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1 RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto tiene como objetivo la automatizacion del reporte de envio de
comunicaciones en el area de atencion al cliente de una empresa distribuidora y
generadora de energia. Esta iniciativa responde a las limitaciones actuales del proceso,
las cuales incluyen el envio manual de correos electronicos, la actualizacion tardia de la
base de datos y el uso de formatos no estandarizados, lo que genera inconsistencias en la
gestion y control de la informacion. Para abordar esta problematica, se propone la
implementacion de una solucion basada en Power Automate y Power BI, con el
propdsito de optimizar la eficiencia operativa, mejorar la precision de los datos y reducir
el tiempo dedicado a tareas manuales. La metodologia considera la digitalizacion de la
recopilacion de datos mediante Microsoft Forms, la automatizacion del envio de
reportes semanales y el monitoreo continuo del flujo de trabajo para garantizar su

efectividad.

La automatizacion de este proceso fortalecera la transparencia en la relacion con los
entes reguladores, garantizara el cumplimiento normativo y mejorard la trazabilidad de
la informacion, contribuyendo a la modernizacion de los procesos internos de la

compaiiia.



2 INTRODUCCION

Como parte de su estrategia de transformacion digital y mejora continua, esta
empresa lider en el sector energético ha identificado la necesidad de optimizar la gestion
de reportes en el area de atencidn al cliente y su interaccion con las entidades de control.
Actualmente, este proceso se realiza de forma manual, lo que genera desafios operativos
como la falta de trazabilidad, errores en la actualizacion de la informacion y el riesgo de

incumplimiento normativo.

La automatizacion de este proceso a través de herramientas digitales permitira
estandarizar los reportes, mejorar la calidad de la informacion y agilizar la
comunicacion con las entidades regulatorias. La transformacion digital en el sector
energético ha demostrado mejorar la eficiencia y la transparencia en la gestion de datos,
ya que, como se muestra en el articulo publicado en El Pais sobre el Digital Summit
(2024), organizado por Iberdrola México, la adopcion de tecnologias emergentes, como
la inteligencia artificial y el big data, esta revolucionando la industria energética,

optimizando procesos y promoviendo la sostenibilidad.

Este proyecto busca demostrar como la implementacion de modelos de
automatizacion en tareas sencillas puede generar mejoras significativas en la eficiencia
operativa y en la gestion de la comunicacion empresarial, ademas, este trabajo de grado
evaluara los beneficios de esta automatizacion, analizando su impacto en la
optimizacion de recursos, la reduccion de errores y el cumplimiento de los plazos
establecidos. De esta forma, se espera que la compaiiia fortalezca la transparencia y
eficiencia en la gestion de los reportes internos, consolidando su apuesta por la

innovacion y la transformacion digital.

Por otro lado, la automatizacion ha demostrado un gran éxito en grandes empresas,

como, por ejemplo, en la empresa Galletas Gullon, donde ha sido reconocida como la



"Mejor Empresa en Transformacion Digital" por su completa digitalizacion en procesos
productivos, logisticos y comerciales. La implementacion de tecnologias de la Industria
4.0, automatizacion, Big Data y sostenibilidad digital permite optimizar recursos,
reducir residuos e incrementar la transparencia y confianza con los consumidores dentro
de esta compania. Este ejemplo demuestra como la automatizacion de procesos internos
puede conducir a mejoras significativas en eficiencia, reduccion de errores y
optimizacion de recursos, beneficiando tanto a la organizacion como a sus empleados y

clientes. (Corresponsables, 2024)

Asimismo, diversos estudios respaldan que implementar soluciones basadas en
Power Platform es una estrategia eficiente de automatizacion y optimizacion de
procesos en entornos empresariales, como es el caso de Granados Ostaloza (2023) quien
evidencié como el uso de dashboards en Power BI en una empresa distribuidora de
equipos de tratamiento de agua logr6é mejorar en gran medida el analisis de ventas y la
toma de decisiones, sumado a lograr disminuir la sobrecarga de algunas tareas
operativas. Por su parte, Ouakli Boudarene (2023) document6 el caso de éxito de GSK
Academy donde fue posible automatizar procesos y generar soluciones personalizadas
mediante Power Apps, Power Bl y Power Automate, demostrando que estas
herramientas pueden adaptarse a multiples areas de una organizacion a fin de reducir las

cargas operativas manuales y la gran inversion de tiempo que requiere.

Por otro lado, podemos ver como Bonifaz y Sigcha (2024) analizaron el impacto del
uso de Power Automate en tareas administrativas repetitivas dentro de un contexto
académico, logrando concluir que estas herramientas pueden contribuir en el aumento
de la productividad hasta en mas de un 75%. Finalmente, Rincén y Jiménez (2023)
analizaron la implementacion de Microsoft Power Platform como referente de

transformacion digital en distintas empresas, determinando que su adopcidn sin duda



permite mejorar la eficiencia operativa, logra una mayor agilidad en los procesos y
fortalece la toma de decisiones basada en datos. Estas experiencias ratifican que el uso
de tecnologias como son Power Automate y Power BI, entre otras relacionadas, puede

tener un impacto en la modernizacidon y optimizacion de los procesos organizacionales.



3 OBJETIVO GENERAL

Automatizar los procesos de generacion y distribucion de los informes "Estado de
Envio de Comunicaciones” en el area de Atencion al cliente e Interaccion con
Autoridades de esta empresa generadora y distribuidora de energia, utilizando Power
Automate y Power BI, con el objetivo de reducir los tiempos de procesamiento,
minimizar los errores en la gestion de datos y mejorar la trazabilidad del flujo de

informacion.

Objetivos especificos

e Digitalizar la recopilacion de datos del reporte "Estado de Envio de
Comunicaciones" mediante un formulario en Microsoft Forms integrado con
Excel, asegurando actualizaciones automaticas.

e Automatizar el envio semanal de correos a las areas involucradas con la
actualizacion del reporte "Estado de Envio de Comunicaciones" a través de
Power Automate.

e Monitorear y ajustar el flujo para optimizar su rendimiento y asegurar su
efectividad mediante el uso de la herramienta Power BI

e Analizar el impacto del proceso mediante toma de tiempos y encuestas a los

profesionales.



4 DEFINICION DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

Actualmente, el area de Servicio al Cliente de esta empresa distribuidora de energia
enfrenta diversos retos en la gestion de sus reportes internos, particularmente en el
Reporte de Envio de Comunicaciones Manuales, uno de los cinco reportes clave del
area. Este reporte, al ser gestionado de forma manual, ha generado multiples

ineficiencias operativas, entre las que se destacan las siguientes:

1. Envio manual de correos electrénicos: Cada profesional es responsable de
enviar individualmente los correos electronicos, lo que genera inconsistencias en
el seguimiento y dificulta la recuperacion de informacion en caso de solicitudes
del area de correspondencia.

2. Actualizacién tardia de la base de datos: El registro de correos electronicos
enviados solo se actualiza dos veces por semana, lo que puede generar demoras
en la identificacion de errores y la toma de decisiones correctivas.

3. Uso de formatos no estructurados: Actualmente, el reporte se gestiona en
planillas Excel sin un estandar definido, lo que favorece la ocurrencia de errores
ortograficos y de tipeo, afectando la calidad del analisis de los datos y

dificultando el control de los casos que requieran reenvio.

En el marco de la Responsabilidad Social Empresarial, es fundamental que las
empresas incorporen procesos de mejora continua en sus operaciones, asegurando
eficiencia y confiabilidad en la comunicacion con los entes de control. Optimizar la
gestion del Reporte de Envio de Comunicaciones Manual representa una oportunidad
para fortalecer el cumplimiento normativo y la transparencia en la relacion de la

empresa de energia con los entes reguladores.
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Con base en lo anterior, surge la siguiente pregunta de investigacion: ;Como la
automatizacion del Reporte de Envio de Comunicaciones Manual, mediante el uso de
herramientas innovadoras y de facil implementacion, puede mejorar la eficiencia
operativa y la optimizacion de recursos en el area de Atencion del Cliente de la empresa
generadora y distribuidora de energia, contribuyendo a reducir el riesgo de sanciones

regulatorias?
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5 JUSTIFICACION

La automatizacion de este reporte representa una iniciativa clave para incrementar la
eficiencia operativa y optimizar la precision de la informacion, debido a que la
elaboracion manual de este enfrenta diferentes desafios que pueden afectar el

cumplimiento y la trazabilidad de la informacion, lo cual aumenta el riesgo de errores.

Esta optimizacion surge de la necesidad de disminuir la carga operativa relacionada
con la recopilacion, procesamiento y distribucion de la informacién, asegurando que los
datos e informacion sean actualizados en tiempo real y comunicados de manera
eficiente entre las areas correspondientes. La implementacion y uso de herramientas
como Power Automate y Power BI, junto con la integracién de Microsoft Forms y
Excel, permitira digitalizar y automatizar el proceso, dando asi rapidez y mejora al
proceso. Asi mismo, la automatizacion del envio de correos asegurara que las areas

involucradas reciban informacién actualizada.

La automatizacion aporta multiples beneficios a la empresa puesto que mejora la
transparencia y el cumplimiento normativo al garantizar la entrega puntual de
informacion a los entes reguladores. Ademas, segin Khan (2024) la automatizacion
disminuye costos, optimiza recursos y mejora la productividad al eliminar tareas
repetitivas, permitiendo a los empleados enfocarse en actividades estratégicas,

asimismo, minimiza errores y aumenta la confiabilidad de los reportes generados.

Por lo tanto, este proyecto es fundamental y esencial debido a que resolvera una
problematica operativa mediante el uso de tecnologias innovadoras, lo cual
incrementara la eficiencia y reduciré el riesgo de incumplimientos y errores, ademas de
que impulsara la modernizacion y optimizacién de los procesos internos de la empresa,
lo cual se alineara con su compromiso con la innovacion y la mejora continua en la

gestion de la informacion y la comunicacion.



12

6 MARCO TEORICO
a. Antecedentes

Esta empresa generadora y distribuidora de energia, es una compaiia multinacional
que pertenece al sector energético en Colombia, ademas, a nivel mundial es reconocida
por ser lider en el sector del gas. Llegoé a Colombia el 23 de octubre de 1997,
consolidandose como una de las empresas generadoras de energia mas importantes del
pais. El 24 de julio del 2001, en pro de la mejora y dentro del marco de la
responsabilidad social empresarial nace dentro de esta empresa el area de Atencion al
Cliente, el cual, hace las veces de una figura mediadora que se encarga de dar solucion a
los casos de aquellos clientes que presenten insatisfaccion con respecto a una peticion
que fue interpuesta a la empresa anteriormente, esto, con el proposito de brindar un
litigio y una solucion definitiva y/o alternativa del conflicto, ademas, esta area se
encarga de atender denuncias sobre conductas irregulares del personal autorizado de la

empresa (Empresa generadora y distribuidora de energia, s.f.)

Por otro lado, recientemente al 4rea de Atencion al Cliente se sumo el proceso de
Interaccién con Entidades de Control, el cual, se encarga de tener contacto directo con
las diferentes autoridades regulatorias de energia de Colombia, tales como: personerias,
veedurias, defensorias, Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, etc. Esta
area se cred con el fin de mantener una interaccion trasparente y clara, para poder
socializar con estos entes el funcionamiento de la empresa, las actualizaciones legales y
demas procesos técnicos y comerciales, esto, basado en alertas e informes internos y
externos que se generan en los diferentes territorios en los que opera la compaiiia,
principalmente en los municipios de Cundinamarca y las diferentes localidades de

Bogota (Atencion del cliente)
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Uno de los valores fundamentales de esta empresa es la innovacion, por ello el area
de Atencion al Cliente e Interaccion con Entidades de Control ha establecido como
objetivo estratégico la automatizacion de reportes internos y externos. En 2024 logro
automatizar la generacion de indicadores clave de desempeno (KPI) y métricas sobre los
casos atendidos. Sin embargo, aun falta optimizar la gestion de cinco reportes internos
que aun se elaboran de forma manual, entre los que se destaca el Reporte de Envio
Manual de Comunicaciones. Este reporte es fundamental para la supervision de las
comunicaciones enviadas a las entidades de control, ya que permite a los profesionales y
al area encargada de la correspondencia identificar y gestionar los casos en los que los
correos electronicos no fueron enviados correctamente o cuya entrega no fue efectiva
por errores en los destinatarios. La importancia de este reporte radica en que el
incumplimiento de los tiempos de respuesta establecidos por la normatividad vigente

puede acarrear sanciones para la compaiiia.

b. Conceptos relacionados

A continuacidn, se desarrollan conceptos que se consideran claves y fundamentales
para dar fundamentacion a este proyecto, puesto que la relacion entre estos términos
permite comprender y analizar como las estrategias utilizadas por empresas pueden
ayudar a potenciar y sostener el rendimiento de una organizacion por medio de la
automatizacion, y de una cultura corporativa digital. Estos conceptos se clasifican en
diferentes categorias relevantes: Eficiencia y Optimizacion, Comunicacion y Cultura de
innovacion para el &mbito empresarial, y Transformacion digital y Tecnologia. Por

ultimo, se realiza un analisis de los impactos como beneficios y mejoras de la
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Automatizacion en la Comunicacidon, mejorando la interaccion entre las areas de una

empresa.

1.11

7.1 Eficiencia y Optimizacion:

Automatizacion: La automatizacion representa una herramienta clave que se
puede usar para mejorar el posicionamiento en el mercado de una empresa,
debido a que agiliza procesos y ayuda a aliviar la carga laboral con respecto a
tareas repetitivas, con apoyo de programas, mecanismos, plataformas y
softwares que pueden ayudar a la implementacion de estas mejoras. Segiin
Agudelo, Tano y Vargas (2020)la automatizacién es un término que se emplea en
las empresas y en el gremio de las industrias para describir un método que
permite a una maquina ejecutar procesos o tareas sin intervencion humana.
Asimismo, Alvarez (2022) sefiala que es clave para las empresas puesto que
mejora la eficiencia empresarial al optimizar procedimientos, reducir costos y
tiempos de operacion, ademas facilita el analisis de datos y mejora la atencion al
cliente. Por lo tanto, la automatizacion ademas de ser vista como una ventaja,
representa un factor importante que ayuda a determinar el crecimiento de una
empresa.

Eficiencia Operativa: Este concepto estd vinculado con la automatizacion
dentro de una empresa, puesto que al hacer uso de esta estrategia se puede
disminuir perdidas y optimizar la productividad en la organizacion, haciendo un
andlisis detallado de cada proceso y procedimiento, para asi identificar en que
aspectos se puede lograr una mejora. Segiin Baena Naranjo (2023) la eficiencia
operativa es la capacidad que tiene una empresa para mejorar el
aprovechamiento de sus recursos y procesos, por lo tanto, implica la reduccion

de costos, mejora continua y optimizacion de la empresa. En conclusion,
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contando con una eficiencia operativa se puede lograr una gestion mas efectiva
de los procedimientos de la empresa.

Reduccion de costos: La reduccion de costos es un elemento clave para las
empresas y organizaciones puesto que este esta muy relacionado con las
ganancias y sostenibilidad de la empresa. Segiin Kenton (2021) la reduccion de
costos es la estrategia y proceso que una empresa utiliza para disminuir gastos y
optimizar la rentabilidad, ademas es una ayuda cuando una empresa se encuentra
en un momento critico. Por lo tanto, si se logra obtener una disminucién de
costos por medio de un estudio y analisis de todos los gastos y costos que se
tienen se puede asegurar la estabilidad de una empresa, ademas de un progreso
dentro de la organizacion puesto que los recursos pueden ser mejor
aprovechados.

Lean Manufacturing: Las empresas se encuentran en una busqueda continua
de estrategias, herramientas y metodologias que puedan ayudar con el
mejoramiento y crecimiento de estas, una de estas estrategias es el Lean
Manufacturing. Segin Mufioz Guevara, Zapata Urquijo y Medina Varela, (2022)
el Lean Manufacturing es un enfoque de gestion desarrollado en Japon que esta
orientado a la anulacion de desperdicios y la optimizacién de operaciones
productivas, ademds de mejorar productividad, rentabilidad y eficiencia. De
modo que, aplicando estrategias y metodologias como esta, se logran identificar
aspectos que no benefician a la empresa, por lo tanto, se pueden generar planes
de accidn para respaldar y contribuir con el perfeccionamiento de los procesos.
Impacto de la digitalizacion en la gestion empresarial: Ofrece multiples
oportunidades para fortalecer la gestion organizacional, optimizando la

comunicacion interna, la toma de decisiones y la coordinacion entre
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departamentos. La integracion de herramientas digitales facilita la
automatizacion de procesos, mejorando la eficiencia operativa y reduciendo
tiempos de respuesta en la transmision de informacion clave. Segiin Marcos
Mora (2023), la digitalizacion permite estructurar los flujos de trabajo y agilizar
la interaccion entre equipos, promoviendo un entorno mas dinamico y adaptativo
a las necesidades del mercado. Ademas, contribuye a la optimizacion de
recursos, minimizando costos administrativos y mejorando la competitividad

empresarial.

7.2 Comunicacion y Cultura de innovacion para el ambito empresarial:

Comunicacion organizacional: La comunicacion organizacional segiin
Contreras Delgado y Garibay Rendén (2020) es un proceso estratégico el cual
facilita la transmision de informacion dentro de una organizacion, contribuyendo
a la resolucion de problemas, toma de decisiones, organizacion de actividades y
establecimiento de objetivos. Por consiguiente, el buen funcionamiento de una
empresa también depende de que exista una buena comunicacidon organizacional,
puesto que al momento de que los miembros de la organizacion estan alineados
y en sintonia, se facilita la superacion de problemas y da como resultado un
entorno laboral fortalecido y saludable el cual se basa en la colaboracion,
productividad y trabajo en equipo.

Comunicacion Asertiva: Una de las competencias claves para los miembros de
una empresa es la comunicacion asertiva, puesto que esta ayuda a que no existan
malentendidos asimismo ayuda que exista una buena coordinacion en el trabajo
en equipo y en la organizacion dentro de la empresa. Como sefialan Lesmes
Silva, Barrientos-Monsalve y Cordero Diaz (2020) la comunicacion asertiva es

la capacidad de expresar ideas y emociones con claridad y respeto, ademas
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promueve el didlogo y la escucha activa. De igual manera, esta competencia
ayuda a que también exista un buen ambiente organizacional y estabilidad
empresarial.

Innovacion: La innovacion es un factor fundamental dentro de una empresa
puesto que mejora el posicionamiento de una empresa dentro de un sector.
Segtin Peir6 (2024) la innovacion es un procedimiento de mejora 'y
transformacion que busca optimizar ideas, productos o sistemas existentes,
ademas de generar nuevas soluciones a las necesidades emergentes. Por lo tanto,
si una empresa implementa estrategias innovadoras y demuestra avances
constantes de mejoramiento, no solo mejora su competitividad, sino que también
capta mayor atencion y preferencia por parte de los clientes.

Cultura de innovacion: Que exista un fuerte incentivo sobre una cultura de
innovacion dentro de una empresa es clave para su desarrollo y sostenimiento,
debido a que facilita la implementacion de mejoras sin generar resistencia al
cambio. Segiin Carpenter (2023) es un conjunto de caracteristicas y practicas
que promueve la generacidn y aplicacion de nuevas ideas dentro de una
organizacion impulsando el liderazgo, la conciencia, la gestion efectiva y el
compromiso. En consecuencia, cuando un entorno laboral cuenta con una cultura
de innovacidn, sus miembros se logran adaptar impulsando una evolucion
eficiente.

Importancia de las auditorias de comunicacion interna: Realizar auditorias
de comunicacion interna es esencial para identificar dreas de mejora en la
interaccion entre departamentos, permitiendo detectar fallos en los procesos
comunicativos y aplicar estrategias de optimizacion. A través de estas auditorias,

las empresas pueden evaluar la efectividad de sus canales de comunicacion,
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mejorar la transmision de informacion y fortalecer la coordinacion
interdepartamental. Segin Dayse Ceballos (2018), la auditoria de comunicacion
permite a las organizaciones analizar el flujo de informacién interna, minimizar
errores operativos y garantizar una comunicacion estructurada y eficiente.

7.3 Transformacion digital y tecnologia

Transformacion digital: La transformacion digital es un proceso importante al
momento de que una empresa quiera crecer y adaptarse a los nuevos cambios
que van surgiendo con el pasar del tiempo. Segun Medina-Chicaiza, Chango-
Guanoluisa, Corella-Cobos y Guizado-Toscano (2022) es la integracion de
tecnologias digitales e innovacion en organizaciones para optimizar procesos,
mejorar la competitividad y satisfacer necesidades que se presenten en el
mercado.

Digitalizacién: La digitalizacion es una parte fundamental en el proceso de
mejoramiento de una empresa, debido a que ayuda que se dé mejor manejo de la
documentacion. Segun Westreicher (2021) es un proceso que transforma los
procesos e informacion en formato digital permitiendo su gestion a través de
dispositivos, ademads facilita el almacenamiento y disponibilidad de datos e
informacion.

Cultura digital: Segiin Riveron Rodriguez (2016) la cultura digital examina los
comportamientos y habitos sociales teniendo €nfasis en la relacion entre la
utilizacion de tecnologias y la cultura, ademas de integrar medios digitales y
fisicos. Por lo tanto, una organizacion con cultura digital puede llegar a un
mayor alcance de clientes, trabajando de la mano con recursos tecnologicos y

modelos de negocio mas eficientes.
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Uso de plataformas digitales para mejorar la colaboracion: Mejora la
colaboracion entre departamentos, optimiza la asignacion de tareas y facilita la
toma de decisiones en tiempo real. La implementacion de estas plataformas
permite una gestion mas eficiente de la informacion, asegurando un flujo de
comunicacion estructurado, agil y accesible para todos los miembros de la
organizacion. Ademads, reduce los tiempos de respuesta y minimiza los errores
operativos, lo que impacta directamente en la productividad y el cumplimiento
de objetivos estratégicos. Segun El pais (2024), la digitalizacion de los canales
internos de comunicacioén permite una mayor coordinacion entre equipos de
trabajo, asegurando que la informacioén se distribuya de manera uniforme y en el
momento oportuno. Asimismo, promueve la transparencia en la gestion de tareas
y facilita la trazabilidad de los procesos, mejorando la eficiencia operativa de la

empresa.

7.4 Impacto de la Automatizacion en la Comunicacion: Beneficios y
Mejoras

Mejora de la eficiencia comunicativa: La comunicacion interna en las
empresas mejora la eficiencia operativa al reducir tiempos de respuesta y
minimizar errores en la transmision de informacion. Al implementar
herramientas tecnologicas que gestionan tareas repetitivas, se facilita una
interaccion mas efectiva entre los diferentes departamentos, lo que contribuye a
una mayor productividad y competitividad en el mercado. Segin Ruiz Mora
(2020), la adopcion de procesos automatizados en la gestion de la comunicacion
en instituciones publicas ha demostrado ser eficaz para optimizar la difusion de
informacion y mejorar la coordinacion interna. Estos autores destacan que la

automatizacion permite estructurar mejor la comunicacion, asegurando que los



1.1.5

20

mensajes lleguen de manera oportuna y organizada a los destinatarios
adecuados.

Optimizacion de la comunicacion organizacional: La automatizacion de
procesos de negocio agiliza las operaciones, optimiza la comunicacion entre
stakeholders y minimiza errores en la transmision de informacion. Al
estandarizar flujos de trabajo y reducir la intervencion manual, se mejora la
eficiencia organizacional y la coordinacién entre areas. Segun Tinico Ledn
Abilio (2017), la implementacion de herramientas automatizadas permite una
gestion mas estructurada de la informacion, facilitando la toma de decisiones y
promoviendo una comunicacion interna mas efectiva.

Uso de Tecnologias Avanzadas para la Automatizacion de la Comunicacion:
Agiliza procesos, reduce errores y optimiza la comunicacion organizacional en
entornos digitales. La implementacion de tecnologias avanzadas mejora la
transmision de informacidn, garantiza mayor precision en la gestion de datos y
fortalece la interaccion entre areas. Segun Cesibel Valdiviezo, Tiziano Bonini
(2019), la automatizacion inteligente en la gestion comunicativa facilita la
coordinacion interna, permitiendo un flujo de informacion mas estructurado y
eficiente, lo que impacta positivamente en la toma de decisiones y la

productividad organizacional.

7.5. Casos reales

El impacto de la herramienta de Microsoft Power Automate en la
automatizacion de procesos en empresas se evidencia en diversos casos reales.
Por ejemplo, Yoshida (2022) menciona que la organizacion US Acute Care

Solutions (USACS) logro gracias a esta herramienta procesar grandes cantidades
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de datos médicos procedentes de diversos hospitales sin la necesidad de requerir

a mas personal.

Otro caso adicional que refleja los beneficios que puede proporcionar el uso
de Power Automate es el mencionado por Papaioannou (2022), quien sefiala que
la empresa Komatsu Australia adopto una solucidén que permitio la optimizacion
y automatizacion avanzada del procesamiento de facturas del departamento de
repuestos, lo cual no solo disminuyo la carga laboral de los encargados dela area,
sino que también redujo significativamente los errores derivados del ingreso

manual de informacion.

Existen varias bases teoricas que permiten evidenciar la importancia de la
automatizacion de procesos en la gestion empresarial, especialmente en sectores
estratégicos como el energético. Los estudios, ejemplos de casos reales y
conceptos revisados destacan que la implementacion de tecnologias digitales
permite optimizar la comunicacion interna, reducir errores, mejorar la eficiencia

operativa y garantizar el cumplimiento normativo.
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7 ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

En el marco de la transformacion digital y la optimizacién de procesos
empresariales, las organizaciones buscan implementar soluciones tecnologicas que
permitan mejorar la eficiencia operativa y la trazabilidad de la informacion. Por lo
anterior, este andlisis de requerimientos tiene como proposito identificar y definir las
necesidades funcionales, operativas y técnicas del sistema propuesto, lo cual garantizara
que la implementacion de este responda a los objetivos estratégicos de la empresa y, por
ende, contribuya a la comunicacién con los entes de control. Los requerimientos
descritos a continuacion, se definieron mediante una encuesta realizada a las personas
que hacen parte del proceso de envios manuales, los resultados y analisis de la encuesta,

se pueden visualizar en el siguiente enlace: Encuesta de requerimientos.

1. Intencion del modelo: Este modelo de automatizacion, tiene como intencion
principal optimizar la gestion de reportes y la comunicacion con las entidades de
control, eliminando las ineficiencias operativas generadas por la ejecucion
manual del proceso.

2. Requerimientos funcionales
2.1. Recopilacion y procesamiento de datos:

e FElsistema debe permitir la digitalizacion de la recopilacion de la
informacion mediante la integracion de Microsoft con Excel

e Por otro lado, debe garantizar que la informacion ingresada sea
actualizada en tiempo real y almacenada en el repositorio centralizado de
Excel.

e Ademas, debe permitir que se guarden correctamente los archivos PDF.


https://universidadeaneduco-my.sharepoint.com/:x:/g/personal/khoyosr59363_universidadean_edu_co/EYarof-NJWdEgsxSxvvdrmkBRvB1B3GvlUcmxIfHgHHWGQ?e=64kNr3
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2.2. Automatizacion del envio de reportes:
e El sistema debe automatizar el envio diario de los correos a las areas
involucradas utilizando Power Automate.
e Los correos automatizados deben llevar un formato preestablecido para
todas las comunicaciones enviadas.
e Ademas, debe permitir que se envien y se abran correctamente los
archivos PDF.
1.3 Gestion de trazabilidad y auditoria:
e Debe registrar cada comunicacion enviada, permitiendo que se actualice
el estado de cada una de las entregas
e Debe permitir la generacion de reportes historicos para auditorias
internas y cumplimiento normativo
1.4.Visualizacién y monitoreo de la informacion
e Se debe implementar un panel de control en Power BI, que permita ver a
los usuarios métricas clave como el nimero de comunicaciones enviadas
por profesional, fecha de envio, nombre de las entidades a las que se les
envia y el estado de entrega de cada una.
e Debe incluir filtros, colores y otras opciones de personalizacion para

facilitar el analisis de la informacion

2. Requerimientos no funcionales: Estos requerimientos tienen que ver con las

caracteristicas de calidad que debe tener el sistema.
2.1. Usabilidad:
e Lainterfaz debe ser intuitiva y de facil uso para los colaboradores del

area de Atencion al Cliente.
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e Se deben proporcionar manuales y capacitaciones para facilitar la
adopcion de la herramienta.
2.2. Disponibilidad y rendimiento:
e La plataforma debe estar disponible en todo momento para permitir la
consulta y actualizacion de la informacion sin ninguna interrupcion.
e Debe procesar grandes volimenes de datos sin afectar la velocidad de
respuesta.
2.3. Seguridad y confidencialidad:
e Solo el personal autorizado podra visualizar y modificar los reportes
almacenados.
e El sistema debe asegurar la proteccion de los datos sensibles mediante el

uso de controles de acceso y el cifrado de la informacion.

Requerimientos técnicos

3.1. Integraciones
e El sistema debe integrarse con el correo electronico corporativo para la

distribucion automatica de reportes.
e Debe conectarse con la base de datos del 4rea para asegurar la
actualizacion en tiempo real de los registros.
e Debe permitir que se compartan los accesos con todos los miembros del
equipo para que cualquiera lo pueda ejecutar.
3.2. Tecnologia y herramientas
Para implementar el sistema de automatizacion de informes de envio manual de
comunicaciones, se seleccionaron herramientas del ecosistema de Microsoft 365,

garantizando asi la integracion, la escalabilidad y la facilidad de uso. A
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continuacion, se presenta un analisis de las herramientas seleccionadas, su
justificacion y una comparacion con otras alternativas descartadas.

e Microsoft Forms — Recopilacion de datos: Se eligio Microsoft Forms
para la captura de datos por su facilidad de uso, su integracion nativa con
Excel y Power Automate, y su capacidad para recopilar informacion en
tiempo real. Su interfaz intuitiva permite a los usuarios introducir datos
sin necesidad de conocimientos técnicos avanzados, lo que facilita la
adopcion del sistema.

e Power Automate: automatizacion del flujo de trabajo: Esta
herramienta es la solucion ideal para la automatizacion de procesos, ya
que permite crear flujos de trabajo eficientes sin necesidad de
programacion avanzada. Su integracion con Microsoft Forms, Excel y
Power BI permite automatizar tareas repetitivas como la recopilacion de
datos, el envio de notificaciones y la actualizacion de registros.

e Excel — Base de datos temporal: Se utilizard como almacenamiento
temporal de la informacion gracias a su compatibilidad con Microsoft
Forms y Power Automate. Si bien no es un sistema de base de datos tan
robusto como SQL Server, es suficiente para las necesidades del
proyecto, ya que el volumen de datos gestionados no requiere un gestor
mas complejo.

e Power BI: analisis y visualizacion de datos: Power Bl es la
herramienta ideal para transformar los datos recopilados en informes
interactivos y visualizaciones dinamicas. Su integracion con Excel y

Power Automate permite una consolidacién eficaz de la informacion,
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proporcionando a los usuarios indicadores clave para la toma de

decisiones estratégicas.

Alternativas analizadas y motivos de descarte:

Recoleccion de datos: Para este proceso se considero el uso de
formularios de Google por su facilidad de uso, sin embargo, este no
tiene integracion nativa con Power Automate, lo que dificultaria la
automatizacion del proceso.

Automatizaciéon: En este proceso se considero el uso de lenguaje de
programacion Python, sin embargo, este es un lenguaje que requiere
un robusto conocimiento informatico, licencias adicionales y no es
intuitivo para aquellas personas que no tienen conocimientos de
programacion.

Almacenamiento de datos: Se considero el uso de SQL server, pero,
fue descartado, ya que, se requieren licencias extra dentro de la
empresa, ademas, los datos que se manejan actualmente en el area
para este proceso no requieren una base de datos tan robusta.
Visualizacion de datos: Se considero el uso de Excel para la
visualizacion de los datos, sin embargo, la realizacion de graficos y
filtros dentro de esta herramienta es mucho mas complicada y no

permite tanta flexibilidad como Power BI

En conclusion, el uso de Microsoft Forms, Power Automate, Excel y

Power BI garantiza un sistema altamente integrado con flujos de trabajo

automatizados, almacenamiento eficiente e informes dinamicos. Estas

herramientas se eligieron por su compatibilidad, facilidad de uso y
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rentabilidad, descartando alternativas mas complejas o que no ofrecieran

integracion nativa con el ecosistema de Microsoft 365.

4. Restricciones y dependencias
4.1. Dependencias:
e Esnecesario capacitar a los usuarios finales en el uso del sistema para
garantizar su correcta adopcion.
e Se requiere la colaboracion del personal de atencion del cliente para la
validacion de los requerimientos necesarios.
4.2. Restricciones
e Las licencias de Microsoft 365 para usar Power Bl y Power Automate
son basicas, por lo cual, se deben identificar las restricciones que esto
conlleva en la lectura de los datos.
e [aimplementacion del sistema dependeré de la disponibilidad del area

de TI para su configuracion y soporte interno

En conclusion, la intencion del modelo es transformar un proceso manual propenso a
errores en un sistema automatizado, eficiente y confiable que fortalezca la

comunicacion institucional y optimice el uso de los recursos de la empresa.



8. ANALISIS DE RESTRICCIONES

8.1 Restricciones ambientales

Dependencia de conectividad a internet para poder acceder a las plataformas
(Forms, Power BI, Excel online). Para ello se recomienda contar con un plan de
respaldo que permita capturar datos localmente y sincronizarlos cuando haya
conexion, como podria ser One Drive, el cual puede enlazarse de forma local y
trabajar en archivos de Excel, cargando la nueva informacion a medida que exista
conexion.

Posible aumento en el uso de energia dado el aumento del tiempo de conexién a
plataformas digitales. Se sugiere promover buenas précticas de uso de equipos y
cerrar sesiones cuando no se estén utilizando las herramientas referidas en el

proyecto.

8.2 Restricciones econéomicas

Limitaciones de presupuesto respecto a la obtencion de licencias completas de
Power Automate y Power BI, por lo que lo ideal seria ajustar los flujos de
informacion a las funcionalidades que ofrece la licencia basica, evitando en lo
posible automatizaciones que exijan licencias premium.

Costos asociados al tiempo de implementacion y capacitacion del personal, por lo
que se sugiere una implementacion por etapas haciendo uso de recursos de
formacion virtual disponibles dentro de la organizacion o suministrados por algun

proveedor externo, incluso YouTube que es gratuito.

8.3 Restricciones sociales

Presencia de profesionales mayores de 40 afos que no estan familiarizados con

herramientas digitales y/o de automatizacion, por lo que se recomienda ofrecer

28
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capacitaciones personalizadas, didacticas y practicas que empleen un lenguaje
sencillo, ademas de acompanamiento inicial mientras se adaptan al nuevo sistema.
Resistencia al cambio por parte de los trabajadores que estan acostumbrados al
proceso manual y no vean la importancia de realizar ajustes. Ante esto, es clave el
desarrollo de talleres de socializacion del proyecto, mostrando los beneficios
concretos al comparar las dos metodologias de trabajo.

Diferentes niveles de alfabetizacion o conocimiento digital entre los usuarios del
proceso, siendo una alternativa disefiar formularios intuitivos y entregar materiales

de apoyo sencillos, como lo son guias rapidas o tutoriales especificos.

8.4 Restricciones politicas y legales

Obligacion de cumplir con la normatividad sobre tiempos de respuesta y entrega de
comunicaciones a entidades reguladoras o de vigilancia. Para evitar
incumplimientos, se deben configurar alertas automadticas dentro del flujo que avisen
cuando hay retrasos o pendientes, empleando por ejemplo Power Automate o Power
Apps a fin de que se envien correos a la persona encargada.

Leyes de proteccion de datos y manejo de informacion sensible, por lo que se
recomienda limitar el acceso solo al personal autorizado y cifrar la informacion

sensible almacenada en los reportes.

8.5 Restricciones éticas

Uso responsable de la informacion personal de los clientes y organizaciones de
control, lo cual se puede garantizar mediante controles de acceso, validaciones y
politicas internas claras sobre el uso de la informacion y los niveles de acceso que

puede tener cada uno de los cargos de la empresa.
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Equidad en la distribucion de tareas tras la automatizacién de los procesos, por lo
que para evitar tensiones es importante que los profesionales no perciban el cambio
como un reemplazo, sino como una mejora que ayudara con tareas repetitivas para
poderse centrar en otras que otorguen mayor valor, sumado a que la vigilancia

seguira siendo necesaria para validar el sistema funcione correctamente.

8.6 Restricciones técnicas

El sistema debe generar alertas automaticas en caso de errores durante el envio de
correos electronicos o fallos en el flujo de automatizacion, por lo que se recomienda
configurar notificaciones internas que informen de inmediato a los responsables del
proceso, empleando herramientas ya mencionadas como Power Automate o Power
Apps.

El sistema debe validar que cada etapa del flujo automatizado se haya ejecutado
correctamente y registrar el estado de cumplimiento, lo cual serd posible monitorear
desde Power BI si los reportes fueron enviados correctamente y generar algun tipo
de accidn si se detecta alguna falla o interrupcion del proceso.

Falta de validacion del cumplimiento completo del flujo de automatizacion, siendo
una posible solucion la de incluir en el disefio del sistema un registro del estado de
cada ejecucion de procesos, el cual pueda visualizarse facilmente desde Power Bl y
asi garantizar el control general del proceso.

Limitaciones de las versiones basicas de Power Automate o Power BI para ciertos
tipos de automatizaciones, por lo que la recomendacion es revisar de forma
completa la documentacion oficial de Microsoft y ajustar el disefio de los flujos a las
funciones disponibles, incurriendo en los gastos que sean realmente necesarios.
Problemas de compatibilidad entre versiones de Excel, formularios y otros sistemas

internos, siendo importante validar con una estandarizacion de formatos y pruebas
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previas entre las distintas plataformas, asi como asegurar que los miembros
necesarios dispongan de las licencias pertinentes.

Riesgos de pérdida de datos si se rompe el flujo automatico, siendo adecuado contar
con respaldos periddicos de los archivos de Excel y un monitoreo continuo del flujo

mediante Power BI.
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9. METODOLOGIA PARA A SELECCION Y DESARROLLO DE LA

SOLUCION

9.1 Tipo de investigacion

El presente estudio se enmarca en una investigacion aplicada, de enfoque cuantitativo
y alcance descriptivo, cuyo proposito es analizar y proponer una solucion tecnologica
para optimizar la gestion del Reporte de Envios de Comunicaciones Manuales en el area

de atencion del cliente de una empresa del sector energético.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion aplicada
tiene como objetivo la resolucion de problemas especificos dentro de un contexto
particular, en este caso, se estaria desarrollando al aplicar la optimizacion de un proceso
operativo mediante la automatizacion. Este estudio, busca disefiar e implementar una
solucion basada en Power Automate y Power BI para mejorar la eficiencia en la gestion

documental y fortalecer la comunicacion con los entes reguladores.

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, ya que se basa en la recoleccion y
analisis medibles, lo que permite evaluar de manera objetiva el impacto de la
automatizacion en términos de reduccion de tiempos operativos, disminucion de errores
y mejora en la trazabilidad de la informacion. Por otro lado, respecto a su alcance, la
investigacion es descriptiva, puesto que se centra en caracterizar el proceso actual,
identificar sus limitaciones y evaluar la efectividad de la solucion tecnologica
implementada, ya que como sefiala Herndndez Sampieri et al. (2018), este tipo de
investigacion permite detallar fendmenos y procesos con el fin de comprender su
funcionamiento y proponer mejoras, por lo cual en este caso, se documentaran errores,
tiempos de gestion y niveles de satisfaccion del usuario antes y después de la

automatizacion del reporte.
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Finalmente, la metodologia de esta investigacion se basa en el analisis de datos
cuantitativos, ya que se basa en la recopilacion y analisis de datos objetivos,
permitiendo evaluar de manera precisa la efectividad de la automatizacion en la gestion
del reporte a través de la medicion de tiempos, encuestas de satisfaccion y analisis de
datos en Power BI, con lo cual, se espera demostrar como la implementacion de esta
solucion contribuye a mejorar la eficiencia operativa y la comunicacion con las
entidades de control.

9.2 Técnicas e Instrumentos
Para el desarrollo de la investigacion y recopilacion de informacion, se utilizan las

siguientes técnicas e instrumentos:

e Encuestas: Aplicadas a los profesionales del area de Atencion al
Cliente para identificar problemas operativos y medir la satisfaccion
con el sistema.

e Entrevistas: Realizadas al personal del area para obtener una vision
mas detallada del proceso.

e Analisis de informacion: Mediante Power BI, se analizan los datos
recopilados para evaluar el impacto de la automatizacion en
términos de reduccion de tiempos, disminucion de errores y mejora

en la trazabilidad.

9.3 Poblacion y Muestra

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018),la poblacion de un estudio se
define como el conjunto total de individuos, elementos o eventos que comparten
caracteristicas comunes y sobre los cuales se busca obtener informacion. En este

caso, la poblacion objetivo esta compuesta por los profesionales del area de
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Atencion al Cliente de una empresa del sector energético, quienes interactiian con el
proceso de Reporte de Envios de Comunicaciones Manuales y tienen experiencia

directa con las problematicas operativas que se buscan optimizar.

Por otro lado, la muestra es un subconjunto representativo de la poblacion que se
selecciona para la recoleccion de datos y el analisis del estudio (Malhotra, 2019).
Para esta investigacion, se ha optado por un muestreo no probabilistico por
conveniencia, en el cual se seleccionan participantes que cumplen con criterios
especificos de inclusion, tales como:

» Ser profesionales activos en el area de Atencion al Cliente.

» Tener experiencia en el manejo del sistema de Reporte de Envios de
Comunicaciones Manuales.

* Estar involucrados en la implementacion y uso de la solucion tecnologica basada
en Power Automate y Power BI.

La muestra estard compuesta por 7 participantes, cuyo numero exacto esta
determinado en funcion del acceso a los trabajadores y la disponibilidad de estos
para responder las encuestas. Esta seleccion permitira obtener informacion precisa y
contextualizada sobre el impacto de la automatizacion en la eficiencia operativa y la
comunicacion con los entes reguladores.

Ademés, se empleard un enfoque de muestreo intencional en las entrevistas a los
lideres del area, dado que su conocimiento estratégico sobre los procesos permitira
identificar problematicas clave y evaluar la efectividad de la solucién implementada

(Patton, 2002).
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9.4 Etapas del proyecto

A. Fase 1: Planificacion y Levantamiento de Informacion

Esta fase tiene como objetivo identificar y comprender los problemas
actuales en el proceso manual del Reporte de Envio de Comunicaciones en el
area de Atencion al Cliente. Se busca recopilar informacion detallada sobre las
ineficiencias operativas, los tiempos de ejecucion y las dificultades que
enfrentan los profesionales en la gestion manual de los reportes. Esta fase es
crucial para establecer una base solida que permita disefiar una solucion
adecuada y alineada con las necesidades reales de la organizacion.

La fase de planificacion es fundamental en cualquier proyecto, ya que
permite definir el problema, establecer objetivos claros y recopilar informacion
relevante para la toma de decisiones (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
Ademas, una buena planificacion asegura que el proyecto se desarrolle de
manera sistematica y organizada, reduciendo el riesgo de desviaciones y
garantizando que se cumplan los objetivos planteados (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018). En el contexto de la transformacion digital, la identificacion de
problemas operativos es el primer paso para implementar soluciones
tecnoldgicas que mejoren la eficiencia y reduzcan los errores en los procesos
empresariales (Medina-Chicaiza, Chango-Guanoluisa, Corella-Cobos, &
Guizado-Toscano, 2022). Por ende, esta fase no solo es necesaria, sino que es un
requisito previo para cualquier proyecto de automatizacion.

e Identificacion del Problema:

Realizar reuniones con los profesionales del area de Atencion al Cliente para
comprender los desafios actuales en la gestion manual del Reporte de Envio

de Comunicaciones.
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Identificacion de las ineficiencias operativas, como el envio manual de
correos, la actualizacion tardia de la base de datos y el uso de formatos no

estandarizados.

Definicion de Objetivos:
Basandose en los problemas identificados, definir los objetivos generales y
especificos del proyecto. Estos objetivos deben ser SMART (Especificos,

Medibles, Alcanzables, Relevantes y Temporales) (Doran, 1981).

. Fase 2: Definicion de requerimientos y restricciones del sistema

En esta fase, se busca definir los requerimientos funcionales y no
funcionales del sistema de automatizacion, asi como identificar las
restricciones que podrian afectar su implementacion. Esta fase es crucial
para garantizar que la solucidn tecnoldgica propuesta cumpla con las
necesidades del area de Atencion al Cliente y esté alineada con los objetivos
del proyecto.

Segtin Sommerville (2011), la definicion de requerimientos es una etapa
fundamental en el desarrollo de sistemas, ya que permite establecer qué debe
hacer el sistema y en qué condiciones debe operar. Un analisis detallado de
los requerimientos reduce el riesgo de fallos en la implementacion y asegura
que el sistema cumpla con las expectativas de los usuarios. Desde el
contexto de la transformacion digital, que la identificacion de restricciones
técnicas, sociales y ambientales es esencial para garantizar que las
soluciones tecnologicas sean viables y sostenibles a largo plazo (Medina-

Chicaiza, Chango-Guanoluisa, Corella-Cobos, & Guizado-Toscano, 2022).
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Analisis de Requerimientos Funcionales: Basandose en los problemas

identificados en la Fase 1, se definiran los requerimientos funcionales del

sistema. Estos requerimientos describen las funcionalidades que el sistema

debe tener para resolver los problemas operativos. Por ejemplo:

Recopilacion y procesamiento de datos:

v" El sistema debe permitir la digitalizacion de la recopilacion de
informacién mediante Microsoft Forms.

v" La informacion ingresada debe actualizarse en tiempo real y almacenarse
en un repositorio centralizado en Excel.

Automatizacion del envio de reportes:

v El sistema debe automatizar el envio diario de correos electronicos a las
areas involucradas utilizando Power Automate.

v" Los correos deben tener un formato preestablecido para garantizar la
consistencia en las comunicaciones.

Gestion de trazabilidad y auditoria:

v' El sistema debe registrar cada comunicacion enviada y permitir la

generacion de reportes historicos para auditorias internas.

Analisis de Requerimientos No Funcionales:

Estos requerimientos describen las caracteristicas de calidad que el sistema debe

tener. Por ejemplo:

Usabilidad:

e Lainterfaz debe ser intuitiva y de facil uso para los colaboradores del

area de Atencion al Cliente.
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e Se deben proporcionar manuales y capacitaciones para facilitar la

adopcion de la herramienta.
Disponibilidad y rendimiento:

e La plataforma debe estar disponible en todo momento para permitir la
consulta y actualizacion de la informacion sin interrupciones.
e Debe procesar grandes volumenes de datos sin afectar la velocidad de

respuesta.
Seguridad y confidencialidad:

e Solo el personal autorizado podra visualizar y modificar los reportes
almacenados.
e El sistema debe asegurar la proteccion de los datos sensibles mediante el

uso de controles de acceso y el cifrado de informacion.

o Identificacion de Restricciones:

Se analizaran las posibles restricciones que podrian afectar la implementacion

del sistema. Estas restricciones se clasificaran en:
Restricciones Técnicas:

e Limitaciones de las licencias de Microsoft 365 para usar Power
Bl y Power Automate.
e Dependencia del area de TI para la configuracion y soporte

interno del sistema.

Restricciones Sociales:
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e (apacitacion necesaria para usuarios mayores de 40 afios que no

estan familiarizados con herramientas de automatizacion.

Restricciones Economicas:

e Presupuesto limitado para la implementacion del sistema.

Restricciones Ambientales:

e Uso eficiente de recursos tecnologicos para reducir el impacto

ambiental.

Restricciones politicas y legales:

e Cumplir con las normativas correspondientes ademas de regirse bajo
las leyes aplicables al sector de proteccion de datos y manejo de

informacion sensible.

Restricciones éticas:

e Resaltar la importancia de controles y politicas para el uso seguro de
los datos e informacion. Asimismo, se requiere que exista equidad en

la distribucion de tareas en la implementacion de la automatizacion.

C. Fase 3: Diseno de la Solucion

Objetivo: Disefiar la estructura y funcionalidades del sistema automatizado
de la siguiente forma:
e Formulario de Microsoft Forms: Identificar los datos claves que
deben ser incluidos en el formulario, para esto, se tomaron los
modelos de los diferentes correos enviados por cada uno de los

profesionales y nos reunimos con el encargado del equipo de
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correspondencia, el cual es quién recibe diariamente los correos, en
esta reunion le realizamos una serie de preguntas para identificar los

datos clave para el formulario, estas preguntas y sus respectivas

respuestas las podremos ver en el siguiente enlace entrevista datos

del formulario v cuerpo del correo.

Al analizar la entrevista, se definié que el formulario debe solicitar
los siguientes datos:

v Numero de caso

v" Fecha de cargue de la comunicacion

v Radicado de entrada

v Radicado de salida

v" Nombre del responsable del caso

v Entidad a la que va dirigida

v" Correo de la entidad a la que va dirigida

v" Solicitud de documento de la comunicacion principal

v Minimo 5 espacios mas para subir diferentes anexos

e Excel maestro: Se deben identificar los datos clave que deben ir en

el Excel, por lo cual, se verifico que Microsoft Forms tiene una
opcidn para enlazar las respuestas cargadas en un Excel el cual se
enlaza automaticamente en la nube, por lo tanto, se definid que los
datos clave que iran en este serdn los mismos del Microsoft,
adicionando algunos datos que por defecto aparecen por conde este
del enlace, como: Id de respuesta, hora de inicio y finalizacion,
correo electronico de quién llena el formulario y nombre del mismo

y, links de los documentos cargados.
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e Power Automate: Para el disefio del flujo de Power Automate, se

realizd un esquema, el cual, contiene las acciones que se pretenden

que ejecute el flujo, de acuerdo con la definicion de requerimientos

hecha anteriormente:

Figura 1. Diserio del flujo de Power Automate.
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A4
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N
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N

Abrir el correo electrénico

\ 4

Nota: Elaboracion propia

v

Anexar los documentos al
correo

A4

Enviar el correo

e Modelo de correo electronico: Para el disefio del correo electronico,

se tomo en cuenta la siguiente entrevista entrevista datos del

formulario v cuerpo del correo

Una vez realizada la entrevista, se definié que el modelo de correo

correcto debe tener las siguientes caracteristicas:

v" Asunto: Debe contener el nimero del radicado de salida

v" Cuerpo: Debe solicitar el envio de la comunicacion y el

cargue de la misma en el sistema de mercurio, el cual, es el

sistema de control interno para verificar que las mismas
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fueron enviadas. Ademas, debera tener de forma clara 'y
explicita el numero de caso, la fecha de cargue, el radicado de
entrada, el radicado de salida, el correo electronico al cual
debe enviarse y la firma de correo de quien envia este.

v" Adjuntos: Las comunicaciones principales deben ir en
formato PDF y los documentos adicionales en sus formatos
correspondientes, exceptuando el formato de Word.

Tablero de Power BI: Era fundamental entender los datos mas
relevantes que debian ser incluidos en el tablero de Power BI, ya que
el mismo funcionaria como control interno por parte del area para la
identificacion de oportunidades de mejora y una mejor toma de
decisiones, por este motivo, se realizaron dos entrevistas, la primera,
al jefe del area de Atencion del Cliente y la segunda, a uno de los
profesionales del area, esto, con el fin de identificar de forma clara
los datos que seria utiles mostrar en el tablero, las preguntas y
respuestas de cada entrevista, las podremos ver en el siguiente

enlace: Entrevista modelo de Power BI.

Basandonos en esta entrevista pudimos identificar satisfactoriamente
las caracteristicas que debia tener el disefio de este tablero, las cuales
son:
v Una hoja que contenga una grafica resumen indicando la
cantidad total de casos que no han sido entregados por cada
profesional, ademés de una pequeiia tabla que, al dar clic en

algtn profesional dentro de la grafica, muestre el detalle de
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todos los casos que tienen sin entregar y el estado en que se
encuentran.

v Una hoja por cada profesional, en la que haya una tabla con
sus comunicaciones, la tabla debera mostrar: nimero de los
casos, radicado de salida, fecha de cargue, entidad a la que va
dirigida, el correo y el estado del envio. Cada hoja debera
tener un filtro para: la fecha, el estado y la entidad.

Con los datos recolectados anteriormente y los analisis
correspondientes, se puede definir claramente el disefio de cada uno
de los elementos que haran parte de nuestro modelo de

automatizacion, por lo cual, podremos realizar el prototipo.

D. Fase 4: Desarrollo e Implementacion del Sistema

Objetivo: Configurar y desplegar la solucion automatizada de la siguiente
forma:

* Formulario de Forms y Excel: Como parte de la fase de desarrollo e
implementacion del sistema, se creara un formulario de Microsoft Forms
como herramienta principal para recopilar datos sobre el estado del envio
manual. Este formulario se vinculara directamente a un archivo de Excel,
lo que garantiza la actualizacion automatica de la informacion y facilita
su posterior procesamiento en Power Automate y Power BI.

v Creacion del formulario en Microsoft Forms: El formulario se
disefiara segun los requisitos definidos previamente en la fase de
disefio, garantizando que capture la informacién relevante para la

gestion del informe. Al crear el formulario, lo primero que se
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debe tener en cuenta son los campos necesarios, los cuales son:
numero de caso, radicado de salida, fecha de carga, fecha de
firma, responsable del caso, entidad destinataria, correo de la
entidad, documento con la comunicacion para la entidad y 4
espacios adicionales para cargar documentos anexados. Luego, se
debe configurar opciones de respuesta obligatorias en los
campos esenciales para evitar registros incompletos, que en este
caso seran todos, excepto los anexos. Finalmente, se debe
habilitar la opcion de notificaciones para que los administradores
reciban alertas sobre nuevos registros si es necesario.

Enlace del formulario con Excel: Debemos asegurar que los
datos recopilados en el formulario se almacenen automaticamente
en un archivo Excel, por lo cual, una vez creado el formulario,
debemos dirigirnos a la pestana “Ver respuestas” y seleccionar la
opcion “Ver respuestas en Excel”, con esto, Microsoft Forms
generara automaticamente un archivo Excel en OneDrive, el cual
se actualizara en tiempo real con cada nueva respuesta enviada.
Finalmente, se debe ubicar y organizar el archivo en una carpeta
compartida de Onedrive para asegurar su accesibilidad con los
miembros del equipo.

Pruebas de integridad y depuracion: Estas se haran con el fin
de garantizar que la informacion fluya correctamente entre el
formulario y Excel, por lo tanto, se realizara una primera prueba,
donde se ingresard informacion de prueba en el formulario para

verificar que los datos sean capturados correctamente en el
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archivo de Excel, ademas, se analizaran los campos generados en
la hoja de Excel, identificando datos irrelevantes o redundantes,
estos datos se eliminaran. Finalmente, se realizard una segunda
prueba en la cual se ingresaran una nueva serie de datos en el
formulario para confirmar que la informacion se registra
correctamente en el Excel, ademas, se verificara que no hayan
errores en la estructura de los datos y que las respuestas sean
almacenadas segun los criterios definidos.

Configuracion de permisos de acceso: Para garantizar la
correcta administracion del sistema y permitir la colaboracion
entre los miembros del equipo, se configurardn permisos de
acceso tanto en Microsoft Forms como en Excel. Para la
configuracion del formulario, se otorgaran los accesos de
edicion a los usuarios clave que deban modificar el formulario y
se restringira el acceso a solo usuarios autorizados de la
organizacion para evitar modificaciones no deseadas. Por otro
lado, para el Excel, se estableceran los permisos de edicion y sélo
lectura segun el rol de cada usuario, ademas, se activard la opcion
de historial de cambios, para permitir el seguimiento de las
modificaciones que se le hagan al documento y finalmente, se
almacenara el archivo en una ubicacion centralizada en OneDrive
o SharePoint para asegurar la disponibilidad del mismo dentro del

equipo.



Figura 2. Desarrollo del formulario y enlazamiento con Excel
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* Flujo de Power Automate y correo electronico: Una vez realizado el

formulario y su enlazamiento con Excel, se debe hacer el flujo de Power

Automate, este flujo se elaborara utilizando una serie de desencadenantes

y acciones que nos permitiran recopilar correctamente la informacion

enviada mediante el formulario y, ademas, de adjuntar los documentos en

su formato correspondiente. Para esto, se requiere seguir los pasos que se

escriben en el siguiente esquema:



Figura 3. Desarrollo del flujo de Power Automate. Elaboracion propia.
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Finalmente, una vez realizado el flujo, se deberan brindar los accesos de
edicion y visualizacion a los profesionales del area, para que de esta

asegurar el facil acceso a la informacion.

Tablero de Power BI: El tablero de Power BI estara compuesto por una
vista general y hojas individuales para cada profesional. A continuacion, se
describen los elementos que lo conforman y su funcionalidad.

v Hoja de Resumen General: Esta hoja brindara una vision global
del estado de los envios manuales, permitiendo identificar cuellos
de botella y casos pendientes de entrega por profesional. En primer
lugar, esta hoja contendré una grafica resumen de los casos no
entregados la cual mostrard una visualizacion gréfica (grafico de
barras o de columnas) con la cantidad total de casos no entregados
por cada profesional, ademas, permitir filtrar la informacion al
hacer clic sobre cualquier profesional, facilitando el analisis
individual. En segundo lugar, la hoja también tendr4 una tabla
detallada de los casos no entregados la cual se actualizara
dindmicamente cuando se selecciones un profesional en la grafica,
esta grafica contendra las siguientes columnas: nimero de caso,
radicado de salida, fecha de carga, entidad destinataria, correo de
envio y estado del envio.

Finalmente, dentro de la hoja, se integrard un filtro de fecha,
esto, con el fin de facilitar el andlisis por periodos especificos.

v Hojas individuales por profesional: Estas hojas proporcionaran

un desglose detallado de las comunicaciones enviadas y pendientes
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de cada profesional, facilitando el seguimiento y control. En primer
lugar, cada hoja contendra una tabla de casos enviados, la cual
tendra las siguientes columnas: nimero del caso, radicado de salida,
fecha de carga, entidad destinataria, correo de envio, estado del
envio.
En segundo lugar, cada hoja contendra filtros personalizados, los
cuales seran por fecha, por estado del envio y por entidad
destinataria.
Por otro lado, para la construccion del tablero se seguirdn las siguientes
tapas técnicas:

v Extraccion y carga de datos: Se importara la base de datos de
Excel, la cual es la misma que va enlazada al formulario, ademas,
se realizard una transformacion de datos mediante Power Query
para garantizar la correcta estructuracion de la informacion.

v Modelado de datos: Se definiran las relaciones entre los diferentes
campos de la base de datos, asegurando la correcta segmentacion
por profesional y estado de los envios. Por otro lado, creara una
tabla de medidas utilizando DAX para calcular indicadores clave,
como el total de casos no entregados y los casos por profesional.

v Construccion de visualizaciones: Se disefiaran los graficos y
tablas dindmicas, asegurando una presentacion clara y accesible,
adicionalmente, aplicaran filtros interactivos y segmentaciones de

datos para facilitar la exploracion de la informacion.
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v" Pruebas y validacién: Se realizara una validacion con usuarios del
area para asegurar que el tablero cumpla con los requisitos y se
corregiran posibles errores en la visualizacion y filtrado de datos.

v Implementacion y capacitacién: Se desplegara el tablero en el
entorno de trabajo de Power Bl y se capacitaré a los usuarios en el

uso de los filtros y la interpretacion de los datos.

E. Fase 5: Pruebas y Ajustes

En esta fase, se realizaran pruebas exhaustivas del sistema automatizado para
verificar su correcto funcionamiento. El objetivo es identificar y corregir cualquier
error o inconsistencia antes de la implementacion final. Ademas, se realizaran ajustes
basados en los resultados de las pruebas para asegurar que el sistema cumpla con los
requerimientos funcionales y no funcionales definidos en la Fase 2.

Segtn Pressman (2010), las pruebas son una etapa esencial en el desarrollo de
sistemas, ya que permiten identificar errores y garantizar que el sistema cumpla con
las expectativas de los usuarios. Las pruebas deben ser sistemadticas y cubrir todos los
aspectos funcionales y no funcionales del sistema. Si se analiza la transformacion
digital, las pruebas y ajustes son fundamentales para garantizar que las soluciones
tecnoldgicas sean confiables y eficientes, lo que facilita su adopcidn por parte de los
usuarios finales (Medina-Chicaiza, Chango-Guanoluisa, Corella-Cobos, & Guizado-
Toscano, 2022).

e Pruebas de Integracion:
Estas pruebas buscan verificar que todas las herramientas (Microsoft Forms, Excel,
Power Automate y Power BI) estén correctamente integradas y funcionen de

manera conjunta. Las acciones incluyen:
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o Ingresar datos de prueba en Microsoft Forms y validar que se almacenen
correctamente en Excel.
o Verificar que Power Automate genere y envie correos electronicos
automaticamente, utilizando los datos ingresados en Forms.
o Validar que Power Bl refleje los datos en tiempo real y muestre las métricas
clave definidas en el disefio.
e Pruebas de Funcionalidad:
Estas pruebas buscan evaluar el desempeno de cada funcion del sistema. Las
acciones incluyen:
o Simular envios de reportes para validar que la automatizacion funcione
correctamente.
o Revisar la trazabilidad de los correos enviados, asegurando que cada
comunicacion quede registrada en Excel.
o Verificar la generacion de reportes histdricos para auditorias internas.
o Validar que los archivos PDF adjuntos se almacenen y visualicen correctamente.
e Pruebas de Usabilidad:
Estas pruebas buscan garantizar que el sistema sea intuitivo y facil de usar para los
profesionales del area de Atencion al Cliente. Las acciones incluyen:
o Realizar encuestas a los usuarios para evaluar la facilidad de uso del
sistema.
o Medir los tiempos de ejecucion de las tareas automatizadas y compararlos
con los tiempos manuales anteriores.
e Ajustes y Correcciones:
Basandose en los resultados de las pruebas, se realizaran ajustes para corregir

errores y mejorar el desempefio del sistema. Las acciones incluyen:
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o Corregir errores identificados durante las pruebas de integracion y
funcionalidad.

o Optimizar el flujo de trabajo en Power Automate para mejorar la eficiencia.

o Ajustar la interfaz de usuario en Power BI para hacerla mas intuitiva y facil

de usar.

e Validacion Final:
Una vez realizados los ajustes, se realizara una validacion final del sistema para
asegurar que cumpla con todos los requerimientos y esté listo para su

implementacion final.

F. Fase 6: Implementacion Final y Capacitacion

En esta fase, se llevara a cabo la implementacion final del sistema automatizado en
el area de Atencion al Cliente. Ademas, se realizard una capacitacion a los
profesionales del area para garantizar que puedan utilizar el sistema de manera
efectiva. El objetivo es asegurar que el sistema esté completamente operativo y que los
usuarios finales estén preparados para utilizarlo en su dia a dia.

La implementacion final es una etapa critica en la que el sistema se pone en
produccion y se asegura que esté listo para su uso operativo (Pressman, 2010). En el
contexto de la transformacion digital, Medina-Chicaiza et al. (2022) destacan que la
implementacion de soluciones tecnoldgicas debe ir acompafiada de un plan de
capacitacion que permita a los usuarios finales comprender y utilizar las nuevas
herramientas de manera efectiva.

¢ Implementacion Final del Sistema:
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Configuracion del Entorno de Produccion: Se configuraran las herramientas
(Microsoft Forms, Excel, Power Automate y Power BI) en el entorno de
produccion, asegurando que estén listas para su uso operativo.

Migracién de Datos: Si es necesario, se migraran los datos historicos del proceso
manual al nuevo sistema automatizado.

Verificacion Final: Se realizard una verificacion final para asegurar que el sistema
esté funcionando correctamente en el entorno de produccion.

Capacitacion del Personal:

Disefio del Plan de Capacitacion: Se disefiard un plan de capacitacion que incluya:

v" Sesiones tedricas y practicas sobre el uso del sistema.

v Manuales de usuario y guias rapidas.

v" Ejercicios practicos para que los usuarios se familiaricen con las
herramientas.

e Ejecucion de la Capacitacion: Se llevaran a cabo sesiones de capacitacion
para los profesionales del area de Atencion al Cliente. Estas sesiones
incluyen:

v' Explicacion del flujo de trabajo automatizado.

v Demostracion del uso de Microsoft Forms, Power Automate y Power BI.

v Resolucidn de dudas y preguntas frecuentes.

e Evaluacion de la Capacitacion: Se realizara una evaluacion para medir el
nivel de comprension y habilidad de los usuarios en el uso del sistema.
Esto contiene: encuestas de satisfaccion y pruebas practicas para evaluar el

desempeifio de los usuarios.
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G. Fase 7: Evaluacion y Seguimiento

En esta fase, se realizard una evaluacion del impacto del sistema automatizado en el
area de Atencion al Cliente. El objetivo es medir si el sistema ha cumplido con los
objetivos de reducir los tiempos de procesamiento, minimizar los errores y mejorar la
trazabilidad de la informacion. Ademas, se establecera un proceso de seguimiento
continuo para monitorear el desempefio del sistema y realizar ajustes si es necesario.

La evaluacion y el seguimiento son etapas esenciales para garantizar que el sistema
cumpla con los objetivos planteados y para identificar oportunidades de mejora
(Pressman, 2010).

e Evaluacion del Impacto:

e Medicion de Indicadores Clave: Se mediran los indicadores clave de
desempefio (KPI) definidos en los objetivos del proyecto, como:

v Reduccion de tiempos de procesamiento: Comparar los tiempos de
ejecucion de tareas antes y después de la automatizacion.

v Minimizacion de errores: Evaluar la reduccion de errores en la
gestion de datos y en el envio de comunicaciones.

v Mejora en la trazabilidad: Verificar que el sistema permita un
seguimiento efectivo de las comunicaciones enviadas.

e Encuestas de Satisfaccion: Se realizardn encuestas a los usuarios del
sistema para evaluar su satisfaccion con la solucion implementada. Las
encuestas incluiran preguntas sobre:

v" Facilidad de uso del sistema.
v' Eficiencia en la gestion de tareas.

v" Impacto en la productividad del area.
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e Analisis de Resultados:

e Analisis Cuantitativo: Se analizaran los datos recopilados en la medicion
de indicadores clave para evaluar el impacto del sistema. Estos datos
contienen:

v Comparacion de tiempos de procesamiento antes y después de la
automatizacion.

v Andlisis de la reduccidn de errores en la gestion de datos.

e Anadlisis Cualitativo: Se analizaran los resultados de las encuestas de
satisfaccion para identificar 4reas de mejora y oportunidades de

optimizacion.

Seguimiento Continuo:

e Monitoreo del Sistema: Se establecera un proceso de monitoreo continuo
del sistema para asegurar que siga funcionando correctamente. Esto
proceso tiene en cuenta estas variables:

v" Revision periodica del flujo de trabajo en Power Automate.
v" Verificacién de la integracion entre Microsoft Forms, Excel y
Power BI.

¢ Identificacion de Oportunidades de Mejora: Basandose en los resultados
del monitoreo, se identificaran oportunidades de mejora y se realizaran
ajustes si es necesario.

e Actualizacion del Sistema: Si se identifican nuevas necesidades o
cambios en los procesos del area de Atencion al Cliente, se realizaran las

actualizaciones necesarias en el sistemas
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10. RESULTADOS

Esta seccion presenta los resultados de la implementacion del sistema de automatizacion
de envio manual de informes. El analisis se organiza en cinco dimensiones principales: la
evolucién de los tiempos de realizacion de solicitudes por parte de los profesionales; la
evolucion de los tiempos de actualizacion de informes en el area de Atencion al Cliente; la
variacion de los tiempos de finalizacion de informes en el area de Correspondencia; el nivel
de satisfaccion de los profesionales con el nuevo prototipo de flujo de trabajo; y la capacidad

de procesamiento de datos de Power Automate.

10.1 Tiempos de realizacion de las solicitudes:

Para el desarrollo de este analisis, se llevo a cabo un estudio de tiempos con distintos
profesionales, con el objetivo de determinar el tiempo promedio invertido tanto por cada
profesional como por el equipo en general, durante un mes, en la redaccion y el envio de
correos electronicos con las solicitudes de envios al area de Correspondencia. Posteriormente,
se realizaron pruebas utilizando el nuevo flujo de trabajo, especificamente en el llenado del
formulario de Microsoft Forms, con el fin de medir el tiempo requerido para esta actividad y
evaluar si se presentd una reduccion en los tiempos de realizacion de las solicitudes. Los

resultados obtenidos se presentan a continuacion:
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Tabla 1. Andlisis de tiempos de realizacion de las solicitudes

ANTES AHORA

REDUCCION

Nota: Elaboracion propia.

Comumpacpngs o . TOTAL
promedias diarias 5 Comunicaciones promedias 5

por profesional diarias por profesional 37%
Tiempo promedio

diario de realizacidn Tiempo promedio diario de

de cada solicitud por realizacidn de cada solicitud

profesional (Suma 2,9 Minutos | por profesional (Suma 2 Minutos
tiempos de cada tiempos de cada

profesional/cant de profesional/cant de

profesionales) profesionales)

Tiempo total diario

por cada profesional

(Cant. Promedio . Tiempo total diario por cada .
diarioa*T. promedio 14 Minutos profesional (Cant. Promedio 10 Minutos
porc/u diarioa*T. promedio por c/u

profesionales) profesionales)

Tiempo semanal

total por profesional

((T. total Tiempo semanal total por .
diario/60)*dias 1,15 Hora | stesional ((T. total 48  Minutos
laborales en una diario/60)*dias laborales en

semana) una semana)

Tiempo semanal

total del area (T.

seman_al total por 7 Horas Tiempo semanal total del area 5 Horas
profesional* (T. semanal total por

Cantidad de profesional* Cantidad de

profesionales) profesionales)

Tiempo mensual

totaldel area

(T.semanal total del Tiempo mensual total del area

area*dias laborales 1539 Horas (T.semanal total del %  Horas
enun mes de 31 area*dias laborales en un

dias) mes de 31 dias)

Como se muestra en la tabla, la implementacion del formulario de solicitud resultd en una

disminucion del tiempo promedio diario dedicado a cada solicitud. Esta reduccion contribuyo

a que el equipo ahorrara un total de 56 horas en el procesamiento de estas solicitudes al final

del mes, lo que representa una reduccion total del 37 % en el tiempo de procesamiento.
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10.2 Tiempos de actualizacion del informe dentro del area:

El informe sobre las solicitudes enviadas por cada profesional se actualizaba anteriormente
cada 60 horas, o cada dos dias y medio. Esta frecuencia se debia a que el gerente debia
acceder a su correo electronico, revisar los mensajes recibidos uno por uno y extraer
manualmente los datos necesarios para completar el archivo de Excel. Con la implementacion
del nuevo flujo de trabajo, completar el archivo de Excel es completamente automatico e
instantaneo, ya que, una vez enviado el formulario, el informe se completa en
aproximadamente cinco segundos. Como resultado, se logré una reduccion del 99,9 % en el

tiempo de actualizacion de Excel.

Ademas, con la implementacion del panel de Power BI, que se actualiza diariamente, o
cada 24 horas, no solo se redujo el tiempo de actualizacion del informe final en un 60 %, sino
que también facilita la visualizacion de los datos de forma mas organizada y facil de analizar,

lo que permite una toma de decisiones mas rapida y precisa.

10.3 Tiempos de actualizacion del informe dentro del 4rea de Correspondencia:

Para realizar este analisis, se llevo a cabo una toma de tiempos con el area de
Correspondencia, en la cual se tomaron como referencia los tiempos que tardaban en
diligenciar el reporte con cada una de las solicitudes realizadas por el area de Atencion al
Cliente. Posteriormente, estos tiempos fueron promediados, obteniendo un resultado de cinco
minutos por solicitud. Este promedio consider6 que cada correo recibido presentaba un
formato diferente, por lo que el area de Correspondencia debia desplazarse a través de

distintas secciones del correo para completar su reporte.

Con la implementacion del nuevo flujo de trabajo, se efectudé una nueva toma de tiempos,

en la cual se identificd que, al estandarizar los correos mediante un tnico formato, el area de
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Correspondencia tardaba unicamente 3,8 minutos por solicitud para diligenciar el reporte.

Esta mejora permitié una reduccion del 24 % en los tiempos de diligenciamiento por cada

solicitud, lo que, proyectado al mes, significé un ahorro total de 77 horas en la ejecucion de

dicha actividad.

Tabla 2. Andlisis de tiempos diligenciamiento del reporte en el area de Correspondencia

ANTES

Comunicaciones promedias
diarias recibidas de Atencion

AHORA

Comunicaciones
promedias diarias recibidas
de Atenciodn al cliente

REDUCCION
TOTAL

24%

al cliente (Promedio diario por 35 (Promedio diario por 35
profesional*cantidad de profesional*cantidad de
profesionales) profesionales)
Tiempo promedio diario de
Tiempo promedio diario de diligenciamiento del
diligenciamiento del reporte reporte ((Com. Promedio
((Com. Promedio 2,92 | Horas | diarias*promedio de 2,22 | Horas
diarias*promedio de tiempo tiempo por cada
por cada comunicacion en comunicacion en minutos)
minutos) /60 minutos) /60 minutos)
Tiempo semanal promedio Tiempo semanal promedio
para diligenciar el reporte (T. para diligenciar el reporte
promedio diario de 15 | Horas | (T. promedio diario de 11 |Horas
diligenciamiento* dias diligenciamiento* dias
laborales de la semana) laborales de la semana)
Tiempo promedio mensual
Tiempo promedio mensual en en el diligenciamiento del
el diligenciamiento del reporte reporte (T. Semanal
(T. Semanal promedio parael | 321 | Horas | promedio para el 244 | Horas

diligenciamiento del
reporte*dias laborales en un
mes de 31 dias)

diligenciamiento del
reporte*dias laborales en

un mes de 31 dias)

Nota: Elaboracion propia.

10.4 Nivel de satisfaccion de los profesionales:

Para este punto se le ensefi6 a los profesionales del area, incluido el jefe, el prototipo del

sistema y sus diferentes componentes, ademas, se les permiti6 a cada uno que lo manipulara 'y

enviara solicitudes mediante el formulario, posteriormente, se realiz6 una encuesta en la cual

se pretendia valorar dos aspectos importantes: primero, el funcionamiento general del flujo,

desde el llenado del formulario, hasta la visualizacion en el Power BI; segundo, la correcta
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interpretacion del manual que fue creado para guiar a los profesionales en el uso del flujo
tanto como solicitantes, como ejecutores de este. Los resultados que se obtuvieron de la

encuesta fueron los siguientes:

1. Respecto al funcionamiento y uso general del flujo de trabajo, los 8 participantes de la
encuesta mostraron una satisfaccion del 100%, definiendo asi que el prototipo es facil
e intuitivo de usar, que su disefio es funcional y facil de entender, que si mejora la
eficiencia de esta tarea, que se percibe fiable y que en general los profesionales se

sienten satisfechos con el prototipo en todos sus aspectos:

Imagen 1. Resultados de la encuesta en el aspecto “Uso del prototipo™

2. Uso del prototipo (0 punto) Mas detalles

el 2 3 4 @5

El prototipo es intuitivo y facil de usar.

El disefio del prototipo es funcional y facil de entender para el
usuario.

El uso del prototipo mejora la eficiencia de las tareas.

El prototipo parece fiable y responde adecuadamente sin errores.

En términos generales, estoy satisfecho(a) con el prototipo
presentado.

100% 0% 100%

=]
=

Nota: Elaboracion propia

2. En segundo lugar, respecto al aspecto del uso y comprension del manual, los
profesionales tuvieron opiniones mas variadas sobre este, tal como se puede observar

en las siguientes imagenes:
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Imagen 2. Resultados de la encuesta en el aspecto “Uso del manual”

3. Uso del manual (0 punto)

1 @2 3 e4 @5

El manual de usuario esta redactado de forma clara y
comprensible.

Las instrucciones del manual son suficientes para comprender el
funcionamiento del prototipe.

El manual permite una ficil puesta en marcha del prototipo.

El disefio visual del manual (gréficos, imagenes, formata) facilita
su lectura.

En general, el manual es una herramienta Util para el uso del
prototipo.

Mas detalle

100% 0% 100%

Nota: Elaboracion propia

Imagen 3. Resultados de la encuesta en el aspecto “Comentarios adicionales”™

4. Comentarios adicionales o sugerencias para mejorar el sistema:

8 Respuestas

ID T Nombre Respuestas

Sugiero que el manual tenga menos colores vivos, ya que cansa la vista los

Tener un manual para el uso de los profesionales y otro diferente para la

El texto del manual se ve muy saturado, tal vez se debe considerar el uso de

El manual tiene informacidn relevante, pero, se ve poco profesional, como

recomendacion, utilizar colores mas sutiles y corporativos y considerar tener un

El manual no brinda una imagen corporativa, come sugerencia, se pueden

La informacién del manual es relevante, sin embargo, es necesario simplificarlo

1 anonymous ; :
colores tan llamativos que contiene
2 anonymous 7 -
Y configuracién del flujo
Tener dos manuales diferentes, uno para el uso del flujo y otro para la
3 anonymous .
configuracién de este
4 anonymous N/A
5 anonymous
colores tenues
6 anonymous
manual para los profesionales y otro para la configuracion del flujo
7 anonymous B B
cambiar los colores y la tipologia de |a letra
8 anonymous

con menes saturacion de colores y texto

Nota: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados anteriores, se puede interpretar que es necesario

reevaluar y renovar el disefio visual del manual, ya que el 99% de los encuestados

coinciden con que el manual necesita un disefio de colores e imagenes mas simple y
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minimalista, ya que el actual dificulta la capacidad de leerlo facilmente, pero, que es

util y facilita la puesta en marcha de forma correcta del prototipo.

10.5 Capacidad de procesamiento de datos de Power Automate: Se realizaron diferentes

pruebas para examinar diferentes escenarios en los cuales el flujo deberia funcionar.

Uno de los principales escenarios que se querian analizar era el comportamiento del

flujo al no subir todos los documentos en los espacios predeterminados en el formulario

de Microsoft, con lo cual, se obtuvieron los siguientes resultados:

e Cuando se subian todos los documentos en los espacios predeterminados el flujo

funcionaba correctamente, lo que significa que procesaba todos los datos y enviaba el

correo con todos los campos y los 5 documentos subidos en sus diferentes formatos.

e Por otro lado, cuando uno o méas documentos no eran enviados, el flujo fallaba

automaticamente, lo que significa que nunca enviaba el correo, ni siquiera con los

datos basicos del formulario, tal como se puede ver en la siguiente imagen

Imagen 3. Error en las pruebas Power Automate

& Flyjo env les + Se ha ejecutado a las 14/4/2025 7:53:08 p. m. O Reenviar £ editar Nuevavists @ ) @ ayuda
® Eror s secutarei o
a
o
Cuando se envia una respuesta nueva 0s
° .
Obtener los detalles de la respuesta 2s.. Erer
Ermor en la accion "Anexo_1”
\I/ o Unabie to process template language
. expressions in action "Anexo_1" inputs
LE3Y Aciuntos coreo E Iine 0" and column ‘0 Required
l property ‘content’ expects 2 value but
L]
RGN com: i 0s
o
RON Ancxo1 0s
(<]
© . . Preguntar a la comunidad de Power
Automate
l Compruene si atros usuarios de Power
o Automate han
{7} 0s

Nota: Tomado de Power Automate
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De acuerdo con los resultados de las pruebas, se determin6 que era necesario modificar el

flujo, para que enviara los correos independientemente de la cantidad de archivos cargados,

esto, porque los profesionales del area no subian siempre la misma cantidad de documentos.

Para esto, se realiz6 un ajuste, en el cual  se coloco un condicional al flujo, el cual,

funcionaba de la siguiente forma:

Al recibir la respuesta el flujo analiza cada uno de los apartados de documento, y
verifica: si el apartado est4 vacio el flujo debe continuar con el siguiente documento,
sin embargo, si el apartado tiene algin documento, debe procesarlo y guardarlo y
continuar con el siguiente correo, debe repetir este proceso hasta analizar todos los
apartados y finalmente debera enviar el correo. Cabe resaltar que siempre se enviara
por lo menos un documento, ya que dentro del area es obligatorio que las

comunicaciones lleven por lo menos un documento.

Al realizar esta modificacion, se volvio a probar el flujo, nuevamente adjuntando

documentos en todos los apartados y adjuntando documentos tan s6lo en algunos apartados,

los resultados fueron los siguientes:

Al adjuntar todos los documentos el flujo funcionaba correctamente, enviando el
correo con todos los documentos y datos recolectados del formulario.

Al adjuntar s6lo uno o algunos documentos el flujo también funcionaba correctamente
y enviaba el correo con los documentos que se subian y los demas datos recolectados

del formulario, tal como se ve en la siguiente imagen:
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Imagen 4. Segunda prueba del flujo de Power Automate

tato 3122 28/4/2028 5640 2 m,

@ 4

L]
= «
| = [

)
Aguos Comee

e i = R =

Nota: Tomado de Power Automate

Finalmente, se llevo a cabo una consulta directa en la pagina oficial de Microsoft Power
Automate con el objetivo de determinar la cantidad maxima de solicitudes que puede procesar
diariamente esta herramienta, considerando la version disponible actualmente en el area a
través de Office 365. Segun la informacion consultada, Power Automate tiene la capacidad de
procesar hasta 6.000 solicitudes por dia, entendiendo que cada accion ejecutada dentro de un

flujo se considera una solicitud (Microsfot Build, 2024)

Tras analizar el flujo implementado, se identificd que, en promedio, cada ejecucion realiza
un total de 24 solicitudes. Esto implica que el area dispone de un limite operativo de
aproximadamente 250 envios diarios del formulario. Actualmente, este limite no representa
una restriccion significativa, dado que el equipo esta conformado por siete profesionales,
quienes envian, en promedio, cinco solicitudes diarias cada uno. No obstante, es fundamental
tener presente esta limitacion en caso de una futura expansion del area o de un incremento en

la cantidad de envios manuales realizados.
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11. ANALISIS DE COSTOS Y PRESUPUESTOS

A continuacidn, se detallan los costos asociados a la implementacion del flujo de trabajo

automatizado desarrollado en Power Automate para el manejo de solicitudes de "Envios

manuales" dentro del drea de Atencion al Cliente e Interaccion con las Autoridades de una

empresa del sector energético.

11.1

Costos de Servicio (Operacion de Flujo)

Si bien el flujo propuesto no implica fabricacion fisica, si implica la prestacion de un servicio

automatizado dentro del sistema de informacion de la empresa. Se consideran los siguientes

componentes para el analisis:

Costos directos: En este caso, los costos directos se representan por los recursos
digitales necesarios para el funcionamiento del flujo de trabajo. No hay costos de
licencia adicionales, ya que Power Automate y Microsoft Forms estan incluidos en el
paquete de Microsoft 365 que ya tiene el area. Tampoco hay costos variables
relacionados con hardware o infraestructura adicional, ya que el servicio opera
completamente en la nube corporativa. Ademas, gracias a la automatizacion, se
eliminan los costos operativos humanos asociados con tareas repetitivas, como el
envio manual de correos electronicos y la organizacioén de datos, por lo cual, el costo
directo estimado es de $0 al hacer uso de las herramientas ya existentes.

Costos fijos: No se identifican nuevos costos fijos directamente atribuibles a la
operacion del flujo, ya que este utiliza recursos ya operativos dentro de la
organizacion (licencias, infraestructura de TI, soporte interno). Servicios como
electricidad, mantenimiento de red y acceso a internet ya estan cubiertos por las
operaciones normales de la empresa y no aumentan con el uso del flujo, por lo tanto,

los costos fijos estimados del proyecto también son de $0



66

o Gastos generales: Se puede considerar el tiempo invertido por el desarrollador del
flujo de trabajo y el equipo en capacitacién o implementacion. Sin embargo, estos
gastos estan asociados al costo de la inversion y no afectan las operaciones en curso.
Una vez implementado, el sistema requiere un mantenimiento minimo, y el manual de

instrucciones digital garantiza la autonomia del equipo para su uso diario.

11.2 Inversion Inicial:

La implementacion del flujo de trabajo requiere una inversion inicial en planificacion,
desarrollo, pruebas, documentacion y capacitacion de usuarios. Esta inversion se detalla a

continuacion:

e Costos directos de inversion:
v Tiempo de desarrollo del flujo de trabajo de Power Automate (estimado en 10
horas de trabajo técnico).
v" Desarrollo de la guia de usuario digital y copia de seguridad del sistema
(estimado en 4 horas).
v" Revision, validacion y pruebas con los 7 profesionales (4 horas de soporte).
Tarifa estimada por hora profesional (interno o contratado): $40.000/hora

Total estimado: (10 + 4 + 4) horas x $40.000 = $720.000

e Costos indirectos:
v' Capacitacion informal del personal usando la guia (no se requieren eventos ni
recursos externos).
v No se requieren licencias, infraestructura adicional ni permisos.
v Riesgo de eliminacion de flujo mitigado por la guia digital.

Costos indirectos estimados: $0 COP
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11.3 Capital de trabajo:

En este caso, no se requiere capital de trabajo adicional, ya que el flujo no implica la
adquisicion de materias primas ni anticipos para su funcionamiento. Sin embargo, se asume

que:

e El equipo podra ejecutar el flujo sin interrupciones desde el primer dia.

e No se depende de ingresos futuros para cubrir los costos iniciales o recurrentes.

Capital de trabajo adicional requerido: $0

11.4 Analisis de sostenibilidad y escalabilidad:

El flujo de trabajo esta disenado para ser sostenible y eficiente. Seglin informacion
recopilada en el sitio web oficial de Microsoft Power Automate, tiene una capacidad de
procesamiento de hasta 6000 solicitudes diarias por usuario, definiendo cada accion del flujo
de trabajo como una solicitud. El flujo de trabajo ejecuta 24 solicitudes por ejecucion, lo que

permite procesar aproximadamente 250 formularios diarios por cuenta de usuario.

Actualmente, con 7 profesionales que envian un promedio de 5 formularios al dia, se
generan 35 ejecuciones diarias, equivalentes a 840 solicitudes, lo que representa tan solo el 14
% de la capacidad diaria maxima. Por lo tanto, se concluye que el sistema es completamente

sostenible con el uso actual y tiene margen de crecimiento.

Finalmente, se concluye que el proyecto presenta una alternativa altamente rentable y
eficiente que no genera nuevos gastos operativos. La inversion inicial es minima y Unica,
estimada en $900.000 COP, y los costos recurrentes son nulos gracias al uso de las licencias y
plataformas existentes. Ademas, la guia digital garantiza la autonomia del equipo,
minimizando la dependencia del soporte técnico continuo. Con base en estos elementos, se
valida la viabilidad econdmica del proyecto como una solucion automatizada para la mejora

de los procesos administrativos dentro de la organizacion.
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12. DISCUSION

Los resultados logrados en el estudio realizado sobre la automatizacion del reporte de
envios manuales en el area de atencidn al cliente evidencian mejoras significativas en
eficiencia operativa y reduccion de costos. Al comparar estos resultados con estudios
similares en América Latina, se observa una tendencia regional hacia la digitalizacion y
automatizacion, asi como la adopcidn de herramientas de analisis de datos en el sector
energético ha permitido a las empresas del sector energético mejorar su capacidad para tomar

decisiones informadas y estratégica (BID, 2023).

En el analisis realizado por Mordor Intelligence (2024), se indica que empresas de todo el
mundo estan automatizando sus operaciones con la ayuda de diferentes tecnologias como
SCADA, DCS, MES y PLC. La demanda de estas tecnologias estd aumentando y muchos
proveedores estan fabricando soluciones para ayudar a las empresas a lograr una mayor

eficiencia en sus procesos de fabricacion.

Adicionalmente, se evidencia que la implementacion de softwares de automatizacion en el
area administrativa aumenta la productividad, asi como la conexion de maquinaria y equipos
industriales para obtener datos en tiempo real gracias a la implementacion de sistemas como
SCADA, HMI, PLC, permiten reducir las fallas en el producto, reducir los tiempos de
inactividad, programar el mantenimiento y pasar del estado reactivo a las etapas predictivas y

prescriptivas para la toma de decisiones, (Mordor Intellegence 2024).

Es importante resaltar que es necesario mejorar la estructura del manual de usuario ya que
presenta dificultades de navegacion y no cuenta con una estructura visual amigable (iconos,
pasos ilustrados, lenguaje directo), lo que puede afectar la adopcion por parte de nuevos

usuarios o personal en rotacion.
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Actualmente, el flujo automatizado no se encuentra conectado con sistemas internos como
bases de datos institucionales, lo que limita su alcance a nivel corporativo y obliga a que

ciertos procesos paralelos se hagan de forma manual.

Es necesario precisar que el incremento considerable del volumen de tareas o integracion
demas areas, aumenta el consumo de acciones dentro de Power Automate, lo cual debe ser

monitoreado para evitar alcanzar limites de uso mensuales.

De acuerdo con lo anterior, en una siguiente etapa del proyecto puede plantearse un redisefio
del manual de usuario que permita incorporar iconos, pasos visuales y lenguaje directo para
facilitar su consulta, estandarizar capacitaciones periodicas, para asegurar continuidad
operativa en la administracion del sistema, integrar con los demads sistemas operativos que

maneje la empresa y los cuales sean compatibles con power atuomate y por BI.



70

13. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos, pudimos concluir lo siguiente:

La automatizacion mediante Microsoft Forms ha obtenido un impacto tangible en la
eficiencia del equipo al lograr estandarizar mediante formularios estructurados la
reduccion de tiempos sin afectar el volumen de solicitudes, asi como la aceptacion por
parte de los usuarios, sin embargo, es necesario redisefiar el manual para facilitar su
consulta con disefio simple y navegacion intuitiva (uso de iconos, pasos visuales, y
lenguaje directo, lo que podria reforzar atin més la adopcion.

El flujo de trabajo automatizado no genera costos directos ni fijos adicionales gracias al
uso de herramientas ya incluidas en la plataforma de Microsoft, por lo que no se incurre
en costos de hardware, licencias adicionales, ni infraestructura, lo que maximiza la
eficiencia econdomica del proyecto, no obstante, el flujo en el power automate es
escalable en su estado actual, pero se recomienda monitorear periodicamente el
consumo especialmente si se incrementa el equipo o las tareas automatizadas.

Los resultados no dejan lugar a dudas de que la automatizacion del envio de
comunicaciones con Microsoft Forms, Power Automate y Power BI trae consigo
grandes ventajas en términos de eficiencia, ahorro de tiempo y capacidad para
estandarizar tareas. El ahorro del 37 % de esfuerzos al mes y del 99,9 % del tiempo en
actualizar informes internos ponen de manifiesto no solo cémo eficiente sino, ademas,
todo el valor afiadido que conlleva la solucion.

A esto se suma el valor empezamos a aportar al area de Atencion al Cliente desde la
perspectiva de cumplimiento normativo, trazabilidad de la informacion, y
transformacion de la cultura hacia una orientacion decidida hacia la innovacion
tecnoldgica. Todo ello lo hacemos desde una iniciativa que puede marcarte el camino

para otras areas corporativas. Y es que la automatizacion no solo te permite reducir
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tareas al mismo tiempo permite que la toma de decisiones sea mas potente y que esta
respuesta no llegue mas tarde cuando la pida un regulador.

En definitiva, estamos hablando de una oportunidad de transformar el corazén de
procesos criticos del sector energético poniendo sobre la mesa beneficios sostenibles a

largo plazo tanto para la empresa como para sus empleados.
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