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Glosario

Automatizacion: la automatizacion consiste en usar la tecnologia para realizar tareas con
muy poca intervencién humana. Se puede implementar en cualquier sector en el que se lleven
a cabo tareas repetitivas. [15]

BPMN: es una notacién gréafica estandarizada disefiada para representar la secuencia de
actividades que conforman los procesos de negocio de una organizacion y los mensajes que
fluyen entre los participantes y cada una de las actividades. [16]

Dashboard: también conocido como panel de informacion o panel de gestion, es una interfaz
gréafica que ayuda a los usuarios a visualizar indicadores clave de desempefio o KPI y
métricas para la toma de decisiones que llevaran a la empresa a lograr sus objetivos. Por esta
razén, muchos profesionales lo ven como un informe de progreso. [21]

Power Apps: es una plataforma de aplicaciones moviles de Microsoft, que permite a los
usuarios crear aplicaciones personalizadas para su negocio. Las aplicaciones creadas pueden
ejecutarse tanto en dispositivos moviles como en ordenadores o tablets. [19]

Power Automate: es un sistema basado en la nube con el que se pueden crear flujos de
trabajo automatizados y, por lo tanto, simplificar los procesos comerciales y administrarlos
de manera mas efectiva. [17]

Power BI: es la solucion de business intelligence que permite tomar decisiones informadas
rapidamente. Es un servicio analitico basado en la nube que habilita a cualquier usuario de
negocio a visualizar y analizar sus datos de forma rapida, eficiente y entendible. Forma parte
de la Power Platform de Microsoft y permite conectar un amplio abanico de fuentes a través

de cuadros de mando de facil uso, informes interactivos y visualizaciones atractivas. [18]
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PQR: hace referencia al proceso mediante el cual una empresa gestiona las peticiones,
quejas, reclamos que realizan los clientes. En términos generales, son las actividades basicas
del proceso de servicio al cliente que responden a las necesidades mas imperantes del
consumidor. [14]

SharePoint: la herramienta SharePoint de Microsoft permite que los trabajadores de una
empresa puedan crear sus propias paginas web para sus departamentos, reuniendo toda la
informacidn necesaria para optimizar la productividad al usar flujos de trabajo claros y

visuales que aceleran la automatizacion de los procesos internos del equipo. [20]
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Resumen

Titulo: Mantenimiento del médulo ejecutivo de control y seguimiento (MECYS) y mejora
de bots para la automatizacion de procesos en el equipo de soporte clientes del rea de gestion

comercial de la Electrificadora de Santander S.A -ESSA- "~

Autor: lveth Adriana Medina Reatiga, Marly Yulieth Maldonado Suarez ™

Palabras Clave: Automatizacién, MECYS, ESSA, Power Platform, PQR.

Descripcion: La atencion eficiente de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) es crucial para el
equipo de Soporte de Clientes de la Electrificadora de Santander S.A. (ESSA), impactando
directamente la satisfaccion del cliente y la reputacion de la empresa. La ESSA enfrenta el desafio de
manejar un gran volumen de PQR recibidas a través de sus canales de atencion, garantizando su
resolucion dentro de los plazos legales. El proyecto de grado titulado "Mantenimiento de MECYS'y
Automatizacion de Procesos en la ESSA™ aborda este reto mejorando y actualizando el Mddulo
Ejecutivo de Control y Seguimiento (MECYYS) y desarrollando bots para automatizar procesos en el
equipo de soporte de clientes. Se redisefi¢ la plataforma MECYS para optimizar la organizacién y
visualizacidn de datos, y se crearon bots utilizando las herramientas de Power Platform de Microsoft
para automatizar tareas repetitivas. Esto libera tiempo para actividades mas criticas y mejora la
precisién en la gestién de PQR. Ademas, se construy6 un dashboard en Power Bl para facilitar el
seguimiento y analisis de estas solicitudes y los costos asociados. sLas conclusiones del estudio
destacan la importancia de la automatizacion en la gestion de procesos y su impacto positivo en la
productividad y la satisfaccion del cliente, optimizando los tiempos de respuesta y asegurando mayor
precision en el manejo de datos, mejorando sustancialmente la calidad del servicio ofrecido por
ESSA.

* Trabajo de Grado
* Facultad de Ingenierias Fisico-Mecénicas. Escuela de ingenieria de Sistemas e informatica.

Ingenieria de Sistemas. Director: Luis Carlos Gomez Flérez. MSc, Escuela de ingenieria de Sistemas
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Abstract

Title: Maintenance of the Executive Control and Monitoring Module (MECYS) and
Enhancement of Bots for Process Automation in the Customer Support Team of the
Commercial Management Area at Electrificadora de Santander S.A. -ESSA-"
Author(s): lveth Adriana Medina Reatiga, Marly Yulieth Maldonado Suérez.

Key Words: Automation, MECYS, ESSA, Power Platform, PQR.

Description: Efficient handling of Petitions, Complaints, and Claims (PQR) is crucial for
the Customer Support team at Electrificadora de Santander S.A. (ESSA), directly impacting
customer satisfaction and the company's reputation. ESSA faces the challenge of managing
a large volume of PQRs received through its service channels, ensuring their resolution
within legal deadlines.

The graduation project titled "Maintenance of MECY'S and Process Automation at ESSA"
addresses this challenge by improving and updating the Executive Control and Monitoring
Module (MECYS) and developing bots to automate processes in the customer support team.
The MECYS platform was redesigned to optimize data organization and visualization, and
bots were created using Microsoft Power Platform tools to automate repetitive tasks. This
frees up time for more critical activities and improves accuracy in PQR management.
Additionally, a Power Bl dashboard was built to facilitate tracking and analysis of these
requests and associated costs.

The study's conclusions highlight the importance of automation in process management and
its positive impact on productivity and customer satisfaction, optimizing response times and
ensuring greater accuracy in data handling, substantially improving the quality of service
offered by ESSA.

“ Degree Work
T Faculty of Physical-Mechanical Engineering. School of Systems and Computer

Engineering.Systems Engineering. Director: Luis Carlos Gomez Flérez. MSc, School of
Systems Engineering
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Introduccion

El presente proyecto titulado "Mantenimiento del modulo ejecutivo de control y
seguimiento (MECY'S) y mejora de bots para la automatizacion de procesos en el equipo de
soporte clientes del area de gestion comercial de la Electrificadora de Santander S.A.
(ESSA)" aborda una problematica critica en la gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos
(PQR) dentro de la ESSA. La empresa se enfrenta a un aumento continuo en el volumen de
PQOR recibidas, lo que exige la implementacion de soluciones tecnoldgicas eficientes para
garantizar la satisfaccion del cliente y cumplir con los plazos legales establecidos.

El equipo de Soporte Clientes de ESSA se enfrenta a una carga considerable de PQR
diarias que deben ser gestionadas dentro de plazos especificos para evitar sanciones
monetarias o administrativas. La necesidad de mejorar la productividad y cumplir con estos
plazos llevo a la implementacion de la automatizacion robdética de procesos (RPA), liberando
tiempo para otras tareas criticas y reduciendo retrasos.

Ademas, el equipo utiliza el Modulo Ejecutivo de Control y Seguimiento (MECYS),
una plataforma que facilita la gestion de respuestas, informes, verificacion, notificaciones y
expedientes. Sin embargo, MECYS presenta deficiencias en la organizacion y visualizacion
de datos, lo que complica su uso y afecta la eficiencia en la gestién de PQR. En la literatura,
se ha demostrado que la automatizacion de procesos mejora significativamente la eficiencia
y precision en la gestion de servicios al cliente (Smith & Brown, 2020; Johnson, 2019). ESSA
ha implementado previamente soluciones tecnoldgicas, pero enfrenta desafios en la
integracion y optimizacion de estas herramientas para manejar PQR de manera efectiva.

El proposito de este proyecto es mejorar la eficiencia del equipo de soporte de clientes

de ESSA mediante la actualizacion del MECYS y la implementacion de bots para la
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automatizacion de procesos. Se busca reducir el tiempo de respuesta a las PQR, mejorar la
organizacion y visualizacion de datos, y liberar al personal de tareas repetitivas para
enfocarse en actividades mas criticas.

Para solucionar el problema, se empled un enfoque metodolégico basado en la
implementacién de tecnologias de automatizacion y analisis de datos. Se utilizaron
herramientas de Microsoft Power Platform para el desarrollo de bots y la creacion del
dashboard en Power BI. Este enfoque permitié no solo la mejora de los procesos, sino
también la capacidad de adaptarse y escalar soluciones futuras basadas en los resultados
obtenidos.

Este proyecto proporciona una contribucion tedrica y practica al campo de la gestion de
servicios al cliente, demostrando como la tecnologia puede ser utilizada para resolver

problemas operativos complejos y mejorar la calidad del servicio.
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1. Presentacion del Proyecto

1.1 Electrificadora de Santander

La Electrificadora de Santander (ESSA) es una empresa de servicios publicos mixta
ubicada en el departamento de Santander, Colombia. Su principal funcién es la generacion,
distribucion y comercializacion de energia eléctrica en la region de Santander. La ESSA se
ha caracterizado por buscar constantemente nuevas formas de mejorar y optimizar los
procesos, haciendo uso de tecnologias y herramientas innovadoras, creando soluciones
digitales que impulsen la productividad y satisfaccion del cliente. Por ello, sus equipos de
trabajo, dado el crecimiento de la empresa y el aumento en el consumo de recursos, se vieron
en la necesidad de automatizar gran parte de sus procesos.

El equipo de Soporte de Clientes del area de gestion comercial ha experimentado un
notable beneficio gracias a la automatizacion de sus tareas. Este equipo atiende las PQR
(Peticiones, Quejas y Reclamos) presentadas por los usuarios, asi como los requerimientos de
organismos de control y entes externos. Su objetivo primordial es ofrecer respuestas claras y

precisas dentro de los plazos legales.

1.2 Planteamiento del problema

Uno de los principales problemas que ha enfrentado el equipo de Soporte Clientes
esta relacionado con la gran cantidad de PQR que se reciben a diario. Estas solicitudes deben
ser gestionadas dentro de plazos especificos, de lo contrario podrian acarrear sanciones
monetarias o administrativas. Por consiguiente, con el fin de mejorar la productividad laboral,

han optado por realizar la gestién a las transacciones relacionadas a PQR, mediante la
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automatizacion robdtica de procesos (RPA). Esta medida ha permitido liberar tiempo para
otras actividades y evitar retrasos en la ejecucion adecuada de las tareas.

Adicionalmente, este equipo utiliza una herramienta inhouse que ellos denominaron
Modulo Ejecutivo de Control y Seguimiento (MECYYS), la cual es una plataforma de trabajo
que facilita la gestion de repuestas bases, informes, verificacion, notificaciones, expedientes,
entre otras cosas. Sin embargo, en MECYS se han evidenciado deficiencias en cuanto a la
organizacion y visualizacién de los datos, ya que el flujo de la mayoria de las paginas no era
el adecuado, lo que resultaba en respuestas incorrectas al intentar acceder a secciones
especificas. Esto ocasionaba que los usuarios de la plataforma encontraran tedioso su uso,
especialmente en la extraccién de documentos que eran fundamentales para dar respuesta a
las PQR.

Por otra parte, el equipo de Soporte Clientes buscaba actualizar su portafolio de
informes, de modo que permitiera llevar el analisis y visualizacion en la gestion de los datos
con respecto a las PQR, con el propo6sito de hacer un seguimiento a las solicitudes y dar

soporte en la toma de decisiones para eventualidades posteriores.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Realizar el mantenimiento del modulo ejecutivo de control y seguimiento (MECY'S)
con el proposito de redisefiar la plataforma de manera visual, asi como mejorar la gestion de
la informacion que soporta, y desarrollar bots que permitan la automatizacion de procesos en
la gestion de las PQR recibidas por el equipo de soporte clientes de la ESSA empleando

Microsoft Power Platform.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Mejorar la plataforma Mecys de SharePoint mediante el redisefio visual y la gestion
de la informacion para proporcionar una experiencia de usuario mas intuitiva y atractiva.

2. Crear las secciones asignadas para la nueva version de Power Apps y realizar la
integracion de la nueva plataforma MECYS en Sharepoint con esta version, para asi ayudar
con la gestién de la informacion.

3. Definir nuevos procesos a partir de los actuales, utilizando BPMN y llevando a
cabo la implementacion y despliegue de los bots utilizando Power Automate.

4. Construir un dashboard, utilizando Microsoft Power BI, relacionado

principalmente con la radicacion de las PQR recibidas y los costos asociados.
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2. Marco de Referencia

El presente marco de referencia establece el fundamento conceptual necesario para
abordar de manera integral el propoésito del proyecto. Con el fin de comprender mejor lo que
se vaarealizar, es esencial definir los términos clave y las herramientas que permitieron tener
una guia para el correcto flujo del mismo, por ende se presentan temas relacionados a las
funciones principales que se realizan en el equipo como la gestion de las PQR vy la
automatizacion de procesos, el disefio UX/Ul y los diagramas BPMN, junto con los
elementos que se van a utilizar para el proyecto, entre ellos herramientas como sharepoint,

Microsoft Power Platform (Power BI, Power Automate y Power Apps), entre otras.

2.1 PQR (Peticiones, Quejas y Reclamos)

PQR hace referencia al proceso mediante el cual una empresa gestiona las peticiones,
quejas y reclamos que realizan los clientes. [1] En general, son las actividades basicas del
proceso de servicio al cliente que responden a las necesidades del consumidor. Sus
componentes son [1]:

- Peticidn: puede ser la solicitud de forma verbal o escrita donde se solicite a
la empresa su intervencién en un asunto puntual y concreto. La peticion puede
ser que realicen una accion o simplemente solicitar cierta informacion.

- Queja: Es la inconformidad que presenta el usuario, ya sea de manera verbal
0 escrita, para mostrar su disgusto hacia cierto proceso, ejecutivo de atencion
0 departamento de una empresa.

- Reclamo: Es la demanda de un servicio que hace el cliente, ya sea de manera

verbal o escrita de insatisfaccion por el incumplimiento de un derecho que no
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se ha respetado o se ha visto amenazado, ocasionado por la mala prestacion

del servicio o fallas en el producto.

2.2 Radicacién

Es el procedimiento por medio del cual, la entidad asigna un nimero consecutivo, a
las comunicaciones recibidas o producidas, dejando constancia de la fecha y hora de recibo
0 de envio, con el proposito de oficializar su trdmite y cumplir con los términos de
vencimiento que establezca la Ley [2].

En la ESSA hace referencia a la accion efectuada a través del aplicativo Mercurio. En
caso de que el usuario utilice los servicios de la pagina web, esta se encuentra conectado al
aplicativo a través de web service que le permite al usuario generar su nimero de radicado y

con el realizar seguimiento.

2.3 Modelo y notacion de procesos de negocio (BPMN, por sus siglas en inglés)

BPMN (Business Process Model and Notation por sus siglas en inglés) es una
notacion grafica disefiada para representar de manera visual y I6gica los pasos en un proceso
de negocio. Su principal objetivo es coordinar la secuencia de actividades y la comunicacion
entre los participantes en dichas actividades. BPMN establece un lenguaje comun que facilita

la comunicacion clara y efectiva entre las partes involucradas en un proceso [3].

2.4 Automatizaciéon de Procesos

La automatizacion de procesos utiliza tecnologia para automatizar operaciones
comerciales complejas con tres funciones clave: automatizar tareas, centralizar datos e

involucrar menos a las personas [4]. Su objetivo es eliminar cuellos de botella, reducir errores
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y pérdida de datos, al mismo tiempo que mejora la transparencia, la comunicacion

interdepartamental y la velocidad de procesamiento.

2.5 Automatizacion robotica de procesos. (RPA, por sus siglas en inglés)

La automatizacion robotica de procesos (RPA) es una tecnologia que imita la forma
en que los humanos interactian con el software para realizar tareas repetibles de gran
volumen y basadas en reglas [5]. La tecnologia RPA crea programas de software o bots que
pueden iniciar sesion en aplicaciones, ingresar datos, calcular y completar tareas y copiar

datos entre aplicaciones o flujos de trabajo segin sea necesario.

2.6 Power Platform

Power Platform es un conjunto de herramientas de productividad y plataforma de
desarrollo de aplicaciones “low code” que se integran entre si y con otras soluciones de
Microsoft, preparada para analizar, crear soluciones y automatizar los procesos de una
empresa [6]. Se encuentra compuesta por cinco aplicaciones principales, como se muestra en
la Figura 1:

e Power BI

o Power Apps

e Power Automate

e Power Virtual Agents
e Power Pages
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Figura 1. Conjunto de herramientas de Microsoft Power Platform
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Nota. Tomado de pagina de documentacion de Microsoft Power Platform. [23]

2.6.1 Power Automate

Power Automate es una plataforma de automatizacion empresarial que permite a las
empresas simplificar y agilizar sus procesos mediante flujos de trabajo automatizados [7].
Esta herramienta proporciona una interfaz intuitiva basada en diagramas de flujo, lo que
permite a los usuarios crear y gestionar facilmente tareas y procesos complejos

Al utilizar Power Automate en el entorno empresarial, las organizaciones pueden

experimentar beneficios significativos [7]:

- Mejora laeficiencia operativa al automatizar tareas repetitivas y tediosas,
lo que permite a los empleados centrarse en actividades de mayor valor

afiadido.
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- Facilita la integracién y la sincronizacion de datos entre diferentes
aplicaciones y sistemas, 1o que reduce los errores manuales y mejora la
precision de los datos.

- Mejora la colaboracion y la comunicacion interna al automatizar flujos de
trabajo que implican multiples personas y departamentos.

- Proporciona notificaciones y alertas en tiempo real, lo que permite a los

usuarios estar al tanto de los cambios y las actualizaciones importantes

2.6.2 Power Bl

Es una solucion de analisis empresarial basado en la nube, que permite unir diferentes
fuentes de datos, analizarlos y presentar un andlisis de estos a través de informes y
dashboards. Se trata de un sistema avanzado que puede convertir datos, ya sean simples o
complicados, en gréaficos, paneles de control e informes facilmente comprensibles. Sus
capacidades incluyen la presentacion visual de la informacion y la integracion de Power
Query, una herramienta que ayuda a extraer, transformar y cargar datos, todo ello disefiado
para facilitar la toma de decisiones informadas [8].

Power Bl permite conectar a cientos de origenes de datos en la nube o entorno local,

creando informes con objetos integrados o creando objetos personalizados.

2.6.3 Power Apps

Power Apps es un conjunto de aplicaciones, servicios y conectores, asi como una
plataforma de datos que proporciona un entorno de desarrollo de aplicaciones agil para crear
aplicaciones personalizadas para las necesidades de una empresa. Al usar Power Apps, se

pueden crear aplicaciones empresariales de forma rapida que se conectan a los datos de un
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negocio almacenados en la plataforma de datos subyacentes (Microsoft Dataverse) o en
varios origenes de datos locales y en linea (como SharePoint, Microsoft 365, Dynamics 365,
SQL Server, etc.) [9].

Las aplicaciones creadas usando Power Apps ofrecen una completa légica de negocios y
capacidades de flujo de trabajo con el fin de transformar las operaciones empresariales
manuales por procesos digitales y automatizados. Ademas, estas aplicaciones presentan un
disefio dindmico y pueden ejecutarse sin problemas en un explorador y en dispositivos

moviles.

2.7 Dashboard

Un dashboard es una herramienta de gestion de la informacion que monitoriza,
analiza y muestra de manera visual los indicadores clave de desempefio (KPI, por sus siglas
en ingles), métricas y datos fundamentales para hacer un seguimiento del estado de una
empresa, un departamento, una campafia o un proceso especifico [10].

Son ampliamente utilizados en areas como la gestion empresarial, el analisis de datos,
la gestion de proyectos, entre otros, para ayudar a los usuarios a comprender y actuar sobre

la informacién de manera mas eficiente.

2.8 Sharepoint

SharePoint es un sistema de administracion de contenido que permite a las
organizaciones acceder, almacenar, administrar y compartir su informacion desde varios
dispositivos. Es un servicio propiedad de Microsoft y viene en dos versiones, instalado en
servidores locales y en linea (como servicio en la nube) [11]. Sus capacidades incluyen
administracion de contenido, inteligencia empresarial, administracion de flujo de trabajo,

nube personal, redes sociales empresariales, contenido web, y puede usarse para portales de



MANTENIMIENTO DE MECYS Y AUTOMATIZACION DE PROCESOS EN LA ESSA

intranet, extranet e Internet. Estas funciones vienen incorporadas para que su gestion de
contenido no tenga problemas. SharePoint es parte de la suite de productos de Microsoft

Office 365 y se integra con otras aplicaciones y servicios de Microsoft.

2.9 UX/UI

El disefio UX/UI es la disciplina de crear productos digitales que sean simples,

intuitivos, eficientes y visualmente atractivos para el usuario final.

2.9.1 Experiencia de usuario (UX, por sus siglas en inglés)

El disefio UX es el disefio de experiencia de usuario y consiste en poder optimizar un
producto o servicio para que genere la mejor experiencia posible en sus usuarios. Esto es que
sea eficiente, efectivo y sencillo de utilizar. Es decir, el disefio UX hace referencia a lo que
experimenta el usuario antes, durante y después de entrar en contacto con una pagina web.
Aunque esta experiencia no depende solamente del disefio, sino que implica lo que representa

una marca y lo que hace sentir a sus usuarios [12].

2.9.2 Interfaz de usuario (U, por sus siglas en inglés)

El disefio de la interfaz de usuario, conocido como disefio Ul, abarca la planificacion
gréfica de una aplicacion. Esto incluye la creacion de botones que los usuarios seleccionan,
la presentacion de texto que leen, la incorporacidn de imagenes, la disposicidn de controles
deslizantes, la implementacion de campos de entrada de texto, asi como otros elementos con
los que los usuarios interactian. Ademas, abarca la disposicion de la pantalla, las
transiciones, las animaciones de la interfaz y cada pequefio detalle de interaccion. El disefio
Ul es fundamental para la estética de la interfaz de usuario de una aplicacion, ya que define

su apariencia. Por ello el objetivo principal de una buena interfaz de usuario es facilitar una
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experiencia intuitiva y efectiva para el usuario, permitiéndole interactuar de manera facil y
comprensible con el sistema o la aplicacion. Esto implica disefiar una disposicién visual clara,
una navegacion logica y una interaccion fluida para que los usuarios puedan realizar sus

tareas de manera eficiente y sin dificultades [12].

3. Metodologia

Para el desarrollo del proyecto es indispensable contar con una metodologia
apropiada. En este capitulo, se expone el enfoque metodoldgico utilizado que guio el analisis,
la planificacion y la implementacion del proyecto.

El enfoque metodoldgico que se opto es llamado Kaizen, que se traduce como mejora
continua, ya que se alineo de manera acertada con la dindmica de trabajo del equipo y las
necesidades del proyecto, lo que facilitd la definicion de objetivos y de actividades que se
ajustaron y concretaron a medida que se iba avanzando en el desarrollo.

La metodologia Kaizen se basa en lograr metas y objetivos de forma gradual y continua. Esta
metodologia es una forma de gestién de calidad que se centra en realizar pequefios cambios
incrementales a un proceso, en lugar de intentar imponer grandes modificaciones repentinas.
[22]. Dentro de este enfoque, se presenta el ciclo de mejora continua, que consta de cuatro
etapas. La primera fase implica la identificacion de oportunidades al detectar ineficiencias,
la segunda se enfoca en la planificacion de mejoras y propuestas, la tercera etapa se dedica a
la ejecucion de los cambios y propuestas concebidos, y, finalmente, la Gltima etapa se encarga
de evaluar el impacto de las modificaciones realizadas. En la Figura 2 se representan las

fases de dicho ciclo.
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Figura 2. Ciclo de mejora continua
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Ejecutar
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Nota. Tomado de la pagina de titular.com [24]
Por lo anterior se definieron las cuatro fases siguiendo el modelo, como se muestra a
continuacion:
- Analisis inicial y propuesta del proyecto
- Planificacién de mejoras
- Ejecucion de los cambios

- Revisidn de los cambios ejecutados

En cuanto a las actividades realizadas para dar cumplimiento a cada uno de los objetivos

especificos, estas actividades se pueden evidenciar en la Tabla 1.
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Tabla 1

Cumplimiento por objetivos

Objetivos Cumplimiento de los objetivos Capitulo correspondiente
especificos
Objetivo1l ~ Se cumplio el objetivo mediante el redisefio de Capitulo 4. Entregables

las paginas de MECYS, andlisis de diagrama de MECYS

rutas y resultados de la encuesta.

y Seccion 4.1 Analisis e
implementacion de la version
de MECYS en SharePoint

Objetivo2  Se cumplio el objetivo creando las pantallas en Capitulo 4. Entregables
Power Apps, realizando el disefio y asignando MECYS
los enlaces correspondientes de la version en
. P Seccion 4.2 Analisis e
SharePoint. . L .
implementacion de la version
de MECYSS en Power Apps
Objetivo3  Se cumpli6 el objetivo mediante el disefio de Capitulo 5. Entregables Bots
diagramas BPMN de los procesos, la
implementacion y el mantenimiento de los bots
utilizando Power Automate.
Objetivo4  Se cumplié el objetivo creando el informe con Capitulo 6. Entregables del

sus respectivos indicadores utilizando Power BI.

informe
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4. Entregables de MECYS

En este capitulo se describe el analisis y la implementacidn realizado para el redisefio de
la plataforma MECYS en SharePoint, junto con la integracion de la nueva version de esta,

implementada en Power Apps.

4.1 Analisis e implementacion de la version de MECY'S de Sharepoint

Antes de desarrollar el capitulo, se presentara una descripcion de la aplicacion
MECYS, lo cual es necesario para comprender el contenido.

Como se menciono6 anteriormente, MECY'S es una aplicacion inhouse desarrollada
en SharePoint por el equipo de Soporte Clientes, la cual se utiliza para administrar informes,
documentos, recursos y todo tipo de informacidn relevante para impulsar las actividades que
se llevan a cabo diariamente. Esta aplicacion es fundamental para que el equipo pueda
encontrar informacién rapidamente, facilitando la colaboracion y comunicacion entre todos
los miembros del equipo de trabajo.

Esta plataforma administra de forma general informacion de distintos equipos del
area gestion comercial que requieren el apoyo o estan relacionadas con el equipo de Soporte
al Cliente. Por este motivo, en la pagina principal de la plataforma se han creado secciones
especificas para cada equipo, tales como Comercial TYD, Operacién Comercial, Mercadeo
y Ofertas, y Atencion al Cliente.

Por otro lado, en la seccion de Atencion al Cliente se encuentra toda la informacion
que necesita el equipo de Soporte al Cliente, la cual estd organizada segun el rol que cada
miembro desempefia en el equipo, en la seccion pueden acceder y encontrar bibliotecas de
documentos que contienen guias de trabajo, manuales, procedimientos y otros recursos

esenciales para atender las PQR. Ademas, la aplicacion permite a los usuarios con permisos
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de administradores, crear y gestionar listas detalladas que organizan informacion sobre casos
de soporte, integrar flujos de trabajo automatizados e informes para que el equipo tramita
eficientemente las solicitudes y realice un seguimiento preciso de los casos, mejorando la
capacidad de respuesta y la calidad del servicio brindado. Ademas, SharePoint permite la
integracion con otras herramientas de Microsoft como, Power BI, Power Apps, Microsoft
office, entre otros; siendo de gran apoyo en la gestion de la informacién y garantizando que
esta se encuentre actualizada y a la vista de los usuarios que regularmente se apoyan en el
maodulo ejecutivo.

Ahora bien, para el analisis, se presentara los diagramas necesarios para conocer en
detalle la navegacion de la aplicacion y otros aspectos clave. Estos diagramas proporcionaran
una vision clara de la estructura de MECYS y su interaccion con los usuarios, facilitando una
mejor comprension de su funcionamiento y caracteristicas.

Inicialmente se propuso analizar la usabilidad de la plataforma, para identificar areas
problematicas en la organizacién de las paginas y la presentacién de la informacion. Como
parte de este proceso, se disefiaron diagramas de migas basados en la estructura existente de
la plataforma. Esto permiti6 identificar ineficiencias en la navegacion de las paginasy, a su
vez, detectar informacion incorrecta e incompleta. En la Figura 3 se evidencia el esquema
general de la navegacion en la pagina de inicio de MECYS. Como se puede observar la
pagina de inicio contiene cuatro secciones identificadas en color azul las cuales representan
los componentes que conforman el area de gestion comercial, al igual, en color morado se
identificaron aquellos componentes adicionales que redirigen a cierta informacion basica o
gue no son tan frecuentados por el equipo de Soporte Clientes.

Cabe destacar, que para realizar el redisefio de MECYSS, se hizo énfasis en la seccién

de Atencion al Cliente. Como se puede apreciar en la Figura 4, esta seccion era central para
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el equipo de Soporte al Cliente, la cual se dividia en cuatro roles principales: lideres,
profesionales, técnicos analistas y buzon de conexiones. En la Figura 5 se muestran las

secciones correspondientes a cada uno de estos roles.

Figura 3
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Figura 4
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Figura 5

Roles de MECYS
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4.1.1 Rutas de navegacion de Mecys

Una vez finalizado el primer diagrama de rutas se hizo una reunion con el tutor, para
definir cudles eran las paginas nuevas por agregar y aquellas que contenian la informacion
adecuada, asi mismo se descartaron las paginas que ya se encontraban duplicadas, vacias o
simplemente con informacion que ya no era de utilidad para el equipo.

A partir de esto, se cred un nuevo diagrama de rutas con las modificaciones que se
solicitaron, reevaluando y disefiando la arquitectura de la informacion para garantizar una
estructura coherente de la plataforma. Lo que implico la reorganizacion de las paginas, la
agrupacion de contenido relacionado y ayudé en la simplificacion de la navegacion, en la
Tabla 2 se puede ver un resumen de la navegacion de MECYS donde se describen las

diferentes secciones y paginas a las que redirige.
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Tabla 2

Ruta de paginas de MECYS

Modulo ejecutivo de control y seguimiento (MECYYS)

Ruta Pagina/ Descripcion Contenido Redirige a
Seccion
Inicio Es la pagina principal de la Contiene las 4 -Seccion para
plataforma. principales atencion al cliente
secciones en las -Seccion para
que el éarea se comercial TYD
divide, como son:; -Seccion para
atencion al operacion
cliente, comercial comercial.
TYD, operacion -Seccién para
comercial y mercadeo y
mercadeo y ofertas.
ofertas.
Inicio- Atencion  En esta seccion estdn Contiene las 4 -Seccion para
>Atencion al al cliente  todos los recursos principales lideres
cliente fundamentales para el secciones en las -Seccién para los
equipo de soporte al que el equipo de técnicos analistas
cliente, proporcionandoles  Soporte Cliente se  -Seccion para
el apoyo necesario para divide. profesionales
realizar sus actividades. -Seccion para
buzon de
conexiones
Inicio- Lideres Seccion donde los lideres Contiene un No redirige a
>Atencion al (profesionales 3 y 4) informe sobre ninguna
cliente ejecutan actividades de encuestas de la seccion/pégina
->Lideres control y seguimiento satisfaccion  del adicional.
canal escrito.
También un
informe sobre
indicadores
cuadro de mando
integrado (CMI).
Inicio- Técnicos  Seccion donde los Contiene informes -Pagina  cargar
>Atencion al analistas  técnicos encuentran administrativos e informacion
cliente documentos y material de informes de -Pégina consultas
->Técnicos apoyo para respuesta a las  apoyo -Pégina de
analistas POR asistentes

digitales
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Ruta Pagina/ Descripcion Contenido Redirige a
Seccion
Inicio Profesion  Seccion en la que los Contiene -Pégina cuadro de
->Atencién  ales profesionales 1 y 2 informes, listas, mando integral
al cliente ejecutan tareas de control plantillas e -Pagina informes
->Profesion y seguimiento a partir de indicadores de apoyo
ales informes sobre tiempos de relacionados con -Pagina informes
respuesta, verificaciones las PQR. de operaciones
de respuesta, etc.
Inicio- Buzon de Proporciona a los técnicos Contiene los tipos -Pagina conexion
>Atencion al conexione responsables de evaluar de factibilidades sencilla
cliente- S las solicitudes de (sencilla 0 -Pégina conexion
>Buzén de factibilidades una compleja) y los compleja
conexiones variedad de documentos casos para abordar
de apoyo 'y guias segun el tipo.
especificas, facilitando asi
el proceso de aprobacion o
rechazo segun el tipo de
solicitud del cliente
Inicio- Cargar Esta pagina se usa para Contiene los No redirige a
>Atencion al informaci que los técnicos puedan informes gue ninguna  péagina
cliente on cargar los informes de los previamente  se adicional.
->Técnicos sistemas SAC y cargaron  como
analistas- Mercurio. son: SAC
>Cargar tramites, SAC
informacion recibidos, SAC
notificaciones,
mercurio externo
y recibido.
Inicio- Consultas En esta pagina estan los Contiene los tipos No  redirige a
>Atencion al enlaces, portales web y de consultas: ninguna  pagina
cliente demas recursos que los -Consultas adicional.
->Técnicos técnicos requieran para internas
analistas realizar consultas -Consultas
- externas
>Consultas -Consultas

electricistas
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Ruta Pagina/ Descripcion Contenido Redirige a
Seccion
Inicio- Asistentes En esta pagina hay listas Contiene listas de No redirige a
>Atencion al digitales  que sirven de asistentes al  Microsoft ninguna  pagina
cliente responder a las PQR. relacionadas con adicional.
->Técnicos las PQR, reportes,
analistas horas extras y una
->Asistentes biblioteca de
digitales documentos
autogenerados.
Inicio- Conexion En esta pagina se Contiene los tres No redirige a
>Atencion al  sencilla encuentran los recursos y posibles casos con ninguna  pégina
cliente- especificaciones para sus  respectivos adicional.
>Buzon de emitir respuesta a las documentos para
conexiones factibilidades atender una
->Conexion denominadas sencillas factibilidad.
sencilla
Inicio- Conexion  Se encuentran los recursos Contiene un No redirige a
>Atencion al compleja y especificaciones para apartado para el ninguna  pagina
cliente- emitir respuesta a las diagnostico, adicional.
>Buzén de factibilidades interventoria,
conexiones denominadas complejas recibo  técnico,
->Conexion puesta en servicio
compleja y solucion.

4.1.2 Encuesta de usabilidad

Tomando en cuenta las necesidades que surgian de los usuarios, se realizé la

personalizacion de la nueva version de la plataforma para adaptar el disefio y el contenido

que mas se acoplara a las especificaciones requeridas. Para ello, se crearon dos disefios de la

interfaz, que tenian la misma estructura en el contenido de las paginas, pero diferenciando

los elementos de estas, de modo que fuesen visualmente mas claros y organizados, y asi tener

una interfaz mucho maés sencilla y optima en cuanto al flujo de trabajo.
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Por lo cual, para evaluar la experiencia del usuario con respecto a los dos disefios de
MECYS, se llevd a cabo una encuesta basada en la teoria de la carga cognitiva. Esta teoria
sugiere que la usabilidad de una plataforma depende de la facilidad con la que los usuarios
pueden procesar la informacion presentada, lo que facilita el analisis de aspectos clave como
la claridad de la informacion, la interfaz y la navegacion [14]. La encuesta fue realizada a
once usuarios y contenia nueve preguntas, las cuales abordaban estos aspectos. Las preguntas
fueron las siguientes:

Sobre la claridad de la informacion:

1. ¢Qué tan claro encuentras el contenido presentado en la plataforma?

e Muy claro
e Claro
o Neutral

e Poco claro
e Nadaclaro
2. ¢Ellenguaje utilizado en la plataforma es facil de entender?
o Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
o Neutral
o Endesacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
3. ¢Lainformacidn esta organizada de manera ldgica y coherente?
e Muy de acuerdo
e De acuerdo

e Neutral
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e Endesacuerdo
e Muy en desacuerdo
Sobre el disefio:
4. ;Como evaluas la estética general de la plataforma?
- Muy atractiva
- Atractiva
- Neutral
- Poco atractiva
- Nada atractiva
5. ¢El disefio de la plataforma facilita la comprension de la informacién?
- Totalmente de acuerdo
- De acuerdo
- Neutral
- En desacuerdo
- Totalmente en desacuerdo
6. ¢El tamafio y estilo de las fuentes utilizadas son apropiados para su lectura?
- Muy apropiados
- Apropiados
- Neutral
- Poco apropiados
- Nada apropiados
Sobre la navegacion:
7. ¢La navegacion en la plataforma es intuitiva?

- Muy intuitiva
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- Intuitiva

- Neutral

- Poco intuitiva

- Nada intuitiva
8. ¢Es facil encontrar la informacion que buscas en la plataforma?

- Muy fécil

- Fécil

- Neutral

- Dificil

- Muy dificil
9. ¢Las secciones y categorias estan claramente etiquetadas?

- Totalmente de acuerdo

- De acuerdo

- Neutral

- En desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

A partir de los resultados obtenidos en la encuesta, se pudo determinar el disefio mas
adecuado para MECYS, teniendo en cuenta las opiniones y preferencias de los usuarios. El
analisis detallado de las respuestas permitio identificar las caracteristicas que mas valoran,
asi como aquellos aspectos para mejorar. Este proceso proporcion6 una vision clara de las
necesidades y expectativas de los usuarios, lo que ayudo a realizar los ajustes necesarios en
el disefio para adecuarlos a sus requerimientos. Los resultados de la encuesta y su respectivo

analisis se pueden consultar en el apéndice A al final del documento.
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4.1.3 Implementacion del redisefio de MECYS

Al finalizar la etapa de analisis del diagrama de rutas de navegacion y de la respectiva
encuesta se dio inicio al redisefio de las secciones de MECYS. Para esto se emplearon las
funciones y herramientas proporcionadas por SharePoint. Se aplicaron los colores e imagenes
corporativas, se eliminaron las paginas innecesarias y se agregaron descripciones a cada
seccion y boton. También se corrigieron los enlaces para garantizar que las secciones
redirijan correctamente a las paginas, elementos, listas e informes pertinentes. Todo esto se
Ilevd a cabo con el objetivo de presentar la informacion adecuada, en el momento oportuno,
y asegurar que los usuarios comprendan claramente el contenido al que estan accediendo.

A continuacion, se mostrara el disefio de algunas de las secciones de MECYS haciendo

una comparacién con su version antigua.

Figura 6.

P&gina de inicio versién antigua

I GESTION ATENCION CLIENTES

Versiie
Estada: |

:BIENVENIDOS! S o -

MODULD EJECUTIVO DE SEGUIMIENTO
PROCESO ATENCION CLIENTES
AREA GESTION COMERCIAL

Nota. Tomado de la pagina antigua del Modulo Ejecut'ivo de Contro'l'y Seguimiento
(MECYS), por Atencion Clientes, 2023.
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Figura 7

Pagina de inicio actual

+ Nuevoelemento v &) Descartar cambios £ Detalles de la pagina Andlisis Borrador guardado a las 16/6/2023 7 Editar  [NIRVIVSERENIIENa

ATENCION CLIENTES

ATENCION CLIENTES COMERCIAL TYD MERCADEO Y OFERTAS OPERACION COMERCIAL

Area Gestion Comercial

Nota. Tomado de la pagina nueva del Médulo Ejecutivo de Control y Seguimiento
(MECYS), por Atencidn Clientes, 2023.

Figura 8

P&gina de principal versién antigua

INGRESAR COMO:

20 a9 &
@‘ Id = - J

- .

LIDERES Y JEFES PROFESIONALES Y TECNICOS ¥ OPERATIVOS AREAS DE APOYO
ADMINISTRATIVOS

Nota. Tomado de la pagina antigua del Modulo Ejecutivo de Control y Seguimiento
(MECYS), por Atencion Clientes, 2023.
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Figura 9

Pagina de principal actual

@ 50 Grupo privado  ¥¥ Nosesigue & 8 miembros

+ Nuevo elemento €83 Detalles de lapagina B Andlisis  Publicado el 10/5/2023 ¢ FRANCISCO JAVIER MONDUL MARTINEZ est4 editando esta pagina & Editar

[ [T
/i

LIDERES

Jm PROFESIONALES TECNICOS ANALISTAS BUZON CONEXIONES

i Area Gestién Comercial

Nota. Tomado de la pagina nueva del Médulo Ejecutivo de Control y Seguimiento
(MECYS), por Atencidn Clientes, 2023.

Figura 10

P&gina de profesional version antigua

INDICADORES DE CUADRO DE MANDO

® INFORME DE OPERACIONES ® INFORMES DE APOYO ®
INTEGRAL
.\‘ nadis y
b =
RADAR TIEMPO RESPUESTA TRANSACCIONES CREADAS MERCURIO RECIBIDOS AVISOS
P =" 2] " i 9
® = E4 2 (
RECLAMOS IMPUTABLES IMOA TRANSACIONES FINALIZADAS MERCURIO EXLWNOS EXPEDIENTES
= AT z 155 _‘w
o 3y =N
QUEJAS IMPUTABLES IMPACTO AJUSTES TRANSACCIONES ENTRAMITE | MERCURIO PENDIENTES INDICADORES SC
L) E\E 1B [ )
= i W

SATISFACCION SATISFACCIO!

JORES TL RES. VERIFICACION
Grabacién de pantalla estd compartiendo tu pantalla, [EEGESSETRSEHUSE Ocuita
Esperando a mcas-proxyweb.mcas.ms.

Nota. Tomado de la pagina antigua del Modulo Ejecutivo de Control y Seguimiento
(MECYS), por Atencion Clientes, 2023.
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Figura 11

Pagina de profesional actual

@ & Grupo privado ¥ Nosesigue & 8 miembros

+ Nuevo elemento 83 Detalles de la pagina Analisis Publicado el 27/6/2023  // Editar 7
ACCE! inrormes o operaciones JTIVO DE CONTROL Y SEGUIMIENTO

.
INFORMES DE OPERACIONES CUADRO DE MANDO INTEGRAL INFORMES DE APOYO

Novedades vertodo  Cargar Informacién (Reportes)

Nota. Tomado de la pagina nueva del Médulo Ejecutivo de Control y Seguimiento
(MECYS), por Atencidn Clientes, 2023.

Figura 12

Pagina informes de apoyo para los técnicos

Nota. Tomado de la pagina nueva del Médulo Ejecutivo de Control y Seguimiento
(MECYS), por Atencion Clientes, 2023.

4.2 Analisis e implementacion de la version de MECY'S en Power Apps

En esta seccidn se detallara el proceso de analisis e implementacion para el desarrollo de

las pantallas de la versién de la aplicacion en Power Apps, asi como la descripcion de la
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integracion entre las dos versiones de MECYS. EIl equipo de Soporte Clientes empezé a
gestionar la idea de implementar una nueva version del mddulo ejecutivo de control y
seguimiento (MECY'S) en Power Apps, esto con el fin de apoyar la gestion del MECYS en
SharePoint, ya que se venian presentando inconsistencias al acceder a cierta informacién y
para los usuarios se les hacia tedioso este proceso, ademas de que todos los dias en su labor
debian generar documentos de plantillas, acceder al listado de las PQR que tenian por
responder y revisar esta informacion, entre otras actividades que permitian dar seguimiento

al flujo de trabajo en el equipo.

4.2.1 Requerimientos

Por lo anterior, se determin0 los requerimientos funcionales y no funcionales para
desarrollar la nueva version de MECYS, teniendo en cuenta las especificaciones de los

usuarios. Estos requerimientos se muestran en la Tabla 3 y la Tabla 4 respectivamente.

Tabla 3

Requerimientos funcionales

Lista de requerimientos funcionales

1. Organizar la informacién dependiendo del rol (Lideres, profesionales, técnicos).
2. Utilizar etiquetas y descripciones breves para cada pagina de la plataforma.

3. Laaplicacion debe permitir acceder a informes, documentos y listas.

4. Laaplicacion debe estar integrada con la version de MECYS de SharePoint.

5. Permitir editar y revisar informacién dependiendo de los usuarios autorizados.

6. Permitir descargar plantillas de respuesta y que estas lleguen al correo del usuario.
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Tabla 4

Requerimientos no funcionales

Lista de requerimientos no funcionales

1. Lainterfaz debe ser intuitiva y atractiva.

2. La plataforma debe ser facil de navegar y contar con una estructura clara.

3. Minimizar la cantidad de clics necesarios para acceder a informacion especifica y realizar

acciones.

4. Permita a los usuarios acceder a la informacién de manera directa.

5. Solo el administrador puede realizar configuraciones o cambios generales.

4.2.2 Usuarios de aplicacion

Para la versién de MECYS en Power Apps, se han agregado nuevos roles y se han
modificado algunos de los existentes que fueron mencionados previamente en la version de
SharePoint. Por esta razén, en la Tabla 5 se presenta una lista actualizada de los roles de

usuarios, junto con sus descripciones para la aplicacion de Power Apps.
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Tabla s

Roles de usuarios

Lista de usuarios

Descripcién

Lideres

Usuario encargado de gestionar los indicadores
e implementar esquemas relacionadas con las
mejoras  operativas que  permitan el
cumplimiento en términos legales. Ademas,
proporciona retroalimentacion basada en

informacion operativa.

Profesionales

Usuario encargado de apoyar en la verificacion
y el soporte operativo. Realiza el control y
seguimiento a las actividades propias de los

procesos relacionados a las PQR.

Técnico analistas

Usuario encargado de la gestién de insumos y
respuestas. A su vez se encuentra dividido por
roles operativos que estan asociados a la
tipologia de las PQR (peticiones, quejas,

reclamos, recursos, pedidos y sugerencias).

Administrador

Usuario encargado de administrar y mantener
todo el contenido y funcionalidades de la
aplicacion de Power Apps.

Practicante

Usuario encargado de apoyar y realizar
mantenimiento de la aplicacion, asi como de

hacer tareas adicionales.

Otras areas

Este rol permite a personal de otros equipos del
area gestion comercial acceder a informacion

gue se maneja desde Soporte Clientes.
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4.2.3 Casos de uso

A continuacion, se presenta los casos de uso que describen la interaccion de los
usuarios con la aplicacion MECY'S, esto para proporcionar una descripcién detallada de las
acciones que realiza el usuario y las funcionalidades de la aplicacion en diferentes
situaciones.

Dicho lo anterior se presentaran los diagramas de caso de uso en los que se muestra

las funcionalidades de la aplicacion segun el rol del usuario.

Figura 13

Diagrama de casos de uso para el usuario administrador

MECYS
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Figura 14

Diagrama de casos de uso para el usuario lider

MECYS

Ver indicadores CMI

Ver encuesta de
- satisfaccion al canal
escrito

Cerrar sesién

Figura 15

Diagrama de casos de uso para el usuario practicante

MECYS

Iniciar sesién

Ver informes de

Power BI
.= Agregar pantallas
_<<include>>""

Editar aplicacion
PRACTICANTE T ecinclude>> __ _ Agregar funciones

Cerrar sesién

i
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Figura 16

Diagrama de casos de uso para el usuario profesional
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Figura 17

Diagrama de casos de uso para el usuario técnico analista

MECYS

Iniciar sesion
___<<extend>>~

ver informes de £ - —<cextend>- - Ver informes de Power
apoyo BI
T mecextend>>_ -

<2include>>

Ver informes 2 e e <EXTENAS e Ver listas de horas extras ~
T administrativos e incapacidades Filtrar por fecha y
seleccionar carpeta

q -
. o
T —
|l [ E— Ver reportes
R - Constitar plantila de __ chludese_> Filtzar por: numero de
T - respuesta PQR cinciud proceso o radicado
T <cextend>>
TECNICO/ANALISTAS ~— T
- -

e
asistentes digitales <<extend>>
R L Descargar plantila - — =<includes» - = Generar plantilla de
respuesta PR

‘ﬁ@:remr formularia




MANTENIMIENTO DE MECYS Y AUTOMATIZACION DE PROCESOS EN LA ESSA

4.2.4 Modelos de los casos de uso

De igual modo, se presentan los modelos de casos de uso, que incluyen todos los

casos de uso identificados, asi como una descripcion detallada de las funcionalidades de la

aplicacion.

Tabla 6

Caso de uso iniciar sesién

Caso de uso Iniciar sesion

Descripcién El wusuario inicia sesién en la aplicacion
MECYS de Power Apps

Actores Todos

Precondiciones

El usuario debe contar con las credenciales y
estar registrado como empleado activo de la

empresa.

Flujo de eventos

1. Ingresaa la aplicacion.

2. Completa los campos del formulario
con sus credenciales y selecciona el rol.

3. Oprime el botdn Iniciar sesion

4. El sistema realiza la verificacion
redirigiendo a la pagina principal de la

aplicacion.

Excepciones

Si las credenciales no son validas, no permite el

ingreso al usuario.
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Tabla 7

Caso de uso ver indicadores CMI

Caso de uso Ver indicadores CMI

Descripcion El usuario consulta los indicadores del CMI

Actores Lider

Precondiciones El usuario debe haber iniciado sesion en la
aplicacion.

El usuario debe ser del rol lider

Flujo de eventos 1. El usuario se dirige la seccion de Lider
2. Oprime el botén Indicadores CMI
3. La aplicacion redirige a la seccion
Indicadores CMI de MECYS de
SharePoint
4. Laaplicacion de SharePoint muestra los
informes  con  los  respectivos

indicadores

Excepciones Ninguna
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Tabla 8

Caso de uso ver encuesta de satisfaccion del canal escrito

Caso de uso Ver encuesta de satisfaccion del canal escrito
Descripcion El usuario consulta los resultados de la encuesta

de satisfaccion del cliente del canal escrito
Actores Lider

Precondiciones

El usuario debe haber iniciado sesion en la
aplicacién

El usuario debe ser del rol lider

Flujo de eventos

1. El usuario se dirige la seccion de
Lideres

2. Oprime el boton Encuesta de
satisfaccion del canal escrito

3. La aplicacion redirige a la seccion
Encuesta de satisfaccion del canal
escrito de MECYS de SharePoint

4. Laaplicacion de SharePoint muestra un
informe sobre los resultados de la

encuesta

Excepciones

Ninguna
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Tabla 9

Caso de uso ver reportes

Caso de uso Ver reportes

Descripcion El usuario consulta los reportes provenientes de
SAC y Mercurio

Actores Técnico analista

Practicante

Precondiciones

El usuario debe haber iniciado sesién en la
aplicacion
El usuario debe ser del rol técnico analista o

practicante

Flujo de eventos

1. El usuario se dirige la seccion de
Analista, ya sea en el rol de practicante
0 técnico analista.

2. Oprime el botén Reportes

3. Laaplicacién redirige a una carpeta en
la nube con los reportes de SAC y

Mercurio.

Excepciones

Ninguna
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Tabla 10

Caso de uso ver informes de Power Bl

Caso de uso Ver informes de Power BI

Descripcion El usuario consulta los informes de Power BI

Actores Practicante

Precondiciones El usuario debe haber iniciado sesion en la
aplicacion

El usuario debe ser del rol practicante

Flujo de eventos 1. El usuario se dirige a cualquier seccion
de la aplicacion.
2. Oprime el botobn que contengan
cualquier informe de Power Bl
3. La aplicacion redirige a las secciones
respectivas de MECY'S de SharePoint
4. MECYS de SharePoint muestra los

informes de Power BI.

Excepciones Ninguna
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Tabla 11

Caso de uso ver informe de operaciones

Caso de uso Ver informe de operaciones

Descripcion El usuario consulta los documentos, listas y
guias que estan en informe de operaciones

Actores Profesional

Precondiciones

El usuario debe haber iniciado sesion en la
aplicacién

El usuario debe ser del rol profesional

Flujo de eventos

1. EIl usuario se dirige a la seccion de
Profesionales

2. Oprime el botén Informe de
operaciones

3. La aplicacion muestra las diferentes

opciones con los botones respectivos.

Excepciones

Ninguna
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Tabla 12

Caso de uso ver informes de apoyo

Caso de uso Ver informes de apoyo

Descripcion El usuario consulta los documentos, listas y

guias que estan en informe de apoyo

Actores Profesional

Técnico analista

Precondiciones El usuario debe haber iniciado sesion en la
aplicacion
El usuario debe ser del rol profesional o técnico

analista

Flujo de eventos 1. El usuario se dirige a la seccion
correspondiente de su rol, profesional o
técnico analista.

2. Oprime el botén Informe de apoyo.
3. La aplicacion muestra las diferentes

opciones con los botones respectivos.

Excepciones Ninguna
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Tabla 13

Caso de uso ver cuadro de mando integral

Caso de uso Ver cuadro de mando integral

Descripcion El usuario consulta el cuadro de mando integral

Actores Profesional

Precondiciones El usuario debe haber iniciado sesion en la
aplicacion.

El usuario debe ser del rol profesional

Flujo de eventos 1. EIl usuario se dirige la seccion de
Profesionales.
2. Oprime el boton Cuadro de mando
integral.
3. La aplicacion muestra las diferentes

opciones con los botones respectivos.

Excepciones Ninguna
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Tabla 14

Caso de uso ver informes administrativos

Caso de uso Ver informes administrativos

Descripcion El usuario consulta el cuadro de mando integral

Actores Técnico analista

Precondiciones El usuario debe haber iniciado sesion en la
aplicacion.

El usuario debe ser del rol técnico analista

Flujo de eventos 1. EIl usuario se dirige la seccion de
Analistas.
2. Oprime el boton Informes

administrativos.
3. La aplicacion muestra las diferentes

opciones con los botones respectivos.

Excepciones Ninguna
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Tabla 15

Caso de uso acceder a asistentes digitales

Caso de uso Acceder a asistentes digitales

Descripcion El usuario accede a los asistentes digitales para
las peticiones, quejas y reclamos

Actores Técnico analista

Precondiciones

El usuario debe haber iniciado sesion en la
aplicacién.

El usuario debe ser del rol técnico analista

Flujo de eventos

1. El usuario se dirige la seccion de
Analistas

2. Oprime el botdn Asistentes digitales

3. La aplicacion muestra los botones
respectivos de las plantillas de
respuesta para peticiones, quejas Yy

reclamos.

Excepciones

Ninguna
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Tabla 16

Consultar plantilla de respuesta PQR

Caso de uso Consultar plantilla de respuesta PQR

Descripcion El usuario consulta las plantillas de respuesta de
las peticiones, quejas y reclamos, asi como
también los datos del solicitante.

Actores Técnico analista

Precondiciones

El usuario debe haber iniciado sesion en la
aplicacion.

El usuario debe ser del rol técnico analista.

El usuario debe estar en la seccion asistentes

digitales.

Flujo de eventos

1. El usuario estd en la seccion de
asistentes digitales.

2. El usuario oprime algun boton que
corresponda a las plantillas, como son
Resp. Reclamos, Resp. Peticiones o
Resp. Quejas.

3. Laaplicacién muestra una tabla con los
datos correspondientes de la solicitud,
ya sea peticién, queja o reclamo y sus

respectivas plantillas de respuesta.

Excepciones

Ninguna
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Tabla 17

Caso de uso completar formulario

Caso de uso Completar formulario

Descripcion El usuario completa el formulario para generar las
plantillas de respuesta para las peticiones, quejas y
reclamos, segun sea el caso.

Actores Técnico analista

Precondiciones

El usuario debe haber iniciado sesién en la
aplicacion.

El usuario debe ser del rol técnico analista.

El usuario debe seleccionar un botén
correspondiente a las plantillas de respuesta, como
son Resp. Reclamos, Resp. Peticiones o0 Resp.

Quejas.

Flujo de eventos

1. El usuario selecciona la fila de la
solicitud que requiere.

2. Laaplicacion habilita el formulario para
generar las plantillas de respuesta y
completa automéaticamente los campos
con los datos del cliente.

3. El usuario selecciona el nombre de la
plantilla que desea generar segun el tipo
de respuesta que necesita.

4. El usuario da clic en el icono guardar.

Excepciones

Ninguna
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Tabla 18

Caso de uso generar plantilla de respuesta a PQR

Caso de uso Generar plantilla de respuesta a PQR

Descripcion El usuario genera la plantilla de respuesta para
las peticiones, quejas y reclamos, segun sea el
caso.

Actores Técnico analista

Precondiciones

El usuario debe haber iniciado sesién en la

aplicacion.

El usuario debe ser del rol técnico analista.

El usuario debe haber completado y guardado el

formulario.

Flujo de eventos

1. El usuario se encuentra en la

pantalla del formulario.

El usuario oprime el icono de
enviar, para generar las
plantillas.

La aplicacion redirige a la
pantalla ~ Explorador  de

archivos generados.

Excepciones

Ninguna
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Tabla 19

Caso de uso descargar plantilla

Caso de uso Descargar plantilla

Descripcion El usuario descarga la plantilla de respuesta para
el tipo de solicitud que necesite.

Actores Técnico analista

Precondiciones

El usuario debe haber iniciado sesion en la
aplicacién.

El usuario debe ser del rol técnico analista

El usuario debe haber generado la plantilla de la

respuesta.

Flujo de eventos

1. El usuario se encuentra en la pantalla
Explorador de archivos generados.

2. La aplicacion muestra todas las
plantillas generadas por el usuario, cada
una identificada con el numero de
proceso correspondiente a la solicitud.

3. El usuario selecciona la plantilla que
desea descargar y oprime el botén
Descargar respuesta.

4. La aplicacion envia la plantilla de

respuesta al correo del usuario.

Excepciones

Ninguna
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Tabla 20

Caso de uso caso de uso ver contenido de la aplicacion

Caso de uso Ver contenido de la aplicacion

Descripcion El usuario consulta toda la informacion de
cualquier seccion de la aplicacion

Actores Administrador

Precondiciones

El usuario debe haber iniciado sesion en la
aplicacién.

El usuario debe ser del rol administrador.

Flujo de eventos

1. Elusuario se dirige a cualquier parte de
la aplicacion.
2. Laaplicacion muestra todo el contenido

de las secciones.

Excepciones

Ninguna
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Tabla 21

Caso de uso configurar aplicacion

Caso de uso Configurar aplicacion
Descripcion El usuario puede configurar la aplicacion.
Actores Administrador

Precondiciones

El usuario debe haber iniciado sesién en la
aplicacion.

El usuario debe ser del rol administrador.

Flujo de eventos

1. El usuario se dirige a la parte superior
de la aplicacion y da clic en el icono de
configuracion.

2. La aplicacion muestra todas las
opciones que tiene para su

configuracion.

Excepciones

Ninguna
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Tabla 22

Caso de uso cerrar sesion

Caso de uso Cerrar sesion

Descripcion El usuario cierra sesion en la aplicacion
MECYS de Power Apps

Actores Todos

Precondiciones El usuario debe haber iniciado sesion

previamente en la aplicacién.

Flujo de eventos 1. El usuario se encuentra en cualquier
seccién de la aplicacion.
2. Oprime el boton Cerrar sesion.
3. Laaplicacion cierra la sesion.
4. El usuario es redirigido a la pagina de

login de la aplicacion.

Excepciones Ninguna

4.2.5 Implementacion de las pantallas de MECYS

De modo que al terminar la fase analisis de requerimientos, definicion de roles de
usuarios y casos de uso, se procedio a realizar el desarrollo de las pantallas de la aplicacion,
asignando pantallas especificas entre las practicantes y el profesional de T1 del area.

Para crear cada pantalla, se utilizaron las caracteristicas integradas de Power Apps,
las cuales permiten agregar botones, iconos, tablas, formularios y demés elementos para el

disefio de la aplicacion. Ademas, facilita la conexidn con bases de datos alojadas en cualquier
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ubicacion, asi como con otras herramientas de Microsoft, lo que permitio ampliar su
capacidad para realizar acciones adicionales. También ofrece la posibilidad de afadir
funcionalidades a estos elementos mediante una barra de herramientas ubicada en la parte
superior, donde se aplicaron formulas y se definieron acciones especificas utilizando la
sintaxis que se encuentra disponible en la documentacion en la pagina oficial de Microsoft.
En el disefio de las pantallas se tuvieron en cuenta los colores, imagenes y tipo de letra
corporativos.

Para integrar la version de Power Apps con la version de SharePoint de MECYSS, se
ha configurado cada pantalla para redirigir segun el rol del usuario a una pagina especifica
de SharePoint. Esta integracion permite que ambas plataformas se complementen y brinden

un soporte completo. A continuacion, se puede apreciar el disefio de algunas pantallas.

Figura 18

Pantalla de inicio

i Power Apps | MECYS 2.0

Bienvenido a

MECYS

Modulo Ejecutivo de Control ¥
Seguimiento
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Figura 19

Pantalla de inicio de sesion

I Power Apps | MECYS 2.0
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Figura 20

Pantalla principal
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Figura 21

Pantalla del rol técnico analista

i Power Apps | MECYS 20
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Figura 22

Pantalla de Resp. Reclamos
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Figura 23

Pantalla del formulario para generar plantillas
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Figura 24

Pantalla Explorador de archivos generados
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En este capitulo se incluye a detalle los procesos que fueron automatizados para el

equipo de Soporte Clientes. Donde se hizo el analisis desde la identificacion de las

necesidades, hasta la optimizacién de las operaciones y, ademas, se realiz6 el disefio
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mediante diagramas BPMN, utilizando la herramienta Bizagi. En cuanto a la

implementacidn, se optd por la herramienta Power Automate.

5.1 Antecedentes

El equipo de Soporte Cliente se encarga de atender todas las PQR presentadas por los
usuarios, asi como los requerimientos de entes externos y/o organismos del control. El
objetivo es dar respuestas claras, precisas y fundamentadas en términos legales, garantizando
la debida notificacion, el cumplimiento con la normatividad vigente y los indicadores de
gestién establecidos.

A corte del mes de abril de 2022, el equipo estaba gestionando un promedio de 2.951
PQR/mes. Para poder abarcar este importante volumen de PQR, se apoyaban con estrategias
ofimaticas y la automatizacion robotica de procesos (RPA), para ello clasificaron estas
solicitudes segun las tipologias: peticiones, quejas, reclamos y recursos. Gracias a las
diferentes estrategias implementadas, tanto ofimaticas como operativas, permitio al equipo
de Soporte Clientes disminuir y mantener el indicador de tiempo de respuesta dentro de los
parametros corporativos, los cuales son de 13 dias.

Soporte Clientes se visualiza dentro de la organizacion como un equipo de alto
rendimiento, con un alto grado de compromiso en cumplir los objetivos comunes y
corporativos. Por otra parte, se han convertido en foco y modelo en temas de control y
seguimiento, apoyando a diferentes equipos de la misma area u otras.

Ahora bien, el equipo ya gestionaba las transacciones relacionadas con PQR mediante
RPA (Automatizacion Robotica de Procesos), utilizando 14 asistentes digitales (bots)
creados con IUPATH Studio y Power Automate. Esta Gltima herramienta era nueva para el

equipo, y estaban adaptando los procesos ya creados en IUPATH a Power Automate.
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Es necesario destacar que Power Automate es una herramienta versatil que facilita la
automatizacion a través de tres tipos de flujos: flujos de nube, flujos de escritorio y flujos de
procesos de negocio. Ademas, Power Automate es conocido por su intuitividad y facilidad de
uso, por lo que permite crear flujos utilizando acciones predefinidas o grabando flujos de
escritorio personalizados.

En consecuencia, de los 14 bots previamente implementados por el equipo, varios ya
no estaban en funcionamiento al momento de la llegada de las practicantes. Esto se debia a
que los procesos para los cuales fueron creados ya no estaban en curso, o fueron disefiados
para tareas especificas que ya no eran relevantes. Otros bots seguian activos, pero
presentaban fallos en su funcionamiento, como problemas en el reconocimiento de elementos
visuales, recopilacion de datos, o incompatibilidad con cambios realizados en el sistema en
el que operaban. Como resultado, era necesario llevar a cabo mantenimiento con regularidad,

dado que estos bots eran fundamentales para la gestion de las PQR.

5.2 Analisis del bot de creacion de procesos.

Para comprender la funcionalidad y necesidad de crear este bot es primordial conocer
como es la gestion de las PQR en la ESSA.

Las PQR se reciben desde varios canales de atenciédn: el canal escrito, presencial y
telefénico. Estando el canal escrito a cargo del equipo Soporte Clientes y del cual se hace
enfoque en este capitulo.

El canal escrito aborda las PQR que se reciben por correo electronico, la pagina web
y las que llegan desde el canal presencial con el radicado en la herramienta de gestion

documental (Mercurio), estas Ultimas las gestionan por el canal escrito porque el proceso no
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se pudo resolver inmediatamente en el canal presencial y se debe realizar un estudio mas
detallado de la solicitud.

Para iniciar el proceso de registro de una PQR en la pagina de la ESSA, el cliente
debe completar un formulario donde debera registrar el nimero de cuenta, el correo, el tipo
de solicitud que va a realizar y dar una descripcion de la problematica. Después de esta etapa
inicial, recibira un token de validacion al correo electronico del cliente para proceder con la
creacion de la solicitud. Una vez validado, el cliente sera redirigido a una seccion donde
deberd completar sus datos personales y proporcionar informacion adicional sobre la PQR,
como documentos adjuntos o una descripcion mas detallada del requerimiento.

Ya completado este proceso, al cliente le llegara una respuesta automatica a su correo
electronico, confirmando que su registro de la solicitud fue exitoso e informando cual fue el
numero de radicado asignado. A partir de este punto, podra realizar un seguimiento del estado
de la notificacion de la respuesta, la cual serd proporcionada por el equipo de Soporte Clientes
de la ESSA dentro de los siguientes 13 dias habiles.

La informacion de este proceso se ve reflejada en la Figura 25 donde se representa
con un diagrama BPMN.

Figura 25
Diagrama BPMN del proceso de registro de PQR en la pagina web de la Electrificadora de

Santander
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Tras lo mencionado, se detalla el procedimiento para registrar las solicitudes de los
clientes. La generacion de la radicacion se efectla a través del aplicativo Mercurio, el cual
no permite generar estadisticas comerciales de los clientes. Por ende, es esencial llevar a cabo
una radicacion adicional mediante el SAC. Este proceso, al consistir en transferir
informacidn, resulta ser una tarea repetitiva y mondétona, lo que implica una carga de trabajo
adicional. No obstante, es imprescindible realizarlo, dado que actualmente es la Unica forma
de gestionar esta informacion en la ESSA. Por consiguiente, se requiere emplear ambas
herramientas para gestionar las PQR de manera efectiva.

Con este proposito, el equipo automatizd este proceso mediante la implementacion
del bot denominado ‘Creacion de Procesos’, incrementando la productividad y eficiencia en
el proceso, y permitiendo a los empleados enfocarse en tareas mas estratégicas. Ademas, esta
automatizacién contribuye a la reduccién de los costos operativos al eliminar la necesidad de
mano de obra adicional y reducir los gastos asociados con errores. En la Tabla 23 se puede
apreciar la vista general del proceso. Ademas, en la Figura 26 se detalla el proceso BPMN

del bot de creacién de procesos.
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Cabe resaltar, que desde el momento en que las practicantes ingresaron al equipo, ya
se encontraban dos versiones de este bot implementadas, una en [JUPATH vy otra en Power
Automate. Ambas versiones se encontraban en uso, pero presentaban falencias; la version de
IUPATH era la que mas se utilizaba, pero era muy lenta y en ocasiones requeria supervision
constante para evitar que se interrumpiera el flujo. Mientras que la version de Power
Automate era mas rapida, pero esta se encontraba apenas en construccion y aun no abarcaba
de manera suficiente todo el proceso y sus variantes.

A partir de ello, se solicitod por parte del tutor en la ESSA, realizar mejoras de estos
bots, de modo que el flujo de trabajo no fuese interrumpido de manera constante y no hubiese

inconvenientes al momento de dar respuesta a los requerimientos hechos por el cliente.

Figura 26

Diagrama BPMN registro de PQR en SAC
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Tabla 23

Vista general del proceso Creacion de Procesos

Concepto

Descripcion

Nombre del proceso

Creacidn de Procesos

Area del proceso

Area de gestion comercial

Equipo de trabajo

Soporte Clientes

Descripcion corta del proceso

Registro manual de la radicacion de PQR en SAC en base a un

archivo de Excel.

Rol(es) requeridos para realizar
el proceso

Auxiliar o técnico de TI en Soporte Clientes

Horario y frecuencia del proceso

Diario, 9 horas

NUmero de items procesados al

mes

~1800

NUmero de personas que realizan

la actividad

Tiempo promedio utilizado por

item

6 min

Periodo(s) pico

Cada inicio de semana

NUmero total de ETC

involucrados en el proceso

1

Datos de entrada

Archivo de Excel con informacién de las radicaciones de las

PQR.

Datos de salida

Mensaje de finalizacion con el total de PQR registradas.
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5.3 Implementacion bot: creacion de procesos

Este fue uno de los bots a los que se le realizd mantenimiento constantemente, siendo
este el mas destacado e importante para el equipo, ya que su funcion principal es crear la
radicacién de las PQR en el SAC.

Por ende, se prosiguié con la mejora del bot en la herramienta Power Automate, hasta
completar el flujo de todo el proceso. Como resultado, este bot se convirtio en la principal
herramienta en funcionamiento, reemplazando la version desarrollada en UlPath, ya
mencionada. Esta decision se basd en una comparacion de rendimiento entre ambos bots,
donde el bot de Power Automate demostro su eficacia y rapidez en la ejecucién del flujo.
Ademas, se aprovechd el hecho de que la ESSA ya contaba con una licencia de Microsoft, lo
que permitid acceder a un conjunto mas amplio de herramientas dentro de Power Platform.
De esta manera, se pudo trabajar en colaboracion con otras herramientas como Power Bl y
Power Apps.

En este caso particular, el bot se desarroll6 utilizando un flujo de escritorio, ya que
este permitia la interaccion con archivos locales, extraccion de datos y su posterior carga en
la web, lo cual se adecuaba con el proceso a automatizar.

Para realizar el cargue de los datos al SAC, era necesario hacer una copia diaria de los
datos provenientes de la base de datos en excel denominada ‘Radicacion_web’, a un archivo
de excel denominado ‘CREACION PQRs SIN REVISION’ ubicado en el escritorio de cada
computador donde funcionaba el bot. Esto se hacia de forma manual, ya que la actualizacién
de la base de datos ‘Radicacion web’ solo la podia realizar el profesional encargado del
manejo de esta. Posteriormente, se hacia la copia de las radicaciones segun la fecha de

actualizacion y pendientes por cargar en SAC.
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Este bot se compone de nueve flujos de trabajo, de los cuales se describiran los
detalles a continuacion. De los flujos "Main™ e "Inicio™ no se dara informacion en gran detalle
debido a que no contienen mayor complejidad. El flujo "Main" se encarga de abrir el
navegador con la URL correcta y verifica que se encuentre en la ventana de inicio de SAC,
mientras que el flujo "Inicio" sigue la ruta “Procesos/Ingreso de Procesos” para iniciar con
el registro de las solicitudes. Cabe recalcar que se realizé6 mantenimiento al bot de manera
general, pero en especial se trataron los flujos “Rellenar Formulario” y “Actualizar Excel”.
Esto por modificaciones en el SAC, ocasionando a su vez cambios en el flujo implementado,

entre otras verificaciones adicionales para el registro de los datos.

5.3.1 Extraccion de datos

Este flujo es el encargado de extraer los datos almacenados en un archivo Excel
llamado “CREACION PQRs SIN REVISION”, archivo que contiene toda la informacion
sobre las solicitudes de los clientes. Para acceder al archivo, se crea una variable llamada
"Ruta" que almacena la direccion de este. De esta manera, el bot accede al archivo, extrae
los datos de la primera fila y los guarda en distintas variables seguin corresponda a el nombre
de las columnas. También verifica que el primer dato de la columna “Radicado” no este vacio
antes de continuar con el proceso de almacenar las variables, en caso de estar vacio, procede
a ejecutar el flujo “Detener Proceso”. Una vez termina de almacenar todas las variables

ejecuta el flujo “Digitar Proceso”.

5.3.2 Digitar proceso

Este flujo se encarga de realizar la busqueda de la cuenta del usuario, digitando en el

SAC el nimero de cuenta, dato que se encuentra en la variable “CUENTA” del Excel. Si la
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cuenta existe, procede a ejecutar el flujo “Rellenar Formulario”, de lo contrario detiene el

proceso.

5.3.3 Rellenar formulario

Este flujo se encarga de completar los datos de la solicitud del proceso, formulario
del sistema SAC, el cual se divide en tres secciones: generales, solicitante y proceso. Toda la
informacidn requerida se encuentra almacenada en las variables creadas en el flujo
“Extracion_Datos”. Una vez completada la primera seccion, se verifica el campo factura,
para asegurarse de que haya un numero asociado al radicado de la solicitud del cliente, de lo
contrario ejecuta el flujo “Error Factura”. Luego de terminar de completar cada seccion del

formulario ejecuta el flujo “Guardar Proceso”.

5.3.4 Error factura

En este flujo se procede a cerrar la ventana de facturas, luego de que se haya
verificado que el radicado no es el correcto, continGia abriendo el excel y toma los datos de
este radicado para posteriormente pasarlos a una hoja en excel denominada “ERROR” y

eliminarlos de la hoja “resultados”, guarda los cambios y ejecuta el flujo “Inicio”.

5.3.5 Guardar proceso

Este flujo se encarga de guardar correctamente los datos ingresado, en este proceso
pueden surgir diferentes situaciones, como ventanas emergentes que requieran confirmacion
0 mensajes de alerta que indiquen errores en los datos ingresados. El flujo de trabajo esta
disefiado para manejar estas situaciones de manera automatica, cerrando las ventanas

emergentes y aceptando o gestionando los mensajes de alerta seguin corresponda. Una vez
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que todos los datos han sido guardados con éxito y cualquier ventana o mensaje de alerta ha

sido manejado, el flujo de trabajo finaliza, y procede a ejecutar el flujo "Actualizar_Excel".

5.3.6 Actualizar Excel

Este flujo de trabajo se encarga de actualizar el archivo Excel “CREACION PQRs
SIN REVISION™. Para ello, primero se define una variable llamada “Ruta Excel” la cual
almacena la ubicacion del archivo para poder abrirlo. Luego de que se accede al archivo, se
elimina la primera fila y se guardan los cambios. Por lltimo, se invoca a el flujo “Inicio” para
repetir el proceso.

Al igual que en el flujo "Rellenar_Formulario”, este experimentd una serie de
modificaciones significativas. Estos cambios fueron motivados por actualizaciones en Power
Automate, que generaban un funcionamiento incorrecto: en lugar de eliminar una fila, se
eliminaban dos, lo que resultaba en la omision de casi la mitad de los radicados. Para resolver
este problema, fue esencial adoptar un enfoque mas detallado en lugar de simplemente

utilizar la funcion predefinida por Power Automate para "eliminar fila".

5.3.7 Detener proceso

La funcion principal de este flujo es finalizar el proceso, cuando en el flujo
“Extraccion_Datos” se verifica que no existen mas datos en el Excel, este flujo da por
terminado el proceso mostrando un mensaje que confirma la creacion correcta de todas las
solicitudes.

A continuacion, la secuencia de los flujos del proceso se puede observar en la Tabla 24.
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Tabla 24

Flujos de trabajo del proceso “Creacion de procesos”

Nombre del flujo

Flujo que lo antecede

Flujo que lo precede

Main Inicio
Inicio Main Extraccion_Datos
Extracion_Datos Inicio Digitar_Proceso

Detener_Proceso

Digitar_Proceso

Extraccion_Proceso

Rellenar_Formulario

Rellenar_Formulario

Digitar_Proceso

Guardar_Proceso

Error_Factura

Guardar_Proceso

Rellenar_Formulario

Actualizar_Excel

Error_Factura

Guardar_Proceso

Inicio

Actualizar_Excel

Guardar_Proceso

Inicio

Detener_Proceso

Extracion_Datos

5.4 Analisis proceso de Notificacion PQR

El proceso de notificacién de PQR consiste en informar al cliente que su solicitud ha
sido respondida. Las respuestas pueden ser comunicadas al peticionario de dos formas: a
través de Comunicaciones y Decisiones. Para las Decisiones, es esencial seguir el
procedimiento establecido en el CPACA, que incluye citacion, aviso y publicacion web. La
notificacion electronica simplifica este proceso, ya que, al certificar la recepcion en el buzén,

se considera concluida la notificacion.
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En el momento, el equipo de Soporte Cliente realizaba la verificacion y carga de las
respuestas manualmente a traves de un Notificador. Este era responsable de gestionar las
notificaciones personales, por aviso y mediante publicacion en pagina web y cartelera.

Es fundamental revisar detalladamente cada respuesta para asegurarse de que esta
correctamente dirigida al peticionario. Por lo tanto, el rol del Notificador o de un auxiliar
administrativo seguira siendo necesario. Sin embargo, para reducir parte de este trabajo, se
decidié automatizar el proceso de carga de la notificacion.

Este nuevo proceso implica cargar en el Sistema de Administracion Comercial (SAC)
los documentos de aviso y las plantillas correspondientes. Su proposito es establecer un
registro claro y completo que evidencie la generacion de la respuesta y la realizacion efectiva
de la notificacidn en la fecha establecida. Esta practica asegura la trazabilidad del proceso,
garantizando la transparencia y el cumplimiento de los plazos establecidos para la
comunicacion de la respuesta al solicitante. En la Figura 27 se evidencia el proceso
automatizado para las notificaciones.

Figura 27

Diagrama BPMN del proceso de Notificacion
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Por consiguiente, se automatizé este proceso con la creacion del bot denominado
“Act Notificacion Avisos” en Power Automate, y al igual que en el anterior bot

“Creacion_de procesos”, se desarrollo en un flujo de escritorio, esto debido al uso de
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archivos locales y su interaccion con el SAC. Este bot tiene como propo6sito anexar los avisos
y la planilla de la respuesta del aviso del dia anterior en el sistema SAC. El Bot toma los datos
de un Excel para anexar el aviso y la planilla en formato PDF, de esta manera los técnicos
podran ver los avisos de cada proceso para proceder a realizar la notificacion al usuario de su

respectiva PQR. A continuacion, en la Tabla 25 se da una vista general del proceso de

Notificaciones.

Tabla 25

Vista general del proceso Activacion de Notificaciones

Concepto

Descripcion

Nombre del proceso

Activacion de Notificaciones

Area del proceso

Area de gestion comercial

Equipo de trabajo

Soporte Clientes

Descripcion corta del proceso

Cargue de aviso y plantilla de notificacion de la PQR en el
SAC

Rol(es) requeridos para realizar el

proceso

Auxiliar o técnico de T en Soporte Clientes

Horario y frecuencia del proceso

Diario, 2 horas

NUmero de items procesados al

mes

~800

Numero de personas que realizan

la actividad

Tiempo promedio utilizado por

item

6 min

Periodo(s) pico

Esporadicamente

NUmero total de ETC involucrados

en el proceso

0.2

Datos de entrada

Archivo de Excel con informacion la respuesta de la

notificacion.
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Archivo con informacién del reporte del aviso y su respectiva

plantilla.

Datos de salida Mensaje de finalizacion con el total de notificaciones

cargadas.

5.5 Implementacion bot Notificacion PQR

Para el desarrollo del bot se crearon un total de nueve flujos de trabajo distintos, de
los cuales se describiran los detalles a continuacién. De los flujos "Main™ e "Inicio" no se
dara informacion en gran detalle debido a que no contienen mayor complejidad. El flujo
"Main" se encarga de abrir el navegador con la URL correcta y verifica que se encuentre en
la ventana de inicio del sistema SAC, mientras que el flujo "Inicio™ sigue la ruta

“Procesos/Administracion de proceso” para realizar el proceso de notificacion en el SAC.

5.5.1 Extraccion de datos

Este proceso inicia creando una variable denominada "Ruta_Excel”, que guarda la
ubicacion del archivo llamado “Aviso.xlsx”. Luego, abre el archivo Excel especificado por
esta variable y lee los datos de la primera fila. Cada dato se asigna a una variable con el
mismo nombre que la columna correspondiente en el archivo. Ademas, se asegura de que la
variable "NUM_PROCESQ™" no esté vacia antes de proceder. Si esta vacia, active el proceso

"Detener_Proceso"; de lo contrario, ejecuta el flujo "Digitar_proceso™.

5.5.2 Digitar proceso

Este flujo se encarga de buscar el nimero del proceso asociado al aviso, el cual se

encuentra previamente almacenado en la variable "NUM_PROCESO". Ademas, incluye una
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accion de control que verifica si el proceso existe en el sistema SAC. Para esto, se extraen
los datos de la ventana que aparecen al momento de realizar la busqueda, si no arroja
resultados indicando que el proceso no estd en el sistema, se activa el flujo

"Actualizar_Excel". Por el contrario, si el proceso existe, se ejecuta el flujo "Subir_Aviso™.

5.5.3 Subir Aviso

Este flujo se encarga de subir todos los documentos necesarios para dejar constancia
de la notificacion. Para ello, primero se dirige a la pestafia de “Documentos anexos” donde
se completa informacion sobre el titulo y la descripcion, y se selecciona el tipo de documento
para el envio del anexo, esta informacion se encuentra almacenada en variables, si al
completar los datos del anexo no encuentra el tipo de notificacion (251), activa el flujo
“No_Encontro_Codigo”. Por otro lado, si encuentra el tipo de notificacion, establece una
variable llamada "Ruta_Carpeta" que guarda la ubicacion de la carpeta “Avisos” para obtener
sus archivos y proceder a subirlos. Una vez adjuntos los archivos, guarda el proceso. Ademas,
implementa un control de reinicio que detecta si la sesion ha finalizado para invocar el flujo
“Reinicio_Sesion”. Esta medida se ha implementado para evitar que el flujo del bot se
detenga y retrase el proceso. Si la sesién continua procede a ejecutar el flujo

“Actualizar Excel”.

5.5.4 Reinicio de sesidn

Este flujo se encarga de iniciar sesion en el SAC. El proceso del flujo es el siguiente,
cierra la ventana del navegador y luego abrir una nueva pestafia con la URL correspondiente.
Posteriormente, almacena esta URL en una instancia denominada “LOGIN” e inicCia sesion

utilizando las credenciales almacenadas en las variables “USUARIO” y “CONTRASENA”.
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Una vez dentro del sistema, verifica con un controlador que la URL corresponda al inicio de

SAC, y por ultimo ejecuta luego ejecuta el flujo “Inicio”.

5.5.5 No encontro cddigo

Este flujo se encarga de asignar un codigo especial para el tipo de notificacion. En el
campo de texto “Tipo de notificacion” asigna el codigo 234 y establece “Si” en la lista
desplegable “Identificador de envio del anexo”. Después de asignar el codigo adjunta los
documentos de la carpeta “Avisos” y guardar el proceso. Por ultimo, ejecuta el flujo

“Actualizar Excel”

5.5.6 Actualizar Excel

Este flujo de trabajo actualiza el archivo Excel “Aviso.xIsx”. Primero, se define una
variable llamada "Ruta_Excel", que almacena la ubicacién del archivo para poder abrirlo.
Una vez accedido el archivo, se elimina la primera fila y se guardan los cambios. Finalmente,

se invoca el flujo "Inicio™ para repetir el proceso.

5.5.7 Detener proceso

La funcion principal de este flujo es finalizar el proceso. Cuando el flujo
"Extraccion_Datos" verifica que no existen mas datos en el archivo Excel, este flujo concluye
el proceso mostrando un mensaje que confirma que se subieron todas las notificaciones.

A continuacién, en la Tabla 26 se observa en resumen el flujo del proceso, para la

Notificacion de PQR.
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Tabla 26

Flujos de trabajo del proceso “Notificacion de POR”

Nombre del flujo Flujo que lo antecede Flujo que lo precede
Main Inicio

Inicio Main Extraccion_Datos
Extracion_Datos Inicio Digitar_Proceso

Detener_Proceso

Digitar_Proceso Extraccion_Proceso Subir_Aviso
Actualizar_Excel

Subir_Aviso Digitar_Proceso Actualizar_Excel

Reinicio_Sesion

Actualizar_Excel Subir_Aviso Inicio

Guardar_Proceso Inicio

Detener_Proceso Extracion_Datos
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6. Entregables del informe

En este capitulo se presenta el analisis, implementacion y disefio del Dashboard de
los radicados de las PQR y los costos asociados. En la primera fase se inicia con el analisis,
donde se muestran los requerimientos y la estructura de los datos, es decir, cbmo estan
almacenados y de donde provienen. En la segunda fase se explica el proceso de
implementacion realizado para la creacion de los indicadores, asi como el tratamiento y el
modelo de los datos necesarios para la obtencion de resultados. En la fase final se detalla el
disefio, incluyendo una descripcion de los elementos visuales, colores, iconos empresariales
y herramientas utilizadas para que la visualizacion y la distribucién del informe sea la
adecuada.

Antes de iniciar con las fases descritas, comenzaremos con una breve introduccion a
los radicados. En capitulos anteriores se ha mencionado el término radicados y se han
explicado algunos de sus usos, por lo tanto, es importante destacar que el equipo de Soporte
a Clientes utiliza el término para referirse a las solicitudes que llegan, es decir, a las PQR,
dado que cuando un cliente hace una solicitud, se le asigna un nimero, conocido como
nimero de radicado. Todos estos datos se registran en el aplicativo Mercurio, una
herramienta de gestion documental que almacena y controla todo tipo de archivos, ademas
permite realizar diversos tramites, entre ellos la radicacion, la definicién de este término se
presento en el capitulo 2 (ver capitulo 2, pag.). A partir de la informacion proporcionada en
la radicacion, se generan varios reportes. Uno de los mas importantes y utilizados es
"Mercurio Externos”, el cual contiene la informacion de las PQR respondidas. Este reporte
debe descargarse y actualizarse diariamente, ya que alimenta varios informes de Power Bl y

es consultado por el personal del equipo.
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Dicho esto, los datos utilizados para el informe se basaron en este reporte, el cual se
ha convertido en una fuente clave de informacién. Este reporte no solo proporciona un
registro detallado de las solicitudes respondidas, sino que también asegura la precision y
consistencia de los datos presentados en el informe. Ademas, gracias a su actualizacion
diaria, permite al equipo contar con informacién actualizada y relevante para la toma de

decisiones y la elaboracion de analisis mas precisos.

6.1 Andlisis del informe

Inicialmente, el tutor del proyecto detallé el proceso para la actualizacion del reporte
“Mercurio Externos”, responsabilidad asignada a las practicantes. Como se menciond
anteriormente, el reporte se cargaba diariamente en una carpeta de One Drive denominada
"Reportes Mercurio”. En esta carpeta, los reportes descargados del aplicativo Mercurio eran
almacenados en subcarpetas especificas segun el tipo de reporte. ElI procedimiento era
sencillo, se debia reemplazar el archivo del dia anterior por el archivo més reciente, en la
carpeta que correspondiera, asegurando asi la actualizacion continua de la informacion.
Luego de esto, se solicita por parte del jefe la creacion del informe en Power Bl que
represente los radicados y los costos de las PQR, el cual debe basarse en los datos del reporte
“Mercurio Externos”.

Para la elaboracion del informe, se llevo a cabo un estudio del contenido del reporte
con el fin de comprender el formato de cada dato, la fuente de origen y la cantidad de datos
recibidos. Los datos del reporte abarcaban el periodo comprendido desde enero de 2021 hasta
febrero de 2023. El archivo consistia en una tabla de Excel con 33 columnas, cada una de las
cuales contenia informacion especifica y relevante para el analisis. En la tabla 27 se muestra

una descripcion de algunas de las columnas més relevantes para el informe.
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Tabla 27

Descripcién de columnas tabla Externos

Columna Detalle

Remitente Identifica quién envid el documento o

comunicacion.

Tipo de respuesta Clasifica el tipo de respuesta emitida

Fecha de radicado Indica la fecha en la que se registrd el
documento

Numero de radicado NUmero Unico asignado a cada radicado

para su seguimiento

Hora radicacion Especifica la hora exacta en la que se

registro el documento

Descripcion Proporciona un resumen o detalle del

contenido del documento

Asunto Tema o motivo principal del documento

Ruta Indica la trayectoria o destino del

documento dentro del flujo de trabajo

Ademas de estas, la tabla contiene otras columnas que registran detalles adicionales
necesarios para un analisis integral y preciso de los datos. Cada columna fue revisada para
asegurar la coherencia y precision de la informacidn, permitiendo asi una adecuada
integracion y actualizacién en Power BIl. Este proceso de revisién y comprension de la
estructura de datos permite que el informe final sea confiable y Gtil para la toma de decisiones
basada en datos precisos y actualizados.

Una vez entendido el proceso de radicacion y del contenido del reporte, el tutor
establecio las principales funcionalidades e indicadores que debia tener el informe, a partir

de ello se definieron los requerimientos para dar inicio con la implementacion y el disefio.
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En la tabla 28 y 29 se presentan los requerimientos funcionales y no funcionales,
respectivamente, necesarios para la elaboracion del informe.
Tabla 28

Requerimientos funcionales

Requerimientos funcionales
Indicador de la cantidad de radicados anuales de 2021, 2022 y 2023.

Indicador de la cantidad de radicados por dia del mes.

Indicador de la cantidad de radicados por hora.
Indicador de la cantidad de radicados por el dia de la semana.
Indicador de la cantidad de radicados por tipo de respuesta.

Indicador de la cantidad de radicados por asunto de la respuesta.

N o ok~ w nh e

Indicador de los costos por PQR contestada segun tipo de respuesta,
cantidad y remitente.
8. Permitir filtrar por: fechas (dia, mes y afio), tipos de respuesta (aviso,

expediente, comunicacién y) y remitentes.

Tabla 29

Requerimientos no funcionales

Requerimientos no funcionales

El informe debe tener un disefio atractivo visualmente.

Los graficos y filtros deben ser faciles e intuitivos de usar.

Los colores y disefios deben corresponder a los de la empresa.

El informe debe estar disponible en MECY'S para garantizar su accesibilidad.

El informe debe cargar rapidamente al interactuar con los filtros y graficos.

o ok~ w npE

Se debe de realizar documentacion para facilitar actualizaciones y mantenimiento.
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6.2 Implementacion del informe

En esta seccion se detalla el proceso para crear los indicadores solicitados en los
requerimientos previamente presentados, abordando cada paso desde la transformacion de
datos hasta la visualizacion de resultados. Se describen las funciones empleadas, asegurando
que cada indicador cumpla con los criterios especificos establecidos. Transformacion y
limpieza de datos

Para implementar el informe, se realizé inicialmente una etapa de transformacion de
datos. Como ya se menciond, estos datos fueron extraidos del archivo Excel titulado
"Mercurio Externos", proveniente del aplicativo Mercurio. El objetivo de esta transformacién
fue mejorar y preparar los datos para la correcta utilizacion en el informe final.

En primer lugar, se realizé una limpieza de los datos, eliminando valores nulos,
columnas innecesarias e informacion duplicada. Para ello, se utiliz6 la herramienta Power
Bl, que permite cargar y transformar los datos de manera eficiente. EI proceso inicio con la
carga del archivo Excel en Power Bl. En la seccidn "Obtener datos", se estableci6 la conexién
con la carpeta “Reportes Mercurio” en One Drive donde reside el archivo y se seleccion6 el
reporte correspondiente. Todo esto se llevo a cabo desde la cuenta empresarial de Microsoft
"Atencidn cliente". Después de confirmar que la carga se realizo con éxito, en la seccion de
"Transformar datos"” se llevaron a cabo las operaciones necesarias para depurar el conjunto
de datos.

Una vez estando en dicha seccion se revisaron columnas que no eran utiles o no
aportaban informacion relevante, de este proceso se eliminaron 5 columnas de las cuales
habia un total de 33 columnas. Ademas, se revisaron que no existieran datos nulos o

duplicados en todas las columnas, por lo cual se eliminaron un aproximado de 3,000 filas de
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las cuales habia un aproximado de 162.300 filas. Esta limpieza y transformacién de los datos
fue fundamental para asegurar la calidad y la precision del informe final, permitiendo una
mejor visualizacion y analisis de la informacion relevante.

Asimismo, se corroboré el formato de los datos para cada columna asignado el tipo
de dato segun corresponda, en la Tabla 31 se muestran los tipos de datos que hay en las
columnas. Sumado a esto, se afiadieron dos columnas correspondientes al salario mensual y
diario de los empleados, con el objetivo de calcular el costo de responder cada PQR. A
continuacion, en la Tabla 30 se muestra un resumen del namero de filas y columnas que
quedaron después del proceso de limpieza.

Tabla 30

Cantidad de datos en la tabla Externos

Descripcion Valor
Columnas originales 33
Columnas actuales 30
Filas originales 162.300
Filas actuales 159.283

Tabla 31

Tipos de datos en la tabla Externos

Clases de columnas Tipo de dato Especificacion
Fechas Date type D/IMM/YYYY

Texto Text type Texto
Numeéricas Type number NUmero entero

Precio Type number Moneda
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6.2.1 Modelo de datos

Para lograr una visualizacion adecuada de los datos, fue necesario afiadir cuatro
tablas: "Calendario”, "Usuarios", "Rutas" y "Asuntos". Estas tablas fueron extraidas de otros
informes del equipo de Soporte Clientes ya que se ajustaban perfectamente y contenian
informacion que se complementaba con la tabla “Externos”.

Dicho lo anterior, se explica de manera breve la informacién contenida de cada tabla.
En la tabla “Calendario” contiene el formato de las fechas y dias hébiles de los afios 2021,
2022 y 2023, también las fechas de notificacion y fechas de expedientes de las respuestas a
las PQR para estos mismos afios, tabla supremamente importante para el manejo de la
informacion. En la tabla “Usuarios” se encuentran todos los datos personales y el cargo de
los miembros del equipo, tabla que permite asociar la persona encargada de dar respuesta a
solicitudes especificas. En la tabla “Asuntos” se encuentran los datos de los documentos y
respuestas que se dan a las diferentes solicitudes, por lo que es necesaria para conocer el tipo
de respuesta que se emite. Y por Gltimo la tabla “Rutas” contiene informacion sobre las rutas
y dias de vencimiento que se utilizan en cada respuesta de las PQR.

Con el propdsito de relacionar las tablas entre si y aprovechar mejor la informacién,
se utilizo la funcion "Modelo de datos" de Power B, la cual permite crear y asignar relaciones
entre las tablas, estas relaciones pueden ser de varios a uno, uno a uno, o varios a varios.

En este caso, se crearon 4 relaciones entre las tablas mencionadas con la tabla
“Externos”, las cuales son: con la tabla “Calendario” una relacién de varios a unos, una
relacion de varios a varios con la tabla “Usuarios”, una relacion de varios a uno con la tabla

“Asuntos” y otra relacion con la tabla “Rutas” de varios a uno. En la Tabla 32 se pueden
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observar las relaciones descritas anteriormente y en la Figura 28 se muestra el modelo de

datos utilizado para el informe.

Tabla 32

Relaciones de las tablas

Campos relacionados Cardinalidad Tablas
FECHA-fecha. Varios a unos (*:1) Externos-
Calendario
ASUNTO-ASUNTO Varios a unos (*:1) Externos-
Asuntos
RUTA-RUTA Varios a unos (*:1) Externos-
Rutas
REMITENTE-USUARIO Varios a varios (*:*) Externos-
MERCURIO Usuarios
Figura 28
Modelo de datos
(2] Externos [&) calendario

*R KKk
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6.2.2 Indicadores

En este apartado se presenta los indicadores disefiados especificamente para cumplir
con cada uno de los requerimientos establecidos. Ademas, se detallan los métodos y
herramientas utilizados en la creacidn de estos, los cuales permiten tener una vision clara y
un mayor control de las PQR.
¢ Indicador de la cantidad de respuestas a las PQR: para el analisis de la cantidad de
radicados contestados diariamente, se crearon tres graficos y una tabla tipo matriz
para mejorar la visualizacion y comprension de los datos, usando la columna de
radicados para calcular la cantidad de respuesta emitidas. Inicialmente se describen
los gréficos elaborados para apoyar el anlisis requerido:

1. Grafico cantidad de radicado por dia: muestra la cantidad de radicados por
dia en un grafico de columnas agrupadas. En el eje X se representan los
dias del mesy en el eje Y la cantidad de radicados.

2. Gréfico cantidad de radicado por dia semana: muestra la cantidad de
radicados por semana en un grafico de columnas agrupadas. En el eje X
se representan los dias de la semanay en el eje Y la cantidad de radicados.

3. Grafico cantidad de radicado por hora y afio: muestra la cantidad de
radicados por hora en un grafico de areas. En el eje X se representan la
hora de radicacion, en el eje Y la cantidad de radicados y en el campo
leyenda la fecha de radicacion por afio.

Por otro lado, en la matriz se presenta el asunto de las plantillas de respuesta

y la cantidad de radicados emitidos por cada asunto segun el dia de un mes especifico.

Las filas contienen los asuntos de las plantillas de respuesta, las columnas representan
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los dias del mes, y los valores indican la cantidad de radicados. Al final de la tabla,
se muestra automaticamente el total de respuestas dadas a las solicitudes por dia, una
funcién que Power Bl realiza automaticamente.

Asimismo, en el Treemap se visualiza la cantidad de radicados por el tipo de
respuesta, permitiendo una rapida identificacion de los volimenes de respuestas por
categoria. En el campo categoria esta el tipo de respuesta y en el campo valores el
recuento de la cantidad de radicados.

Finalmente, para facilitar el analisis, el acceso a la informacion y evitar la
sobrecarga de datos, se implementaron cinco filtros. ElI primer filtro permite
seleccionar un afio especifico mediante un menu desplegable con seleccion multiple,
que ofrece la opcidn de seleccionar todos, uno o varios afios de entre los Gltimos tres
(2021, 2022 y 2023). Esto facilita la especificacion del afio en el que se desean
visualizar los datos. El segundo filtro permite seleccionar un mes especifico, también
a traves de un menu desplegable con seleccion multiple, permitiendo la seleccién de
todos, uno o varios meses. El tercer filtro se centra en la seleccion de una semana
especifica, utilizando un menu desplegable con seleccion multiple que permite elegir
todas, una o varias semanas, las cuales estdn enumeradas. El cuarto filtro permite
seleccionar dias especificos mediante un menu desplegable con seleccion multiple,
ofreciendo opciones del 1 al 31y permitiendo la seleccion de todos, uno o varios dias.
Finalmente, el quinto filtro permite filtrar segin el tipo de respuesta emitida,
utilizando un menu desplegable con seleccion multiple que facilita la seleccién de
todos, uno o varios tipos de respuesta. Este filtro incluye los cuatro tipos de respuesta:
aviso, comunicacion, decision y expediente, facilitando asi la visualizacion de los

datos en los graficos segln un tipo de respuesta especifico.
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Esta estructura de graficos y tablas, junto con los filtros implementados,
proporciona una herramienta robusta para el analisis detallado y preciso de la gestion
de los radicados, optimizando asi la toma de decisiones y la eficiencia operativa.
Todos los indicadores anteriores se visualizan en la pagina del informe “Analisis
radicados”.

Por otra parte, para cumplir con el requerimiento de tener un resumen de la
cantidad anual de radicados, se decidio crear dos indicadores adicionales y ubicarlos
en una seccion diferente del informe, evitando asi sobrecargar de esta pagina del
informe. Por esta razén, estos indicadores estan disponibles en la pagina de inicio del
informe, para ello, se disefiaron los siguientes elementos:

1. Gréfico cantidad de radicado por mes y afo: muestra la cantidad de
radicados por afio y mes para los afios 2021, 2022 y 2023 en un gréafico de
areas, permitiendo una visualizacion clara de las tendencias a lo largo del
tiempo.

2. Tabla tipo matriz: En esta tabla, las filas representan la fecha de los
radicados por afo, las columnas representan los meses y los valores

muestran el recuento de radicados.

Esta disposicion facilita el andlisis comparativo y temporal de los radicados,
proporcionando una vision detallada y estructurada de los datos. A continuacién, en la Tabla
33 se puede observar las funciones que se utilizaron en cada indicador.

Tabla 33

Funciones para la cantidad de respuestas

Operacion Funcion
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Obtener el total de radicados

Recuento
‘Externos’[NUMERO RADICADO]

Obtener los dias del mes

‘Externos’[FECHA RAD]
Jerarquia de fechas
Dia

Obtener los nombres de los dias de la

semana

‘Externos’[Dia semana]
Dia semana =
FORMAT (Externos|FECHA RAD],"dddd")

Obtener el afio de radicacién

‘Externos’[FECHA RAD]
Jerarquia de fechas
Afio

Obtener la hora de radicacion

‘Externos’[Hora Radicacion]
Hora Radicacion =
HOUR(Externos[FECHA RAD])

Obtener los asuntos de las plantillas de

respuesta

‘Externos’[Asuntos]

Obtener el tipo de respuesta

‘Externos’[Tipo Respuesta]
Tipo Respuesta =
RELATED(Asuntos[TEMA RESPUESTA])

Obtener el nimero de las semanas

‘Externos’[Semanal]
Semana =
WEEKNUM(Externos[FECHA RAD])

Indicador del costo PQR: para llevar a cabo el analisis del costo por PQR emitida, se

disefiaron una tabla y un grafico que permiten visualizar la informacién de manera

clara y concisa. Ademaés, se implementaron tres filtros para facilitar el analisis y la

segmentacion detallada de los datos. La tabla contiene cuatro columnas que ofrecen

informacion detallada sobre las respuestas y los costos asociados a la gestion de las

PQR:
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1. Remitentes: Esta columna identifica a las personas o entidades que han
emitido las respuestas. Permite rastrear quiénes son los responsables de la
gestion de cada PQR.

2. Tipo de respuesta: Aqui se categoriza el tipo de respuesta emitida, lo que
ayuda a clasificar las respuestas segun su naturaleza, como informativas,
resolutivas, de seguimiento, entre otras.

3. Cantidad de respuestas: Esta columna indica el numero de respuestas
emitidas por cada remitente. Facilita el andlisis del volumen de trabajo y la
frecuencia de las respuestas por parte de cada empleado o entidad.

4. Costo diario de la PQR: Se presenta el costo asociado a la gestion diaria de
cada PQR, calculado en funcion del tiempo y los recursos invertidos. Esta
informacidn es crucial para comprender los costos operativos y mejorar la
eficiencia en la gestion de las PQR.

Esta estructura de la tabla permite un analisis integral de la gestion de las PQR,
identificando tanto el rendimiento de los empleados como los costos involucrados, lo
que es esencial para la toma de decisiones informadas.

El gréafico correspondiente se estructura de la siguiente manera: en el eje X se
representa el nombre del empleado junto con el dia en que se registra la respuesta,
mientras que en el eje Y se muestra el costo diario de la PQR. Esta visualizacion
facilita la identificacion de patrones y tendencias en los costos diarios asociados a la
gestién de las PQR por cada empleado en dias especificos.

Ademas, se implementaron cuatro filtros que permiten seleccionar distintos
periodos de tiempo (afio, mes y dia), tipos de respuesta y empleados responsables de

emitir las respuestas. Estos filtros facilitan una comprension mas detallada de los
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costos asociados a la gestion de cada PQR. Todos los filtros son menus desplegables:
los de meses y dias permiten seleccion mdltiple, posibilitando la eleccién de varios
periodos dentro de un mismo afio, mientras que los filtros de afio, tipos de respuesta
y empleados son de seleccion Unica, con el fin de mantener la legibilidad de los datos
y evitar confusiones. Todos estos indicadores se visualizan en la pagina de “Analisis
de costo PQR” del informe.

Ahora bien, para calcular el costo diario por empleado, se dividioé el salario entre
el nimero de dias habiles, considerando de manera general 22 dias habiles al mes.
Esto se hizo para simplificar, acelerar los calculos y la entrega del informe, por lo que
el resultado es una aproximacion del costo real. En la Tabla 34 se puede observar las
funciones que se utilizaron en cada indicador.

Tabla 34

Funciones para el costo

Operacion Funcion

Obtener el nombre de un empleado ‘Externos’[REMITENTE]

Obtener el nombre del tipo de respuesta Tipo Respuesta =
RELATED(Asuntos| TEMA
RESPUESTA])

Obtener la cantidad del tipo de respuesta  Recuento
‘Externos’[Tipo Respuesta]
Obtener el costo diario de la PQR emitida  ‘Externos’[COSTO PQR DIARIO]
COSTO PQR DIARIO =

DIVIDE(
'Externos'[COSTO DIARIO
EMPLEADQ],
COUNTA('Externos'[Tipo
Respuesta])




MANTENIMIENTO DE MECYS Y AUTOMATIZACION DE PROCESOS EN LA ESSA

Obtener el costo diario del empleado DIA HABIL MES = 22

COSTO DIARIO EMPLEADO =
DIVIDE(
'Externos'[SALARIO],
'‘Externos'[DIA HABIL MES]

)

Obtener la fecha separada por afio, mes 'y ‘Externos’[FECHA RAD]

dia

Jerarquia de fechas
Afio
Mes, dia

Actualizacion de los datos del informe: es fundamental detallar el proceso para

actualizar los datos que alimentan el informe en Power Bl, dado que diariamente se

reciben nuevos radicados y se emiten respuestas. Por lo tanto, si se quiere realizar un

andlisis de los datos hasta la fecha actual, se debe seguir el siguiente procedimiento:

1.

2.

3.

4.

Ir a “Inicio”.
Seleccionar “Transformar datos”.
Elegir la tabla “Externos”.

En la parte superior derecha, seleccionar “Actualizar datos”.

De esta manera, los nuevos datos del reporte “Mercurio Externos” se agregan a

la tabla “Externos”. Power BI compara las columnas y copia la informacion

correspondiente en cada columna, siempre y cuando los nombres de las columnas

coincidan; de lo contrario, no se podré realizar la actualizacién. Esta funcionalidad

elimina la necesidad de cargar nuevamente el archivo Excel y de aplicar las mismas

transformaciones cada vez que haya actualizaciones en los datos fuente.
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6.2.3 Disefo visual

Para el disefio del informe, se crearon tres paginas principales, cada una con un
propdsito especifico para facilitar la comprension y el analisis de la informacion:

e Pagina de inicio: esta pagina sirve como punto de entrada al informe, proporcionando
una visién general del contenido y la estructura del documento. Aqui se incluyen
resimenes clave, indicadores principales y enlaces a las secciones detalladas del
informe. La pagina de inicio esta disefiada para orientar al usuario y ofrecer una
navegacion intuitiva hacia las areas de interés especificas. En la Figura 29 se puede
visualizar esta pagina.

Figura 29
P&gina de inicio

INFORME RADICADOS EXTERNOS
SOPORTE CLIENTES
=
-

CANTIDAD DE RADICADO por Mes y Afio AR Todss .

e

ﬂ I Abrir Editable

diciembre

2023

2 385 385
202 3205 3450 2304 3335 4036 4453 4024 4220 4762 so6e 5097 1631 47832
2021 | 2839 4481 3380 4720 4520 4352 4mw 3830 3692 369

Total | 5844 2844 3804 7816 7916 9182 2604 9247 9489 8E9e 8789 5329 8e742

[> Actualizar

Actualizado al afio: 2023

e Pagina analisis de radicados: en esta seccion, se presenta un analisis detallado de la

cantidad de respuestas emitidas. Utilizando diversos graficos y tablas, se ilustran las
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tendencias diarias, semanales y horarias en la emision de respuestas. Los datos se
segmentan por tipo de respuesta y por remitente, lo que permite identificar patrones
de comportamiento y areas que requieren atencion. También contiene imagenes
corporativas y botones que permite volver a la pagina de inicio. Esta pagina esta
equipada con filtros interactivos que permiten a los usuarios ajustar los periodos de
tiempo y otros criterios para obtener una vision mas especifica de los datos. En la
Figura 30 se puede visualizar esta pagina.
Figura 30

Pagina andlisis de radicados

m RADICADOS POR ASUNTO Y TIPO DE RESPUESTA @

upo-ep

CANTIDAD DE RADICADO por ASUNTO
Todas “
ASUNTO 2|z 4 5 6|7 &

TRASLADO FOR COMBETENCIA REMITIDO a8 11N EREEX 5 12 1z 17 18 & 12 7 ERT
AL CLIENTE i
TRASLADO POR COMPETENCIAREMMDO A| 34 27 37 26 43 43 44 42 33 33 31 25 33 26 35
LA EMPRESA COMPETENTE Todas ~
TRASLADC POR COMPETENCIA 1
SSPD REMISION INFORMACION 5 2z N 7 8 E 6 2 8 8 4 5 2
5520 CUMPLIMIENTC FALLO RAZ 74 6 75 109 14 77§ 72 60 41 67 T4 57 45 g9 Dia
55°0 AUTO DE PRUEBAS RAP 1
COMUNICACION Todas ~
5570 ACLARACION CUMPLIMIENTO 1
RESPUESTA DECISION EMPRESARIAL 1
IRREGULARIDADES Y-O ANOMALIAS QUE Semana
ORIGINAN RECUPERACION DE ENERGIA
DEJADA DE FACTURAR CON DESCARGOS Todas K
RESPUESTA A REVOCATCORIA DECISION 1 1
Total 3139 2596 2921 2874 2992 2406 3202 2047 2070 2691 2956 2746 2972 2791 2624 2

Tipo Respuesta

Todas hd
Q_ Ver andlisis en graficas

CANTIDAD DE RADICADO por Tipo Respuesta

COMUNICACION DECISION AVISO E.
45232 33088 762 2650
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ESSA

Grupo-ep

RADICADOS POR ASUNTO Y TIPO DE RESPUESTA

339
|13&EIII
1 3 4 5

CANTIDAD DE RADICADO por Dia

Afo

e Todzs

sori 2006
2650
Mes
1577 Todzs
I Sermana
Todas
8 % 30 3

-----

,,,,,,

©

= Dia =
w Todas v
R Tipo Respues_. ™
w Todas v

v c\— Ver andlisis en tablas

18152
- 16630
= = I I
sabado loming: unes

domingo

CANTIDAD DE RADICADO por Dia semana

13747

jusves  miércoles
Dia semana

18891

martes

CANTIDAD DE RADICADO por Hora Radicacion y Ano
Afio @2021 @202 @2023

16 17 18 18 20 21 22 23

g 10 11 12 13 14 15
Hara Radicacian

e P4gina andlisis de costo PQR
de los costos asociados a la gestion de las PQR. Aqui se detalla el costo diario por
empleado y se examinan los factores que influyen en estos costos. Se incluyen
gréaficos que muestran la distribucion de los costos a lo largo del tiempo y por
diferentes categorias de respuesta. También contiene imagenes corporativas y
botones que permite volver a la pagina de inicio. Esta seccion es crucial para
comprender el impacto financiero de la gestion de PQR y para identificar

oportunidades de optimizacion y ahorro de costos. En la Figura 31 se puede

visualizar esta pagina.

: la ltima pagina del informe est dedicada al analisis
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Figura 31

Pagina de andlisis de costo PQR

COSTO DE PQR EN RADICADOS EXTERNOS

ESSA

Grupo-ep

REMITENTE

GLORIA LILIANA ROJAS MORENG %

Tipo Respuesta

COMUNICACION

REMITEN

GLORIA LILIAN
GLORIA LILIAN
GLORIA LILIAM

GLORIA LILIAM
GLORIA LILIAM
GLORIA LILIAM
GLORIA LILIAN
GLORIA LILIAM
GLORIA LILIAS
GLORIA LILIAM
GLORIA LILIAN
GLORIA LILIAM
GLORIA LILIAN
GLORIA LILIAM
GLORIA LILIAN

GLORIA LILIANA ROJAS
GLORIA LILIANA ROJAS M

5 MOREND

GLORIA LILIAMA ROJAS MORENO

TIPOS DE RESPUES

COMUMICACION
COMUNICACION
COMUMICACION
COMUNICACION
COMUMICACION
COMUNICACION
COMUMICACION
COMUNICACION
COMUMICACION
COMUNICACION
COMUNICACION
COMUNICACION
COMUMICACION
COMUNICACION
COMUMICACION
COMUNICACION
COMUMICACION
COMUNICACION

313.091
511901
313.091
310809
326182
$14545
316182
3143545
316364
321818
316364
315701
314545
343636
326132
$11.001
343836
316364

TA CAMNTIDAD DE RESPUESTAS COSTO PORDIARID Afio Mes

2022 emero
2022 emero «

2022 enero
2022 enero
2022 emero
2022 emero
202% enmero
2022 enero
2022 emero

2022 enero

2022 emero 2

2022 emero

2022 emero 2

2022 enero

2022 emero 2

2022 emero

2022 emero 2

2022 emero

Mes, Dia

enero '

COSTO POR DIARIO

COSTO PGR DIARIO POR EMPLEADO

S40 mi

0 mi

0 mi IIII

71112 17 18 19 20 21 24 25 26 27 28 31
GLORIA LILIAN

En conjunto, estas tres paginas proporcionan una estructura coherente y completa del
informe, permitiendo a los profesionales del equipo acceder de manera eficiente a la
informacién relevante y realizar un analisis profundo de los datos presentados. Esta

organizacion facilita la toma de decisiones informadas y mejora la efectividad de la gestion

de las PQR.

Por ultimo, fue necesario cargar el informe en la aplicacion MECYS, garantizando
asi que los profesionales del equipo puedan acceder a él de manera sencilla y rapida. Esta

medida asegura que todos los miembros del equipo tengan la informacion actualizada al

alcance de la mano, facilitando la consulta, analisis y toma de decisiones informadas.
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7. Conclusiones

El proyecto ha permitido lograr significativos avances en la gestion de Peticiones,
Quejas y Reclamos (PQR) dentro del equipo de soporte clientes de la Electrificadora de
Santander S.A. (ESSA). A lo largo del desarrollo de este proyecto, se han implementado
mejoras clave que han optimizado tanto la eficiencia operativa como la satisfaccion del
cliente.

La actualizacién y redisefio de MECY'S han resultado en una plataforma mas intuitiva
y eficiente. La nueva estructura facilita la organizacion y visualizacién de datos, permitiendo
a los usuarios acceder de manera rapida y precisa a la informacion necesaria para la gestion
de PQR. Estas mejoras han propiciado un entorno mas organizado para el equipo.

La implementacion de bots desarrollados con Power Automate de Microsoft ha sido
fundamental para la automatizacion de tareas repetitivas. Esto ha liberado tiempo valioso
para el personal del equipo de soporte clientes, permitiéndoles enfocarse en actividades mas
criticas que requieren intervencion humana. La automatizacion no solo ha incrementado la
eficiencia operativa, sino que también ha minimizado los errores humanos, mejorando la
precision en la gestion de PQR.

La creacion de un dashboard interactivo en Power Bl ha proporcionado una
herramienta esencial para el seguimiento y analisis de las solicitudes de PQR y los costos
asociados. Esta herramienta ha permitido al equipo tomar decisiones informadas basadas en
datos reales, mejorando asi la gestion y planificacion estratégica.

Este proyecto se desarroll6 como parte de una practica empresarial en la ESSA, lo
que permitio una valiosa integracion de la teoria aprendida durante la carrera con la préctica

real en un entorno profesional. A lo largo del proyecto, se adquirieron y perfeccionaron
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habilidades en gestion de proyectos, analisis de datos y uso de tecnologias avanzadas como
Power Bl y Power Platform. Ademas, la interaccidn con profesionales experimentados en la
ESSA proporcion6 una comprensién méas profunda de los procesos empresariales y de la
importancia de la eficiencia y precision en la gestion de PQR. Esta experiencia practica ha
sido fundamental para el desarrollo profesional, brindando una vision clara de los desafios y
oportunidades en el &ambito de la gestion de soporte al cliente.

El proyecto ha demostrado la importancia de la automatizacion en la gestion de
procesos empresariales. Ademas, la experiencia adquirida durante la préactica empresarial ha
sido invaluable, proporcionando herramientas y conocimientos esenciales para el desarrollo

profesional en el campo de la ingenieria y la gestion empresarial.
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