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RESUMEN

TITULO: DISENO, DESARROLLO Y PRUEBA DE UN PLAN DE ENTRENAMIENTO, EN EL
SISTEMA DE ADMINISTRACION COMERCIAL — SAC, PARA PERSONAL
NUEVO DE LA EMPRESA ACTSIS LTDA.

AUTOR: CAICEDO SIMANCA, Carlos Alberto.”

PALABRAS CLAVE: Plan de capacitacion, ACTSIS, Sistema de Administracién Comercial, Oracle,
Forms Developer 6i.

DESCRIPCION:

En la actualidad las empresas del sector informatico se ven en la necesidad de incorporar nuevos
profesionales a los equipos de trabajo, lo cual representa ejecutar procesos de capacitacion
enfocados en las labores que desempefiaran los nuevos integrantes de la empresa.

El objetivo de este documento es presentar la experiencia vivida durante la practica empresarial en
ACTSIS Ltda, a través del desarrollo de un plan de capacitacién en el Sistema de Administraciéon
Comercial — SAC enfocada a profesionales de desarrollo y de soporte; que servird de guia para
mejorar los procesos de capacitacién que conlleven a la reduccion en los tiempos y recursos
invertidos por parte de la empresa, para que dichos profesionales se adapten rapidamente a las
labores que desempefiaran en sus equipos de trabajo.

Durante el desarrollo de la practica se abordan los conceptos de bases de datos relacionales y
herramientas de desarrollo orientadas en el modelo cliente-servidor bajo ambientes Windows, ya
que el Sistema de Administracion Comercial — SAC funciona sobre una base de datos Oracle y
estd desarrollado con Forms Developer 6i mediante el lenguaje PL/SQL; ademéas se abordan
temas relacionados con las operaciones diarias del modelo de negocio de empresas que
comercializan servicios publicos en especial energia eléctrica; ya que dichas operaciones se
ejecutan a través del SAC y estan distribuidas en sus diferentes médulos. Con la finalizacién de la
practica empresarial se plantean mejoras al plan de capacitacion con el fin de evitar algunos
inconvenientes durante futuros procesos de capacitacion.

’ Proyecto de grado en la modalidad de practica empresarial
“Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas de la Universidad Industrial de Santander. Escuela de Ingenieria de
Sistemas. Director: Ing. Elberto Carrillo Rincén. Tutor: Liliana Ardila Bernal.
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ABSTRACT

TITLE: DESIGN, DEVELOPMENT AND TESTING OF A PLAN OF TRAINING IN
THE SISTEMA DE ADMINISTRACION COMERCIAL — SAC, FOR NEW
PERSONAL IN ACTSIS LTDA COMPANY.’

AUTHOR: CAICEDO SIMANCA, Carlos Alberto.”

KEYWORDS: Training Plan, ACTSIS, Sistema de Administracion Comercial, Oracle, Forms
Developer 6i.

DESCRIPTION:

Currently the IT companies are in need of new professionals to join the teams, representing training
run processes focused on the work to be performed by new members of the company.

The aim of this paper is to present the experience in business practice in ACTSIS Ltda, through the
development of a training plan in Sistema de Administracion Comercial — SAC focused professional
development and support, which will provide guidance to improve training processes that lead to
the reduction in the time and resources invested by the company, so that these professionals to
quickly adapt to the work they perform in their work teams

During the development of practice covers the concepts of relational databases and development
tools aimed at the client-server model under Windows environments, as the Business Management
System - SAC operates on an Oracle database and is developed with Forms Developer 6i using the
PL / SQL language, also addressed issues related to the daily operations of the business model of
companies that supply utilities especially electricity, as these operations are executed through the
SAC and are distributed in different modules. With the completion of business practice
improvements arise training plan in order to avoid some problems during future training processes.

" End-of-studies project
”Physical-mechanical engineering faculty of Universidad Industrial de Santander. System and
Informatics School. Director: Ing. Elberto Carrillo Rincén. Tutor: Ing. Liliana Ardila Bernal.
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INTRODUCCION

En la actualidad existen empresas en el sector informatico dedicadas al disefio,
desarrollo y mantenimiento de herramientas software que a través de los afios han
adquirido un importante grado de madurez derivado de la estrecha relacién
presente entre los clientes y las soluciones ofrecidas a través de su catalogo de
productos. Estos productos son el resultado de la aplicacion de conocimientos de
ingenieria a la resolucion de problemas planteados en los modelos de negocio de
los clientes y del constante mejoramiento que se lleva a cabo a partir de la
experiencia del cliente y de las nuevas necesidades que surgen a través del
tiempo.

En este importante proceso de desarrollo y mejoramiento de los productos
software han participado personas que desempefian diferentes roles que van
desde el disefio hasta la puesta en marcha y mantenimiento de dichos producto;
dentro de los cuales estan el de ingeniero de desarrollo y el de profesional de

soporte.

En muchas ocasiones los ingenieros de desarrollo y/o profesionales de soporte no
permanecen durante todo el periodo de evoluciéon de los productos software
debido a la dinAmica misma del mercado laboral del sector informatico, por lo que
es comun ver profesionales que se integran al equipo de trabajo encargado del
desarrollo y soporte de los productos cuando estos han adquirido un grado de
estabilidad y madurez; por lo anterior surge la necesidad de capacitar a dichos
profesionales para que sean capaces de aportar al desarrollo y mejoramiento de
los productos y que a su vez puedan brindar soporte a los usuarios finales de los

mismos.
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El proceso de capacitacion e integracién de nuevos profesionales al equipo de
trabajo se puede volver cada vez mas complejo debido a la cantidad de
informacion que se ha de transmitir y a la complejidad que adquieren los
productos. Para ACTSIS esta situacion no es ajena ya que dentro de su catalogo
de productos se encuentra el Sistema de Administracion Comercial — SAC, el cual
es un completo sistema de administracion y gestion de procesos relacionados con
la comercializacion de servicios publicos como energia, acueducto, gas, etcétera,
gue ha alcanzado un grado de madurez que actualmente es el sistema utilizado en
la Electrificadora de Santander - ESSA, la Compafia Energética del Tolima —
ENERTOLIMA y la Empresa de Energia del Quindio — EDEQ entre otras empresas

relacionadas con la comercializacion de servicios publicos que usan el sistema.

En la bausqueda de soluciones a este problema constante de capacitacién, ACTSIS
LTDA en convenio con la UIS, a través de la practica empresarial, pretende
plasmar en un documento la experiencia vivida por el aprendiz en todo el proceso
de aprendizaje en el Sistema de Administracion Comercial — SAC que se cumpla
dentro de la practica empresarial desarrollada, la cual aborda las caracteristicas a
nivel académico y practico de las actividades desempefadas como profesional de
desarrollo y de soporte del SAC.
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1 DESCRIPCION DE LA INSTITUCION

ACTSIS - Actualizaciones de Sistemas, es una firma constituida en la ciudad de
Bucaramanga por Ingenieros de Sistemas desde julio de 1993, con el &nimo de
prestar servicios de sistemas de informacion a la industria, el comercio y las

entidades oficiales.

Desde sus inicios, ACTSIS ha desarrollado sistemas de informacion de alta
calidad especialmente para empresas del sector publico, asegurando la
satisfaccion de sus clientes y manteniendo relaciones estrechas y de largo plazo

con cada uno de sus agentes del mercado.

1.1 Misién

Actualizaciones de Sistemas ACTSIS es una empresa privada que ofrece
soluciones especificas en sistemas de informacién para todo tipo de empresas,
contando con un grupo humano experimentado, calificado y comprometido en
brindar un excelente servicio, utilizando tecnologia de Ultima generacion, para

satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

1.2 Visién

Para el afio 2015 ACTSIS aumentara su cubrimiento nacional destacandose por la
calidad de sus productos y servicios, creando valor de manera permanente,

buscando incursionar en el mercado internacional.
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1.3 Productos y servicios

1.3.1 Desarrollo de sistemas de informacién

ACTSIS desarrolla sistemas de informacién con el objetivo de cumplir y superar
las necesidades y expectativas de cada cliente, esto a partir de un sistema de
informacion prototipo y con aseguramiento de la calidad en la realizacion de las

siguientes actividades:

e Andlisis y especificacion de requerimientos.
e Disefio preliminar y disefio detallado.

e Pruebas generales y pruebas funcionales.
e Paralelos e implantacion final.

e Soporte post-implantacion.

ACTSIS ofrece tiempos y costos reales de acuerdo a las necesidades y
requerimientos (funcionales, legales y reglamentarios del producto) propios de
cada empresa. ACTSIS cuenta con una herramienta maestra para asegurar que
los requerimientos de sus clientes son controlados y administrados, desde su
determinacién hasta su cumplimiento, esta herramienta es el Mddulo de

Administracion de Requerimientos.

Una vez entregado el desarrollo, se realizan revisiones en las cuales se evalla la
capacidad de cumplimiento de requisitos y se proponen acciones para la mejora
continua.

1.3.2 Mantenimiento y soporte de sistemas de informacion

ACTSIS cuenta con personal comprometido en atender y dar solucién a los

requerimientos de mantenimiento y soporte operativo de manera oportuna y
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confiable. EI mantenimiento a las aplicaciones abarca la realizacion de ajustes a
los sistemas de informacién, dados por cambios en los procesos y procedimientos
de la empresa cliente, desarrollo de nuevos informes y consultas, ajustes

solicitados a los programas implantados, etcétera.

El soporte operativo a las aplicaciones corresponde a la accion orientada a la
atencion de los problemas operativos, correccion de procesos, programas y datos
errdneos que se presenten por la incorrecta operaciéon de las aplicaciones.

1.3.3 Productos
1.3.3.1 Sistema de Administraciébn Comercial — SAC

El Sistema de Administracion Comercial — SAC, es un sistema para la
administracion y operacion de los procesos involucrados en la comercializacion de
servicios publicos (energia, agua, alcantarillado, aseo, gas entre otros), tanto de

clientes regulados como no regulados.

Figura 1. Catélogo de productos de ACTSIS Ltda

E R P PLANEACION DE
RECURSOS EMPRESARIALES

/ SISTEMA DE SISTEMA DE /
ADMINISTRACION ADMINISTRACION
SAF FINANCIERA DE RECURSOS Fisicos SAR
SISTEMA DE SISTEMA DE
ADMINISTRACION / - / ADMINISTRACION
DE NOMINAY 2 &0 " SOCIETARIAY
personal SAN / SAJ jiribica

SAC

SISTEMA DE ADMINISTRACION
COMERCIAL

Fuente: http://www.actsis.com/
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1.3.3.2 Sistema de Administraciéon de Recursos Fisicos — SAR

El Sistema de Administracién de Recursos Fisicos - SAR, es un sistema integrado
creado para procesar la informacion de inventarios, compras de bienes vy
suministros, contratos, 6érdenes de mantenimiento, activos fijos y devolutivos; de
forma integral, confiable y oportuna, ofreciendo a las empresas una mejor
interaccién entre sus dependencias, haciendo sus operaciones rapidas y
eficientes, apoyando la toma de decisiones para la mejora de sus procesos.

1.3.3.3 Sistema de Administracion de Nominay Personal — SAN

SAN es un sistema integrado que tiene como objetivo servir de soporte para la
administracion y gestiéon de recursos humanos. Dicha gestion inicia desde la
presentacion del aspirante en la empresa, continuando con el proceso de
contratacion y liquidacion mensual contemplando su desarrollo profesional,
personal y familiar, hasta llegar a su liquidacién final. Este sistema ha sido
disefiado contemplando todas las exigencias legales y convencionales de las
empresas, especialmente las de servicios publicos.

1.3.3.4 Sistema de Administracion Financiera — SAF

El Sistema de Administracion Financiera - SAF, es un sistema integrado disefiado
para satisfacer las necesidades de administracion y control de la informacién
financiera de las empresas, especialmente las de servicios publicos. Se constituye
en una herramienta efectiva para la toma decisiones oportunas y eficaces, por ser
totalmente parametrizable, integrada y modular, permitiendo su adaptacion a
necesidades particulares.

18



1.3.3.5 Sistema de Informacion Societario y Juridico — SAJ

El Sistema de Informacion Societario y Juridico - SAJ, se constituye en una
herramienta para dar solucion a las necesidades de gestion de la informacién de
procesos administrativos y juridicos de la Secretaria General de las empresas. El
SAJ, abarca procesos tales como actas de juntas directivas y asambleas,
histéricos de movimientos de acciones, procesos litigiosos, procesos

administrativos de sanciones y de PQR, procesos de contratacion etc.
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2 DESCRIPCION DEL PROYECTO

2.1 Descripcion del problema

En la actualidad las empresas dedicadas al Disefio y Desarrollo de software se
encuentran en situaciones donde sus productos adquieren un grado de madurez y
complejidad, lo cual conlleva a que sea cada vez mas complejo transmitir el
conocimiento necesario para que Sus nuevos integrantes puedan soportar,

mantener y mejorar dichos productos.

ACTSIS LTDA es una empresa que desde 1993 se dedica al desarrollo de
soluciones informaticas de alta calidad para todo tipo de organizaciones,
destacandose en los ultimos afios la implantacion de sus productos en empresas
de servicios publicos. Dentro de su portafolio de productos se destaca el Sistema
de Administracién Comercial - SAC el cual es un sistema para la administracién y
operacion de los procesos involucrados en la comercializaciéon de servicios
publicos (energia, agua, gas, entre otros). El Sistema de Administracion Comercial
— SAC estd conformado por diversos modulos con diferentes grados de
complejidad, condicién que convierte el proceso de capacitacion de los nuevos
profesionales de soporte e ingenieros de desarrollo en una tarea que demanda
tiempo y esfuerzo por parte de los ingenieros que lideran el mantenimiento, mejora

y soporte al sistema.

ACTSIS a través del desarrollo de la practica empresarial establece que a partir de
la experiencia adquirida por el practicante durante su propio proceso de
capacitacion se establezca un plan de entrenamiento, donde se identifique
mejoras en la metodologia inicial de capacitacion y en las herramientas usadas

durante el proceso.
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2.2 Objetivos

A continuacién se describe los objetivos que se establecieron para aportar en la
solucién de la problematica planteada.

2.2.1 Objetivo general

Crear y probar personalmente, un plan de entrenamiento, que permita registrar y
controlar la transmision del conocimiento necesario, para alcanzar el dominio
funcional y estructural del Sistema de Administracion Comercial — SAC de
ACTSIS, de tal forma que le facilite al nuevo ingeniero, adquirir la capacidad de
desempefarse como profesional de soporte o ingeniero de desarrollo junior dentro
de la empresa.

2.2.2 Objetivos especificos

Identificar los conocimientos basicos, funcionales y estructurales que seran

la columna vertebral del entrenamiento.

e Establecer y clasificar mediante niveles de conocimiento (basico, intermedio
y avanzado) los temas que conformaran el plan de entrenamiento.

e Establecer los pre-requisitos técnicos y de conocimiento a cumplirse antes
de abordar cada tema.

e Definir los objetivos que se deben alcanzar en cada nivel del plan de
entrenamiento.

e Elaborar casos de prueba que evidencien de manera préctica lo aprendido
en cada nivel.

e Definir herramientas de evaluacion para valorar la eficacia del plan de

capacitacion.
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e Finalmente, el nuevo ingeniero deberéa obtener la capacitacion requerida, en
los diferentes modulos del Sistema de Administracion Comercial — SAC.
Este objetivo serd logrado, en la medida que el estudiante en practica,
alcance la capacitacién requerida, durante el desarrollo de su préactica

empresarial.

2.3 Justificacién

En la actualidad debido a la complejidad y robustez del Sistema de Administracion
Comercial — SAC y de los requerimientos propios de los proyectos, se hace cada
vez mas complejo llevar a cabo una capacitacién presencial inicial que abarque
todos los médulos y opciones del sistema para los nuevos integrantes del equipo
de trabajo. Asi mismo, se requiere que los lideres del sistema establezcan dentro
de sus programaciones tiempo para realizar la capacitacibn a los nuevos
integrantes del equipo de trabajo, lo que ocasiona en algunas oportunidades que
el conocimiento no se transmita en su totalidad, por las prioridades con otros
proyectos o0 en otras ocasiones sea demasiado avanzado para los conocimientos

que trae el nuevo personal.

Con base en lo mencionado en el parrafo anterior, se hace necesario elaborar un
plan de entrenamiento que pueda ser ejecutado por los nuevos integrantes, donde
se disminuya el tiempo invertido por los lideres del sistema en la transmision del
conocimiento, donde los nuevos miembros conozca los niveles que puede
alcanzar y donde la empresa pueda definir en qué punto el nuevo personal puede
hacer parte activa del grupo de trabajo, y asi llevar a cabo tareas relacionadas con

el mantenimiento, mejora y soporte del Sistema de Administracion Comercial.

Con el plan de entrenamiento se pretende brindar un método donde el
conocimiento sea adquirido de manera gradual y el personal que lo ejecute pueda
adquirir las habilidades necesarias para desempefar las diferentes funciones
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como Ingeniero de Desarrollo o Profesional de Soporte, dentro de ACTSIS.
Ademas de disminuir la restriccion del conocimiento y facilitar el aprendizaje a los
nuevos integrantes del equipo, el plan de entrenamiento referenciara los recursos
necesarios para cumplirlo, como la documentacion propia del Sistema de
Administracion Comercial (Manuales, Modelos), ademas de los ejercicios practicos

con los que se evaluara el avance del cumplimiento de los objetivos del plan.

2.4 Impacto

Con la elaboracién de un plan formal de entrenamiento Administracion Comercial

— SAC, se espera tener impacto en los siguientes elementos:

1. Tiempo de aprendizaje: Se espera aportar en la disminucion del tiempo real
de aprendizaje de un nuevo integrante al equipo de trabajo del Sistema de
Administracion Comercial — SAC. Actualmente, el aprendizaje esta apoyado
en la practica diaria de los desarrollos asignados.

2. Costo: Son los relacionados a la hora-hombre de un lider del equipo del
SAC, invertidos en la capacitacion del personal nuevo en los médulos que
conforman el Sistema. Aunque con el plan no omite el tiempo de estos
lideres, si se espera que disminuya a medida que aumente la efectividad

del proceso.

3. Esfuerzo del personal: El plan de capacitacion actual del Sistema de
Administracion Comercial — SAC estd orientado a la lectura de la
documentacion existente del producto, sin embargo, una de las actividades
de la practica es re-evaluar si la orientacion inicial es la adecuada y plantear
de manera estructurada un camino idoneo de aprendizaje del sistema,

disminuyendo el desgaste y/o esfuerzo del personal.
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2.5 Rol y responsabilidades en la practica

Durante el desarrollo de la practica se desempefié el rol de profesional de soporte,
cuya principal responsabilidad fue analizar las incidencias reportadas por los
clientes del Sistema de Administracion Comercial — SAC. El andlisis consiste en
identificar las causas por las cuales se produce la incidencia de acuerdo a los
conocimientos que se iban adquiriendo durante la capacitacién en cada uno de los

mddulos que forman parte del sistema SAC.

Dentro de las actividades necesarias para la realizacion del analisis de la
incidencia se debia replicar el error en entornos de pruebas con el fin de no alterar
la informacion de las bases de datos en produccién, adicionalmente se debia
verificar la integridad de los objetos de la base de datos como paquetes, vistas,
procedimientos, funciones entre otros ademas de los permisos de los usuarios del

sistema.

Otra responsabilidad desempeiada fue la de documentar las causas de los
errores 0 anomalias reportadas en las incidencias. Igualmente se debia plantear
una posible solucién luego que se identificara las causas durante el proceso de
analisis, esto se hacia en conjunto con el profesional encargado de la direccion del
proyecto del sistema SAC.
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3 MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta los conceptos tedricos que se tuvieron en cuenta
para el desarrollo de la practica, ya que para el desarrollo y mantenimiento de una
herramienta como el Sistema de Administracion Comercial SAC se debe usar una
serie de tecnologias y aplicar modelos de programacién que permiten que el

sistema opere de forma adecuada.

3.1 Plan de capacitacion

Un plan de capacitacién en un conjunto de procesos organizados cuyo propdsito
es preparar al personal de una organizacion, mediante la transmisién de
conocimiento, desarrollo de habilidades y cambio de actitudes necesarias para

mejorar el desempefiio en una labor especifica.

El plan de capacitacion conlleva al mejoramiento continuo de las actividades
laborales. En este sentido, el plan va dirigido al perfeccionamiento técnico y
tedrico del empleado; para que el desempefio sea mas eficiente en funcion de los

objetivos de la organizacion.

Ejecutar un plan de capacitacion es apropiado cuando una 0 mas personas de la
organizacion no saben cémo ejecutar una labor y se necesita que sepan cémo
hacerlo. Por lo anterior un plan de capacitacion juega un papel muy importante en
el desarrollo de los recursos humanos de una organizacion, pues su correcta
aplicacién se convierte en un medio de motivacién y estimulo en los empleados,

que finalmente termina beneficiando a la organizacion.

Existe dos modos de emprender un plan de capacitacion: el interno y el externo. El

primero se realiza dentro del mismo grupo de trabajo, se conoce también como

25



capacitaciéon inmanente. El segundo, un agente externo a la empresa brinda los
conocimientos que se requieren, ésta se denomina capacitacion inducida. Ambos

métodos son efectivos y se utilizan segun las circunstancias lo requieran.

Un buen plan de capacitacion debe contemplar acciones de monitoreo y
seguimiento, no sélo con respecto a los aspectos logisticos sino a la organizacién
y planeacion de reuniones orientadas a verificar el impacto que ha logrado la
capacitacion en el incremento de la productividad, verificar la pertinencia
metodologica y pedagdgica con relacion a la transferencia del aprendizaje a los

puestos de trabajo.

3.2 Base de datos relacional

Una base de datos relacional es una base de datos que cumple con el modelo
relacional, el cual es el modelo mas utilizado en la actualidad para implementar
bases de datos ya planificadas. Permiten establecer interconexiones (relaciones)
entre los datos (que estan guardados en tablas), y a través de dichas conexiones
relacionar los datos de dichas tablas.

En una base de datos relacional, todos los datos se almacenan y se accede a
ellos por medio de relaciones. Las relaciones que almacenan datos son llamadas
“relaciones base" y su implementacion es llamada "tabla". Otras relaciones no
almacenan datos, pero son calculadas al aplicar operaciones relacionales. Estas
relaciones son llamadas "relaciones derivadas" y su implementacion es llamada
"vista" o0 "consulta". Las relaciones derivadas son convenientes ya que expresan

informacién de varias relaciones actuando como si fuera una sola.
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Figura 2. Ejemplo de tablas relacionales

uzer -
# user_jid: INT(S)

& user_name: WARCHAR(2SS)

& user_real_name: VARCHAR(25S)

& user_password: TINYBLOB

& user_newpasssword: TIMYELOB

& user_emal, TINYTEXT L, 1l
@ user_options: BLOB

@ user_touched: CHAR(14)

@ user_token: CHAR(32)

@ user_email_authenticated: CHAR(14)
@ user_email_token: CHAR(32)

@ user_email_token_expires; CHAR(14)
& user_registration: CHAR(14)

User group wser id

User_groups =
W ug_user: INT(S) (FK)
# ug_group: CHAR([16)

[1,*]
User wha made this edit
TR = [1,1]
F page_id: INT(8) revision =
& page_namespace: INT @ rev_id: INT(8)
@ page_title: WARCHAR(25S) 0 # rev_page: INT(8) (FK)
Page's revision

% page_testrictions: TINYBLOB o < rev_text_id: INT(&) (FK) RevTextlDl e -
% page_counter: BIGINT (200 11, "] [1.1] @ rev_comment: TINYBLOB [1,1] [1,1] F old_id: INT(=)
& page_is_redirect: TINYINT(1) @ rev_user: INT(S) (FK) < old_text: MEDIUMBLOE
@ page_is_new: TINYINT{1) < rev_user_text: VARCHAR(25S) < old_flags: TINYELOB
& page_randomn: REAL & rev_timestamp: CHAR(14)
% page_touched: CHAR{14) < rev_minor_edit: TINYIMT{1}
& page_latest: TNT(3) & rev_deleted: TINYINT(1)

< page_len: INT(2)

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/ROLAP

Para manipular la informacién utilizamos un lenguaje relacional, actualmente se
cuenta con dos lenguajes formales: el algebra relacional y el calculo relacional. El
algebra relacional permite describir la forma de realizar una consulta, en cambio,

el célculo relacional sélo indica lo que se desea devolver.

3.3 Modelo cliente-servidor

La arquitectura cliente-servidor es un modelo de aplicacién distribuida en el que
las tareas se reparten entre los proveedores de recursos o servicios llamados
servidores, y los demandantes llamados clientes. Un cliente realiza peticiones a
otro programa, el servidor, que le da respuesta. Esta idea también se puede
aplicar a programas que se ejecutan sobre una sola computadora, aunque es mas
ventajosa en un sistema operativo multiusuario distribuido a través de una red de

computadoras.

! Tomado de http:/es.wikipedia.org/wiki/Base_de_datos_relacional, consultado en Septiembre de
2012.
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En esta arquitectura la capacidad de proceso estéa repartida entre los clientes y los
servidores, aunque son mas importantes las ventajas de tipo organizativo debidas
a la centralizacibn de la gestion de la informacion y la separaciéon de
responsabilidades, lo que facilita y clarifica el disefio del sistema.

Figura 3. Modelo Cliente-Servidor

Cliente .
Cliente

Cliente

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/Archivo:Cliente-servidor.jpeg

La separacion entre cliente y servidor es una separacion de tipo l6gico, donde el
servidor no se ejecuta necesariamente sobre una sola maquina ni es
necesariamente un sélo programa. Los tipos especificos de servidores incluyen los
servidores web, servidores de bases de datos, servidores de archivo, servidores
correo, etc. Mientras que sus propésitos varian de unos servicios a otros, la

arquitectura basica seguira siendo la misma.?

% Tomado de http:/es.wikipedia.org/wiki/Cliente-servidor, consultado en Septiembre de 2012.
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3.4 Lenguaje de consulta estructurado SQL

El lenguaje de consulta estructurado o SQL (por sus siglas en inglés structured
guery language) es un lenguaje declarativo de acceso a bases de datos
relacionales que permite especificar diversos tipos de operaciones en ellas. Una
de sus caracteristicas es el manejo del algebra y el célculo relacional que permiten
efectuar consultas con el fin de recuperar de forma sencilla informaciéon de interés
de bases de datos, asi como hacer cambios en ella.

El SQL es un lenguaje de acceso a bases de datos que explota la flexibilidad y

potencia de los sistemas relacionales y permite asi gran variedad de operaciones.

Es un lenguaje declarativo de "alto nivel” o "de no procedimiento” que, gracias a
su fuerte base tedrica y su orientacion al manejo de conjuntos de registros y no a
registros individuales permite una alta productividad en codificacion y la
orientacién a objetos. De esta forma, una sola sentencia puede equivaler a uno o
mas programas que se utilizarian en un lenguaje de bajo nivel orientado a

registros.>

3.5 Lenguaje de definicion de datos

Un lenguaje de definicion de datos (Data Definition Language, DDL por sus siglas
en inglés) es un lenguaje proporcionado por el sistema de gestion de base de
datos que permite a los usuarios de la misma llevar a cabo las tareas de definicion
de las estructuras que almacenaran los datos asi como de los procedimientos o

funciones que permitan consultarlos.

Un Data Definition Language o Lenguaje de descripcién de datos ( DDL ) es un

lenguaje de programacion para definir estructuras de datos. El término DDL fue

® Tomado de http:/es.wikipedia.org/wiki/SQL, consultado en Septiembre de 2012.
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introducido por primera vez en relacion con el modelo de base de datos
CODASYL, donde el esquema de la base de datos ha sido escrito en un lenguaje
de descripcion de datos que describe los registros, los campos, y "conjuntos" que
conforman el usuario modelo de datos. Mas tarde fue usado para referirse a un
subconjunto de SQL, pero ahora se utiliza en un sentido genérico para referirse a
cualquier lenguaje formal para describir datos o estructuras de informacion, como

los esquemas XML.*

3.6 Lenguaje de manipulacién de datos

Lenguaje de Manipulacién de Datos (Data Manipulation Language, DML) es un
lenguaje proporcionado por el sistema de gestion de base de datos que permite a
los usuarios de la misma llevar a cabo las tareas de consulta o manipulacion de
los datos, organizados por el modelo de datos adecuado. El lenguaje de
manipulacion de datos mas popular hoy dia es SQL, usado para recuperar y

manipular datos en una base de datos relacional.’

3.7 Lenguaje de Control de Datos®

Un Lenguaje de Control de Datos (DCL por sus siglas en inglés: Data Control
Language) es un lenguaje proporcionado por el Sistema de Gestion de Base de
Datos que incluye una serie de comandos SQL que permiten al administrador

controlar el acceso a los datos contenidos en la Base de Datos.

Algunos ejemplos de comandos incluidos en el DCL son los siguientes:

* Tomado de http://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_de_definici%C3%B3n_de datos, consultado en
Septiembre de 2012.

®> Tomado de http://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_de Manipulaci%C3%B3n_de Datos, consultado
en Septiembre de 2012.

® Tomado de http://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_de_Control_de Datos, consultado en
Septiembre de 2012.

30



GRANT: Permite dar permisos a uno o varios usuarios o roles para realizar tareas
determinadas.

REVOKE: Permite eliminar permisos que previamente se han concedido con
GRANT.

Las tareas sobre las que se pueden conceder o denegar permisos son las
siguientes: CONNECT, SELECT, INSERT, UPDATE, DELETE, USAGE.

3.8 Oracle Developer 6i

Oracle Developer 6i — Forms & Reports, son herramientas de desarrollo que
ofrece Oracle para crear aplicaciones Cliente/servidor de bases de datos
sofisticadas, flexibles y faciles de usar. Estas herramientas permiten crear
sistemas de produccion que incluye el uso de cddigos SQL y PL/SQL, uso de
estandares, creacion y uso de plantillas, creacion y uso de librerias, lo cual
permite el compartimiento de cédigo y la reutilizacién de objetos. Ademas, se
abarcan todas las técnicas avanzadas que puede usar para ahorrar tiempo a la

hora de desarrollar y mantener sus pantallas e informes. ’

Oracle Developer 6i ofrece ventajas con respecto a sus competidores como
ofrecer un estandar de programacién plenamente adaptado a las normas de Sq|l
Oracle; un entorno de programacion mejorado para facilitar el desarrollo y la
posibilidad de implementar junto al servidor IAS(Internet Aplication Server) una
solucion para internet; todo ello, siguiendo un estandar, y una normalizacion de la

seguridad de acceso a datos.®

" Tomado de http://www.sistemas.edu.pe/inicio/444-oracle-developer-6i-forms-a-reports.html,
consultado en Septiembre de 2012.

8 Tomado de http://www.monografias.com/trabajos61/manual-oracle-developer/manual-oracle-
developer2.shtml, consultado en Septiembre de 2012.
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Figura 4. IDE de desarrollo Forms 6i.
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4 DESARROLLO DE LA PRACTICA

El desarrollo de la practica empresarial consta de la ejecucion de un plan de
entrenamiento prototipo en el cual se debe aplicar los conocimientos técnicos y
funcionales que se mencionaron en el capitulo anterior con lo cual al finalizar el
proceso de capacitacion se pueda evaluar la efectividad de dicho plan y a partir de
ahi realizar ajustes al plan en pro de mejorar el proceso de capacitacién para
nuevos profesionales de soporte e ingenieros de desarrollo del SAC.

4.1 Metodologia usada para la capacitacién

Debido a la complejidad del Sistema de Administracion Comercial se determiné
gue el proceso de capacitacion debe iniciarse con una descripcidon de los
conceptos basicos sobre el modelo de negocio de las empresas clientes y ademas
gue los temas han de separarse en cada uno de los mdodulos conforman el

sistema.

Para cada uno de los médulos se establecié un plan de accién con el cual se
pretende obtener el conocimiento necesario que permita comprender el
funcionamiento, flujo de datos y comportamiento de los programas que hacen
parte de cada médulo.

El plan de accién consta de cuatro pasos que se repiten para cada médulo, dichos

pasos son los siguientes:

1. Determinar el objetivo principal del modulo.

2. Leer documentacion: revisar los documentos disponibles sobre el médulo a

estudiar tales como manuales de usuario, ayudas de los programas, fichas
técnicas, modelos de datos y diccionario de datos entre otros.
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3. Orientacién magistral: solicitar orientacion por parte del personal experto de
ACTSIS sobre los objetivos y funcionalidades de cada médulo del sistema.

4. Llevar a cabo auto capacitacion: estudiar el funcionamiento y flujo de datos

de cada uno de los programas que hacen parte de los modulos.

e Ejecutar cada uno de los programas y realizar casos de prueba del
funcionamiento.

e Identificar los objetos de la base de datos usados en el
funcionamiento del programa.

e Proponer ejercicios complementarios para la capacitacion.

5. Generar evidencia del avance obtenido en el proceso de aprendizaje al

finalizar cada médulo.

Debido a la complejidad del sistema se determind estudiar los modulos méas
utilizados, por lo tanto dentro del plan de capacitacion se establecié los siguientes
moédulos de acuerdo al nivel de conocimiento que se debe tener antes de

abordarlos:

e Atencion al cliente.
e Procesos.

e Facturacion.

e Recaudos.

o Cartera.

e Pérdidas.
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A continuacion se describe el desarrollo de la ejecuciéon del plan de capacitacion
para cada uno de los médulos que forman parte del Sistema de Administracion

Comercial.

4.1.1 Generalidades del sistema

El Sistema de Administracién de Comercial - SAC es una herramienta de gestion y
operacion de procesos presentes en la comercializacion de servicios publicos
(energia, acueducto, alcantarillado, etc.) el cual fue desarrollado para ejecutarse
sobre bases de datos Oracle version 9i y/o superiores, para ello se utilizé la suite
de desarrollo Oracle Developer 6i (Forms y Reports) bajo la arquitectura Cliente-
Servidor la cual se ejecuta sobre sistemas operativo Windows de Microsoft.

Oracle Forms es un producto software utilizado en la creacion de pantallas que
interactian con bases de datos Oracle permitiendo leer, modificar o borrar datos
de la misma. Oracle Forms usa PL/SQL como lenguaje de programacion para dar
funcionalidad a los controles que forman parte de cada pantalla. Con Oracle
Forms se crean archivos *.fmb que contendran el cédigo fuente de cada pantalla
los cuales al ser compilados generaran archivos *.fmx que seran interpretados por

el forms runtime en tiempos de ejecucion.

Para utilizar una aplicacion desarrollada con Oracle Forms se debe tener en

cuenta lo siguiente:
e Para operar una aplicacion desarrollada con Oracle Forms se debe contar

con el entorno de ejecucion de Forms para ejecutar los archivos *.fmx que

componen el sistema.
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e Para acceder a la aplicacién se debe contar con una cuenta de usuario y
contrasefa de la base de datos, ademas de un identificador de conexion
con la base de datos.

Adicionalmente en las aplicaciones Oracle Forms se cuenta con una serie de
accesos rapidos a ciertas funciones que son de uso frecuente, a continuacion se

muestra un listado de las teclas de acceso rapido para las acciones mas comunes:

Tabla 1. Listado de accesos rapidos

Funcién Teclas
Borrar registro Shift + F6
Cancelar consulta Esc
Duplicar registro F4
Ejecutar consulta F8
Guardar cambios F10
Imprimir Shift + F8
Iniciar consulta F7
Insertar registro F6
Limpiar pantalla Shift + F7
Lista de valores F9
Fuente: Autor del proyecto
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4.1.1.1 Acceso al Sistema de Administracion Comercial

Para acceder al sistema se debe ejecutar la forma LOGIN_SAC.fmx,
generalmente esto se realiza por medio de un acceso directo que se ha
configurado previamente con la ruta a dicha forma. Al lanzar la forma se solicita
ingresar la cuenta de usuario, contrasefia y el identificador de conexion con la

base de datos.

A continuacion se muestra una figura de la ventana en la que se solicita los datos

de acceso al sistema.

Figura 5. Pantalla de acceso al sistema SAC

Usuario; CCAICEDO
Contrasefia: ]""’*‘*‘*‘*‘**
Base de datos: ACTSIS

Cancelar

Fuente: Autor del proyecto
Luego de ingresar correctamente los datos de conexion se establece una conexion

con la bes de datos y se cargara la pantalla principal del sistema SAC como se

muestra en la siguiente imagen.
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Figura 6. Pantalla inicial del SAC
(1

Proceses Facturacion Especiales Cartera Recaudos Revisior Redes Pérdidas Interface Gestion Ventana
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0| | ermn i Coticn Cownls | 380

Base de Pruebas

[Fegistm. 141 | | | |

Sistema de Administracion Comercial

Fuente: Autor del proyecto

La pantalla principal del SAC se compone de los siguientes elementos:

1. Barra de informacion: Aqui encontramos el nombre del sistema, nombre de
usuario conectado, base de datos, fecha y hora de conexion.

2. Barra de Menu: Acceso a las diferentes pantallas del sistema organizadas
por sus modulos correspondientes.

3. Barra de herramientas: Conjunto de iconos que permiten el acceso rapido a
varias funciones del sistema.

4. Area de pantalla: Muestra la pantalla que se esta operando actualmente.
Cuenta con una barra de titulo que muestra informacién acerca de la
pantalla y una zona que contiene los controles (cajas de texto, botones,

tablas, etc.) que conforman dicha pantalla.
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5. Barra de mensajes: Muestra los mensajes que el sistema emite segun la
accion ejecutada tales como errores, datos insertados, registros leidos,
etcétera.
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4.1.2 Médulo de Atencién al Cliente

4.1.2.1 Objetivo

Este mddulo permite consultar informacién relacionada con el cliente dentro de la
cual se puede encontrar datos basicos de la cuenta asociada al cliente, datos de
facturacion, informacién de créditos, estado de medidores, revisiones asociadas a
la cuenta, liquidaciones, etcétera, con la cual se brinda atencion a los clientes que

soliciten informacion sobre sus cuentas y el estado de solicitudes realizadas.

4.1.2.2 Desarrollo del plan de accion

Como primer paso de la ejecucion del plan de accion se establece que los
conocimientos previos que se deben tener para iniciar con el aprendizaje de este
moddulo corresponden a los tipos de informacién que maneja la empresa y cuales
de estos pueden ser solicitadas por parte de los clientes, posteriormente se
identifica los programas que componen el mdédulo y se procede a su revision y
estudio.

4.1.2.2.1 Revisién de documentacion

Para el médulo de consultas se revis6 el manual de usuario del médulo el cual
orienta sobre el objetivo de cada pantalla y la forma general en que operan; de
igual forma revisé los documentos de ayuda de cada una de las pantallas que
hacen parte del médulo en las cuales se muestra una descripcién formal sobre la
forma de operar las pantallas, los elementos que las componen y los tipo de
informacion manejada en cada una; también se consultd las fichas técnicas de
dichas pantallas en las que se describen las funcionalidades y objetos de la base

de datos relacionados con la operacion de cada pantalla.
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4.1.2.2.2 Orientacién por parte del personal experto

Se program0 una serie de reuniones con el profesional de ACTSIS para realizar
una presentacion del modulo de consultas donde se expone los alcances del
moddulo, los diferentes tipos de informacion que se maneja en cada pantalla, los
permisos que los usuarios deben tener y algunos objetos de la base de datos
usados para la operacion de cada pantalla. En dicha reunion se expone la
necesidad de conocer algunos conceptos relacionados con la operacién comercial
con el objetivo de comprender de mejor manera el propdsito de cada pantalla.

4.1.2.2.3 Auto capacitaciéon

El proceso de auto capacitacion se inicia con la revisién y operacion de cada una
de las pantallas que forman parte del médulo de consultas y con ello comprender
el flujo de datos de las mismas, las operaciones realizadas y los objetos de la base
de datos afectados por la ejecucion. A continuacion se describe el proceso

ejecutado para cada una de las pantallas.

4.1.2.2.3.1 Casos de prueba

Los caso de pruebas para el moédulo de atencion al clientes se inicia con la
revision de la pantalla Datos Generales (ATC_CONGEN) la cual tiene como
objetivo consultar la informacién general, técnica, comercial e histérica de los
clientes ofreciendo informacion completa para el operador del sistema. Esta
pantalla solicita el cédigo de identificacion de la cuenta del cliente y el digito
verificador como datos de entrada y con esos datos se realiza las operaciones

necesarias para presentar la informacion dentro de la cual se puede ver datos
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técnicos, datos de facturacion, informacién de créditos, pagos realizados, cartera

del cliente, revisiones, etc.

Dentro de la pantalla se encuentra una serie de pestafias en las que se puede
consultar informacion de la cuenta clasificado segun su naturaleza dentro de las
cuales se encuentra informacién general de la cuenta, datos de facturacion,

historial de pagos, cartera vigente, datos de financiaciones realizadas al cliente.

Durante la operacion de la pantalla Datos Generales (ATC_CONGEN) se logra
identificar objetos de la base de datos como tablas y vistas que se acceden para

obtener la informacion que se muestra en las diferentes secciones de la pantalla.

Se ejecuta la pantalla Consultas Saldos (ATC_SALDOS) la cual tiene como
objetivo consultar informacion de saldos para una cuenta dada. La pantalla
muestra informacion general del cliente, el detalle de la cartera, conceptos
pendientes de incluir en la facturacibn y créditos activos de la cuenta;
adicionalmente cuenta con la funcionalidad de generar recibos para realizar
abonos. Esta pantalla solicita el cédigo de cuenta del cliente para consultar el
detalle de cartera, los conceptos pendientes por facturar y créditos vigentes del

cliente.

Se revisa la pantalla Consulta de Liquidaciones por Conexos (FAC_CNXCON) en
la cual se puede consultar y/o anular liquidaciones de servicios conexos realizados
a un cliente. En la pantalla se muestra los datos generales de cliente, las
liguidaciones realizadas y los conceptos facturados en cada liquidacion; ademas
permite generar el reporte de historial de pagos. Aqui se solicita el cédigo de
cuenta para realizar las consultas de las liquidaciones asociadas al cliente.

Se ejecuta la pantalla Consulta Medidores (LAB_ACTCON) en la cual se puede

consultar la informacién técnica e histérica de medidores. La pantalla muestra las
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caracteristicas técnicas de los medidores y el historial de lecturas tomadas y
acciones realizadas sobre dichos medidores. También se evidencia que esta
pantalla se puede ejecutar en modo operador lo cual permite realizar
modificaciones sobre la informacién de los medidores y ejecutar los reportes de
calibracion y de inspeccién de medidores.

Se ejecuta la pantalla Consulta de Sellos (LAB_INGSEL) la cual tiene como objeto
consultar la informacion de los sellos asociados a un medidor. En esta pantalla se
solicita el nUmero y marca del medidor con lo cual se consultan las caracteristicas

técnicas del medidor e informacién acerca de los sellos que tenga asociado.

Se opera la pantalla Actualizacion de Instaladores (MAT_MEELEC) la cual tiene
como objetivo ingresar y consultar informacion de los técnicos electricistas
autorizados para realizar y presentar obras eléctricas ante la empresa. Esta
pantalla solicita el nimero de carnet o numero de matricula del técnico electricista
para consultar los datos generales del técnico, las suspensiones que ha tenido,
ademas de las instalaciones realizadas y rechazadas por parte del técnico.

Se ejecuta la pantalla Agenda de Procesos de Facturaciéon (FAC_AGEFAC) en la
cual se puede registrar, modificar y consultar la programacién de la agenda de
facturacion para los ciclos activos en el sistema en un periodo determinado. La
pantalla solicita el mes a consultar y presenta la agenda organizada por ciclo,
zona, municipio, estado, fecha de vencimiento y suspensién. Durante la ejecuciéon
de la pantalla se determina los objetos de la base de datos usados para obtener la

informacién mostrada.

Se opera la pantalla Impuesto de Alumbrado Publico (EQT_ACTALU) la cual tiene
como objetivo consultar los topes y porcentajes aplicados en el calculo de la
liquidacién del impuesto de alumbrado publico de un municipio para un periodo
dado. La pantalla solicita el departamento, municipio, periodo y codigo de area
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para presentar la informacion organizada por clase de servicio, estrato, codigo de

area y rangos de consumo.

Se opera la pantalla Refacturaciones (AUD_CONREF) con la cual se puede
auditar los clientes a los que se les ha realizado refacturaciones, especificando los
consecutivos de facturacidbn en que se realiz6 el ajuste y los conceptos
modificados. La pantalla solicita el cédigo de la cuenta para consultar los datos de
las refacturaciones realizadas al cliente y mostrar el detalle de conceptos
ajustados.

Se ejecuta la pantalla Estadisticas por Ciclo (FAC_CICVER) la cual tiene como
objetivo consultar estadisticas generales por ciclo, permitiendo ver el detalle de los
clientes. La pantalla solicita el cédigo del ciclo, zona y municipio para consultar la
informacion del total de clientes y presentarla agrupada por el criterio
seleccionado.

Se revisa la forma Buscar Clientes (ATC_BUSCLI) en la cual se puede consultar
los datos generales de un cliente de acuerdo a diferentes criterios de busqueda.
En la pantalla se puede filtrar la busqueda por departamento, municipio, direccién
del predio, cédula del cliente, nombre del cliente, ciclo al que pertenece, etc.
Cuando se realiza la busqueda la pantalla presenta un listado de coincidencia y

permite consultar informacion mas detallada del cliente.

4.1.2.2.4 Evidencia generada

Como evidencia de la ejecucion del proceso de capacitacion del sistema de
administraciéon comercial SAC se construye un documento en el que para cada
pantalla se describe de manera general su funcionamiento, los datos de entrada

gue solicita, el proceso que realiza con los datos de entrada y la salida generada;
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ademas se presenta una serie de preguntas y ejercicios propuestos para el
refuerzo del conocimiento adquirido al terminar cada pantalla. Este documento se
entrega a ACTSIS para su consideracion en el proceso de capacitacion de nuevos
profesionales de soporte y desarrollo del sistema de administracion comercial
SAC.

A continuacion se presenta una de las pantallas del médulo de consultas asi como

los datos de entrada y de salida de la misma.

Figura 7. Pantalla de datos generales (ATC_CONGEN)

f 1 - Datos Generales [ Consulta ] '§:|
Cddige | 1111115 BONILLABONILLA HELMAN CicloRuta [47 [ 11123081260
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Tarifa  [102 RESIDENCIAL CCA Grp. CU[102 NT. 1R.AereaP.Edec CI. Servicio Residencal  EM[ 2
General | Facturaz | Pagos | Cartera | Créditos | Pendientes | Medidor | Revisiones | Recup. Consumo | Auditoria |
Estado Cliente W‘ Estado Facturacion Liquidado Estado Suministra (Con suministro
Fecha Creacién |[24-07-1997 Consecutive Actual | 59 Tipo CIL l_ Punto SuspensiﬁnFredio conectado.
Datos de Aseo Fechas Lectura Fechas Facturacion Indicadores
o l_ | e 23 1% et | 29 F ﬁxent_u de Inte.reses
anejo Ezpecial de Saldo
Tipo Aseo [ Uttima Uttima [~ Exento Suspension
Deuda Actual I Lﬁgﬁr de Residencia
Empresa 78,100 *| | |pepartaments | 53 [QUINDID Datos Datos
Alumbrado Publica 4,540 Municipio l__ [ARMENIA Basicos Tecnicos

| | amo 1153 A FACHADA g. ‘%
TOTAL [ 82640 Centro Poblado |

Anguedad Saids E Cédigo Area 1 rbano Teléfono =]
Celular Contacto
Inf. Adicional |

Abogado |

Persuasivo | Entidad | |

Tipo Blogueo |_=.=b|n blogueo Ejecutivo Cuenta | Teléfono Ejecutive

‘Valor Reclamacion -Areas Comunes

Walor Congelado 0 Padra| [ | [

Fuente: Autor del proyecto

e Datos de entrada: La pantalla ATC_CONGEN recibe como datos de
entrada el nimero de cuenta que identifica al cliente y el digito de

verificacion de la cuenta.
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e Proceso: La forma utiliza los datos de entrada para consultar informacion

de cliente dependiendo de la pestafia que se esta visualizando.

e Salida: Como salida se obtiene informacion de la cuenta organizada en
datos generales, datos de facturaciéon, pagos, deudas, créditos, conceptos
pendientes por facturar, medidores asignados al cliente, revisiones,

recuperacion de consumo y auditoria de los cambios realizados a la cuenta.

A continuacién se muestra de una de las consultas realizadas por la pantalla para

presentar la informacion al usuario:

--Muestra los totales del detalle de la factura
SELECT COUNT(saldo_anterior)
,SUM(saldo_anterior)
,COUNT (valor_concepto)
,SUM(valor_concepto)
FROM  v_cli_fac_det
WHERE DECODE(SOUNDEX(NULL), NULL, TO CHAR(grupo_cartera),
empresa) =
DECODE (SOUNDEX(NULL), NULL, NVL(NULL,
TO_CHAR(grupo_cartera)), NULL)
AND (cliente_i1d = 111111)
AND (tipo_liquidacion = "-7)
AND (consecutivo = 59)
ORDER BY orden_recibo
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4.1.3 Modulo de Procesos

4.1.3.1 Objetivo

Este modulo permite gestionar los procesos propios de la funcién comercial de la
empresa los cuales hacen parte de las operaciones diarias de la misma. Aqui se
pueden crear procesos definidos por la empresa, por ejemplo la atencion a la
solicitud de un servicio nuevo de energia por parte de un cliente, también procesos
asociados a peticiones, quejas y reclamos (PQR) entre otras. Ademas permite
generar procesos de manera masiva a grupos de clientes, sobre los que se desea
realizar diferentes tipos de gestiones de acuerdo al proceso de mejoramiento

contindo en la prestacion del servicio.

4.1.3.2 Desarrollo del plan de accion

Como en el modulo de atencidn al cliente se establece los conocimientos previos
que se deben tener antes de iniciar la capacitacion sobre este médulo dentro de
los cuales esta entender la forma en que se ejecutan los diferentes procesos de la
funcion comercial de la empresa asi como haberse familiarizado con los tipos de

informacion que maneja la empresa.

4.1.3.2.1 Revisién de documentacion

Al igual que con el médulo de consultas se revisé el manual de usuario del médulo
del médulo de procesos, los documentos de ayuda de cada una de las pantallas
gue hacen parte del médulo, las fichas técnicas de dichas pantallas y el diccionario
de datos del sistema con los cuales se obtiene una idea general sobre la
operacion de las pantallas del médulo.
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4.1.3.2.2 Orientacién por parte del personal experto

Se program0 una serie de reuniones con el profesional de ACTSIS para realizar
una introduccién sobre el médulo de procesos en la que se describe los objetivos
del médulo, el tipo de informacidon que se maneja en cada pantalla, los permisos
gue los usuarios deben tener y algunos objetos de la base de datos usados para la
operacion de cada pantalla. Durante las reuniones se plantea la necesidad de
poseer ciertos conceptos relacionados con la operacién comercial de la empresa

con el objetivo de comprender de mejor manera el propdsito del médulo.

4.1.3.2.3 Auto capacitaciéon

Durante el proceso de capacitacion se realiza la revision de los programas que
forman parte del médulo de procesos y se ejecutan casos de pruebas con los
cuales se puede observar el comportamiento de cada una de las pantallas. A
continuacién se describe el proceso llevado a cabo en el estudio del médulo.

4.1.3.2.3.1 Casos de prueba

Se inicia con la ejecucion de la pantalla Parametros (PRO_PARPRO) en la cual se
puede gestionar los tipos o0 grupos de procesos (peticiones, quejas, reclamos,
etcétera) especificando las acciones a realizar en cada proceso. Aqui es donde se
configura la mayoria de procesos que hacen parte de las operaciones diarias de la
empresa y en las que se establece las acciones que se deben ejecutar en cada
proceso. La pantalla permite crear grupos en los cuales se puede clasificar los
procesos segun su funcion; también permite la asociacion de acciones a cada uno
de los procesos, definiendo el orden de ejecucion de cada accion y determinar un
plazo en el cual se debe realizar cada accion.
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Se continda con la revision de la pantalla Estadisticas de procesos
(PRO_ESTPRO) en la que se puede consultar la informacién actual e histoérica
para un tipo de proceso, estado del mismo y periodo de ejecucion. La pantalla
permite presentar la informacién organizada de diferentes formas segun los

criterios definidos y que el usuario puede seleccionar segin convenga.

La pantalla Relacion de los procesos vs procesos SUI (PRO_SUIPRM) tiene como
objetivo establecer los parametros de los procesos del SAC que van a ser
reportados en el informe de reclamaciones y solicitudes, asociando un proceso (y
una clasificacion si se requiere) con un tipo de tramite a reportar y un tipo de
proceso definido por para el Sistema Unico de Informacion de Servicios Pulblicos
SUI para cada tramite.

Se revisa la pantalla Condiciones (GEN_PRMCND) en la que se define las
condiciones que se vinculan a un proceso o0 una alerta, y que se deben cumplir en
la ejecucidn de los mismos; estas condiciones se evallian cada vez que se va
ejecutar un proceso o se dispara una alerta y con ello determinar si se puede

ejecutar o no el proceso o la alerta.

La pantalla Condiciones grupos (GEN_CNDGRP) permite relacionar condiciones a
grupos (procesos y formatos SUI), esto con el fin de clasificar las condiciones que
se tendran en cuenta en cada grupo de procesos y formatos del Sistema Unico de
Informacién de Servicios Publicos — SUI.

Se procede a la ejecucion de la pantalla Ingreso de Procesos (PRO_INGPRO) la
cual tiene como objetivo generar procesos para atender solicitudes, peticiones,
guejas, reclamos, etcétera los cuales seran direccionados, atendidos vy
respondidos por los responsables de cada proceso dentro del sistema en
determinado numero de dias establecido para ello. Esta pantalla permite desde la
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creacion de cuentas nuevas hasta la generacién de 6rdenes de suspension los
cuales se realiza a través de los procesos establecidos en la pantalla
PRO_PARPRO.

Se continda con la revision de la pantalla Ejecucion masiva de procesos PQR
(PRO_MASPQR) en la cual se puede gestionar masivamente las acciones de
procesos de PQR asociados a un grupo de cuentas determinado, estas cuentas
comparten caracteristicas similares tales como el estado del proceso el tipo de
accién a ejecutar y rango de fechas establecidos para ejecutar el proceso.

Se revisa la pantalla Generacion de procesos masivos (PRE_MASIVO) la cual
tiene como objetivo abrir proceso de forma masiva para un grupo de cuentas las
cuales se cargan por medio de un archivo plano con el listado de dichas cuentas.
En esta pantalla se puede generar en un solo paso procesos de revision o de
suspension para un grupo de cuentas determinado por el archivo cargado.

Se procede a revisar la pantalla Administracibn de procesos masivos
(PRE_ADMPRO) en la cual se puede cancelar procesos de forma masiva o
adicionar observaciones a todos los procesos generados masivamente para una
cuenta dada o para todas las cuentas que tengan procesos generados
masivamente. Esta pantalla también permite generar reportes sobre detalle de los
procesos masivos, historicos de pagos y analisis de consumo de las cuentas.

Se revisa la pantalla Procesos masivos por cliente (PRO_CLIMAS) la cual tiene
como objetivo generar procesos masivos a partir del cargue de datos o por un
namero de proceso dado. Aqui se puede generar procesos para cuentas que
cumplan con criterios establecidos o por medio de un archivo plano que contiene

el listado de cuentas junto a los parametros requeridos por el proceso a generar.
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Finalmente se revisa los reportes operativos y administrativos establecidos para
este modulo dentro de los cuales se encuentra el listado de usuarios que tienen

acceso al sistema, reporte de solicitudes, reporte de reclamaciones, entre otros.

4.1.3.2.4 Generar documento de evidencia

Al igual que en el médulo anterior la evidencia generada queda plasmada en el
documento que sera entregado a ACTSIS para su consideracién en los procesos
de capacitacion. A continuacién se presenta una de las pantallas del médulo de
procesos asi como los datos de entrada y de salida de la misma.

Figura 8. Pantalla de Pardmetros (PRO_PARPRO)

/1 -Pardmetros [ Administraor | |E| = |E|
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|5 MAT_DATTEC ATTEC | [ingreso de Datos Tecnicos 7] [T Wi [F T |
[ 1 I [l RN I_L]—J
< | I
00 el Ingreso de Datos Basicos Responsable _ Sig.Estado

Fuente: Autor del proyecto
e Datos de entrada: Al insertar un nuevo tipo de proceso la forma solicita

como datos de entrada el cédigo que identificard el tipo de proceso, una
descripcion del mismo y el grupo al que pertenece.
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e Proceso: Cuando se inserta un nuevo registro la pantalla toma los datos de
entrada y realiza una insercidén en las tablas correspondientes a las vistas

V_pro_tipos_prm, v_procesos_prmy v_pro_acciones_prm.

e Salida: Al finalizar cada proceso (insercion, eliminacion o modificacion) se
obtiene un mensaje indicando que la operacion terming exitosamente o que

se presento algun error durante el proceso.

A continuacion se muestra de una de las consultas realizadas por la pantalla para

presentar la informacion al usuario:

--Muestra el listado de procesos
SELECT tipo
,cod_proceso
,d_proceso
,exige_cliente
,exige_medidor
, imputable
,exclusivo
,cancelacion_masiva
,dias
,grupo_clasificacion
,user_role
,activo
FROM  v_procesos_prm
WHERE (tipo = "00%)
ORDER BY proceso
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4.1.4 Médulo de Facturacién

4.1.4.1 Objetivo

En este modulo se puede gestionar los parametros necesarios para la ejecucion
de las acciones que forman parte de los procesos de facturaciéon, dentro de estos
parametros se encuentran los conceptos aplicados en la facturacion, definicion de
formulas para calcular los valores a facturar, definicién de tarifas aplicadas en la
liquidacién del servicio, etcétera. Ademas se encuentran los procesos que forman
parte del ciclo de facturacion los cuales se ejecutan secuencialmente para
finalmente emitir las facturas correspondientes a los consumos del servicio

prestado a cada cliente asi como valores de deudas pendientes y otros conceptos.

4.1.4.2 Desarrollo del plan de accion

Como primer paso de la ejecucién del plan de accion se establece cuales son los
conocimientos previos que se debe tener para iniciar con el aprendizaje de este
modulo, luego se identifica los programas del modulo que se utilizan para ejecutar
cada uno de los pasos del ciclo de facturacion y para establecer los parametros
necesarios para que cada proceso se realice de forma adecuada. Los programas
a estudiar se dividen en tres grupos; en el primer grupo se encuentran los
programas que permiten establecer los parametros necesarios para llevar a cabo
los procesos del ciclo de facturacion, en el segundo grupo se encuentran los
programas gue ejecutan cada uno de los pasos del ciclo de facturacién, finalmente
en el tercer grupo estan los programas que ejecutan los procesos externos a la

facturacion normal.
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4.1.4.2.1 Revisién de documentacion

Para el estudio del modulo de facturacién se revis6 el manual de procesos de
facturacion en el que se define que el ciclo de facturacién obedece a una agenda
establecida y que se divide en los siguientes procesos: lectura, critica, facturacion,
impresion, cierre y contabilizacion. Adicionalmente se revisa las fichas técnicas de
los programas que hacen parte del moédulo asi como los documentos de ayuda en
los cuales se describe la forma de operacidon de cada uno de los programas.

4.1.4.2.2 Orientacién por parte del personal experto

Se program6 una serie de reuniones con el profesional de ACTSIS para obtener
informacion general de cada uno de los procesos que se ejecutan en el médulo de
facturacion, estas se realizaron a medida que se avanzaba en el estudio de los
procesos que forman parte de la agenda de facturacion. En cada reunion se
expresa la necesidad de obtener conocimiento relacionado con los conceptos
basicos de los procesos que se llevan a cabo en el ciclo de facturacion de una
empresa de servicios publicos; adicionalmente se expone las caracteristicas de los
objetos de la base de datos involucrados en los procesos, permisos necesarios
para la ejecucion de dichos procesos y el tipo de informacion que se maneja en el

maodulo de facturacion.

4.1.4.2.3 Auto capacitaciéon

Durante el proceso de capacitacion se realiza la revision de los programas que
forman parte del modulo y se ejecutan casos de pruebas con los cuales revisar los
procesos y actividades que hacen parte del ciclo de facturacién. A continuacién se
describe el proceso llevado a cabo en el estudio del médulo.

54



4.1.4.2.3.1 Casos de prueba

Se ejecuta la pantalla Codigos de Conceptos (EQT_ACTCON) la cual tiene como
objetivo crear, modificar y desactivar los cddigos de conceptos usados en los
procesos de facturacion. En esta pantalla es donde se define todos los conceptos
gue se pueden liquidar durante el proceso de facturacién asi como desactivarlos o

establecer si se liquidan automaticamente o de manera manual.

Se contindia con la revision con la ejecucion de la pantalla Cédigos de Precios
(EQT_INGVAL) en la cual se establece y modifica los valores usados en las
formulas con las que se calcula los valores a cobrar a los clientes. Los valores a
definir corresponden a las diferentes tarifas establecidas en el sistema y que se
aplican de acuerdo a la naturaleza del cliente y tipo de servicio prestado.

Se revisa la pantalla Conceptos vs Tarifas y/o Clientes (EQT_ACTARI), en esta
pantalla se gestiona los pardmetros de las tarifas y conceptos a facturar y la
relacion que existe entre ellos; también permite definir conceptos especificos que

se liquidaran para un cliente dado segun las condiciones del servicio prestado.

Se procede con la revision de la pantalla Agenda de Facturacién (FAC_AGEFAC)
en la cual se puede gestionar la programacion de la agenda de facturacién para
los ciclos activos del sistema en un periodo determinado. La programacién de la
agenda de facturacion corresponde a las fechas en las que se ejecutara cada uno
de los procesos del ciclo de facturacion, adicionalmente permite establecer las

fechas de vencimiento para la facturas emitidas en dicha agenda.

Se continda con la pantalla Ingreso Masivo de Lecturas (LEC_INGMAS) la cual

tiene como objetivo realizar el registro de las lecturas tomadas en terreno segun
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las fechas definidas la agenda de facturacion. También permite el ingreso de re-
lecturas que se hayan realizado para el periodo definido en la agenda de

facturacion.

Se revisa la pantalla Rutas de Lecturas (FAC_RUTAS) en la que se puede
modificar la ruta de lecturas de los clientes pertenecientes a un ciclo de forma
masiva o individual; estas rutas son las usadas durante el proceso de toma de

lecturas que se realiza como primer paso del ciclo de facturacion.

Se revisa la pantalla Ingreso Masivo de Critica (LEC_CRIMAS) la cual tiene como
objetivo registrar de forma masiva las observaciones de critica y de verificacion a
los clientes que tuvieron un nivel medio, grave o desviado dentro del proceso de
facturacion. El proceso de critica analiza las variaciones significativas en el
consumo de los clientes detectadas durante el proceso de toma de lecturas;
dichas variaciones son analizadas por medio de esta pantalla con el fin de ofrecer
posibles soluciones al proceso de critica.

Se procede a revisar la pantalla Critica Individual (LEC_CRICOD) en la que se
puede realizar la critica de consumo de manera individual, segin la etapa del
proceso de facturacion en que se encuentre. Permite ingresar la lectura tomada y
la observacién de lectura a un cliente cuyo ciclo este en la etapa de ingreso de

lecturas.
Se revisa la pantalla de Ingreso de Verificaciones (LEC_INGVER) la cual tiene
como objetivo realizar la verificacion de las lecturas, ingresando la lectura y

observacion real tomada en el predio.

Se continda con la pantalla Verificacion de la Critica (LEC_CRIVER), en esta

pantalla se puede consultar las estadisticas del proceso de lecturas y critica de
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acuerdo a diferentes criterios, ademas permite el ingreso de critica individual a los
clientes de un ciclo dado. Esta pantalla permite ver el detalle de la critica realizada
al cliente asi como la consulta de datos histéricos de las lecturas tomadas.

Se ejecuta la pantalla Verificacion de Clientes para Facturaciéon (FAC_PROVER)
la cual tiene como objetivo verificar el estado de los clientes en las diferentes
etapas del proceso de facturacion.

Se revisa la pantalla Ejecucién de Procesos de Facturacion (FAC_PROFAC) la
cual tiene como objetivo ejecutar todos los procesos de facturacién para cada uno
de los ciclos seleccionados, con la opcidon de reversar los procesos si es
necesario. Por medio de esta pantalla se van cumpliendo cada uno de los paso del
ciclo de facturacién desde la generacién del proceso de toma de lecturas hasta el

cierre de la facturacion.

Se revisa la pantalla Consulta de Compensacion por Calidad del Servicio
(FAC_COMPEN) en la cual se puede consultar la informacién calculada vy
compensada de acuerdo al nuevo esquema de compensaciones establecido por la
comision de regulacion de energia y gas (CREG). También permite observar las
estadisticas del periodo indicando informacién sobre cantidad de transformadores,
cantidad de clientes a compensar, etc.

Se ejecuta la pantalla Zonas Especiales FOES (FAC_ZEFOES) la cual tiene como
objetivo gestionar las zonas especiales en los que seran beneficiados los usuarios
del Fondo de Energia Social (FOES). Adicionalmente permite vincular clientes a
cada una de las zonas especiales indicando sus caracteristicas de consumo y

valor del beneficio otorgado.

Se revisa los procesos administrativos y operativos definidos para el modulo de

facturacion en los cuales se encuentra el cargue de la agenda de facturacion a
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través de archivo plano, cargue de tarifas y cargue de consumos entre otros, estos
procesos en su mayoria se utilizan para realizar operaciones masivas sobre un

gran namero de clientes lo cual facilita la operacion del sistema.

Finalmente se revisan los reportes administrativos y operativos que pertenecen al
modulo de facturacion, dentro de estos reportes se encuentra reimpresion de

facturas, reportes de consumo del periodo, facturacién de alumbrado publico, etc.
4.1.4.2.4 Generar documento de evidencia

Al igual que en el médulo anterior la evidencia generada queda plasmada en el
documento que sera entregado a ACTSIS para su consideracién en los procesos
de capacitacion. A continuacién se presenta una de las pantallas del médulo de

facturacion asi como los datos de entrada y de salida de la misma.

Figura 9. Pantalla de Ejecucion de procesos de facturacion (FAC_PROFAC)
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Proceso |5 . Liguidacion - | Estados | L
Ciclo Zona Municipio Fecha Clientes Resultado
i o fwoneneceo | [ Jufoaarca | | EEFGedls!
= [ [ | | I * 18 8,
= [ [ | I [ Sl
| | [ | | A
= [ [ | | I AR
T [ [ l | it 49 )
i [l [ | [ A
7 [ [ ] | I A
T [ [ | I | Sl
| | [ | | sl
= [ [ | | I e
= [ [ l | Sl
i [l [ | [ L
=N [ [ | I sAmae,
T [ [ | | Al el
—-l‘-E‘g—O‘S—J Procesar [ Tiempo para Inicio ]_I_I e

Fuente: Autor del proyecto
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Datos de entrada: La pantalla solicita como datos de entrada el nimero de
proceso a ejecutar, ciclos, la zona y municipios en los que se ejecutara la
accion.

Proceso: La pantalla envia los datos de entrada al correspondiente
procedimiento almacenado en la base de datos segun el tipo de proceso
seleccionado en la pantalla.

Salida: Como salida se obtiene un mensaje indicando que el proceso

finalizé correctamente o si se present6 algun error durante su ejecucion.

A continuacién se muestra de una de las consultas realizadas por la pantalla para

presentar la informacion al usuario:

SELEC

FROM
WHERE
AND
ORDER

T ciclo
,responsable
,estado
,Zona
,municipio
,fecha_programada
,fecha lectura
,valida_fecha
,orden_proceso
,Fecha facturacion
,fecha cierre
,fecha_critica
,fecha reparto
,periodo
,procesando
,fecha_facturacion_e
v_Tfac_agenda programacion
estado IN (°L")
orden_proceso = 5
BY ciclo
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4.1.5 M6dulo de Recaudos

4.1.5.1 Objetivo

Este modulo tiene como objetivo principal registrar los pagos realizados por los
clientes de la empresa a través de las diferentes entidades encargadas del
recaudo. Estos pagos son reportados a través de medios fisicos 0 magnéticos por
los cuales el sistema permite ingresar esta informacion segun sea reportada por
las entidades recaudadoras. En el caso de la informacion reportada en medio
magnético este modulo cuenta con la opcion de realizar el cargue masivo de
pagos por medio de archivos planos que se ajustan a los formatos definidos por
Asobancaria para la transmisién de datos. En este médulo también se puede
validar los pagos reportados y aplicarlos a la facturacion para cancelar los valores
generados para cada cliente segun la deuda liquidada. Finalmente se puede
generar reportes estadisticos de pagos segun estratos, ciclos, municipios entre

otros criterios.

4.1.5.2 Desarrollo del plan de accion

Como primer paso de la ejecucién del plan de accién se establece cuales son los
conocimientos previos que se debe tener para iniciar con el aprendizaje de este
moédulo los cuales estan relacionados con los procesos de facturacion de la
empresa, luego se identifica los programas que componen el médulo y se
establece un orden para su estudio y se inicia con la lectura de los manuales y
fichas técnicas disponibles para cada uno de los pantallas que componen el
modulo de recaudos.
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4.1.5.2.1 Revisién de documentacion

Al igual que con el médulo anterior se revisé el manual de usuario del médulo, los
documentos de ayuda de cada una de las pantallas que hacen parte del médulo,
las fichas técnicas de dichas pantallas y diccionario de datos del sistema con los
cuales se puede concebir una idea inicial de la forma en que operan las pantallas

de este modulo.

4.1.5.2.2 Orientacién por parte del personal experto

Se program6 una serie de reuniones con el profesional de ACTSIS para obtener
informacion general de las pantallas que forman parte del moédulo de recaudo, las
reuniones se llevaron a cabo de acuerdo al avance en la revision del proceso de
recaudo y de este modo se resuelven dudas correspondientes a los procesos de
cargue de pagos; adicionalmente se expone las caracteristicas de los objetos de la
base de datos y procesos involucrados en el recaudo.

4.1.5.2.3 Auto capacitaciéon

Durante el proceso de capacitacion se realiza la revision de los programas que
forman parte del médulo y se ejecutan casos de pruebas con los cuales revisar los
procesos y actividades que hacen parte del moédulo de recaudos y aplicacion de
pagos. A continuacién se describe el proceso llevado a cabo en el estudio del

modulo.

4.1.5.2.3.1 Casos de prueba

Se inicia con la ejecucion y revision de la pantalla Tipos de Pago (REC_TIPAGO)
la cual tiene como objetivo gestionar los tipos de pagos con los cuales el sistema
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registra los recaudos realizados, lo anterior se debe a que en el Sistema de
Administracion Comercial hay diferentes maneras de presentar la facturacion de
los clientes de acuerdo al tipo de pago que se pueda realizar de acuerdo a los
conceptos que hayan liquidado en la factura.

Se revisa la pantalla Valor del Cup6n por Entidad (REC_VALCUP), en esta
pantalla se gestiona el valor de cada cupdn recaudado por las entidades bancarias
0 empresas que reciben el pago de la factura, con el valor de cada cupo6n se
calcula el pago a las entidades por el servicio de recaudo prestado.

Se ejecuta la pantalla Ingreso y Maodificacion de Pagos (REC_INGPAG) en la cual
se registra y/o modifica los pagos de las facturas emitidas por la empresa. En esta
pantalla se ingresa la entidad que realiza el recaudo, la cantidad recaudada y el
detalle de cupones o facturas que fueron recibidas con su respectivo valor
recaudado.

Se continua revisando la pantalla Cargue de Archivos planos ASOBANCARIA
(REC_CARASO) la cual tiene como objetivo cargar al sistema los recaudos
reportados por la entidades bancarias a través de archivos planos cuya estructura
corresponde a los formatos usados por ASOBANCARIA.

Se revisa la pantalla Ingreso de Consignaciones (REC_INGCON), en esta
pantalla se gestiona las consignaciones que realizan las entidades bancarias a las
cuentas de la empresa por concepto de los valores recaudados de la facturacién
de los clientes; la informacion de estas consignaciones se utiliza para alimentar el

sistema financiero en el médulo de tesoreria.
Se ejecuta la pantalla Consulta Lote Consignacion (REC_LOTECO) la cual
permite consultar las consignaciones reportadas por los bancos y compararlas

contra los pagos realizados por los clientes de la empresa.
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Se opera la pantalla Aplicar Pagos (REC_ACTPAG), en esta pantalla se realiza la
actualizacion de los pagos una vez estén grabados todos los cupones de pagos,
realizado el cuadre de lotes y grabado las consignaciones de los lotes. Las
actualizaciones se realizan para una caja o cuenta bancaria de la empresa y para
la entidad recaudadora. La pantalla permite que la actualizacion se realice para
una caja y un recaudador dado.

Se continda revisando la pantalla Arreglos de Recaudos (REC_ARCARE) en la
cual se pueden realizar correcciones a fallas presentadas en el proceso de
recaudo; aqui permite realizar operaciones sobre las consignaciones, lotes, cajas,
recaudadores y tipos de pago segun se requiera para realizar los ajustes
requeridos.

Se revisa los procesos operativos definidos para el moédulo de recaudo en los
cuales se encuentra el cargue de archivo de recaudo con el cual se carga
masivamente los pagos realizados por parte de los clientes en la diferentes
entidades recaudadoras.

Finalmente se revisan los reportes administrativos y operativos que pertenecen al
moddulo de recaudo, dentro de estos reportes se encuentra el informe de recaudo

de clientes por ciclos, recaudo de cuentas por estrato, recaudo de cuentas por
municipios y reportes de bancos consolidados entre otros.

4.1.5.2.4 Generar documento de evidencia

Al igual que en el mddulo anterior la evidencia generada queda consignada en el
documento que sera entregado a ACTSIS para su consideracién en los procesos
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de capacitacion. A continuacién se presenta una de las pantallas del médulo de

facturacion asi como los datos de entrada y de salida de la misma.

Figura 10. Pantalla de ingreso de pagos (REC_INGPAG)

A Ingreso y Modificacion de Pagos [ Consulta | E' =
Entidad| 3 BANCO BOGOTA ARMENIA
Caja | 134 BCO DE BOGOTA ARMENIA (146899) Recaudador| 4 MONTENEGRO
Lote 1 Fecha Pago] 20-09-2012 Fecha Reparte] 20-09-2012 Medio Grabacién
# Cupones 1 Valor Informado 75,450 ¢ Automdtico  f Manual

TP Numero Interno Valor Cupén Valor Sistema

(0]  :23woofB 7sesofl o

| |
| |
| 1
| |
| |
| 1
e
| 1
| |
| !
| 1

gl
Ingresado

MNro. Cupones Valor Total 75,420

Fuente: Autor del proyecto

Datos de entrada: La pantalla solicita como datos de entrada el codigo de
la entidad recaudadora, la caja que recibe el pago, el nimero de lote, fecha
en que se realiza el pago, fecha en que se reporta el pago, numero de
cupones, valor recaudado y el detalle por cliente del recaudo realizado.

Proceso: La pantalla toma los datos de entrada al respectivo procedimiento

almacenado en la base de datos segun el tipo de proceso seleccionado.

Salida: Como salida se obtiene un mensaje indicando que el proceso

finalizé correctamente o si se presentd algun error durante su ejecucion.
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A continuacién se muestra de una de las consultas realizadas por la pantalla para
presentar la informacion al usuario:

--Consulta el total de pagos ingresados

SELECT COUNT(valor_pago)
,SUM(valor_pago)

FROM pagos

WHERE (recaudador = 04)

AND (caja = 0134)

AND (lote 01)

AND (fecha pago = 02456191)

ORDER BY correlativo
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4.1.6 M6édulo de Cartera

4.1.6.1 Objetivo

Este médulo permite la gestion de los parametros requeridos para ejecutar las
acciones del proceso de cartera; dicho proceso cuenta con los subprocesos de
suspension, corte y reconexion, créditos y abonos, depuracion de cartera e
informes de cartera. Para el proceso de suspension el sistema realiza una
validacion de los pagos registrados contra los valores facturados y posteriormente
para aquellos clientes que hayan incumplido con el compromiso de pago se
genera la suspension o en caso de estar al dia con los pagos se emite la orden de
reconexion. El médulo también permite la creacion y manejo de créditos que el
cliente solicite para financiar la deuda que posea con la empresa; estos créditos
estan sujetos a una serie de parametros previamente establecidos que determinan
las condiciones del crédito que se puede aplicar segun el tipo del cliente.
Finalmente el modulo cuenta con varios reportes que facilitan la gestion de la
cartera, dentro de estos reportes se puede encontrar el total de morosos por

municipios, cartera por estratos, cartera por clientes, etcétera.

4.1.6.2 Desarrollo del plan de accion

Como primer paso de la ejecucion del plan de accion se establece los
conocimientos previos que se deben tener para iniciar con el aprendizaje de este
moédulo los corresponden a los procesos de manejo de cartera que posee la
empresa, posteriormente se identifica los programas que componen el moédulo y

se procedo a su revision y estudio.

4.1.6.2.1 Revisién de documentacion
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Al igual que con el médulo anterior se revisé el manual de usuario del médulo, los
documentos de ayuda de cada una de las pantallas que hacen parte del médulo,
las fichas técnicas de dichas pantallas y diccionario de datos del sistema.

4.1.6.2.2 Orientacién por parte del personal experto

Se realiz6 una serie de reuniones con el profesional de ACTSIS para obtener
informacion general de los procesos de cartera y de los conocimientos basicos
gue se deben tener para comprender el flujo de dichos procesos, durante las
reuniones se resuelven dudas que surgen a medida que se revisa las pantallas
gue forman parte del médulo; cada reunién en promedio fue de 1 hora de duracién

y se programaron segun el avance en el modulo.

4.1.6.2.3 Auto capacitaciéon

Durante el proceso de capacitacion se realiza la revision de los programas que
forman parte del médulo y se ejecutan casos de pruebas con los cuales revisar los
procesos y actividades que hacen parte de los procesos de cartera. A continuacién
se describe el proceso llevado a cabo en el estudio del modulo.

4.1.6.2.3.1 Casos de prueba

El proceso de capacitacién en el modulo de cartera se inicia con la ejecucién de la
pantalla Parametros de Créditos (FAC_CREPAR) en la cual se establece los
posibles tipos de créditos que se pueden otorgar a los clientes de la empresa;
adicionalmente se puede definir las condiciones que los clientes deben cumplir
para poder aplicar a cada uno de los créditos, asi como la vigencia del miso, tipo

de interés, entre otras caracteristicas.
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Se revisa la pantalla Controles Especiales (FAC_AJUCTR) la cual tiene como
objetivo establecer las condiciones bajo las cuales un operador del sistema puede
realizar ajustes de créditos o financiaciones, y ajustes a traslados y abonos; estas
condiciones se definen a nivel de zona, clase de servicio, estrato, monto minimo y

maximo, entre otras.

Se continda con la revision de la pantalla Parametrizacion de érdenes masivas de
revision/suspension (REV_PARMAS) la cual tiene como objetivo definir los tipos
de revisiones y suspensiones masivas que se han de generar cuando se cumplan
las condiciones de cartera establecidas para realizar la suspension del servicio

debido al no pago por parte de los clientes.

Se ejecuta la pantalla Programacion Suspensiones (CAR_PROSUS) en la cual se
puede determinar las zonas y ciclos en los cuales se generard automaticamente
los procesos de suspension de acuerdo a las condiciones establecidas en esta
misma pantalla tales como la antigiiedad de saldo, monto, fecha de corte, etc.

Se revisa la pantalla Actualizacion de Tasas de Intereses (EQT_ACTASA) la cual
tiene como objetivo gestionar las tasas de interés que se aplicaran por cada clase
de servicio, ademas se puede establecer el periodo en que estas tasas estaran

vigentes asi como cambiar valores o desactivarlas.

Se continda con la revision de la pantalla Actualizacion Clientes en Cobro
Persuasivo (CAR_COBPE) en la cual se ingresan los clientes a los cuales se les
iniciara procesos de cobro persuasivo, dentro de estos procesos estan cobro pre-
juridico, cobro juridico, pre-castigo de cartera y castigo de cartera. En esta pantalla
se define las fechas en las que se realizard las acciones de cobro pre-juridico,
cobro juridico, pre-castigo de cartera, castigo de cartera y desactivacion de la
deuda.
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Se ejecuta la pantalla Créditos (FAC_CRECOD) en la cual se puede crear créditos
para financiar las deudas de los clientes, revertir créditos pendientes por activar y
cancelar créditos activos. En esta pantalla se determina que tipo de crédito se
creard para financiar la deuda del cliente, valor de la cuota inicial, meses de
duracion del crédito, cuota por mes, entre otras caracteristicas del crédito.
También se puede crear créditos con cuotas variables con lo cual se establece el
valor de la cuota mes a mes durante la vigencia del crédito. Ademas desde esta
pantalla se puede visualizar los créditos pendientes por activar que estén
asociados al cliente.

Se revisa la pantalla Creacion Clientes Especiales (MAT_USPROV) en la cual se
puede crear clientes especiales para liquidacion de bienes, conexos, etc. En esta
pantalla se ingresa los datos basicos del cliente, la direccion de suministro y el tipo

de cliente.

Se continda con la revision de la pantalla Congelar Deuda (CAR_FACONG) la
cual tiene como objetivo congelar o descongelar conceptos que hacen parte de la
deuda de un cliente; para cada concepto se debe ingresar que valor se debe
congelar, ademas se puede congelar los conceptos que se liquidaron en la factura
actual del cliente.

Se revisa la pantalla Andlisis de cuentas por ciclo para exclusion (CAR_EXCCTA),
en esta pantalla se puede determinar el listado de clientes que sera excluidos del
proceso de suspension, también se puede ver la revision de cartera para cada uno
de los clientes que se han consultado con lo cual se determina si se excluye o no

al cliente del proceso de suspension.
Se ejecuta la pantalla Gestién de recuperacion de cartera (CAR_PROSEC) en la
cual se puede realizar la depuracion y seguimiento de cartera, logrando gestionar

y recuperar la cartera morosa establecida como objetivo de acuerdo a los
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parametros definidos. Esta pantalla permite definir la zona y el ciclo en el que se
generara el proceso de seguimiento de cartera a los clientes morosos, ademas se
cuenta con las opciones de incluir o actualizar clientes en el proceso asi como
aplicar las acciones de seguimiento y cambiar la etapa dentro del proceso para
cada cliente.

Se continba revisando la pantalla Denuncia Contrato de Arrendamiento
(ACT_CODEAR) la cual tiene como principal funcion poder consultar las garantias
sobre contratos de arrendamientos que se han creado a favor de la empresa. En
esta pantalla se puede generar la carta de finalizacion del contrato de

arrendamiento o emitir un paz y salvo cuando se finaliza el plazo de la garantia.

Se revisa la pantalla Grupos de Clientes (FAC_GRUCLI), en esta pantalla se
puede crear grupos en los cuales se puede incluir o excluir clientes pertenecientes
a un ciclo dado, esto con el fin de identificar rapidamente un grupo de clientes a
los cuales se les aplicara procesos de cartera.

Se continda con la revision de la forma Generacion de Revisiones y Suspensiones
(REV_GENCOD) la cual tiene como objetivo la generacién de 6rdenes de visita
para los clientes de la empresa; en esta pantalla se solicita los datos del cliente al
gue se le hara la revision, la fecha en que efectuara dicha revision, definir el

responsable de realizar la visita y el tipo de visita.

Se revisa la pantalla Solicitudes Especiales de Suspension y Reconexion
(CAR_SUSREC) en la cual se generan las oOrdenes de suspension, corte y
reconexion del servicio para clientes morosos o para aquellos que se hayan
puesto al dia con los compromisos de pago. En esta pantalla se puede consultar el
historial de revisiones que por proceso de cartera se han realizado al cliente;

ademas permite imprimir las actas de dichas revisiones.
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Se ejecuta la pantalla Generacion Masiva de Ordenes de Revision
(REV_GENMAS) la cual tiene como objetivo generar revisiones masivas de
acuerdo al cumplimiento de ciertas condiciones previamente establecidas para los
clientes morosos. Dentro de las condiciones que deben cumplir los clientes se
encuentran el ciclo, municipio, tarifa, clase de servicio, estrato, etcétera. Al
momento de generar la revisibn se muestra el listado de clientes que cumplen las
condiciones establecidas, en ese listado se puede seleccionar los clientes a los
gue se les generara la orden de revision; adicionalmente en esta pantalla se

puede consultar y eliminar procesos de revision que se han emitido previamente.

Se revisa la pantalla Ingreso de Revisiones, Cortes y Reconexiones Masivas
(REV_INGMAS), en dicha pantalla se registra los datos recolectados en las visitas
correspondientes a ordenes de revision generadas de forma masiva. Dentro de
esta pantalla se puede consultar si se llevaron a cabo las acciones revision, corte
y/o suspension del servicio; ademas se puede ver el estado del medidor instalado
en el predio del cliente.

Se revisa los procesos administrativos y operativos establecidos en el médulo de
cartera dentro de los cuales se encuentran la calificacion de clientes, calculo de
porcentajes de deterioro de cartera y generacion de riesgo de cartera entre otros;
adicionalmente se revisan los reportes administrativos y operativos, dentro de
estos reportes esta el acta de revision, informe de saldos de cuentas oficiales,

clientes de cartera recuperada, cartera activa e inactiva, etcétera.

4.1.6.2.4 Generar documento de evidencia
Al igual que con los modulos anteriores se consigna en el documento de evidencia
la descripcion funcional y estructural de las pantallas que conforman el médulo de

cartera, ademas se incluye preguntas y ejercicios propuestos con el fin de
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complementar el estudio de cada pantalla. El documento de evidencia se entrega
a ACTSIS LTDA para su consideracion en el proceso de capacitacion de nuevos
profesionales en las areas de soporte y desarrollo del sistema de administracion
comercial SAC. A continuacion se presenta una de las pantallas del médulo de
facturacion asi como los datos de entrada y de salida de la misma.

Figura 11. Pantalla de creacion de créditos

/ 1-Créditos [ Administrador ] (&= |f==]
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+ Cuota Inicial |

747,372

453,100 = |

v Imprimir Recibo y Solicitud al Grabar

Fuente: Autor del proyecto

e Datos de entrada: La pantalla solicita como datos de entrada el cédigo del
cliente al que se le realizara el crédito, tipo de crédito, valor de la cuota
inicial, nimero de cuotas, meses de gracia, atrasos permitidos y tasa de

interés.

e Proceso: A partir de los datos de entrada la pantalla consulta los valores

gue adeuda el cliente y los detalla segun el tipo de conceptos liquidado.
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e Salida: Como salida se obtiene un mensaje indicando la creacion exitosa
del crédito o de posibles errores ocurridos durante el proceso de creacion
del crédito.

A continuacién se muestra de una de las consultas realizadas por la pantalla para

presentar la informacion al usuario:

SELECT cliente_id
,dv_cliente_id
,hombre
,ciclo
,ruta_lectura
,direccion_inf
,tarifa
,tipo_bloqueo
,roll_bloqueo
,Nit
,depto
,municipio
,saldo_total
,Correo

FROM v_clientes

WHERE cliente_id = 165143
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4.1.7 Médulo de Pérdidas

4.1.7.1 Objetivo

El médulo de pérdidas tiene como objetivo principal gestionar los procesos de
recuperacion de energia que ejecuta la empresa con el fin de identificar anomalias
es las instalaciones de redes de suministro asi como posibles alteraciones no
autorizadas en los medidores por parte de los clientes las cuales conllevan a
generar sanciones a los mismos. En este moédulo también se gestionan los
procesos ejecutados en el laboratorio correspondientes a revision, reparacion y
descarte de medidores que puedan presentar fallas en la medicién del consumo
del servicio prestado. Finalmente en este médulo se puede generar los balances
de energia que determinan la cantidad de energia pérdida en una zona dada.

4.1.7.2 Desarrollo del plan de accion

Como primer paso de la ejecucion del plan de accion se establece los
conocimientos previos que se debe poseer antes de iniciar con el aprendizaje de
este modulo los cuales corresponden a los conceptos de consumo, macro
medicion y revisiones a los predios de los clientes, luego se procede identificar los
programas del modulo que se utilizan para llevar a cabo los procesos de
recuperacion de energia por parte de la empresa. Lo programas de este médulo
se clasifican en tres grupos; el primero son aquellos programas encargados de
registrar las pérdidas de energia y generar las sanciones correspondientes, el
segundo grupo son lo programas que se usan en los procesos de revision de
medidores y finalmente el tercer grupo esta compuesto por los programas usados
para la generacion del balance de energia.
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4.1.7.2.1 Revisién de documentacion

La revision de la documentacién de este moédulo se realiza de forma similar a la
realizada en los médulos anteriores, se revisa el manual de usuario del moédulo,
las ayudas disponibles para los programas del médulo, las fichas técnicas de cada

programa y el diccionario de datos establecido para el modulo.

4.1.7.2.2 Orientacién por parte del personal experto

Se llevan a cabo una serie de reuniones con los profesionales de ACTSIS con el
objetivo de presentar de forma general el contenido de los programas que forman
parte del médulo de pérdidas, estas reuniones se realizan de acuerdo al avance
realizado en el estudio de los programas del mdodulo, en dichas reuniones se
plantean y resuelven dudas acerca de la operacion de los programas, ademas se
amplia la informacién encontrada en los manuales de usuario asi como los
detalles técnicos sobre el funcionamiento de los programas y su relacién con la

base de datos.

4.1.7.2.3 Auto capacitaciéon
El proceso de capacitacion se lleva a cabo con la revisién de los programas que
conforman el médulo de pérdidas y la ejecucién de casos de prueba de los

procesos y actividades que hacen parte del médulo de pérdidas. A continuacion se
describe el proceso llevado a cabo en el estudio del médulo.

4.1.7.2.3.1 Casos de prueba

Los casos de pruebas del modulo de pérdidas se inician con la revision de la
pantalla Liquidacion (SAN_INGCOD) la cual tiene como objetivo liquidar los
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conceptos de recuperacion de acuerdo a las revisiones realizadas al predio de un
cliente con un proceso de recuperacidén activo. La pantalla permite aplicar a la
facturacion del cliente los conceptos liquidados los cuales se determinan segun el
resultado de las revisiones hechas.

Se continda con la pantalla Reportes Proceso de Recuperacion de Energia
(SAN_REPGEN) en la cual se generan los reportes de sanciones de acuerdo al
estado del proceso de recuperacion que posea el cliente; dentro de los reportes se
encuentran el acta de acuerdo y transaccion, edictos, dafios y perjuicios,
liquidacibn de proceso administrativo, comunicacibn de anomalias, pagare,

etcétera.

Se ejecuta la pantalla Administracién de Medidores en Custodia (SAN_ADMCUS),
esta pantalla tiene como objetivo gestionar el listado de medidores que han sido
enviados a custodia por parte del laboratorio que realiza la revisién de los mismos.
En esta pantalla se visualiza los datos técnicos de cada medidor como modelo,
estado, fecha de ingreso al laboratorio, fecha en envio a custodia, etcétera.
Ademas permite regresar medidores al laboratorio para inspeccion, asi ver los

reportes de inspeccion.

Se revisa los reportes administrativos y operativos de sanciones asociados a los
procesos de recuperacion de energia, dentro de lo cuales esta el reporte de
valores de recuperaciones facturadas, recuperaciones aplicadas, consolidado de
recuperacion por municipio, acto administrativo de recuperaciones, liquidacion de

recuperaciones entre otros.

Se revisa la pantalla Parametros por Franjas por Tipo y Conexién de Medidor
(LAB_MEDPRM) la cual tiene como objetivo establecer los tipos de lectura segun
el tipo de medidor y tipo de conexion; estos tipos de lectura se tendran en cuenta
durante el proceso de toma de lectura a los clientes, los tipos de medidores y de
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conexiones corresponden a las diferentes marcas de medidores que ofrece el

mercado.

Se continda con la revision de la pantalla Ingreso de Medidores Nuevos al
Laboratorio (LAB_INGMAS), en esta se pantalla se registra el ingreso y salida de
medidores al laboratorio. Esta pantalla también permite gestionar los sellos
asociados a cada uno de los medidores registrados en el sistema asi como la

generacion de certificados de ingreso de los medidores al laboratorio.

Se revisa la pantalla Ingreso de Revision de Medidores a Laboratorio
(LAB_INGREV) la cual tiene como objetivo el registro del ingreso al laboratorio de
las revisiones de medidores que ingresan al laboratorio. En esta pantalla se
registra los datos propios de la revisién hecha al medidor dentro de los cuales esté
la fecha en la que se realiza la revision, la persona del laboratorio quien ejecuta la
revision, los sellos instalados en el medidor, el estado del medidor, anomalias

encontradas entre otros datos.

Se ejecuta la pantalla Ingreso de Inspeccién de Medidores (LAB_INGINS), en
esta pantalla se registra la informacién detallada sobre la inspeccion de medidores
dentro de la cual se encuentra los componentes anexos y deméas elementos del
medidor asi como las observaciones realizadas durante la revision y fotografias
anexas que soportan los resultados de la revision; ademas se registra los datos
relacionados con el proceso de custodia y seguridad de los sellos instalados en el
medidor.

Se revisa la pantalla Actualizacion de Medidores (LAB_ACTCON) la cual tiene
como objetivo actualizar los datos técnicos de los medidores. Dentro de los datos
gue se pueden actualizar estdn el modelo, marca, estado, fases, factor de

multiplicacion entre otros. Ademdas la pantalla también permite modificar la
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informacién de los sellos instalados en el medidor, visualizar las lecturas tomadas

y ver el historial de acciones realizadas sobre el medidor.

Se continta con la revisién de la pantalla Sellos de Medidores (LAB_INGSEL) la
cual permite consultar, controlar, registrar y retirar sellos de los medidores. En esta
pantalla se puede visualizar y modificar las caracteristicas generales de los sellos
asociados a los medidores, dentro de estas caracteristicas se encuentran el
namero del sello, ubicacion en el medidor, estado, tipo, color, fabricante, etcétera.

Se revisa la pantalla Factor de Conversion (BAL_FACTOR) la cual tiene como
objetivo gestionar los factores de conversion utilizados para referir los consumos
enviados por el Administrador del Sistema de Intercambios Comerciales — ASIC y
poder compararlos con los leidos por la empresa. En esta pantalla los factores de
conversion son establecidos por nivel de tension y se determina la fecha a partir
de la cual entran en vigencia los factores registrados y a que operadores de red

aplica.

Se revisa la pantalla Definicion de Fronteras (BAL_CONTA), en esta pantalla se
puede consultar, modificar y/o eliminar tipos de fronteras y asociar a cada tipo las
fronteras y sus respetivos medidores. En esta pantalla las fronteras se agrupan
mediante la creacién de tipos de frontera, y para cada frontera se establece un
cbdigo, nivel de tension, operador de red, zona, entre otros datos.

Se continta con la revisién de la pantalla Cargue y/o Generacion de Archivos
(BAL_CARGUE) la cual permite realizar el cargue de consumos de las fronteras y
generar archivos planos para su envié al ASIC, asi como el cargue individual y

masivo de los consumos tomados por medio de telemedida.

Se revisa la pantalla Critica de Consumos por Hora (BAL_CRITIC) la cual tiene
como objetivo ejecutar el proceso de critica hora a hora, dia tras dia entre los
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consumos enviados por el Administrador de Intercambios Comerciales — ASIC y

los consumos leidos por la empresa para cada frontera.

Finalmente se revisa los reportes administrativos y operativos del modulo de
pérdidas dentro de los cuales estan el analisis de pérdidas de transformadores,
consumos por circuitos, citaciéon a usuario, consumo de macro medidores, listado

para efectuar denuncias penales, etcétera.

4.1.7.2.4 Generar documento de evidencia

Al igual que con los modulos anteriores se consigna en el documento de evidencia
la descripcion funcional y estructural de las pantallas que conforman el modulo. A
continuacién se presenta una de las pantallas del médulo de facturacion asi como

los datos de entrada y de salida de la misma.

Figura 12. Pantalla de actualizacién de medidores (LAB_ACTCON)

/1 - Actualizacién de Medidores [ Administrador | = | [
Miimero | 15545332 Marcal 15K [ISKRA 1Df276 '
Caracten sticas I
| Estado| T .] Tipo Medidor| 1 Tpn-:unemn]_ Tpu}qmua 24 horas-Al
'lFuncnnﬂn]‘_‘l&cepmdo;Normal Mndelnj_‘j'ﬂodelo 91 F MJ 1 Entem.‘demmali_“,f J— Fre: Numlnag
_ Fam} Hmf— Tsn. Nominal[120/208 ﬁ Ric.cte.] 15.0C I[ 60.0C Constante] 000 |0 |
] Rl ]Prﬁpnedad fu [Cliente Cliente| a0 ‘:':'_] 2 fGALLEGo MUNOZ ALFONSO ]ncuvo |
Lecturas Primera Instalacnun] 03/05/1993  Sellos Numern ) Ubicacion Estado J |
EA.Ct\fTIDD Uttma Lectura Promedio Cons.Prom.Diario| 1?5“
] s s | | s =
| B ]_*J J l | J a ELmE'o Mo iden ) R
| r_u] [ | J [ [i fornera o identificad Retirado j _
.~ Historia del medidor -
Accitn Realizada Nro Proceso  Fecha Estado Cliente: T/Prin-0 _ T/Prin-1__T/Prin-2  TiBra-'|
Y| ¢ |Reconexion de Cartera |3710438 | | Jwseo ] ] ]
Ftorbe o Suspendon. 1_‘_ EUQSO ] ] ]
ermemon de Cartera, 80960 ] | |
__irk:orte 0 Suspendon. 5 @960 J ] l l
| Detalle por Lectura del medidor = | ~
Tipo Lectura Ohservacmn de Lectura DObservacién Accion ___J
E—
|| l T_l | E

Fuente: Autor del proyecto.
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e Datos de entrada: La pantalla solicita como datos de entrada el nUmero y

marca del medidor.

e Proceso: A partir de los datos de entrada la pantalla consulta los datos
generales y técnicos del medidor, asi como informacion sobre los sellos

instalados en el medidor.

e Salida: Como salida se obtiene la informacién técnica del medidor la cual

es presentada en la pantalla para su consulta 0 modificacion.

A continuacién se muestra de una de las consultas realizadas por la pantalla para

presentar la informacion al usuario:

--Consullta las acciones sobre lecturas del medidor

SELECT ROWID
,med_accion_id
,tipo_lectura
,lectura_accion
,observacion
,observacion_accion
,user_sistema
,fecha_sistema

FROM med_acc_lecturas

WHERE (med_accion_id = 1083)
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4.2 Seguimiento a los objetivos de la practica empresarial

A continuacion se presenta el cumplimiento de los objetivos planteados para el
desarrollo de la practica.

Tabla 2. Tabla de cumplimiento de objetivos

OBJETIVOS

CUMPLIMIENTO

Identificar los conocimientos

basicos, funcionales y

estructurales que seran la

columna vertebral del
entrenamiento.

Establecer y clasificar
mediante niveles de
conocimiento (bésico,
intermedio y avanzado) los

temas que conformaran el plan
de entrenamiento.

Establecer los pre-requisitos
técnicos y de conocimiento a
cumplirse antes de abordar

cada tema.

del de

entrenamiento propuesto se determina los

Durante el desarrollo plan
conocimientos basicos que se deben tener
para abordar los distintos temas presentes
del de

Administracion Comercial — SAC.

en la operacion Sistema

Al identificar la complejidad de ciertos temas
se establece un orden en el que se estudiara
los moddulos del sistema y con esto se
determina que para un nivel basico de
conocimiento se debe estudiar el modulo de
consultas y atencién al cliente, se establece
intermedio  los  temas

como nivel

relacionadas con facturacion y recaudo,

finalmente como nivel avanzado se

establece los médulos de cartera y pérdidas
debido a que estos modulos dependen en

gran medida de los modulos anteriores.

Definir los objetivos que se
deben alcanzar en cada nivel

del plan de entrenamiento.

Documento que contiene el resultado de la
capacitacion realizada en el cual se describe
SAC

del

el propésito de cada modulo del

acompafiado de la descripcion
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Elaborar casos de prueba que
evidencien de manera practica

lo aprendido en cada nivel.

funcionamiento de las pantallas, los datos de
entrada, el proceso que se ejecuta en cada
de
adicionalmente se plantean preguntas y

pantalla y los datos salida,

ejercicios para complementar el aprendizaje

de cada moédulo.

Definir herramientas de
evaluacion para valorar la
eficacia del plan de

capacitacion.

Se plantea una serie de preguntas vy
ejercicios en cada moédulo del SAC que
servira para el refuerzo y evaluacion del
proceso de aprendizaje, estas preguntas y
ejercicios estan incluidos en el documento
de se deja como evidencia del resultado de
la capacitacion.
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5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con el desarrollo de la practica se puede concluir que los procesos de
capacitacion para los nuevos profesionales de una empresa son de gran
importancia, debido a la necesidad de que dichos profesionales adquieran los
conocimientos adecuados y se puedan adaptar en el menor tiempo posible y de la

mejor manera a los equipos de trabajo existentes en la empresa.

Debido a que las soluciones informéticas son desarrolladas para apoyar las
operaciones cotidianas de distintos tipos de empresa se evidencia que mas alla de
los conocimientos técnicos de ingenieria de software los profesionales
involucrados en el desarrollo de dichas soluciones deben adquirir conocimiento
sobre las operaciones que se llevan a cabo en los modelos de negocio de las
empresas que finalmente haran uso de las soluciones desarrolladas. Para lograr
este objetivo se recomienda la busqueda de una mayor interaccién del aprendiz
con los procesos reales del negocio, en las instalaciones del cliente, de tal forma
gue la vivencia de las actividades impacten el conocimiento de una manera rapida

y efectiva.

Es importante mencionar la importancia que tiene el desarrollo de préacticas
empresariales en la formacion de estudiantes, ya que al participar dentro de un
ambiente de trabajo real se adquieren conocimientos y habilidades que
dificiimente se dan dentro de la academia, lo cual se convierte en un gran

complemento en el proceso de formacién de profesionales.

Durante el desarrollo del plan de capacitacion se pudo evidenciar que el orden
establecido para el estudio del sistema en ocasiones limita el proceso de
aprendizaje ya que las acciones de algunos procesos de la actividad comercial de
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la empresa se ejecutan en mas de un modulo, por lo anterior se hace necesario

replantear la forma de abordar los temas a estudiar.

Cabe resaltar que la disponibilidad de documentacién suficiente y adecuada es
fundamental para el buen desarrollo de los procesos de capacitacion; ademas, el
acompafamiento por parte de profesionales expertos es de gran importancia en el
proceso de capacitacion ya que con ellos se puede retroalimentar los
conocimientos adquiridos y se puede resolver dudas que la documentacién

disponible no logra.

Otro punto importante a resaltar es la pertinencia de estudiar la parte funcional y
estructural de los programas que forman parte de las soluciones software, ya que
esto ayuda a la mejor comprension de los procesos del sistema porque
conociendo las operaciones que se ejecutan internamente se puede tener una

mejor idea de cuales seran los resultados.

Forma parte importante del aprendizaje las permanentes evaluaciones que se
realicen a los aprendices, por lo que se recomienda que cada vez que se ejecuta
el proceso de capacitacion de un modulo, se realice una evaluacion del mismo con
la cual se puede identificar falencias y fortalezas que permitirdn lograr el objetivo,
mejorar el proceso y con ello disminuir el tiempo y esfuerzo invertidos en la

incorporacion y adaptacion de nuevos profesionales a los equipos de trabajo.

Se destaca que durante el proceso de capacitacion se conté con suficiente
documentacion técnica sobre la operacion del sistema SAC, la légica de los
programas desarrollados y la estructura de las bases de datos, dicha
documentacion es fundamental en el desarrollo de la capacitacién, pero debido a
la complejidad de algunos procesos propios del modelo de negocio de la empresa

se presenta dificultades en su comprension; por lo tanto se recomienda disponer
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de documentacién que aborde los conceptos generales de las operaciones del
modelo de negocio que se ejecutan en el Sistema de Administracion Comercial —
SAC.

Para el plan de capacitacion se recomienda identificar las operaciones mas
importantes que se ejecutan en el sistema y ubicarlas dentro de los primeros
temas de estudio del plan, ya que con ello los nuevos profesionales podran
comprender mejor el alcance del SAC y de esta manera podran apoyar en las
labores de soporte y mantenimiento a medida que se avanza en el proceso de
capacitacion.
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