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Glosario

Area de Gestion Comercial: Departamento encargado de coordinar, controlar y evaluar los
procesos comerciales de mercadeo, ventas, atencion al cliente y transacciones de ESSA.
Mejoramiento de procesos: Conjunto de actividades sistematicas para optimizar flujos de trabajo
y aumentar la eficiencia, efectividad y adaptabilidad en la entrega de resultados organizacionales.
Automatizacion de Procesos (RPA): Uso de software o bots para ejecutar tareas repetitivas y
manuales de manera eficiente, con menor intervencion humana y mayor precision.

Six Sigma: Metodologia de mejora continua, basada en la reduccion de variabilidad y defectos en
procesos para aumentar la calidad y eficiencia operativa.

Eficiencia: Capacidad de utilizar recursos de manera Optima para lograr un objetivo con el menor
tiempo, costo y esfuerzo posible.

Efectividad: Grado en el que un proceso cumple con sus objetivos y satisface las expectativas o
necesidades de los clientes.

Inefectividad: Incapacidad de un proceso para cumplir con sus objetivos, generando resultados
insatisfactorios o insuficientes para las necesidades o expectativas.

Reprocesos: Actividades adicionales realizadas para corregir errores o defectos en un proceso, lo
que generalmente impacta negativamente la eficiencia y efectividad.

Generacion de energia eléctrica: Proceso mediante el cual se produce energia eléctrica a partir
de fuentes primarias como combustibles fosiles, energia hidraulica, edlica o solar.

Transmision de energia eléctrica: Transporte de energia eléctrica desde los centros de

generacion hasta las subestaciones, a través de redes de alta tension.
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Distribucion de energia eléctrica: Entrega de energia eléctrica desde las subestaciones hasta los

usuarios finales, mediante redes de medios.
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Resumen

Titulo: Mejoramiento de procesos en el Area de Gestion Comercial ESSA”
Autora: Andrea Yulieth Tirado Nossa™
Palabras Clave: Eficiencia, Efectividad, Reprocesos, Ineficiencia, Bot, Optimizacion,

Mejoramiento.

Descripcion: Este proyecto de grado tiene como objetivo mejorar los procesos del Area de
Gestion Comercial de la ESSA, incrementando sus indicadores de efectividad y eficiencias. Para
Ilegar a lograrlo se realizo el diagnostico del estado actual de cada proceso y la identificacion de
ineficiencias y oportunidades de mejora. Basados en el analisis, se estructurd un plan de mejora,
enfocado en optimizar las tareas operativas y en reducir ineficiencias dentro de cada proceso. Entre
las acciones propuestas e implementadas estéa el disefio de un bot que facilita la gestion documental,
a traves de la captura automatica de la informacion para proyectarla en una plantilla, el
almacenamiento digital, y el seguimiento del estado de cada solicitud, herramienta capaz de
actualizarse y generar notificaciones automaticas. Asi mismo, el uso de plantillas creadas en Excel,
con el propdsito de minimizar los reprocesos Y facilitar las tareas de cada profesional dentro de su
proceso, aumentando su productividad. Ademas, se sugirieron nuevos indicadores para monitorear
el impacto de las mejoras y asegurar la satisfaccion del trabajador, y el cliente. Con la finalidad de
que estas iniciativas incrementen la efectividad del Area de Gestion Comercial ESSA y mejore la
productividad de los profesionales, para responder a las necesidades de sus clientes en un mundo

interconectado.

“Trabajo de Grado
“Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Ingenieria Industrial. Director: Oscar Armando Vargas Lopez. Master en Gerencia de Negocios
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Abstract

Title: Process improvement in the ESSA Commercial Management Area”
Author: Andrea Yulieth Tirado Nossa™
Key words: Efficiency, Effectiveness, Reprocessing, Inefficiency, Bot, Optimization,

Improvement.

Description: This degree project aims to improve the processes of the ESSA Commercial
Management Area, increasing its effectiveness and efficiency indicators. To achieve this, a
diagnosis of the current state of each process was carried out and inefficiencies and opportunities
for improvement were identified. Based on the analysis, an improvement plan was structured,
focused on optimizing operational tasks and reducing inefficiencies within each process. Among
the proposed and implemented actions is the design of a bot that facilitates document management,
through the automatic capture of information to project it in a template, digital storage, and
monitoring the status of each request, a tool capable of updating and generating automatic
notifications. Likewise, the use of templates created in Excel, with the purpose of minimizing
reprocessing and facilitating the tasks of each professional within their process, increasing their
productivity. In addition, new indicators were suggested to monitor the impact of improvements
and ensure worker and customer satisfaction. These initiatives are intended to increase the
effectiveness of the ESSA Commercial Management Area and improve the productivity of

professionals, in order to respond to the needs of their clients in an interconnected world.

“Degree Thesis
“Faculty of Physical Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies.
Industrial Engineering. Director: Oscar Armando Vargas Lopez. Master en Gerencia de Negocios
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Introduccion

Actualmente, la electricidad es mas que una simple fuente de energia; es el eje central de
la infraestructura global que sostiene nuestra vida moderna, impulsa innovaciones tecnoldgicas
que transforman nuestra forma de vivir, trabajar y comunicarnos. Ademas, la electricidad es clave
para el desarrollo de tecnologias emergentes, que dependen de un suministro confiable y eficiente;
siendo el motor del progreso en un mundo cada vez més interconectado y digitalizado.

En este contexto, la ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P. (ESSA), como
empresa de servicios plblicos mixta de nacionalidad colombiana, junto con su Area de Gestion
Comercial, se dedica a garantizar el cumplimiento de su cadena de suministro, que abarca los
negocios de Generacién, Transmisién, Distribucién y Comercializacion de energia eléctrica.

A través del proceso de Compra de Activos Eléctricos; ESSA adquiere activos eléctricos
de distribucion que son propiedad de particulares y estan dentro de su zona de influencia, para
asegurar la eficiencia del sistema de distribucion y la correcta administracion y operacion de las
redes. Esto permite una atencion oportuna y exhaustiva a cualquier dafio, mantenimiento o
reposicion que requiera la infraestructura eléctrica, con la experiencia, solidez y profesionalismo
que solo ESSA puede ofrecer.

Ademas, el Area de Gestion Comercial, a través del proceso de Autogeneradores, gestiona
la vinculacion y legalizacion de proyectos que buscan generar energia propia, ya sea mediante
energias limpias o no limpias; esta iniciativa busca transformar un desafio global en una
oportunidad que beneficie tanto a la empresa como al desarrollo sostenible.

Asimismo, mediante el proceso de Alquiler de Infraestructura Eléctrica, ESSA realiza

estudios de factibilidad para operadores de cable y telecomunicaciones interesados en utilizar la
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infraestructura eléctrica de ESSA en el departamento de Santander y sus areas de influencia como
operador de red (OR), facilitando asi la prestacion de servicios de telecomunicaciones. Estos
procesos estan alineados con el objetivo general de garantizar una atencion integral a las
necesidades de los clientes.

Ante esto, un analisis cualitativo revel6 que las fases documentales de los procesos en el
Area de Gestion Comercial requieren optimizacion para mejorar la eficiencia, y la integracion de
herramientas optimizaria significativamente la gestion documental, elevando la eficiencia de estos
procesos, debido a que las practicas actuales muestran redundancias y falta de estandarizacion, lo

que dificulta el manejo efectivo de la documentacion.

1. Planteamiento del problema

El Area de Gestion Comercial de ESSA se encarga de coordinar, controlar y evaluar el
desarrollo de los procesos comerciales de mercadeo, ventas, atencién clientes y transacciones de
TyD; de acuerdo con los lineamientos establecidos por el Nucleo Corporativo del Grupo EPM para
garantizar una atencion integral de las necesidades de los clientes. Esto, con el fin de que ESSA
asegure el cumplimiento en su cadena de suministro de energia eléctrica (Generacion,
Transmision, Distribucién y Comercializacion), a través de la adquisicion de activos eléctricos de
distribucion para mejorar la eficiencia y operacion de las redes, mediante la gestion de proyectos
de autogeneracion de energia y el estudio de factibilidad para el alquiler de su infraestructura
eléctrica a operadores de telecomunicaciones, promoviendo un desarrollo sostenible y un servicio

integral a los clientes.
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Actualmente, el Area de Gestion Comercial de ESSA se enfrenta a procesos manuales que
estan impactando la eficiencia en cada uno de sus procesos, esos cuellos de botella debido a que
la mayoria de sus herramientas se ejecutan en estaciones de trabajo individuales y a que, las tareas
de software son repetitivas y rutinarias, estdn generando que los trabajadores encargados de cada
proceso se tomen mas tiempo de lo habitual en gestionar uno o varios proyectos, lo que conlleva

a que pierdan el enfoque de las actividades mas importantes, aumentando la ineficiencia y la

insatisfaccion de los clientes.
Tabla 1l

Cumplimiento de objetivos

Objetivo Cumplimiento
Realizar un diagnostico sobre el estado actual de los procesos en el Capitulo 7
Area de Gestion Comercial de ESSA, analizando indicadores clave Péagina 33
de desempefio, para proponer mejoras enfocadas en la efectividad.
Realizar una revision documental sobre modelos teoéricos de Capitulo 7
mejoramiento de procesos, con el fin de profundizar en el Pégina 35
conocimiento de conceptos claves para identificar y proponer las
mas indicadas dentro del plan de mejora.
Desarrollar un plan de mejora que impulse la optimizacion de los Capitulo 8
procesos en el Area de Gestion Comercial de ESSA, enfocado en Pagina 47
aumentar la eficiencia operativa.
Implementar las mejoras aprobadas por el lider de los procesos del Capitulo 9
Area de Gestion Comercial de ESSA, con el fin de aumentar la Péagina 64
efectividad operativa y fortalecer tanto la calidad del servicio como
la satisfaccion del cliente.
Fortalecer el sistema de gestion documental del Area de Gestion Capitulo 9

Comercial de ESSA, mediante el disefio e implementacion de
herramientas y/o procedimientos, con el propdsito de facilitar el
acceso a la informacion y el desempefio de los procesos.

Nota: Informacion del cumplimiento de objetivos. Elaboracion propia.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Contribuir en el mejoramiento de los procesos del Area de Gestion Comercial de la
Electrificadora de Santander S.A. E.S.P. (ESSA).

2.2 Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico sobre el estado actual de los procesos en el Area de Gestion
Comercial de ESSA, analizando indicadores clave de desempefio, para proponer mejoras
enfocadas en la efectividad.

Realizar una revisién documental sobre modelos tedricos de mejoramiento de procesos,
con el fin de profundizar en el conocimiento de conceptos claves para identificar y proponer las
maés indicadas dentro del plan de mejora.

Desarrollar un plan de mejora que impulse la optimizacion de los procesos en el Area de
Gestion Comercial de ESSA, enfocado en aumentar la eficiencia operativa.

Implementar las mejoras aprobadas por el lider de los procesos del Area de Gestion
Comercial de ESSA, con el fin de aumentar la efectividad operativa y fortalecer tanto la calidad
del servicio como la satisfaccion del cliente.

Fortalecer el sistema de gestion documental del Area de Gestion Comercial de ESSA,
mediante el disefio e implementacion de herramientas y/o procedimientos, con el propdsito de

facilitar el acceso a la informacion y el desempefio de los procesos.
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3. Alcance

La organizacion y centralizacion efectiva de la informacion en el Area de Gestion
Comercial de ESSA es fundamental para el mejoramiento de los procesos. Al estructurar un plan
de mejora e implementarlo, el cual se encaminé a la optimizacion de las actividades y/o tareas de
cada proceso prestando especial atencion a la documentacion y gestion operativa de los procesos
de Compra de Activos Eléctricos, Autogeneradores y Alquiler de Infraestructura.

Este alcance de trabajo consiste en el diagndstico de ineficiencias, reprocesos y cuellos de
botella analizando indicadores y utilizando herramientas de Six Sigma y diagramas de causa-
efecto.

La mejora abarca desde la recepcidn hasta el procesamiento de solicitudes de documentos
para llevar a cabo un proyecto, e incluye el uso de tecnologias de la informacion, automatizacion
de actividades tediosas y estandarizacion de procedimientos. También se amplia para incluir la
capacitacion del personal, la reasignacion de tareas y la incorporacion de sistemas de control y
seguimiento.

Con estas acciones propuestas, se espera optimizar los tiempos de respuesta, reducir los
errores, mejorar la calidad del servicio y aumentar el nivel de satisfaccion del cliente. Este proyecto
aportara a la productividad de los profesionales y a la efectividad del Area de Gestion Comercial

de ESSA, ya que la empresa busca ofrecer un servicio mas eficiente y sostenible.
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4. Generalidades de la Empresa

La Electrificadora de Santander (ESSA) cuenta con una trayectoria de mas de 130 afios, su
historia inicia en 1891 cuando la Comparfiia Anénima Eléctrica de Bucaramanga, fundada por Julio
Jones y Rinaldo Goelkel, encendié las primeras luces en Bucaramanga. En 1941, la Nacion, el
Departamento de Santander y el Municipio de Bucaramanga crearon la Central Hidroeléctrica del
Rio Lebrija, marcando un hito en el desarrollo energético de la region. En 1975, la empresa cambio
su nombre a Electrificadora de Santander, y en 2009, el Gobierno Nacional vendié sus acciones al
grupo empresarial EPM, consolidando su posicion en el sector eléctrico.

A lo largo de su historia, ESSA ha sido un motor de crecimiento regional, destacandose
por su compromiso con la sostenibilidad ambiental, el trabajo conjunto con las comunidades
mediante actividades sociales, y la promocion de la innovacién en procesos, servicios y modelos
de negocio que fortaleceran su impacto en la region.

Ante esto, la ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P. ESSA, se reconoce
actualmente como una empresa de servicios publicos mixta de nacionalidad colombiana,
constituida como sociedad an6nima sometida al régimen general de los servicios publicos
domiciliarios y a las normas especiales que rigen el sector eléctrico, perteneciente al Grupo
Empresarial EPM. Prestando sus servicios en 87 municipios de Santander, dos municipios de
Bolivar, cuatro de Cesar y uno de Norte de Santander; su sede principal esta ubicada en la ciudad
de Bucaramanga, municipio de Santander, en la carrera 19 N° 24-56.

En la siguiente figura, figura 1, se detalla el logo de la Electrificadora de Santander S.A

E.S.P. ESSA.
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Figura 1

Logo de Electrificadora de Santander S.A E.S.P. ESSA

Nota: Tomado de (ESSA, 2024)
4.1 Aspectos generales de la empresa
4.1.1 Propdsito

Como empresa del grupo EPM, nuestras acciones se encuentran alineadas al proposito del
grupo empresarial y asi “contribuir a la armonia de la vida para un mundo mejor”.
4.1.2 Valores

- Transparencia: Actuamos para construir un ambiente de seguridad y confianza entre la
Empresa y los grupos de interés, brindandoles una informacion oportuna, relevante y de calidad.
Entendemos el caracter pablico de nuestra labor y cuidamos los bienes publicos de los que somos
responsable.

- Responsabilidad: Nos anticipamos y respondemos por las consecuencias que nuestras
actuaciones y decisiones puedan tener sobre los demas, asi como sobre el medio ambiente y el
entorno.

- Calidez: Somos calidos, respetamos las diferencias, nos importa el otro y tratamos de
entendersus circunstancias para ayudarle a buscar soluciones, sin arrogancia y siempre con respeto

y amabilidad.
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4.1.3 Estructura Organizacional:

El gobierno corporativo de ESSA se compone de un Maximo érgano de direccion, que es
la Asamblea general de accionistas y un Maximo 6rgano de administracion, que es la Junta
directiva. A su vez, la estructura organizacional de ESSA, se compone de la siguiente manera:
Figura 2

Estructura organizacional Electrificadora de Santander

Estructura Administrativa

@) Contribuidor Indévidual - @  comunicaciones
o sash Cntsarfisn Rt ot S ara : sl s s Gy s Dawes son e Lot b b oyt
Auditoria _Area ! Ares Asumins Legales ¢ Area Servicios Area Suministro
Interna L Finanzas | Secretaria General Corporativos Soporte Administrativo

o G B, Cantrbuidures
Y indhidusles bl usles
b N C [T e G iz o et
r - s ) I .
Area Area Subgerencia Subgerencia 3 Area
Gestion Gestion Subestaciones d‘iu‘pgcrop(la imi Prémams Generacion
Operativa Comercial y Lineas | deDistribucion. yee Energia

Nota: Estructura organizacional ESSA. Tomado de (ESSA, 2024)
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4.1.4 Cadena de valor

La cadena de valor ESSA, estd conformada por los negocios de generacion,
transformacion,distribucion y comercializacion que se pueden apreciar en la figura 3.
Figura 3

Cadena de valor de la Electrificadora de Santander ESSA

Cadena
deva Or ¢ Trnsmision
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plantas elecircas y el
srtemna nacional

£l negooo de generacion
eléctricaconssie en
transformar alguna clase de
energis [quimica cinética
termea, luminsa, nucleat

solar entre otras{ en enesgly
eléctrica

ESSA cuerita con dos plantas
de generacion hidedulicax
pailmas ubeada en Lebrga y
Cascada ubicads en San G

c salizacié

El negocio de
comercial zacion consiste on
b compra de energla
electrica en el mercado
mayorista y su venta s otron
agentes del mencada 0 3 los
usuanos finsies

Distribuicié

El negacio de dstnbucion e ‘
el C"JSEDG'D Ceot suministro
de energia desce Ly
subestacion do distnbucicn
hasta los usuarios finales
{medidar del cliente}

£
Nota: Tomado de (ESSA, 2024)
4.1.5 Mapa de procesos

En la figura 4, se puede visualizar el mapa de procesos actual de la Electrificadora de

Santander S.A. E.S.P., ESSA.
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Figura 4

Mapa de procesos ESSA

Modelo de procesos

A,

Estratégicos Misionales Habilitador de Apoyo
la operacion

Nota. Tomado de (ESSA, 2022)

5. Marco de referencias

5.1 Marco de antecedentes

En este proyecto se consideraron proyectos de grado y estudios previos relacionados
con la mejora de procesos en areas comerciales, que ofrecen bases relevantes para el
desarrollo de este.

Acevedo Patifio, LM (2023) en su trabajo de grado "Metodologia para proyectos
ESSA: Disefio de una metodologia que permita estandarizar la gestion de proyectos en la

Electrificadora de Santander S.A. E.S.P.", resaltd la importancia de contar con una
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metodologia sistematica para estandarizar la gestion de proyectos en ESSA, subrayando el
uso de herramientas tecnolodgicas y la automatizacion para optimizar la eficiencia.

El trabajo ha permitido demostrar que el uso de un método sistematico para
estandarizar la gestion de proyectos en ESSA, combinado con herramientas técnicas y de
automatizacion, puede mejorar significativamente la eficiencia operativa. En el proyecto, se
concluye que la implementacion de soluciones practicas mejord procesos clave, redujo los
reprocesos Y el tiempo de respuesta, y asegurd una gestion mas organizada y flexible.

Serrano Gémez, L., & Ortiz Pimiento, NR (2012) titulé so proyecto de grado como
"Una revision de los modelos de mejoramiento de procesos con enfoque en el redisefio." En
este estudio examind modelos como Lean y Six Sigma, que son Utiles para identificar
ineficiencias y proponer soluciones concretas en los procesos empresariales.

La revision de modelos como Lean ha demostrado que Six Sigma es util para
identificar oportunidades de mejoras y proponer soluciones concretas en los procesos. En el
proyecto, estos métodos fueron la base para un diagnostico detallado del proceso en el &mbito
de la gestion profesional de ESSA, que permitidé encontrar obstaculos y sugerir acciones
especificas para mejorar la efectividad y calidad del servicio.

Moreno, GA (2013). Realizd un trabajo de grado titulado "Metodologia para la
gestion de proyectos bajo los lineamientos del Project Management Institute.” El cual destaco
la importancia de utilizar herramientas de mapeo de procesos y el seguimiento de indicadores
de desempefio como pilares para asegurar resultados sostenibles. Concluyendo que el uso de
herramientas de mapeo de procesos y el monitoreo de indicadores de desempefio son
importantes para garantizar resultados sostenibles.

Este enfoque permitio al proyecto identificar actividades criticas, resaltar areas de

mejora y facilitar la implementacion de un sistema de indicadores que mejoro el seguimiento
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y la medicion del impacto de las propuestas y contribuyo a la sostenibilidad de las reformas
implementadas.
5.2 Marco Tedrico

De acuerdo con Hero camp, una plataforma especializada en formacion y
capacitacion para el desarrollo de habilidades digitales y empresariales, la eficiencia y el uso
de herramientas de disefio de trabajo son fundamentales para el éxito empresarial en la era
digital. Estas herramientas contribuyen a incrementar la productividad, optimizar la gestion
de los procesos, facilitar la toma de decisiones, fomentar la innovacion y reducir los costos
operativos. En este contexto, las principales técnicas de ingenieria industrial que se aplicaran,
tanto directa como indirectamente, en el desarrollo del proyecto de grado en la Electrificadora
de Santander S.A. E.S.P. ESSA.

5.2.1 Mejoramiento de Procesos

Segln autores como Harrington (1993) y Davenport (1990), implica el anélisis
sistematico de actividades para incrementar la eficiencia y adaptabilidad, logrando resultados
que aportan valor a la organizacion.

5.2.2 Automatizacién de Procesos (RPA)

Tecnologia que optimiza tareas repetitivas mediante bots de software, mejorando la
eficiencia operativa y la precision en actividades como la gestion documental (Camara de
Comercio de Bogotd, 2021).

5.2.3 Six Sigma

Metodologia de mejora continua que se enfoca en disminuir la variabilidad y los

defectos en los procesos. Utiliza fases como Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar

(DMAIC) para lograr sus objetivos.
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5.2.4 Indicadores de Gestion

Herramientas cuantitativas que reflejan el rendimiento de los procesos, lo que facilita
la toma de decisiones informadas y el seguimiento de metas. Para trabajar con indicadores,
es necesario establecer un sistema integral que abarque desde la comprension adecuada del
hecho o las caracteristicas evaluadas hasta la toma de decisiones informadas para mantener,
mejorar e innovar el proceso correspondiente (Pérez Jaramillo, 2021).
5.2.5 Power Automate

Plataforma que permite automatizar tareas repetitivas y conectar aplicaciones para
optimizar procesos. Se destaca por su facilidad de uso y su aplicabilidad en diversas areas
empresariales (Pearson et al., 2020).
5.2.6 BOTS

Erickson (1999) cita en su reseia del libro “Bots: The Origin of New Species” de
Andrew Leonard (1997) la definicion que este autor proporciona del término bot como un
programa auténomo de software, dotado de personalidad y que generalmente presta un
servicio.

Para Geer (2005) un bot es un programa que funciona de forma automaética actuando
como un agente para los usuarios o para otros programas, mientras que para Putchala y
Agarwal (2011) los bots son aplicaciones de software que realizan tareas automaticas a través
de Internet de manera eficaz.
5.2.7 Matriz DOFA

La matriz DOFA es una herramienta que facilita la identificacion y analisis de las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, lo que da origen a su nombre. Esta
metodologia permite al estratega o responsable de la toma de decisiones obtener una vision

integral, facilitando la creacion de estrategias enfocadas en potenciar las fortalezas,
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aprovechar las oportunidades, minimizar el impacto de las amenazas y reducir las debilidades
de la organizacion. De esta manera, contribuye a incrementar el nivel de madurez
organizacional. Su base tedrica se apoya en las matrices previamente explicadas: el perfil de
capacidad interna y el perfil de oportunidades y amenazas. (Serna, 2014).
5.2.8 Caracterizacion de un proceso

La ficha de caracterizacion es un documento de apoyo cuyo propdsito es describir en
detalle los elementos de un proceso, facilitando su comprensién para todas las partes
interesadas. Aunque la organizacion define los componentes de la ficha, estos deben
garantizar una correcta interpretacion, ejecucion y control del proceso, promoviendo la
mejora continua. Normalmente, las fichas incluyen informacion sobre el objetivo, alcance,
proveedores, entradas, actividades de transformacion, salidas, beneficiarios, recursos
empleados y mecanismos de control. Este documento se elabora tanto para los procesos
principales como para los subprocesos que los integran. (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas
& Tejedor, 2002).
5.2.9 Diagrama de causa-efecto

Conocido también como diagrama de Ishikawa, es una representacion grafica que
ilustra la relacion cualitativa e hipotética entre los diversos factores que pueden contribuir a
un efecto o fendmeno determinado. Su impacto visual se refleja en la capacidad de mostrar
de manera ordenada, clara y precisa las interrelaciones entre un efecto y sus posibles causas,
permitiendo una comprension instantanea y completa del fendmeno en cuestion. Ademas, su
capacidad de comunicacion facilita la comprension de las posibles interacciones causa-
efecto, incluso en situaciones de alta complejidad, lo que ayuda a abordar de manera efectiva

el problema en estudio (Fundibeq, 2019).
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5.2.10 Diagrama de flujo de proceso

Es una herramienta que representa graficamente un algoritmo ya que todas las tareas
Ilevan un orden. Para crear diagramas de flujo efectivos, se debe utilizar simbologia y reglas
estandar, lo que permite que los diagramas sean féciles de leer. Se debe establecer quien
participa en cada paso y establecer bandas de responsabilidades, todo diagrama debe tener
un inicio y un fin. Los simbolos més utilizados se encuentran la siguiente imagen. (UANL,
2014).
Figura 5

Simbolos estandares para los diagramas de flujo

Simbolo Significado

Operacion: Se utiliza para denotar

cualquier clase de actividad.

Movimiento/Transporte: Indica el

movimiento de output en las localizaciones.

Punto de decisién: Punto dénde se

requiere la toma de una decision.

Conector: se utiliza para conectar un

diagrama con otro.

Documentacion: Indica que en una
actividad fue incluida informacién registrada

en papel.

Direccién de flujo: Denota la

direccion y orden de los pasos del proceso.

Limites: Indica el inicio y fin del

diagrama.

Espera: Se utiliza cuando se debe

esperar antes de proceder con la siguiente

UUXGOOQD

actividad.

Proceso predefinido: Indica la

secuencia de pasos establecidos en otro

proceso.

Nota. Adaptada de Mejoramiento de los procesos de la empresa. (p. 26), por Harrington, J,

1993, McGraw-Hill Interamericana, S.A.S
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6. Metodologia

Este proyecto se desarrollé con un enfoque de trabajo de campo, enfocado en la
recoleccion y el anélisis de datos directamente de cada proceso del Area de Gestion
Comercial de Electrificadora de Santander S.A. E.S.P. (ESSA). La metodologia se basé en
cinco pasos bésicos disefiados para garantizar una comprension integral del problema actual,
formular sugerencias de mejora y evaluar eficazmente su impacto. A continuacion, en la
figura 5, se describen las etapas del proyecto que incluyeron las actividades necesarias para
lograr los objetivos.

Figura 6

Etapas de la metodologia del Proyecto

Formulacién de

un plan de Implementacién
Pre- diagndstico mejora de propuestas
¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢
Diagndstico de Disefio de Control y
cada proceso indicadores Evaluacién de

Resultados

6.1 Pre- diagnostico

El objetivo principal del analisis pre-diagndstico, consistié en recopilar informacién
de cada proceso, complementada con una revision preliminar de los documentos disponibles
y observaciones directas. Esto permite una conceptualizacién méas detallada y un analisis
preliminar de posibles mejoras. Las actividades desarrolladas fueron las siguientes:

Una revisién documental en donde se analizaron registros de manuales, diagramas
prescriptivos, diagramas de flujo e indicadores para comprender como estaban los procesos

actualmente.
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Se realizaron entrevistas semiestructuradas a cada profesional responsable de cada
proceso y demas responsables del area. Esto con el fin de identificar tareas operativas, roles,
responsabilidades y recursos disponibles

Mediante la observacion directa se realizé un andlisis in situ de las actividades y
acciones desarrolladas en cada proceso y se observo la comunicacion entre los mismos
profesionales, los tiempos de respuesta y posibles cuellos de botella.

La recopilacion de datos, implico recolectar informacion relevante sobre los tiempos
de ejecucion, tasas de error y cargas de trabajo para establecer una linea de base para el
andlisis posterior.

6.2 Diagnostico de cada proceso

En esta etapa, mediante el analisis detallado de cada proceso se busco identificar los
problemas especificos que afectaban la eficiencia y efectividad del Area de Gestion
Comercial ESSA. Usando diversas herramientas para garantizar la comprension completa de
los problemas presentes. Pasando por cada uno de los procesos e inspeccionando las tareas
desempefiadas por cada profesional responsable para encontrar las causas principales. Para
ello, se desarrollaron las siguientes actividades:

Inspeccion visual y analisis cualitativo, en donde se evaluaron las operaciones locales
para identificar cuellos de botella, reprocesos y problemas en el flujo de trabajo.

Mapeo detallado de los procesos, que describe la secuencia de actividades con el fin
de identificar las falencias e ineficiencias en cada proceso actualmente.

Aplicacion de herramientas de mejora continua, tales como, Six Sigma (DMAIC),
para definir, medir, analizar, mejorar y controlar los problemas observados, y el diagrama de
Ishikawa en el que a través de la causa raiz se desencadenan los errores, reprocesos y retrasos

en cada proceso.
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6.3 Formulacion de un plan de mejora

Con base en los resultados de la etapa de diagndstico, se disefiaron y se propusieron
estrategias para abordar los problemas identificados, con un enfoque en mejorar la eficiencia,
efectividad operativa y la satisfaccion del cliente. Para ello, se hizo una revision y evaluacion
de los datos; esto se trabajé junto a cada profesional y los superiores del Area de Gestion
Comercial de ESSA. Dentro de las propuestas de mejora esta:

Automatizar tareas repetitivas utilizando herramientas tecnoldgicas como bots y
sistemas de gestion de documentos.

Estandarizar las tareas operativas para reducir la variabilidad en el desempefio de las
actividades.

Equilibrar la carga laboral de cada profesional.

Definir indicadores clave de rendimiento (KPI), que midan el tiempo de respuesta en
cada fase y/o estado en el que esté un proyecto, y la reduccion de errores después de la
implementacion de las mejoras.

Finalmente, el plan se present6 ante los profesionales, quienes son los responsables de las
decisiones tomadas, las acciones ejecutadas y a ejecutar, y el desempefio del area, con
comentarios que se tuvieron en cuenta en los ajustes del plan de mejoras para su
implementacion.

6.4 Disefio de Indicadores

Para dar seguimiento al progreso de las propuestas, se cred un sistema de indicadores
que facilité la recopilacion de datos cuantitativos, permitiendo evaluar el impacto de su
implementacion en la empresa. Para ello, es necesario medir estos indicadores tanto antes
como despues de la ejecucion de las mejoras. Ademas, los indicadores fueron aprobados

tanto por el director del proyecto como por la tutora.
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6.5 Implementacion de mejoras

A partir de las etapas anteriores, se implementaron las propuestas de mejora
aprobadas por los profesionales del area de Gestion Comercial ESSA, incluyendo los nuevos
indicadores como sistemas de seguimiento y de control de cada proceso, asi como también,
la capacitacion de los profesionales ante el sistema de automatizacion (BOT) para la gestion
documental y la amplia aplicacion que tiene para facilitar las tareas de cada proceso. Tras la
ejecucion del plan, se evalu6 el estado de estos procesos para validar la efectividad de los
cambios implementados.
6.6 Control y evaluacion de los resultados

Al concluir la implementacion de las propuestas de mejora, se llevo a cabo una
evaluacion y seguimiento tanto de las mejoras aplicadas como del sistema de indicadores.
Este proceso incluyd inspecciones en el campo de los procesos intervenidos y una evaluacion
comparativa del proceso antes y después de la implementacién del plan de mejora. El objetivo
era analizar el impacto de las propuestas y comunicar los resultados obtenidos a los

profesionales del area, facilitando asi la comprension de los cambios y su efectividad.

7. Diagnostico inicial

7.1 Metodologia del diagnostico

La metodologia empleada para llevar a cabo el diagndstico se fundamento en el
andlisis tanto cualitativo como cuantitativo de la informacion obtenida a través de la revision
documental de cada proceso, con el fin de identificar dentro de los procesos cuales
actividades toman maés tiempo o son ineficientes, y que estan impactando en la efectividad y

calidad del servicio del Area de Gestion Comercial de la ESSA.
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La recoleccion y analisis de datos se llevaron a cabo mediante observacion directa,
entrevistas semiestructuradas con los responsables de cada proceso dentro del Area de
Gestion Comercial de la ESSA, asi como con los jefes del Area. Se emplearon herramientas
como diagramas, Six sigma y flujogramas para identificar las causas de reprocesos, retrasos
e ineficiencia en los procesos del Area de Gestion Comercial de la ESSA.

Cada fase del diagndstico se completd, incluyendo el andlisis del impacto de las
propuestas implementadas en cada proceso. Los resultados obtenidos fueron compartidos con
los profesionales a cargo. A continuacion, se detalla cada fase del diagndstico en la figura 7.
Figura7

Diagrama de las etapas del diagndstico

/ 4. Revisiony /
1. Analisis | oo fam || analisis de los A { 6. Conclusion
| 2. Revision | 3. Inmersion | [ 5. Andlisis de |
General de la | . | L | documentos e | del
\ Tedrica | Inicial \ P \ los procesos | L
Empresa | \ \ indicadores de ' Diagndstico
\ \ los procesos
A X A
N 4N N \ N /

7.1.1 Anélisis General de la Empresa

En esta etapa, fue fundamental revisar la pagina web de la empresa Electrificadora de
Santander S.A E.S.P. (ESSA), con el fin de adquirir conocimiento y comprender su mision,
vision, valores, productos y servicios.

A su vez, este andlisis permitid la familiarizacion con el entorno, la cultura
organizacional y los objetivos estratégicos de la empresa, facilitando el reconocimiento tanto
de su infraestructura fisica como de sus areas laborales y permitiendo la adaptacion mas

rapida dentro de esta.
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Ante esto, el conocer previamente a la empresa también ayudd a identificar areas de
interés, generando un aporte en la experiencia préctica tanto para el estudiante como para la
organizacion.

7.1.2 Revision teorica

Se realiz6 una revision tedrica con el objetivo de profundizar en los conceptos clave
para la mejora de procesos, fundamentales para el desempefio efectivo dentro de la empresa.
Esta revision permitié una comprension detallada de principios como la optimizacion de
flujos de trabajo, la eficiencia operativa y el control de calidad, esenciales para llegar a la
implementacion de mejoras en los procesos del Area de Gestion Comercial de ESSA.

Al ampliar el conocimiento sobre estas fuentes teoricas, fue posible abordar
conceptos de mejoramiento de procesos alineados con los estandares para lograr la
efectividad del Area.

Los principales hallazgos de esta revision se encuentran en el capitulo 5.

7.1.3 Inmersién inicial

En esta fase, se emplearon diversas técnicas para analizar la gestion documental de
los procesos del Area de Gestion Comercial de la ESSA, desde la observacion directa, la
induccién por los profesionales de cada proceso, la explicacion detallada por parte de la
profesional encargada de los procesos en general hasta la indagacion documental respectiva
de cada proceso. Ademas, se elaboré un diagrama de flujo y se utilizaron los formatos de
control y registro de las variables y parametros (indicadores) utilizados actualmente en el

area. Ante esto, se revisaron los siguientes documentos:
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Tabla 2
- .y
Revision documental de los procesos
REVISION DOCUMENTAL
PROCESO DOCUMENTOS CODIGO VERSION
Instructivo de compra de bien futuro IPSVP025 Va4
Matriz de requisitos para la compra y/o cesion de activos existentes y de bien futuro ZPSVPOO1 VA
COMPRA DE ACTIVOS ELECTRICOS Formato valoracion de in\{entario para la adquisicit_ﬁn de aﬂc‘tiv_os eléctricos futuros FPSVPO33 V3
Formato informe de contratos activos eléctricos FPSVPO13 V2
Instructivo Cesion y compra de activos existentes IPSVPOO7 V7
Formato Compra de bien futuro FPSVP024 V3
Formato visita de pruebas para conexion de autogeneradores hasta 5 MW y generadores destribucion £PSVP039 va
Nuevos y existentes
AUTOGENERADORES Instructivo conexi_dn de au‘t_o'generadores ?’pequeﬁa escala\f:generadores distribuidos IPSVPO30 V2
Instructivo conexidn de generacion y autogeneracion a gran escala IPSVPO31 V2
Formato solicitud de conexion simplificada para conexidn de autogeneradores a pequefia escala hasta 5 £PSVPO3L va
MW y generadores distribuidos nuevos y existentes

ARRENDAMIENTO DE Guia de usuario Facturacion arrendamiento de infraestructura GPSVPO02 V3
INFRAESTRUCTURA Instructivo arrendamiento de infraestructura eléctrica IPSVPO06 V6
Caracterizacion prestacion de productos y servicios asociados CPSVPOO1 3%
Procedimiento preventa de productos o servicios PPSVPO01 Va4
OTROS DOCUMENTOS Procedimiento venta de productos o servicios PPSVP002 v
Procedimiento prestacion de servicios asociados PPSVP005 V5
Mormograma prestacion de productos y servicios asociados MPSVPOOL V10
Manual de Lineamientos MABABDD2 V1
Manual de procedimientos para la contratacion MABABOO3 V3
Manual para la gestion administrativa y técnica de contratos o convenios MABABDOS V2
MANUALES Y PROCEDIMIENTOS Manual delegaciones MABABOOL VE]
Procedimiento planeacion de la contratacion PABABOOL V2
Procedimiento contratacidn PABABOO2 V2
Prodecimiento administracion de contratos PABABOO3 Vi

Asi mismo, se evidencié que dentro de cada proceso manejan indicadores de

Efectividad e Ineficiencia, los cuales fueron mostrados y explicados por cada profesional

dentro de las entrevistas semiestructuradas, debido a que por politicas de ESSA no se puede

compartir libremente esta informacion.

Con esto, el enfoque era lograr una contextualizacion detallada de cada uno de los

procesos que integran el Area de Gestion Comercial de la ESSA. En donde, se hizo

acompariamiento en cada uno de los tres procesos (Autogeneradores, Compra de Activos

Eléctricos y Arrendamiento de Infraestructura), de esto se obtuvo mayor claridad de dichas

actividades e informacion relevante que facilitaron las investigaciones cualitativas y

cuantitativas.
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7.1.4 Revision y analisis de los documentos e indicadores de los procesos

En el Area de Gestion Comercial de la ESSA se manejan instructivos, formatos,
matrices, normogramas y guias; documentos que respaldan los indicadores de efectividad e
ineficiencia aplicados en cada proceso. Estos indicadores tienen funciones tales como, medir
acciones, realizar un diagndstico situacional, comunicar los resultados a los responsables y
evaluar el progreso del cumplimiento de los objetivos.

Debido a que estos, son herramientas que permiten medir el cumplimiento de los
objetivos de cada proceso, involucra también el desempefio de los profesionales de acuerdo
a sus actividades, puesto que compromete el seguimiento de estos procesos a través de su
documentacién; reflejando en los indicadores si se logré o no llevar a cabo estos objetivos.

Por medio de estos indicadores, entre los cuales se incluyen la inefectividad de los
procesos, cuellos de botella y los tiempos prolongados para dar finalidad a una solicitud
inicial, fueron fundamentales para evaluar la efectividad; gracias a la utilidad de estas
herramientas, se logr6 obtener una vision clara y detallada de las fortalezas y mejoras en cada
uno de los procesos.

7.1.4.1 Descripcién de los procesos. Compra de Activos Eléctricos, es el proceso
mediante el cual, la ESSA adquiere activos eléctricos que son propiedad de particulares y
que se encuentran dentro de su zona de influencia, para asegurar la eficiencia del sistema de
distribucion y la correcta administracion y operacion de las redes.

Esto mediante sus tres subprocesos, que clasifican cada compra de activos eléctricos
en: Compra de Bien Futuro, Compra de Activos Existentes o Donacion de Activos Eléctricos,
lo que permite una atencion oportuna y exhaustiva a cualquier dafio, mantenimiento o
reposicion que requiera la infraestructura eléctrica, que solo ESSA puede ofrecer con

experiencia, solidez y profesionalismo.
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Ademas, el Area de Gestion Comercial, a través del proceso de Autogeneradores,
gestiona la vinculacion y legalizacidn de proyectos que buscan generar energia propia, ya sea
mediante energias limpias o no limpias; esta iniciativa busca transformar un desafio global
en una oportunidad que beneficie tanto a la empresa como al desarrollo sostenible.

Asimismo, mediante el proceso de Alquiler de Infraestructura Eléctrica, la ESSA
realiza estudios de factibilidad para que operadores de cable y telecomunicaciones
interesados en utilizar la infraestructura eléctrica de la ESSA en el departamento de Santander
y sus areas de influencia como operador de red (OR), facilitando asi la prestacion de servicios
de telecomunicaciones. Estos procesos estan alineados con el objetivo general de garantizar
una atencion integral a las necesidades de los clientes.

La descripcidn detalla de los procesos se encuentra en el capitulo 10, correspondiente
a los Anexos.

7.1.4.2 Diagramas de flujo del proceso
Figura 8

Diagrama de flujo de las areas y procesos abordados en la ESSA

Compra de Activos Eléctricos
-Compra de Activos Existentes
- Compra de Bien Futuro
Donaciones

Equipo Comercial TyD

Area de Gestién Comercial ESSA
Autogeneradores

Alquiler de Infraestructura

7.1.5 Analisis de la informacioén

7.1.5.1 Anaélisis cualitativo. Para analizar la informacion cualitativa derivada de las
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matrices PCl y POAM, se definen los elementos de la matriz DOFA, detallados en la

Tabla 2. En esta tabla, se presentan inicialmente los factores identificados como debilidades

y fortalezas.
Tabla 3
Matriz DOFA- Fortalezas y Debilidades

FORTALEZAS
Los profesionales P1, la P3y el P4,
tienen la capacidad de adaptacion rapida
a nuevas actividades y/o tareas.

La implementacion de las
herramientas avanzadas, como el six
sigma, Bots y diagramas de flujo, ofrecen
un enfoque estandarizado que mejora la
efectividad, eficiencia y reduce los
reprocesos, errores y tiempos extras de
trabajo.

El diagndstico exhaustivo
permitio identificar areas con
oportunidades de mejora, lo que facilito
la implementacion de soluciones.

El apoyo de cada profesional
contribuyeron a una correcta
implementacion de cada mejora y su
respectivo seguimiento.

DEBILIDADES

Carecen de sistemas de control, no
cuentan con indicadores que permitan
evaluar el servicio brindado por cada uno de
los procesos.

Demora en el proceso de aprobacién
por parte de las areas correspondientes ante
las propuestas de mejora, por ineficiencia de
licencias para acceder a nuevos softwares y
resistencia al cambio, la adaptacion y
desarrollo de nuevas herramientas.

Los procesos no se encuentran
estandarizados. Hay dependencia excesiva
de procesos manuales, lo que genera
ineficiencias y retrasos.

La documentacion existente
actualmente presenta deficiencias en su
tiempo de vigencia, y en el registro de los
indicadores dificulta el monitoreo efectivo
de cada proceso.

Dentro de los componentes faltantes de la matriz DOFA se tienen las oportunidades
y amenazas, que aluden a los factores externos que impactan el desempefio de la empresa de
no ser abordados adecuadamente. La tabla 4 tiene como objetivo plasmar estos hallazgos,
proporcionando una vision integral de como estos factores pueden influir en el

funcionamiento de la empresa.
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Tabla 4
Matriz DOFA- Oportunidades y Amenazas

OPORTUNIDADES

La tendencia a mejoras continuas
y la automatizacion de tareas Yy/o
actividades en la gestion documental de
los procesos ofrece la reduccién de
errores manuales, el incremento en la
eficiencia y ahorro de tiempo.

Implementacion de herramientas
tecnoldgicas como Power Automate y
Bots para la automatizacion de tareas
repetitivas.

Mayor satisfaccion del cliente a
través de tiempos de respuesta mas
rapidas y servicios mas efectivos.

Crecimiento de la demanda por
servicios eléctricos confiables y eficientes.

40

AMENAZAS

Resistencia al cambio por parte de
los profesionales al adoptar nuevas
tecnologias y procedimientos.

Riesgo de pérdida de informacion
debido a la falta de un sistema robusto de
seguridad documental al momento de la
implementacidn de las nuevas tecnologias.

Cambios constantes en las
regulaciones del sector eléctrico que
podrian afectar los procesos actuales.

Impacto de problemas econdémicos
externos que puedan limitar los recursos
asignados para las mejoras.

7.1.5.1.1 Analisis de los procesos del Area de Gestion Comercial ESSA. Para el

analisis cuantitativo se tuvieron en cuenta los indicadores de ineficiencia y eficiencia, tal cual

como se proyectan en las siguientes tablas, estos son los manejados por el Area de Gestion

Comercial ESSA, de igual forma cada uno de los métodos utilizados para sus respectivos

calcularlos. Ante esto, se realizd un analisis individual para determinar el grado de

efectividad; por ende, al detectar disminucion en la efectividad, se procedid a investigar las

posibles causas. A continuacién, se detallan los indicadores:
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Tabla5

Promedio de Ineficiencia en cada proceso

INDICADOR CALCULO X MESES PROMEDIO PROMEDIO META
100% TOTAL
AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

Promedio de  Total de proyectos 13 29 33 25% 24% <=15%
Ineficiencia no terminados
en cada Autogeneradores
proceso

Total de proyectos 17 35 49 34%

no terminados

Compra de

Activos Eléctricos

Total de proyectos 8 13 17 13%
no terminados
Alquiler de
Infraestructura
13% 26% 33%

Fuente: Area de Gestion Comercial ESSA

Tabla 6

Promedio de efectividad en cada proceso

INDICADOR CALCULO MESES PROMEDIO META
0 0)
X 100% AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE TOTAL %

Promedio de  Porcentaje del 25 34 13 62% >= 85%
efectividad Promedio
en cada total de
proceso ineficiencia

Porcentaje de 100 100 100

efectividad

63% 67% 56%

Fuente: Area de Gestion Comercial ESSA
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Tabla7

Porcentaje de ineficiencia vs efectividad de cada proceso por mes

JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE

Promediode 18% 21% 13% 26% 33%
Ineficiencia

en cada

proceso

Promediode 61% 54% 63% 67% 56%
efectividad

en cada

proceso

Fuente: Area de Gestion Comercial ESSA

En el analisis se evidencia que aumento la ineficiencia y disminuyo la efectividad de
los procesos en el Area de Gestion Comercial de ESSA entre agosto y octubre. En agosto, la
ineficiencia promedio fue del 13% vy la efectividad alcanzé el 63%, valores que se encuentra
por debajo de las metas establecidas.

En septiembre, la ineficiencia subi6 al 26%, con una leve mejora en la efectividad al
67%, lo que indica que persistieron algunos problemas sin resolverse. Para octubre, la
ineficiencia alcanz6 un méximo del 33% y la efectividad volvié a disminuir a un 56%, lo que
indica un deterioro continuo de los procesos, debido a la sobrecarga de trabajo, a los cuellos
de botella por reprocesos y la falta de recursos que automaticen ciertas actividades ejecutadas
manualmente por los profesionales encargados de cada proceso.

Se requiere una accion inmediata para empezar a revertir estas tendencias negativas;
ya que, se espera optimizar estos procesos para acercarse a la meta del 85% de efectividad

en los procesos del Area de Gestion Comercial ESSA.
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Tabla 8

Porcentajes promedio de ineficiencia vs porcentajes promedio de efectividad por mes

Comparativa de Ineficiencia y Efectividad por Mes
Inefmenma

. Efectividad

619
. I H

Junio Julio Agosto Septiembre QOctubre

Porcentaje

El gréfico comparativo revela patrones interesantes en la ineficiencia y efectividad a
lo largo de los meses. Octubre destaca por tener la mayor ineficiencia (33%) y una efectividad
relativamente baja (56%), mientras que agosto muestra el mejor equilibrio con la menor
ineficiencia (13%) y una alta efectividad (63%). Septiembre presenta la mayor efectividad
(67%) a pesar de una ineficiencia considerable (26%).

Se observa una tendencia al aumento de la ineficiencia desde agosto hasta octubre,
mientras que la efectividad fluctGa sin una tendencia clara. Junio y julio muestran niveles
intermedios en ambas métricas.

Esta visualizacién comparativa sugiere la necesidad de investigar los factores que

contribuyen a los picos de ineficiencia en octubre y septiembre, asi como replicar las
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préacticas exitosas de agosto en otros meses para mejorar el rendimiento general de los

procesos.

Figura 9

Diagrama de causa- efecto para la inefectividad en la gestion documental de los procesos

en el Area de Gestion Comercial de la ESSA

Medicion

Maquinas

« Errores en los
procesos de gestion
documental

Falta de
herramientas
adecuadas para la
gestidon documental

Reprocesos por
estandarizar las
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+ Faltade
procedimientos
estandarizados para

actividades de cada

el seguimiento de
proceso

los procesos

* Herramientas

ofimaticas obsoletas
o ineficientes

« Retardos en
respuesta ala
solicitud del cliente

« Baja efectividad en
los procesos

.

Procedimientos
muy manuales y
repetitivos

Falta de integracién
entre sistemas de
gestiéon documental

Procedimientos de
gestion documental
obsoletos o mal
definidos

PROBLEMA:
Inefectividad en la
gestion documental
en el Area de Gestion
Comercial de la ESSA

« Documentos fisicos

« Capacitacion
mal organizados

insuficiente en
gestion documental

« Condiciones
inadecuadas para el
almacenamiento de
documentos fisicos

« Falta de orden enla
digitalizacion de los
documentos

Resistencia al
cambio en los
procesos

» Saturacién en el
espacio de archivo

de los documentos

digitalizados

+ Baja
implementacién de
nuevas
herramientas o
sistemas ofimaticos

Poco conocimiento
Yy uso de nuevos
sistemas y
herramientas
ofimaticas

+ Falta de
comunicacién y
trabajo grupal

Materiales Mano de obra Medio ambiente

Del trabajo de campo se logré observar diversos factores que se encuentran
interrelacionados, contribuyendo al problema principal, la inefectividad en la gestion
documental en el Area de Gestion Comercial ESSA,; desde errores en los procesos de gestion
documental, falta de implementacién de nuevas herramientas o sistemas ofimaticos hasta la

saturacion en el espacio de archivo de los documentos digitalizados. Cada uno de estos
aspectos es crucial en la calidad y efectividad de cada proceso del Area de Gestion Comercial
ESSA.

Dados los resultados encontrados en cada uno de los criterios del diagrama de causa-

efecto, se puede evidenciar que el manejo de herramientas ineficientes, la falta de
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capacitacion, el poco conocimiento y uso de nuevos sistemas, la falta de procedimientos
estandarizados y el llevar las actividades manualmente, generan los reprocesos, retrasos y
errores que conllevan a la inefectividad en la gestion documental de cada proceso. Esta
situacion no solo compromete la efectividad y calidad de los servicios, sino también generan
grandes cuellos de botella para cada proceso que implican mayor inversion de tiempo y
reduce la operatividad en cada uno de los procesos del Area de Gestion Comercial ESSA.

Ante esto, también se identifico la falta de un sistema o herramienta de
estandarizacién, optimizacion y automatizacion que ayude a los procesos en su gestion
documental. La carencia de este sistema o herramienta puede generar un incremento en los
errores, reprocesos Y retrasos; ya que la eficiencia de los profesionales encargados de cada
proceso se ve afectada, gracias a la sobrecarga que les genera la saturacion de actividades y
el manejo de estas manualmente. Por ello, el implementar un sistema o herramienta de
automatizacién que ayude en la gestion documental de estos procesos permitira un mejor
control, manejo y gestion de estas actividades para cada proceso.

La mejora continua debe ser un objetivo central que promueva la calidad y efectividad
dentro de estos procesos, por lo tanto, es vital abordar estos problemas de forma integral y
sistematizada; dado que, al identificar y corregir estas causas, el Area de Gestion Comercial
ESSA puede lograr operaciones mas efectivas y con menor tiempo de gestion por parte de
los profesionales, ofreciendo servicios de alta calidad y manteniendo la solidez en cada uno
de sus procesos.

7.1.5.2 Conclusion del diagnostico. En conclusion, se encontraron
fortalezas dentro de cada proceso respaldadas con las capacidades de cada
profesional, asi mismo se evidenciaron los problemas que estan asociados

principalmente a la falta de un sistema o herramienta ofimatica que automatice
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ciertas actividades ejecutadas manualmente por los profesionales encargados de
cada proceso; como una de las causas a las que se le respalda la sobrecarga de
trabajo, los cuellos de botella, errores y reprocesos. Por Gltimo, y no menos
importante, la falta de indicadores de efectividad que reducen la posibilidad de

tener el control de estos errores para evitarlos y corregirlos.

8. Plan de mejora de los Procesos

Considerando las oportunidades de mejora ya identificadas de cada proceso del Area
de Gestion Comercial ESSA, se logrd la claridad de la situacion actual en cuanto a la gestion
de estos procesos, el manejo de la documentacion e informacion y la disponibilidad de
recursos. El andlisis reveld problemas que afectan directamente la efectividad, eficiencia y
calidad del servicio, como reprocesos, cuellos de botella, sobrecarga de actividades en los
profesionales, falta de softwares e implementacion de nuevas tecnologias y deficiencias en
el manejo de la documentacion. Basados en estas observaciones, la tabla 9 muestra dichas
problematicas junto con las propuestas para solucionarlas o reducir su impacto negativo en
el &rea 'y en la empresa.

Tabla 9

Descripcion general de las propuestas formuladas en el plan de mejoramiento

Situacion Problema Propuesta de Mejora Objetivo
1. En el proceso de compra | Disefiar y desarrollar un | Garantizar que los proyectos
de activos eléctricos no se | sistema de seguimiento | se ejecuten de manera

cuenta con un | de proyectos basados en | eficiente a través de un
seguimiento, que cumpla | su gestion eficiente. seguimiento de  registro
con el control del estado enfocado en el estado de los

de los proyectos. proyectos.
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Situacion Problema Propuesta de Mejora Objetivo
El proceso de | Bot para automatizar el | Reducir el tiempo que
Autogeneradores, es un | registro de los datos de | invierte el profesional a

proceso en el que
diariamente se registran
usuarios nuevos y dicho
registro se hace
manualmente, afectando
la carga de actividades del
profesional,  generando
reprocesos y cuellos de
botella.

NnuUevos usuarios.

cargo del proceso para que
pueda dar avance a las
demas tareas y/o actividades
del proceso y eliminar los
errores del registro manual.

ElI  portal web de
Autogeneradores presenta
instructivos no atractivos,
extensos y no muy claros.
Ademas de una
proyeccion visual poco
l[lamativa, desactualizada
y confusa.

Redisefio del Portal Web
del proceso de
Autogeneradores.

Habilitar este portal para

gestion de los usuarios
internos 'y externos al
proceso de
Autogeneradores.

El proceso de Alquiler de
Infraestructura llevaba el
calculo de las tarifas de
forma manual, lo que
generaba  cuellos  de
botella y reprocesos, pues
no cuenta con una plantilla
estandar en la que puedan
calcular dichas tarifas para
cada cable operador.

Una plantilla en Excel
que sea potencial para
proceso de
automatizaciéon de la
actividad de tarifas del
proceso de Alquiler de
Infraestructura.

Agilizar los célculos de las
tarifas por cada cable
operador y reducir errores
manuales 'y  sobrecarga
laboral.

En el proceso de Compra
de Activos eléctricos, los
subprocesos CBF y DON
no contaban con una
estructura (flujogramas),
para comprender el paso a
paso que debe seguir cada
proyecto.

Disefio de diagramas de
flujo para subprocesos
del proceso de Compra
de Activos Eléctricos
(CAE y DON).

Dejar un esquema visual de
los procesos CAE y DON,
que permita comprender el
debido procedimiento y a su
vez, saber en qué estado
estaria el proyecto y a cargo
de quién.
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8.1 Propuesta 1: Disefiar y desarrollar un sistema de seguimiento de procesos basados

en su gestion eficiente

La tabla 10 describe las actividades que se llevaron a cabo para implementar la Propuesta 1,

incluyendo los responsables, el tiempo estimado y los recursos necesarios. Este problema se

abord6 mediante reuniones de trabajo colaborativo, debido a que por motivos de arreglos en

la infraestructura del &rea los profesionales fueron notificados para trabajar desde casa; se

identificaron, en el transcurso de las reuniones las causas y se exploraron soluciones.

Tabla 10

Plan de implementacion Propuesta 1

Descripcion de la actividad

Responsable

Tiempo
estimado

Recursos

Se organizaron los proyectos
en carpetas separadas para
tener la informacion de cada
uno de estos y asi clasificarlos
en cada subproceso CAE, CBF
y DON; con esto ir llenando el
seguimiento disefiado.

Practicante-
Profesional 1
del Proceso
Compra de
Activos
Eléctricos

3,5 semanas

Computador- Disposicion
del profesional 1 y la P3-
Acceso a la carpeta
compartida de los
proyectos y al buzon de
correos de Compras.

Se estructurd la plantilla de
Excel, la cual conlleva los
campos necesarios a tener en
cuenta y asi, llevar el
respectivo seguimiento del
estado de cada proyecto.

Practicante

2 semanas

Computador- Acceso a
Excel- disposicion del P1.

Se hizo el proceso de
completitud, en donde, a
través del buzén de compras se
extrajeron los documentos que
van a cada carpeta, por
proyecto y de alli se saco la
informacion con la que se
fueron llenando campos de la
plantilla, generando asi el
seguimiento y reflejando la
mejora en efectividad,
eficiencia 'y calidad del
servicio.

Practicante

2 semanas

Computador- Acceso al
Buzon de compras-
Disposicion del P1 y P3,
Acceso a Excel.
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DURACION

TOTAL 7,5 semanas

Como evidencia de esta propuesta se entrego:
e EI formato de Excel con la plantilla de seguimiento disefiada y aprobada por los
profesionales a cargo.
Figura 10

Plantilla de seguimiento del proceso de Compra de Activos Eléctricos

:E CBF CAE DON - Estados ﬂ ‘g~ 2 Buscar herramientas da y mucho mas (Alt + Q
Archivo Inicio Insertar  Compartir Diserio de pagina Farmulas  Datos Revisar  Vista  Automatizar  Ayuda Dibujo s i
A57 w fi| DOMNACION e
A B 8] 3] E F G
1 Proyecto Maodalidad Finalizado Acargo de Cormeode Alex Fecha -
2 Madeira BGA CAE Wisita ATC AT ND OB/ 11/2024
3 anta Maria Campestre Pinchote CAE Wiabilidzd Documental T&D MO POTENCIAL WISITA ZT0L2024
4 Edificia Santana BGA CAE Solicitud documentas Clignte k]l 01/05/2024
5 CAE Pendiznte Respucsta Tah ND 2U112024
& aBlanca CAE Soliciud documentos Clignte NOD 10/10/2024
7 Barrio Nueva Fontana CAE Solicitud documentas Cliente [ (o] 10/10/2024
8 Quinta ¢ Bigla CAE Pendiente Respussta T&D NO 30/0%02024
9 Villa Claudia Barichara CAE Wiabllidad Documental T&D ND POTENCIAL VISITA 23/08/2024
10 Edificio Los Rosales BGA CAE Pendiente Respuesta T&aD NOD 20/09/2024
11 El Guamo Confines CAE Pendiente Respussta T&D
12 Edificio Centauros Mejoras Pub. BGA CAE Pendiznte Respuesta TaD 31 09/08/2024
13 n Jose Barichara CAE
CAE Elaboracidn de Minuta Ta&D L [o] 05/11/2024
CAE Respuasta Enviada por PQR Tab 5l 159/07/2024
CAE Ofarta anviada Clignte NOD 04/08/2024
CAE Proceso de Pago T&D HO 20112024
la inmaculada CAE Oferla anviada Cliante
18 Campo Madrid CAE Wisita T&D POTEMCIAL VISITA
20 Laln CAE Elaboracion de Minuta T&D
21 Urb.EL M } CAE
22 Empresa de Transp Pcuesta Wda Los Llanitos CAE Pendiente Respuesta Tah
23 Bellfort Flori CAE Proceso de Pago T&D
24 Urb. Miradore CAE Solicitud documentas Cliente MO
25 Edificio Arandu CAE Solicitud documentos Cliente NO
Maria Cirr CAE Pendiente Respuesta Ta&D
nrns | A Cniha CAF Prndicnts Rosnieats T&N > v
= JOAN AMNDREA Lista desplegable  +
Estadizticas dl libr v~ B @ & — + i

Se entreg0, dentro de la carpeta compartida de compras, las subcarpetas de cada

subproceso de Compra de Activos con los proyectos correspondientes.
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Figura 11

Subcarpetas de cada subproceso del proceso de Compra de Activos Eléctricos
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Carpetas con la documentacion correspondiente de cada proyecto de cada subproceso del
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8.1.1 Pasos para el disefio y desarrollo del seguimiento

- Definir objetivos: Garantizar que los proyectos se ejecuten de manera eficiente a
través de un seguimiento de registro enfocado en el estado de los proyectos. Porque no hay
un control de la gestion de los proyectos que garanticen su eficiencia.

- Herramientas: Buzdén de Compras, Carpeta compartida del Proceso de Compra de
Activos Eléctricos, Excel y el diagrama de flujo del proceso.

- Asignar Responsabilidades: Este seguimiento estara monitoreado por la profesional
a cargo de la supervision de los procesos correspondientes al Area de Gestion Comercial y
quien llevaré el seguimiento seré el profesional asignado al proceso de Compra de Activos
Eléctricos; la supervisora evaluara la gestion eficiente de los proyectos mediante la revision
del estado en el que va cada proyecto, permitiendo la toma de decisiones ante dificultades o
eventualidades que se vayan presentando en la tramitologia de cada proyecto.

- Revisar y Mejorar: Ajustes regulares en la metodologia de la gestion de los
proyectos segun los resultados obtenidos con el desarrollo de esta propuesta. Permitiendo la
actualizacién del seguimiento y los cambios pertinentes a medida que sean necesarios para
el mejoramiento de la efectividad en el proceso de Compra de Activos Eléctricos.

- Documentar el Proceso: Instructivo para el desarrollo del seguimiento de procesos.

En la figura 13, se visualiza el instructivo que se entregé al Area de Gestion
Comercial ESSA, instructivo en el que se proporcionan los pasos para la construccion de un
seguimiento de proyecto, como el que se llevé a cabo para el proceso de Compra de Activos

Eléctricos.
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Figura 13

Instructivo para el desarrollo del seguimiento de procesos

INSTRUCTIVO PARA EL
O DESARROLLO DEL SEGUIMIENTO O
DE PROCESOS

Este manual proporciona pasos esenciales para constituir un seguimiento
de proyectos

Andrea Yulieth Tirado Nossa

PASO 1: DEFINIR

52

OBJETIVOS

El objetivo principal del seguimiento es garantizar que
los proyectos se ejecuten de manera eficiente mediante
un registro organizado del estado de cada uno. Esto es
fundamental debido a la falta de un sistema de control
efectivo que asegure la gestiéon adecuada de los

\ proyectos.

S/

Para llevar a cabo el seguimiento, se utilizaran las siguientes herramientas:

« Buzdn de Compras: Para la gestién de la comunicacion y registro de solicitudes.

« Carpeta compartida del Proceso de Compra de Activos Eléctricos: Como repositorio
centralizado de documentos relevantes.

« Microsoft Excel: Para registrar y analizar los datos relacionados con el avance de los
proyectos.

« Diagrama de flujo del proceso: Para comprender y visualizar las etapas del proceso de
gestion de proyectos.

Recomendaciones:
- Asegurate de que todos los involucrados tengan acceso a las herramientas.
« Mantén los archivos actualizados y organizados de forma sistematica.

PASO 3: ASIGNAR

RESPONSABLES

» Supervision: La profesional a cargo de la supervision de los

procesos del Area de Gestién Comercial sera responsable de

monitorear el sistema de seguimiento. Su labor principal sera: Q RESULTADO ESPERADO:

o Evaluar la gestion eficiente de los proyectos.

o Revisar periodicamente el estado de cada proyecto. UN SISTEMA DE SEGUIMIENTO
o Facilitar la toma de decisiones ante dificultades o ESTRUCTURADO Y EFICIENTE
eventualidades en la tramitologia. QUE PERMITA:
. Ejecucion del seguimiento: El profesional asignado al proceso
de Compra de Activos Eléctricos llevara a cabo las siguientes 1 o'i'é'\gT'E'S:RELDES'\TAAASERSE
actividades: LOS PROYECTOS.
o Registrar el avance de los proyectos en las herramientas 2. GARANTIZAR LA EJECUCION
definidas. EFICIENTE DE LOS PROCESOS.

o Comunicar incidencias o atrasos a la supervisora de 3. FACILITAR LA TOMA DE

manera oportupa. . . EVENTUALIDADES.
o Proponer soluciones ante imprevistos o problemas

DECISIONES INFORMADAS ANTE

detectados.

AREA DE GESTION COMERCIAL
ESSA
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8.2 Propuesta 2: Un Bot que automatice el registro diario de los datos de cada usuario
nuevo, apoyado del programa Power Automate.

El objetivo de este Bot, es generar diariamente la captura de la informacidn necesaria
del SAC, para identificar que usuarios estan en operacion o son usuarios nuevos, esto con el
fin de que esta informacion alimente una plantilla reporte; se llevaron a cabo dos plantillas
reporte, la primera de autogeneradores que estan en operacion y la segunda, un seguimiento
de las solicitudes. Descargando los reportes desde el SAC, se genera una visualizacion de los
que estan en gestion, los que estan en proceso de solicitud y asi garantizar el cumplimiento
de los tiempos.

Este proceso lo hacia manualmente el profesional 1 a cargo, en donde, tomada los
datos del SAC, los descargaba en una plantilla de Excel y manualmente generaba el reporte.
Con la ayuda del Power Automate, este a través de su respectiva programacion, toma los
datos del SAC y los plasma en la plantilla reporte correspondiente. Para llevar a cabo la
implementacion de esta propuesta, se pasé la solicitud al area de TI ESSA, quienes son los
encargados de este tipo de procedimientos; ellos en un lapso de 3 semanas dieron aval para
el disefio del Bot; el desarrollo se trabajé en conjunto con los encargados del area TI,
mediante reuniones por zoom semanales, se fue llevando a cabo la estructura y funcionalidad
del Bot.

Como duracién, el Bot tomé 4 meses aproximadamente; entre su disefio, correcciones
y ejecucion. Aun esta en proceso de ajustes de las plantillas reporte, pero con un avance del
95% en su creacion. Se han hecho pruebas periddicas en cada reunion, para determinar la
implementacion de este como tal al proceso y entrar a ser operado por el profesional 1 del

proceso de Autogeneradores. En las siguientes imagenes se pueden evidenciar desde el dia
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en que se paso la sugerencia al area de TI, las reuniones semanales para su desarrollo y lo
que lleva de avance hasta la fecha aun con ajustes para su implementacion.
Figura 14

Propuesta presentada al area de Tl ESSA
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Figura 16

Informacién del SAC
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Plantilla reporte de la informacion de los usuarios AGPE en operacion
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Figura 18

Plantilla reporte del seguimiento de solicitudes AGPE
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Figura 19

Reunion de ajustes de las plantillas
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8.2.1 Metodologia para Implementar la Propuesta 2

Fase 1. Planeacion

- Definir Objetivos Especificos

Automatizar el registro de datos de usuarios nuevos.

Centralizar la informacion en una base de datos conectada con Power Automate.

Generar reportes diarios con la informacion recolectada.

- Identificar Requisitos Técnicos
Herramientas: Power Automate, Aplicativo Promohologan, Aplicativo Magdagen, SAC,
Bot. Estas fueron las herramientas identificadas como requisito técnico del &rea de Gestion
Comercial; pero, cabe aclarar que la informacion técnica y demés requisitos técnicos
necesarios para el desarrollo de esta propuesta corresponden al area de Tl y por politicas
internas no pudieron ser suministradas.

- Disefar el Flujo de Trabajo del Bot

Se cred como base fundamental para el desarrollo del bot un diagrama detallado de
las funciones especificas con las que se programé el bot, este diagrama se entreg6 al area de
TI, para resaltarles, qué datos se capturan, de donde los tomarian, qué se queria proyectar en
cada pantalla y cdmo se procesaria la informacion.

Este diagrama no fue posible extraerse del computador de la empresa, ya que el
sistema de seguridad de informacion que esta maneja, bloquea los formatos para restringir la
divulgacion de informacion.

Fase 2: Configuracion del Bot y del Power Automate

Esta fase estuvo en manos del area de TI, por tanto, la informacion no fue compartida,

pero junto con los profesionales del Area de Gestion Comercial estuvimos apoyando esta
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fase a través de las reuniones, validando o comentando ajustes para lograr el desarrollo del
Bot como se solicito.

Fase 3: Entrega e Implementacion

El Bot se encuentra en una ejecucion del 95%, lo que evidencia que ain no ha sido
entrega e implementado en el proceso de Autogeneradores; pero durante su desarrollo mi
responsabilidad consisti6 en la entrega del flujo de trabajo del Bot y en el acompafiamiento
de avances en las configuraciones proyectadas por el area de TI, a través de las reuniones de
trabajo colaborativo, en donde también tenia como responsabilidad la toma de decisiones, la
validacion y ajustes de los avances.
Tabla 11

Cronograma Propuesta 2

Actividad Duracion
Fasel: Planeacion 3 semanas
Fase 2: Configuracion del Bot y del Power Automate 12 semanas
Fase 3: Entrega e Implementacion AUn en desarrollo

8.3 Propuesta 3. Redisefio del Portal Web del proceso de Autogeneradores.

Para llevar a cabo esta propuesta se solicitd el permiso respectivo para poder acceder
al portal web desde la plataforma de la empresa ESSA, con el fin de echar un vistazo a los
instructivos y plantear las ideas de cambio siguiendo el objetivo de esta propuesta, el cual es
darle al portal web una proyeccion visual llamativa al cliente, actualizar los instructivos y
sintetizar la informacion, con informacion clara, concisa y especifica del proceso. Para esta

propuesta se revisaron otras plataformas como EDEQ y CHEC.
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Esta propuesta quedo en proceso de desarrollo, por actividades previas a esta solicitud
ante el area pertinente de ESSA.
Figura 20
Propuesta de mejora Portal Web Autogeneradores

PORTAL AUTOGENERADORES

Considero que el portal de Autogeneradores no esta atractivo a la vista de los usuarios,
ya que, la informacién es muy textual, extensa y no muy clara. Por lo tanto, propongo el
ajuste de este con algo mas visible, claro, simplificado y segun las reglas requeridas;
mi propuesta de mejora va direccionada a:

- Revisar el procedimiento de conexién: Aclarar la informacién que hay alli en
el portal y si se debe complementar para plasmarla de manera més llamativa
visualmente, mas clara y concisa. Un ejemplo seria como la estructura que
maneja EDEQ o CHEC.

CHEC: hutps://www.chec.com.co/Home/Clientes-y-comunidad/Clientes/Clientes-
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- Instructivos y documentacién:
Cartilla de Autogeneracion y Generacion distribuida resolucion CREG 174 de 2021-
Para esta cartilla la idea es plasmar la informacién en un formato de imagenes que al
momento se deslicen para generar un consecutivo que haga alusién a toda la
informacidén que se quiere proyectar y con una proyeccion visual mas llamativa, ya sea
como se visualiza cuando se suben varias imagenes a Instagram, que se desplazan o
deslizan hacia un lado y lleva la secuencia de la informacién a proyectar , ejemplo
como lo plasma CHEC: s:/ N . i §-y-

Procedimiento de conexién de Autogeneradores y Generadores distribuidos- Para
este, la idea de mejora es proyectar un video o una presentaciéon de power point en
donde se lleve a cabo la explicaciéon del paso a paso o del procedimiento como tal de
conexion de Autogeneradores y generadores distribuidos, taly como se puede observar
en el portal de EDEQ: S/ WwWw yvatch?y= I =

Power point: Usuarios Autogeneradores y Generadores Distribuidos - Resolucién

CREG.pptx

Ol | cietin + St Adingor e aidons | Covamabons Dnb i - eack s iin (6

Usuarios Autogeneradores y Generadores
Distribuidos - Resolucion CREG 174 de 2021
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>> En el link se puede observar una presentacién en power point que disefé con la
idea de proyectar un bosquejo de la mejora sugerida, aun la informacion esta por
revisar.

NTE-01 Norma técnica - Conexiéon de Autogeneradores y Generadores
Distribuidos- Realizar la respectiva revision de las normas que se tienen en cuenta y
requiere el proceso, para actualizar la informacion.

Requisitos de protecciones para la conexion de sistemas de generacion en el
Sistema Interconectado Nacional (SIN) - Proyectar la informacién que se encuentra
super textual, de forma méas resumida y atractiva a la vista, un ejemplo:

Una cartilla o un esquema visiblemente mas llamativo y con informacién especifica de
lo que se quiere dar a entender.

Procedimiento para realizar pruebas a las funciones de proteccion minimas de los
sistemas de generacion - Generar una plantilla en power point donde se puede
proyectar la informacion tipo folleto o infograma para visualizarla de forma mas
llamativa, ordenada, clara y detallada.

- Lineas de atencién:

Actualizar la informacion que se encuentra alli (Anexar el nimero de Francisco).

8.3.1 Actividades para el Redisefio del Portal Web del proceso de Autogeneradores

Fase 1: Analisis y Diagnostico

61
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- Revision del Estado Actual del Portal

Se identificaron problemas de uso, informacion desactualizada, desorganizada y poco
clara.

Se indag06 otros portales referentes a empresas prestadoras del mismo servicio como
EDEQ y CHEC, para validar las sugerencias relacionadas con disefio, contenido vy
funcionalidad.

Fase 2: Disefio e Implementacidén
Esta fase no esta dentro del alcance del proyecto, por cuestion de disponibilidad de tiempo
del area pertinente a esta solicitud de propuesta. Pero se destaca que, la propuesta fue
aprobada méas no ejecutada durante mi periodo de préctica en la empresa.

Fase 3: Monitoreo y Mejora Continua

Evaluar el impacto del redisefio en métricas clave como la comprension, uso y
satisfaccion del usuario al interactuar con el portal web.

Mantener la informacion del portal actualizada y relevante, esto a cargo del
profesional a cargo del proceso.

Como beneficios al implementar esta propuesta se mejorar la experiencia del usuario
al interactuar con un portal web visualmente mas claro, llamativo, facil de acceder e
interpretar la informacion. Asi como, mejorar la eficiencia operativa, ya que una estructura

simplificada del portal reduciria las consultas innecesarias.
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Tabla 12

Cronograma Propuesta 3

Actividad Duracion
Fase 1: Revision del estado actual del 1 semana
Portal
Fase 2: Disefio e Implementacion En espera
Fase 3: Monitoreo y Mejora Continua En espera

8.4 Propuesta 4. Una plantilla en Excel que sea potencial para proceso de
automatizacion de la actividad de tarifas del proceso de Alquiler de Infraestructura
Esta propuesta de mejora se dio por la necesidad de estandarizar el calculo de las
tarifas para cada operador de cable que hace parte del proceso de alquiler de infraestructura;
para esto fue importante comprender la necesidad, con ayuda de la Altamente calificada y la
P3 se disefio una plantilla base, la cual por medio de formulas condicionales logra el objetivo
del formato final de tarifa que se entrega a cada operador de red. Los condicionales que se
implementaron fueron: primero identificar el municipio al que pertenece el radicado y con
esto determinar si corresponde a una tarifa alta o baja, dependiendo de esta identificacion se
realizé el siguiente condicional, el cual si puntta alto lleva la informacion a la tabla de tarifas
altas pero si puntla bajo, la lleva a la tabla de tarifas bajas; como paso siguiente, al identificar
el municipio consolidar los datos por la cantidad de apoyos, con esto se calcularia la tarifa

final segun el valor determinado por la regulacion para cada afio.
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Con esta plantilla se espera que pueda ser potencial para proceso de automatizacion
con ayuda de un bot; que cumpla con el objetivo de tomar la informacion de los informes de
cada operador de red, haga los céalculos y consolide los datos para generar el reporte final de
la tarifa a cancelar.

Figura 21

Plantilla de calculo de tarifas para el proceso de Alquiler de Infraestructura
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8.4.1 Metodologia desarrollo Propuesta 4

Fase 1: Andlisis y Planificacion

En esta fase se definieron los requisitos especificos de la plantilla, asegurando la
comprension de las necesidades de la gestion de los calculos de tarifas para el proceso de
Alquiler de Infraestructura. Esto incluy6 identificar los datos esenciales, como tipos de
infraestructura, municipio, tarifas base y variables adicionales como nimero de radicado y

fecha de inicio de conexion del operador de cable.
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Posteriormente, se disefid la estructura preliminar de la plantilla, definiendo qué
campos seran obligatorios u opcionales.

Finalmente, se seleccionaron funciones avanzadas de Excel, como férmulas
condicionales, tablas dindmicas y validaciones de datos, asegurando la eficiencia y precision
del disefio inicial.

Fase 2: Desarrollo de la Plantilla

Esta fase se enfoca en la construccion y disefio de la plantilla segun los requisitos
previamente definidos. Se organizé en tres hojas principales: una para la entrada de datos
(registro de detalles como tipo de infraestructura y tarifas base), otra para célculos
automaticos (calculo de tarifas finales) y una ultima para consolidar resultados y reportes de
manera clara.

Se aplicaron formatos profesionales, como formatos de féormulas condicionales y
estilos consistentes, que faciliten la comprension y deteccidn de errores.

Fase 3: Pruebas y Ajustes

Una vez disefiada la plantilla, se realiza una serie de pruebas précticas para evaluar
su funcionalidad. Esta prueba se llevo a cabo con un operador de cable, FC
COMUNICACIONES, con este pude proyectar y demostrar la funcionalidad de la
implementacion de la plantilla y el cumplimiento de lo solicitados para lograr los calculos de
tarifas. Previamente se hicieron retroalimentaciones, en las que se incorporaron mejoras al
disefio, simplificando las secciones que generen confusion o redundancia y optimizando la
plantilla para su implementacion.

Fase 4: Implementacion
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En esta etapa, una vez validada la fase de prueba con el operador de cable FC
COMUNICACIONES, con el cual hice la demostracion del funcionamiento correcto de la
plantilla, esta se integra en el proceso de Alquiler de Infraestructura de forma diaria.

Fase 5: Monitoreo y Mejora Continua

Una vez implementada, se monitorea el uso de la plantilla mediante la recopilacion
de métricas clave, como la reduccion de errores y el tiempo ahorrado en el calculo de tarifas.
Periddicamente, se realizan actualizaciones para incorporar nuevas funcionalidades segun las
necesidades emergentes y garantizar la compatibilidad con futuras versiones de Excel u otros
sistemas. Este enfoque asegura que la plantilla siga siendo una herramienta efectiva relevante
a largo plazo.

Tabla 13

Cronograma Propuesta 4

Actividad Duracion
Fase 1: Analisis y Planificacion 1 semana
Fase 2: Desarrollo de la Plantilla 2 semanas
Fase 3: Pruebas y Ajustes 1 semana
Fase 4: Implementacion 1 semana
Fase 5: Monitoreo y Mejora Continua 2 dias

8.5 Propuesta 5. Disefio de diagramas de flujo para subprocesos del proceso de Compra
de Activos Eléctricos (CAE y DON)
Para esta propuesta de mejora, fue necesario revisar la documentacion pertinente a

cada subproceso y junto con el profesional a cargo se llevo a cabo la aclaracion de dudas y
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ajustes al disefio inicial de cada flujograma; asi mismo, se paso un catalogo por parte de la la
profesional encargada para que descargaran en el equipo el aplicativo con licencia apto para
la ejecucion de estos flujogramas, se compartieron con los profesionales responsables, se
realizaron ajustes. Esta propuesta tom6 3 semanas, desde la inspeccion, elaboracion e
implementacién. A continuacion, se evidencian los flujogramas CAE (Compra de Activos
Existentes) y DON (Donacion).

Figura 22

Flujograma del subproceso CAE del proceso Compra de Activos Eléctricos
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Figura 23

Flujogramas del subproceso DON del proceso de Compra de Activos Eléctricos
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Se hace aclaracion de que este formato, junto con la mayoria de los documentos
trabajados e implementos o en proceso de desarrollo, no pudieron ser extraidos de la base de
archivos vinculados al computador de la empresa, por seguridad de esta, no hay la viabilidad
de que la mayoria de documento e informacion se comparta, por lo tanto, se adjuntan en
imagenes para visualizacion y apoyo de lo trabajado y redactado en el documento.

8.5.1 Metodologia de Disefio

Fase 1: Anédlisis y Planificacion

- Definir el Alcance del Proyecto

Se identificaron los subprocesos especificos a documentar: CAE (Compra de Activos
Existentes) y DON (Donacion).

Se establecieron objetivos del disefio, los cuales fueron: claridad, facilidad de
comprensidn, optimizacién del proceso y estructuracion detallada del paso a paso de cada
subproceso.

- Recoleccion de Informacion

Se revis6 la documentacion existente sobre el proceso, manuales y archivos
vinculados a cada subproceso.

Mapeo Inicial del procedimiento a seguir por cada proyecto dentro de cada
subproceso.

Fase 2: Disefio de los Diagramas

Para esta fase, se selecciond como herramienta de diagramacion Draw.io, para el
debido uso, fue necesario pasar un catalogo a mesa de servicios de la empresa ESSA; una
vez teniendo la licencia de uso del programa Draw.io los diagramas se fueron disefiando.

Se empez6 con el diagrama de CAE (Compra de Activos Existentes), debido a que

este subproceso tiene una gestion mas extensa, por el proceso que conlleva llegar al pago;



MEJORA DE PROCESOS EN EL AREA DE GESTION COMERCIAL ESSA 73

caso que en el subproceso de DON (Donaciones) no se aplica, por como su nombre lo dice,
hace referencia los proyectos que le ceden a ESSA.

Fase 3: Validacion y Ajustes

En esta fase se realiz6 una validacion de los Diagramas CAE y DON, en donde fueron
presentados ante los profesionales responsables, los diagramas preliminares de los
subprocesos, los cuales se revisaron y se verificaron; lo que conllevé incorporar las
sugerencias recibidas durante la validacion, para asegurar el correcto desarrollo de estos
diagramas, la claridad y comprension del procedimiento de cada subproceso.

Fase 4: Implementacion

Los diagramas se cargaron en la carpeta correspondiente al proceso de Compra de
Activos, la cual se encuentra en el Teams, asegurando que los diagramas estén disponibles
en un formato accesible como PDF e imagenes. Para su acceso fécil se compartio la ruta a
sequir para llegar a estos diagramas.

Fase 5: Monitoreo y Mejora Continua

Revisar los diagramas regularmente para asegurarse de que estos estén actualizados
y con la informacién pertinente cada subproceso. Los diagramas quedan sujetos a
modificaciones en caso de ajustes organizacionales o regulatorios.
Tabla 14

Cronograma Propuesta 5

Actividades Duracion
Fase 1: Analisis y Planificacion 2 dias
Fase 2: Disefio de los Diagramas 1 semana

Fase 3: Validacion y Ajustes 3 dias
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Actividades Duracion
Fase 4: Implementacion 3 dias
Fase 5: Monitoreo y Mejora Continua 2 dias
9 Implementacion de mejoras y resultados obtenidos

9.1 Implementacion de la Propuesta 1

Se monitored la mejora implementada, llevando el seguimiento de la gestion del
proyecto correspondiente a la Gobernacion, desde la solicitud inicial hasta la terminacion del
proyecto, registrando y actualizando el estado en el que se iba posicionando dicho proyecto;
pude evidenciar que, con esta propuesta se logra una reduccion de la ineficiencia en los
tramites de los proyectos que ingresan al proceso de Compra de Activos Eléctricos y con
esto, pude identificar la disminucion en el tiempo de inversion para esta actividad y que se
cumplio con la entrega dentro del tiempo definido.

Asi mismo, la implementacion de esta propuesta, también se dio con el manejo del
seguimiento por parte del profesional a cargo del proceso de Compra de Activos Eléctricos;
esto permitio calcular la reduccion en la ineficiencia que este requeria para hacer la gestién
de los proyectos que ingresan al procesos y tomando como referencia el indicador del
porcentaje promedio de ineficiencia obtenido de la tabla 4, del item “Total de proyectos no
terminados Compra de Activos Eléctricos”, el resultado principal fue una reduccién en la
ineficiencia promedio de los procesos, pasando del 34% al 15% , lo que concluye que el
objetivo definido como meta se alcanzo con la implementacién de esta propuesta.

Caélculo de Mejora:



MEJORA DE PROCESOS EN EL AREA DE GESTION COMERCIAL ESSA 75

La mejora en la ineficiencia se calculé de la siguiente manera:
Reduccién de la Ineficiencia

inef. antes de la implementacion — inef.después de la implementaciéon 100
= ; - " X
inef.antes de la implementacién

34 - 15
Reduccién de la Ineficiencia = By x 100 = 55,9%

Esto refleja que, con la implementacion de esta propuesta, si hubo una mejora
significativa en la capacidad de gestion de proyectos en el proceso de Compra de Activos
Eléctricos. Cabe resaltar que estos calculos fueron se determinaron con ayuda del profesional
a cargo, ya que, por politicas internas de la empresa la informacion exacta de los indicadores
no la pueden brindar.

Figura 24

Reduccién de la Ineficiencia antes y después de la implementacion de la propuesta 1
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9.2 Implementacion de la Propuesta 2

El registro diario de la informacién del SAC en el proceso de Autogeneradores fue
una tarea manual que requeria 6 horas por dia del profesional responsable, lo que generaba
una sobrecarga de trabajo y errores en los reportes. Para solucionar este problema, se
desarroll6 un bot en colaboracion con el area de TI, utilizando Power Automate. Este bot
automatiza la captura de la informacion de cada usuario desde el SAC vy los proyecta en
plantillas reporte disefiadas previamente.

Ante esto, con laimplementacién del bot, el tiempo requerido para esta tarea se redujo
a 30 minutos diarios, liberando al profesional de una sobrecarga laboral de 5.5 horas diarias,
permitiendo que este pudiera continuar con otras actividades y disminuyendo los cuellos de
botella.

Calculo:

Reduccidn cuellos de botella= Tiempo tomado antes de la implementacion — tiempo

tomado después de la implementacion
Reduccion cuellos de botella= 6 horas — 0,5 horas = 5,5 horas/dia
En un mes con 20 dias laborales el resultado seria:
Reduccion cuello de botella = 5,5 horas/dia x 20 dias= 110 horas/mes

Estos calculos evidencian un impacto significativo en la eficiencia y efectividad operativa,
reduciendo el sobreesfuerzo laboral al reducir las tareas manuales repetitivas y los errores
asociados; a su vez, mejorando la productividad ante la liberacion de carga y mejorando la

calidad del trabajo en el proceso.
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9.3 Implementacion de la Propuesta 3

Esta propuesta durante la préctica no se pudo implementar, debido a que quedo en
estado de espera para ser llevada a cabo por el area encargada; cabe resaltar que esta
propuesta fue validada y con fecha pendiente para su desarrollo e implementacion.
9.4 Implementacion de la Propuesta 4

Al implementar esta propuesta, el calculo de tarifas para los operadores de cable en
este proceso, que se realizaba de forma manual y generaba errores frecuentes, se estimé un
calculo promedio de un 30% de margen de error y retrasos; el cual, ante la implementacién
de la plantilla de Excel, los calculos de las tarifas empezaron a ser mas precisos y estandares
para cada operador de cable, reduciendo el margen de error a un 3%.
Figura 25
Reduccidn de errores en el célculo de tarifas
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Ante esto, se puede concluir que se logro reducir un 83, 3% de los errores en el célculo de
las tarifas para cada operador de cable al implementar una plantilla estandar en el proceso de
Alquiler de Infraestructura.
9.5 Implementacion de la Propuesta 5

Como el objetivo de esta propuesta era dejar un esquema visual de los procesos CAE
(Compra de Activos Existentes) y DON (Donacién), que permita comprender el debido
procedimiento y a su vez, saber en qué estado estaria el proyecto y a cargo de quién. Por
iniciativa propiay en vista de la importancia de estos flujogramas para el proceso de Compra
de Activos Eléctricos, realicé el disefio con el fin de que cumplan el propésito que plasmé al
momento de generar la propuesta. Lo que se logré con la implementacién de estos
flujogramas fue el comprender con claridad el procedimiento adecuado que conlleva un

proyecto al ser vinculado a uno de estos dos subprocesos.

10 Conclusiones

El desarrollo de un proyecto para mejorar la efectividad, eficiencia y productividad
del area de gestion comercial de ESSA, ha permitido superar problemas operativos y de
documentacién que afectaban el trabajo del area. El diagnostico detallado revel6 problemas
significativos, como la dependencia del trabajo manual, la falta de procedimientos
sistematicos y la falta de herramientas modernas de gestion operativa. Estos problemas no
solo incrementan los tiempos de respuesta, sino que también generan reprocesos, errores,
cuellos de botella y mayor carga de trabajo para los profesionales responsables, lo que afecta

la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
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Mediante el uso de métodos como Six Sigma y herramientas analiticas como
diagramas de causa y efecto y mapas de procesos, es posible no sélo identificar las causas de
los problemas e ineficiencias, sino también desarrollar una solucion utilizando datos y
andlisis. Destacando que, estos métodos son herramientas esenciales para establecer una linea
de base clara para el desempefio, ayudar a priorizar tareas clave y hacer recomendaciones
para la mejora continua.

Una de las implementaciones con mayor aporte a la reduccién de errores, reprocesos
y cuellos de botella, es la automatizacion de tareas repetitivas a través de tecnologias como
Power Automate y bots, una oportunidad para transformar la gestion documental en ESSA,
permitiendo satisfacer las necesidades de los clientes de manera més eficiente.

A su vez, se ha confirmado que el desarrollo y la implementacion de indicadores clave
de desemperfio (KPI) son esenciales para medir la eficacia, efectividad y productividad del
area. Estas métricas no solo dan un seguimiento al impacto a largo plazo de las propuestas
de mejoramiento de cada proceso, sino que también proporcionan una base para construir un
proceso de mejora continua, garantizando que las estrategias sigan siendo efectivas y
alineadas con los objetivos del Area de Gestion Comercial ESSA.

Finalmente, el proyecto demostré que el mejoramiento de los procesos no depende
solamente de la implementacion de tecnologia, sino también de un enfoque mas integral que
incluya la capacitacion de los profesionales, la gestion del cambio organizacional y el
fomento de una cultura de mejora continua. Por esta razon, se enfatizo en la necesidad de la
participacion activa de los responsables de cada proceso y del area, para continuar con la

implementacion de soluciones que aporten al mejoramiento de los procesos.
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11. Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos y las mejoras implementadas, se recomienda al
Area de Gestion Empresarial de ESSA avanzar en la transformacion digital de sus
operaciones, automatizando tareas repetitivas y utilizando la tecnologia para incrementar la
eficiencia, efectividad, productividad y reducir la carga de trabajo. Herramientas como bots,
modelos automatizados y sistemas de gestion centralizados han demostrado ser eficaces para
optimizar recursos, reducir las tasas de error y mejorar la calidad del servicio. La idea es
seguir desarrollando estas tecnologias e introducir nuevas caracteristicas y servicios que
permitan una gestion integrada.

Ademas, es importante crear un programa de formaciéon continua para los
profesionales, centrado en el manejo de herramientas tecnoldgicas y la adopcién de métodos
de mejora continua, como Lean y Six Sigma. Esta capacitacion no sélo ayudara a los
empleados a adaptarse rapidamente, sino que también fomentara una cultura organizacional
abierta al cambio.

Se recomienda mejorar los procesos de gestion y seguimiento mediante la
actualizacién de los indicadores clave de desempefio (KPI). Estas métricas deben cubrir areas
como el tiempo de respuesta, la eficiencia de la gestion del servicio y la satisfaccion del
cliente, lo que le permitird identificar rdpidamente las &reas que necesitan mejoras. Es
importante que estos indicadores se revisen periodicamente para asegurar la continuidad de
los avances logrados e implementar nuevas estrategias en funcion de las necesidades

identificadas.
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En ultima instancia, el objetivo es promover una mejor comunicacion entre los
profesionales; esto incluye la creacion de espacios para la retroalimentacion y la revision
colaborativa de los procesos, y garantizar que las sugerencias de mejora sean apoyadas y
aprobadas. De esta forma, se adopta un enfoque sistematico que permite a la empresa
adaptarse a los retos del entorno digital y competitivo. A través de estos esfuerzos, el Area
de Gestién Comercial puede posicionar a ESSA como un modelo de efectividad, eficiencia

y productividad operativa.
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