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Resumen

La mejora de procesos en las organizaciones hace parte fundamental de su evolucién y
continuidad del negocio, lo anterior, ya que siempre hay aspectos que mejorar y con muchas
perspectivas en las que aplicar las mejoras, ya sea de cara a los usuarios finales, de las areas de proceso
o los grupos de interés, buscando siempre aumentar la eficiencia de los procesos, mejorando su
productividad, reduciendo costos o mejorando la calidad a la vez que se incrementa la satisfaccion del
cliente. Es asi como para el proceso comercial sistematizado en la herramienta empresarial lamada SAP
— C4C, se analizé la situacidn presente, desglosando y entendiendo su ciclo de vida, sus entradas,
procesos y salidas, sus oportunidades de mejora, los principales dolores, el impacto en la organizacion,
no solo a nivel administrativo, sino, operativo, luego, se presentaron diferentes opciones de mejora, a
través de la optimizacién y automatizacion de procedimientos, determinando el alcance del proyecto,

partiendo del impacto en los canales de atencion, en los usuarios y en el rendimiento comercial.

La automatizacion de procesos y procedimientos en las organizaciones es algo necesario cuando
se trata de obtener los mayores rendimientos empresariales, y mds aun, cuando los procesos cotidianos
generan impactos negativos para los procesos y los clientes, es por esta razén la necesidad de generar

un proyecto de alto impacto que ayude a la organizacién a dar un paso mas hacia el futuro.

Palabras clave:

C4C — SAP, Automatizacion, Solution Designe, Proceso comercial, Oportunidades comerciales,
datos personales, incompatibilidades, Administracion de empresas, ventas, Alta del servicio, captacion de

clientes.
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Abstract

The improvement of processes in organizations is a fundamental part of their evolution and
business continuity, the above, since there are always aspects to improve and with many perspectives in
which to apply the improvements, whether facing the end users, the process areas or interest groups,
always seeking to increase the efficiency of processes, improving productivity, reducing costs or
improving quality while increasing customer satisfaction. This is how for the commercial process
systematized in the business tool called SAP — C4C, the present situation was analyzed, breaking down
and understanding its life cycle, its inputs, processes and outputs, its opportunities for improvement,
the main pains, the impact on the organization, not only at an administrative level, but also at an
operational level, then different improvement options are presented, through the optimization and
automation of procedures, determining the scope of the project, based on the impact on the service

channels, on the users . and in commercial performance.

Keywords:

C4C - SAP, Automation, Solution Design, Business process, Business opportunities, personal data,

incompatibilities, Business administration, sales, Service registration, customer acquisition.
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1. INTRODUCCION

En la actual transformacidn digital, las automatizaciones de procesos se han convertido en un
elemento crucial para aumentar la competitividad empresarial y |la eficiencia en las organizaciones.

El avance continuo de la tecnologia y la creciente complejidad de los clientes han impulsado a
las empresas a buscar soluciones innovadoras que permitan optimizar sus operaciones, reducir costos,
disminuir tiempos de atencién y aumentar la calidad de los productos y servicios ofertados al mercado.

Como principal lider en la distribucidn de gas natural residencial, comercial, industrial y
vehicular, a nivel nacional, se enfrenta de manera cotidiana con empresas altamente competitivas que
buscan obtener una mayor cuota de los mercados mencionados, sin contar, con la incursién de nuevas
fuentes de energia, algunas renovables de alto valor econdmico para el usuario final y otras no tan
sustentables, pero mucho mds asequibles para los grupos de interés.

El presente proyecto tiene como objetivo fundamental la optimizacién de la captacidon comercial
de clientes, a través de la implementacion de nuevos desarrollados tecnoldgicos que automaticen las
tareas repetitivas y manuales que hacen parte de la rutina laboral de los canales de atencion de la
compaiiia.

A través de las automatizaciones planteadas en SAP — C4C, se busca reenfocar a los recursos
humanos que generan la captacidn de clientes en actividades de mayor valor agregado, fomentando la
innovacion y garantizando mayor grado de satisfaccion para los clientes y las areas de negocio de Gas
Natural.

En la actualidad, la labor del Administrador de empresas es multifacética y crucial para el éxito,
la sostenibilidad y la reputacion positiva Empresarial. La capacidad para planear, organizar, dirigir y
controlar todos los procesos empresariales, asi como a su vez, gestionar los recursos humanos,
financieros y tecnoldgicos, es primordial para lograr los objetivos empresariales propuestos y mantener,

a su vez, una ventaja competitiva ante el mercado cambiante.
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1.1 Planteamiento del problema

La problematica principal en el Proceso de captacidn comercial de los clientes que desean obtener la
instalacion de gas natural en sus predios (residenciales o comerciales), se basa en un exceso de
operaciones manuales, que inicia con la identificacién del cliente en los sistemas de informacidn
empresariales, luego la ubicacién del predio por sectores y mallas (ubicacién geografica por capas que
trae la ubicacion especifica del cliente en un mapa), pasando por la toma de una Peticién (Actuacion
administrativa basada en la Ley 142 de 1994 y Ley 1755 de 2015) y finalizando con la creacién de una
oportunidad comercial (intencion del cliente capturada en C4C frente al deseo de adquirir un bien o
servicio), en esta Ultima, se realizan mas de 25 pasos en la herramienta C4C para poder obtener un
radicado que internamente enlaza al cliente con un contratista comercial que realizara la cotizacidn de
su servicio publico.

El impacto de todas las operaciones manuales es que son subjetivas, por lo cual, estan altamente
comprometidas con errores humanos de los canales de atencidn, que al final de la jornada, afectara al
cliente potencial, ya que, si no se tomo bien todo el proceso, puede que no sea contactado por el
contratista, asi mismo, que su puesta en servicio se alargue o inclusive, que aun instalandole el servicio
en su predio no se le genere facturacién y no se pueda cobrar.

Esta problematica se ve representada en cifras y cantidades medibles mes a mes por la empresa a través
del monitoreo de errores de radicacion, perdida de oportunidades comerciales, radicaciéon de PQRS
reiterada de clientes y aumento en los tiempos de atencién de los canales.

Para poder resolver la problematica identificada, se realizo el planteamiento de un proyecto de
optimizacidn del ciclo comercial atacando la causa raiz de las novedades, es decir, el exceso de
manualidad en la captacidon comercial, este proyecto buscé, a través de un desarrollo de software, poder
generar automatizaciones légicas y funcionales a la herramienta C4C, lo cual propenda por tener un

procedimiento mas agil a la vez que mas seguro y confiable.
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1.2 Objetivos
Objetivo general:

Automatizar y facilitar la captacion comercial de los clientes potenciales para el suministro de
gas natural en Colombia, enfocado en los clientes residenciales y comerciales, a través de la herramienta
empresarial SAP — C4C, con el fin de obtener oportunidades comerciales integrales que faciliten la
puesta en servicio en el menor tiempo posible.

Objetivos especificos:
- Realizar los flujos de proceso y procedimiento establecidos para la alta y reinstalacién de
clientes a través del ciclo comercial.
- Diagnosticar principales fuentes de datos necesarios de los clientes para la creacién de una
oportunidad comercial en SAP - C4C.
- ldentificar pardmetros viables e inviables técnicos que permitan realizar la optimizacién y
automatizacion de la creacion de oportunidades.
13 Justificacion
La automatizacién de procesos, mediante la optimizacidn y desarrollo de software es una estrategia de
alto impacto en el dmbito empresarial, en la cual, la calidad, la eficiencia y la agilidad al igual que la facil
adaptabilidad y rapidez de respuesta a los cambios del mercado, de la sociedad y de las legislaciones
vigentes es fundamental.
Para la empresa, sus usuarios son la razén fundamental de su existencia, los cuales, deben estar siempre
en el centro de todos los procesos organizacionales, buscando en principio su satisfaccion, mejorando su
experiencia y generando valor agregado a los productos y servicios que se comercializan, sin embargo,
no necesariamente los ciclos comerciales son efectivos en un 100%, por lo cual, dentro de esa linea de
tiempo, muchos de estos clientes no podran obtener el servicio que estdn buscando y necesitando,

novedad que se presenta con mayor impacto por la incorrecta captacion de estos clientes en el sistema
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de informacién gerencial de la compafiia, procedimiento realizado en un gran porcentaje desde los
canales de atencion Telefénico, WhatsApp, Atencidn presencial y redes sociales, generando se generan

reprocesos administrativas que se traducen en costos para la Organizacion.

Las principales novedades que se presentan son:
Son innumerables las novedades presentadas en el ciclo comercial, empezando por los errores en la
captacion de datos basicos de los clientes, como, por ejemplo, sus nombre, sus apellidos, sus nimeros
de teléfono, direccion y correo electrénico, que a su vez, van a generar redundancia hacia los gestores
comerciales, los cuales, no van a poder entrar en contacto con el usuario de manera sencilla y agil, lo
cual limitara la concertacion del negocio, posterior a esto, y dependiendo del tipo de error que se
presente, pueden existir usuarios que en la postventa presenten nuevas novedades inherentes a la
prestacion del servicio, como por ejemplo, usuarios que no les llegue la factura aun estén consumiendo
el gas natural, que no les llegue la factura a su predio sino a otro o que inclusive tenga troque de
medidores con otro apartamento o casa, generando novedad en los consumos y valores facturados.

A continuaciodn, se representa la situacién actual de las oportunidades comerciales y lo esperado

con el desarrollo y la implementacién del proyecto:

1
Cantidad de oportunidades P EIC CEIT Tiempo de atencién en
p. asos? ACHE .a Cantidad de errores ! P ) I perdidos asociados al
comerciales oportunidad comercial | minutos | . o
__________________________ bee_._._.___|_broblemaidentificado
iAntes i _ . _._._ 180 _ . demo »_ Lo 540 . Lol 2 j__._._.40 _ _ _ _ |
Después | 2.340 | 10 | 0 | 8 | 148

Para poder obtener los resultados esperados, se ha establecido la metodologia Agil para el
desarrollo del proyecto con desarrollo por mddulos, de esta manera no esperar a que todo el
desarrollo este ejecutado, sino, ir saliendo a produccién modular a medida que se va desarrollando,
asi mismo, el desarrollo es Descentralizado y no restrictivo, esto quiere decir, que las entregas no

dependen la una de la otra.
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2. MARCO CONCEPTUAL
Un proceso comercial estd atado a una serie de pasos y actividades que una organizacidn realiza para
vender sus bienes, servicios o productos. Los procesos comerciales tienen varias etapas y no
necesariamente son lineales ni constantes, claramente, dependiendo del ingreso de los clientes
potenciales que puedan existir.

Las actividades tipicas que podemos encontrar en los procesos comerciales son:

Prospeccion de clientes: en donde identificamos y clasificamos los futuros clientes que puedan
adquirir un bien o servicio.
- Evaluacion de Leads: proceso en el cual, se evaltan los clientes para determinar realmente cual
tiene mayor posibilidad de realizar la compra.
- Demostracion: a través de experiencias evidenciar la funcionalidad del producto con el fin de
realizarlo mas atractivo.
- Negociacion y propuesta: fijacion de términos, condiciones y costos asociados al producto a
comercializar.
- Cierre de venta: aceptacion integral de la adquisicidn del producto o servicio por parte del
cliente.
Teniendo en cuenta lo anterior, y evidenciando semana a semana y mes a mes como las cifras de nuevos
clientes potenciales se mantenian, sin embargo, los clientes finales no aumentaban, se decide realizar
una revision del flujo comercial implementado y analizar cuales eran los puntos de dolor para poder
mitigarlos, lo anterior, en el marco general de la Administracidon de empresas, la cual, tiene como
objetivo optimizar el uso de los recursos disponibles, ya sean econémicos, materiales, humanos y
tecnoldgicos, para lograr alcanzar las metas propuestas por las organizaciones de manera eficiente y

eficaz, a la vez que potencializa el valor de la misma organizacién para todos los grupos de interés.
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Ahora bien, de acuerdo con el PMI 2022 (Project Management Institud), el cual se utilizé6 como marco de
referencia, la generacién de un proyecto se debe basar en la aplicacién de un conjunto de estandares y
practicas establecidas por esta organizacidn internacional, la cual como minimo establece que debe
tener:

- Inicio del proyecto: Definiendo el alcance del proyecto, objetivos y requisitos y plan de
desarrollo proyecto con presupuesto, Cronograma y recursos necesarios.

- Planificacion: Aqui se definen las actividades y se desglosan seguiin su impacto e importancia, se
genera la secuencia de ejecucion, estima la duracion y responsables y recursos de cada una de
estas.

- Ejecucion: se dirige y gestiona el equipo para llevar a cabo las actividades del proyecto.

- Seguimiento y control: se encarga de monitorear el progreso del proyecto, los entregables, e |
cumplimiento del presupuesto y asignacion optima de recursos, y en paralelo, gestiona los
cambios y desviaciones que se presentan a través de reuniones periddicas con los grupos de
interés.

- Cierre de proyecto: Verifica principalmente el cumplimiento de todo lo relacionado al proyecto,
los documentos soporte, acepta o no el entregable final y se documentan lecciones aprendidas y

areas de mejora.
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3. METODOLOGIA

A nivel metodoldgico en este trabajo podremos observar dos enfoques, el primero busca orientar como
se generara la sistematizacion de la practica y el segundo como se desarrollé el proyecto.

Para el primero, la sistematizacidn de la practica seguird el siguiente flujo:

5. Epilogo de la
practica L)

2. Planteamientos
de preguntas de la Razonamiento e
sistematizacion introspeccion

3. Reconquista de
la experiencia vivida

1 ( )

@ Contextualizacion
de la practica

En la segunda parte, se abordo de forma integral el problema identificado a nivel comercial realizando el
planteamiento de cinco pilares tacticos expuestos a continuacion:

- Primer pilar - Identificacion de la problematica - Dolores y Causas AS-IS: se generan preguntas
claves que permitan identificar lo que sucede en la situacién actual:

O
O
O

O O O O

¢Qué problemas estamos teniendo en el proceso comercial?

¢Cual es la ruta critica del proceso?

éLos actores del ciclo comercial, estan alineados con toda la cadena y flujo establecido o
se evidencian cortos en informacion, cuellos de botella, o procesos incompletos?
éTenemos establecidos los flujos del proceso?

éLa herramienta tecnoldgica aporta en la consecucion de los objetivos?

¢El recurso humano estd capacitado para el tratamiento comercial?

¢Toma de tiempos y movimientos?, éCuadl es el Nivel de esfuerzo del cliente y de la
empresa para obtener oportunidades comerciales?

- Segundo pilar - Analisis del TO-BE: este item, se basa exclusivamente en el analisis de la
informacién adquirida y su objetivo es generar conclusiones e hipdtesis de posibles novedades,
deficiencias, oportunidades y fortalezas del proceso actual.

- Tercer pilar - Nuestro rumbo: en este pilar se generan los posibles escenarios de optimizacién y
mejora del proceso comercial (alcance del proyecto), partiendo de aspectos de proceso, de
tiempo, de seguimiento, control, retroalimentacién, asi mismo como las optimizaciones
tecnoldgicas, se idealiza la situacion futura y se genera un plan de trabajo.

- Cuarto pilar — La viabilizacidn: en este apartado, se generd toda la viabilizacién del proyecto, no

solo a nivel financiero o tecnoldgico sino a nivel de proceso y areas de interés, es decir, se
contempla a nivel Ex-ante los siguientes items:
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Optimizacién de proceso.
Incompatibilidades técnicas las relacionadas con el alta o reinstalacién del servicio.
Incompatibilidades entre areas.
Incompatibilidades tecnoldgicas relacionadas directamente con el Software comercial.
Légica y Coherencia entre los desarrollos y optimizaciones.
Generacion de Solution Design.
Generacién del documento de viabilizacion financiera, retorno de inversién y el impacto
econdmico.
- Quinto Pilar - Paso a fabrica: para este item, se consideré los recursos necesarios y el método de
desarrollo, el cronograma a alto nivel de desarrollo y entregas, asi como los principales mddulos
a entregar.
o Eldesarrollo estd en fase de Fabrica de Software.

O 0O 0O 0O 0O O O

Ahora bien, los pilares seleccionados y desarrollados durante la practica profesional, se escogieron y
construyeron de esta manera teniendo en cuenta la informacién que ya reposaba en la organizacidn, asi
mismo, siguiendo la ruta ldgica del ciclo comercial y de generacidon de mejora continua de procesos y
procedimientos, en los cuales, se debe destacar la identificacion de la situacién actual, el planteamiento
de las oportunidades de mejora, la definicion particular del alcance, delimitado por sus objetivos y metas,
asi como las necesidades priorizadas en el proceso, y la identificacién de limitantes, riesgos y grupos de
interés que puedan verse impactados de forma negativa o positiva con la realizacion del proyecto, de esta
manera, tener a todos los stake-holders con informacidon de calidad que permita tomar decisiones
informadas sobre el planteamiento realizado.

Por otra parte, las herramientas de recopilacion de informacidn se basaron en:

Reuniones facilitadas

Transacciones
DEIGH enC4AC
estadisticos
operacion
comerciai

Generacion prueba

Entrevista

Observacion
. Resultado de
Encues‘as

Ciclo comercial
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Mientras que el andlisis de la informacidn recolectada se basoé en:

Descript

, Ivo \
LoD Diagnos

Benefici .
tico
0

Andlisis de
informacion

Mineria
textoy
datos

tendenc
EH

atibilida
des

4. DESCRIPCION DE LAS EXPERIENCIAS SISTEMATIZADAS
4.1. Contexto de la organizacion:

Para poder comprender el proceso de experiencia sistematizada, primero debemos tener
presente el contexto general de la practica empresarial realizada, la cual se ejecuta como consecuencia
del avance continuo en el camino formativo para obtener el titulo Universitario en Administracién de
Empresas, en la Corporacion Universitaria Minuto de Dios, es aqui en donde en noveno cuatrimestre se
genera la incorporacién por Pensum de los créditos universitarios de Practica empresarial, la cual,
brindaba diferentes opciones para cursarla, una de ellas, y la escogida fue “Convenio especial”, la cual
permitia desarrollar un proyecto o mejora continua a un proceso de la organizacion para la cual
trabajaba y bajo la orientacidon magistral de los docentes Paulo Roberto Pachdn y Manuel Ricardo Rey

Romero y el acompanamiento de Marial del Pilar Bernal, lider de proceso de experiencial al cliente y
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mejora continua para el proceso de Altas con quien se desarrollé la propuesta a sistematizar en este
documento.

La organizacién en la cual se desarrolla el proyecto es la empresa lider en la distribucién de gas
natural a nivel Nacional, la cual es una empresa del sector energético, que tiene sus origenes como
respuesta a una iniciativa del gobierno nacional para la erradicacién de la pobreza y al mejoramiento de
la calidad de vida de los colombianos, creando el programa Gas para el cambio en 1986.

4.2.  Actoresinvolucrados:

A continuacién, se describen los actores involucrados con el fin de poder explicar su rol durante
el desarrollo del proyecto:

Estudiante: de la Corporacién Universitaria Minuto de Dios en proceso de Practica profesional,
apoyo la generacion del proyecto de forma integral, encargado de aplicar toda la metodologia de
investigacion, construccion de documentos de prueba, incompatibilidades, generacion de presupuesto,
solucién design, documentos del proyecto, la viabilidad y constructor de la Iégica tedrica del sistema de
informacidn, usuario clave del aplicativo y conocedor del ciclo comercial.

Empresa: a través del liderazgo de Maria del Pilar Bernal, integradora de los grupos de interés,
vocera de la iniciativa, apalancadora de las oportunidades de mejora y exponente principal de la
iniciativa ante la organizacion.

Fabrica: entidad dedicada al desarrollo de software a la medida, encargada de la orientacidn y
sistematizacién de los requerimientos expuestos por las unidades de negocio en entregables modulares
sobre las herramientas tecnolégicas, uno de sus entregables es identificar si las propuestas realizadas
desde las unidades de Negocio o Areas son viables técnicamente o no, y seglin sea su resultado, genera
los planes de desarrollo, cronogramas a alto y bajo nivel, con sus tiempos y recursos, asi mismo, se

encarga de informar el costo econémico de las iniciativas.
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4.3. Herramientas del Proyecto
Para la realizacién del proyecto, se utilizaron diferentes herramientas, tanto tecnoldgicas como
administrativas, las cuales ayudaron en el planteamiento, la definicidn, el alcance y los entregables
requeridos por la organizacién, estas herramientas fueron imprescindibles para la recopilacidn de
informacidn, para la organizacion de los datos, para el andlisis y representacién grafica de los hallazgos y
para generar los documentos finales que se llevaban a Fabrica y a la Gerencia de Experiencia al cliente
para su entendimiento y aprobacion, a continuacién, se listan algunas de las mas relevantes, Las cuales
se desarrollardn mds adelante como actividades para su comprension:
- Diagrama de Gantt que establece la ruta de actividades y tiempos de ejecucién del proyecto.
- Recopilacion de informacidn de los procedimientos del ciclo comercial mediante la toma de
tiempos y movimientos en la operacion.
- Creacién de variables e incompatibilidades tedéricos sobre los procedimientos propuestos a
desarrollar en el sistema de informacién C4C.
- Creacidn de Solution Desing con la propuesta realizada de manera modular.
- Generacién y establecimiento del ROI.

- Otras mencionadas a continuacion.
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instrumentos del proyecto Funcionalidad

Microsoft Office

One Drive

Teams

c4ac

S4HANA

Suite de oficina de Microsoft en la cual se desarrollan los documentos del
proyecto como:

- Matriz de incompatibildiades - Excel

- Solution Design - Word

- Calculos ROI - Excel

- Solicitud de creacion de la demanda - Word - Power Point

Aplicacion de Microsft que permite almacenar y proteger los archivos del
proyecto, a la vez que permite el trabajo colaborativo, disponibiliza la
informacién en tiempo real y permite su actualizacion de forma decentralizada

Es una plataforma para la comunicacién y colaboracién entre personas de un
mismo equipo, empresa u organizacion, la cual permite compartir archivos,
colaboracion en linea y reuniones entre las partes interesadas

SAP Cloud for Customer (SAP CAC) es una solucion de software de gestion de
relaciones con los clientes (CRM) basada en la nube, desarrollada por SAP, una
empresa alemana de software empresarial.

SAP HANA (High-performance ANalytic Appliance) es una base de datos
multimodelo que almacena datos en su memoria en lugar de conservarlos en un
disco. El disefio de base de datos in-memory orientada a columnas le permite
ejecutar analiticas avanzadas junto con transacciones de alta velocidad, en un
Unico sistema

4.3.1. Diagrama de Gantt

Diagrama de Gantt o del

Actividad

Identificacién de
Problematica - Dolores
Causas

Andlisis del TO-BE

Nuestro rumbo

La Viabilizacién

A fabrica

Inici

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre = Diciembre Enero Febrero Marzo

Descripcion de actividad PROGRESO

Recopilacién base de la investigacion, aplicacion de encuestas, toma
de tiempos y movimientos, resolucién preguntas del problema,

Semana 2 e S M O 0 S W SN O N T T I e T VA B SO S R I e A o) O - A [ S A I S S
creacién de flujos de proceso y procedimiento para el alta del
servicio y di ico de fuentes de i i ias para

creacion de las oportunidades comerciales IIII
Andlisis y creacién de hipotesis de posible soluciones a la
problematica identificada

En este escenario, se y todos los
de optimizacién y mejoras del proceso, no solo a nivel de sistemas
sino a nivel de procedimientos, se establece el alcance del proyecto,
los objetivos, tiempo, etc

Se genera todos los items a viabilizar, como por ejemplo,
viabilizaciones tecnicas, de proceso, de negocio, tecnologicas,
economicas, rendimientos, etc

En este apartado se genera el metodo del desarrollo, el plan de
d llo, las entregas los recursos ios, la
cantidad de horas a dedicar al proyecto, su priorizacion

Ahora bien, dentro del proceso de practica empresarial, se realizé un cronograma de actividades

de alto nivel con alto nivel de importancia para la ejecucion del proyecto, esto con el fin de realizar

seguimiento y control

sobre los avances requeridos, los cuales eran motivo de revision en mesas de

trabajo quincenales en compafiia de la Universidad y de la Empresa, de la siguiente manera:
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FACULTAD DE CIENCIAS

UBVD

UNIMINUTO PRACTICAS PROFESIONALES
PLAN DE FORMACION

Unidad A ica: A acién de Empresas Periodo académico: 202350
Nombre completo del Estudiante: John Edward Castano Galeano Documento Estudiante: |1024472143 IID: I646463
Nombre de Escenario de prictica: Millenium NIT: 830.050.856-2
Direccién Escenario de Préctica: Calle 72 5 38 Teléfono Escenario: 3184528804
Interlocutor: Maria del Pilar Bernal Documento Interlocutor:  |51953503
Nombre Profesor de Practica: Paulo Roberto Pachon Serna Documento Profesor:
Fecha de Inicio de Practica: 28-ago-23 Fecha Fin de Practica:  |10-dic-23
No. Total de Horas de Préctica: 100 Clasificacion de Prictica: | Organizaciones, entidades privadas o publicas I
Horario de actvidades: Después de la jornada laboral Mecanismo de practica: Contrato laboral

Objetivo de la prictica

Optimizar el proceso de creacion de

oportunidades comerciales de cliente nuevo y reinstalacion del servicio de gas natural a traves del p

de

de una prop

procedimiento establecidos para la alta y
reinstalacion de un cliente a traves del
ciclo comercial

comercial

con el planteamiento inicial de la situacién futura TO-BE esperada para el ciclo

Flujo de proceso actual

aplicada en el ambiente de produccion de SAP C4C, que aproveche la informacion que la empresa ya tiene de los clientes y se puedan a atiza su ir tiempos de atencion y
mitigar errores de radicacion de solicitudes del cliente
Actividad Descripcion Entregable Fecha de entrega
Realizat log fidjod de procead'y De acuerdo al | de fujos de proced AS-IS, se dari inicio

25 de septiembre de 2023

Diagnostico de principales fuentes de
datos necesarios de los clientes para la
creacion de una oportunidad comercial en
SAP - C4C

empresa

Anilisis de informacion de los sistemas de la compaiiia que busca identificar las
fuentes de datos necesarios para realizar el ciclo comercial de un cliente en la

oportunidad comercial y qu

e P Tt
¢ de una u otra manera, la compaia
cuenta con el fin de evitar reprocesos en su solicitud o digitacién

o repeticion de informacion.

10 de octubre de 2023

on de

oportunidades de mejora y alcance de la
propuesta de optimizacion proceso
oportunidades

on de en la creacién de oportunidades y

funcional

de mejora con el ds
Identificar principales rendimientos o beneficios de la iniciativa y su alcance

Borrador de propuesta Solution Design

1 noviembre de 2023

Identificacion de parimetros viables e
inviables técnicos que permitan realizar la

dela 6n de forma

listar y

Excel de incompatibilidades y configuracion logica de
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en SAP| 8de de 2023

tedrica y logica en SAP - C4C

optimizacién de la creacion de perkmetios equcedos pesq 1 o de

Con los parametros definidos, realizar el documento integral que contiene la
propuesta de optimizacion del proceso de oportunidades comerciales en SAP -
C4C, con el fin de entregar a TI para viabilizar su desarrollo técnico, funcional y
econdmico.

Generacién de propuesta para viabilidad
técnica y funcional de la iniciativa de
optimizacion

Documento SD Solution Design para valoracién 27 de noviembre de 2023

: : Informe final del proceso AS-IS y TO-BE del proceso comercial a través de 7 A
Informe del proceso de optimizacién oportunidades en SAP C4C y los pri & 1 . Presentacién gerencial 4 de diciembre de 2023

Por otra parte, para poder avanzar en el desarrollo del proyecto se tenian actividades claves, las
cuales se pudieron conseguir de la siguiente manera:
4.3.2. Toma de tiempos y movimientos:
La toma de tiempos y movimientos es una herramienta administrativa utilizada para el analisis
del trabajo realizado por un equipo de trabajo dentro de un proceso con el fin de mejorar su eficiencia y
productividad, esta herramienta requiere de manera fundamental la observacién y medicion de las
actividades que se realizan por el colaborador durante su jornada laboral o sobre la actividad a eficientar
Dentro de los principales objetivos de esta actividad podemos destacar:
- Mejorar la eficiencia del proceso
- Estandarizar la actuacion de todo el proceso
- Aumentar la productividad, eliminando desperdicios de tiempos y movimientos
- Generar normas de desempefio

Asi mismo, el procedimiento que se implemento fue el siguiente:
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- Seleccionar la actividad a estudiar y analizar: para este caso fue, la captacién comercial de un
cliente potencial

- Identificacion de items o pardmetros a medir: se establecié de acuerdo con las guias operativas
y manuales de proceso, los items a medir, de esta manera, se generd un listado de las
actividades estandarizadas que deben realizar, sin importar su orden, pues es una variable del
movimiento que hace el colaborador

- Registro de tiempos: para la toma de tiempos de cada actividad se utilizo un cronometro, y se
grabo las sesiones de toma del andlisis, asi mismo, se establecié que, para tener datos
promedios validos, se debia repetir la toma de tiempos minimo 3 veces, de esta manera generar
un promedio que llevard a tener un dato estadistico valido

- Analisis de movimientos: estos se midieron y registraron a través de los flujos de proceso
levantados o creados dentro del proyecto, asi identificar de que punto a que punto en el flujo se
movia realizando la actividad propuesta y que puntos por el contrario no realizaba

- Identificacion de mejoras: una vez culminado el andlisis de tiempos y movimientos, se tuvo
reunién de analisis de resultados, en los cuales se generaban las hipdtesis de posibles escenarios
de mejora y la identificacion clara de los desperdicios de tiempo o exceso de movimientos para
realizar la actividad laboral del ciclo comercial

A continuacion, se presentan las herramientas requeridas en esta actividad:

Herramientas e instrumentos del utilizados Funcionalidad

Cronémetro Utilizado para tomar tiempo requerido en el desarrollo de una actividad

Diagrama de procesos L ) _—
g P Representacidn grafica de los pasos y los movimientos dentro de un proceso

Grabaciones Utilizado para verificar detalles del proceso realizado por el colaborador y repetir
sin necesidad de volver a tomarlo
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éCual es el principal hallazgo de esta actividad?
El principal hallazgo de esta actividad fue la redundancia de pasos similares que deben realizar
para realizar una oportunidad comercial, por ejemplo, los datos del cliente se deben ingresar de
3 a 4 veces para el proceso comercial, asi mismo, que el sistemaC4C en su procesamiento de
datos en los pasos que debe comunicar informacién con S4HANA, se demoramasde 1 a3
minutos, que es tiempo muerto en la gestion comercial

4.3.3. Encuestas sobre el proceso — Ciclo comercial

Las encuestas dirigidas sobre los procesos que se realizan en la compaiiia son un método

efectivo y directo para recopilar informacidn desde las personas que generan las actividades de forma

cotidiana, estas, ayudan a identificar problemas no vistos anteriormente, oportunidades de mejora o

inclusive percepciones de experiencia tanto de los colaboradores involucrados como de los clientes

finales.

Para este apartado se disefid una encuesta, que en términos generales contemplo:
La definicidn del objetivo de la encuesta: identificar la eficiencia del proceso comercial a través
de C4C.
Identificacion de poblacion objetiva: se identifican a los grupos de colaboradores que van a
participar en la encuesta, para esta, tan solo el 40% de los agentes que realizan el proceso de
captacién comercial de los clientes y que interactian de forma directa con ellos
Desarrollo del cuestionario: Se formulan preguntas relacionadas al proceso de captacién
comercial, los tiempos que lleva, la facilidad para realizarlo, la repeticion de actividades, la
dificultad del proceso, asi mismo, se define:

o Minimo 10 preguntas.

o EI80% de las preguntas deben ser cerradas.

o ElI 20% deben ser abiertas.
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Definicién del formato de la encuetas: teniendo en cuenta el porcentaje de preguntas abiertas
y cerradas, y con el animo de obtener datos con la mayor brevedad posible, se establece que el
formato de la encuesta fuera online.

Entrega de la encuesta: se establece que la encueta es distribuida a los seleccionados por parte
de los coordinadores del proceso, y de manera individual, de esta manera, si desarrollo fuera al
mismo tiempo en ubicaciones separadas para evitar sesgos colectivos.

Andlisis e interpretacion de datos: se realiza analisis cuantitativo y cualitativo, teniendo en
cuenta el tipo de preguntas realizadas, asi mismo, se identifican puntos de tendencias, patrones
en respuestas o aspectos claves verbales informados por los encuestados.

Comunicacién de los resultados: se realiza mediante la figura de diagnostico con presentacion a
nivel tactico.

A continuacion, se presentan las herramientas requeridas en esta actividad:

Herramientas e instrumentos del utilizados Funcionalidad
Office Utilizado para realizar la encuesta
Excel Utilizado para la seleccion aleatoria de personas a encuestar, teniendo en

cuenta la base de personal activo dentro del proceso comercial

Google Form Utilizado para la digitalizacién y recopilacién de resultados de la encuesta

Power Point Utilizado para el informe de los resultados obtenidos

¢Cual es el principal hallazgo de esta actividad?

El principal hallazgo de la cuesta, se basa en que, la percepciéon de los agentes de atencidn es
que el sistema es lento en su procesamiento, que deben repetir mucha informacidn para lograr
crear una oportunidad comercial y que las reglas y conjugaciones de variables previas y durante
el proceso son dispendiosas, muy manuales y por ende apertura la brecha a los errores de
radicacion, asi mismo, los ciclos comerciales no siempre se desarrollan en el 100% ya que los

gestores comerciales tampoco lo utilizan en tiempo y calidad.
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4.3.4. Analisis estadistico y transaccional en C4C
El andlisis estadistico de manera general es un compendio de técnicas utilizadas para recopilar,
analizar e interpretar grandes volumenes de informacién, que una vez procesado, permite tomar
decisiones informadas a los grupos de interés.
En este proyecto, permitid la identificacidn de patrones, tendencias y el relacionamiento de
datos obtenidos.
Los pasos que se siguieron para el analisis estadistico y transaccional en C4C fueron:

- Definicion del objetivo: determinar la cantidad de oportunidades comerciales realizadas desde
los canales de atencién y su comparacién con la cantidad de altas o puestas en servicios
realizadas en el ciclo comercial.

- Recopilacidn de datos: los datos se tomaron de las siguientes fuentes de informacion:

o Histdrico de Peticiones:
=  Peticiones relacionadas con el proceso de puesta en servicio y la reinstalaciéon
de este, realizadas desde los canales de atencidn.
o Informe de oportunidades comerciales:
= (Cantidad de oportunidades comerciales de puesta y reinstalacién del servicio.
o Informe de altas efectivas:
= Informe de altas efectivas asociadas a oportunidades comerciales de puestay
reinstalacién del servicio creado desde los canales de atencién.

- Depuracion de datos: la depuracién o limpieza de datos se realiza basados en la eliminacion de
datos que no sean objetivos del andlisis, datos corruptos o imprecisos, o que no contengan el
mismo formato en Excel requerido, por ejemplo, para esta actividad, se depuraron o no se
tuvieron en cuenta mas de 100.000 peticiones que no tienen nada que ver con el proceso

comercial, identificables por sus tipificaciones en C4C.
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Andlisis basico estadistica descriptiva: a través de la estadistica se busco resumir los datos
establecidos identificando sus caracteristicas basicas:

o Medidas de tendencia central:

= Media.
=  Moda.
o Distribucidn de frecuencias:
= Tabla de frecuencias.
=  Histograma.
o Correlacién:
= Correlacidon de Pearson (variables continuas entre rapidez del servicio y
satisfaccidn general ciclo comercial).
o Herramientas de visualizacidn de datos:
=  Gréficos en barras, totas, dispersién.
= Mapa de calor.

o Presentacion de hallazgos y recomendaciones basadas en datos: se presentan los
hallazgos mds importantes del analisis, destacando los factores que mayormente estan
mas correlacionados con la puesta en servicio por ubicacion geografica y por contratista
comercial, asi mismo, su correlacidn por canal de atencidn y la cantidad de errores en
las oportunidades creadas.

éCual es el principal hallazgo de esta actividad?
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Herramientas e instrumentos del utilizados Funcionalidad
Office Utilizado para la descripcion de hallazgos
Excel

Utilizado para el analisis estadistico y manejo de bases de datos

Power Point Utilizado para el informe de los resultados obtenidos

El principal hallazgo de esta actividad es que se pierden cerca de 400 oportunidades potenciales
al mes, esto quiere decir, que son 400 clientes mes que no se les genera la instalacion del servicio
publico, asi mismo, que el 30% de las oportunidades generadas presenta algun tipo de error, en los que
se destaca con mayor frecuencia novedad en los datos basicos del cliente y de su ubicacién geografica,
esta Ultima, esta atada al “Ciclo de Ventas” y “Campafia comercial”.

4.3.5. Creacidn de diagrama de procesos:

Los diagramas de procesos hacen parte de las herramientas administrativas que permiten la
representacion grafica visual y detallada de los pasos, actividades, decisiones y flujos de trabajo que se
realizan dentro de un proceso. Estos diagramas de proceso ayudan a interiorizar, a conocer e
interpretar de manera 4gil como funciona un proceso, a la vez, que una vez mapeado, permite
identificar las ineficiencias, los cuellos de botella y generacién de posibles opciones de mejora.

Por lo anterior, de manera general, los diagramas realizados tienen las siguientes bases:

- Definicion del alcance: se define que los procesos a diagramar son el de Altas (instalacion de
servicio a cliente nuevo por primera vez) y el de reinstalacion del servicio (clientes que ya
tuvieron el servicio, pero lo cesaron por diferentes motivos y que ahora requieren de nuevo
hacer su uso).

- Recopilacién de informacidn: la informacion base de estos procesos se toman de las guias
operativas, manuales de proceso, resultado de entrevistas y registros previos de tomas de

tiempos y movimientos.
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- Identificacion del proceso: se realiza un listado macro de las actividades del proceso a alto nivel,
intentando integrar la vista 360° desde los canales de atencién. Luego, se genera lista a bajo
nivel con el detalle suficiente para no dejar pasos clave que afecten los flujos a realizar.

- Seleccidn del tipo de flujo de proceso a realizar: existen varios tipos de diagramas de proceso
para generar la visualizacién del contenido desarrollado como, por ejemplo:

o Diagrama de flujo.
o Diagrama de Swimlane (Carril).
o Diagrama de SIPOC.

Sin embargo, para el entendimiento de todos los grupos de interés, se generd sobre Diagrama
de flujo, el cual muestra de manera sencilla las actividades y las decisiones, permite a través de
diferentes simbologias identificar requerimientos tecnoldgicos, documentos, carpetas, etc.

- Disefio del diagrama: el disefio de los flujos se realizo de dos formas, el principal a través de
Excel, y luego, su esquematizacién profesional a través de Visio.

4.3.6. Viabilidad técnica y tecnolégica — Incompatibilidades en el software y el negocio:

Las incompatibilidades en el desarrollo de proyectos que involucran tecnologia, ya sea de hardware

o software, pueden presentarse en cualquier momento del proyecto, y afectar en efecto, el

producto final a entregar, para este proyecto y con el fin de mitigar las posibles novedades que se

puedan presentar, se definid que:

- Generar el planteamiento tedrico de todo el alcance del proyecto de forma conceptual.

- El documento requerido para realizar la viabilidad técnica y tecnoldgica a diligenciar se llama
Solution Design, que, seguin Pega Académica, es El documento de disefio de la solucién (SDD)
define las metas y los objetivos generales de la solucion, al tiempo que captura los procesos de

automatizacion necesarios para completar la solucion.
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Se define realizar el planteamiento de incompatibilidades entre el software y el negocio con la
situacidn actual, de esta manera, se tomaron las variables mas significativas que eran:

o Situaciones de suministro: marcacion técnica del punto de suministro y su estado real
en terreno, en total cerca de 50 situaciones de suministro.

o Indicadores de fraude: marcacion técnica del punto de suministro que indica si el
cliente presenta alguna anomalia que impida su relacion comercial con la organizacion,
son cerca de 20 indicadores diferentes.

o Estado de cuenta - Cartera pendiente: cuando el cliente requiere realizar una
reinstalacién del servicio, se debe verificar el estado de su cartera con la organizacién,
en caso de estar pendiente de pagos, no podrd realizar el proceso hasta que este a pazy
salvo.

Con las incompatibilidades definidas, se realizé una Matriz de decisiones de automatizacion del
sistema, de esta manera, se dejé mapeado que debe hacer el sistema cuando se presente

alguna de las cerca de 1.200 combinaciones disponibles identificadas.

Herramientas e instrumentos del utilizados Funcionalidad
Office Utilizado para la documentacidn de las viabilidades y el Solution Desing
Excel Utilizado para realizar el inventario de definiciones o parametros del negocio y

para determinar y definir las 1.200 combinaciones posibles de decisién que
deben ser automatizadas

Power Point Utilizado para el informe de los resultados obtenidos

¢Cudl es el principal hallazgo de esta actividad?
Los principales hallazgos de esta actividad se dividieron en dos:
o Los relacionados a las incompatibilidades: en donde se identificéd un gran volumen de
combinaciones disponibles, las cuales, hoy en dia son gestionadas de forma manual por
los agentes de atencidn, y esto aumenta la cantidad de errores en la creacién de

oportunidades.
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Los impedimentos de software, en los cuales, es crucial verificar que los desarrollos sean

compatibles entre versiones del sistema de informacidn y su compatibilidad al futuro.
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5. ANALISIS

La sistematizacion del proyecto gestionado a través de la prdactica profesional ha proporcionado un
amplio conocimiento y aprendizaje. La “reconquista de la experiencia vivida” permite revivir todo el
proceso realizado, interiorizar las herramientas y técnicas aplicadas durante su desarrollo y comprender
la importancia de realizar procedimientos sistematizados, con revisidn y andlisis constantes. Esto agrega
un gran valor en los ambitos personal, profesional y académico.

Uno de los principales aprendizajes que ha dejado la practica profesional y su sistematizacion es la
aplicacidén real de teorias y herramientas de la Administracion. Estas teorias y herramientas comprueban
su relevancia cuando se aplican en un ambiente real y generan los entregables esperados. Por ejemplo,
el seguimiento a los avances y desviaciones obtenidos a través de un Diagrama de Gantt, o la
particularizacion de tomar tiempos y movimientos para conocer y comparar lo que se hace en realidad
en los puestos de trabajo, identificando sus eficiencias y sus oportunidades de mejora, como columna
vertebral de un proceso estandarizado.

Desde la perspectiva organizacional, se observa un impacto positivo en el proceso de captacion de
clientes, tanto residenciales como comerciales. Esto nos ensefia que la optimizacion de procedimientos
y la mejora continua son necesarias y fundamentales para la continuidad de los negocios. Debemos
buscar constantemente la evolucién en el “hacer” de las areas y en los procesos de apoyo.

Paralelamente, se comienza a implementar que para poder realizar mejoras a los procesos o
implementar nuevos productos o servicios, se debe contar con los flujos de trabajo de los
procedimientos que se quieran modificar o crear. De esta manera, se pueden entender e interiorizar de
forma grafica y dindmica lo que se hace o desea realizar, asi como los posibles “caminos” o “variaciones”
gue se puedan encontrar. Esto permite mapear de forma integral a todos los grupos de interés que se

puedan ver impactados, ya sea de forma positiva o negativa.
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Por otro lado, en la organizacién existen otros procesos con alta manualidad que pueden ser
sujetos de mejora continua. Aunque estos procesos pueden estar rindiendo y gestiondndose como se
planed inicialmente, también es posible afirmar que pueden potencializarse para reducir tiempos de
gestidn, disminuir gastos y costos, asi como para aumentar la experiencia del cliente y su satisfaccion.

Uno de estos procesos es el de agendamiento para realizar reparaciones y mantenimientos a los
gasodomeésticos de los usuarios de los mercados residenciales y comerciales. A nivel de observacion, se
evidencia que los agentes deben realizar la consulta y andlisis de gestién en hasta 4 protocolos de
atencidn, que sumados en su interior contienen cerca de 125 paginas de informacion referente a
consideraciones generales a tener presentes en la gestion del procedimiento, antes de agendar una
visita. Una vez que se cumplen con los requisitos, el agendamiento se realiza en un sistema de
informacién manual que requiere hasta 15 pasos para lograr una cita. Esto conlleva a la re-digitacién de

datos basicos y de contrato del cliente que previamente ya se tuvieron que diligenciar.



35

6. CONCLUSIONES
Es importante tener en cuenta que los ciclos comerciales perfectos no existen. Son idealizaciones que las
empresas hacen para maximizar sus ventas, minimizar sus costos y optimizar sus flujos de procesos. Sin
embargo, es fundamental generar mejora continua en los procesos y procedimientos establecidos para
alcanzar los objetivos y metas propuestos por las organizaciones, especialmente en proyectos de alto
impacto que generan valor a la cadena de abastecimiento interna.

El proceso de automatizacidn de la captacién de clientes se encuentra en fase piloto. Los
desarrollos entregados han evidenciado la optimizacién planeada. Las oportunidades son mas integrales
con la informacidén requerida y que anteriormente faltaba. Los tiempos de atencién se han reducido,
logrando una disminucion del 80%. Los errores en la calidad con los cuales ya estdn controlados en un
85%, confirmando el correcto planteamiento del alcance, los objetivos y el diagnédstico del ciclo
comercial.

Asimismo, la ejecucidén de los flujos de procesos tanto del alta como de la reinstalacién, se
convirtieron en un insumo para la empresa, los canales de atencién y la formacion. De esta manera,
siguen generando valor en la identificacién de oportunidades de mejora, asi como para la formacidén de
nuevo personal en los canales, facilitando la comprensién del negocio.

Por otro lado, el ejercicio tedrico del planteamiento de las viabilidades e inviabilidades técnicas
ha funcionado en simulaciones. Sin embargo, en las fases de desarrollo presentan demora, ya que son
mds de 1.200 combinaciones posibles, y algunas de estas no terminan de configurarse o mantener la
coherencia del todo por la misma dinamica del software.

Es fundamental cuantificar los esfuerzos que realizan las organizaciones para comercializar sus
bienes o productos. Esto implica identificar claramente los procesos que generan mayor “desperdicio” o

requieren mayor “esfuerzo”. De esta manera, se puede enfocar la atencion en estos procesos y, a través



de un andlisis de causa raiz o un diagndstico, obtener los indicios y hallazgos mas relevantes para

generar intervenciones que cambien la situacion actual.
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7. RECOMENDACIONES
Como recomendacién principal, sugiero enfaticamente la implementacién de un proceso de mejora
continua en las organizaciones. Este proceso, en conjunto con los procesos del Core Business, debe
buscar y lograr constantemente la mejora en procesos y procedimientos que tengan un impacto
significativo y de gran valor para los clientes finales, los procesos y los diferentes grupos de interés. Es
importante tener en cuenta que la mejora continua es un viaje, no un destino, y requiere un
compromiso diario en la busqueda de la optimizacion. Al crear una cultura de innovacion, los empleados
pueden superar constantemente sus expectativas organizacionales.
Por otro lado, en el ambito del desarrollo de software, existen numerosas metodologias de

gestidn de proyectos, entre ellas:

- Cascada (Waterfall)

- Desarrollo Agile

- Desarrollo interactivo e incremental

- ModeloV

- Desarrollo basado en prototipos

- Entre otros
Conforme a las diversas practicas y enfoques que sirven para guiar a los equipos de planificacion,
desarrollo, entrega y/o mantenimiento de software, es recomendable generar siempre la
contextualizacidn y funcionamiento de estas alternativas. De esta manera, las dreas de negocio a nivel
funcional y de apoyo podran comprender sus beneficios, identificar cual es la que mejor se adapta a sus
necesidades y objetivos, y asi tomar decisiones informadas. Por lo anterior, como recomendacion, seria
posible y viable establecer dentro del proceso de mejora continua una etapa de reuniones facilitadas

gue generen el entendimiento en doble via, no solo para la formulacidn de la necesidad del area de
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negocio hacia el area de Tecnologia, sino, desde Tecnologia hacia el drea Negocio con el planteamiento

de las metodologias que se podrian utilizar.
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