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Glosario

ESSA: empresa a la cual se realiza el plan de mejora en el equipo de trabajo operacion comercial
a los procesos de Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera y Facturacion.

Grupo analitica de datos: grupo encargado de recopilar toda la informacion para la realizacion
del tablero de control.

Microsoft SharePoint: plataforma donde se crean equipos de trabajos para depositar
informacion que alimenta los tableros de control.

Power Bi: herramienta principal donde se lleva a cabo la implementacion de la mejora.
Profesional 3: jefe en cargado del proceso.

Profesional 1: operario administrativo del proceso.

Tableros de control: herramienta aplicada a los procesos, para mejorar la visualizacion de los

reportes realizados.
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Resumen

Titulo: Andlisis y redisefio para los procesos del equipo de trabajo de operacion comercial, del
area de gestion comercial de la ESSA”
Autor: Yamil Armando Arango Palma™

Palabras Clave: Gestion de la informacién, Power Bi, Gobierno de datos, tableros de control

Descripcion: El presente proyecto se basa en el Analisis y redisefio para los procesos del equipo
de trabajo de operacion comercial, del area de gestion comercial de la Electrificadora de Santander,
con el propdsito de implementar un plan de mejoramiento con ideas de establecer nuevas
herramientas ofiméaticas de facil acceso y manejo que permitan mejorar la gestién de la
informacidn, la unificacion de informacion en un tnico sitio en los procesos de Cuentas por Cobrar
y Gestion Cartera y Facturacion. Inicialmente se realizé un diagnostico a cada uno de los procesos
que permitiese conocer la situacion actual de cada uno e identificar las falencias que presentaban,
esto con la utilizacion de herramientas cualitativas y cuantitativas.

Luego se disefio el plan de mejoramiento de acuerdo con los resultados arrojados por el
diagnostico, para que este fuese aprobado por el profesional a cargo de los procesos, seguidamente
se realiz6 la implementacion del plan de mejora a los procesos. Prontamente se disefi6 un sistema
de indicadores de gestion y control para evaluar los resultados obtenidos y la inclusion de una
nueva estrategia en las mejoras para llevar un control de las mejoras realizadas. Y por ultimo se

realizd la socializacién de las mejoras implementadas a los procesos divididas en dos etapas.

“ Trabajo de Grado

“ Facultad de fisico-mecanica. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Ingenieria
Industrial. Director: Néstor Fabian Santos Nova. Magister en negocios y estrategia de negocios
electrénicos. Codirector: Martha Liliana Torres. Doctora en Estrategia y Marketing.
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Abstract

Title: Analysis and redesign for the processes of the commercial operation work team, of the
commercial management area of ESSA”
Author(s): Yamil Armando Arango Palma™

Key Words: Information Management, Power Bi, Data Governance, Dashboards

Description: This project consist on the analysis and redesign of the commercial operation team
processes, from the commercial management department of Electrificadora de Santander, with the
purpose of implementing an improvement plan looking forward to establish a new set of tools
easier to access and manage. Enabling the unification of information management in a single site
in the Accounts Receivable and Portfolio Management and Billing processes. Initially, a diagnosis
was made to each one of the processes that would allow us to know the current situation of each
one and identify the shortcomings that they presented, this with the use of qualitative and
quantitative tools.

Then the improvement plan was designed according to the results of the diagnosis, so that it was
approved by the professional in charge of the processes, followed by the implementation of the
process improvement plan. A system of management and control indicators was quickly designed
to evaluate the results obtained and the inclusion of a new strategy in the improvements to keep
track of the improvements made. And finally, the socialization of the improvements implemented

to the processes divided into two stages was carried out.

“ Degree Work

“Faculty of physics-mechanics. School of Industrial and Business Studies. Industrial engineering.
Director: Nestor Fabian Santos Nova. Master in business and electronic business strategy. Co-
director: Martha Liliana Torres. PhD in Strategy and Marketing.
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Introduccion

El presente proyecto de grado consiste en la realizacion de un analisis y redisefio para los
procesos del equipo de trabajo de operacion comercial en la electrificadora de Santander, con el
proposito final de poder mejorar la gestion de la informacidén. Las caracteristicas de los procesos
que se llevan actualmente dentro del equipo de trabajo presentan altos niveles de demoras en la
gestion de la informacion, por lo tanto, este es uno de los motivos principales por el que se decide
intervenir esta situacion con la realizacion de la practica.

Dentro del contenido de este documento se encontraran aspectos importantes los cuales
nos permiten identificar las oportunidades de mejora que tienen los procesos del equipo de trabajo,
asi mismo por medio de un diagnéstico principal poder establecer un plan de mejora y a través de
la implementacién de este, lograr solucionar dichos problemas. También se podra evidenciar las
actividades que se llevaran a cabo para dar soluciones a las dificultades identificadas.

Dentro del contenido de este documento se encuentran todos los recursos ya sean tangibles
o intangibles con los que se cuenta para la realizacion del proyecto, igualmente todos los resultados
que esperamos con nuestra intervencién en los procesos. El alcance que queremos para nuestro
proyecto es poder optimizar la busqueda, centralizacion e interaccion de la informacion, asimismo

su entendimiento y analisis, por medio la creacion del médulo y las plantillas para reporte.
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Cumplimiento de los Objetivos

Tabla 1

Cumplimiento de los Objetivos

18

Objetivo

Cumplimiento

Realizar un diagnostico a los procesos que desarrolla el equipo de
trabajo de operacion comercial, que permita identificar las
necesidades de estos procesos, mediante la observacion de
actividades de extraccion, transformacion y visualizacion de
datos.

Formular un plan de mejoramiento a los procesos de cuentas por
cobrar y gestion Cartera y facturacion, que permita solucionar los
problemas identificados en el diagnostico.

Implementar el plan propuesto para el mejoramiento de los
procesos.

Disefiar e implementar un sistema de indicadores de gestion que
permita medir el impacto de las mejoras implementadas en los
procesos de facturacion y de cuentas por cobrar y gestion Cartera
del equipo de trabajo de operacion comercial.

Desarrollar programas de capacitacion para la socializacion de las

mejoras y cambios realizados en los procesos.

Capitulo 4

Pégina 43

Capitulo 5

Pagina 61
Capitulo 6

Pagina 67

Capitulo 7

Pagina 89

Capitulo 6

Pagina 85
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1. Capitulo I: Generalidades de la Organizacion

1.1 Descripcion de la Empresa

Tabla 2

Descripcion de la empresa

item Descripcion

Nombre de la Entidad Electrificadora de Santander ESSA
Nit 890.201.230-1

Direccion Cra. 19 #24-56

Ciudad Bucaramanga, Santander

Teléfono 6339767

Correo Electrdnico essa@essa.com.co

Representante Legal Mauricio Montoya Bozzi

1.2 Identificacion de la Empresa

ELECTRIFICADORA DE SANTANDER S.A. E.S.P. ESSA, es una empresa de servicios
publicos mixta de nacionalidad colombiana, constituida como sociedad anénima, sometida al
régimen general de los servicios publicos domiciliarios y a las normas especiales que rigen el
sector eléctrico, perteneciente al Grupo Empresarial EPM.

La infraestructura eléctrica basica de ESSA estad conformada por plantas de generacion,
lineas y redes de transmision y distribucion, condensadores y transformadores.

ESSA posee dos (2) plantas de generacion hidroeléctrica, dentro de las catalogadas como

pequefias centrales y con una capacidad total instalada de 21,2 MW. La operacion de estas
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centrales de generacion se enmarca en la dinamica del mercado de energia mayorista colombiano
y a través de la representacion comercial de EPM.
Figural

Planta hidroeléctrica

Nota. Tomado de la pagina web de la Electrificadora de Santander

ESSA presta sus servicios en 87 municipios de Santander, dos municipios de Bolivar,
cuatro de Cesar y uno de Norte de Santander; su sede principal esta ubicada en Colombia, en la
ciudad de Bucaramanga, en la carrera 19 # 24-56.
1.3  Resefa Historica

En 1981, el impulso de los empresarios Julio Jones y Rinaldo Goelkel permitio que llegara
por primera vez la energia eléctrica a los santandereanos. Con un generador de corriente continua
y un motor de turbina de 300 caballos de fuerza, se construyo la primera planta hidroeléctrica de

Santander, ubicada en Chitota.



MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE LA INFORMACION 21

Este gran suceso cambid la vida de los santandereanos, y dio paso al uso de maquinas que
desarrollaron la industria y mejoraron la calidad de vida de sus habitantes. Asi Bucaramanga se
convirtio en la segunda ciudad de Colombia, después de Bogota, en contar con el servicio de
energia eléctrica y la primera en suministrar a la industria. La empresa de Jones y Goelkel se
convirtid en la primera del pais en ofrecer luz incandescente para iluminar los hogares.

En ese entonces, se usaban bombillos de 16 vatios con el sistema tipo fijo, es decir se
contrataba un nimero determinado de bombillos y para evitar abusos en cada vivienda se instalaba
un limitador que impedia superar la capacidad pactada.

En las décadas de 1920 y 1930 funcionaron de manera aislada y por iniciativa privada,
diversas plantas hidroeléctricas y otras con motores Diesel que brindaban el servicio a 27 de los
73 municipios de Santander en ese entonces. En 1927, se constituye la compafiia Penagos S.A. y
afios después entra en funcionamiento la planta de Zaragoza que resuelve en buena parte las
necesidades de energia eléctrica de Bucaramanga.

En 1941, la central hidroeléctrica del Rio Lebrija s.a., se constituye como la primera
empresa en Colombia del sector eléctrico creada por asocio de la nacion, el departamento y el
municipio. Es asi como con recursos del estado y el liderazgo de Benjamin Garcia cadena, se inicia
a forjar la historia de Santander.

En 1954, fue inaugurada en Palmas la primera etapa de la central hidroeléctrica del Rio
Lebrija, con una capacidad de 9000 kilovatios. Este evento fue tan importante para el
departamento, que el gobernador de la época, coronel Quintin Gustavo Gdmez, dio una resolucion
declarando dia civico ese 24 de abril, por considerar que el “el hecho constituye un motivo justo

de regocijo para el gobierno, el pueblo y la sociedad santandereana”.
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Para abastecer a las provincias, en esta década se construyen las centrales de Guepsa y la
cascada en San Gil. simultdneamente, se adelantan otros proyectos como la linea de transmision
Barrancabermeja - Puerto Wilches y Termo barranca.

El 21 de julio de 1975, se consolida ESSA como la conocemos hoy, al incluir la
infraestructura existente en Garcia Rovira e Hilebrija zona sur que comprendia la hidroeléctrica la
Comoda, la empresa de energia eléctrica del socorro y la cascada de San Gil.

Desde entonces la comparfiia avanz6 de manera importante ampliando la cobertura del
servicio e implementando la infraestructura requerida para dicha ampliacion. ESSA, apoy6 de
manera decidida el desarrollo de la central hidroeléctrica del Sogamoso, participando en la
elaboracion de los disefios del proyecto y liderando la empresa promotora que mantuvo vivo el
proyecto hasta que ISAGEN adquiere los derechos de ESSA en los disefios y se compromete en
su construccion.

En febrero de 2009, la nacién vende sus acciones a EPM inversiones mediante un esquema
que permitié a la gobernacion de Santander aumentar su participacion accionaria del 14% al
22.48% sin aportar recursos. De esta forma, ESSA entra a formar parte de un grupo empresarial
de servicios publicos domiciliarios que hace presencia en Panama, Guatemala, El Salvador y
Colombia, y adquiere el compromiso de lograr los indicadores que reflejen su excelencia en su
area de influencia.

Cada 30 de agosto ESSA conmemora un afio mas de historia, promoviendo el progreso y
desarrollo del oriente colombiano.

1.4 Mapa de Procesos
A continuacion, se presenta el mapa de procesos de la organizacion, donde podemos

observar los procesos gque se van a intervenir por medio de un plan de mejoramiento.
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Figura 2

Mapa de procesos

Modelo de Procesos

Porlodo: Sinagrupar *  Desde:  cd/MM/saas Hasta: 11/07/2022 Valores vigentes
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Planeacién Empresarial Negocio
MODELO DE
Macroprocesos de PROCESOS Macroprocesos de

Verificacion Empresarial

Soporte

Nota. En la ilustracién anterior se muestran las diferentes clasificaciones de categorias de
macroprocesos ejecutados en la ESSA.
Figura 3

Continuaciéon mapa de procesos

Periodo: S0 arpw +  Desde: | oMMssss Masta 1072022

m MACROPROCESOS DEL NEGOCIO

Grupo-epr

Nota. Los macroprocesos de negocios es la categoria donde se encuentra el equipo de trabajo de
operacion comercial como lo muestra la ilustracion. Y los procesos se intervinieron en la mejora,

se encuentran dentro del item prestacion de servicio.
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Figura 4

Continuacion mapa de procesos
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Nota. La ilustracion anterior muestra los procesos que se intervinieron con el desarrollo del plan

de mejoramiento propuesto e implementado dentro del equipo de trabajo operacion comercial,
estos procesos son los Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera y Facturacion.

1.5  Organigrama de la Organizacion

Figura 5

Estructura organizacional

Estructura organizacional

Asamblea General

Revisoria Fiscal

Junta Directiva

Contribuidor Gerencia R Q Comunicaciones
Individual

**********************************************************************************************************

e i : Area Asuntos Legales Area Servicios Area Surrnmstro
( Auditoria Interna )C Area Finanzas )(Secretana GeﬁeralD ( Corporativos ) C y )

Contribuidores Gestion Contribuidores Eﬁf;;:;““ Gestion Logistica

individuales Contable individuales Grganizational ¥ de seguridad
Planificacion Calidad de Vida Cadena de
Financiera Suministro
Tesoreria Administracion Gestion locativa

y transportes
o Contribuidores
Contribuidores Tecnologia de individuales
individuales Informacién

Contribuidores
individuales



MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE LA INFORMACION 25

A - P - Subgerencia 5 : Subgerencia r
L ubgerencia [ .
Alga Ge:.ncm Arcea Gestlmln S a anexiones Mant_em_mlepj:o de AreaProyectos GeEnerac:lon
perativa omercial y Lineas Distribucion nergia
Planificacion Canales Control medida Atencion Técnica PlaneaciGny Gestion de o
y Gestion Presenciales ¥ protecc, de Clientes Linea Viva Proyectos 1 Contribuidores
individuales
Operacion Mercadeoy Expansion y Reducciony Mantenimiento Gestion de
y Calidad Ofertas Reposicion Sub. Control de Energia Metropolitano Proyectos 2
] stion
l‘,’ﬁg;g‘;‘; Qperacion Mtto lineas Equipos de Medida Uentenimiento administrativa
?g?ﬁ;}“;;‘g‘“ Comercial Mtto Sub Contribuidores Nantenimiento e
la operacion T86D N individuales
Expansiény Contribuidores
s Operac. local siér
Cinies Esist. Mito. Reposicion SDL individuales
Ty Contribuidores
C buid: .
o nantores Planeacidn individuales
Contribuidores
individuales
i Convenciones
Organigrama . .
Administrativo Relacion funcional - Adtvo.
Relacién Adtva.
{ Areasoporte ) .__...__... Relacién Adtva.
Subgerente P
Jefe de Area Contribuidor Posicion Grupo ep
Individual Permanente
Equipode 7T Py -
O /7 Posicién
Trabajo . Temporal

Nota. En el organigrama podemos observar codmo esta estructurada la organizacion y las areas o
departamentos que la conforman, se puede evidenciar que el equipo de trabajo Operacion
Comercial, es uno de los equipos que conforman el Area de Gestion Comercial.
1.6 Objeto Social

La sociedad tiene por objeto la prestacion de servicio publico domiciliario de energia
eléctrica y la realizacion de sus actividades complementarias de generacion, transmision,
distribucion, comercializacion, inspeccion de medidores y sellos de seguridad, calibracién y
ensayos de medidores, equipos de medida, transformadores e instrumentacion eléctrica, asi mismo
lleva a cabo la prestacion de servicios conexos o relacionados con la actividad de servicios
publicos.
1.7  Objetivos Estratégicos

A continuacidn, se muestran los objetivos estratégicos de la ESSA que permiten cumplir

las metas propuestas a largo plazo.
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Figura 6

Obijetivos estratégicos
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Nota. En la ilustracidn anterior se puede observar que, dentro de los objetivos operacionales de la
organizacion, se encuentran relacionado el optimizar el desarrollo de los proyectos este objetivo
estratégico el significativo dentro del equipo de trabajo, ya que, cumpliéndose este objetivo se

puede llegar a obtener proyectos de optimizaciones de procesos.

2. Capitulo 3: Descripcion del Proyecto

2.1  Planteamiento del Problema

La Electrificadora de Santander (ESSA) es una empresa publica encargada de la
generacion, comercializacion, transmision y distribucion de energia a lo largo del departamento
de Santander.

Esta empresa esta constituida por distintas areas de trabajo, cada una encargada de

desarrollar actividades que conjuntas permita cumplir con la prestacion del servicio, a su vez estas
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areas estan divididas en equipos de trabajo, un ejemplo de esto es el area de gestion comercial que
esta conformada por los equipos de mercadeo y ofertas, operacion comercial, entre otros. Este
ualtimo equipo de trabajo se encarga del aseguramiento de la informacion de los clientes para la
debida facturacion del servicio de energia, su correcta liquidacion y el aseguramiento de los
ingresos de la compafiia; para cumplir con este fin se subdivide en dos procesos facturacion y
cuentas por cobrar y gestion Cartera, estos dos procesos son los que se estaran interviniendo
directamente con el desarrollo de la practica empresarial.

El proceso de Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera esta orientado a la recuperacion de la
Cartera por obligaciones a favor de ESSA en todas sus etapas, modalidades y cuantias; con criterios
de costo/eficiencia que se determinan con la valoracién del riesgo y los costos directos e indirectos
para su recuperacion. El proceso agrupa y clasifica la informacion de Cartera, originada en
diferentes fuentes, para soportar las estrategias de recuperacién de Cartera y con el fin de atender
requerimientos de clientes internos y externos, también este proceso es el encargado de generar
mensualmente la informacion del estado de las cuentas por cobrar, asi como consolidar y analizar
el comportamiento de las mismas, como insumo para la definicién y ajuste de estrategias que
permitan cumplir con los indicadores del proceso.

Por otra parte, el proceso de Facturacion es el encargado de analizar y gestionar los
requerimientos asociados a los cambios regulatorios remitidos por el Area de Gestién Comercial
que impacten el proceso, a su vez generan la documentacion de las actividades, tareas y acciones
de mejora necesarias para el cumplimiento de estos. Otras funciones de este proceso es generar
reportes estadisticos de la cantidad de clientes y los valores efectivamente facturados en el periodo
y de la Cartera de los clientes que fue descargada por la antigliedad de la deuda, ademas, realiza la

identificacion e incorporacién de cobros en la factura y gestiona los insumos de terceros
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conformes, consolida en un documento todos los cobros que se efecttian a un cliente por concepto
de la prestacion del servicio publico domiciliario, servicios de terceros y otros productos y
servicios comercializados por la empresa, genera informacion detallada de la facturacion emitida
en el periodo de facturacion como insumo necesario para la elaboracion de los informes internos
de gestion de la informacion, por Gltimo realiza los ajustes que se requieran para atender las
solicitudes de revision.

Adicional a las funciones nombradas anteriormente los procesos deben reportar y validar
informacion indispensable para el funcionamiento de la compafiia que permiten generar acciones
de mejora en cuanto a liquidez de la empresa y la prestacién del servicio; estos reportes
actualmente los generan cada empleado de manera individual y manual a través de la herramienta
Microsoft Excel

Se ha identificado que este método no es eficiente para el equipo de trabajo, debido a que
la generacion de los archivos tarda alrededor de una a dos semanas en cada proceso lo que se
traduce en 96 horas laborales, adicionalmente los archivos generados son muy pesados por lo cual
los tiempos de carga y descarga se extienden, haciendo el proceso de validacion de informacion
mas lento, ademas, se ha evidenciado que no hay una centralizacion en la informacion de estos dos
procesos lo que dificulta el interactuar con los reportes.

La propuesta de mejora para el equipo de trabajo de Operacion Comercial de la ESSA ante
la problematica identificada es redisefar la gestion de la informacion, mediante la implementacion
de herramientas modernas, rapidas y eficaces, lo que permitira automatizar, optimizar y centralizar
la informacion, adicionalmente se capacitara a los colaboradores en el uso de esta herramienta.

El impacto de la propuesta de mejora se refleja de manera positiva tanto para la ESSA

como para el equipo de trabajo, pues va a permitir que los procesos sean mas eficientes debido a
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que la informacion requerida se podrd obtener en menor tiempo (15 horas laborales como
méaximo), conociendo que la generacion de los informes actualmente no cuenta con estandares de
recopilacion y validacion de la informacion debido a que se hacen de manera manual, con la
intervencion se lograra crear estandares que permitan el buen uso y el manejo de la gestion de la
informacion. También el poder lograr la facilidad de comunicacién entre procesos y agentes
internos de la organizacion (gerencia, otras areas, etc....), los costos de capacitacion al personal
directo de los procesos para el buen manejo de la informacion seran reducidos, asimismo se
utilizardn modelos estadisticos para una mejor comprension, visualizacién y anélisis de los
informes, se reducira la carga laboral de los empleados, con todo lo anterior se logrard mejorar la
toma de decisiones y la basqueda de estrategias para mitigar los problemas identificados en los
procesos.

Para alcanzar esos beneficios para el equipo del trabajo durante la préactica se realizaran
plantillas en Power bi para que todos los tableros de control contengan las mismas estructuras,
ademés se creard un modulo de acceso libre para los procesos donde estos tableros seran
centralizados y por ultimo se elaborara un manual en el cual se reflejen los aspectos basicos que
conforman los tableros de control, esto finalmente logrard el redisefio de la gestion de la

informacion.
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2.2  Objetivos
2.2.1 Objetivo General

Disefiar un plan de mejoramiento que permita el redisefio de la gestion de la informacion
de los procesos de facturacion y de cuentas por cobrar y gestion Cartera del equipo de trabajo de
operacion comercial, del &rea de gestion comercial de la ESSA
2.2.2 Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico a los procesos que desarrolla el equipo de trabajo de operacion
comercial, que permita identificar las necesidades de estos procesos, mediante la observacion de
actividades de extraccion, transformacion y visualizacién de datos.

Formular un plan de mejoramiento a los procesos de cuentas por cobrar y gestion Cartera
y facturacion, que permita solucionar los problemas identificados en el diagndstico.

Implementar el plan propuesto para el mejoramiento de los procesos.

Disefiar e implementar un sistema de indicadores de gestién que permita medir el impacto
de las mejoras implementadas en los procesos de facturacion y de cuentas por cobrar y gestion
Cartera del equipo de trabajo de operacion comercial.

Desarrollar programas de capacitacion para la socializacion de las mejoras y cambios

realizados en los procesos.
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3. Capitulo 3: Marco de Referencia

3.1  Marco de Antecedentes

En este aparte se presentan investigaciones realizadas en los Gltimos afios en diferentes
facultades que hacen parte de UNIRED, esta es una corporacion mixta, sin animo de lucro,
conformada por instituciones de educacion, investigacion y desarrollo del oriente colombiano, la
cual integra a los departamentos Santander, Boyaca, Norte de Santander, Arauca y Casanare.

La busqueda de los articulos cientificos, se realizaron a partir de revisiones de sistemas de
informacion como (Online) bases de datos Scielo, Scientific Electronic Library Online o Biblioteca
Cientifica Electronica en Linea.

Como resultado de la investigacion realizada se destacan cuatro trabajos de grado, el
primero Flechas, (2013), “la gestion de la informacién como elemento determinante en la
productividad del recurso humano de ACTSIS LTDA”, esta tesis de grado abordo el tema del
como aumentar la eficiencia productiva del recurso humano mediante la gestion de la informacion
en una empresa de desarrollo y mantenimiento de Software que venia experimentando un
crecimiento continuo desde hace varios afios. Este elemento se considera fundamental para este
tipo de empresas pues su motor de produccion se basa precisamente en el aprovechamiento del
talento humano, el cual puede hacer la diferencia entre la creacion o la destruccion de valor para
la companiia, a través de este trabajo de grado se logré desarrollar un conjunto de procedimientos
direccionados por una metodologia que permitié diagnosticar el estado actual de la empresa en
relacion con el manejo de la informacion en sus procesos de produccion y definir las mejoras
necesarias que se requieren implementar para asegurar una gestion de la informacion que repercuta

en la eficiencia productiva de las personas.
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El segundo trabajo de grado destacado Torrado, (2020), “Disefio de un tablero integral de
control de indicadores (BSC) para los servicios asistenciales de la Clinica Medical Duarte”, el
proposito de este proyecto fue el disefio de una herramienta la cual se denomina como “tablero
integral de mando de los indicadores de los servicios asistenciales de la Clinica Medical Duarte”,
el propdsito de esta herramienta era diagnosticar adecuadamente las situaciones que se evidencian
en las diversas areas de los servicios asistenciales. Se pretendia consolidar, tabular, comparar la
informacion que seria de gran importancia a la herramienta a desarrollar, mediante la aplicacion
de este instrumento se gener6 una estandarizacion de los tiempos en la recoleccion de los datos,
orientando a la Clinica medical Duarte a alcanzar la eficiencia en sus procesos.

El tercer trabajo, Sierra, (2019), “Elaboracion de un manual de usuario para el adecuado
uso del tablero integral de control “TIC” en la generacioén 6ptima de informes para la gerencia de
zona Santander y zona Bucaramanga del grupo Bancolombia S.A”, este trabajo de grado se basé
en la elaboracion de dos manuales que permitieron facilitar las funciones del cargo del aprendiz.
En el primer manual se plasmo en detalle el paso a paso de la obtencion de informacion referente
a los 5 focos estratégicos de las dos zonas y las bases correspondientes utilizadas en cada foco para
su debida retroalimentacion, el segundo manual correspondié a la descripcion de las tareas
frecuentes y ocasionales ejecutadas por el aprendiz lo cual permitié una mejor organizacion en el
cumplimiento de tareas asignadas. Finalmente se plantearon conclusiones y recomendaciones
identificadas en el proceso de practica empresarial, para asi proseguir en una mejora continua y el
cumplimiento de resultados. Teniendo en cuenta que uno de los compromisos era lograr la entrega
de un manual a usuarios finales, este trabajo de grado implemento ciertas caracteristicas que debian

contener dichos manuales.
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Por ultimo, se encontr6 la tesis elaborada por Villamizar, (2017), “Sistema de informacion
para la gestion de informacion de los laboratorios cientificos”, este proyecto expuso un sistema de
informacion orientado a Cloud Computing, el cual se encargd de prestar servicios de
almacenamiento, acceso y uso de recursos informaticos radicados esencialmente en la red,
permitiendo a los laboratorios la centralizacion de su informacion mediante SaaS , a través de un
manejo controlado de la informacion; ofreciendo a su vez, la posibilidad de acceder desde
cualquier dispositivo con acceso a internet de una manera segura, sin que ello genere ninguna clase
de sobrecostos en infraestructura.

3.2  Marco Teorico

De acuerdo con el diagnostico realizado y los antecedentes mencionados y analizados
anteriormente se da la iniciativa de ejecutar este trabajo de grado, este proyecto lograra redisefiar
la gestion de la informacion a partir de herramientas adecuadas que conlleven al buen uso y
mantenimiento de la informacion en el equipo de trabajo de operacién comercial, por lo cual se
hace necesario definir conceptos basicos.

3.2.1 Gestion de la Informacion

Arévalo, (2007), La finalidad de la Gestion de la informacién es ofrecer mecanismos que
permitieran a la organizacion adquirir, producir y transmitir, al menor coste posible, datos e
informaciones con una calidad, exactitud y actualidad suficientes para servir a los objetivos de la
organizacion. En términos perfectamente entendibles seria conseguir la informacion adecuada,
para la persona que lo necesita, en el momento que lo necesita, al mejor precio posible para toma

la mejor de las decisiones.
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3.2.2 Informacion

Chiavenato, (2007), es un conjunto de datos con un significado, o sea, que reduce la
incertidumbre o que aumenta el conocimiento de algo. En verdad, la informacion es un mensaje
con significado en un determinado contexto, disponible para uso inmediato y que proporciona
orientacion a las acciones por el hecho de reducir el margen de incertidumbre con respecto a
nuestras decisiones.
3.2.3 Sistema de Informacion

Chiavenato, (2007), en su esencia, los sistemas de informacion gerencial (SIG) constituyen
sistemas computacionales capaces de proporcionar informacién como materia prima para todas las
decisiones que serdn tomadas por los participantes tomadores de decision dentro de la
organizacion. Los sistemas de informacion gerencial constituyen una combinacion de sistema de
computacion, procedimientos y personas y tienen como basé un banco de datos, que solo es un
sistema de archivos (coleccidn de registros relacionados) interconectados e integrados
3.2.4 Inteligencia de Negocios

Segun el libro, (Més alla del business intelligence,2006) desde hace muchos afios existe la
necesidad de acceder a los datos y después girarlos, de todas las maneras posibles hasta que
significase algo que pudiera ser valioso para el negocio. Es un hecho indiscutible que la
informacion es la clave para que las organizaciones para ganar ventajas competitivas. Saben muy
bien que la informacion vital para la toma de decisiones esta en sus bases de datos. Montarias de
datos se acumulan en diferentes bases de datos diseminadas por toda la empresa. Pero la clave para

ganar ventaja competitiva radica en obtener inteligencia de esos datos.
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Meéndez del rio, (2006), la inteligencia de negocios es “el conjunto de herramientas y
aplicaciones para la ayuda a la toma de decisiones que posibilitan acceso interactivo, andlisis y
manipulacion de informacion corporativa de mision critica.”

3.2.5 Datos

Chiavenato, (2007), es un registro o anotacion de un evento u ocurrencia. Un banco de
datos, por ejemplo, es un medio para acumular y almacenar, conjuntos de datos para que sean
posteriormente combinados y procesados. Cuando un conjunto de datos posee un significado (un
conjunto de nimeros al formar una fecha, o un conjunto de letras al formar una oracion), tenemos
una informacion.

3.2.6 Integracion de Datos

Caballero y Torres, (2019), la integracion de datos consiste en fusionar varias tablas que
tienen informacion de interés o incluso extraer una columna de una tabla y afiadirla a otra, todo
depende del escenario en el que nos estamos enfrentando, para consolidarlas en una gran tabla
maestra que contendré todos los datos.

3.2.7 Cuentas por Cobrar

Aranda y Sangolqui, (2010), las cuentas por cobrar son aquellas cantidades que los clientes
adeudan a una compafiia por haber obtenido de esta bienes o servicios o por la obtencién de crédito
dentro de un curso ordinario de los negocios. Las cuentas por cobrar son parte del activo circulante
originada por las ventas a crédito.

3.2.8 Diagnostico de Procesos

Meza, (2020), define al diagnostico como un proceso analitico que permite conocer la

situacion real de la organizacion en un momento dado para descubrir problemas y areas de

oportunidad, con el fin de corregir los primeros y aprovechar las segundas.
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3.2.9 Plan de Mejora

Aneca, (2021), un plan de mejora constituye un objetivo del proceso de mejora continua,
y, por tanto, una de las principales herramientas a desarrollar dentro del mismo. La elaboracion de
dicho plan requiere el respaldo e implicacion de todos los responsables universitarios que, de una
u otra forma, tengan relacion con el titulo.

3.2.10 Metodologia Scrum

Ilimit, (2022), SCRUM tiene el significado de colaboracién, ya que es un término sacado
del rugby donde los jugadores se apoyan mutuamente. La metodologia Agile SCRUM es un
entorno de trabajo donde se aplican una serie de acciones con el objetivo de abordar proyectos de
forma mucho mas répida y eficiente. En SCRUM el trabajo colaborativo es fundamental, por lo
que se debe garantizar un alto nivel de comunicacion entre los distintos componentes que
participan en el proyecto.

En SCRUM se trabaja con Sprint, es decir, el proyecto se divide en pequefias partes para
poder abordarlas de forma mas rapida y eficiente. Un proyecto puede estar compuesto por varios
sprints que cuando se concluyen dan el resultado esperado.

3.2.11 Gobierno de Datos

(¢Qué es el Gobierno de Datos o Data Governance?, 2022), El gobierno de datos o data
governance es una estructura organizativa para dar soporte a la gestion de esos datos empresariales.
Esta formado por conjunto de normas, politicas y procesos de una organizacion que permiten
asegurar que los datos de la organizacion sean correctos, fiables, seguros y utiles. Es decir, es la
parte mas estratégica y de planificacion y control a alto nivel para conseguir crear valor para el

negocio a partir de los datos.
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3.2.12 Power Bi

(¢Qué es Power BI?, 2023), Power Bl es una coleccion de servicios de software,
aplicaciones y conectores que funcionan conjuntamente para convertir origenes de datos sin
relacion entre si en informacion coherente, interactiva y atractiva visualmente. Sus datos podrian
ser una hoja de célculo de Excel o una coleccion de almacenes de datos hibridos locales y basados
en la nube. Power Bl permite conectarse con facilidad a los origenes de datos, visualizar y
descubrir qué es importante y compartirlo con cualquiera o con todos los usuarios que desee.
3.2.13 Matriz Raci

(Matriz Raci, 2022), una matriz RACI (a veces llamada Matriz de asignacion de
responsabilidades) es una forma de identificar los roles y responsabilidades de los equipos de tu
proyecto para cualquier tarea, logro o entrega del proyecto. Al seguir la matriz RACI, puedes
aclarar como esté distribuida la responsabilidad y reducir la confusion. RACI significa lo siguiente:

Responsable (Responsible). Esta persona esta a cargo del trabajo de forma directa. Es
realmente la persona que realiza el trabajo. Solo debe haber un responsable por tarea para que
sepas a quién acudir si tienes preguntas o actualizaciones. Si una tarea tiene mas de un responsable,
esto puede hacerte perder claridad y causar confusion. En cambio, prueba agregar colaboradores
adicionales como algunos de los otros roles en la matriz RACI, que pueden ser ocupados por mas
de una persona.

Aprobador. El aprobador esta a cargo de supervisar la finalizacion general de la tarea,
aunque es posible que no sea la persona que en realidad realiza el trabajo. Hay dos formas de
asignar el rol de aprobador. A veces, el aprobador es un ejecutivo senior, o lider o, incluso, el
responsable del proyecto (aunque en ese caso la persona asume dos roles diferentes durante el flujo

de trabajo de la tarea). En cualquier caso, este rol es el de una persona que esté a cargo de aprobar
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el trabajo antes de que se considere finalizado. Al igual que en el caso del rol de responsable, solo
deberia haber un aprobador.

Consultado o consultores. Esta sera la persona o personas que deben revisar y dar el visto
bueno al trabajo antes de entregarlo. Puede haber varios consultados para cada tarea, logro del
proyecto o entrega. Se trata de una persona con suficiente conocimiento y expertise como para
emitir opiniones sobre el trabajo realizado por el responsable de proyecto. Para identificar a la
persona que realizara este rol en la matriz RACI deberas hacerte algunas preguntas como: ¢quién
es realmente experto en la materia? o ¢a quién o a quiénes afectara la tarea?

Informado. Esta es la persona o grupo de personas a las que se les informa en relacion con
el progreso y finalizacion del trabajo. Probablemente no estén involucradas en ningln otro aspecto
de la entrega. De hecho, a estas personas no se les pedird opinién sobre el trabajo realizado, solo

necesitan una actualizacién de estado de la tarea.

4. Capitulo 4: Diagnostico

4.1  Metodologia del Diagnostico

Con el objetivo de conocer el estado actual de los procesos de Cuentas por Cobrar y Gestion
Cartera y Facturacion, se recopilo informacion en las que se realizaron diferentes actividades.

A partir del diagnostico se generan estrategias y alternativas de mejora para cada uno de
los procesos, con el fin de conocer el estado actual de estos, se dividié el diagnostico en tres etapas:
Figura7

Metodologia del diagnostico
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4.1.1 Vinculacion a la Organizacion

Esta etapa describe los filtros y procesos de como se logro la realizacion del estudio dentro
de la Electrificadora de Santander S.A.S. E.S.P.
4.1.2 Recoleccion y Clasificacion de la Informacion

En este apartado de la metodologia se plantean y describen los diferentes métodos que
fueron utilizados para la recoleccion de la informacidn sobre los procesos que se ven directamente
involucrados con el equipo de trabajo Operacién Comercial. Asi mismo se logré conocer de
primera mano todo el funcionamiento de los procesos, el talento humano y la relacion de estos con
otras areas
4.1.3 Anélisis de la Informacion

Describe el andlisis que se realizo a los resultados obtenidos mediante el diagnostico de
los procesos, dejando asi una visién clara para las propuestas y estrategias planteadas en la
formulacion de plan de mejora.
4.2  Diagnostico

Este capitulo contiene las etapas que constituyen el diagnostico y la metodologia
desarrollada. Asi mismo, explica las actividades que se llevaron a cabo en la ESSA con el propoésito

de evaluar, analizar y recolectar informacion, para lograr identificar detalladamente las posibles
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carencias, sesgos y acciones de mejora de cada proceso que se realiza dentro del Equipo de Trabajo
de Operacion Comercial, en la empresa Electrificadora de Santander S.A. E.S.P.
4.2.1 Vinculacién a la Empresa

La vinculacién a la organizacion comenz6 con un proceso de seleccion donde se
presentaron varios estudiantes. teniendo asi una entrevista con la psicéloga encargada del area de
talento humano, realizando un filtro para escoger entre los diversos perfiles que se acercaran a los
requerimientos e items que la empresa impone para el cargo. EIl 2 de mayo de 2022 se inicié con
el proceso de induccidn sobre las politicas que la empresa maneja, dicha induccion se realizé de
manera virtual por medio de la plataforma Zoom. El 9 de mayo se dio inicio con las visitas a la
empresa donde se tuvo acercamiento con el equipo de trabajo donde se realizaria la practica,
también se logro conocer el area de en qué se desempefiaba el equipo de trabajo.

Dentro de las dos primeras semanas se realizaron reuniones con el grupo de trabajo, para
establecer la metodologia a seguir, esto para identificar aquellos procesos que realiza el equipo de
trabajo que necesitaban ser intervenidos para un mejoramiento.

La metodologia planteada a seguir es denominada como metodologia scrum, llevando a
cabo reuniones los lunes, miércoles y viernes de cada semana, para exponer avances y problemas
presentados con las actividades definidas en los “dayli”, estos “dayli” se realizaron cada quince
dias, los martes para entregar las tareas finalizadas, y también, para establecer las nuevas
actividades y periodos de entrega, asi mismo la prioridad que se le daria a cada una.

Adicionalmente el profesional 3 realizé el recorrido por cada una de las areas por la que
estd conformada la organizacion, dando un breve resumen de que funciones cumplen cada una de
estas areas y sus equipos de trabajo. Del mismo modo enfatizé la explicacion sobre el area de

interés la cual es denominada en la empresa como “Area de Gestion Comercial”, y asi mismo,
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explicando de manera general los procesos que hacen parte del equipo de trabajo “Operacion
Comercial”. Cabe resaltar que mientras se realizaba este recorrido se fue conociendo a cada uno
de los colaboradores responsables de cada proceso.

En el mismo tiempo de las dos semanas se hizo la creacion de un usuario con extension de
correo empresarial con el fin de facilitar la documentacion, formatos internos de la organizacion,
acceso al sistema de informacion empresarial, y usuarios de herramientas como Microsoft 365,
todo esto acompafiado de un equipo portatil para facilitar la elaboracién y el desarrollo del plan de
mejora.

4.2.2 Recoleccion y Clasificacion de la Informacion

A continuacion, se mostraran los métodos utilizados para realizar el diagnostico a los
procesos:

4221 Observacion. Gracias a este método se pudo obtener informacion
cualitativa, llevando a cabo la observacion con una intervencion de tiempo completo en cada uno
de los procesos. Mediante este método se logré conocer todas las actividades, funciones, recursos
y técnicas utilizadas por el personal para alcanzar los objetivos de cada uno de los procesos.

El equipo de computo perteneciente a la electrificadora fue la herramienta que se utiliz6
para la recopilacion de la informacion obtenida de la observacion realizada a los procesos, dejando
depositados en este solo los datos mas relevantes y significativos que ayudan a la identificacion de
las carencias de cada proceso.

4.2.2.2 Entrevistas. Con el proposito de conocer informacion de tipo primario, se
construyeron una serie de interrogantes para la dependencia del equipo de trabajo operacion
comercial, estos interrogantes se formularon con anterioridad y fueron aplicados de forma

presencial a cada uno de los responsables de los procesos de cuentas por cobrar y gestion Cartera
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y facturacion, fue de utilidad el equipo de computo para poder registrar las respuestas concedidas
por cada profesional de cada proceso. La ejecucion de estas entrevistas tiene como objetivo el
conocer completamente el funcionamiento que compone cada proceso, con esto se pueden
encontrar las falencias que existen en los procesos del equipo de trabajo

4.2.2.3 Foda. Esta herramienta logra ser de gran importancia ya que permitio poder
conocer la situacion actual y evaluar el desempefio de cada uno de los procesos, y por consiguiente
poder desarrollar estrategias para realizar el mejoramiento de estos.

4224 Revision Conceptual. Con el propésito de poder lograr un acercamiento y
entendimiento de primera mano con cada uno de los procesos, se realizé la revision de diferentes
documentos, entre ellos las fichas técnicas, caracterizacion y manuales de funciones de cada uno
de los procesos. Luego se efectu6 una blsqueda de aquellos conceptos que se relacionan
directamente con los procesos a intervenir y que son manejados frecuentemente por estos, con el
objetivo de lograr entender de manera més clara su funcionamiento. Esta revision conté con la
ayuda del profesional administrativo, (mapa de procesos, organigrama, conceptos fundamentales)

4225 Revision Documental. Con el fin de investigar sobre los procesos de
cuentas por cobrar y gestion Cartera y facturacion, revisamos los manuales de negocios de cada
proceso, para poder esclarecer las funciones que cada uno de estos realizan y asi verificar el
cumplimiento de cada una de estas funciones.

Tambieén se revisaron las caracterizaciones de cada proceso, con esta herramienta se facilito
conocer la descripcion de como funcionan los procesos, a través de la identificacion de aquellos

elementos primordiales que permiten la gestion y control de los procesos.
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4.3  Resultados del Diagnostico
4.3.1 Observacion

Con el método de la observacion, se pudo notar que:

Los datos que son utilizados para la realizacion de todas las actividades que son llevadas
en cada proceso, son datos de gran magnitud y estos son guardados de forma local en cada equipo
de computo de los colaboradores, lo cual genera tiempos de esperas al momento de su descarga.
Figura 8

Base de datos informe indicador Cartera

Nota. La anterior ilustracion muestra la herramienta Excel con la cantidad de datos que eran
exportados desde el sistema de informacion (SAC) de la organizacion, notando que a estos datos
se les debia dar un manejo manual para lograr una labor de limpieza y para que luego estos mismos
fuesen procesados.

La solicitud de informes historicos se realiza a través del correo electronico a cada uno de
los profesionales 3, por parte de los colaboradores de cada proceso, ya que estos no tienen el nivel

de acceso para poder consultar directamente la informacion que requieren en determinado
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momento, estas solicitudes estan sujetas a tiempos de respuestas entre tres y cuatro horas lo cual
genera demoras en el proceso de gestion de la informacion.

Los colaboradores cuentan con una amplia carga laboral, lo que hace que la realizacion de
los informes se extienda a un tiempo estimado de 96 horas laborales (2 semanas).

Los informes realizados por estos procesos no estan estandarizados, lo que genera que los
usuarios finales de esta actividad no identifiquen de manera rapida informacion relevante para la
toma de decisiones. La herramienta Microsoft Excel dificulta la visualizacion de los informes
finales lo que entorpece el proceso de andlisis y toma de decisiones.

Figura9

Informe indicador Cartera
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Nota. La ilustracion anterior muestra el disefio final de Los informes realizados, estos no generan

una experiencia satisfactoria con los usuarios finales. lo que genera la pérdida de atencion del
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usuario final. Esto torna el proceso de busqueda y andlisis de informacion tedioso para la persona
que lo consulta.

Se evidencia que las estructuras de los informes no se encuentran estandarizados.
Observando que no cuentan con gréficas, tablas, filtros que permitan mejorar la experiencia del
usuario final frente a la visualizacion de estos informes.

Figura 10

Continuacién informe indicador Cartera

Nota. El contenido de los informes realizados no permitia que el analisis de la informacién fuese
lo mas agil posible, evidenciando en la ilustracion anterior que se utilizaban pocas herramientas
estadisticas que facilitaran la lectura de los datos finales. Causando demoras en la generacion de

estrategias de mejoras para el proceso.
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No toda la informacion se encuentra depositada en un sitio donde su acceso sea directo
para cada colaborador. Consultando asi 2 sistemas de informacion diferentes y a 4 personas sobre
informacion requerida.

Los procesos no cuentan con un gobierno de datos establecido. Lo cual hace que la
informacion no se encuentre debidamente actualizada y generando desordenes a la
hora de asignar responsables para el buen manejo de la gestion de la informacion.

4.3.2 Entrevistas

43.2.1 Entrevista Proceso de Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera. En el
proceso de Cuentas por Cobrar y Gestién Cartera se realizaron entrevistas al profesional 3 del
proceso que cuenta con una experiencia en el cargo de 9 afios y a la profesional 1 que cuenta con
7 afios de experiencia en el cargo.

La lista de funciones que realiza el profesional 1 se extiende a un aproximado de 20
actividades mensuales dentro de las cuales estan la realizacién de seguimientos y control de cobros
de cuentas por cobrar, la administracion de cuentas por cobrar de JD Edwards, garantizar el ingreso
mensual al Sistema de Administracion Comercial las tasas de interés para financiaciones
calculadas y/o actualizadas por el Area de Finanzas, generar la informacion correspondiente a los
resultados mensuales como insumo para el analisis de resultados y compartirla con los roles del
proceso encargados de la gestion, recopilar, analizar y elaborar presentacion para el comité de
Precastigo y Castigo de Cartera con los respectivos soportes para las cuentas por cobrar que con
base en las reglas de negocio de Grupo, apoyar en la elaboracion de informes requeridos por el
proceso Cuentas por cobrar y Gestion, entre otros. También dio a conocer que durante los primeros
10 dias del mes la jornada laboral no alcanza para realizar todas las funciones a cargo, ya que estas

funciones presentan fechas de alto volumen de entrega de informacion. Este profesional establece
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que requiere informacion a personal externo del proceso. El colaborador entrevistado sugiere que
para la carga laboral con la que cuenta requiere de la ayuda de otra persona. El profesional asegura
que realiza informes financieros e indicadores en la herramienta Excel, herramienta que dice no
ser la 6ptima para la realizacién de estos informes y que en el mercado se pueden encontrar mejores
herramientas tecnolégicas.

Por otra parte, el profesional 3 enlista funciones como administracion de contratos,
seguimiento a estrategias, implementacién de estrategias, andlisis de resultados estrategias,
andlisis informacion resultados del proceso, reporte de informacion.

Indica que la jornada laboral no permite cumplir con las funciones, pero indica que con la
realizacion de horas extras laborales si puede cumplir con las funciones diarias, ya que el cargo
que ejerce esta basado en el andlisis, toma de decisiones e implementacion de estrategias cree que
Las funciones no requieren ayuda, pero es importante crear sinergias con los integrantes del equipo
de trabajo para crear estrategias y productos acordé a la necesidad del proceso.

En su dia a dia necesita informacion de colaboradores externos, y asegura que la
documentacion en su mayoria no estd estandarizada. Confirma que si se requieren nuevas
estrategias para la gestion del proceso las cuales se van planteando cuando se evidencia una
necesidad especifica o el comportamiento de nuestros clientes cambia.

Los informes realizados son: informes de administracion de contrato, seguimiento a
estrategias, andlisis de informacion, andlisis de resultados se elaboran durante el mes y usa
diferentes herramientas ofimaticas para su elaboracion, aunque el profesional comenta que se
requiere innovar en herramientas estadisticas que permiten el analisis de grandes volimenes de

informacion.
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Ya que en sus funciones esta el andlisis de informacion de informes, este asegura que la
informacion entregada no es de su completo agrado, ya que la identificacion de los valores que
permiten tomar decisiones y crear estrategias no se encuentran facilmente en los informes que
recibe.

4.3.2.2 Entrevista Proceso de Facturacion. En el proceso de facturacion se
entrevistd al profesional 1 del proceso, este colaborador cuenta con dos afios de experiencia en el
cargo. Dentro de las funciones que lleva a cabo estan: Efectuar seguimiento y control
administrativo al cumplimiento de los estandares de calidad, seguridad y salud en el trabajo y
medio ambiente en el contrato integral en las tareas asociadas a la programacién de la facturacién
segun los estandares estipulados por ESSA 'y los establecidos en la relacién contractual, Apoyar la
implementacién de nuevos modelos de facturacion (Facturacién en Sitio, Facturacion Bimestral y
Trimestral, etc.) de acuerdo con las necesidades del proceso y optimizacion de recursos, Realizar
control y seguimiento a las tareas asociadas a la actividad de lectura y revision de medidores para
la obtencién de los consumos facturables asociados a la prestacion del servicio, como parte de la
informacion requerida para la liquidacion, de acuerdo con la programacion de la facturacion.

Apoyar el plan de trabajo de interventoria para garantizar la correcta ejecucion del contrato
integral de acuerdo con lo establecido en los pliegos y anexo técnico

Mantener los cuadros de control y/o informes periddicos que permitan evidenciar
indicadores de eficacia, eficiencia y efectividad en las actividades de la programacion de la
facturacion realizadas por el contrato integral.

Para el entrevistado la jornada laborar se queda corta en los primeros dias del mes donde

aumenta la carga laboral debido a que cumple funciones externas al proceso y que el proceso
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necesita de otro colaborador, también menciona que solicita informacién al area de tecnologia e
informacion, para consulta de base de datos.

Menciona que la documentacion generada no se encuentra estandarizada y unificada, cree
que con la creacién de un sitio se pueden resolver estas problemaéticas. El colaborador realiza sus
informes con un tiempo estimado de 2 semanas aproximadamente, ya que, en las herramientas que
utiliza para la realizacion de estos debe hacer muchos procesos manuales para la transformacion
de datos.

De acuerdo con su experiencia menciona que los informes que entrega a los operarios no
son los dptimos y de calidad en cuanto a la visualizacion e interactividad.

Las entrevistas realizadas a los colaboradores se encuentran en el Apéndice A.

4.3.3 Revision Conceptual

4.3.3.1 Liquidaciéon. Proceso mediante el cual se conoce el valor facturado por la
prestacion del servicio de energia prestado a los clientes.

4.3.3.2  Impresion. Actividad que da alusion a la obtencion de facturas fisicas que se hacen
Ilegar a clientes finales.

4.3.3.3  Acometida. Derivacién de la red local del servicio que llega hasta el registro de
corte del inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios, la acometida llega hasta
el registro de corte general.

4.3.3.4  Acuerdo de Niveles de Servicio (ANS). Son las promesas de venta o servicio que
la Empresa como proveedor hace a sus clientes para buscar la mejor calidad posible en los
productos y en las transacciones, desde el punto de vista técnico, operativo y Comercial.

4.3.3.5  Aforo. Procedimiento para medir o estimar la cantidad de energia que normalmente

utiliza un usuario.
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4.3.3.6  AMI. Conjunto de hardware, software, arquitecturas y redes de comunicacion
necesarias para la comunicacion bidireccional entre usuario y proveedor del servicio, con el fin de
mejorar la prestacion del servicio, utilizando las ventajas de la operacion remota en funcién de las
capacidades tecnoldgicas y las necesidades del mercado.

4.3.3.7 Causal de Devolucion de Factura de SPD. Esta observacion de distribucion
permite identificar las facturas de SPD que no se lograron entregar oportunamente a los clientes
y/o usuarios durante la ruta o correria, debido a la existencia de eventos que no permitieron al
contratista realizar la distribucion en las condiciones de oportunidad requerida por las empresas
del grupo EPM.

4.3.3.8 Causa de No Lectura. Definicion empleada por el contratista para justificar la
imposibilidad de informar o capturar en terreno una lectura de un medidor. Estos corresponden a
enunciaciones previamente informadas por las empresas del grupo EPM.

4.3.3.9 Ciclo. Agrupacion de los servicios suscritos de los clientes y/o usuarios de las
empresas del grupo EPM, de acuerdo con su ubicacion geogréfica, para facilitar la gestion
operativa y administrativa del Proceso de Facturacion.

4.3.3.10 Cliente. Persona natural o juridica, quien se beneficia del servicio publico de
energia eléctrica, bien como propietario del inmueble en donde se prestan los servicios, 0 como
receptor directo del servicio. A este ultimo usuario se denomina también consumidor.

4.3.3.11 Cliente Rural. Cliente ubicado en el area veredal de los municipios, cuya ubicacion
geografica representa un mayor desplazamiento, lo cual genera a su vez una baja concentracion
geografica con relacion a otras solicitudes de servicios.

4.3.3.12 Cliente Urbano. Cliente ubicado en el perimetro urbano de los municipios cuya

concentracion representa un bajo desplazamiento entre clientes y facil accesibilidad.
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4.3.3.13 Contrato de Servicios Publicos. Es un contrato consensual, de suministro, en
virtud del cual un Prestador de Servicios Publicos presta el servicio pablico a un suscriptor y/o
usuario a cambio de un precio en dinero. El contrato podra contener, clausulas escritas previamente
definidas por aquel para ofrecerlas a muchos suscriptores y/o usuarios no determinados, todas las
condiciones, actividades, usos, costumbres, précticas, procedimientos que se aplican de manera
uniforme en la prestacion del servicio y clausulas pactadas especialmente con uno o algunos
suscriptores y/o usuarios

4.3.3.14 Control Previo o Critica. Actividades encaminadas para revisar 1os consumos
anormales, antes de pasar a los procesos de liquidacion, impresion y entrega de los documentos de
cobro de los servicios publicos domiciliarios.

4.3.3.15 Corte del Servicio. Es la desconexion del servicio de un inmueble, desde la red
local o utilizando un mecanismo mecanico o electrénico, con pérdida del derecho a obtenerlo, por
las causas de incumplimiento establecidas de modo especial en el Contrato de condiciones
uniformes.

4.3.3.16 Estratificacion Socioecondmica. Es la clasificacion de los inmuebles residenciales
de un municipio, que se hace en atencion a los factores y procedimientos que determina la ley.

4.3.3.17 Distribucion Digital de Facturas de SPD y Anexos. Servicio de distribucion de
facturas de SPD y anexos generados por las empresas del grupo EPM, a traves de sistemas de
comunicacion electronicos a clientes y/o usuarios, previa inscripcion o solicitud expresa de los
mismos.

4.3.3.18 Distribucién Masiva de Facturas de SPD y Anexos. Distribucion concentrada

puerta a puerta de las facturas de SPD, anexos y publicidad relacionada en los casos en que aplique,
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en las direcciones indicadas en el documento de cobro, de acuerdo con la ruta o correria de
distribucion preestablecida.

4.3.3.19 Energia Prepago. Consiste en la comercializacion y suministro de los servicios de
energia bajo la modalidad de prepago en cantidades delimitadas por los montos de Kilovatios hora
(kwh) que cada uno de los clientes compran a través recargas mediante tarjetas.

4.3.3.20 Facturacion en Sitio (FENS). La operacion de facturacion en sitio o inmediata,
consiste en realizar el desplazamiento hasta la ubicacion del predio del cliente y/o usuario en donde
se presta el servicio y/o servicios, y mediante la utilizacién de equipos captores de datos tomar el
registro de la lectura de medidores y de manera simultanea en la misma visita realizar la revision
previa, imprimir y entregar de manera inmediata la factura de SPD en el sitio donde se efectue el
suministro del servicio con la utilizacion de impresoras portatiles.

4.3.3.21 Instalaciones Legalizadas. Son aquellas que han cumplido con los tramites
exigidos por la entidad prestadora de los servicios publicos y que tienen vigente un contrato de
Condiciones Uniformes. Tienen un medidor individual o colectivo, el cual se lee periédicamente,
y se factura dependiendo de la lectura realizada. Las instalaciones legalizadas se clasifican en
estratos socioecondmicos para los usuarios residenciales, y en sectores industrial, comercial,
oficial y exento, para los usuarios no residenciales.

4.3.3.22 Instalaciones No Legalizadas. Aquellas que no han cumplido con todos los
requisitos exigidos por la entidad prestadora de los servicios publicos, y que pueden tener o no
medicion individual.

4.3.3.23 Lectura en Condicion de Riesgo. Conjunto de actividades que se realizan para
registrar los consumos de los clientes donde la localizacién de los medidores se encuentra en

condiciones en donde estan presentes riesgo como espacio confinado, localizacion en altura la cual
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requiere trabajo en altura de acuerdo con la legislacion vigente y localizacion en condicion de
riesgo eléctrico. Para la realizacién de esta actividad se requiere de equipos de proteccién para los
riesgos descritos.

4.3.3.24 No Conformidad. Incumplimiento de un requisito especificado.

4.3.3.25 Programacion Facturacion. Documento que evidencia la planeacion y a partir del
cual se programan de forma periddica (mensual, bimestral o trimestral) las diferentes solicitudes
de servicios a ejecutar dentro del proceso de facturacion a los clientes y/o usuarios de las empresas
del grupo EPM, en cada uno de los ciclos de facturacion existentes, tales como la lectura de
medidores, el andlisis de consumos y lecturas criticadas, la impresion y la distribucion de las
facturas de SPD y otros documentos de interés para las empresas del grupo EPM

4.3.3.26 Solicitud de Servicio (SDS). Conjunto de actividades comprendidas dentro del
objeto contractual a ejecutarse por el contratista en un tiempo asignado, de acuerdo con las
necesidades de las empresas del grupo EPM.

4.3.3.27 Suspension. Interrupcion temporal del servicio por falta de pago oportuno o por
otras causas previstas en el Contrato de Condiciones Uniformes de servicios publicos o en
cualquiera de las normas vigentes relativas a los servicios publicos domiciliarios

4.3.3.28 Zona. Division geogréfica, previamente definida, para la atencion del mercado de
las empresas del grupo EPM,; ésta, a su vez, se encuentra dividida en ciclos de lectura.

Los conceptos anteriores se encuentra en el Apéndice B.
4.3.4 Revision Documental

El equipo de trabajo anteriormente no habia sido intervenido en ninguno de sus procesos;

por lo tanto, la manera en que se llevaban a cabo las actividades y procedimientos era la misma de

afios atras, esto hablando en temas de la gestion de la informacién, de acuerdo con esto, los
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procesos estadn llevando procedimientos anticuados si los comparamos con las herramientas

existentes y que ofrece el mercado actual, siendo estas mismas las que puedes sustituir el manejo

de esos procedimientos antiguos.

Dentro de los documentos que se revisaron para tener conocimiento de como los procesos

estan estructurados internamente, se encuentran las caracterizaciones de cada uno de los procesos

y los manuales de negocios, encontrando en esta informacién que permite alimentar el diagndstico

realizado a los procesos.

4.3.4.1 Caracterizacién de los Procesos.

4.3.4.1.1 Caracterizacion Proceso de Facturacion.

caracterizacion del proceso de Facturacion

Figura 11

Caracterizacién proceso de Facturacion

A continuacién, se

muestra

PROCESO FACTURACION

Version No.: 05
Pagina: 1 de 1

ESSA

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Cadigo: CFN001

PROPOSITO

Cuantficar, valorar, y comunicar al cliente |a iquidacion del consumo de energla y otros cargos asociados a la prestacion del servicio de energla eléctrica a través de la generacién oportuna y
confiable de la factura.

ALCANCE

) contable y dela

conjunta.

Inicia con la programacin de la facturacion, realizando fa asociacion de olros conceplos para el cobro.
Termina con la generacién de ir i i ¥
Incluye el cobro de conceptos de terceros y la

RESPONSABLE

Jefe Area Gestion Comercial

TIPO DE PROCESO

Parte inar proces
geners la enrada

Misional

Fase del proceso

Descripcien y propésio de la scividad

DEPENDENCIAS INVOLUCRADAS

Salida

Salidas del procaso

Area de Gestion Comercial

Consumidor de cada salids

Grupo empresarial
Junta directiva
‘Alta direccion

Directrices y lineamientos empresariales

Proceso Consalidacion del plan
financiero

Lineamient tos y directrices para la elaboracion
del presupuesto

P
Proceso Formulacién Estatégica | d

Elaborar el presupuesto

Garantizar la disponbiidad de los recursos.
necesancs,

Ents gubsmamentales, legales.
reglamentarics de vighancia y control

Requisilos legales y reglamentarios

del proceso Facturacisn

Equipo g trabsjo Operacién
Comercial

Presupuesto estmado

Proceso consalidackin del pian fnancier

aprobado por dreas.

Gestion Ambiental

Manual de Ia gestién ambiental para ls
contratacion

Administracion de |a salud
‘ocupacional

Instructivo que reglamenta la gestin en salud
‘ocupacional para contratistas

Bienes y Servicios.

Lineamientos y direcirices contenidos en
manuales y guias de acuerdo ala modaidsd

ca
Tipo y alcance de control

Elsborar especificaciones técnicas para
contrates

Definis crterios.y requisitos para la contratacitn

Equipo g trabsjo Operacién
Comercial

Pilegos de contratacisn
técnicas definidas

Bienes y Senicios

la
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Nota. Dentro de la caracterizacion del proceso de Facturacion tiene como gran significancia el
plasmar la disponibilidad de recursos necesarios para llevar a cabo el funcionamiento del proceso
y los recursos que se deben alimentar para que el proceso este habilitado, esto se observa en la
etapa de planeacion del proceso, como se muestra en la ilustracién anterior.

Figura 12

Continuacidn caracterizacion proceso de Facturacion

Entradas Fase del proceso Responsable
Parte ineresada o proceso que | Recursos que se deben alimentar para habiltar Desoripeiin y propésin de la acivided Quién responde yio quién Saludas del process Consumidor do cada salida
genera la entrada el procesa realiza la actividad

Programar facturacion Programa ciclico de facturacion

Cliente aclivo, lads tado
e achve, vneulado y sonecta Determinar fachas por grupos facturables para
ejecutar el programa de facturacion.

Corguse o informacion prevs bara sisctar ol Informacién registrada en los sistemas da
o previo para ej informacicn comercial para determinar al cobro.

programa de facturacion

Anilizar y sjustar consumos

Lecturas y observacianes Determinacion del cobro.
Realizar la revision de las novedades en la

fachuracién y ajustes

Gente ESSA (procesos del SGI)

Genta ESSA (procesos dal SGI)
\dentificar e incorporar cobros en la factura
Conceptos de terceros y de cobros por

facturacién conjunta (convenios) Se detarminan los conceptos que deben incluirse Liquidacion de informacion remiida por lerceros.
n la factura {energia y canceptas de terceros) Clie

Aplicar reglas de liquidacién
Equipo de frabajo Operacion | Liquidacion con todos los concepios incluidos en la
Comercial

i definic i
Clientes y usuarios Tarifas y Se de los valores que se cobrardn | - Gomercial [rovhe
en la factura teniendo en cuenta consume y tarifa
vigenie. Estada

Validar calidad de la facturacién
Atributos del chente ; e Documents de cobro revisado antes de impresion
Verificar los conceptos que evidencian 2 Favés da
|a fac!

Proveedores y confratistas Proveedores y contratistas

Cansumos
Alributos del diente Generar facturas por clientes
Canceptos de terceros ¥ de cobros par y
Facturas fisicas
facturacidn conjunta (convenios) Impresion de documento de cobro del servicio

Tarifas y pracios definidos

Liquidacién a impresion de documento de Distribuir facturas
cobro
Entrega de documentos de cobro al clienta y Factura entregada al cienta
Gomerias | usuaro.
P contable y estadistica de ifoms ralaconadcs con ol sseguramienta de
Ia facturacién g

Cierre del periodo de facturacién
Informacisn remiida a los diferentes entes da
Gontrol y a los procesos intamos que lo requieran. Informes de sjecucitn de convenios de facturacisn

Nota. En la ilustracion anterior se puede observar en la etapa del hacer, algunas de las actividades
que se realizan en el proceso, estas actividades comprometen personal operativo para funciones de
realizacion de informes como los programas ciclicos de facturacion, facturas fisicas, informacion
financiera, informes de ejecucion de convenios de facturacion, liquidacion de informacion

remitidas por terceros, entre otros.
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En la etapa de verificacion se encuentran actividades para autoevaluar la gestion de la
informacion, a través de seguimiento, medicién y andlisis de indicadores de gestion, mediante los
informes de gestion presentados. También presentando las evidencias de la gestion realizada, y la
verificacion de soportes administrativos y técnicos.

En la etapa de actuar se evidencian la realizacion de los planes de mejoramientos
registrados que soportan el sistema de gestion de informacion. La caracterizacion del proceso se

encuentra en el Apéndice C.

43.4.1.2 Caracterizacion proceso Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera
Figura 13

Caracterizacion proceso de Cuentas por cobrar y Gestion Cartera

m MACROPROCESO PRESTACION DE SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA Versién No. : 08
PROCESO CUENTAS POR COBRAR Y GESTION CARTERA Pégina: 1 de 1
o-ep CARACTERIZACION DEL PROCESO Cadigo: CPSCA001

PROPOSITO Gestionar las cuentas por cobrar vencidas por concepto de energia y otros conceptos para garantizar el flujo de caja en ESSAy lizar las cuentas con obligaci ‘enmora.

Inicia con el andlisis del estado de la cartera.
ALCANCE Termina con la representacion de ESSA en régimen de reestructuracién econdmica, castigos de cartera o normalizacion de la deuda .
Aplica para los clientes con cuentas por cobrar vencidas

RESPONSABLE Jefe Area Gestion Comercial

TIPO DE PROCESO Misional DEPENDENCIAS INVOLUCRADAS Area de Geslién Comercial

Salida

Entradas Fase del proceso

Responsable

Parle interesada o proceso que | Recursos que se deben alimentar para habilitar Descripciony propésito de la actvidad Quién responde yio quién Selkion cal proceso Consumidor de cada saida
genera la entrad el proceso realiza |a actividad
Grupo empresarial
Junta directiva Direcirices y lineamientos empresariales
Alta direccion
Proceso Consolidacion del plan Lineamientos y directrices para la elaboracion
d Elaborar el presupuesto
financiero del presupuesto
Informacion del desempefio de los indicadores i} - Equipo de trabajo Operacion Presupuesto estimado Praceso consalidacion del plan financiero
Broceso Formulacin Esatégica | O15PUEStas en ol QuickScore que impactenal | Garantizar la disponibilidad de los recursos Comercial
g proceso de Cuentas por Cobrar y Gestion | necesarics, para la elaboracién del Presupuesto del
Cartera proceso Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera
Entes gubernamentales, legales, .
reglamentarios de vigilancia y control Requisitos legales y reglamentarios
Proceso consalldacion del plan Presupuesto aprobado por dreas
financiero
Sostion Ambiontal Manual de Ia gestién ambiental para |2
contratacion
Tnsiructive que reglamenta la gestion en salud
de a salud para Elaborar especificaciones técnicas para
- = — contratos. Equipo de trabsjo Operacion | Plieges de contratacion con especiiicaciones écicas|  Proceso Adquisicion y Administracion de
Proceso Adquisicicn y Adminisiracign | - LWSAITIETIos ¥ Freeiions sonemeat o Comercial definidas Biene:
de Bienes y Servicios manuales y guias de acuerdo ala modalidad de | pefinir criterios y requisitos parala contratacion.
contratacién
Process Adquisicén y Adminisracién | MEU8l Para la gastién adminisrativa y tecnica
de Bienes y Servicios de los contratos
y Tipo y alcance de control

Nota. En la caracterizacion del proceso de cuentas por cobrar y gestion Cartera, la etapa de la

planeacion es similar a la del proceso de facturacion, plasmando como factor principal la
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elaboracion del presupuesto para garantizar la disponibilidad de los recursos necesarios para que

el proceso de Cuentas por cobrar y Gestion Cartera y gestion Cartera realice todas sus actividades

en condiciones normales.

Figura 14

Continuacidn caracterizacion proceso de Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera

Proveedor

Parte Interesada o procaso que
genera la entrada

Entradas

Fecursos que se deden dimentar para habliiar
&l procas:

Fase del proceso

Descripcion y proposito de 13 actividad

Responsable

Quién respande yio quien
realiza la activicad

Salidas 0el proceso

Cliente

Consumidor de cada sallda

Todos kos procesos

Informacion relacionada con e 5GI

Autosvaluar ka gestion

FRealizar 13 Sulnevaluacion 3 raves del
seguimiento, medicion, analsis ylo evaluacion de
06 INIC300TEs Oe gestion

Equipo de trab3o Operacion
Comerci

Indicadores calculados, registados y anallzados en|
los sistemas de Informackn dispusstos para al fin.

Informes de gestion presentagos.

Gente ESSA

Froceso Verficackn Independients

Planes y programas o auditona

atender suditorias Internas y extemas

Evidencias o2 |3 gestion realizada.

Froceso Verficaclon Independients

Proceso sequimiento 3 1a gestion y

Process seguimiento 3 1a gestion y
ISEUT3005 08 [OCSE0S resultados o

Equipe de frabao Operacion
Comercial

SUMINSrar eVIDNCI3s COJStvas 50072 |3 gestion
Entes guoemamentales, legales y reailzada conforme a los crtterlos de evalacion.

reglamentarios de vigliancia y control

Entes gubemamentaies, legaes y

Requerimientos reglamentarics de vigliancia y control

Requanmientos tramitados.

Guia metodoiogica para Ia gestion Integral

dei resgo Gastionar riesgos y oportunidadss

Proceso Gastion Integral de riesgos Eficacia de los controles de niesgos evalados. Proceso Gestion integral de riesgos
Atraves de fa evaluacion de 3 eficacta o2 los
ontroles N |3 matriz de riasgos y de

oporiunidades del proceso

Equipe de frabao Operacion
Mainiz de Riesgos - Comercial
Guia metodoiogica para a identficacion de
oporunidades

Proceso sequimiento 3 1a gestion y

p Proceso seguimiento a 1a gestion y
reEUtatos ge (IOCEE0S Eficacia de o5 controles de oporiunidades evaluados. .

resultacos 02 proceso

Sigtema de  Mfomackn  dispussto  para I3
aclualizado con los reglstros de I3l
administracion d los corratns.

Proceso Adquisicion y Administracion

2 Blenzs y Servicios Conrato legaizad

Proceso Adquisicien y Adminisiracion de
Blenes y Servicios

Adminlairar contratos Venficacion de sopores agministrativos, bécnicos|

Gestion Ambiental amolentales y de sequridad sodal.

Manual de Gastion Ambiental para Contratistas
Administrador del contrato

Asequrar el cumpiimiento de los contratos acorde
3l phaga oz condiclones.

Administracion de 3 Salud

Instructvo que reglamenta |a geston en salud
Ocupacional contratistas

ccupacknal para Acta de pago aprooadss por i3 partss

Provesdores y Contraistss

Proceso Adquisicion y Administracion
de Blenes y Servicios

Evaliacion ode oesempefio del  Proveedor
Contratista

Proceso Adquisicien y Adminisiracion de

Manual para Ia gestien adminisirativa y técnica
e los contratos Blenes y Servicios

Generar INCrmacion para 1a revIzion por 1
direccion del 5G1
Proczso sequimiento a la gestion y
T2EUILI005 0 PIOCEECS

Requarimisntss g2 las entradas de la

Equipo de trabao Operacion
rewision por 1a direccion Comercial

" R - Alta dirzccien
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Nota. En la ilustracion anterior, el anélisis realizado al estado de la Cartera, la gestion de cobros
preventivos y persuasivos, la gestion de cobro judicial, el castigo de la Cartera, entre otros
constituyen las funciones que el proceso debe llevar a cabo dentro del equipo de trabajo, todo esto
se puede observar en la etapa del hacer en la caracterizacion.

La etapa de la verificacion del proceso de cuentas por cobrar y gestion Cartera se ejecuta
con autoevaluaciones de la gestion realizada, la atencion de auditorias internas y externas, la
gestion de riesgos y oportunidades y el aseguramiento de contratos de acuerdo con los pliegos de

condiciones. Sin embargo, la identificacion de las causas raiz, el establecer correcciones y las

acciones de mejora necesarias para fortalecer y mejorar continuamente la eficacia del sistema de
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gestion de informacion, todas las etapas de la caracterizacion se pueden encontrar en el Apéndice
D.

4.3.4.2 Manual de Reglas de Negocio.

4.3.4.2.1 Proceso Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera. Ahora se muestra la seccién del
manual de reglas de negocios del proceso de cuentas por cobrar y gestion donde se muestra a que
esta orientado el proceso y las actividades a realizar por el proceso, este manual tiene como
objetivo definir las reglas y criterios bajos los cuales se deben ejecutar las actividades para
adelantar el cobro de las obligaciones a favor de ESSA.
Figura 15

Manual de reglas de negocio Proceso de CxC y Gestion Cartera

vt O Enehein SLCerRion | Version No: 06
m PROCESO CUENTAS FOR GESTION | pacinaz2de 13
SIpoS A R D oo, AR | Cadigo: MPSCAO01
1. OBJETIVO

Definir las reglas y criterios, bajo los cuales se deben ejecutar las actividades para
adelantar el cobro de las obligaciones a favor de ESSA.

2. ALCANCE
Las reglas de negocio para el proceso cuentas por cobrar y gestion cartera se

definen para ESSA.

3. DEFINICIONES

Ver — SPSCA001-Glosario cuentas por cobrar y gestion cartera

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

RPSCAO001 - Reglamento comité de castigo cartera ESSA
ZPSAC001-Matriz de requisitos atencion clientes

5. CONTENIDO

5.1. GESTION CARTERA

La gestion del Proceso Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera esta orientada a la
recuperacion de la cartera por obligaciones a favor de ESSA en todas sus etapas,
modalidades y cuantias; con criterios de costo/eficiencia que se determinan con la
valoracién del riesgo y los costos directos e indirectos para su recuperacion.

La gestion de cobro debe realizarse a los deudores y sus solidarios, que en materia
de servicios publicos domiciliarios corresponde a usuarios, suscriptores,
propietarios y poseedores de los inmuebles donde se prestan los servicios; y para
ofras obligaciones, son los establecidos en los contratos, acuerdos y los definidos
en laley.
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Nota. La anterior ilustracién muestra la orientacion y objetivo del proceso de cuentas por cobrar y
gestion Cartera, documentos relacionados con plan de negocio del proceso y factores que
determinan el proceso de Cartera como proceso estratégico dentro del equipo de trabajo.

Este manual busca la optimizacion del manejo de la informacion, la efectividad de la toma
de decisiones y facilitar la operacion, dictando reglas que faciliten la gestion Cartera, teniendo en
cuenta una normativa interna que indique como se deben gestionar los acuerdos de pago, sin
desconocer la normatividad externa. ElI manual de reglas de negocio del proceso de cuentas por
cobrar y gestion Cartera se puede ver en el Apéndice E.

4.3.4.2.2 Manual de reglas de negocio proceso de Facturacion.
Figura 16

Manual de Reglas de Negocio Proceso de Facturacion

5.2.1. Gestion de informacién para trabajo en campo:

El area de Gestion Comercial — Equipo de Trabajo Operacién Comercial realizara
las actualizaciones de los atributos asociados a cada instalacién en los sistemas de
informacion previo al inicio de la generacion de libros para lectura conforme al
PFNO03 -Procedimiento efectuar lectura

PROCESO FACTURACION Version No.: 04
o MANUAL REGLAS DE NEGOCIO Codigo: MFN0O02
Lrupo

5.2.2. Lecturay revision de medidores:

El area de Gestion Comercial — Equipo de Trabajo Operacion Comercial — Proceso
Facturacion realizaréa la gestion de lecturas y revision de medidores a la
programacién anual de facturacion conforme a lo descrito en el PFNOO3 -
Procedimiento efectuar lectura

Paragrafo: En caso de presentarse alguna contingencia en la operacion el
Profesional 3 del Area Gestion Comercial Equipo de Trabajo Operacion Comercial
Rol Gestitn de Instalaciones y/o el Profesional 2 del Area Gestién Comercial Equipo
de Trabajo Operaciéon Comercial Rol Gestion de Instalaciones: Administracion de
contrato integral autorizara las modificaciones a la programacién anual de
facturacion.
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Nota. EI manual de reglas de negocio del proceso de facturacion tiene como objetivo definir las
reglas para desarrollar las actividades del proceso de facturacion estableciendo pardmetros sobre
los cuales se debe planear, coordinar y ejecutar el proceso.

En el manual de reglas de negocio también se puede evidenciar los elementos normativos
que rigen el proceso, la generacién de informacion estadistica sobre facturacion. Ademas, se tiene
como proposito reglamentar el desarrollo de las actividades de: la elaboracién de la programacion
de facturacion, actualizacion de atributos para trabajos en campo, efectuar lecturas y revision de
medidores, generar facturas por clientes, generar informes e indicadores, el ajuste del proceso. Ver
manual en el Apéndice F.

4.3.4.3 Dofa
Tabla 3

Matriz DOFA procesos de Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera y Facturacion

Fortalezas Debilidades

Presupuesto a proyectos de inversion para
Gobierno de datos no establecido
mejoramiento de procesos

Carece de un sistema para el buen manejo de

Personal profesional capacitado la gestion de la informacion.
falta de optimizacion en los procedimientos

Buenas relaciones interpersonales
Personal con alta experiencia Informes no estandarizados

Herramientas para la buena gestion de la

informacion
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Oportunidades Amenazas
Utilizar herramientas tecnologicas Reduccion de presupuestos a proyectos de
actualizadas inversion de mejoras
Facilidad de acceso a nuevas tecnologias Equipos y maquinarias obsoletos
Estandarizacion de Informes Falta de capacitacion constante a personal

Establecer responsables del buen manejo de la
Uso habitual de herramientas desactualizadas
gestion de la informacion.

Nota. La matriz DOFA realizada hace referencia a los factores de amenaza, oportunidades,
debilidades y fortalezas, que se observaron en el manejo de la gestion de la informacion de los
procesos; los procesos llevan un igual manejo de la gestion de la informacion por lo que se realizé
una matriz DOFA para los dos.
5. Capitulo 5: Planeacién

5.1  Formulacién Plan de Mejoramiento

De acuerdo con el diagnostico realizado y los resultados de este, mostrados en el capitulo
anterior, se procede a realizar la formulacion del plan de mejoramiento para los procesos de
Cuentas por Cobrar y Gestién Cartera y Facturacion. con el objetivo de lograr asi el redisefio de la
gestion de la informacién de estos procesos, mediante la implementacion de herramientas
modernas, rapidas y eficaces, lo que permitira automatizar, optimizar y centralizar la informacion
dentro del equipo de trabajo. Dentro de la interpretacién de los resultados obtenidos en el
diagnostico realizado, se agruparon las falencias que los procesos contienen dentro del accionar

de sus actividades diarias, esta agrupacion se realiz6 con el fin de poder establecer la ruta de accion
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para corregir esas falencias, que hasta el momento perjudicaban el buen uso de la gestion de la
informacion y que directamente también se veia afectado el bienestar del talento humano que
interviene en los procesos.

La formulacion del plan de mejora se realizo teniendo en cuenta que la Electrificadora de
Santander S.A.S E.S.P. cuenta con licencias de herramientas modernas que facilitan el buen uso
del manejo de la informacion, instalaciones y equipos de cobmputo para realizar las propuestas que
darian solucion a las problematicas presentadas en los procesos, todo lo anterior sin dejar a un lado
el recurso humano altamente calificado que labora en el equipo de trabajo.

Después de analizar los resultados que dejé el diagndstico, se pactan reuniones con el tutor
encargado Moisés Giovanni Vasquez Mufioz y el grupo de analitica de datos, en la primera reunion
se logro fijar como método de trabajo la metodologia Scrum, metodologia que ayudo a establecer
la dinamica de la realizacion de las mejoras.

Dentro de la socializacion de los problemas hallados se propuso una lista de estrategias y
soluciones para eliminar las dificultades que hacen que los procesos de informacién no se ejecuten
de una mejor manera.

En los encuentros de socializacion se identifico la necesidad de la creacion de un médulo
que permita centralizar toda la informacion pertinente a las actividades realizadas por los procesos,
también el disefio de plantillas que mejoren la visualizacion y estandarizacion de estos y por ultimo
establecer un adecuado gobierno de datos para los procesos mediante una herramienta de facil
interpretacion.

5.1.1 Mddulo Operacién Comercial
Debido a la demora en las respuestas de las solicitudes de informes historicos que son

realizadas por medio de correo electrénico a cada uno de los jefes inmediatos y a la falta de un
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sitio de facil acceso, que sirva como repositorio para almacenar, organizar, mantener y difundir la
informacion que se encuentre en cada uno de los tableros de control de cada proceso. Se ha
determinado disefiar un modulo, con el fin de mitigar el problema y lograr la automatizacion de
documentacion y fichas técnicas requeridas por los procesos, reportes realizados para la toma de
decisiones, identificacion e incorporacion de cobros, Control AGPE, clientes por periodo,
indicador de Cartera e indicador de clientes morosos.

Este modulo llevara como nombre “Mddulo Operacion Comercial” y estara compuesto por
los submodulos de Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera y Facturacion. En estos submaédulos se
encontraran los tableros de control disefiados para los usuarios finales y casos de usos de las
actividades y funciones realizadas por cada uno de los procesos. También se podré encontrar
informacion y documentacion necesaria para la toma de decisiones en cada uno de los procesos.

Gracias a la licencia de Microsoft 365 con que cuenta la organizacién, se definié que el
modulo se creara a partir de paginas wiki. Este médulo se alimentara a partir de la herramienta
Power bi, donde gracias a esta Ultima se podran visualizar de mejor manera todos los informes
realizados por el grupo de analitica de datos y que ayudaran a la toma de decisiones del equipo de
trabajo.

El modulo requiere de otras herramientas que sirvan de complemento y de facilitadores de
informacion, para este caso se ha propuesto que la plataforma Microsoft SharePoint intranet de
datos sea esa herramienta que permita conectar toda la informacion depositada en esta con Power
Bi y esta ultima con el modulo de operacion comercial. Microsoft SharePoint ofrece la facilidad
de crear equipos de trabajo para almacenar informacion, por lo cual se creara por cada reporte un
equipo de trabajo, en donde se depositen las bases de datos y a estos tendran acceso Unicamente

los colaboradores que intervienen directamente con el proceso.
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Los colaboradores tendran como funcion alimentar estos equipos de trabajo con la
informacion que se requiere para lograr que en el modulo sean actualizados los tableros de control
mes a mes. Esta informacion tendrda que ser cargada con una estructura y formatos ya
establecidos.

A continuacion, se muestra la propuesta del disefio del médulo de operacion comercial,
entregado al profesional 3 Moisés Giovanni Vésquez Mufioz. Este disefio fue aprobado con
observaciones del ingeniero, dichas observaciones realizadas en pro de mejorar la visual de la
pagina principal del médulo
Figura 17

Vista Principal del Médulo.

LOGO
TITULO DEL MODULO P oaRIAL
NOMBRE SUBMODULO NOMBRE SUBMODULO NOMBRE SUBMODULO NOMBRE SUBMODULO

Nota. La ilustracion anterior evidencia el disefio de la vista principal del modulo recreando
espacios para habilitar cada proceso dentro de estos.
Figura 18

Vista principal de los submaddulos.
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LOGO

NOMBRE DEL SUBMODULO EMPALeRIAL

Nota. La anterior ilustracion muestra el disefio de los submaddulos, estos contaran con una serie de
celdas donde se insertara el nombre e imagen del tablero de control creado para cada proceso.
5.1.2 Plantillas para Tableros de Control

Otras de las necesidades identificadas es mejorar la visualizacion y estandarizacion de los
informes. Para esto se propone la realizacién de plantillas realizadas en las herramientas de
Microsoft Power Point y Power Bi, teniendo en cuenta la estructura utilizada por el grupo EPM en
la realizacion de tableros de control, dichas estructuras fueron creadas para dos casos diferentes,
usuarios finales (alta gerencia, jefes de areas, profesionales 3 y profesionales 1) y casos de
uso(operarios).

Las plantillas para usuarios finales son plantillas estructuradas para un analisis exhaustivo
por parte de estos y a partir de este tipo de analisis poder establecer estrategias de mejoras dentro
del equipo de trabajo y de los procesos, asi mismo la toma de decisiones con la informacion
presentada. Las plantillas de los casos de usos son plantillas cuya estructura esta disefiada para la
interaccion facil con la informacion plasmada en los tableros de control, es decir contienen pocos

filtros.



MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE LA INFORMACION 66

5.1.3 EIl Gobierno de Datos

Partiendo de la premisa de que lo méas importante dentro de una organizacién es la
informacion y la base de datos que esta maneja, se planted dejar establecido un gobierno de datos
el cual permita identificar los responsables de cada una de las funciones que se llevan en los
procesos. Para la realizacion y ejecucion del gobierno de datos, se propuso utilizar como recurso
principal una matriz Raci que especificard cada una de las responsabilidades de los colaboradores
y asi lograr asegurar que cada uno de los componentes del alcance esté asignado a una persona o
grupo.

A continuacion, se presenta el disefio del formato de la matriz raci que se propuso y se
aprob6 por el ingeniero Moisés Giovanni Vasquez Mufioz, esta matriz hard parte de las
herramientas complementarias para llevar a cabo la implementacion del plan de mejoramiento de
cada uno de los procesos.

Figura 19

Matriz raci

CUENTAS POR COBRAR Y GESTION CARTERA| FACTURACION
ACTIVIDAD / FUNCION ROLES ROLES

OBSERVACIONES

CONVENCIONES

RESPONSABLE
APROBADOR

CONSULTADO
INFORMADO
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Nota. La ilustracion anterior muestra el disefio de la matriz raci con cada uno de los componentes
que hacen parte de esta misma, estableciendo dentro de la matriz los roles de cada proceso vy el
grupo de analitica de datos.

Para complementar las anteriores ideas de mejoramiento se propone establecer un manual
de técnicas de publicacion de tableros de control modulo operacion comercial, el objetivo de este
manual es dar a conocer el procedimiento que se debe realizar para poder alimentar el médulo de
operacién comercial, con los tableros de control disefiados o con la informacion que se requiera
publicar. Este manual se encuentra en el Apéndice G.

Acompafado de todas las propuestas presentadas y que fueron aprobadas, se requieren de
espacios que permitan la socializacién y capacitacion del personal de los procesos que intervienen
directamente con la propuesta de mejora. La socializacion consta de dos etapas, Ilamando la
primera etapa como version 1 médulo operacion comercial y la segunda etapa llamada publicacion

del médulo de operacion comercial.

6. Capitulo 6: Ejecucion

6.1  Implementacion de la Propuesta
6.1.1 Moddulo de Operacion Comercial

Aprovechando la licencia con que cuenta la organizacion de Microsoft 365, el médulo de
operacion comercial es una estructura disefiada a partir de paginas wiki de la plataforma Microsoft
SharePoint, analizando que es la herramienta que nos facilita el disefio del modulo, se optd por
realizarlo sobre esta, ya que uno de los fines del disefio del mddulo es que este sea de facil de

navegar e interactuar por parte del usuario final.
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Luego de reuniones donde se discutian temas sobre el disefio (fondo, tamafio de letra, tipo
de letra, iconos, colores, etc.) Se pudo llegar a un comun acuerdo de que el médulo como primera
version también deberia incluir todos los procesos que se manejan en el equipo de trabajo mas no
solamente los procesos de Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera y Facturacion, esto se hizo con
el fin de que a futuro los procesos de gestion de instalaciones y administracion pudieran tener un
repositorio a través del médulo donde se mejore la gestion de la informacion de estos mismos.

La estructura y el disefio final del modulo fueron los siguientes:

Figura 20

Disefio del Médulo

C @ epmcosharepointcom mcasms/teams/Modulo tral ras e Pages/Moduk ic ‘omercial.aspx aQa » * » 0 2

{2 Modulo Administrativo Operacién Comercial
o y

Modulo Operacién Comercial m

Q! " ~ L=“

N\

1
' Liad

ADMINISTRACION CARTERA FACTURACION

: GESTION
INSTALACIONES

n L Escribe aqui para buscar

Nota. La vista principal del modulo muestra los cuatro procesos que se llevan a cabo en el

equipo de trabajo. Para nuestro caso el moédulo denominado CARTERA hace referencia al proceso
de Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera.
A continuacién, se muestra cada uno de los submddulos correspondientes a los procesos

intervenidos.
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Figura 21

Submédulos de Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera

0

(Y Modulo Administrativo Operacion Comercial
@ /

Médulo CxC y Gestion Cartera .]

e Ll

Indicador Morosos Contrato Juridico Indicadores Cartera

69

Nota. La ilustracion anterior hace referencia al moédulo de Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera,

en estos mddulos se muestran los tableros de control e informacion recopilada del mismo proceso,

informacion a la que solo tendran acceso los responsables de este proceso (profesional 1,

profesional 3, profesional 4). Este submédulo lo alimentard directamente la persona que aparece

como responsable en la matriz de gobierno de datos.

A continuacion, tomaremos como evidencia la mejora que se implementd en el informe

denominado indicador Cartera, podemos observar el antes y después de la intervencion a este.

Figura 22

Presentacion anterior del informe, datos de contribucion
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Nota. La ilustracion anterior muestra los datos utilizados en la construccion del valor de las
contribuciones realizadas por cada clase de servicio, estratos, y zonas de cada una de las edades.
esto realizado con la herramienta de Microsoft Excel.

Figura 23

Presentacion anterior del informe, datos de distribucién

Nota. La ilustracion anterior muestra los datos utilizados en la construccién del valor de las

distribuciones realizadas por cada clase de servicio, estratos, y zonas de cada una de las edades.
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Figura 24

Presentacion anterior del informe, resumen de datos
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Nota. La anterior ilustracion hace referencia a la hoja de Microsoft Excel donde se evidencian el
total de las edades de cada uno de los factores utilizados en la Cartera como por ejemplo la Cartera
juridica, Cartera congelada, y las sumatorias de cada una de las edades y clases de servicios con
estrato en determinado mes.

Figura 25

Presentacion anterior del informe, presentacion final del informe
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Nota. La anterior ilustracion hace referencia a la visualizacion final del indicador Cartera donde
se evidencia que en ninguna de las celdas de Microsoft Excel se resalta el valor del indicador, el
estado de cumplimiento, graficas que faciliten la lectura de los datos reflejados en el indicador o
también comparativos respecto a otros meses. cdmo se puede evidenciar esta visualizacion no es
amigable con el usuario final.

Figura 26

Presentacion del informe con la mejora incorporada

W es
Indicador Cartera

CONSOLIDADO PRESENTACIONES

Nota. La anterior ilustracion muestra la vista principal del tablero de control que hemos tomado
como ejemplo el indicador Cartera, esta vista ofrece dos rutas de acceso como lo es el consolidado
que hace referencia a todo el detallado del indicador Cartera como por ejemplo tablas, imagenes,
figuras y herramientas estadisticas que permiten el analisis del contenido del indicador. la ruta de
presentaciones se refiere al resumen con los datos obtenidos durante el desarrollo del indicador
Cartera, la ruta de presentaciones se exportan para ser enviadas a jefes del equipo de trabajoy a la
alta gerencia; también permite ir a los demas mddulos desde cualquier vista del indicador, lo
anterior se ejecuta dando clic en cualquiera de las imagenes que se encuentran al lado izquierdo

de la pantalla.
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Figura 27

Ingreso al consolidado
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@ Resumen

Consolidado @) Cartera> 60 por Zona

(@) Cartera > 60 por Municipio
() Cartera por Edades
@ Indicador Cartera

(¥ Indicador Nuevos Ingresos

Nota. La ilustracién muestra el ingreso a la ruta del consolidado esta vista muestra el resumen, la
Cartera mayor a 60 dias por zona, la Cartera mayor a 60 dias por municipio, Cartera por edades,
el indicador de Cartera y el indicador de nuevos ingresos. también da la opcién de regresar a la
vista principal del indicador dando clic en el botdn de regresar.

Figura 28

Ruta de presentaciones

Presentaciones

Resumen Tipo Cartera
@ Participacién de Cartera
(.D Cartera CMI por Zonas

@ Cartera congeladay juridica

Nota. La ilustracion muestra la vista de la ruta de presentaciones, como se mencion0 anteriormente
esta opcion de presentaciones muestra el resumen totalidad de los datos que se obtienen en la

realizacion del tablero de control de indicador Cartera. estas presentaciones solo son presentadas
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asuperiores y a la alta gerencia para la toma de decisiones de acuerdo con el indicador Cartera, las
presentaciones habilitadas para los usuarios finales son el resumen tipo de Cartera, participacion
de la Cartera, Cartera CMI por zonas y Cartera congelada y juridica.

Figura 29

Resumen del indicador Cartera

N

P Indicador Cartera ’/ m

Nota. La ilustracion anterior muestra el resumen de todo el indicador Cartera, esta vista se puede
encontrar dentro de las opciones de consolidado en la vista principal del tablero de control, cabe
destacar que desde esta vista se pueden filtrar el mes del afio, el tipo de clase de servicio, y el afio.
cuando se escojan los filtros las tablas e iméagenes se alimentaran con los datos pertenecientes a
dichos filtros.

Figura 30

Inclusion de filtro denominado zona



MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE LA INFORMACION 75

Nota. la ilustracién anterior hace referencia a la Cartera mayor a 60 dias por zona, en esta vista
aparece un nuevo filtro llamado zona, este filtro hace referencia a fronteras dentro de los
departamentos en donde extiende la cobertura de servicio la organizacion, por ejemplo,
Floridablanca, Piedecuesta y Bucaramanga pertenecen a la Zona 1. acd también se muestra la
variacion de Cartera en los Gltimos 12 meses transcurridos, asi mismo, muestra el valor de la
Cartera por zonas y por clase de servicio.

Figura 31

Indicador Cartera filtro por municipio y fecha
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Nota. La ilustracion muestra la Cartera mayor a 60 dias por municipios, la variacion de esta misma
en el transcurso del Gltimo afio y los municipios mas significativos en la Cartera, en esta vista el
namero de filtros se reduce a dos, solo teniendo en cuenta el afio y el mes.

Figura 32

Indicador Cartera por edades y clase de servicio

- < Indicador Cartera AN ESSA
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Nota. La ilustracion anterior muestra la Cartera por edades de cada clase de servicio y estratos
pertenecientes a los clientes, representandolos en los diagramas que se evidencian en la ilustracion
y teniendo en cuenta la participacion de cada edad en cada una de las clases de servicio.

Figura 33

Vista de resumen del indicador Cartera
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Nota. La anterior ilustracion muestra la vista del indicador de Cartera, también muestra cada uno
de los valores que intervienen directamente en la formulacion del indicador, el afio y mes, la meta,
alerta y el no cumplimiento del indicador, la gréafica que se evidencia muestra la variacion del
indicador mes a mes. En el tacometro el color verde denota que el indicador esta cumpliendo con
la meta, cuando el tacometro indica el color amarillo se refiere a que el indicador esta en estado de
alerta de cumplimiento y cuando se muestra rojo hace referencia al no cumplimiento del indicador
de acuerdo con la propuesta.

Figura 34

Indicador nuevos ingresos resumen.

Indicador Nuevos Ingresos m

|
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Nota. La ilustracién anterior muestra el indicador de nuevos ingresos y tiene un comportamiento
similar al indicador Cartera.
Figura 35

Resumen de valor de Carteras
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Nota. La ilustracion anterior pertenece a las presentaciones de la ruta presentaciones, mostrando
la totalidad de diferentes Carteras como por ejemplo la Cartera corriente, Cartera de servicios
publicos, la Cartera de 1 a 60 dias, Cartera congelada y Cartera juridica. también la participacion
de cada una de estas Carteras de acuerdo con la Cartera de servicios publicos. se puede evidenciar
que en esta vista del tablero de control no contiene filtro ya que estas son las presentaciones
presentadas a jefes y a gerencia, estas presentaciones toman el filtro que se ha realizado en el
consolidado.

Figura 36

Cobertura de la Cartera nivel regional

Nota. La anterior ilustracién muestra el croquis del mapa de Santander, resaltando cada una de las

zonas con colores diferentes y estableciendo el valor de cada una de las Carteras en el mismo.
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Figura 37

NuUmero de clientes

Nota. La ilustracién anterior muestra el nimero de clientes que pertenece a las Carteras juridicas
y congeladas, también la cantidad de clientes en cada una de las zonas de estas Carteras.
6.1.2 Plantillas

Para mejorar los tiempos de disefio de los tableros de control se implemento la realizacion
de plantillas para estos mismos, ya que la electrificadora de Santander hace parte del grupo EPM,
en el equipo de trabajo se establece que estas plantillas siguieran las estructuras del grupo EPM
pero manteniendo los colores basico de la ESSA.

Estas plantillas ahorraran tiempo en el disefio, pero también estandarizaran los tableros de
control ofreciendo asi una mejor experiencia para el usuario final. estas plantillas estan disefiadas
para usuarios finales y casos de uso para cada proceso. su realizacion se ejecutd por medio de las
herramientas Power Bl y Microsoft Power Point, subiendo las plantillas de esta Gltima herramienta
como imagenes a Power Bi.

A continuacion, se muestran algunos ejemplos de disefios de plantillas que quedaron

establecidos para la realizacion de tableros de control.
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Figura 38

Formatos de disefio de plantillas
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Flaniilas - Power Bl Deskiop

LOGO EMPRESARIAL ¥ TITULO DE TABLERO DE CONTROL
FILTRO FILTRO FILTRO — LOGO EMPRESARIAL ¥ TITULO DE TABLERO DE CONTROL

FILTRO

FILTRO

FILTRO

FILTRO

wom -

FILTRO
FILTRO
FILTRO

FILTRO

S R T B e RS
Nota. En las anteriores ilustraciones se muestra los disefios que fueron aprobados por el tutor
encargado, los disefios se componen de espacios habilitados para la visualizacion de gréficos,
tablas y cualquier objeto visual que ofrece Power Bi. Estas plantillas se componen de &reas donde
se estableceran los filtros que se requieren para los tableros de control, los anteriores disefios estan
sujetos a cambios en la gama de colores, pero manteniendo los colores que pertenecen a la
organizacion. El tipo de letra es un criterio de libre para cada uno de los colaboradores que elaboran
los tableros de control, también es de libre criterio escoger cualquiera de los modelos del logo
empresarial.
6.1.3 Gobierno de Datos

La siguiente matriz raci se cred con el fin de definir las actividades complementarias para
que el contenido del mddulo esté siempre actualizado a la fecha, esta matriz la componen los
procesos de facturacion y Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera, cada uno de ellos con los roles

que los conforman.
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Tabla 4

Roles de los procesos

Equipo de trabajo operacion comercial

Rol CxC y Gestion Rol Ingenieria
Rol Facturacion
Cartera de Datos
Técnicos analistas y P2 gestion juridica y P3 ingenieria de
ajuste de consumo procesos concursales datos
Técnico facturacion P2 estratégico y analisis P1 analitica de
tercero aseos de proceso datos

P1 gestidn persuasiva no
Técnico facturacion AP
residencial

P1 gestion de la
Técnico liquidacion

informacion
Técnico facturacion P1 administrativo CxC y
autogeneradores gestion Cartera

Profesional gestién de la
informacién
Profesional 1 control de
facturacion
Profesional 2 control
terceros

Profesional 3 facturacion
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Nota. La tabla anterior muestra los roles que conforman cada uno de los procesos, estos roles tienen
funciones y actividades establecidas para el buen funcionamiento del proceso, es de suma
importancia conocer todos los roles que participan en cada proceso, para poder asignar
responsabilidades hacia el buen manejo de la gestion de la informacion. asi mismo a través del
conocimiento de los roles nos permite tener personal encargado de realizar buenas practicas de
informacion y utilizar herramientas que permitan que la informacion tenga un buen nivel de acceso
para los demés colaboradores.

Figura 39

Matriz gobierno de datos

MATRIZ RACI FACTURACION Y CxC Y GESTION CARTERA

Actividad Rol Facturacion

P1 ANALITICA DE
DATOS
bservaciones

o]

Ingresar al orquestador y monitorear 11 bots que se
ejecutan autométicamente

Accién realizada diariamente en jornada de la
maiiana

Alimentar acciones ejecitadas en el Contrato en equipo
indicadores contrato integral en carpeta consolidado de
revisiones.

Alimentar acciones identificadas como riesgo bajo en
carpeta Clientes RBC.

Actas por recuperacidn de energia en carpeta liquidadas.

Actividad realizada del primer al quinto dia habil
de cada mes

Actas por devoluciones en carpeta Devoluciones

Identificacion de clientes oficiales en carpeta de Oficiales.

Actualizacién de procesos 1615 y 1708 en carpeta proceso
1615y carpeta proceso 1708

Actualizacin de procesos de quejas “proceso 28" en
carpeta Quejas.

Indicador de cobertura e indicador de efectividad en
carpeta indicador. Cobertura e indicador de efectividad.

Siguiente dia habil del dia 6 de cada mes.
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Actualizacién de duplicados de facturas por quiosco en

carpeta duplicados. Cada2 o3 dias.

=

Procesos tipo 207 “interventorfa” en carpeta supervisores Del primer al quinto dia habil de cada mes

=

Alimentar archivos IDE

=

Alimentar Car_Careda_Cli

i3

Alimentar Car_Conge_luri

Del primer al quinto dia hébil de cada mes

=

Alimentar dificil cobro JDE

Alimentar metas indicador cartera

&

=

Alimentar metas indicador ingresos

Alimentar nuevos ingresos

T |

Subir archivo de insumos de recaudo a carpeta informe de

suspensiones segundo dia habil de cada mes.

N
E]

Alimentar informe de ventas R

21 |Alimentar Control AGPE R R Los primeros 5 dias del mes

™
N

Alimentar Clientes por Periodo R

Actualizar informe de ventas - Control AGPE - Clientes por 5
= periodo F “ Cada vez que sea requerido

Convenciones:
W e
P

[ ¢ ] Consultad

Informsd -
[ ctustizado por decisicnas
[ sprobador- Gonsutaco

Nota. La ilustracion anterior se disefid para establecer los responsables y colaboradores de cada
uno de los procesos, con el objetivo de tener actualizado mes a mes el modulo de operacién
comercial.

La matriz describe la actividad a realizar, por ejemplo, alimentar archivos en los equipos
creados en Microsoft SharePoint, exportar informacion y depurar para luego alimentar los archivos
correspondientes, y actualizaciones de algunos procedimientos que se llevan a cabo. También
dentro de las observaciones se plasma la frecuencia con la que la actividad es realizada, para que
personas externas al proceso puedan identificar cuando se actualiza la informacion de cada
proceso.

Dentro de la matriz se encuentra el rol de ingenieria de datos, rol encargado en su mayoria
de la actualizacion de los tableros de control, de validar y aprobar el formato de los datos que se
ha establecido para que el tablero de control sea actualizado, este rol también es consultado por
los colaboradores de cada proceso para verificar el contenido de la informacion y para presentar

requerimientos de mejora. En el Apéndice H se aprecia la matriz del gobierno de datos.
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6.1.4 Socializacion

Para complementar el plan de mejora era necesario de la socializacion de cada una de las
mejoras que se implementaron dentro de los procesos, como ya es de conocimiento la socializacion
del modulo se present6 en dos etapas.

La primera etapa, denominada modulo operacién comercial primera version se dio en las
instalaciones del club la chispa sede recreacional de la electrificadora de Santander ubicada en
calle 15 # 26-54 en la ciudad de Bucaramanga, Santander. en esta ocasion se aprovecho el espacio
de la realizacién del comité primario del equipo de operacion comercial, para exponer la primera
version del modulo y las plantilla, se proyectaron los diferentes disefios, colores, tipos de letra,
tipos de filtros que serian utilizados para los tableros de control y donde se escucharon y se tuvieron
en cuenta comentarios de los usuarios finales para a cada uno de los tableros de control disefiados
para cada proceso.

En esta oportunidad salieron a luz comentarios por parte de los colaboradores que
ayudarian a la mejora de visualizacién e identificacion de datos relevantes en cada uno de los
tableros de control. también se realiza una encuesta donde el tema de discusion fue el color de
fondo del médulo, quedando asi en una unanime decision de establecer el médulo con un fondo
claro.

a continuacion, se muestran imagenes de la socializacion del modulo en su primera version.
Figura 40

Primera version modulo operacion comercial
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Nota. Las anteriores ilustraciones muestran el momento donde se presentaba el modulo de
operacion comercial, y verificando el disefio del mismo por parte de los demas colaboradores, en
este espacio se realizo la capacitacion al personal referente al ingreso al modulo y la navegacion
por el mismo, estableciendo asi que el enlace de acceso, se deberia guardar como favorito en el

navegador que cada uno utiliza, también se explicd que cada uno tendria acceso solamente al
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proceso que le compete, ya que para acceder a los demaés, deberian solicitar el permiso de acceso
por correo electronico al encargado del mantenimiento del médulo, el profesional 3 de analitica de
datos, asi mismo en este espacio se recibié retroalimentacion por parte de los asistentes,
comentarios, observaciones y mejoras a tener en cuenta en la publicacion final.

La segunda etapa de presentacion y socializacion del modulo se denomind, publicacion
modulo de operacion comercial, en esta etapa los comentarios que se habian atendido en su primera
version ya se habian ejecutado, en la socializacién del modulo se entregd la URL de acceso al
modulo y se expuso las ideas que se habian dado en la primera version, donde los colaboradores
quedaron satisfechos por el producto final realizado. La publicacion del modulo const6 de dos
espacios de socializacion. El primer espacio realizado en el club la chispa sede recreacional de la
electrificadora de Santander y el segundo espacio realizado en el area de trabajo de cada uno de
los procesos.

A continuacion, se muestran las fotografias de evidencias de la publicacion del médulo de
operacion comercial.

Figura 41

Publicacién del modulo
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Nota. La ilustracion anterior muestra el primer espacio de socializacién, se llevo a cabo en la
jornada matutina donde se intervinieron temas de proteccion de datos y la seguridad de
informacion que maneja cada uno de los procesos.

Figura 42

Publicacion del modulo socializacion en puesto de trabajo

Nota. La ilustracion anterior evidencia el espacio de socializacion realizado en el area donde los
procesos cumplen sus funciones, en este espacio se capacito a cada uno de los colaboradores,
instalando la URL del médulo, explicando la estructura de los formatos que se necesita para poder
alimentar el médulo con la informacidn diligenciada y dando a conocer a los equipos de Microsoft

SharePoint a los cuales tenian acceso cada uno de los responsables.
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7. Capitulo 7: Evaluacion de Resultados

7.1  Seguimiento
7.1.1 Indicadores

Gracias al plan de mejora establecido para solucionar los problemas que se encontraron a
través del diagndstico realizado y la implementacion de las estrategias propuestas, se logré
eliminar los factores que hacian que en los procesos se encontraran demoras, personal con una
elevada carga laboral, informacion desactualizada, no contar con acceso a la informacion de forma
directa e inmediata y la realizacién de informes en herramientas obsoletas en términos de
visualizacion.

Para conseguir que la implementacién del plan de mejora se mantenga estable y en optimo
funcionamiento a través del tiempo, se ha establecido un sistema de indicadores que permitan
conocer un comparativo en términos de efectividad y operatividad, teniendo en cuenta los tiempos
laborales antes de la implementacion de la mejora y después de esta y asi mismo medir el impacto
de la mejora.

De acuerdo con lo anterior, se debe tener en cuenta que, al momento de la realizacion del
diagnostico, y luego de la propuesta del plan de mejora, en los procesos no se llevaban a cabo las
mediciones de indicadores, lo que ocasiona que no se pueda realizar un comparativo entre el antes
y después de la intervencion a los procesos.

Sin embargo, se ha disefiado el siguiente sistema de indicadores para los procesos,

estableciendo en ellos su calculo, tipo de indicador y estableciendo una meta para cada uno.
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7.1.1.1 Fichas Técnicas de los Indicadores.
Tabla b

Indicador de tiempo de actividad operativa de informes

Tiempo de actividad operativa

Nombre del indicador Eficiencia operativa

tiempo (h)elaboracion informes

Calculo %X 100
tiempo (h) laboral semanal

Tipo Eficiencia

Objetivo Indicar la eficacia de realizacion de informes
Meta < 30%

Responsable Profesional 1 de proceso

Unidad de medida %

Periodicidad Semanal

Nota. Este indicador busca evaluar el proceso de elaboracién de los diferentes informes realizados
en cada uno de los procesos, con el fin de promover la disminucion de los tiempos de ejecucion de
las tareas asignadas a cada colaborador, gracias a este indicador se puede controlar y hacer
seguimiento a la carga laboral asignada a cada profesional.

Tabla 6

Indicador de productividad de informes

Productividad de informes

Nombre del indicador Productividad de informes

informes realizados mensualmente

Calculo , , x 100
total de informes a relizar mensualmente
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Tipo Productividad

Objetivo Medir la productividad en la realizacion de informes
Meta 90%

Responsable Profesional 1 del proceso

Unidad de medida %

Periodicidad Mensual

Nota. Con este indicador se quiere conocer el porcentaje de productividad, a la hora de realizar los
diferentes informes mensuales de cada uno de los procesos. El objetivo principal de este indicador
es medir la productividad de realizacion de informes y aumentar el nimero de informes realizados
mensualmente por cada proceso.

Tabla 7

Indicador de eficiencia de solicitud de informacién

Eficiencia solicitudes de informacién

Nombre del indicador Eficiencia de informacion

numero de solicitudes respondidas
Calculo — - X 100
numero de solicitudes realizadas

Tipo Eficiencia

Indicar la eficiencia de respuestas a solicitudes de

Objetivo
informacion
Meta 80%
Responsable Profesional 3 de proceso
Unidad de medida %

Periodicidad Semanal
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Nota. El Indicador de eficiencia de respuesta a solicitudes de informacion mide la variacion de las
solicitudes de informacion respondidas respecto al nimero de solicitudes de informacion
realizadas con una frecuencia semanal. El objetivo principal es aumentar el porcentaje de
solicitudes de informacion con respuesta favorable y rapida de modo que no se generen retrasos
en los procesos.
7.1.2 Resultados del Sistema de Indicadores

7121 Proceso de Cuentas por Cobrar y Gestion Cartera. El indicador de
tiempo de actividad operativa de informes se implement6 desde el mes de marzo evidenciando los
siguientes resultados.
Figura 43

Indicador de tiempo de actividad operativa de informes

INDICADOR DE TIEMPO DE ELABORACION
DE INFORMES

Nota. Luego de laimplementacién del plan de mejora, se evidencia que el indicador en el mes de
marzo y mayo esta cerca a la meta, esto debido a que en el mes de marzo era el primer mes luego

de la implementacién del plan de mejora lo que ocasion6 que los colaboradores tuviesen dudas de
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cémo obtener los informes a través del modulo. En el mes de mayo el indicador para el proceso de
cuentas por cobrar y gestién Cartera se ve afectado por actividades externas al proceso que se
realizaron durante el mes.

Luego de la implementacién de la mejora para el proceso se evalud la eficiencia del
profesional 1 del proceso.
Figura 44

Indicador de productividad de informes

INDICADOR DE PRODUCTIVIDAD DE
INFORMES

Nota. La ilustracion anterior muestra el indicador que relaciona los informes realizados vs los
informes a realizar en el mes, aumentando el valor de informes realizados, después que se
implement6 la mejora en el proceso, la eficiencia de elaboracion mejoro considerablemente
dejando una media del 90% de los informes realizados mensualmente.

Los resultados obtenidos para el proceso de cuentas por cobrar y gestion Cartera con

informacidn solicitada vs las solicitudes respondidas fueron los siguientes:
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Figura 45

Indicador de eficiencia de solicitud de informacion

INDICADOR DE EFICIENCIA DE SOLICITUD
DE INFORMACION

Nota, Aumento la respuesta a las solicitudes realizadas por los colaboradores, estas ya dejaron de

hacerse por medio de correo electronico, ahora con el médulo de operacién comercial se encuentra

toda la base de datos que cada uno de los colaboradores necesita, incluyendo informes histéricos.
La media del indicador para los tres meses transcurridos es del 82% generando gran

satisfaccién al usuario que desea conocer cualquier informacion y poder tener acceso de primer

nivel sobre esta.

7.1.2.1 Proceso de Facturacion.
Figura 46

Indicador de tiempo operativo de informes
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INDICADOR DE TIEMPO DE
ELABORACION DE INFORMES

Nota. La ilustracion anterior muestra los resultados del indicador de tiempo de elaboracién de
informes en el proceso de Facturacion realizado por el profesional 1 del proceso, luego de la
implementacion del plan de mejora, se evidencia que el indicador en el mes de marzo y mayo esta
cercano al limite de la meta, en el mes de marzo se presentaron actividades externas a las funciones
que realiza el proceso. En el mes de mayo el indicador para el proceso de Facturacién se ve
afectado porque al responsable de realizar las funciones del proceso le correspondia su periodo
vacacional, por lo que la responsabilidad de realizar la elaboracién de los reportes quedo en
colaboradores que no tienen la misma destreza que el encargado principalmente.

Figura 47

Indicador de productividad de informes
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INDICADOR DE PRODUCTIVIDAD DE
INFORMES

Nota. De acuerdo con la ilustracion anterior el mes de mayo cont6 con una tasa de realizacion de
informes baja, esto debido a que el colaborador encargado principalmente de estas actividades se
encontraba en tiempo de vacaciones, este indicador durante estos tres meses registré una media
del 85% de los informes realizados.

Figura 48

Indicador de eficiencia de solicitud de informacién

INDICADOR DE EFICIENCIA DE SOLICITUD
DE INFORMACION

Marzo
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El indicador de eficiencia de solicitud de informacion cuenta con un promedio del 87%
para el transcurso de los meses estudiados, cumpliendo en su gran mayoria con las respuestas de
las solicitudes realizadas mensualmente, esto quiere decir que con la implementacion de la mejora
se alcanz6 la meta establecida para este indicador.

7.1.3 Formato de Requerimientos de Mejoras

Otra herramienta utilizada para realizar un buen control a la implementacion de la mejora
es un formato de requerimientos, este formato tiene como objetivo poder enlistar cada una de las
solicitudes que realicen los colaboradores del proceso, donde estos podran solicitar la edicion y
mejoras de los tableros de control o la realizacion de uno nuevo.

Este formato permitird conocer las necesidades que los colaboradores presenten, y de
acuerdo con estas se podréa establecer la prioridad y el tiempo de respuesta a la solicitud. EI formato
con la solicitud diligenciada debera enviarse por e-mail al profesional 3 de analitica de datos y con
copia al profesional 3 del proceso que lo solicita. Este formato lo podra ver en el Apéndice 1.

7.2  Control

Para realizar un control exitoso sobre la herramienta implementada se establecid que,
dentro de los tableros de control en su Gltima visualizacion, se colocaria un boton que al dar clic
enviara un correo electronico a cada uno de sus jefes inmediatos, con el fin de poder verificar si la
herramienta estd siendo utilizada por los colaboradores, también el control se realiza desde
Microsoft SharePoint donde se puede observar que usuarios han ingresado al médulo.

8. Conclusiones

Luego de la implementacion de las herramientas ofimaticas para mejorar la gestion de la

informacion, la informacion de los procesos de cuentas por cobrar y gestion Cartera y facturacion

se encuentra depositada en un unico médulo donde su acceso es directo para cada colaborador,
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encontrando en él las diferentes consultas de informacion que se requieren para la realizacién de
las actividades de los procesos.

Gracias a la disponibilidad del modulo de operacion comercial, los informes que se
realizaban anteriormente en la herramienta Microsoft Excel, ahora se podran observar dentro del
modulo de cada proceso y realizados en Power bi, mejorando la calidad de visualizaciones y
experiencia con el usuario final.

Con la implementacion del modulo de operacion comercial se utiliza aproximadamente el
20% de las horas laborales semanalmente, en la elaboracion de estos informes, en este tiempo se
realizan alimentaciones de equipos de trabajo en Microsoft SharePoint y actualizaciones de
tableros de control, que en promedio esta Gltima actividad abarca un tiempo méaximo de 30 min.

Con la elaboracion de los tableros de control realizados en Power bi los procesos se
ahorraron en recurso monetario un monto especifico de $ 32.000.000 por cada tablero realizado y
$ 2.000.000 para el mantenimiento mensual de los mismos.

Con la realizacién de las plantillas para la elaboracion de los reportes se logro estandarizar
los disefios de estos mismos, generando una experiencia mas didactica y facil para los usuarios
finales.

Con la implementacion de las plantillas se ahorré tiempo en la realizacion de los informes

Se logro asignar responsables para las diferentes actividades relacionadas con la gestion de
la informacion, estableciendo un gobierno de datos para los procesos, donde se especifica la

frecuencia en que se deben realizar las asignaciones establecidas.
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9. Recomendaciones
Se recomienda que el equipo de trabajo incluya dentro del moddulo, los procesos
administrativos y gestion de instalaciones, para lograr que la informacién de todos los procesos
que maneja el equipo de trabajo operacion comercial, esté unificada en un sitio de fécil acceso.
Realizar recapacitaciones a los colaboradores de los procesos para fortalecer

conocimientos y habilidades sobre las herramientas implementadas.
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