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Resumen

Actualmente el mundo se esta transformando a un ritmo acelerado, en consecuencia, de la
cuarta revolucion industrial, donde la tecnologia es la causa raiz de este cambio. Junto con la
tecnologia viene una serie de necesidades entre las que se encuentra evitar trabajos manuales,
repetitivos y rutinarios donde la automatizacion es la respuesta a todas las necesidades, y adicional
trae consigo una serie de beneficios como lo son la disminucién de costos, la disminucion de
errores, reducir tiempos en procesamientos y procedimientos, permitir el seguimiento, tener un

histérico de la informacién, controlar resultados en tiempo real, ahorro de recursos como el papel.

En los ultimos afos la automatizacion se ha convertido en una parte fundamental de las
diferentes actividades y la necesidad de ajustar los procesos hace que haya un dinamismo que va
a una velocidad bastante alta, en este ensayo se busca resaltar el impacto que esta evolucion

tecnoldgica tiene en los procesos organizacionales.

Este ensayo es una argumentacioén de como estan relacionados el creciente afan de estar a
la vanguardia de la evolucion tecnologia y como esto afecta de manera positiva o negativa en los
procesos organizacionales. Todo esto con el fin de que todos los segmentos y areas le den la misma

importancia tanto a las automatizaciones como la adecuada gestion de procesos y calidad de estos.

En un afan por tener procesos mas efectivos y eficientes, a veces no se le da la importancia
requerida a la adecuada adaptacion de estas innovaciones tecnologias en el ser humano, siendo
este la base de la sociedad y por ende el principal beneficiado al implementar automatizaciones
que le ayuden a realizar sus tareas de una forma agil y efectiva, a veces la adopcion es mas negativa
que positiva y todo depende de la forma como las innovaciones son informadas implementadas,

en la cual una buena planeacion es el éxito de esta adopcion.

Finalmente se llegan a conclusiones que resaltan la importancia de enfocarse en la mejora
continua de los procesos por medio de metodologias innovadoras, bien sea la automatizacion o los

procesos hibridos, donde atn existe una parte manual y una automatizada.



Abstract

Currently the world is in an accelerated transformation which is going fast, due the fourth
industrial revolution, where the technology is the root cause of this change. Along with the
technology, there are coming several needs among which are to avoid manual task, repetitive and
routinely tasks where the automation is the answer to all the needs, and additional bring with it
several benefits like cost diminution, error reduction, time reduction, follow up characteristics,

control results in real time, resources savings, like the paper.

During last years the automation has become an important piece of different activities, and
the need to adjust the processes, bring as a consequence the existence of a dynamism. The objective
of this paper is to highlight the impact that this technological evolution had in the organizational

processes.

This is an argumentative paper about how the recently hard work to be on vanguard of the
technological evolution y how this affects and how this affects positive or negative the
organizational processes. All of this in order to have all the segments and areas giving the

importance for the automation.

Finally, the conclusions show the importance to be focus in the continuous improvement
of the processes through innovated methodologies, they could be automation or hybrid processes,

where there is still a manual task and automated tasks.
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Introduccion

La definicién de automatizacion, segun el diccionario de la Real Academia Espaiola, es
“Aplicar la automatica a un proceso o a un dispositivo”, la automatica es hacer que las tareas
manuales o que toman mucho tiempo se hagan a través de un proceso automatico, bien sea para
disminuir costos, tiempos o sencillamente mejorar la calidad al reducir el nimero de errores

humanos.

En este ensayo se busca argumentar la importancia del impacto que tienen las
automatizaciones en los procesos organizacionales, la forma en la que al aplicar innovaciones de
ultima tecnologia influye positiva o negativamente en los procesos de las organizaciones, cuyas

consecuencias van desde impactos directos en el personal hasta crear una ventaja competitiva.

En el desarrollo del ensayo se plantean una serie de situaciones reales de organizaciones
que han implementado automatizaciones, y como estas afectaron positiva o negativamente los
procesos de la organizacion, donde uno de los factores principales que influyeron en esta variacion

es la implementacion de un proceso adecuado de adaptacion de los cambios.

Para efectos de este ensayo, nos vamos a centrar en la automatizacion de procesos, donde
se implementan soluciones digitales para reemplazar tareas que se venian realizando manualmente
por seres humanos, y la importancia de que los procesos evolucionen en paralelo para tener efectos

positivos.

Siguiendo esta introduccion, el presente ensayo esta estructurado de la siguiente manera,
inicia con los efectos de la automatizacion en el ser humano, seguido por la descripcion de
situaciones reales de automatizacion a manera de ejemplo y como se puede percibir su
implementacion, el impacto, las consecuencias y la mejor metodologia, donde llegamos a la parte
de las conclusiones y recomendaciones, resaltando las implicaciones para la organizacion y sus

empleados.



Necesidad de Automatizacion y la adopcion humana

Con la reciente revolucion tecnologica que tiene como punto focal una mejora continua
basada en las innovaciones, donde la automatizacion es un punto focal, hace que este término sea
cada vez mas comun y hasta se puede decir que se estd convirtiendo en la palabra de moda, razon
por la cual es muy importante entender dentro de determinado contexto a que hace referencia y

que implicaciones tiene en el ambiente donde se esté trabajando.

En este orden de ideas es importante aclarar que la automatizacion no es el todo, ni es lo
unico que se debe aplicar para innovar en una organizacion aplicandolo a uno o varios procesos
especificos, de hecho la automatizacion se puede aplicar en diferentes puntos de un procedimiento
que se esté realizando de manera manual dentro de una organizacién creando diferentes niveles de
autonomia (Kaber, 1999). Esto hace que se indague acerca de cuando seria adecuado aplicar una

automatizacion, para que se aplicase y hasta qué punto la intervencion del ser humano se requiere.

Para dar respuesta al sin numero de interrogantes que se plantearian en el momento de
tomar la decision de innovar a través de una automatizacion y hasta qué punto se verian afectados
los procesos existentes, se puede tomar como base el numero significativo de taxonomias o
jerarquias de los niveles de automatizacion que se han venido desarrollando como lo plantea

Sherindan en el libro “Human and computer control of undersea teleoperators”.

En esta gran variedad de matices en los niveles de automatizacién, es necesario e
importante hablar de los efectos que esto conlleva, en un mundo de continuo cambio y evolucion
constante, en la cual alin se presenta una gran poblacion que reacciona de manera negativa al
cambio, donde la adaptabilidad y la aceptacion de nuevas formas de trabajo es una limitante con
resultados negativos, en los cuales al contrario de hacer mas eficiente los procesos, se ve afectado
el desempefio del trabajador humano y la automatizacion digital indirectamente se ve afectada y

es donde se empiezan a tener resultados negativos.

Ese tipo de resultados negativos se pueden estudiar, investigar y analizar en diferentes
escenarios, como los documentados en (Curry, 1980), en (Sheridan, 1986) y en (Wiley, 1958)
donde se asocia la automatizacion con los errores del sistema cuando el ser humano es parte del
proceso. En los diferentes escenarios que muestran los autores, se tiene en comun las deficiencias

del ser humano cuando hace parte de las automatizaciones, siendo los comportamientos mas



comunes, una disminucion en el nivel de alerta del ser humano, complacencia y bajo nivel de
conciencia de la situacion, de este ultimo tema también se han hecho varios estudios presentes en
(Kaber, 1999) y (Curry, 1980) los cuales coinciden en que el ser humano no esta siendo parte del
cambio cuando una automatizacion es implementada, al no ser parte del cambio, en el sentido que
no se adapta de la forma esperada, los resultados tampoco son los esperados, lo cual convierte la
adaptabilidad en uno de los factores criticos en la implementaciéon de cualquier solucion

innovadora por medio de automatizaciones, independiente del nivel dentro de la organizacion.

Pero lo errores no solo ocurren por parte de los humanos, al observar algunos ejemplos
desde la automatizaciéon como menciona (Curry, 1980) siempre es importante tener operadores
humanos actuando como monitores en la deteccion de errores en el sistema y ejecutando tareas
manuales en los casos en los que la automatizacion falla, se pueden presentar casos como el
descrito en (Norman, 1989) los seis mayores accidentes de aeronaves que se atribuyeron a fallas
de monitoreo de sistemas automatizados. Esto demuestra que, en el momento de tomar la decision
de implementar una innovacion por medio de automatizaciones, son muchos factores que se deben
tener en cuenta, tanto en la parte digital como en la humana, donde se debe trabajar a profundidad
la alineacion de los cambios con los procesos y hacer las modificaciones necesarias en paralelo

para facilitar la adopcion y aplicacion de los cambios evitando impactos negativos.

Volviendo a las vulnerabilidades de los humanos en un escenario de innovaciones digitales
por medio de automatizaciones, es necesario resaltar que las tres causas principales descritas en
(Kiris, 1995) por las cuales es tan importante un buen plan de adopcion de cambios en las
organizaciones en el momento de implementar automatizaciones completas o parciales donde el
ser humano estd involucrado, la primera son los cambios en la vigilancia y complacencia asociada
con el monitoreo, la segunda es la suposicion de que el role del ser humano es pasivo en vez de
activo cuando se estd controlando el sistema y el tercero, no menos importante, los cambios en la
calidad de la retroalimentacion dada al operador humano (Kiris, 1995). Estas vulnerabilidades se
presentan dependiendo del nivel de automatizaciéon. Este nivel de automatizacion segun lo
describe Endsley y Kaber tiene diferentes combinaciones para representar el monitoreo de un
sistema, la planeacion de procesos, la toma de decisiones y la ejecucion de las respuestas, donde
las funciones y tareas pueden ser asignadas tanto al humano como a una maquina, o ser una tarea

compartida entre los dos, estos autores también detallan en quien (humano o maquina) va a hacer



el que, en cada nivel de automatizacion, lo cual es muy importante para hacer las evaluaciones
previas a la implementacion, como una manera de predecir qué puede ser ttil y que debe omitirse
para que el resultado sea el mejor desempefio del ser humano en conjunto con el mejor desempefio
del sistema automatizado, lo cual seria el escenario utopico en el cual los procesos estan alineados
con la nueva forma de trabajo evitando impactos no deseados, y cuya adopcion del cambio no sea

traumatica.

Ejemplos de Automatizaciones y su proceso de adopcion

Uno de los mayores fabricantes del mundo, China, es una referencia veridica para el tema
que se estd desarrollando. Uno de los ejemplos son las tecnologias de fabricacion de
automatizacion, como lo son los robots industriales o los sistemas de ensamblaje que han ayudado
a la mejora del desempefio del negocio en términos econdmicos y de medio ambiente,
disminuyendo el dafio ambiental y obteniendo una ventaja costo-beneficio (I. Ribeiro a, 2016). La
implementacion de tecnologias de fabricacion avanzadas, en términos de sostenibilidad esta
posicionandose cada vez mas a nivel mundial, por su eficiencia y flexibilidad. China, el mas
grande fabricante desde 2011 ha experimentado el més grande crecimiento econdmico, el aumento
del costo de la hora trabajada. El aumento de costo en conjunto con una poblacion que estd
envejeciendo hace que haya mas demanda de tecnologias de fabricacion de automatizacion para

mejorar la eficiencia y reducir la intensidad de horas trabajadas.

A pesar de todas las ventajas que tienen las tecnologias de fabricacion de automatizacion,
uno de los grandes problemas que China debe afrontar es la falta de aceptacion de estas
tecnologias, ya que después de varios estudios se determin6 que uno de los mayores limitantes a
la hora de adaptar estas tecnologias de aceptacion es la educacion y el nivel de habilidades de los
empleados, con esas bases, Das y Nair (Das, 2010) resumen las cuatro dimensiones para
determinar la adaptacion y el uso de tecnologia innovadora, que serian la organizacional, la

tecnologica, la contextual y la individual.

También se encuentra literatura que nos habla de una baja influencia por parte del ser

humano en el proceso de aceptacion al cambio. Independiente del nivel de influencia del ser



humano, de la organizacién, de la educacion o de las habilidades de las personas es importante
implementar un procedimiento de aceptacion al cambio, para que no sea traumatico para las

organizaciones los cambios de innovacion tecnologica.

Existen organizaciones, multinacionales que tienen procesos muy bien definidos, donde se
debe seguir una serie de procedimientos antes de implementar cualquier innovacion, con el fin de
mitigar cualquier resistencia al cambio y asegurandose que todos los factores necesarios para que
los cambios que se van a implementar sean positivos, se aplique de la mejor forma. Dentro de este
tipo de procedimientos se pueden encontrar estandares como los de gestion de cambios de

tecnologia de la informacion, donde se define a quien aplicaria y como se aplicaria.

A manera de ejemplo, en una de las multinacionales, de la cual no fue autorizado utilizar
nombre propio, se tiene dentro del procedimiento de gestion de cambios un grupo de personas que
conforman una junta de asesoramiento al cambio, los cuales son los encargados de hacer una
revision exhaustiva del cambio tecnoldgico que se tiene planeado, antes de su implementacion. En
esta primera parte, se hace un registro del cambio propuesto para empezar el proceso de revision
por parte de la junta. La junta recibe el cambio, lo revisa y aprueba su implementacion, finalmente
el cambio se presenta a toda la organizacion de tecnologias de la informacion de la multinacional

y se procede a la implementacion.

Todos estos pasos son internos a la organizacion y a los involucrados en el cambio, asi que
no es lo Unico que compone el procedimiento de gestion al cambio, en este estandar, también se
define la forma en la cual se va a hacer la comunicacién a la poblacion que se va a ver impactada
con la innovacion, en esta parte del procedimiento ya se definen los métodos por medio de los
cuales se va a llegar a la poblacion, como por ejemplo, correos electronicos, periddicos en linea,
articulos, posters, etc. Esta comunicacion es clave para asegurar un minimo impacto en el momento

de la implementacion del cambio.

Las organizaciones que siguen un estricto protocolo o estandar para la implementacién de
los cambios o innovaciones tecnologicas tienen una mayor probabilidad de tener respuestas

positivas antes, durante y después de la implementacion.

Si bien encontramos organizaciones con altos niveles de resistencia a las innovaciones

tecnoldgicas, y en contraste, existen organizaciones con un plan completo de mitigacion a la



resistencia al cambio por medio de la gestion de cambios tecnoldgicos, también se pueden
encontrar escenarios en los cuales se puede confundir una aparente resistencia a la tecnologia,
cuando realmente se estd teniendo una perspectiva diferente de la misma, es el caso de Toyota,
Jeffrey Liker y David Meier en su libro Toyota Way Fielfbook (Jeffrey k. Liker, 2006) describe
el caso de Toyota con el proposito de representar como hacer que la tecnologia se adecue al ser
humano y no el ser humano a la tecnologia, asi mismo como pasa con los procesos de la
organizacion, es de vital importancia hacer que las innovaciones tecnoldgicas se adecuen a los
procesos existentes y si se requiere alguna modificacion, que se desarrolle en conjunto con la

implementacion de la automatizacion.

En el caso de Toyota, ellos no buscaban ser la empresa lider en tecnologia, ellos querian
sobrevivir al siglo 21, razon por la cual desarrollaron una solucién que constaba de un motor
hibrido con el fin de tener in punto medio entre las soluciones de motores convencionales y el
futuro real de las celdas de combustible o cualquier otro combustible o recurso renovable que es

el futuro cercano, creando asi una solucidon a un problema real y no una solucion en busqueda de

un problema (Jeffrey k. Liker, 2006).

En temas de automatizacidon e innovacidon tecnologia, la continua buisqueda de ideas
creativas e innovadoras, hace que muchos de los creativos, dentro de las empresas y
organizaciones, caigan en un error comun y es que, muchas veces, no se enfocan en los problemas
reales, sino que en su afan de ser lideres en tecnologia y estar a la vanguardia de los Gltimos avances
tecnologicos, dejan a un lado los problemas reales, razéon por la cual crean e implementan
automatizaciones que con el pasar del tiempo quedan obsoletas, o nunca llegan a tener el impacto

esperado.

El caso de Toyota nos muestra una perspectiva diferente, cuya esencia es la gente, donde
se aplica la tecnologia, y se le da el valor requerido solucionando problemas reales, lo cual hace
que las soluciones se sigan aplicando a largo plazo, y cuya adopcién por parte de os involucrados
se haga alin mas facil, con una organizacion y planeacion que va a un ritmo diferente, basado en

la gente, produciendo resultados positivos.



Planeacion de cambio y el dinamismo de los procesos

Independiente de la metodologia utilizada y sin importar el tamafio de la innovacion
tecnoldgica que se va a implementar, con el fin de evitar impactos negativos, es importante aplicar
un adecuado proceso de gestion de cambio antes de la implementacion, que involucre una clara
planeacion del cambio donde se pueden encontrar, definicion del cambio, grupos a los cuales
aplicar el cambio, pilotos basicos, pilotos focales, o pilotos extendidos, dependiendo del tipo de
automatizacion, etc. cuyo principal objetivo es hacer pruebas de la automatizacion y obtener
resultados, si es necesario hacer modificaciones y empezar con la implementacion a la poblacion

general.

En ese proceso de implementacion se deben involucrar todas las areas de la empresa que
se van a ver afectadas directa o indirectamente, y adecuar los procesos existentes al nuevo cambio,
identificando el alcance, los grupos involucrados, el entrenamiento que se debe realizar para que

no haya lugar a dudas y el proceso de adaptacion se facilite.

Si tenemos una buena planeacion en cada una de las fases de la implementacion de una
automatizacion, haciendo proyecciones de los resultados a largo plazo, la posible resistencia, por
parte de los principales afectados, debe disminuir, ya que se espera sea una relacion indirectamente
proporcional, de tal manera que, a mayor planeacion, menos resistencia al cambio, conllevando a

resultados positivos, no solo a corto plazo, sino a largo plazo.

El proceso de implementacion y la actualizacion de los procesos que se ven afectados con
el cambio, debido a la innovacion tecnoldgica, deben trabajar de la mano, de tal manera que los
procesos organizacionales se vayan actualizando y adecuando a las innovaciones que se vayan
implementando de esta manera tener una relacion armonica entre la implementacion, la definicion

de los procesos y la aceptacion del cambio.

Este dinamismo en los procesos, en una era de tecnologia que va a una velocidad
incontenible es una necesidad para la organizacion, razén por la cual es de vital importancia que
todas las areas y segmentos estén alineados en un proceso adecuado de gestion de cambio con unos
lineamientos claros que no solo involucren la implementacién del cambio, sino todo lo que se

requiere para que este cambio sea tan exitoso que la resistencia al cambio sea minima.



Conclusiones

En un mundo de constante cambio, en una era donde una nueva revolucion industrial
basada en las innovaciones tecnoldgicas invade el funcionamiento de las organizaciones, es
importante tener presente el impacto que nuevas automatizaciones tiene en el dinamismo de los

procesos organizacionales.

Después de analizar tres diferentes situaciones reales de automatizaciones
organizacionales, donde se plasma la gran diferencia de adaptacion al cambio dependiendo de
como la implementacion se realiza, nos deja ver la importancia que tiene una gestion de cambio,
en el primer caso, no hay en absoluto una gestion de cambio, razén por la cual por mas ventajas
como eficiencia y eficacia que esta innovacion traia tanto para la organizacion como para los

empleados, se presentaba una gran resistencia al cambio.

Por otro lado, tenemos la multinacional que con todos sus procesos estandarizados, tiene
un modelo bastante desarrollado para la gestion del cambio, donde se puede plasmar la gran
diferencia en comparacion con el primer caso, ya que en este segundo, la adaptabilidad del cambio
era mucho mas facil donde la resistencia es minima gracias a la correcta planeacion, siendo un
lider en tecnologia y evitando impacto negativos con una mitigacion significativa al riesgo de

resistencia al cambio.

Por ultimo se tienen casos en los cuales, si bien la empresa no quiere ser un lider en
innovaciones tecnologicas, si esta consiente que necesita adaptarse a la nueva revolucion industrial
basada en la tecnologia, y teniendo como objetivo solucionar problematicas de la gente, logra
posicionarse, no solo sobrevivir, sino ser un punto de referencia para implementar

automatizaciones enfocados en la gente.

Analizando los tres casos, se llega a la conclusion que la gestion de cambio, como parte
de la planeacion de la implementacidon de las innovaciones tecnoldgicas, es de vital importancia
para todas y cada una de las areas de la organizacion que debe incluir una actualizacion de procesos
en paralelo con la gestion del cambio para tener una resistencia minima a la nueva innovacion

tecnologica teniendo como resultado un impacto positivo.
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