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Resumen

El presente ejercicio de sistematizacion de experiencias tiene como finalidad
recomendar un proceso automatizado de informacién periodica, resultante del apoyo a
la administracion de la contratacion en la Direccion Servicios de Aprovisionamiento del
Centro de servicios de la organizacion ISA Intercolombia, durante periodo 2021-2. En
funcidbn de un primer momento, identificar la situaciéon actual de la Direccién de
Aprovisionamiento del Centro de Servicios y su proceso de contratacion y abastecimiento
desde su equipo de soporte administrativo a contratos, luego, afianzar los requerimientos
y juicio de los expertos necesarios para la consolidacion de los informes periddicos
automatizados y como resultado final recomendar una plantilla automatizada con su
respectivo manual para la gestion eficiente de la contratacion.

Palabras clave: automatizacion robética de procesos, indicadores clave de negocio,
sistematizacion de experiencias, inteligencia de negocios y centro de servicios.

Summary

The purpose of experience systematization exercise is to recommend an automated
process of periodical information, resulting from support to the contracting administration
in the Procurement Services Department of the Service Center of the ISA Intercolombia
organization, during the period 2021-2. Starting at first, identify the current situation of the
Procurement Services Department of the Service Center and its contracting and
procurement process from its administrative support team to contracts, then, consolidate
the requirements and expert judgment necessary for the consolidation of automated
periodic reports and as a final deliverable recommend an automated template with its
respective manual for the efficient management of contracting.

Keywords: robotic process automation, key performance indicator, experience
systematization, business intelligence and service center.
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UNAULA
Introduccién

El Grupo ISA es una multilatina que cuenta con presencia en multiples paises como
Colombia, Chile, Brasil, entre otros, y posee tres lineas de negocio que son vias,
telecomunicaciones y el mercado de transmision de energia, llevando a cabo sus
operaciones por medio de 51 filiales que estan alineadas a la Estrategia Corporativa ISA
2030 que busca la generacion de valor sostenible, creando valor al accionista, logrando
impactos ambientales y sociales positivos, aportando a la vigencia corporativa del Grupo,
basado en cuatro pilares transversales de la gestion: Verde, Innovacion, Desarrollo y
Articulacion - VIDA (ISA Intercolombia, 2019, p. 1, 2020a, p. 2).

El grupo ISA cuenta con una cultura corporativa que fomenta el desarrollo de sus
colaboradores, con la participacion y el reconocimiento de sus logros, buscando la
innovacion y el mejoramiento continuo mediante el trabajo en equipo, las ideas creativas
y el pensamiento flexible (ISA Intercolombia, 2020a). Ademas, este grupo empresarial
cuenta con la filial ISA INTERCOLOMBIA S.A. E.S.P. que tiene por objeto “desarrollar,
administrar, construir, operar y mantener los activos en el Sistema Interconectado
Nacional (SIN) bajo lineamientos corporativos del Grupo” (ISA Intercolombia, 2014, p.
13) y esta posicionada como “la organizacion mas grande en el servicio publico de
transporte de energia en alta tension del pais” (ISA Intercolombia, n.d., p. 1).

La filial ISA Intercolombia nace en el afio 2013, en el momento en que ISA constituy6
como accionista del 99% del patrimonio de Intercolombia, una sociedad anénima y
empresa de servicios publicos en Colombia, que por medio de un “Contrato de Cuentas
en Participacion”(ISA Intercolombia, 2014, p. 13, 2020b, p. 20) impulsa el desarrollo, a
partir de una gestion eficiente, competitiva y sostenible, con indices de operacion que
soportan la confiabilidad de la red de trasmision eléctrica (ISA Intercolombia, 2020a, p.
3).

A continuacién, noétese el lugar donde se esté llevando a cabo la sistematizacion de la
experiencia:

Figura 1. Estructura organizacional de ISA Intercolombia.
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Fuente: ISA Intercolombia (2021).

ISA Intercolombia estd compuesta por una Gerencia General que, a su vez, esta
subdividida en Gerencia de Operaciones, Gerencia de Proyectos, Gerencia Financieray
por ultimo la Gerencia del Centro de Servicios que opera para ISA Intercolombia y las
filiales que ISA matriz le asigne.

El Centro de Servicios (CS) desarrolla diferentes procesos a través de cada una de
sus diferentes Direcciones (Direccion de gestidn de clientes, talento organizacional,
gestion administrativa, tesoreria, contabilidad y de Servicios de Aprovisionamiento).
Cada direccién tiene como mision desarrollar un portafolio de servicios que no hacen
parte del Core de negocio de transmision de energia eléctrica de ISA Intercolombia.

Se esta llevando a cabo la sistematizacién de la experiencia en la Direccion de
Servicios de Aprovisionamiento del Centro de Servicios, y es preciso mencionar, que
estd Direccion, esta compuesta por tres equipos que son el de Aprovisionamiento del
CS, el equipo de Soporte a Compras y el equipo de Soporte a Contratos, lugar donde
yo como practicante brindo soporte y apoyo.
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1.1. Presentacion general de la experiencia como practicante.

La practica se lleva a cabo desde el dia 22 de julio de 2021 hasta el 22 de enero de
2022, y dentro de las responsabilidades asignadas estan el seguimiento a la apertura y
cierre de las partidas en SAP con sus contratos, evaluacion de proveedores,
mejoramiento de procesos y consolidacion de KPI's con dashboard de Business
Intelligent (BI) para la gestién automatizada de contratos en el equipo de la direccién de
aprovisionamiento.

Figura 2. Hitos de la practica
1 Linea de tiempo hitos
practica momentos
significativos
TIEMPD ...

Notificacién de seleccién en
Entrega de computador el proceso de convocatoria
corporativo y bienvenida

AGOSTO 1
Capacitacion en procesos de
aprendiz préximo a salir
Recepcién completa de
labores desempefiadas
por anterior aprendiz

SEPTIEMBRE 22

Entrega de proyecto
universitario encomendado

Aprobacién de cronograma de por TO y Gestor de equipo
. N soporte a contratos
informe automatizado con
enfoque en medicion del
desempefio

NOVIEMBRE 20

Finalizacién de sesiones con
expertos del proyecto

Finalizacion de cronogramay
exposicion del proyecto ENERO 22

Finalizacién de la practica
universitaria

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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2. Desarrollo
2.1. Ejes de problematizacion a partir de la experiencia

2.1.1. Problema u oportunidad identificada desde la accion del practicante

Desde el Centro de Servicios (CS) se esta llevando a cabo el disefio e implementacion
del Centro de Servicios Multifuncional enfocado en la gestion de Finanzas y
Aprovisionamiento, el cual es un proyecto de la Gerencia de Servicios, que busca
homologar el Core del Centro de Servicios (CS) para todas las filiales del Grupo ISA.
Este proceso tuvo una salida en vivo para las Filiales de Colombia el dia 24 de mayo del
2021 con una gran puesta para la concentracion estratégica y progresiva de todos los
procesos que no hacen Core en el modelo de negocio de cada una de las filiales del
grupo empresarial.(ISA Intercolombia, 2020a).

La contratacion y gestion organizacional para el Centro de Servicios con alcance para
las diferentes filiales del Grupo en Colombia como ISA matriz, XM, Transelca, entre otras,
ha permitido negociar economias de escala, centralizar el gobierno de los contratos,
optimizar su administracion, mantener unidad en los criterios de contratacion y potenciar
la estrategia.

El CS esta en etapa de implementaciéon de sus procesos en las 51 Filiales del Grupo
ISA, por esta razon se estan llevando a cabo, la asignacidén progresiva de nuevas
responsabilidades de las filiales al centro de servicios, mientras se van mejorando los
métodos de trabajo y el seguimiento a la contratacion, de cara a establecer el Centro
Multifuncional enfocado en el area de Finanzas y Aprovisionamiento.

Debido a la necesidad de un seguimiento a la contratacion del aprovisionamiento,
acompafado del uso de las tecnologias de la informacién y las herramientas disponibles
en la organizacién, soy contratado como practicante universitario para el proyecto
denominado: “Gestion eficiente soporte contratos”, cuyo reto es generar informacion
periédica de apoyo a la administracion de los contratos para garantizar la gestién
eficiente del plan de compras que consolida con los administradores de los contratos
para su operacion.

Desde la problemética u oportunidad identificada existe la posibilidad de generar un
seguimiento operativo con indicadores de desempefio que ayude a la Direccion Servicios
de Aprovisionamiento, en particular al equipo de soporte a contratos, en la gestion
eficiente de la contratacion y el aprovisionamiento de las filiales, atendiendo cada uno de
los intereses de los Stackeholders del proyecto Centro Multifuncional.



Es de interés personal acompafar dicho proceso de automatizacion de reportes
gestion de la contratacion de manera propositiva y consciente de los retos que tiene este
proyecto para el Grupo ISA, por esta razén, deseo acomparfar desde la sistematizacion
de la experiencia como practicante a retroalimentar los procesos organizacionales de
ISA Intercolombia y su direccion de Aprovisionamiento del CS.

SNAULA

2.1.2. Acciones de la organizacién en torno a la oportunidad identificada

La organizacion se encuentra en un momento de adaptacion a distintos cambios por
lo que actualmente no es muy eficiente el control de la gestion de la contratacién, pese
a gue el especializado equipo de trabajadores de la organizacion en el soporte
administrativo a la contratacion cuenta con muchos afios de experiencia, que les permite
ser muy eficaces en el cumplimiento de objetivos organizacionales.

Frente al alto volumen de trabajo que se encuentran realizando en los equipos, se
deben plantear soluciones que permitan la administracién y control de los procesos, y
para ello se establece la necesidad de un responsable de apoyarlos en dicha solucién,
por esta razén, el gestor del equipo de soporte a contratos solicita un practicante que
apoye con una solucion al area de Talento Organizacional para la contratacion de un
practicante universitario.

2.1.3. Acciones del practicante en torno a la oportunidad identificada

Las acciones del practicante se llevan a cabo en una experiencia compartida con el
equipo de la Direccion Servicios de Aprovisionamiento, que desde sus diferentes roles
en los procesos de soporte administrativo a la contratacion apoyan situaciones criticas
en la eficiencia y eficacia de los procesos de abastecimiento.

En este sentido, se propone sistematizar la experiencia del proceso automatizado de
informacion periddica, resultante del apoyo a la administracion de la contratacion en la
Direccion Servicios de Aprovisionamiento del Centro de servicios de la organizacion ISA
Intercolombia, durante periodo 2021-2. Esto, a partir de las siguientes acciones:

« Identificar la situacion actual de la Direccion Servicios de Aprovisionamiento del
Centro de Servicios y su proceso de contratacion y abastecimiento desde su equipo
de soporte administrativo a contratos.

+ Consolidar los requerimientos y juicio de los expertos necesarios para la
consolidacion de informes periédicos automatizados.



* Recomendar una plantilla automatizada con su respectivo manual para la gestion
eficiente de la contratacion, para el periodo 2021-2.

SNAULA

2.2. Contexto tedérico

El presente marco teérico contiene las teorias que orientan la problemética u
oportunidad identificada, orientando la sistematizacion de la experiencia y los procesos
de automatizacion de informacion que permiten a las organizaciones vigilar el
cumplimiento de los objetivos organizacionales y eficiencia en la gestion empresarial.

En este sentido, se entiende por Automatizacion de procesos (RPA) como aquella
forma en que se complementa la tecnologia roboética y operatividad para dejar de hacer
procesos que no le agregan valor y no son Core de hacer diario en las organizaciones.
(Flechsig et al., 2021). Por esta razoén surge la Automatizacion robética de procesos o
RPA como una terminologia general que integra la robética y la automatizacion de
procesos comerciales, que permite hacer uso de tecnologia o bots que imitan el
comportamiento humano con sus acciones repetitivas y los procesos de negocio basados
en reglas (Flechsig et al., 2021, p. 1).

Se hace primordial la automatizacién de los procesos de adquisicion y contratacion,
todo gracias a la influencia de la minimizacion de costos y la transformacion digital de los
procesos que augura un animo de optimizar dichos procesos de cara a la Estrategia
Corporativa 2030, ya que esto, va a permitir la medicion periddica del desempefio por
medio de la recomendacion de unos KPI's integrados al informe.

La medicion del desempefio se lleva a cabo por medio de KPI's que nos ayudan en la
toma de decisiones y en el monitoreo constante de las actividades dentro de una
organizacion (Zhang et al., 2021). Los indicadores para la medicion del desempefio se
consolidaran en un tablero inteligente por medio de la herramienta Power Bl (Business
Intelligent) que se va a desarrollar.

Al medir el rendimiento con indicadores especificos, o indicadores clave de
rendimiento (KPI), ISA Intercolombia ofrecera a los tomadores de decisiones en los
distintos niveles operativos y estratégicos, una vision clara de los objetivos que deben
cumplir para lograr los objetivos corporativos. Atendiendo los pasos en el disefio de
estos.

10
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2.3. Técnicas de investigacion para larecoleccion de informacion

Este ejercicio corresponde a la sistematizacion de experiencias que pone sobre el
panorama un andlisis critico de la realidad tedrica con la practica, en un escenario que
propone que la practica no es la que se adapta a la teoria, sino que es una forma de
sistematizar las experiencias vividas en una propuesta, que mejore la realidad
acompafada de una teoria que la complemente (Jara, 2018).

La sistematizacion de la experiencia es “un ejercicio intencionado que busca penetrar
en la trama proximo compleja de la experiencia y recrear sus saberes con un ejercicio
interpretativo de teorizacién y de apropiacion consciente de lo vivido” (Jara, 2018, p. 55)
énfasis que componen el planteamiento del presente trabajo hacia la consolidacion de
informes cada vez mas eficaces y eficientes.

En funcién del desarrollo de la accibn niumero uno se implementa la siguiente para
identificar la situacion actual de la Direccion de Aprovisionamiento del Centro de
Servicios y su proceso de contratacion y abastecimiento desde su equipo de soporte
administrativo a contratos, se implementd la técnica de revision documental y la
realizacion de una matriz de informacién para organizar la informacion hallada. Es
necesaria dicha revision documental con la finalidad de explorar la informacién necesaria
en la sistematizacion de la experiencia y la consolidacién de un informe que permita
estructurar la informacion y el conocimiento (Barbosa et al., 2013).

La accion de identificar la situacion actual de la Direccion de Aprovisionamiento del
Centro de Servicios y su proceso de contratacion y abastecimiento desde su equipo de
servicios de aprovisionamiento, y la documentacion recopilada de interés para la
realizacion del proyecto de automatizacion de reportes, no obstante, permite a través de
una revision documental que sienta un precedente de la exploracion de las guias para el
aprovisionamiento de las filiales y para la gestion de la contratacién, todo en aras de
identificar los puntos criticos en gestion de la cadena de abastecimiento de la Direccion
de Aprovisionamiento del Centro de Servicios de la organizacion ISA Intercolombia.

Los puntos criticos van enlazados a la medicién del desempefio respecto a las labores
diarias de la Direccion Servicios de Aprovisionamiento y las guias: Guia Corporativa 37
Gobierno y Gestion Cadena Aprovisionamiento; Guia Institucional 134 - Gestion de
contratos; el manual para la Gestion De La Contratacion, y el Modelo de Interaccion con
el Cliente (MIC), permite la consolidacion de nuestra accion numero uno en el proyecto,
lo que plasma los procesos clave en el modelo de negocio y la informacion de consulta
necesaria, para ser cuestionada por medio de una entrevista semiestructurada con el

11
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juicio de los expertos involucrados para la consolidacion de los informes automatizados
enfocados en la gestion eficiente del equipo de soporte a la contratacion.

En la Guia Corporativa 37 Gobierno y Gestion Cadena Aprovisionamiento ( 2020), se
encuentra detallado propésito establecer los parametros detallados para la gestion de la
cadena de aprovisionamiento en el grupo ISA. En ella se segmentan las categorias de
las compras en centralizadas, descentralizadas y asistidas (que requieren apoyo de ISA
matriz) y se establece su listado homologado para el grupo a partir de una matriz de
Sourcing estratégico que permite entender la naturaleza o profundidad de cada compra
en el criterio de restrictiva, criticas, rutinarias y relevantes.

Figura 3. Modelo de Aprovisionamiento.

éQuién compra?

Matriz de Segmentacion

Las compras son segmentadas a partir de [

un listado homologado de categorias para g

ISA y sus empresas
—_—
Cesttralizadas A cargo de ISA

Descertralizadas /A cargo de la filial i 3

Aststigas A cargo de cada filial con
i \ >
Valor

acompafiamiento de ISA

Nivel de Centralizacion

( *Se consideran como Proveedores Criticos aquelos
| que suministran bienes/servicics de categorias

éCon qué foco?

Matriz Estratégica
Se establece un foco especifico de abordaje de
las categorias segun su profundidad

Criticidad y complejdad

Fuente: Induccidn, Gestidn de la cadena de suministro (2021).

La Guia Corporativa 37 ademas exponer quien compra y cOmo se compra, sefala
cémo se consolida un plan de Compras, que se estructura a partir de las necesidades de
compra de proyectos, necesidades de compra recurrentes y necesidades de compra
puntuales; procesos que son acompafados por la Direccion Servicios de
Aprovisionamiento a través de las responsabilidades establecidas en la “Guia

12
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Institucional 134 - Gestion de contratos”, donde se establece las responsabilidades de
los directivos de las é&reas, los administradores técnicos, el equipo de soporte
administrativo de contratos y las otras areas de soporte para la administracion de
contratos.

Los equipos de “soporte administrativo a contratos”, es decir, soporte a contratos y
soporte a compras, segun la Guia Institucional 134 - Gestién de contratos (2020) tienen
a su cargo las siguientes responsabilidades que se citan a continuacion:

13

Apoyar y asesorar al administrador del contrato en los procedimientos y en el
diligenciamiento de formatos requeridos para la gestion contractual: soportes de
necesidad, control de cambios, 6rdenes de entrega, solicitud de constancia de
cumplimiento, entre otros.

Apoyar y acompafar la articulacion con otras areas de soporte

Participar en la revision del contrato entregado por el proceso de compras para asegurar
los elementos administrativos, financieros, contables, tributarios, de presupuesto y
costos establecidos.

Soportar la gestion y revision de pélizas, garantizando que los seguros y garantias estén
vigentes durante el plazo contractual necesario

Soportar administrativamente la entrega y devolucién de elementos devolutivos al
proveedor y la paz y salvos respectivos cuando aplique

Realizar la correcta y oportuna recepcién y causacion de bienes y servicios, validando
los elementos administrativos, financieros, contables, tributarios, de presupuesto y
costos requeridos; y en caso de inconsistencias gestionar las correcciones pertinentes
Creacion de obligaciones por pagar por solicitud de las areas

Gestionar la actualizacion de la data maestra en SAP de acreedores y pedidos
Gestionar con el proveedor él envio de las facturas de los contratos que soportan y que
no han sido presentadas por el proveedor

Soportar la gestion de clausulas adicionales

Soportar la adecuada gestién del presupuesto del contrato, revisar la ejecucion del
presupuesto comprometido, brindar sefiales al administrador del contrato y realizar las
reprogramaciones de presupuesto del contrato en SAP segun lo acordado con el
administrador del contrato

Soportar y participar en la evaluacion de los contratos garantizando el cierre del proceso
(envio al administrador de contratos del formato con los datos basicos para su
diligenciamiento)

Generar certificaciones de los contratos por pedido del proveedor y/o el administrador
del contrato

Generar las Constancias de cumplimiento y/o Certificado de recepcién de bienes y
Servicios

Generar los informes administrativos de los contratos solicitados por el administrador
del contrato



Apoyar en los tramites administrativos frente al proveedor

Soportar y asegurar la correcta gestion documental del contrato

Acompafar al administrador del contrato en los procesos de reclamacion y disputas
cuando sea necesario

Gestionar los recobros a ISA o aquellas empresas en las que ISA tenga participacion,
cuando de manera excepcional a través de un contrato de ISA Intercolombia se
abastecen necesidades para dichas empresas

Soportar la gestion administrativa de los avisos M6, la gestion de pdélizas y garantias, y
los procesos de amortizacion de bienes de inversion para las areas asignadas
Habilitar la creacion, actualizacion y eliminacion de SOLPED y ejecutar las actividades
para las &reas a cargo

Verificar e ingresar en SAP las facturas presentadas por el proveedor para las areas
asignadas.

Apoyar el seguimiento a los planes de mejora del proveedor cuando haya lugar a ellos
segun la guia de evaluacién de proveedores (pag. 6)

El manual para la Gestion De La Contratacion (2021) establece las tareas especificas
desarrolladas en las etapas precontractuales, contractuales y post - contractuales con
los proveedores, ademas de hacer zoom en las acciones desarrolladas por los equipos
para dar soporte a la contratacion. Este manual detalla las particularidades de cada
proceso mencionados en la Guia Institucional 134 - Gestidon de contratos (2020) y permite
conocer los procesos operativos del equipo en la cadena de suministro.
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Tabla 1. Servicios prestados por la Direccion Servicios de Aprovisionamiento
bajo mediciéon del desempefio.

Direccidon Servicios Aprovisionamiento

v Solicitud Creacién | v Solicitud de v Consolidacion del
de documento de orden Creacion de Plan de Compras.

de entrega en SAP. documento OxP en v Ejecucion de

v Solicitud de SAP. compras de categorias del
Certificado estandar a v Solicitud de CS.

proveedores. Modificacion a

v Solicitud de documentos de

Certificado no estandar a | compra en SAP.

proveedores. v Solicitud de

v Solicitud de Creacion de

Modificacion a contratos. | documento SOLPED

v Solicitud de en SAP.

Reporte por demanda. v Solicitud de

v Solicitud de Recepcioén de bienes

Creacion de documento O servicios.

de pedido abierto en

SAP.

Fuente: Elaboracién propia con datos del micrositio del Centro de Servicios y (2021)
y el manual para la Gestion De La Contratacion (2021).

Los procesos operativos actualmente se llevan a cabo por medio del Modelo de
Interaccion con los Clientes (MIC), este modelo se encuentra administrado por la
Direccion de Gestion Clientes del Centro de Servicios de ISA Intercolombia, dicho
modelo contempla entre todos sus componentes, la revision periodica del desempefio de
las direcciones del CS incluyendo la Direccién Servicios Aprovisionamiento (Direccion
Gestion Clientes del CS, 2021).

El Modelo de Interaccion con el cliente (2021) contempla la base de datos de los
procesos del CS, mecanismos para la Gestion de contacto, medicion del desempefio,
modelo de cobro del CS, mejora continua, reportes de desempefio, medios de
retroalimentacion, acuerdos de asociacion con sus clientes y gestidon de cuentas con los
mismos.
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Cuando se habla de Acuerdos de Asociacion, hablamos de las areas o filiales
(clientes) que contratan con el CS la prestacion de los servicios core del negocio del CS,
aqui se detallan tiempos y procesos estandarizados para el monitoreo permanente y la
gestion de cuentas, bajo los que se denomina ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio) o
Acuerdo de Nivel de Servicio, o también conocidas como Service Level Agreement
(siglas en inglés SLA (Direccion Gestion Clientes del CS, 2021).

La base de datos de los procesos del Modelo de Interaccion con el Cliente (2021),
contempla los procesos de Talento organizacional, Datos Maestros de Proveedores,
Servicios Administrativos, Tesoreria y Orden al cobro, Contabilidad y ademas Compras,
que particularmente abarca los procesos de la Direccion como se evidencia en la

siguiente figura:

Figura 4. Estructura del MIC en el CS.

Gestidn del contacto

imiento a Cliente y

Medicion del

gesempe fio

Base de datos de procesos

umenta procesos punta = Canales tera i Ps det 38, Mar
punta iltando act contacto metr 5
lel C5/cliente | da I t
. i} 1one 1IMOIn
ieporte deldesempefio
Modelo de cobro Mejora continu JOTE HErE !
T h - | Viecanismos para ident
L 1 15 Dases para ,
’ del €5 v can ireas de \ra proceso
nsumidores en client e mensualmente |
C5/Client
Retroalimentacion Acuerdo de Asac. Gestion ;.1-: cuentas
cfCliente
5PAs acuerdos de 2 vias que
n responsabilidades de
cliente
d Gestion de proyectos

Fuente: Diapositivas, Capacitacion MIC (2021).
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Los subprocesos del proceso de Aprovisionamiento son: Recepcién de Bienes y
Servicios, Administracion de Contratos y Catalogos, Ingreso y Seguimiento de Ordenes
de Entrega, Planeacion de Categorias CS, Proceso de Sourcing Categorias CS y la
Administracion Plantillas de Sourcing y contractos. Cada proceso corresponde a las
labores prestadas por la Direccion Servicios de Aprovisionamiento a través de su equipo
especializado, de dichos procesos y subprocesos se derivan l0s siguientes servicios:

SNAULA

Tabla 2. Estructura de Procesos, Subprocesos y Servicios.

Proceso Subproceso Servicio

Creacion y Actualizacion de Catalogos de
Proveedores

Modificaciones a Contratos

Administracién de

, Generacion Reportes de compras
Contratos y Catalogos P P

Modificaciones a pedidos

Emision de Certificaciones de Experiencia a
proveedores

Compra Operativa MM/P20 (Elaboracion de
ordenes de entrega, OxP, solped, pedido
abierto)

Ingreso y Seguimiento
de Ordenes de Entrega

Planeacion

.. Consolidacién del Plan de Compras
Abastecimiento P

Servicios de Aprovisionamiento

Proceso de Sourcing Ejecucién de compras de categorias del CS

Recepcion de Bienes y | Recepcion de Materiales y Servicios Indirectos
Servicios MM

Fuente: Elaboracién propia con datos del micrositio de Medicion del Desempefio del
CS (2021).

En la prestacion de los servicios de aprovisionamiento se tienen diferentes medios
para la gestién del contacto, uno de los canales de atencion definidos para la Gestion del
contacto es la herramienta tecnoldégica Service Now (SN), la cual apoya a los usuarios
en las solicitudes y consultas de los servicios prestados en la gestion del
aprovisionamiento de las categorias del CS. La herramienta proporciona una solicitud
gue se convierte en un requerimiento asignado a un resolutor, es decir, un integrante del
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equipo de soporte a compras 0 soporte a contratos, para resolver la solicitud de los
usuarios.
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Actualmente los servicios en Service Now llevados a cabo por la Direccidén Servicios
de Aprovisionamiento son:

Solicitud de Certificado estandar a proveedores.

Solicitud de Certificado no estandar a proveedores.

Solicitud de Creacion de documento de pedido abierto en SAP.

Solicitud de Creacion de documento SOLPED en SAP.

Solicitud de Modificacion a contratos.

Solicitud de Reporte por demanda.

Solicitud Creacion de documento de orden de entrega en SAP.

Solicitud de Creacion de documento OxP en SAP.

Solicitud de Modificacion a documentos de compra en SAP.

Solicitud de Recepcion de bienes o servicios (Intranet corporativa, 2021).

AN NI NI NN N U N R N

Service Now como herramienta tecnologica permite establecer un analisis con
Inteligencia de negocios que va a permitir adaptarse en un primer momento, a los tres
principales indicadores que desean medirse en el MIC, que son: Volumetria, Calidad y
oportunidad. De esta manera podra saber cuales son los inputs y outputs, es decir, las
entradas y salidas de los servicios prestados, y cual es el cumplimiento de los indicadores
de acuerdo con su Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS), como se muestra a continuacion
la medicion de su desempefio.
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Unidad de Negocios

i

£Cudl es la calidad del INPUT £Cuin efectivo y eficientemente £Cudl es la calidad del QUTPUT
entregado por el cliente interno? organizado esta el proceso? entregado por el €57
Indicadores de Desempefio del Indicadores de Desempefio _
‘ INTERNOS | ———

+ KPls REVERSO DE CALIDAD + KPis de PRODUCTIVIDAD ~" KPls de CALIDAD

+ KPls REVERSO DE PUNTUALIDAD ~ KPl de EFICIENCIA [COSTO) ~" KPls de PUNTUALIDAD
+ KPls del NEGOCIO

ﬁ £Cudl es la calidad general del — .
proceso?
CENTRO DE ¥ KPls de CICLO DE PROCESO
SERVICIOS

Fuente: Diapositivas, Capacitacion MIC (2021).

Los indicadores de desempefio deben ser presentados mes a mes y contribuiran a
estructurar el modelo del reporte de desempefio planteado en el MIC, dichos reportes
deben organizarse a nivel operativo, tactico y estratégico, siendo el operativo el foco del
presente proyecto de automatizacion de informes y lo que concedera lograr nuestra
accion numero tres de recomendar una plantilla automatizada con su respectivo manual
para la gestion eficiente de la contratacidn e inputs y outputs, para el periodo 2021-2.
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Figura 6. Modelo de reportes de desempefio.

[;I Modelo de reporte de desempeno W

Periodicidad Objetivo Participantes
=

ite | compromiso conmunt

Comlte D direcrion  estratégica dal VP Finanzas Corp.

LA = [« .
Estrategico Estratégico 4 cse hess | e

e alent
(Patrocinador) e B o la oparsin (wevos | | Organzacorsl | | Gerente SC
Patrocinador — < | Senddios) VP Transporte de Energia
nuevas proyecios, VP Juridica

= o tercerizacanes G G LIICO J \ /
miento

\ Director Contabilidad y
* Resolver problemas de rendimientn Planeacion Tributaria

A T4 acti - Resolver problemas de procesos i i Gerente CSC
Comite Tactico PSS Cuatrimestral L et s s e rvo | | Director Fnance || picectr de cada Proeso
- Directores - Analizar las propuestas de cambio - Ao Responsable Gestidn de
(Cllentes) D —— - Coordnar  las  encusstas  de Corporativo Clientes
satisfaccidn Dir. TI Nodo LATAM /
J \Qasil A >y

er dudas en cuanto al servide | piractor TO Filial Director de Servicios TO

. * Bimesiral er problemas de operacion a co-
Comité Operacional (Sesiones por il mplrienios — —
Operacional Flales Tl R i~ -
(Servicios) Ia filial) . — or

Director Financiero Filial Durelctm Co.ntalbu'\-dgq C'SC

CENTRO DE
SERVICIOS

Fuente: Diapositivas, Capacitacion MIC (2021).

El informe automatizado que se esta estructurando hace referencia al del comité
operacional, lo cual va a permitir conocer los indicadores de todas las filiales manejadas
mediante el CS, resolviendo dudas de los procesos, problemas de operacién, cargas,
volimenes y relacionamiento con terceros.

En relacién con situacién actual de la Direccidén de Aprovisionamiento del Centro de
Servicios y su proceso de contratacion y abastecimiento desde su equipo de soporte
administrativo a contratos, hay un equipo que acompafia procesos claves definidos en
diferentes guias que son objeto de medicion para a consolidacién de informacién clave
en el seguimiento del negocio.

Una de las técnicas implementadas fue la matriz de informacién, la cual esta definida
como “un esquema para la sistematizacion de documentos y transacciones, realizado en
forma secuencial y sistematica con el fin de evaluar la consistencia y correspondencia de
cada uno de ellos dentro del sistema de informacion” (Blazquez & Peretti, 2006, p.1).
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Luego de concluir nuestra primera accion identificando un modelo de negocio definido,
hacemos a partir de una matriz de informacion un puente entre los insumos necesarios
para dialogar con los profesionales y expertos en el tema.

Tabla 3. Matriz de informacion sobre revision documental llevada a cabo.

Documento

Observaciones Mapa de Calor

Guia
Corporativa 37 - Genera un contexto global del
1 Gobierno y | aprovisionamiento, la gestion
Gestion Cadena | estratégica de la contratacion y el
Aprovisionamient | plan de compras.
o]
Guia Delimita las tareas y
Institucional 134 - | responsabilidades de manera
2 - . . : Relevante
Gestion de | enunciada de los equipos de la Dir.
contratos Aprovisionamiento.
Establece la especificacion de los
actores en la contratacion ofreciendo
Manual
. un panorama concreto de las
3| Gestion De La - .
. actividades potenciales como
Contratacion -
procesos para establecer indicadores
de desempeiio.
Contextualiza a cerca de la
Modelo de ., ~
. evaluacion del desempefio en el
4| Interaccion con el .. .
. Centro de Servicio y sus diferentes
Cliente (MIC) . .
Direcciones

Fuente: Elaboracién propia con Guias Corporativas (2021).

Los elementos de la tabla estan clasificados en orden de relevancia de acuerdo con
su color, por lo tanto, aquellos elementos revisados que estan en amarillo se clasificaron
poco relevante debido a que no abarca de manera explicita el conocimiento del modelo
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de negocio del Centro de Servicios y los objetos claves en la consolidacion de
informacion clave en compafiia de expertos.

Aquellos elementos de color naranja representan un contexto significativo para la
comprension del Core de negocio del Centro de Servicios y su portafolio de
aprovisionamiento, por lo tanto, aquellos visualizados en rojo se vuelven transversales a
nuestra accion de consolidar los requerimientos para el juicio de los expertos necesarios
para la construccion de los informes periodicos automatizados.

Para el presente trabajo se hizo uso de la entrevista de tipo semiestructurada, que
esta definida como un encuentro utilizado para conversar a cerca de la informacion e
intercambiar la misma a través de un entrevistado y un entrevistador. En dicha entrevista
hay unas preguntas y respuestas basadas en una guia de asuntos, las cuales permiten
un intercambio de palabras y la configuracion acompafiada de significados respecto a
una tematica, que puede ser ampliada a través de mas preguntas por su naturaleza de
entrevista con la finalidad de obtener més informacion (Sampieri et al., 2014, p. 436).

La envista semiestructurada se utilizé para hablar con los diferentes grupos de interés
de la Direccion de Aprovisionamiento involucrados en el proyecto y consolidar los
requerimientos y juicio de los expertos necesarios para la estructuracion de los informes
periodicos automatizados. Dentro de dichas entrevistas se hicieron preguntas segun los
conceptos definidos en la revision documental del momento uno en el conocimiento del
negocio para identificar la situacién actual de la Direccién.

Las preguntas utilizadas en la implementacion de la entrevista fueron tres las cuales
se evidencian en el anexo 1, las respuestas obtenidas y la discusion misma ayudo en la
estructuracién los requerimientos y juicios de expertos necesarios para la consolidacion
de los informes y acorde al cronograma del proyecto (ver anexo 2).

Los encuentros con dichos expertos se hicieron de forma que algunos requirieron la
extension misma de la discusién en varias sesiones y varias fechas para poder dialogar
acerca del modelo de negocio, los servicios de aprovisionamiento acorde a las guias
establecidas y ademas los hitos importantes para el cumplimiento de la sistematizacion
de la experiencia en la recomendacion del informe automatizado como nuestra accién
namero tres.
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Tabla 4. Matriz de informacion sobre sesiones desarrolladas.

Reunioén

Observaciones

Reunién con Gestor del equipo de
Soporte a contratos y experta del

Se hace la socializacion de los objetivos y cronograma del

21 de equipo para la adecuacion y proyecto con ajustes sugeridos a partir de la revision
octubre | socializaciéon de los objetivos y progresiva de la informacioén y el juicio del Gestor y su
cronograma del proyecto. (Contindo | equipo para acomparfiar el proyecto de practica
el 27 de Octubre) universitaria.
Entrega del proyecto productivo al practicante para orientar
la sistematizacion de la experiencia en la gestion
automatizada de reportes sobre indicadores de desempefio
a partir del 21 de septiembre. Se acordd que la gestidon
L. . eficiente de la contratacion estaba orientada también a la
Reunién con Gestor del equipo de . 2 o
eficiente de la contratacion. El objetivo del proyecto estaba
Soporte a contratos y experta del — . ) L.
26 de . L. muy general por eso se definié en conjunto la orientacion
equipo para la adecuacion y
octubre L ., . del proyecto.
socializacion de los objetivos y , . .
Ademas se planted dos fases para el proyecto, una semi
cronograma del proyecto. . oy
automatica y una segunda fase automatica para un RPA
completo debido al alcance del tiempo para desarrollar la
practica.
Como pendiente quedo crear un cronograma del proyecto
productivo.
Reunién con el Gestor del equipo A partir de esta reunién hubo un acercamiento a la
de Soporte a contratos y encargado | medicion general del CS con el enfoque en tres principales
de la medicién general del indicadores en un momento, el de volumetria, calidad y
29 de desempefio en el Centro de oportunidad, esto con la finalidad de conocer mejor el
octubre Servicios y reunién con experta del | modelo de medicién del cual se derivé una nueva reunion
equipo de Soporte a Contratos para | para el proyecto particularmente desarrollado por mi como
la identificacion de los diferentes practicante. En la reunién se acordé la coincidencia en
indicadores factibles de medicién busqueda de objetivos muy similares y que van a permitir la
en la configuracion del informe. sinergia para el trabajo de automatizaciéon de informes.
Reunién con diferentes expertos de . L. .
. L . A partir de esta reunién me reuni con muchas de las
la Direccion Servicios . - - Lo
. . . . expertas del equipo para discutir acerca de cada indicador
2 de Aprovisionamiento para discutir los ) . . - !
- Lo . de calidad, oportunidad y volumetria, el ajuste tomo varias
noviem | indicadores actuales establecidos . . L g
. L. . sesiones debido a los aprendizajes obtenidos entre el
bre por la Direccion Clientes para la . . . - -
L ~ ., | equipo y eso nos permite definir una retroalimentacion de
medicion del desempefio. (continud L - .
P - los indicadores para las filiales gestionadas por el CS.
los dias 4 y 22 de noviembre)
Se socializo el proyecto de medicién del desempefio por
L. parte del CS, y el proyecto de automatizacion de informes
Reunidén con el proyecto de L . . S
14 de L . del CS para la basqueda de sinergia en la definiciéon y
. medicién del Centro de Servicios y . - . = .
noviem o . o ajuste de los indicadores de la Direccidén Servicios
socializacion de los objetivos y e . . o
bre . Aprovisionamiento, quedamos pendientes de una proxima
cronograma de los mismo. . B . . .
reunion el dia 18 de noviembre para discutir de XM vy las
observaciones requeridas.
Reunién con el proyecto de Se socializaron las observaciones previstas para cada
22 de medicién del Centro de Servicios indicador de calidad oportunidad y volumetria y como estos
noviemn para el ajuste de los actuales pueden ser medidos inicialmente en la trazabilidad de los
bre indicadores de desempefio de la sistemas de informacién organizacionales y como Service

Direccién Servicios
Aprovisionamiento

Now es la plataforma clave en la ayuda de a mediciéon de
los servicios.

23




@ ;

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Como conclusion a nuestra reunion se entendié como el presente proyecto puede dar
apoyo a la actual medicion del desempefio llevada a cabo por la Direccion Clientes del
CS y como se reporta en el SharePoint destinado para ello, de igual manera a través de
este conocimiento adquirido del modelo de negocio de la empresa se acogen los
indicadores actuales de la Direccion para adaptarlos al entregable final de nuestra
plantilla recomendada.

Referente a los requerimientos recopilados junto al juicio de los expertos para los
informes periédicos automatizados de indicadores de desempefio se trabajo en optimizar
las mediciones y mejorar aquellos indicadores que requerian ajuste. A partir de ese
momento se asistid a una capacitacion en reportes de Service Now gque nos ayudo a
conocer la data factible de uso en analitica de datos desde la herramienta Service Now
de cara a iniciar el prototipado de nuestra plantilla recomendada en nuestra accién
namero tres.

Para el desarrollo de las acciones como practicante y en especial la tercera, que
consisten en recomendar una plantilla automatizada con su respectivo manual para la
gestion eficiente de la contratacion, para el periodo 2021-2, se hace necesario resaltar
las herramientas ofimaticas para el desarrollo del presente proyecto. Dichas
herramientas ofimaticas y tecnoldgicas permiten la toma de decisiones y la posibilidad
de organizar la informacién para tomar ventaja competitiva de ello (Cazar & Pazmifio,
2017).

Las herramientas ofiméticas y tecnolOogicas se emplearon en este trabajo para la
recopilacion de informacion de manera sistematica y la construccion de los informes a
partir de cada uno de los aportes de los entrevistados y las habilidades técnicas en el
manejo de las distintas herramientas aplicadas en el presente proyecto de
automatizacion.

Entre las herramientas ofimaticas y tecnoldgicas implementadas en el presente
proyecto fueron Service Now, Power Bl y otras herramientas de Microsoft 365 que nos
ayudaran a la automatizacion de los informes y el establecimiento de indicadores en
Dashboard de Business Intelligent.

Por su parte Service Now es la actual herramienta de mediacion de los requerimientos
solicitados por los clientes internos de la organizacién sirve como una mejora la medicién
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de volumenes, calidad y oportunidad de los servicios que se prestan en el Centro De
Servicios. Ademas, para una segunda etapa del proyecto
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Para ello se utilizo la base de datos lanzada por Service Now, por medio del comando
“sc_task_sla”, el cual nos permite almacenar en un sitio de Microsoft SharePoint un Excel
con esos datos de dicho comando, para luego alimentar un tablero de Inteligencia de
negocios en Power BI con los indicadores de desempefio.

El planteamiento de nuestra accion de practicante numero tres involucra
necesariamente los diagramas de flujo o flujogramas, los cuales permiten estructurar
procesos Yy la representacion visual de algoritmos que permiten controlar los flujos de
trabajo y optimizar los mismos (Myler, 1998), por lo que se vuelve importante hacer una
trazabilidad de los servicios, en la elaboracion de un informe automatizado que involucra
algoritmo, personas y la gestion documental por medio de las herramientas dispuestas
para la realizacion del proyecto.

El flujograma elaborado evidencia el paso a paso a seguir para llevar a cabo la accion
namero tres de un informe automatizado (semiautomatizado en una primera etapa) y
posibilitando en una segunda fase del proyecto, automatizar totalmente mediante RPA
el proceso. Ademas, el diagrama de flujo permite entender la operatividad del mismo
informe con la finalidad de compartir el secuencial obtenido a partir de la sistematizacion
de la experiencia y estructuracion del informe.
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Figura 7. Diagrama de flujo reporte automatizado.
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Fuente: Elaboracion propia en Microsoft Visio (2021).
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El flujograma disefiado para la implementacion de la primera etapa del proyecto con
un proceso semiautomatico nos permite generar la trazabilidad adecuada para en una
segunda etapa plasmar mediante la Robotizacion Automatica de Procesos RPA la
autogestion sin la intervencion humana.

Para la etapa semiautomatizada del proyecto en un primer momento, el usuario
registrado debe ingresar manualmente a Service Now, extraer de igual manera la base
de datos preconfigurada y el informe correspondiente a la unidad de tiempo requerida en
la transaccionalidad de los servicios prestados. Con estos pasos se genera un archivo
Excel que, al montarse manualmente en un sitio en SharePoint, va a permitir alimentar
de manera automatizada un Power Bl preconfigurado, luego de esta actualizacién del
informe se va a generar un PDF mediante Microsoft Automate para ser enviado a los
Stackeholders del informe y los encargados la Direccidn Servicios Aprovisionamiento de
reportar el desempefio a la Direccion Clientes del Centro de Servicios.

Con estos pasos se estructura un workflow de semiautomatizado del informe del
desempefio y logra que los lideres involucrados puedan monitorear la operatividad de su
equipo. La preconfiguracion del informe a recomendar nos va a permitir dar por
concretada nuestra accion numero tres en cuanto al informe para la gestion eficiente de
la contratacion y el desempefio y sienta un precedente para una segunda fase que
incorpore Query de programacion para desarrollar por completo mediante RPA.

2.4. Niveles de anélisis

2.4.1. Reflexiones sobre el proceder de la organizacién a partir de la oportunidad
identificada

El Centro de Servicios a partir de su portafolio desarrollado por la Direccién Servicios
Aprovisionamiento busca la homologacion de las compras y abastecimiento para todas
las filiales del grupo. Esto es una postura estratégica que busca la eficiencia en las
labores transaccionales, el planteamiento se vuelve un tema fundamental que permite a
las demas areas Yy filiales del grupo dedicarse a lo que “saben hacer” o sus Core de
negocio.

Desde la postura de la administracion de la organizacion ISA Intercolombia y su Centro
de Servicios, los proyectos de esta representatividad ameritan de lideres que posibiliten
las dindmicas operacionales y que entiendan las realidades del dia a dia en las
organizaciones, aspecto suplido por ISA Intercolombia plenamente en su
implementacion de un proyecto tan importante para las filiales.
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Para que la toma decisiones pueda ayudarse de la evaluacion de la gestion se vuelve
fundamental la inteligencia de negocios para poder retroalimentar la gestion operativa de
la manera en busca de hacerlo la Direccién, y el Centro de Servicios con la
homologacion. Dicha homologacion adicionada a las soluciones tecnolégicas como
Service Now, las cuales permiten fundamentar un modelo analitico en el modelo de
negocio del CS.

SNAULA

Los servicios prestados por la herramienta Service Now permiten la trazabilidad de las
tareas desarrolladas en la Direccion, entender la volumetria, la calidad y la oportunidad
de los procesos, y como cimentar las bases del mejoramiento continuo derivado de la
analitica de datos.

La automatizacion de informes de desempefio permitira a la Direccion de Servicios de
Aprovisionamiento seguir haciendo su labor primordial en el grupo, pero sobre el ritmo ir
retroalimentando los procesos con el apoyo de los gestores y la directora de los servicios
de abastecimiento. Utilizar estos informes para grupos primarios y reuniones de
discusion sobre las olas de paises y filiales nuevas permitira estabilizar aquellos
planteamientos desde lo estratégico en el nivel operativo fundamentalmente.

2.4.2. Reflexiones sobre el proceder del practicante a partir de la oportunidad
identificada

La sistematizacion de la experiencia como practicante tiene la posibilidad injerir en
los distintos niveles de los servicios, tanto operativos, como tactico y estratégico. La
oportunidad de establecer de la mano de un equipo profesional y orientado a la
excelencia operacional permite aprender muchos conceptos de aprovisionamiento y
habilidades blandas claves derivadas de la experiencia compartida bajo la
sistematizacién por medio del trabajo en equipo.

La injerencia en los procesos con este informe automatizado permitira a los lideres
tomar las mejores decisiones a partir de datos reales y con trasfondo en los servicios de
aprovisionamiento del dia a dia. La recomendacién de informes automatizados para la
gestion eficiente de la contratacion, luego de haberse dado foco en la medicion del
desempefio, nos permite mas que medir trabajadores dedicados a labores
transaccionales, el ver la medicion del compromiso de un equipo servicial y que cada vez
busca mas cumplir esa estrategia corporativa 2030.

La entrega de un proyecto definitivo a trabajar para el dia 21 de septiembre y
aprobacion del cronograma de trabajo el dia 26 de octubre dificult6 el desarrollo de este,
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pese a la poca precision de las labores a atender por las actividades actuales que se
desarrollaban y que iban a pasar en transferencia de conocimiento a otras Direcciones
de la empresa para desarrollar principalmente el proyecto productivo.

SNAULA

En la transicion lenta de la transferencia de conocimiento sobre los procesos
desarrollados de seguimiento partidas abiertas, documentos bloqueados para pago y el
desarrollo de actividades del equipo de soporte a compras, resté inicialmente tiempo al
desarrollo del proyecto acorde al cronograma pactado, pero la presencialidad en los
procesos operativos del dia a dia de la Direccion de Servicios de Aprovisionamiento me
concientiz6 como practicante a partir de una experiencia enriquecedora con
conocimientos propicios ante un escenario coherente para aprendizaje y aterrizar lo
tedrico en lo préctico.

La medicién del desempefio de forma automatizada es posible gracias a las
herramientas organizacionales y el apoyo de los distintos profesionales que acompafan
los procesos, por esta razon, se me hizo llevadero compartir con un equipo tan familiar
que te acoge, y mas que tratarte como un practicante, te trata como un compafiero mas.
Adicionalmente, el trabajo hibrido permiti6 conocer dindmicas organizacionales
interesantes en el “ADN” del grupo ISA y pese a las dificultades para adaptarse
inicialmente a los procesos tan especializados de la Direccion de Servicios de
Aprovisionamiento se cumplen hitos importantes para la operatividad de la organizacion.

Un limitante para una transicion completa de la practica fue la duracién avalada por
mi universidad frente al requerimiento para disponer de un afio de mi como practicante
e imposibilidad por lo predefinido por la universidad para sus estudiantes. Adicionalmente
la carencia de conocimientos en programacion e ingenieria de sistemas para
implementar por completo la robotizacion automatica de procesos. Sin embargo, se
sienta un precedente importante para tecnificar la manera en la que se extrae la
informacion y que podria ser aplicada en otras Direcciones de la organizacién que
también usan Service Now y deben reportar sus indicadores a la Direccién Clientes.

La informacién suministrada por el informe automatizado es de base operativa, pero
se vuelve sensible en las decisiones tacticas y operativas para aterrizar desde la parte
estratégica los proyectos gerenciales, por esta razén se vuelve fundamental las acciones
llevadas a cabo en la sistematizacion de la experiencia como apoyo a los directores y
Gestores en su dia a dia.
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2.4.3. Aproximaciones teodricas o conceptuales sobre laoportunidad identificada

SNAULA

Respecto a las aproximaciones tedricas o conceptuales sobre la problematica u
oportunidad identificada, la homologacién de los procesos operativos para el Grupo ISA,
requiere en gran medida el acompafiamiento de un modelo analitico de medicion del
desempefio para retroalimentar la estabilizacion de procesos de gran influencia para los
conglomerados empresariales.

ISA Intercolombia a través de su configuracion de la Gerencia del Centro de Servicios
establece una concentracién estratégica para acompafar procesos transaccionales
homologados para las mas de 50 filiales en el grupo, dichos procesos transaccionales se
vuelven Core de negocio del Centro de Servicios, con una capacidad de proyecciéon a
futuro como una nueva filial al grupo independiente de ISA Intercolombia e ISA Matriz
Corporativa.

La transicion de dichos procesos homologados para el grupo a través de un Centro
Multifuncional en Finanzas y Aprovisionamiento permite construir economias de escala,
automatizacion de procesos y aplicacion de tecnologia en soluciones empresariales
practicas y con vision.

El proyecto de practica corresponde en gran medida a la interaccion del ser humano,
y su relacionamiento con la tecnologia para la generaciéon de conocimiento, no solo a
nivel operativo sino a la realizacién experiencial de los individuos que acompafan el
proceso. El conocimiento profundo de los servicios de abastecimiento se vuelven un
fuerte en la implementacion de la robotizacion automatica de procesos en su cadena de
aprovisionamiento (Flechsig et al., 2021).

Desde mi punto de vista de la administracion de procesos organizacionales y el
direccionamiento estratégico es importante desde la base operativa la coherencia que
alinea los intereses de los lideres y de realizacion de los individuos, la medicion
automatizada de los KPI's de desempefio se vuelven clave en el modelo de negocio de
las organizaciones para llevar a cabo sus metas corporativas.

La estabilizacion de los procesos se vuelve importante, debido a que, por ejemplo, en
la venida de mas filiales de distintos paises requiere mejorar la recepcion de los procesos
y el aumento de volumen que eso concierne; este es el aporte de este proyecto para
lograr esa meta.
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En cuanto a las aproximaciones conceptuales previstas para el desarrollo mismo del
trabajo se propende por el involucramiento de distintas teorias y conceptos provenientes
desde la formacion académica y desde la sistematizacion de la experiencia misma, ante
esto es preciso determinar la poca interaccion que habia tenido con los procesos de
automatizacion y que sin la ayuda de las herramientas, profesionales y reuniones
sincronicas con expertos no hubiese logrado construir una solucion que verdaderamente
aporte valor a los procesos organizacionales.

SNAULA

Desde la dinamica formativa como Administrador de Empresas reconozco que
Unicamente hubo un acercamiento a la tematica del proyecto desde un materia
denominada produccion, la formacion en sistemas de informacion organizacional
recibida y la experiencia desarrolla en Microsoft Excel gracias a las labores desarrolladas
en una microempresa familiar, sin embargo, frente a las experiencias adquiridas por
medio de los diferentes proyectos integradores desarrollados durante mi estancia en la
Universidad Auténoma Latinoamericana y las diferentes organizaciones donde se
desarrollaron, se logra una coherencia entre la teoria y la practica en entornos
organizacionales.

3. Conclusiones
3.1. Reflexiones finales

3.1.1. Sobre el proceder de la organizacion

La organizacion ISA Intercolombia y su Gerencia del Centro de Servicios abordan un
proyecto transcendental en el futuro del grupo empresarial, ya que desde la casa matriz
con sede en Medellin Colombia el Centro y sus diferentes Direcciones se esta
cumpliendo la estrategia corporativa ISA 2030, la de ser sostenibles en el tiempo y lograr
economias de escala que posibiliten el cumplimiento de los intereses de los stakeholders
del proyecto.

Es trascendental para los lideres tener el control de sus procesos y conocer como sus
equipos tienen una capacidad instalada o no, es decir buscar la eficiencia y eficacia que
busca conseguir la organizacion. El avance del Centro Multifuncional pone en el
panorama la necesidad de liderazgo de la Directora de Servicios Aprovisionamiento y de
sus Gestores la tarea de orientar las personas y esfuerzos al cumplimiento de las metas
organizacionales y personales de los involucrados.

El informe automatizado de medicion del desempefio se desenvuelve en el ambito
operativo, y es precisamente aquella transaccionalidad que el grupo ha afiorado medir,
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para cada vez mas ir retroalimentando los servicios, los procesos y los profesionales. Por
lo tanto, este trabajo de préactica universitaria ha posibilitado la toma de decisiones y las
bases para el mejoramiento continuo de la organizacion hacia la excelencia operacional
gue busca siempre el grupo ISA.

SNAULA

3.1.2. Sobre el proceder del practicante

La sistematizacion de la experiencia nos permite brindar a la organizacién el desarrollo
de las acciones del practicante que inicialmente fueron la identificacion de la situacion
actual de la Direccién de Aprovisionamiento del Centro de Servicios y su proceso de
contratacion.

La interaccién como practicante en las dinamicas operativas permitié consolidar los
requerimientos y juicio de los expertos necesarios para la consolidacion de los informes
periddicos automatizados sobre la medicion del desempefio y luego en un ultimo
momento recomendar una plantilla automatizada con su respectivo manual para la
gestion eficiente de la contratacion, para el periodo 2021-2.

3.1.3. Desde lo tedrico

Los planteamientos tedricos y conceptuales iniciales fueron suficientes para suplir los
desconocimientos, y dar por cumplido el proyecto a través de las aptitudes como
practicante, las cuales permitieron la realizacion de las acciones aspiradas a feliz
término.

3.2. Propuestas para la organizacion

3.2.1. En lo estratégico y lo operativo

A continuacion, se generan una serie de propuestas a revisar para que con planes o
acciones especificas la situacion mejore progresivamente en cuanto a la medicion del
desempeiio del Centro de Servicios. Una de estas propuestas que por medio del Gestor
o directora de la Direccion se solicite la modificacion de la manera en que se reporta la
informacion el SharePoint de la Direccion de Clientes para que esta pueda hacerse por
medio de un Power App, que simplifique el ingreso y el tiempo dedicado al reporte del
desempefio.

En segundo lugar, se propone presentar que una persona pueda medir el desempefio
de todas las direcciones del Centro por medio de la destinacion de presupuesto para
integrar directamente Service Now con Power Bl y que las Direcciones como la de
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Servicios de Aprovisionamiento se puedan dedicar unicamente a atender los aspectos
gue son claves en las compras del grupo empresarial y temas relacionados Unicamente
con el aprovisionamiento.

SNAULA

En dltimo lugar, se propone la realizacion de un plan de trabajo y presupuesto para
gue los servicios mayoritariamente puedan prestar por Service Now reduciendo el uso
de buzones de correo electronico en la resolucion de solicitudes, esta mejora va a permitir
poco a poco ir teniendo mas seguimiento a la transaccionalidad del Centro de Servicios
y Automatizar mas los procesos del Nivel 5 para que los resolutores tengan menos
intervencion transaccional frente a las solicitudes de los usuarios.

3.2.2. Para las practicas

Frente a las observaciones posibles como propuesta para la organizacién es
indispensable resaltar la oportunidad tan grande que representa para mi como
practicante haber sistematizado la experiencia en la organizacion ISA Intercolombia,
debido a que representa una gran oportunidad de aprendizaje, crecimiento humano y
mejoramiento continuo.

Asisti a multiples capacitaciones, eso me permitié estar al nivel del contexto que
requiere cada uno de los procesos desarrollados al interior de la organizacién, pese a
gque es corta para la experiencia que requiere asumir las diferentes dindmicas
organizacionales que se vuelven transversales a los procesos del dia a dia.

Considero que un aspecto a mejorar es la rapidez en la asignacion de los proyectos
productivos a los practicantes para sacarle el mayor provecho a la estadia de estos en
la organizacion, entiendo que en muchos casos se vuelve un tema complejo pero el grupo
ISA orienta a todos siempre sus esfuerzos al cumplimiento de los intereses de su talento
humano y la retribucion por parte de estos del cumplimiento de su manifiesto.
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5. Anexos

5.1. Anexo 1 - Entrevista semiestructurada
Insumos: Manual para la gestidén de la contratacion y Guia corporativa 137.

1. ¢Cual es su rol en el seguimiento a la contratacion del Centro de Servicios y
coémo visualiza el mejoramiento de dicho proceso que lleva a cabo
actualmente?

2. ¢Cudles archivos o carpetas utilizan actualmente para documentar su
informacion en los servidores corporativos, que puedan ser de utilidad para

establecer indicadores de desempefio en el soporte a la contratacion?

3. ¢Como visualiza la gestion de los contratos de cara al 2030 segun el manifiesto
del Grupo ISA para ese afio?
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5.2. Anexo 2 - Cronograma

Actividades

L3 o——

INTERCOLOMBIA

Nov Dic

Desarrollar un cuestionario de preguntas para los
encargados por drea

23412341234

1.1

Leer guias y manuales corporativos

1.2

Escribir cuestionario

Conversar con los encargados por area

2.1

Equipos de soporte administrativo en la gestion de
contratos- Danielay Alejandro

2.2

Direccidn Servicio Y Gestion Clientes - Carlos Sepulveday
Francisco Rivera

Consolidar Oportunidades de seguimiento en la gestion de
contratos en relacidn al plan de compras

3.1

Oportunidades de seguimiento en Equipos de soporte
administrativo en la gestién de contratos - Daniela Pérez

3.2

Oportunidades de seguimiento Direccion Servicio Y Gestién
Clientes - Carlos Sepulveda Calle y Francisco Rivera

Establecer la informacion necesaria para realizar un
informe periédico de la gestién de la contratacién

4.1

Gestionar permisos a los diferentes servidores de la
direccion

4.2

Visualizar informes en el servidor de la Direccion

4.3

Establecer rutas a los archivos

Generar un workflow que extraiga y consolide la
informacidn en un Excel online

5.1

Consolidar lainformacion necesaria para la elaboracién de
un informe

5.2

Crear un archivo Excel almacenado en la nube con filas y
columnas necesarias en el informe

5.3

Programar una macro para extraer periodicamente la
informacion

Construir un Power a partir del Excel online

6.1

Crear un Bl en desktop app a partir de los datos del informe

6.2

Montarlo en un sitio SharePoint

6.3

Gestionar permisos y validaciones de edicién

Elaboracion de manual

7.1

Escribir manual para usar la macro

7.2

Escribir manual para actualizar el Bl

7.3

Almacenar manuales en el servidor

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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