la carga operativa del departamento de Money Market ya que
son los encargados de realizar la ingesta de informacion para poder iniciar el
proceso de atencién, por otro lado, la efectividad de la atencién de los
requerimientos incrementa sobre un 50% respecto a realizar las actividades de

forma manual.

Nova (2020) en su trabajo titulado “Disefio de un modelo de negocio para el area de
RPA en una empresa de consultoria” realizado en Chile, la finalidad fue presentar
un modelo de negocio dentro de un area de RPA para la empresa EY de este mismo

pais. Dentro de sus objetivos principales se plante6 identificar el impacto econémico



de una solucion que genere rentabilidad en un plazo de 3 afios, como resultados
del trabajo de investigacion indican que en todos los escenarios propuestos para la
implementacion (Pesimista, probable y optimista) el proyecto es rentable debido a
gue en todos los casos el VAN es positivo, otro aspecto a considerar es el tiempo
identificado para el retorno de la inversion, en todos los escenarios el ROI recae en
el segundo afo post implementacién, por ultimo el investigador menciana que las
eficiencias obtenidas estan en promedio sobre el 35%. Otra de las conclusiones es
la relacion entre el pais (Chile) y el resto de la regién, el investigador concluye que
Chile es un pais donde las condiciones actuales estan dadas para el crecimiento
exponencial de este tipo de tecnologias debido a variables como el conocimiento
sobre la tecnologia, escenario politico y social para implementar RPA como un

complemento para las operaciones en las distintas industrias del mercado.

Becerra et al (2020) en tu investigacion “Implementacion de RPA en procesos
logisticos en una empresa de servicios petroleros” realizado en Colombia el objetivo
principal fue implementar una metodologia para evaluar la factibilidad de utilizar
RPA para actividades logisticas asociadas a la exportacibn y mejorar la
productividad del negocio. La investigacion presenta un esquema de medicidn para
indicadores como tiempo por actividad, tiempo de proceso, porcentaje de error,
costo de oportunidad, cantidad de personas involucradas, cantidad, numero de
actividades realizadas, ingresos y efectividad. El investigador mencioné que
posterior a la implementacion de un proceso automatizado se evidencia que el ROI
se alcanza a partir del sexto mes de implementacion, con un beneficio aproximado
de $6.661.325 y un VAN de $10.204.475 (proyectado a un afio), también se obtiene
una eficiencia de 100% por cumplimiento y una disminucién de tiempo de 148
minutos a 2 minutos aproximadamente lo cual mejora el cumplimiento de los SLA

dentro de la empresa en un 35%.

10



Como ultimo antecedente internacional tenemos a Sua (2019) quien dentro de su
tesis “Disefio de un modelo de consolidacion financiera e informacion contable en
el (DIl) del banco de la republica” desarrollada en Colombia donde su objetivo fue
definir un modelo para conciliar cuentas e informacion financiera y compararla con
la informacion contable mediante software licenciado por una de las unidades
organizacionales del banco objeto de estudio para mantener informacion
consistente. En el trabajo de investigacion la informacién considerada tiene un
enfoque mixto, es decir es cuantitativa y cualitativa por la estructura de datos ya que
se encuentran asociadas caracteristicas como activos liquidos y pasivos no
residentes. Como conclusion el investigador detalla que mediante el
establecimiento de un proceso se puede comprender de manera mas detallada el
concepto de conciliacién para las cuentas contables versus los valores de las
cuentas financieras incluyendo factores relevantes como el valor de mercado, se
confirmé también la viabilidad de la optimizacién de un modelo de conciliacién para
representar el flujo de caja y su andlisis desde una perspectiva financiera, por otro
lado el proceso de conciliacién financiera mejor6 un 45% en sus acuerdos de nivel

de servicio respecto a los tiempos de atencién.

En relacién con la teoria general de sistemas, para Gutiérrez (2013) menciona que
se esta se fundamenta en las relaciones y los conjuntos donde se determina el
resultado a partir de las relaciones existentes, tiene un enfoque interdisciplinario y
multidisciplinario donde se pretende comparar los eventos virtuales en similitud al
mundo real de manera holistica a diferencia de la mirada fragmentaria y lineal que
se utiliza en el modelo cientifico, el padre de este estudio es Ludwig Von Bertalanffy.
Asi mismo Ossa (2017) indica que la teoria general de sistemas describe conceptos
generales tales como la equifinalidad, la centralizacién, la emergencia sistémica, el
establecimiento de jerarquia, entre otros. El autor menciona la reductibilidad
sistémica dentro del dominio de la complejidad donde indica que, si bien los
sistemas se conectan entre si, existe la posibilidad de formar “islas” de subsistemas
gue pueden ser considerados como entes Unicos y ser objetos independientes de

estudio. Para Geng et al (2021) la teoria general de sistemas es un estudio de
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relacion entre conjuntos sistémicos donde se utiliza modelos matematicos para
establecer una estructura logica y desarrollar una investigacion a detalle de
sistemas numerosos con elementos complejos que se caracterizan por tener
objetivos claros e independencia, apertura de adaptarse al entorno y un ajuste
dindmico y autoorganizacion. Por otro lado, para Porvaznik y Ljudvigova (2016) la
teoria general de sistemas proporciona un enfoque holistico para la evaluacion
principalmente de objetos no vivos identificando las competencias de estos para la
solucion de problemas. Se considera este articulo de investigacion debido a su
aporte sobre los métodos para abordar problemas tradicionales desde los principios
de la teoria general de sistemas. Asi también Bernard et al (2005) menciona que la
teoria general de sistemas fue inicialmente desarrollada por Bertalanffy en la década
de los 40, donde el principal concepto declarado en la teoria es que un sistema
completo (independiente de su tipo) es mas que la suma de sus partes, por este
motivo las partes o subsistemas se interpretan mejor en el contexto del todo. Por su
parte, Lorenzon (2020) menciona que la teoria general de sistemas esta basada y
orientada a delimitar un orden que pueda establecer una ley, por lo que es

trascendental para intentar explicar cual es la interrelacidén existente entre sistemas.

Respecto a una teoria asociada a la variable dependiente, Cardenas (2014)
menciona que la teoria Kaleckiana se basa en la definicion del concepto financiero
y principio de riesgo creciente, significa que el porcentaje de riesgo es directamente
proporcional a la inversion y el riesgo se puede incrementar si se incrementa la
financiacion externa. La teoria contiene un numero considerable de elementos
interpretativos tales como el beneficio, la rentabilidad, factores financieros como el
grado de apalancamiento y factores institucionales como el uso de innovacién
tecnoldgica. Se considera esta teoria para nuestro trabajo de estudio por sus
fundamentos tanto en rentabilidad como la usabilidad de tecnologia para alcanzar
un mayor margen, independiente de en donde se decida invertir. Asi mismo para
Cardenas (2005), la teoria Kaleckiana es autoria de Micahel Kalecki nacido en
Polonia quien present6 su primer enunciado en 1933 sobre la inversion como un

ciclo econdmico donde el factor clave es la demanda de inversion y la oferta de
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bienes de capital, la teoria propuesta se basa en las propiedades en el que se fijan
los costos de un bien dentro del mercado, el grado de oferta de bienes, el grado y
formas de inversion y la capacidad de invertir en el momento exacto. Por otro lado
para Yasuhara (2013), la teoria Kaleckiana detalla que la inversién y el ahorro
pueden explicarse en funcidn a variantes explicativas asociadas a la tasa de
dividendos, la tasa de uso de capacidad y la tasa de ahorro. El autor menciona que
la baja propension al ahorro incrementa la tasa de inversion y acumulacion de
capital, donde la teoria se construye en funcion a la inversion fija, el ahorro y la tasa
de utilizacién de capital. Para Vernengo (2015) de todos los modelos y teorias de
inversion, no existe alguno como el modelo Kaleckiano por su principio de inversion
autonoma, el modelo esta basado en funcion a la tasa de beneficio que responde a
la escasez relativa del capital de inversion. Para Tarazona (2018) quien cita a
Antanez, menciona que el modelo Kaleckiano se encuentra orientado a las
inversiones o0 proyectos de inversion a largo plazo y afirma que su aporte es
relativamente escaso en la economia ya que las inversiones a largo plazo no son
inherentes con la economia de tipo capitalista; sino debemos de evaluarla como un

factor particular para generar mayor volumen de capital.

En relacién con la variable independiente automatizacién robética de procesos
(RPA) Plattfaut et al (2020) describe a los procesos robotizados como la simulacién
de interacciones humanas dentro de los sistemas tecnoldgicos que cuenten con una
interfaz con la intencion de manipular los datos en base a lineamientos establecidos
previamente, esta tecnologia es considerada como no invasiva en contraste a otras
tecnologias de automatizacién predecesoras donde no se requiere realizar cambios
importantes en los sistemas existentes con los cuales se interacttan, el autor
también manifiesta que RPA se puede considerar como una tecnologia de transicion
para abrir puertas a una tecnologia completamente nueva que mediante el
complemento con inteligencia artificial, procesamiento de lenguaje natural y otras
emergentes pueden abrir puertas a un concepto nuevo que puede revolucionar el
mercado de la tecnologia. Bruna et al (2022), los procesos robotizados son una

solucion emergente para optimizar flujos de trabajo recurrentes donde las

13



principales areas donde se masifico su uso son contabilidad, finanzas, logistica,
procesos de banca tanto en back y front office. Si bien el término es relativamente
nuevo, se puede inducir que su origen fue cuando se intenté mejorar macros simples
gue se ejecutaban en background para pasar a la ingesta de datos en aplicaciones
mediante la inyeccion de cédigo, RPA segun el autor va mas alla de la ejecucién de
tareas, su enfoque esta basado en la construccion de procesos para atender el end
to end en procesos de negocio donde se puedan incluir variables de decision,
notificacion de secuencias e iteraciones con multiples plataformas. Para Wang et al
(2022), la automatizacion roboética de procesos se encuentra dentro de los 100
avances de innovacion revolucionario que ingresé al mercado para acoplarse con
tecnologias como la inteligencia artificial y brindar soluciones complejas, RPA
mediante su enfoque low code proporciona una serie de componentes para
mecanizar las interacciones con sistemas y poder reducir el tiempo de trabajo y
carga operativa en flujos de trabajo que cuenten con una légica definida que no
cuente con cambios en el tiempo. Asi mismo Deloitte (2017) afirma que la
automatizacion robética de procesos si bien es una opcién para adicionar controles
y de maximizar la eficiencia de los procesos proporciona beneficios adicionales
como la estandarizacion, la optimizacion del tiempo, un costo reducido para su
implementacion y la reduccion del tiempo para el retorno de inversion, premisa que
se utiliza como base para optar por el uso de esta tecnologia en este caso de
estudio. Por otro lado Januszewski et al (2021) describe a la automatizacion robética
de procesos como software preconfigurado en un ambiente que utiliza reglas
comerciales o de negocio para desarrollar una accién especifica basada en una
serie aplicaciones que no necesariamente deben de estar relacionadas, su finalidad
es entregar un resultado automatico sin interaccién humana. Finalmente, Kroll et al.
(2016) menciona que el concepto de RPA es una tecnologia low code de tipo
disruptiva que busca la reducciéon de costes, mejorar de la calidad, mejorar el
cumplimiento, generar mayor velocidad de ejecucion del proceso y reduccion del
tiempo empleado en tareas repetitivas, por lo tanto, se decide tomar como referencia
esta afirmacion para la eleccién de la variable independiente y analizar su impacto

en la contabilizacién bancaria.
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En relacidn con la variable dependiente, Burgos (2018) menciona que la conciliacion
bancaria es el resultado de un proceso sistémico del cual se obtiene un reporte final
con las especificaciones necesarias para identificar desviaciones o diferencias entre
los registros contables registrados en los sistemas de la empresa versus los
movimientos registrados por las entidades bancarias con las que trabaja la empresa,
tiene un nivel de importancia alta debido a que es una herramienta de control, la
complejidad del andlisis de cuentas se puede deber al niumero de registros
contables durante un periodo y al numero de entidades bancarias con las que
trabaje la empresa. Para Rosales (2010), el proceso de conciliacion bancaria no se
puede definir nicamente como un registro contable, su alcance es mayor ya que
es una herramienta de control interno que debe de contar con un procedimiento,
método y reglas claras de presentacion. El proceso proporciona informacion de los
valores contables registrados de la empresa con los valores que son suministrados
por el o los bancos con los que trabaja la empresa que usualmente son enviados
via mail en formatos estructurados llamados extractos bancarios. Alejo (2017)
menciona que la conciliacion consiste en contrastar mas de un elemento para
verificar las diferencias entre los montos y descripciones registradas por las
empresas (ya sean publicas o privadas) en sus libros contables versus los montos
gue suministran los bancos para un mismo periodo contable, se busca identificar el
porqué de las discrepancias entre ambos registros hasta lograr conciliarlos. Para
Ladino (2019), la conciliacion bancaria es la confrontacion entre los registros
contables existentes en los sistemas de empresa ya sea fisico o digital y los ajustes
que emite el banco sobre las mismas cuentas, este proceso es un medio de
supervision del flujo obtenido en un periodo determinado, se busca tener un
panorama completo del flujo de dinero y que este no se administre de forma
inequivoca. Por otro lado Vasquez (2019) define a la conciliacién bancaria como
una herramienta para identificar si los libros contables coinciden o no con los
extractos bancarios en base al comparativo entre los reportes del banco con los
reportes internos de la empresa, si bien es cierto el proceso tiene reglas generales,
son las empresas las que deben definir la politica contable ya que este

procedimiento no es de caracter mandatorio y tampoco tiene como finalidad
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legalizar errores en los reportes de saldos. La conciliacibn bancaria tiene como
objetivo identificar diferencias bancarias, supervisar los recursos economicos
mediante el andlisis de sus flujos, identificar y corregir errores mediante el ajuste de
las cuentas en los sistemas contables de la empresa. Finalmente, Spindler (2014)
menciona que la conciliacion es una técnica estadistica basada en calculos de
balance de registros contables que se utiliza para mejorar la precision y certeza de

los datos al minimizar los errores aleatorios en las mediciones.

En relacion al indicador tiempo de respuesta, Hussain et al (2018) menciona que es
la evaluaciéon de series de tiempo para medir las variables en un periodo
determinado, que puede ser por hora, dia, semana o mes. Los datos temporales
proporcionan informacion sobre el comportamiento previo de un sistema o la
presencia de patrones de datos en una serie temporal y sugieren un método
apropiado para la prediccion de datos futuros. Para Navarro (2013), el tiempo de
respuesta es la capacidad de entablar respuestas o llegar con una solucién para un
determinado proceso de acuerdo a un procedimiento dentro de un periodo de
tiempo limitado. Por otro lado, Ntshwene et al (2022) describe al tiempo de
respuesta como la velocidad con la que se brinda un servicio y lograr un propadsito
previsto, es un indicador clave de rendimiento (KPI) para poder la calidad de los
servicios dentro de una organizacién. Para Mourtzis (2016) el tiempo de respuesta
es una medida para identificar la utilizacion de recursos dentro de un periodo de
trabajo y puede incluir categorias y subcategorias para organizarlo. Asi mismo
Ferreira (2019) menciona que la medicién del tiempo puede ser utilizado como un
indicador de logro y evaluar el uso de recursos en funcion a periodos de tiempo tales
como mensuales, semanales o trimestrales, eso no significa incluso que la medicién
se pueda realizar en periodos de tiempo inclusive mas largos. Finalmente, para
Gonzalez et al (2013), la medicion de tiempo de respuesta esta basado en la
capacidad de utilizar recursos en plazos determinados para cuantificar los objetivos,
determinar como se va a medir y bajo qué plazo de tiempo se realizara la medicion,
es necesario también realizar el monitoreo sobre los resultados entregados para

buscar estadisticas.
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En relacién al indicador indice de reportes de saldos efectivos, Jesper et al (2021)
menciona que mediante este instrumento se puede aseverar de forma cerrada los
montos de inversion de los clientes en cuanto a su capacidad de adquirir nuestros
productos o servicios, la efectividad de los calculos supone también en informacion
para poder tomar decisiones de inversion o realizar nuevas propuestas para atraer
mayores ingresos. Para Efferin (2007), el control de resultados se define al
desempeiio efectivo de registros, los empleados pueden influir en estos en base a
su gestion. Para Al-Hadi (2022), los reportes financieros son utilizados para medir
la efectividad de la informacién contable registrada en los sistemas contables y
sirven como base para analistas y auditores al momento de evaluar el flujo de dinero
en las cuentas, en algunos casos dependiendo de la calidad estos reportes permiten
identificar fugas de capital o evasién de impuestos corporativos. Amani (2017)
menciona que dentro de los reportes financieros o contables es importante adicionar
tecnologia para mejorar la eficiencia, el seguimiento y control debido a que las
transacciones contables son cada vez mas complicadas de evaluar y faciles de
manipular con el uso cada vez mayor de sistemas en linea y la proliferacién de
dispositivos inteligentes e internet de las cosas. Para Johansson (2016) los saldos
contables son la comparativa de los flujos de efectivo crecientes o decrecientes
registrados en las cuentas contables versus el flujo de caja, lo que significa que
existe una relacién constante entre los componentes medidos de forma tal que
deben de tener consistencia y ser registrados en la contabilizacion para identificar

posibles desviaciones u oportunidades de mejora financiera.

Respecto al indicador indice de cumplimiento de acuerdo de nivel de servicio (SLA),
Sosa (2019) lo define como el consenso sobre las caracteristicas del servicio a
prestar entre el prestador del servicio y el contratante, los términos deben definirse
de manera inequivoca que permita tanto a los usuarios como a los proveedores
tener una comprension comun del servicio prestado. Asi mismo Rios et al (2022),
menciona que es un método para definir especificaciones para la entrega de

resultados dentro del cual se realizan las declaraciones para definir si el servicio o
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producto se entrega con calidad en funcién al tiempo, lo cual garantiza desde el
inicio las reglas claras para el entendimiento entre las personas que solicitan
atencion y las personas que realizan la atencion. Por otro lado, para Frankova
(2011), los acuerdos de nivel de servicio se definen para supervisar actividades
comerciales en base a requisitos iniciales especificados de manera formal, aunque
su definicion no es directa con los objetivos comerciales de la organizacion, sirven
de base para cumplir objetivos en todas las areas de negocio. Para Nawaz (2019),
los acuerdos de nivel de servicio son restricciones y/o limitaciones asociadas al
servicio generalmente las establece el proveedor de servicios en la oferta de
servicios, el proveedor y el usuario las acuerdan mutuamente para el cumplimiento
de una actividad especifica. Adhikari (2021) menciona que el indice de cumplimiento
es el método por el cual se evallan la culminacion de una actividad y su entrega en
base a reglas definidas previamente relacionadas al tiempo, calidad, forma de
entrega y a la vez el cumplimiento o no de actividades empresariales debe de ser
cuantificable. Finalmente, para Awad (2012) el andlisis de cumplimiento de las
operaciones comerciales suele ser un esfuerzo conjunto de expertos comerciales y
expertos en cumplimiento para crear una comprensién comun de los procesos

comerciales y llevar a cabo una gestion de cumplimiento eficaz.
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Il. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacién

Tipo de investigacion

Para la investigacion se defini6 como un trabajo de tipo aplicada, teniendo como
sustento lo mencionado por Esteban (2018) quien indica que la investigacion es
aplicada porque se formulan problemas e hipotesis para resolver problemas de la
vida cotidiana, se llama por otro lado de tipo tecnoldgico debido a que no se
pretende entregar Unicamente conocimiento, sino también un resultado basado en
el uso de la tecnologia. Asi mismo la legislacion peruana, segun la ley 31250 del
sistema nacional de ciencia, tecnologia e innovacién (2021), en el apartado de
anexos menciona que investigaciones de tipo aplicada se encuentran aceptadas en
el tipo de investigacién cientifica ya que nos ayuda a cubrir una necesidad tangible

y especifica mediante el uso del conocimiento cientifico.

Disefio de investigacion

Es experimental de tipo puro, para Herndndez (2018) las investigaciones de tipo
experimental establecen relaciones de causa efecto, vamos a utilizar este tipo ya
que debemos determinar el uso de una tecnologia (RPA) sobre un proceso
especifico del area de contabilidad, siendo de tipo puro ya que se busca establecer

el efecto utilizando la comparacion o equivalencia de grupos.

Esquema:

RG: 01 - X — 02

RG: Preprueba — Automatizacién robética de procesos — Posprueba
Leyenda:

R = Asignacion aleatoria

G = Grupo de evaluacion

X = Procedimiento

01 — 02 = Medicién pre y post prueba del proceso de conciliacion bancaria.
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable independiente automatizacién robdtica de procesos

Para la variable independiente, automatizacion robotica de procesos, en su esencia
es de tipo cuantitativa discreta; se fundamenta esto por lo expuesto por Diaz (2017)
quien indica que una variable cuantitativa es aquella que debe definirse a través de
valores numéricos y del tipo discreta ya que puede adoptar cualquier valor dentro

de un intervalo.

Definicion Conceptual de la variable independiente automatizacion roboética
de procesos

Desde la explicacion conceptual de la variable, Wang et al (2022) afirman que esta
tecnologia con enfoque low code proporciona una serie de componentes para
mecanizar las interacciones con sistemas y poder reducir el tiempo de trabajo y
carga operativa en flujos de trabajo que cuenten con una légica definida y que no

cuente con cambios reiterados en el tiempo.

Variable dependiente conciliacion bancaria

Conciliacion bancaria por su esencia es cuantitativa discreta; se fundamenta en
base a lo expuesto por Diaz (2017) quien indica que la variable cuantitativa puede
representarse a través de valores numéricos y del tipo discreta ya que puede

adoptar cualquier valor dentro de un intervalo.

Definicién Conceptual de la variable dependiente conciliacion bancaria

Desde la explicaciéon conceptual, segun Ladino (2019), la conciliacion bancaria es
la confrontacion entre los registros contables existentes en los sistemas de empresa
ya sea fisico o digital y los ajustes que emite el banco sobre las mismas cuentas, es
de tipo supervisado ya que se busca tener un panorama completo del flujo de dinero

y que este no se administre de forma inequivoca.
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Definicion Operacional de la variable dependiente conciliacién bancaria

En relacién a la variable dependiente conciliacion bancaria, esta fue medida por tres
indicadores: (i) tiempo de respuesta, (ii) indice de reportes de saldos efectivos y (iii)
indice de cumplimiento de SLA; para cuantificar el valor de los indicadores se
utilizaron formulas que son detalladas dentro del anexo 2, los resultados de los
indicadores se expresaron para (i) en funcion a horas y para los indicadores (ii) y

(iii) en funcién a porcentaje.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1. Poblaciéon

Para el presente trabajo de investigacion la poblaciéon estd compuesta por 50
observaciones por indicador asociado a la variable dependiente, que en total suman
150 observaciones para el pretest y 150 para el postest. Para Hernandez et al.
(2018), se puede determinar a la poblacion como un grupo que cuenta con
caracteristicas asociadas y pueden ser objeto de estudio, se encuentran agrupados
en dos, la primera denominada poblacién finita cuando los elementos en relacién a

su cantidad son conocidos.

Tabla 1
Poblacién objeto de Investigacion
item Poblacion Cantidad Indicador
1 Observaciones 50 Tiempo de respuesta
2 Observaciones 50 indice de reportes de saldos efectivos
3 Observaciones 50 indice de cumplimiento de SLA

Nota: Elaboracion propia.
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3.3.2. Muestreo

La investigacion fue desarrollada utilizando un muestreo probabilistico de tipo
aleatorio simple, para Osten y Manterola (2017), el total de individuos que son parte
de la poblacién representan en términos de oportunidad igualdad de condiciones

para ser parte de la muestra.

3.3.3. Unidad de anélisis

La unidad de analisis esta representada dentro de nuestra investigacion por cada
observacion realizada para los indicadores tiempo de respuesta, indice de reportes

de saldos efectivos e indice de cumplimiento de SLA.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnicas de recoleccion de datos

Seleccionamos a la observacion como la técnica idénea para realizar la
investigacion, para Hernandez (2018), esta técnica ayuda a la recopilaciéon de
informaciéon y determinar el comportamiento de los indicadores, consiste en
organizar, acumular y mantener observaciones de comportamientos que se

manifiestan dentro de un proceso u actividad especifica.

Instrumentos de recoleccion de datos

Seleccionamos a la ficha de observacion para diagnosticar si existe mejora o no al
implementar RPA en el proceso de conciliacion bancaria. Se detalla dentro de la
Tabla 2 el instrumento, contiene informacién relevante como: item, tarea,

componentes para cada indicador y su férmula respectiva.
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Tabla 2

Ficha técnica del Instrumento

Instrumento utilizado:

Guia de observacién

Autor:

Afo:

Descripcién:

Tipo de Instrumento:

Obijetivo:

Indicadores:

Total de observaciones:

Forma de aplicabilidad:

Jhoel Angel Palomino Falcon
2022

Guia de Observacion

Determinar de qué manera la automatizacién robética de procesos
mejora la conciliacién bancaria en una empresa de servicios de
tecnologia, Lima 2022.

a) Tiempo de respuesta

b) indice de reportes de saldos efectivos

c) indice de cumplimiento de SLA

50 por indicador.

Virtual

Nota: Elaboracion propia.

Validez

El proceso de validacion se realiz6 mediante la consulta de expertos, se busco

determinar qué tan razonables son los indicadores y contrastar sus criterios de

claridad, pertinencia y relevancia en relacion con la variable dependiente. Para

Pelekais et al (2015), esta técnica pretende verificar mediante la examinacion de

informacion las similitudes y diferencias de un tépico especifico. En la tabla 3 se

visualiza los criterios de aceptacion por cada uno de los expertos consultados.

Tabla 3

Validacion del Instrumento de recoleccion de datos
DNI Experto Procedencia Calificacion
42097456 Acuia Benites Marlon Frank Universidad César Vallejo Aplicable
18073124 Poletti Gaitan Eduardo Humberto Universidad César Vallejo Aplicable
25563130 Cotrina Rosales, Sadl Universidad César Vallejo Aplicable

Nota: Elaboracion propia.
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3.5. Procedimientos

Para el proceso en el cual se recopilan datos, se dividié en etapas, inicialmente se
disefid el instrumento para recopilar datos; seguidamente se realiz6 la corroboracién
del instrumento mediante juicio experto, posterior a la validacion se procedio a la
recopilacion de datos mediante la observacion tanto para la etapa sin la aplicabilidad
de la variable independiente como para la validacion posterior a la implementacion,
finalmente se realizara los trabajos de estudio estadistico, para ello se pretende
utilizar herramientas especializadas a fin de realizar el tratamiento para los

resultados, optamos por utilizar el software especializado IBM SPSS v29.

3.6. Método de analisis de datos

Para la investigacion en curso se elaboré el analisis descriptivo e inferencial para

los indicadores, utilizando el programa especializado IBM SPSS en su version 29.

Mediante la evaluacion descriptiva se identificé el rango minimo y maximo, la media
y la desviacion para los 03 indicadores; los resultados obtenidos fueron analizados

para la preprueba y posprueba.

En el analisis inferencial se realizé la prueba de normalidad y seguido de ello la
prueba de hipoétesis, para realizar la prueba de normalidad de los indicadores utilizé
la prueba de Shapiro-Wilk, debido a que el nimero de observaciones es igual a 50
para cada indicador; ademas para realizar la prueba de hipétesis de los indicadores,
se utilizé la prueba de Wilcoxon y T-student, ya que los datos muestreados de cada

indicador tienen una distribuciéon no normal.
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3.7. Aspectos éticos

Con el propasito de acreditar la integridad en esta investigacion, sefialamos que se
ha trabajado en estricto cumplimiento de los lineamientos éticos de la Universidad
César Vallejo, asimismo se cumpli6 con la normativa APA 7ma edicidon, en
consecuencia, no existe apartado donde se evite mencionar la autoria y
conocimiento presentado por autores en trabajos previos. Asimismo, esta

investigacion se baso en los siguientes principios:

Principio de la propiedad intelectual; debido a que la totalidad del contenido que fue
realizado por otros autores se encuentra correctamente referenciado segun la
normativa APA, si bien existe parafraseo no se realizé la modificacion de las ideas
principales y se respeta la autoria; existe un apartado de referencias donde se
puede ubicar el detalle correspondiente para identificar al autor que se referencia y

el medio del cual se recuperod la informacion.

Principio de no maleficencia; debido a que se contrasto6 el impacto de no proteger o
usar inadecuadamente el contenido intelectual de los investigadores que se
mencionan dentro de la investigacion, esto debido a para la culminacioén del trabajo
fue necesario validar en qué medida se debe de presentar la informacion para no

incurrir en la divulgacién de informacion sin consentimiento.
Principio de autonomia; ya que existio la libertad e independencia para definir el

estudio, en la eleccion del espacio de aplicacién, para desarrollar conceptos y

exponer ideas sustentadas en conocimiento cientifico previo.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivos

Medidas descriptivas: Tiempo de respuesta

Tabla 4
Medidas descriptivas: tiempo de respuesta
N Minimo Maximo Media Desviacion
Preprueba del indicador 1 50 0:30 3:00 1:18 0:33
Posprueba del indicador 1 50 0:02 0:31 0:13 0:06
N valido (por lista) 50

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS version 27.

Respecto al indicador tiempo de respuesta, se detalla en la tabla 4 el valor de la
media registrada durante la preprueba equivalente a 1:18 horas y para la posprueba
equivalente a 0:13 horas; esto manifiesta una reduccién de 1 hora 5 minutos de
tiempo de respuesta posterior a implementar la automatizacion roboética de
procesos, respecto al rango minimo y rango maximo para la preprueba equivale a
0:30 horas y 3:00 horas y de 0:02 y 0:31 para la posprueba; los valores en horas
para el tiempo de respuesta se ubicaron entre 0:30 horas y 3:00 horas para la
preprueba, en el caso posterior a la implementacion los valores obtenidos estan
entre 0:02 y 0:31 respectivamente, la aproximacion para ambos escenarios tiene
una inclinacion hacia los rangos maximos. Inclusive, el estdndar de la desviaciéon
fue 0:33 y 0:06 horas respectivamente para ambos escenarios objeto de estudio;
por lo que identificamos que el tiempo de respuesta en promedio se desvia 0:33 de

la media en la preprueba y el desvio es igual a 0:06 de la media en la posprueba.
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Figura 1

Histograma de la media del tiempo de respuesta

1.18
15
1 0.13
0
Indicador 1 - PreTest Indicador 1 - PosTest

Nota: Realizado mediante el uso aplicaciones de Microsoft 365.

Representamos la media del indicador tiempo de respuesta mediante la Figura 1,
donde comparamos los valores obtenidos para ambas situaciones de estudio, es
decir la media antes y la media posterior a la implementacién de la variable
dependiente, respecto a los valores que registrados se asevera que el tiempo de
respuesta de la ejecucién de la conciliacién bancaria es menor en alrededor de 1

hora 05 minutos.

Por ultimo, se representa mediante un grafico comparativo los valores de las medias
para el tiempo de respuesta cuando se ejecuta la conciliacion bancaria en ambos
escenarios, es decir con y sin la influencia de la variable independiente, esto
evidencia que el tiempo de respuesta en la conciliacion bancaria cambi6

positivamente ya que disminuyd alrededor de 1 hora.
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Medidas descriptivas: indice de reportes de saldos efectivos

Tabla 5
Medidas descriptivas: indice de reportes de saldos efectivos
N Minimo Maximo Media Desviacion
Preprueba para el indicador nro. 2 50 31.25 100.00 76.7800 18.01350
Posprueba para el indicador nro. 2 50 40.00 100.00 90.2056 12.99973
N valido (por lista) 50

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS version 27.

Respecto al indicador indice de reportes de saldos efectivos, se detalla en la tabla
5 el valor de la media registrada durante la preprueba equivalente a 76.7800% y
para la posprueba equivalente a 90.2056%; esto manifiesta un incremento de
13.4256% para el indice de reportes de saldos efectivos posterior a implementar la
automatizacion robotica de procesos, respecto al rango minimo y rango maximo
para la preprueba equivale a 31.25% y 100.00% y de 40.00% y 100.00% para la
posprueba; los valores porcentuales del indice de reportes de saldos efectivos se
ubicaron entre 31.25% y 100.00% para la preprueba, en el caso posterior a la
implementacion los valores obtenidos estdn entre 40.00% y 100.00%
respectivamente, la aproximacién para ambos escenarios tiene una inclinacién
hacia los rangos maximos. Inclusive, el estandar de la desviacion fue 18.01350% y
12.99973% respectivamente para ambos escenarios objeto de estudio; por lo que
identificamos que el indice de reportes de saldos efectivos en promedio se desvia
18.01350% de la media en la preprueba y el desvio es igual a 12.99973% de la

media en la posprueba.
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Figura 2
Histograma de la media del indice de reportes de saldos efectivos en la

conciliacién bancaria
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Indicador 3 - PreTest Indicador 3 - PosTest

Nota: Realizado mediante el uso aplicaciones de Microsoft 365.

Representamos la media del indicador indice de reportes de saldos efectivos
mediante la Figura 2, donde comparamos los valores obtenidos para ambas
situaciones de estudio, es decir la media antes y la media posterior a la
implementacion de la variable dependiente, respecto a los valores registrados se
asevera que el indice de reportes de saldos efectivos de la conciliacion bancaria es

mayor en alrededor de 13.4256%.

Por ultimo, se representa mediante un grafico comparativo los valores de las medias
para el indice de reportes de saldos efectivos cuando se ejecuta la conciliacion
bancaria en ambos escenarios, es decir con y sin la influencia de la variable
independiente, esto evidencia que el indice de reportes de saldos efectivos en la
conciliacion bancaria cambi6é positivamente ya que incremento alrededor de
13.4256%.
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Medidas descriptivas: indice de cumplimiento de SLA

Tabla 6
Medidas descriptivas: indice de cumplimiento de SLA
N Minimo Maximo Media Desviacion
Preprueba del indicador 3 50 14.29 100.00 50.4708 21.68586
Posprueba del indicador 3 50 60.00 95.00 84.8966 10.20744
N valido (por lista) 50

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS version 27.

Respecto al indice de cumplimiento de SLA, se detalla en la tabla 6 el valor de la
media registrada durante la preprueba equivalente a 50.4708% y para la posprueba
equivalente a 84.8966%; esto manifiesta un incremento de 34.4258% para el indice
de cumplimiento de SLA posterior a implementar la automatizacion roboética de
procesos, respecto al rango minimo y rango maximo para la preprueba equivale a
14.29% y 100.00% y de 60.00% y 95.00% para la posprueba; los valores
porcentuales del indice de cumplimiento de SLA se ubicaron entre 14.29% vy
100.00% para la preprueba, en el caso posterior a la implementacion los valores
obtenidos estan entre 60.00% y 95.00% respectivamente, la aproximacion para
ambos escenarios tiene una inclinacion hacia los rangos méaximos. Inclusive, el
estdndar de la desviacién fue 21.68586% y 10.20744% respectivamente para
ambos escenarios objeto de estudio; por lo que identificamos que el indice de
cumplimiento de SLA en promedio se desvia 21.68586% de la media en la

prepruebay el desvio es igual a 10.20744% de la media en la posprueba.
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Figura 3
Histograma de la media del indice de cumplimiento de SLA en la conciliacion

bancaria
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Nota: Realizado mediante el uso aplicaciones de Microsoft 365.

Representamos la media para el indice de cumplimiento de SLA mediante la Figura
3, donde comparamos los valores obtenidos para ambas situaciones de estudio, es
decir la media antes y la media posterior a la implementacién de la variable
dependiente, respecto a los valores registrados se asevera que el indice de
cumplimiento de SLA de la conciliacion bancaria es mayor en alrededor de
34.4258%.

Por ultimo, se representa mediante un grafico comparativo los valores de las medias
para el indicador indice de cumplimiento de SLA cuando se ejecuta la conciliacion
bancaria en ambos escenarios, es decir con y sin la influencia de la variable
independiente, esto evidencia que el indicador indice de cumplimiento de SLA en la
conciliacion bancaria cambi6é positivamente ya que incremento alrededor de
34.4258%.
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Analisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Mediante el uso de esta prueba se evalué el tiempo de respuesta, indice de reportes
de saldos efectivos e indice de cumplimiento de SLA en la conciliacion bancaria, la
prueba de Shapiro-Wilk es la utilizada para esta medicidbn, su uso esta
fundamentado por el nUmero de observaciones registrados en cada observacion; la
prueba fue elaborada mediante software especializado SPSS en su version 27, el
nivel de confianza del analisis fue de 95%. Rani y Rahmatullah (2016) mencionan
gue Shapiro-Wilk es recomendable cuando las muestras no exceden un total de 50
registros, en caso exceda ese numero deben de trabajarse mediante Kolmogorov-
Smirnov, adicional a ello los autores comentan que si resultado el nivel de
significancia (p) es inferior a 0.05 se debe de rechazar la hipoétesis nula (HO) y se
debe de aceptar la hipotesis alterna (H1), caso contrario si el valor excede el 0.05

se debe de aceptar la hipotesis nula (HO) y rechazar la hipétesis alterna (H1).

Prueba de normalidad: Tiempo de respuesta

Formulacién de hipétesis estadistica

HO: Los valores para el tiempo de respuesta en la conciliaciébn bancaria contienen
una distribucién normal.

H1: Los valores para el tiempo de respuesta en la conciliacion bancaria no contienen

una distribucién normal.

Tabla 7

Prueba de normalidad para el tiempo de respuesta

Estadistico Shapiro-Wilk gl Sig.
Preprueba del indicador 1 0.930 50 0.006
Posprueba del indicador 1 0.913 50 0.001

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS version 27.
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Los resultados de la prueba de Shapiro-Wilk son presentados en la tabla 7, la
significancia (p) de la muestra del indicador tiempo de respuesta en la conciliacion
bancaria fue 0.006 y 0.001 respectivamente en ambos casos, por ser menor a 0.05,
rechazamos la hipotesis nula (HO) y aceptamos la hipétesis alterna (H1); con estos
resultados se fundamenta que el tiempo de respuesta en la conciliacién bancaria
tiene una distribucion no normal, en relacion a la aplicacion de la variable

automatizacion robética de procesos.

Prueba de normalidad: indice de reportes de saldos efectivos

Formulacién de hipétesis estadistica

HO: Los datos del indice de reportes de saldos en la conciliacion contienen una
distribuciéon normal.

H1: Los datos del indice de reportes de saldos en la conciliacién bancaria no

contienen una distribucion normal.

Tabla 8
Prueba de normalidad indice de reportes de saldos
Estadistico Shapiro-Wilk gl Sig.
Preprueba para el indicador nro. 2 0.884 50 0.000
Posprueba para el indicador nro. 2 0.688 50 0.000

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS versién 27.

En la tabla 8 se puede visualizar los resultados obtenidos en la prueba de Shapiro-
Wilk, los cuales reflejaron que el nivel de significancia (p) de la muestra del indicador
indice de reportes de saldos en la conciliacion bancaria, en la preprueba y
posprueba fue 0.000, entonces como es menor a 0.05, se rechaza la hipoétesis nula
(HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1); el cual sostiene que, los datos del
indicador indice de reportes de saldos en la conciliacion bancaria siguen una
distribucion no normal, antes y después de la aplicaciéon de la automatizaciéon

robdtica de procesos.
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Prueba de normalidad: indice de cumplimiento de SLA

Formulacién de hipétesis estadistica

HO: Los datos del indice de cumplimiento de SLA en la conciliacion bancaria siguen
una distribucion normal.

H1: Los datos del indice de cumplimiento de SLA en la conciliacion bancaria no

siguen una distribucion normal.

Tabla 9
Prueba de normalidad indice de cumplimiento de SLA
Estadistico Shapiro-Wilk gl Sig.
Preprueba del indicador 3 0.965 50 0.151
Posprueba del indicador 3 0.845 50 0.000

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS version 27.

Se puede identificar dentro de la tabla 9 los valores obtenidos utilizando Shapiro-
Wilk, reflejaron el nivel de significancia (p) de la muestra para el indicador indice de
cumplimiento de SLA en la conciliacién bancaria, en la preprueba y posprueba fue
0.151 y 0.000 respectivamente, por ser menor a 0.05, rechazamos la hipoétesis nula
(HO) y aceptamos la hipoétesis alterna (H1); lo cual asevera que el indicador indice
de cumplimiento de SLA en la conciliacion bancaria siguen una distribucién normal
antes de la automatizacién roboética de procesos y no normal después de la

aplicacion la variable independiente.

Prueba de Hipotesis

Respecto a la prueba de hipétesis para los indicadores tiempo de respuesta, indice
de reportes de saldos efectivos e indice de cumplimiento de SLA en la conciliacion
bancaria, utilizamos la prueba de Wilcoxon, debido a que los datos muestreados en
los indicadores tienen una distribucion no normal; nos apoyamos en el software
especializado SPSS en su version 29, con un nivel de confianza de 95%. En ese

sentido Smida et al (2022) menciona que la prueba no paramétrica de Wilcoxon es
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aplicable para datos relacionados con distribucién no normal, mientras que para
datos relacionados con distribucion normal se aplica la prueba paramétrica de t de
student; asimismo mencionan que si se obtiene como resultado el nivel de
significancia (p) menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula (HO) y aceptamos la
hipotesis alterna (H1), si el nivel de significancia (p) es mayor a 0.05, aceptamos la

hipétesis nula (HO) y rechazamos la hipoétesis alterna (H1)

Prueba de Hipdtesis especifica 1: Tiempo de respuesta de reporte de saldos

Formulacién de hipétesis estadistica:

HO: La automatizacion robotica de procesos no mejora significativamente el tiempo
de respuesta de reporte de saldos en la conciliacion bancaria en una empresa de
servicios de tecnologia, Lima 2022.

H1: La automatizacion robética de procesos mejora significativamente el tiempo de
respuesta de reporte de saldos en la conciliacion bancaria en una empresa de

servicios de tecnologia, Lima 2022.

Contrastacion de hipotesis
Respecto a los valores obtenidos en la prueba de normalidad para el tiempo de
respuesta de reporte de saldos, se evidencia que los datos mantienen una

distribucion no normal, se aplicé la prueba de rangos con signos de Wilcoxon.

Tabla 10
Prueba de rangos con signos de Wilcoxon del tiempo de respuesta
N Rango promedio Suma de rangos
I1Postest - Rangos negativos 502 25.50 1275.00
I1Pretest -
Rangos positivos Qb 0.00 0.00
Empates Oc
Total 50

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS versién 27.
a. Posprueba del indicador 1 < Preprueba del indicador 1
b. Posprueba del indicador 1 > Preprueba del indicador 1

c. Posprueba del indicador 1 = Preprueba del indicador 1
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Para la contrastacion de la hipotesis del tiempo de respuesta de reporte de saldos
en la conciliacion bancaria, utilizamos la prueba no paramétrica de rangos con
signos de Wilcoxon, en la tabla 10 se visualiza esta informacion, donde los pares
muestrales en los rangos negativos y positivos son 50 y 0 respectivamente, esto
manifiesta una prevalencia de los pares muestrales ubicados en los rangos
positivos, que demuestran que el indicador tiempo de respuesta de reporte de
saldos después de la implementacion de RPA (posprueba) es menor al tiempo de

respuesta de reporte en la preprueba.

Tabla 11

Estadisticos de prueba de Wilcoxon del tiempo de respuesta de reporte de saldos

Estadisticos de prueba?®

I1Postest - |1Pretest
Z -6.155P

Sig. Asintotica (bilateral) 0.000

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS versién 27.
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Para la contrastacion de hipétesis del tiempo de respuesta de reporte de saldos en
la conciliacion bancaria, observamos en la tabla 11 el estadistico de prueba (z)
obtenido es -6.155, por ser inferior a -1.96 esta dentro de la zona de rechazo de la
hipétesis nula (ver figura 4); ademas, el nivel de significancia (p) fue 0.000 el cual
es menor a 0.05, por tanto se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hip6tesis
alterna (H1); el cual sostiene que, la automatizacién roboética de procesos mejora
significativamente el tiempo de respuesta de reporte de saldos en la conciliaciéon

bancaria.
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Figura 4
Contrastacion bilateral de la hipétesis para el tiempo de respuesta de reporte de

saldos en la conciliacion bancaria

e
-1.96 0.00 1.96
<-Zona de rechazo de Ho >« Zona de aceptacién de Ho » <¢-Zona de rechazo de Ho-»

Nota: Realizado mediante el uso aplicaciones de Microsoft 365.

Prueba de Hipdtesis especifica 2: indice de reportes de saldos efectivos

Formulacién de hipétesis estadistica:

HO: La automatizacion robdtica de procesos no mejora significativamente el indice
de reportes de saldos atendidos en la conciliacién bancaria en una empresa de
servicios de tecnologia, Lima 2022.

H1: La automatizacion robética de procesos mejora significativamente el indice de
reportes de saldos atendidos en la conciliacion bancaria en una empresa de

servicios de tecnologia, Lima 2022.
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Contrastacion de hipoétesis

En relacion a los resultados para la prueba de normalidad del indice de reportes de
saldos efectivos en la conciliacién bancaria, en el cual evidenciamos que los valores
del indicador contienen una distribucién no normal, por ello aplicamos la prueba de

rangos con signos de Wilcoxon.

Tabla 12
Prueba de rangos con signos de Wilcoxon del indice de reportes de saldos

efectivos en la conciliacién bancaria

N Rango promedio Suma de rangos
I2Postest — Rangos negativos 9a 15.56 140.00
I2Pretest .
Rangos positivos 38b 26.00 988.00
Empates 3c
Total 50

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS version 27.
a. Posprueba para el indicador nro. 2 < Preprueba para el indicador nro. 2
b. Posprueba para el indicador nro. 2 > Preprueba para el indicador nro. 2

c. Posprueba para el indicador nro. 2 = Preprueba para el indicador nro. 2

Para la contrastacién de la hipotesis del indicador indice de reportes de saldos
efectivos en la conciliacién bancaria, se utilizo la prueba no paramétrica de rangos
con signos de Wilcoxon, como puede apreciarse en la tabla 10, que los pares
muestrales en los rangos negativos y positivos son 9 y 38 respectivamente, ello
refleja una prevalencia de los pares muestrales ubicados en los rangos positivos,
que demuestran que el indicador indice de reportes de saldos efectivos después de
la aplicacion de la automatizacién robdtica de procesos (posprueba) es mayor al
indice de reportes de saldos efectivos en situacion inicial (preprueba).
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Tabla 13

Estadisticos de prueba de Wilcoxon del indicador indice de reportes de saldos

efectivos
Estadisticos de prueba?
12Postest — 12Pretest
VA -4.487b
Sig. Asintotica (bilateral) 0.000

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS version 27.
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Siguiendo con al contrastacion de hipoétesis del indicador tiempo de respuesta de
reporte de saldos en la conciliacion bancaria, en la tabla 11 se observa que el
estadistico de prueba (z) obtenido es -4.487, el cual por ser menor a -1.96 se ubica
en la zona de rechazo de la hipétesis nula (ver figura 5); ademas, el nivel de
significancia (p) fue 0.000 el cual es menor a 0.05, por tanto se rechaza la hipétesis
nula (HO) y se acepta la hipdtesis alterna (H1); el cual sostiene que, la
automatizacion robotica de procesos mejora significativamente el indice de reportes

de saldos efectivos en la conciliacién bancaria

Figura 5
Contrastacion bilateral de la hipétesis del indicador indice de reportes de saldos

efectivos en la conciliacién bancaria.

0.00
“Zona de rechazo de Ho >« Zona de aceptacion de Ho » <-Zona de rechazo de Ho-»

Nota: Realizado mediante el uso aplicaciones de Microsoft 365.
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Prueba de Hipdtesis especifica 3: indice de cumplimiento de SLA

Formulacién de hipotesis estadistica:

HO: La automatizacion robética de procesos no mejora significativamente el indice
de cumplimiento de SLA de contabilizacion en la conciliacién bancaria en una
empresa de servicios de tecnologia, Lima 2022.

H1: La automatizacion robotica de procesos mejora significativamente el indice de
cumplimiento de SLA de contabilizacion en la conciliacion bancaria en una empresa

de servicios de tecnologia, Lima 2022.

Contrastacion de hipétesis

Considerando el resultado de la prueba de normalidad del indicador indice de
cumplimiento de SLA en la conciliacién bancaria, en donde se sostiene que los
datos del indicador siguen una distribucion no normal, se aplico la prueba de rangos

con signos de Wilcoxon.

Tabla 14
Prueba de rangos con signos de Wilcoxon del indice de cumplimiento de SLA en

la conciliacién bancaria

N Rango promedio Suma de rangos
I3Postest — Rangos negativos 9a 4.00 12.00
I3Pretest .
Rangos positivos 38b 26.87 1263.00
Empates 3c
Total 50

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS versién 27.
a. Posprueba del indicador 3 < Preprueba del indicador 3
b. Posprueba del indicador 3 > Preprueba del indicador 3

c. Posprueba del indicador 3 = Preprueba del indicador 3
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Para la contrastacion de la hipétesis del indicador indice de cumplimiento de SLA
en la conciliacion bancaria, se utilizo la prueba no paramétrica de rangos con signos
de Wilcoxon, como puede apreciarse en la tabla 14, que los pares muestrales en
los rangos negativos y positivos son 9 y 38 respectivamente, ello refleja una
prevalencia de los pares muestrales ubicados en los rangos positivos, que
demuestran que el indicador indice de cumplimiento de SLA después de la
aplicacion de la automatizacion robética de procesos (posprueba) es mayor al indice
de cumplimiento de SLA en situacion inicial (preprueba).

Tabla 15

Estadisticos de prueba de Wilcoxon del indicador indice de cumplimiento de SLA

Estadisticos de prueba?®

I3Postest — I3Pretest
Z -6.038b

Sig. Asintotica (bilateral) 0.000

Nota: Realizado mediante el software especializado SPSS versién 27.
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Siguiendo con al contrastacion de hipétesis del indicador indice de cumplimiento de
SLA en la conciliacion bancaria, en la tabla 15 se observa que el estadistico de
prueba (z) obtenido es -6.038, el cual por ser menor a -1.96 se ubica en la zona de
rechazo de la hipoétesis nula (ver figura 6); ademas, el nivel de significancia (p) fue
0.000 el cual es menor a 0.05, por tanto se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta
la hipotesis alterna (H1); el cual sostiene que, la automatizacion robdtica de

procesos mejora significativamente el indice de cumplimiento de SLA.
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Figura 6
Contrastacion bilateral de la hip6tesis del indicador indice de cumplimiento de SLA

en la conciliacién bancaria.

Z=6.038
-1.96 0.00 1.96
«-Zona de rechazo de Ho >« Zona de aceptacion de Ho » <¢-Zona de rechazo de Ho-»

Nota: Realizado mediante el uso aplicaciones de Microsoft 365.
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V. DISCUSION

En relacién con los valores adquiridos como resultado de la investigacion, estos
evidenciaron variaciones para los indicadores de la variable dependiente
conciliacion bancaria, por lo cual realizamos la comparacion con los trabajos previos

a continuacion.

En relacion al Indicador 1: Tiempo de respuesta

En el analisis descriptivo el tiempo de respuesta en la conciliacion bancaria, se
identifico que la media de las muestras en la preprueba y posprueba son 1:18 horas
y 0:13 horas respectivamente, lo cual significa una reduccion de 1 hora 5 minutos
de tiempo de respuesta posterior a implementar la automatizacién robética de
procesos; de igual la aproximacion para ambos escenarios tiene una inclinacion
hacia los rangos maximos y que la desviacion estandar promedio de es de 0:33 de

la media en la preprueba y el desvio es igual a 0:06 de la media en la posprueba.

Respecto al analisis inferencial, en la prueba de normalidad se utilizé la prueba de
Shapiro-Wilk, tiempo de respuesta en la conciliacion bancaria fue 0.006 y 0.001
respectivamente en ambos casos, por ser menor a 0.05, rechazamos la hipotesis
nula (HO) y aceptamos la hipétesis alterna (H1); con estos resultados se fundamenta
gue el tiempo de respuesta en la conciliacion bancaria tiene una distribucion no
normal, en relacion a la aplicacion de la variable automatizacion roboética de
procesos. Para la contrastacion de la hipotesis del tiempo de respuesta de reporte
de saldos en la conciliacién bancaria, utilizamos la prueba no paramétrica de rangos
con signos de Wilcoxon, donde los pares muestrales en los rangos negativos y
positivos son 50 y 0 respectivamente, esto manifiesta una prevalencia de los pares
muestrales ubicados en los rangos positivos, que demuestran que el indicador
tiempo de respuesta de reporte de saldos después de la implementacion de RPA
(posprueba) es menor al tiempo de respuesta de reporte en la preprueba;
igualmente se obtuvo un estadistico de prueba (z) obtenido es -6.155, por ser

inferior a -1.96 esta dentro de la zona de rechazo de la hip6tesis nula; ademas, el
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nivel de significancia (p) fue 0.000 el cual es menor a 0.05, por tanto se rechaza la
hipoétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1); el cual sostiene que, la
automatizacion roboética de procesos mejora significativamente el tiempo de
respuesta de reporte de saldos en la conciliacion bancaria. Por ello realizamos la
contrastacion de resultados del indicador tiempo de respuesta y de los

antecedentes, se observa una mejora significativa respecto a cada uno de ellos.

Para la contrastacion de los resultados del tiempo de respuesta en la conciliacion
bancaria y su relacion con los antecedentes, se observa una mejora significativa en
casa una de ellas: En ese sentido Limaco (2021) en su evaluacion de resultados
para la preprueba y posprueba aplicando la automatizacion robdtica de procesos,
que el 43% de los participante de la investigacion mejoraron sus tiempos de trabajo
diario, lo cual afirma que la automatizacion robotica de procesos incide
positivamente dentro de su ambito de accion. Asimismo, Alpiste (2022), obtuvo
como resultado de su investigacion que, utilizando la automatizacién robética de
procesos dentro del proceso de gestion de compras, que trabajo manual disminuye
en un 40% y que el tiempo de gestion mejora un 65%, afirmando que el proyecto de
investigacion impacta positivamente, esto demuestra que existe mejora utilizando la
automatizacion roboética de procesos. Por otra parte, Reyes et al (2020) como
resultado del analisis de los datos obtenidos en la preprueba y posprueba utilizando
la automatizacion robotica de procesos, que los tiempos de atencién mejora en un
43% para sus clientes internos, por lo que se afirma que introducir este tipo de
tecnologias incide positivamente sobre las variables de tiempo de respuesta o

atencion

Finalmente, respecto a la definicion del tiempo de servicios, se constata que se
encuentra alineado al proceso ya que para Hussain (2018), el tiempo de servicio es
la evaluacion de series de tiempo para medir las variables en un periodo
determinado, que puede ser por hora, dia, semana o mes. En la presente
investigacion se valida que los valores del indicador se ven impactado positivamente

por la variable independiente automatizacién robética de procesos, para Wang et
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al (2022) esta tecnologia proporciona una serie de componentes para mecanizar las
interacciones con sistemas y poder reducir el tiempo de trabajo y carga operativa
en flujos de trabajo, ademas tanto el indicador como la variable independiente se
encuentran relacionados con la teoria general de sistemas , para Gutiérrez (2013),
que la teoria general de sistemas se basa en el estudio de las relaciones y los

conjuntos donde se determina el resultado a partir de las relaciones existentes

En relacién al Indicador 2: indice de reportes de saldos efectivos

En el analisis descriptivo el indice de reportes de saldos efectivos en la conciliacion
bancaria, se identificd que la media de las muestras en la preprueba y posprueba
son 76.7800% y 90.2056% respectivamente, lo cual significa un incremento de
13.4256% en el indice de reportes de saldos efectivos posterior a implementar la
automatizacion robdtica de procesos; de igual la aproximacion para ambos
escenarios tiene una inclinacion hacia los rangos maximos y que la desviacion
estandar promedio de es de 18.01350% de la media en la preprueba y el desvio es
igual a 12.99973% de la media en la posprueba.

Respecto al andlisis inferencial, en la prueba de normalidad se utilizé la prueba de
Shapiro-Wilk, el indice de reportes de saldos efectivos en la conciliacion bancaria
fue 0.000 en ambos casos, por ser menor a 0.05, rechazamos la hipétesis nula (HO)
y aceptamos la hipotesis alterna (H1); con estos resultados se fundamenta que el
indice de reportes de saldos efectivos en la conciliacibn bancaria tiene una
distribucién no normal, en relaciéon a la aplicacion de la variable automatizacién
robdtica de procesos. Para la contrastacion de la hip6tesis del indice de reportes de
saldos efectivos en la conciliacién bancaria, utilizamos la prueba no paramétrica de
rangos con signos de Wilcoxon, donde los pares muestrales en los rangos negativos
y positivos son 9 y 38 respectivamente, esto manifiesta una prevalencia de los
pares muestrales ubicados en los rangos positivos, que demuestran que el indicador
indice de reportes de saldos efectivos después de la implementacion de RPA

(posprueba) es mayor al indice de reportes de saldos efectivos en la preprueba;
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igualmente se obtuvo un estadistico de prueba (z) obtenido es -4.487, el cual por
ser menor a -1.96 se ubica en la zona de rechazo de la hipétesis nula (ver figura 5);
ademas, el nivel de significancia (p) fue 0.000 el cual es menor a 0.05, por tanto se
rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alterna (H1); el cual sostiene
que, la automatizacion robotica de procesos mejora significativamente el indice de
reportes de saldos efectivos en la conciliacion bancaria. Por ello realizamos la
contrastacion de resultados del indicador tiempo de respuesta y de los

antecedentes, se observa una mejora significativa respecto a cada uno de ellos.

Para la contrastacion de los resultados del indice de reportes de saldos efectivos en
la conciliacién bancaria y su relaciéon con los antecedentes, se observa una mejora
significativa en casa una de ellas: En ese sentido Caramé (2020) en su evaluacion
de resultados aplicando la automatizacion robdtica de procesos, que eficiencias de
un 35% respecto a la eficiencia de los procesos en comparacion con la preprueba,
lo cual afirma que la automatizacion robética de procesos incide positivamente
sobre el indice de reportes de saldos efectivos, en este caso especifico sobre la
eficiencia del proceso. Asimismo, Cortes (2020), obtuvo como resultado de su
investigacion que, utilizando la automatizacion roboética de procesos dentro de un
proceso administrativo, que la eficiencia de atencion incrementa en un 59%,
afirmando que el proyecto de investigacion impacta positivamente, esto demuestra
gue existe mejora utilizando la automatizacion roboética de procesos. Por otra parte,
Nova (2020) en el analisis de datos de la preprueba y posprueba utilizando la
automatizacion robética de procesos comenta que la eficiencia de los procesos
mejord en un 35%, por lo que se afirma que introducir este tipo de tecnologias incide
positivamente sobre las variables de tipo indice de reportes de saldos efectivos.

Finalmente, respecto a la definicion del indice de reportes de saldos efectivos, se
constata que se encuentra alineado al proceso ya que para Jesper et al (2021) este
instrumento puede aseverar de forma cerrada los montos de inversion de los
clientes en cuanto a su capacidad de adquirir nuestros productos o servicios, la

efectividad de los célculos supone también en informacion para poder tomar
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decisiones de inversion. En la presente investigacion se valida que los valores del
indicador se ven impactado positivamente por la variable independiente
automatizacion robodtica de procesos, para Deloitte (2017) la automatizacion
robdtica de procesos si bien es una opcion para adicionar controles y de maximizar
la eficiencia de los procesos proporciona beneficios adicionales como la
estandarizacion, ademas tanto el indicador como la variable independiente se
encuentran relacionados con la teoria general de sistemas , para Ossa (2017) indica
que la teoria general de sistemas describe conceptos generales tales como la
equifinalidad y la centralizacion, si bien los sistemas se conectan entre si, existe la
posibilidad de formar “islas” de subsistemas que pueden ser considerados como

entes Unicos y ser objetos independientes de estudio.

En relacién al Indicador 3: indice de cumplimiento de SLA

En el analisis descriptivo el indice de cumplimiento de SLA en la conciliacion
bancaria, se identificd que la media de las muestras en la preprueba y posprueba
son 50.4708% y 84.8966%; respectivamente, lo cual significa un incremento de
34.4258% en el indice de cumplimiento de SLA posterior a implementar la
automatizacion roboética de procesos; de igual la aproximacion para ambos
escenarios tiene una inclinacion hacia los rangos maximos y que la desviacion
estandar promedio de es de 21.68586% de la media en la preprueba y el desvio es

igual a 10.20744% de la media en la posprueba.

Respecto al andlisis inferencial, en la prueba de normalidad se utilizé la prueba de
Shapiro-Wilk, el indice de cumplimiento de SLA en la conciliacién bancaria fue 0.151
y 0.000 respectivamente en el pre y postest, por ser menor a 0.05, rechazamos la
hipétesis nula (HO) y aceptamos la hipétesis alterna (H1); lo cual asevera que el
indicador indice de cumplimiento de SLA en la conciliacion bancaria siguen una
distribucion normal antes de la automatizacion robotica de procesos y no normal
después de la aplicacién la variable independiente. Para la contrastacion de la

hipétesis del indice de cumplimiento de SLA en la conciliacién bancaria, utilizamos
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la prueba no paramétrica de rangos con signos de Wilcoxon, donde los pares
muestrales en los rangos negativos y positivos son 9 y 38 respectivamente, esto
manifiesta una prevalencia de los pares muestrales ubicados en los rangos
positivos, que demuestran que el indicador indice de cumplimiento de SLA después
de la implementacion de RPA (posprueba) es mayor al indice de cumplimiento de
SLA en la preprueba; igualmente se obtuvo un estadistico de prueba (z) obtenido
es --6.155, el cual por ser menor a -1.96 se ubica en la zona de rechazo de la
hipotesis nula (ver figura 5); ademas, el nivel de significancia (p) fue 0.000 el cual
es menor a 0.05, por tanto se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alterna (H1); el cual sostiene que, la automatizacion roboética de procesos mejora
significativamente el tiempo de respuesta de reporte de saldos en la conciliacién
bancaria. Por ello realizamos la contrastacion de resultados del indicador tiempo de
respuesta y la informacién previa recopilada en el apartado de antecedentes, por

ende, observamos una mejora relevante en cada uno de los indicadores.

Para la contrastacion de los resultados del indice de cumplimiento de SLA en la
conciliaciéon bancaria y su relacion con los antecedentes, se observa una mejora
significativa en casa una de ellas, en ese sentido Becerra et al (2020) en su
evaluacion de resultados aplicando RPA menciona que los tiempos de atencién
dentro del SLA mejoraron en un 35% respecto a indice de cumplimiento de SLA de
los procesos en comparacion con la preprueba, lo cual afirma que la automatizacion
robdtica de procesos incide positivamente sobre el indice de cumplimiento de SLA.
Asimismo, Cortes (2020), obtuvo como resultado de su investigacion que, utilizando
la automatizacion robética de procesos dentro de un proceso administrativo, que la
eficiencia de atencion incrementa en un 59%, esto demuestra que existe mejora.
Por otra parte, Sua (2019) como resultado del andlisis de los datos obtenidos en la
preprueba y posprueba utilizando la automatizacion roboética de procesos, que
indice de cumplimiento de SLA mejora en un 45%, por lo que se afirma que
introducir este tipo de tecnologias incide positivamente sobre el indicador indice de

cumplimiento de SLA.
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Finalmente, respecto a la definicion del indice de cumplimiento de SLA, se constata
gue se encuentra alineado al proceso ya que para Sosa (2019) el indicador se define
como el consenso sobre las caracteristicas del servicio a prestar el prestador de
servicios y el contratante. En la presente investigacion se valida que los valores del
indicador se ven impactado positivamente por la variable independiente
automatizacion robotica de procesos, para Januszewski et al (2021) la
automatizacion robética de procesos es un software preconfigurado dentro de un
ambiente que utiliza reglas comerciales o de negocio para desarrollar una actividad
predefinida y completar una ejecucion autbnoma basada en una serie de procesos,
actividades, transacciones y tareas, ademas tanto el indicador como la variable
independiente se encuentran relacionados con la teoria general de sistemas, para
Lorenzon (2020) la teoria general de sistemas esta basada y orientada a delimitar
un orden que pueda establecer una ley, por lo que es trascendental para intentar
explicar cual es la interrelacion existente entre sistemas y a la vez entender su

aplicabilidad ya sea desde la perspectiva individual o desde la perspectiva integral.

Respecto al Objetivo General

Nuestro objetivo fue identificar de qué manera la automatizacién roboética de
procesos mejora la conciliacion bancaria en una empresa de tecnolégica, Lima
2022; se identificaron resultados favorables del indicador tiempo de respuesta en la
conciliacién bancaria, en la cual los resultados pre y post de las pruebas fueron 1:18
horas y 0:13 horas respectivamente, esto evidencia que el tiempo de respuesta
disminuyo un total de 1 hora 5 minutos en promedio; de igual forma se consiguieron
resultados favorables del indicador indice de reportes de saldos efectivos en la
conciliacién bancaria, en la cual los resultados pre y post de las pruebas fueron
76.7800% y 90.2056% respectivamente, lo cual significa un incremento de
13.4256%; por ultimo respecto al indicador indice de cumplimiento de SLA en la
conciliacion bancaria, en la cual los resultados pre y post de las pruebas fueron
50.4708% y 84.8966% respectivamente, lo cual significa un incremento de
34.4258% en el indice de cumplimiento de SLA.
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Por consiguiente, al implementar RPA se mejoré de considerablemente la
conciliacion bancaria en una empresa de tecnoldgica, Lima 2022; ya que se
disminuy6 1 hora 5 minutos en promedio el tiempo de respuesta, se incrementd
13.4256% indice de reportes de saldos efectivos y también se incrementé un
34.4258% en el indice de cumplimiento de SLA.

Respecto a la Metodologia de Investigacién

La investigacion se sustenta por el uso del método cientifico, ya que proporciona
una secuencia légica para el desarrollo; asimismo por el tipo de investigacion
aplicada, su alcance es solucionar un problema especifico, utilizando conocimientos
existentes; por ser de disefio experimental, se garantiza que se estan manipulando
las variables; debido a que las variables son cuantitativas, definimos indicadores
para poder medirlos, por ultimo se evalud el total de las muestras a fin de realizar el

analisis del pre y postest.

La recoleccién de datos se realiz6 mediante la técnica de la observacion, ya que se
recopilaron los datos de objetiva y directamente, el uso de la guia de observacién
facilito el desarrollo; para garantizar la confiabilidad del instrumento se recurrié a la

evaluacion de expertos para el instrumento.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Respecto a los resultados de la investigacion en la conciliacion bancaria,
se infiere que luego de la implementacion de la automatizacion robdtica de
procesos, mejoro significativamente el tiempo de respuesta en una empresa de
tecnologia, Lima 2022; ya que el 100% de pares muestrales del tiempo de respuesta
se ubican en los rangos negativos, el 76% de pares muestrales del indice de
reportes de saldos efectivos se ubican en los rangos negativos y el 76% de los pares

muestrales del indice de cumplimiento de SLA se ubican en los rangos negativos.

Segunda: Respecto a los resultados de la investigacion del indicador tiempo de
respuesta, el 100% de los pares muestrales se ubican en los rangos negativos, el
estadistico de prueba (z) es de -6.155 y el nivel de significancia es de 0.000, por tal
motivo se rechazo la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis alterna; por lo que se
puede inferir que posterior implementar la automatizacién robética de procesos

mejoro significativamente el tiempo de respuesta en la conciliacion bancaria.

Tercera: Respecto a los resultados de la investigacion del indice de reportes de
saldos efectivos, el 76% de los pares muestrales se ubican en los rangos positivos,
el estadistico de prueba (z) es de -4.487 y el nivel de significancia es de 0.000; por
lo que se puede inferir que posterior a implementar la automatizacién robética de
procesos mejoro significativamente el indice de reportes de saldos efectivos en la

conciliacidon bancatria.

Cuarta: Respecto a los resultados de la investigacion del indice de cumplimiento de
SLA, el 76% de los pares muestrales se ubican en los rangos positivos, el
estadistico de prueba (z) es de -6.038 y el nivel de significancia es de 0.000; por lo
que se puede inferir que posterior a implementar la automatizacion roboética de
procesos mejoré significativamente el indice de cumplimiento de SLA en la

conciliacién bancatria.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Si buscamos mantener valores favorables, en la conciliacion bancaria en
una empresa de tecnologia, Lima 2022; se recomienda al RPA Program Manager
de la empresa; implementar un programa de automatizacion robética de procesos,
se debe de definir un responsable, en este caso al RPA Program Lead a fin de (i)
garantizar el retorno de la inversion, (ii) generar soluciones eficientes vy (iii) definir
un centro de excelencia; para conseguir eficiencias dentro del proceso de
conciliacién bancaria y porque no ampliar el alcance posteriormente para que se

pueda masificar esta solucion dentro de toda la compaifiia.

Segunda: A fin de mantener valores relevantes del indicador tiempo de respuesta
en la conciliacion bancaria; se recomienda al RPA Program Lead; dar seguimiento
constante a las métricas definidas con las areas de negocio, es decir velar que las

entregas de resultados y ejecuciones se realicen en los tiempos acordados.

Tercera: A fin de mantener valores relevantes del indicador indice de reportes de
saldos efectivos en la conciliacion bancaria; se recomienda al RPA Program Lead;
definir actividades de evaluacién de datos con las areas de contabilidad para
garantizar que la informacién proporcionada por las soluciones automatizadas sea

de calidad y no se presenten inconsistencias dentro de los ambientes productivos.

Cuarta: Con el fin de mantener valores relevantes del indicador indice de
cumplimiento de SLA en la conciliacion bancaria; se recomienda al RPA Program
Lead; dar seguimiento permanente al cumplimiento de los criterios definidos para la
operatividad del servicio y validar si estas directrices se ajustan a la realidad actual

de la empresa o deben de ser modificados.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Consistencia

TITULO: Automatizacién Robdtica de Procesos en la mejora del proceso de conciliacion bancaria en una empresa de servicios de tecnologia, Lima 2022.
AUTOR: Jhoel Angel Palomino Falcon (0000-0002-0110-3429).

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢De qué manera la automatizacion
robodtica de procesos mejora el proceso
de conciliaciobn en una empresa de

servicios de tecnologia, Lima 20227

Problemas especificos:
¢De qué manera la automatizacion
robotica de procesos mejora el indicador
tiempo de respuesta de reporte de
saldos en la conciliacién bancaria en
una empresa de servicios

de tecnologia, Lima 2022?

¢De qué manera la automatizacion
robotica de procesos mejora el indicador
indice de reportes de saldos atendidos
en la conciliacion bancaria en una
empresa de servicios de tecnologia,
Lima 2022?

Obijetivo principal:

Determinar de qué manera Ila
automatizacion robédtica de procesos
mejora la conciliacion en una empresa

de servicios de tecnologia, Lima 2022.

Objetivos especificos:

Determinar de qué manera Ila
automatizacion robdtica de procesos
mejora el indicador tiempo de respuesta
de reporte de saldos en la conciliacion
bancaria en una empresa de servicios
de tecnologia, Lima 2022.

Determinar de qué manera Ila
automatizacion robdtica de procesos
mejora el indicador indice de reportes
de saldos atendidos en la conciliacion
bancaria en una empresa de servicios

de tecnologia, Lima 2022.

Hipotesis principal:

La automatizacién robdtica de procesos
mejora significativamente el proceso de
conciliacion bancaria en una empresa de

servicios de tecnologia, Lima 2022.

Hipdtesis especificas:

La automatizacién robdtica de procesos
mejora significativamente el tiempo de
respuesta de reporte de saldos en la
conciliaciéon bancaria en una empresa de

servicios de tecnologia, Lima 2022.

La automatizacién robdtica de procesos
mejora significativamente el indice de
reportes de saldos atendidos en la
conciliacion bancaria en una empresa de

servicios de tecnologia, Lima 2022.

Variable - 1. Automatizaciéon Robética de
Procesos.

Variable - 2: Proceso de conciliacion

bancaria.
; Unidad de
Indicadores .
medida
Tiempo de respuesta Minutos
indice de reportes de
) Porcentual
saldos efectivos
indice de
o Porcentual
cumplimiento de SLA




;De qué manera la automatizacién
robética de procesos mejora el indicador
indice de cumplimiento de SLA de
contabilizacion en la conciliacion
bancaria en una empresa de servicios

de tecnologia, Lima 2022?

Determinar de qué manera la
automatizacion robdtica de procesos
mejora el indicador indice de
cumplimiento de SLA de contabilizacion
en la conciliacion bancaria en una
empresa de servicios de tecnologia,

Lima 2022.

La automatizacién robdtica de procesos
mejora significativamente el
cumplimiento de SLA de contabilizacion en
la conciliacién bancaria en una empresa de

servicios de tecnologia, Lima 2022.

indice de

Metodologia

- . TECNICAS E "
TIPO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA INSTRUMENTOS ESTADISTICA POR UTILIZAR
Tipo: Investigacion Poblacién: 50 Técnicas: Descriptiva:
bésica. observaciones por Observacion.
indicador. Inferencial:

Disefio: Experimental.

indicador.

Tamafio de muestra: 50
observaciones por

Muestreo: Probabilistico
aleatorio simple.

Instrumentos:
Ficha de observacion.




Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de Variables

TITULO: Automatizacion Robética de Procesos en la mejora del proceso de conciliacion bancaria en una empresa de servicios de tecnologia, Lima 2022.

AUTOR: Jhoel Angel Palomino Falcén (0000-0002-0110-3429).

INDICADOR DEFINICION INSTRUMENTO UNIDAD DE MEDIDA FORMULA
Tiempo de Hussain (2018) menciona que es la evaluacion Ficha de observacion. Horas Tiempo de respuesta = Hora final
respuesta de series de tiempo para medir las variables en de respuesta para reporte de
un periodo determinado, que puede ser por saldos - hora inicial de respuesta
hora, dia, semana, mes o algun otro intervalo de de reporte de saldos.
tiempo regular. Los datos de series temporales
proporcionan informacion sobre el
comportamiento previo de un sistema o la
presencia de patrones de datos en una serie
temporal y sugieren un método apropiado para
la prediccion de datos futuros.
Indice de reportes | Jesper et al (2021) menciona que mediante este Ficha de observacion. Porcentual Indice de reportes de saldos
de saldos efectivos | instrumento se puede aseverar de forma cerrada efectivos = (Total de Reporte de
los montos de inversion de los clientes en cuanto Saldos procesados sin
a su capacidad de adquirir nuestros productos o observaciones / Total de Reporte
servicios, la efectividad de los calculos supone de Saldos recibidos) * 100
también en informacién para poder tomar
decisiones de inversibn o realizar nuevas
propuestas para atraer mayores ingresos.
Indice de Sosa (2019) lo define como el consenso sobre Ficha de observacion. Porcentual Indice de cumplimiento de SLA =
cumplimiento de las caracteristicas del servicio a prestar entre el (Numero de contabilizaciones
SLA proveedor del servicio y el usuario, los términos realizadas en conformidad con el

deben definirse de manera inequivoca que
permita tanto a los usuarios como a los
proveedores tener una comprensiéon comuan del
servicio prestado.

SLA / Numero total de
contabilizaciones solicitadas) *100




Anexo 3: Instrumento de Recoleccion de Datos

Ficha de observacion N° 1. Indicador tiempo de respuesta

Ficha de observacion de medicion del indicador tiempo de respuesta / Preprueba

Investigador: Jhoel Angel Palomino Falcon.
Proceso observado: Proceso de conciliacién bancaria.
Pre-Test
Hora final | . _H_ora Tiempo de respuesta =
inicial de 3
N° de de respuesta Hora final de respuesta
Obs Reporte de Saldos Fecha respuesta de para reporte de saldos -
’ para reporte hora inicial de respuesta
de saldos reporte de reporte de saldos
de saldos
1
2
3
4
5
6
N
Ficha de observacion de medicién del indicador tiempo de respuesta / Posprueba
Investigador: Jhoel Angel Palomino Falcon.
Proceso observado: Proceso de conciliaciéon bancaria.
Post-Test
Hora final de hora inicial de L'g:;?% :Ie d;e‘:’ggejézt;
N° de | Reporte de h respuesta para respuesta de d pl d
Obs Saldos HEBIED reporte de reporte de para repo S S EEIC0E -
’ hora inicial de respuesta
saldos saldos

de reporte de saldos.

Ol |~ IW|IN|PF




Ficha de observacion N° 2. Indicador indice de reportes de saldos efectivos

Ficha de observacion de medicién del indicador indice de reportes de saldos efectivos / Preprueba

Investigador:

Jhoel Angel Palomino Falcon.

Proceso observado:

Proceso de conciliacién bancaria.

Pre-Test
indice de reportes de
Total de saldos efectivos = (Total
o Reportes de Total de de Reporte de Saldos
’\(l)bie Respglgtgsde Fecha Saldos Reportes de procesados sin
’ procesados sin | Saldos recibidos | observaciones / Total de
observaciones Reporte de Saldos
recibidos) * 100
1
2
3
4
5
6
N

Ficha de observacion de medicion del indicador indice de reportes de saldos efectivos / Posprueba

Investigador:

Jhoel Angel Palomino Falcon.

Proceso observado:

Proceso de conciliacién bancaria.

Post-Test
indice de reportes de
Total de saldos efectivos = (Total
N°de | Reporte de Reportes de Total de de Reporte de Saldos
Obs Spal dos Fecha Saldos Reportes de procesados sin
’ procesados sin | Saldos recibidos | observaciones / Total de
observaciones Reporte de Saldos
recibidos) * 100
1
2
3
4
5
6




Ficha de observacion N° 3. Indicador indice de cumplimiento de SLA

Ficha de observacion de medicion del indicador indice de cumplimiento de SLA / Preprueba

Investigador:

Jhoel Angel Palomino Falcon.

Proceso observado:

Proceso de conciliacién bancaria.

Pre-Test

NUmero de
contabilizaciones

Numero total de

indice de cumplimiento
de SLA = (Numero de
contabilizaciones

N° de Reporte de - e realizadas en
A Fecha realizadas en | contabilizaciones -
Obs. | Contabilizacién conformidad con solicitadas confor[nldad con el SLA/
Numero total de
el SLA I
contabilizaciones
solicitadas) *100
1
2
3
4
5
6
N

Ficha de observacion de medicién del indicador indice de cumplimiento de SLA / Posprueba

Investigador:

Jhoel Angel Palomino Falcon.

Proceso observado:

Proceso de conciliacién bancaria.

Post-Test

N° de

Reporte de

NUmero de
contabilizaciones

NuUmero total de

indice de cumplimiento
de SLA = (Numero de
contabilizaciones
realizadas en

S, Fecha realizadas en | contabilizaciones ;

Obs. | Contabilizacién conformidad con solicitadas conformldadconel SLA/

Numero total de
el SLA o

contabilizaciones
solicitadas) *100

1

2

3

4

5

6




Anexo 4: Certificado de validaciéon del instrumento de recoleccién de datos

Validacion del Experto N.O1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Proceso de conciliacion bancaria

Nl]

INDICADORES Claridad’ |Pertinencia? |Relevancia® Sugerencias

Si | No

Si No Si

No

1| INDICADOR 1: Tiempo de respuesta

Formula
Tiempo de respuesta = Hora final de respuesta para reporte de saldos - hora X
inicial de respuesta de reporte de saldos.

2 | INDICADOR 2: Indice de reportes de saldos efectivos

Formula
Indice de reportes de saldos efectivos = (Total de Reporte de Saldos X
procesados sin observaciones [ Total de Reporte de Saldos recibidos) = 100

3 | INDICADOR 3: Indice de cumplimiento de SLA

Formula

Indice de cumplimiento de SLA = (Numero de contabilizaciones realizadas
en conformidad con el SLA 7 Nimero total de contabilizaciones solicitadas) X
*100

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENTE

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Acufia Benites Marlon Frank
Especialista: Metoddlogo [X]  Tematico [X]

Grado: Maestro[ ]  Doctor [X]

1 Claridad: Se entiends sin dificultad alguna el enunciado del item, 23 conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: 31 el item pertenece a la dimension.
iRelevancia: El item es apropiado para representar &l componente o dimension especifica del construcio

Nota: Suficiencia, se dics suficiencia cusndo los items planteados son suficientes para medir |a dimensidn

No aplicable [ ]

08 de octubre del 2022
DNI: 42097456




Validacion del Experto N.02

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Proceso de conciliacién bancaria

N? INDICADORES Claridad'

Pertinencia’? |Relevancia® Sugerencias

Si_| No

Si Ne Si Ne

1 [ INDICADOR 1: Tiempo de respuesta

Formula
Tiempo de respuesta = Hora final de respuesta para reperie de saldos - hora X
inicial de respuesta de reporte de saldos.

2 | INDICADOR 2: Indice de reportes de saldos efectivos

Formula
Indice de reportes de saldos efectivos = (Total de Reporie de Saldos X
procesados sin observaciones / Total de Reporte de Saldos recibidos) * 100

3 [ INDICADOR 3: Indice de cumplimiento de SLA

Formula

Indice de cumplimiento de SLA = (NOmero de contabilizaciones realizadas
en conformidad con el SLA / Mimero total de contabilizaciones solicitadas) X
100

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENTE

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: SAUL COTRINA ROSALES
Especialista: Metodologo [ ] Tematico [X]

Grado: Maestro [X] Doctor[ ]
1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es concize, exacto y directo
2 Pertinencia: 51 el item pertenace a la dimenzign.

*Relevancia: El item ez apropiado para representar al componente o dimenzion especifica del constructo

Mota: Suficienciz, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimenaian

No aplicable [ ]
19 de octubre del 2022
DNI: 25563130

JAed H

Firma del Experto Informante




Validacién del Experto N.03

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO

VARIABLE: Proceso de conciliacién bancaria

N° INDICADORES Claridad’

Pertinencia?

Relevancia®

Sugerencias

Si | No

Si

No

Si

No

1 | INDICADOR 1: Tiempo de respuesta

Formula
Tiempo de respuesta = Hora final de respuesta para reporte de saldos - hora X
inicial de respuesta de reporte de saldos.

2 | INDICADOR 2: indice de reportes de saldos efectivos

Formula
Indice de reportes de saldos efectivas = (Total de Reporte de Saldos
procesados sin observaciones / Total de Reporte de Saldos recibidos) * 100

3 | INDICADOR 3: indice de cumplimiento de SLA

Formula

Indice de cumplimiento de SLA = (Numero de contabilizaciones realizadas
en conformidad con el SLA / Mimero total de contabilizaciones solicitadas) X
*100

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENTE

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: POLETTI GAITAN EDUARDO HUMBERTO
Especialista: Metodologo [X] Tematico [X]

Grado: Maestro [X] Doctor[]

1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciada del item, es conciso, exacto y directo
2 Pertinencia: Si el item pertensce a |z dimension.
IRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
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Anexo 4: Base de datos

Tiempo de respuesta (H) indice de reportes de saldos | indice de cumplimiento de
N° P pu efectivos (%) SLA (%)
Preprueba I1 Posplrlueba Preprueba I2 Posplrzueba Preplr3ueba Posprueba I3

1 01:15 00:15 80.00 94.44 33.33 60.00
2 01:10 00:20 80.00 95.24 80.00 88.89
3 00:50 00:12 66.67 100.00 100.00 95.00
4 00:35 00:20 75.00 94.74 83.33 92.86
5 00:30 00:19 66.67 88.89 50.00 71.43
6 01:00 00:10 33.33 80.00 66.67 60.00
7 01:15 00:13 50.00 81.25 33.33 87.50
8 01:30 00:10 80.00 91.67 20.00 66.67
9 02:10 00:10 83.33 100.00 66.67 90.91
10 03:00 00:12 86.67 100.00 20.00 92.31
11 01:30 00:12 82.35 93.75 23.53 85.71
12 01:55 00:26 84.62 100.00 53.85 94.44
13 01:15 00:08 53.85 86.67 53.85 75.00
14 01:10 00:15 80.00 100.00 40.00 95.00
15 01:10 00:10 100.00 90.91 50.00 94.74
16 01:30 00:12 80.00 94.74 26.67 66.67
17 01:10 00:13 84.21 94.12 26.32 87.50
18 02:10 00:13 92.86 88.24 57.14 94.12
19 00:35 00:13 85.71 84.21 57.14 85.71
20 01:05 00:15 93.75 100.00 62.50 80.00
21 00:50 00:15 100.00 100.00 75.00 90.91
22 01:00 00:30 62.50 100.00 37.50 81.82
23 01:50 00:10 85.71 92.31 42.86 94.74
24 01:35 00:20 90.00 92.31 30.00 94.74
25 01:35 00:28 45.45 84.62 72.73 80.00
26 00:35 00:31 85.71 86.36 50.00 88.89
27 01:10 00:18 87.50 100.00 25.00 91.67
28 00:50 00:20 33.33 92.86 66.67 93.33
29 02:10 00:12 50.00 100.00 50.00 66.67
30 01.05 00:12 100.00 100.00 40.00 88.89
31 00:50 00:09 85.71 94.12 35.71 89.47
32 01:10 00:05 31.25 94.44 50.00 93.75
33 01:50 00:05 87.50 100.00 50.00 83.33
34 01:35 00:07 84.21 83.33 42.11 93.75
35 00:35 00:07 81.25 93.75 31.25 83.33
36 00:30 00:16 72.73 76.92 36.36 85.71
37 01:00 00:10 85.71 86.96 14.29 88.24
38 01:20 00:13 100.00 94.74 75.00 77.78
39 01:55 00:08 83.33 60.00 75.00 85.71
40 01:15 00:12 71.43 92.86 42.86 75.00
41 02:50 00:10 53.33 100.00 86.67 94.12
42 01:30 00:10 66.67 83.33 16.67 60.00
43 00:50 00:05 100.00 100.00 100.00 94.12
44 00:50 00:02 83.33 87.50 33.33 87.50
45 01:.05 00:20 92.86 100.00 35.71 92.31
46 00:50 00:10 66.67 87.50 41.67 85.71
47 01:10 00:10 88.24 87.50 70.59 83.33
48 01:50 00:06 86.67 40.00 86.67 90.00
49 01:25 00:07 50.00 40.00 50.00 71.43
50 01:35 00:05 88.89 100.00 55.56 94.12




Anexo 5: Comportamiento de las medias descriptivas
Indicador 1: Comportamiento de las medias descriptivas del indicador tiempo de respuesta en la ejecucién de la

conciliacion bancaria antes y después de la implementacion de la automatizacion robotica de procesos.
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Indicador 2: Comportamiento de las medias descriptivas del indicador indice de reportes de saldos efectivos en la
conciliacién bancaria antes y después de la implementacion de la automatizacion roboética de procesos.
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Indicador 3: Comportamiento de las medias descriptivas del indicador indice de cumplimiento de SLA en la conciliacidon
bancaria antes y después de la implementacion de la automatizacion robotica de procesos.
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