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1. Introduccidén

En Energia Integral Andina, desde hace 3 afios afronte el desafio en el area de
supervision de los procesos de provision y soporte en el contrato de UNE EPM en la ciudad de
Villavicencio, optimizando y mejorando algunos procesos importantes para que las actividades
sean ejecutadas en los tiempos establecidos, con la calidad requerida y buscando siempre la
satisfaccion del cliente. Estos resultados han llevado a que la regional Villavicencio sea la que
al dia de hoy tenga la mejor productividad de los frentes de trabajo a nivel nacional.

Para que esto fuera una realidad se mejoro el plan de trabajo donde a traves del
seguimiento e implementacion de algunos procesos se hace posible que se cumpla cada

actividad de una manera mas eficiente, en menor tiempo, con calidad.
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2. Resefa Historica De Escenario De La Practica

Energia Integral Andina S.A. es una empresa colombiana fundada en 1986. Lider en la
integracion de sistemas de energia eléctrica y de respaldo, equipos, disefio y construccioén de
redes de energia, telecomunicaciones, gas y servicios publicos. Actualmente, su amplia
experiencia en contratacion publica y privada, el conocimiento del mercado, asi como la
altisima calidad de sus productos, le han llevado a ocupar una destacada posicion a nivel
nacional e internacional logrando extender sus horizontes en Sur América, Centroamérica, Asia
y E.E.U.U. Su infraestructura cuenta con planta de fabricacién de baterias, estaciones de cable
submarino, bodegas y unidades méviles de servicio, modernos sistemas integrados de gestion

y software especializado. (Energia Integral Andina S.A, 2022)
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3. Plan estratégico del escenario de la practica:

3.1. Misioén

“Generar desarrollo econémico y social sostenible mediante la ejecucion de proyectos y
soluciones de ingenieria e infraestructura en los campos de energia, telecomunicaciones,
climatizacion y saneamiento basico para empresas y gobiernos. Con total respeto del medio
ambiente y velando por la seguridad y bienestar de los empleados.” (Energia Integral Andina

S.A, 2022)

3.2. Visién

“Consolidar el liderazgo en centro y Suramérica para desarrollar soluciones e
infraestructura que permitan satisfacer las necesidades de empresas y poblaciones en los
sectores de energia, comunicaciones, agua potable y saneamiento béasico, logrando nuevos

estandares de eficiencia, confiabilidad y sostenibilidad.” (Energia Integral Andina S.A, 2022)

3.3. Objetivos

e Cumplir los requisitos legales y otros requisitos aplicables al Sistema Integrado de

Gestion.

e Establecer propuestas de valor agregado en las ofertas para garantizar la

permanencia de nuestros clientes.
e Fortalecer la competencia del personal.

e Promover acciones de mejoramiento para el Sistema Integrado de Gestion, inherente

a cada uno de los procesos de la organizacion.

e Definir estrategias que permitan minimizar los efectos negativos a posibles impactos
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ambientales que se generen en el desarrollo de las actividades de la organizacion.

e Definir estrategias que permitan la prevencion a la afectacion de salud de los
trabajadores conforme a los riesgos criticos presentes en el ambiente laboral. (Energia Integral

Andina S.A, 2022)

3.4. Metas.

e Ser Incansables en la busqueda de soluciones, tendiendo a la acciéon, generando
impacto por medio de cantidades increibles de energia, esfuerzo y entrega; buscando

consistentemente resultados, excelentes resultados.

e Compromiso con la sociedad y el medio ambiente, entendiendo que nuestra razon de
ser es generar propuesta de alto valor, calidad y confiabilidad; creando valor perdurable en el

tiempo.

e Ser metddicos, pensando estratégicamente, tomando decisiones dificiles y riesgos

inteligentes; persiguiendo el conocimiento y el aprendizaje.

e Ser ejemplo de excelencia, tenacidad, pasion y determinacion; siempre pensando en

grande. (Energia Integral Andina S.A, 2022)
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4. Descripcion de funciones y procedimientos a desarrollar

4.1. Funciones del practicante

e Supervisar la adecuada ejecucion de las actividades de provisién y soporte a cargo de
sus frentes de trabajo acuerdo para dar cumplimiento a las solicitudes en las condiciones de

tiempo y calidad requeridas.

e Verificar la recepcion via celular por parte de los técnicos de provision y soporte de las
ordenes de trabajo direccionadas desde la Torre de Control para atencién de requerimientos de

provision presentados por los clientes TIGO.

e Verificar el oportuno desplazamiento de los técnicos de provisién a la ubicacion
registrada en la orden de trabajo y la ejecucion de la actividad solicitada dentro de los tiempos y

condiciones establecidas.

e Solicitar en caso de requerirse el apoyo técnico a los entes autorizados a fin de evitar

errores y garantizar la calidad del servicio de provision prestado.

e Verificar una vez concluido el servicio de provision y soporte, que el cliente diligencie
en el Formato de instalacion o reparacion la aceptacion del trabajo o en caso de no aceptacion

las observaciones a que haya lugar.

e Revisar las ordenes de trabajo realizadas el dia anterior y hacerlas firmar con los

revisores de TIGO en caso que se requiera.

e Verificar el resultado de la actividad de provision y soporte realizada de acuerdo con
el reporte diligenciado por el cliente y en caso de no aceptacion del trabajo, solicitar la

inmediata solucion a fin de evitar una reclamacion.
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e Realizar la revision fisica preventiva de la moto y/o vehiculo, estar pendiente de su

funcionamiento y reportar oportunamente cualquier falla que se encuentre.

e Mantener al dia y disponible la documentacién de la moto y/o vehiculo.

e Mantener actualizada la pre operacional de la moto y/o vehiculo. (Energia Integral

Andina S.A, 2022)

4.2. Plan de préctica del practicante

Actividades de supervision, verificacion, consolidacion y realizacién de acuerdo a las

funciones donde a través del cumplimiento de los objetivos se obtendran los resultados

esperados.

Tabla 1

Plan de préactica

técnicos dentro de los | garantizando los
tiempos y condiciones | tiempos y
establecidas y condiciones de las
cargando actividades | actividades,
complementarias mediante auditoria

cuando se requieren. | web o en terreno.

buena productividad con
actividades
complementarias. Todo es
validado via 100% web y en

auditorias aleatorias.

ACTIVIDADES OBJETIVOS RESULTADOS CUMPLIMIENTO
Supervisar las Inspeccionar Cumplimiento de las 100%
ejecuciones de las la productividad de actividades con calidad y
actividades de los los técnicos manteniendo siempre una
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llamada telefonica
para confirmar con el
cliente la actividad y
la franja horaria de

ejecucion.

informacion de la
agenda para
asegurar la atencion
del cliente, mediante

una llamada.

cliente de la actividad en las
franjas horarias
establecidas y registro en el
drive de confirmacién de

actividades.https://docs.goo

gle.com/forms/d/e/1FAIpOL

Validar hora Verificar el La ejecucion de las 100%
de llegada y ejecucion | oportuno actividades y la satisfaccion
del técnico a cada desplazamiento de del cliente, las cuales
actividad. los técnicos para pueden validarse via web
garantizar la (fotos) en clicksoftware y en
ejecucion de la la encuesta de satisfaccion
orden de trabajo ala | (NPS).
hora establecida,
mediante llamada o
monitoreo web.
Recopilar y Consolidar Tener un informe 100%
organizar la informacion de detallado de todas las
informacion de las actividades y datos | actividades a ejecutar en el
actividades de de los clientes para | diay subirlo a un drive
provision y soporte. base de datos confidencial de la empresa.
mediante tabla en
Excel.
Realizacion de Confirmar Confirmacién con el 100%
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Fuente: Sanchez, J
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5. Objetivos del practicante

5.1. Objetivo general

e Disefiar un plan de trabajo realizando confirmacién de las actividades de provision y
soporte con el fin de aumentar la productividad en un menor tiempo, con eficiencia y con

calidad.

5.2. Objetivos especificos

e Inspeccionar la productividad de los técnicos garantizando los tiempos y condiciones

de las actividades, mediante auditoria web o en terreno.

e Verificar el oportuno desplazamiento de los técnicos para garantizar la ejecucion de la

orden de trabajo a la hora establecida, mediante llamada o monitoreo web.

e Consolidar informacion de actividades y datos de los clientes para base de datos

mediante tabla en Excel.

e Confirmar informacion de la agenda para asegurar la atencion del cliente, mediante

una llamada.
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6. Metas que se propone el practicante

e Realizar 2 confirmaciones de la agenda de las activades a ejecutar.
e Recopilar 1 vez al dia, informacién de actividades futuras que se puedan adelantar.
e Verificar 1 vez al dia las actividades ejecutadas el dia anterior.

e Realizar 1 verificacion diaria del oportuno desplazamiento de los técnicos a la primera

instalacion del dia.
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7. Diagnadstico y probleméticas detectadas al iniciar las practicas

La empresa cuenta con un equipo de trabajo polivalente, capacitado y con experiencia
en las diferentes tecnologias, pero con una mala practica al hacer marcaciones falsas del
estado de las actividades sumado a una baja productividad lo que ha llevado a la empresa a
tener penalizaciones y una voz a voz negativo por parte de la competencia. Por otra parte, se
evidencia que la empresa puede tener acceso a la informacién de los clientes y cuenta con el
apoyo del area comercial con quienes puede interactuar para que las actividades tengan una

mayor efectividad.

Este diagndstico se realiza con el fin que la empresa pueda visualizar su estado actual y

asi poder tomar las decisiones que permitan mejorar Sus procesos.
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7.1 Estructura del diagnostico

Andlisis a través de una matriz DOFA con respecto a las funciones para establecer el

estado.
Figura 1
Matriz DOFA
FACTORES INTERNOS FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA
,
E N E R G IA 1 |MAT (Modelo de Actuacidn del Técnico) 1 |Actividades del dia no se confirman
N IN TEG RAL 2 Horarios de gtencién por franjas (am 6 pm) 2 |5e carga’ trabajo adicional a ries’go.
3 |Tecnicos polivalentes 3 |Marcacidn falsa del estado del técnico
AN D I NA 4 |Experiencia del sup y técnicos en telecomunicaciones | 4 |Improductividad de los técnicos
5 | |5
FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA 7| 1- Rerforzar el MAT para que el tec preste el mejor g 1-Para evitar mayor consumo de combutible e
servicio en cada actividad. improductividad, se debe confirmar las actividades
1 Mayor consumo de combustible bl 2- Seguimiento para que la informacion registrada por 8 antes de ejecutar.
2 |Penalizacién por incumplimiento de KPI'S = |el tec sera veraz, evitando asi una inconformidad del [
3 Voz avoz personal de otras empresas competencia. g cliente 2-Para evitar penzlizaciones por marcaciones falsas o
4 m 3-Verificar que las actividades se ejecuten en la franja m incumplimiento de agenda, se debe hacer
5 establecida y confirmada con el cliente. seguimiento via web o en terreno.
FACTORES EXTERNOS A LA EMPRESA o 1-Al ser polivalentes los tec se les pueden cargar para 1-Solicitar apoyo de comercial para confirmacion de
OPORTUNIDADES (+) "l ejecutar actividades de distintas tecnologias. g actividades y correccion de ser necesario.
EET IS ?mos en.tre actlwdadgs 2-Al tener recorridos cortos se pueden ejecutar 8 2-Al tener acceso a la inf del cliente, confirmar con el
2 |Acceso a lainformacion de los clientes . . L . . L .
S —— = 2 simultaneamente actividades optimizando el tiempo. [ cliente que el tec este en sitio ejecutando la actividad.
3 |Comunicacion directa con el area comercial
4 |Precios de las actividades 3-Al tener una buena actuacion del tec sumade a un [ 3-En conjunto con el area comercial confirmarle trabajo
5 buen precio en la actividad, los clientes nos "l adiconal a los tec para subir la productividad.
recomendaran con otros clientes creando una mayor

Fuente: Auza, O. — Proyectos de Marketing y Comunicacion Estratégica. 2015

Al analizar los factores externos e internos de la empresa se puede observar que
presenta como mayor oportunidad la comunicacién directa con el &rea comercial la cual es un
apoyo de informacion y correccion de novedades a tiempo que pudieran presentarse en las

actividades.

La empresa como fortalezas principales cuenta con la experiencia y el conocimiento de
los técnicos permitiendo la ejecucion de actividades de diferentes tecnologias con calidad y

prestando un buen servicio a los clientes.
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En cuanto a las debilidades al nho tener una confirmacion de las actividades, un
seguimiento y control; esto ocasiona improductividad de los técnicos y penalizaciones por

incumplimiento (KPI).

Por otra parte, para la empresa sus mayores amenazas son la voz a voz negativo de la
competencia o clientes y las penalizaciones por parte del operador lo que podria ocasionar en
primera instancia una disminucién de los ingresos y de no mitigarse podria llegar hasta la

terminacion del contrato.
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8. Cronograma de actividades realizadas en todo el proceso de practicas

Se presenta el avance a la fecha del cronograma con respecto al plan de practica
propuesto.

Tabla 2

Cronograma de actividades realizadas

SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM SEM 5EM SEM SEM SEM

ACTIVIDADES 1 2 3 4 L 6 7 8 g 0 11 12

Supervisar las ejecuciones de

las actividades de los técnicos

dentro de los tiempos y

condiciones establecidas y OK OK OK QK OK OK OK OK OK OK OK OK
cargando actividades

complementarias cuando se

requieren.

Validar hora de llegada y
ejecucion del técnico a cada OK OK OK OK OK OK OK OK OK OK OK OK
actividad |

Recopilar y organizar la

informacion de las actividades de OK OK OK OK OK OK OK OK OK OK OK OK
provision y soporte.

Realizacion de llamada
telefonica para confirmar con el
cliente la actividad y la franja
horaria de ejecucion.

OK OK OK OK OK OK OK OK OK OK OK OK

Fuente: Sanchez, J
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9 Plan de mejoramiento

Se mejoré la productividad de los técnicos al eliminar los tiempos de ocio
implementando un modelo para consolidar (tabla en excel) y suministrar toda la informacién de
actividades con fecha posterior (complementarias) con el fin de que ellos mismos o en apoyo
con el area comercial confirmen y ejecuten. Esto logré una mayor ejecucion de actividades
desde su implementacién. Esta mejora se realiz6 porque la empresa estaba teniendo un

margen de ganancias muy bajo y en algunas ocasiones de perdidas.

Al mismo tiempo se mejord en la marcacion falsa de estados de las actividades al
implementar un seguimiento de registro fotogréafico que cada técnico carga via web donde se
evidencie que esta en el sitio donde se ejecutara la actividad programada, para asi garantizar el
inicio oportuno de la misma. Esta mejora se realiz6 porque habia inconformidad de los clientes
en la llegada de los técnicos y porque la empresa estaba recibiendo penalizaciones por el kpi

de incumplimiento.

Finalmente se mejoro la efectividad en la ejecucion de las actividades del técnico al
confirmar con el cliente y realizar el registro en un drive, para que el técnico no pierda tiempo
con visitas a riesgo. Esta mejora se realiz6 porque se presentaban muchas visitas fallidas y

porque se requeria mejorar los tiempos medios de instalaciéon (TMI).
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10 Productos

e Drive de confirmacion de actividades. https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd -
PRsVm9sfeolPHeV|dA1S1dII6MrWAZbZuohkyFXQ59nZA/viewform

Figura 2
Formulario de confirmacién de actividades.

|~ st e amao -
tLwGo +
N’ .

Soporte. de agenda meca

V CAMALES, VELOCIDAD, TO, CANTIDAD DECOS)

e 1 p independiente

GESTION REAUIZADA -

O Fvo2 ) CONFIRMADO

O Fvos ) CORRE AGENDA

NUMERO DF PEDIDO

Fuente: Sanchez, J
e Seguimiento web en clicksoftware de foto tipo selfie por parte del técnico en el predio

del cliente donde ejecutara la actividad.

Figura 3

Registro fotogréfico de en sitio

Editar AsignaciénDeTarea

General | Tiempo | Datos adjuntos | Servicio | Labores | Materiales | Equipos | Finalizado

djuntos: °
Datos adjuntos . ClickSoftware

20220927_075317(67tQjH) dog  27/09/2022 7:55
20220927_075331(21rAwH6g).jpg 27/09/2022 7:55

Add || Update || Delete | view

Fuente: Sanchez, J
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e Cuadro con la informacion de actividades fecha posterior, para que el técnico

confirme, adelante como actividades complementarias y asi aumente la productividad del dia.

Figura 4

Informacion de actividades complementarias

# |Pedido/Actividad [Tarea  [Tipo de productos |Nombre Cliente CCCliente |Celularl |Celular2  [Direccion Barrio Productos Tecnologia(s)
v v v v v v v v v v v
1]1-60831868658622 | 33240933 |Nuevo TrioHFC | LUIS MIGUEL DIAZ COBIDES 17322158 3196817688| 3196817685(CL 34 49 - 43 6 De Abril Internet-Telefonia-Televisién |HFC-HFC-HFC
2|1-60838821713480 | 33247742 | Nuevo Duo GPON |Rinson Jawer Rivera Gonzalez | 1121850314) 3115796998 3153372546]KR 4246 - 148 SURTOBAP 101  |Amarilos INTER-TO GPON-GPON

Fuente: Sanchez, J
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10 Aportes y sugerencias realizadas durante la practica, que hayan servido
para el desarrollo y crecimiento del escenario de practica para hacerlo més

Tabla 3

competitivo.

Aportes y sugerencias durante la practica

Aporte

Sugerencia

Elaboracién de un drive de

confirmacién de agenda.

Verificar que se realicen todos los registros en
el drive de la confirmacién de agenda, ya que esto
ayudara a que las actividades sean mas efectivas
confirmando con el cliente o realizando las

correcciones a tiempo en caso de presentarse.

Implementacion de modelo
de productividad con actividades

complementarias confirmadas.

Siempre que el trabajo agendado para el dia
no esté completo o no sea efectivo, aplicar el modelo

de productividad de actividades complementarias.

Implementacion de registro
fotografico tipo selfie en la web
como evidencia de que el técnico

esta en el sitio.

Verificar siempre que el estado del pedido en
la web (en sitio) tenga la foto de evidencia que

garantice que el técnico si esta ejecutando la labor.

Fuente: Sanchez, J

< UNIMETA
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11 Evidencias objetivas de todo el proceso de préctica.

Tabla 4. Evidencias del proceso de prdctica

Aporte

Evidencia

Drive de confirmacion de
actividades.

https://docs.qoogle.com/forms/d/e/1FAIpQ

=

tico
o

LSd -

PRsVm9sfeolPHeVjdA1S1dlII6EMIWAZbZu

ohkyFXQ59nZA/viewform

Soporte Gestidon Confirmacién de agenda meca

A jhonedisons@gmail.com (no se comparten) Cambiar cuenta S

“Obligatorio

GRUPO TRABAIO -

) FvD1

s

) O O (

FVD2

FVD3

~
/

cu

(

Implementacion de registro
fotogréfico tipo selfie en la web como
evidencia de que el técnico esta en el

sitio.

General | Tiempo | Ubicacion | Datos adjuntos | Servicio | Labores | Materiales | Equipos | Finalizado
Datos adjuntos:

NombreDeArchivo

20221022_084137(4t)1pudQ).jpg 22/10/2022 10:34

TiempoAdjunto

\

LI

| add || update || Delete || View

Implementacién de modelo de
productividad con actividades

complementarias confirmadas.

mireoles, 19 de octbre de 2022

=] ) A Do 200 %00 10:00 1:00 1200 1300 (1400 (1800 1600 1700 1R00
5 sum  AGIEOAEA0FRA00MEL | VLLAD (N MER -- ———— T " torponiasis
D orew OSDUMLMADNGS  VLOPOE 13 . Capl it
¥ omem EmMGUSACNIAET OGN o g il

UNEPedide Tipo UN[Nomhfedi}/ Cuntmfm UNEBarrio_ Productos
1)1-61191730787019 [Nuewvo Trio HFC TSTRlCL 428 158- 03N T [Parsiso_|Internet-Telefonia Televisin
| 2{1-61216381377002 |Nuevo Trio HFC T 43678615 R 2182628 Vainila _|Intemet-Telefoniz-Televisidn
3)1-61196525363564 f 3016184845/ KR 1844019 Florenciz _|Internet-Telefoni-Televisidn
4)1-61177023210851 J125880087|CL 9§ 15- 27 Ceibi Internat-Telefoniz-Televisidn
5)1-61219968553054 3214524061/KR 17#31-33M2) [l Bosque | Infemet-Telefoniz-Televisidn
6|1-61197640306822 J 103353870/ KR33AETC-21 L Esperanza Internet-Telefonia-Television
7|1-61165782382786 ANGELICA RODRIGUEZ TRIANA | 3125437681 KR 44426 00 SUR _|Las Americas| Internet-Telefonia
8|1-61215448553995 ANGIJULIANAAVILA PIRAGUA | 31A3MID0KRMAH19-43  |Florida Internet-Telefoniz
9 CAMILO ANDRES PARRADO 320950579|CL10BE38-19 |Esperanza |Intemnat-Telefoniz
1 CARLOS JULIO RODRIGUEZ WAL 8ESTF-48 |Maselle |Intemet Teletoniz-Televiion

Fuente: Sanchez, J
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12 Normatividad externa e interna que rige al escenario de practica

Tabla 5

Normas en el escenario de practica

CODIGO SUSTANTIVO DEL TRABAJO:

Autorizado por el Ministerio de Proteccion Social de Colombia, y adoptado por el
Decreto Ley 2663 del 5 de agosto de 1950 como compendio de normas. El cual tiene como
finalidad primordial de este Codigo es la de lograr la justicia en las relaciones que surgen entre
empleadores y trabajadores, dentro de un espiritu de coordinacién econémica y equilibrio

social. (CodigoSustantivodelTrabajoColombia.pdf, s. f.)

LEY 2043 DE 2020 PRACTICAS LABORALES:

Por medio de la cual se reconocen las practicas laborales como experiencia profesional y/o
relacionada y se dictan otras disposiciones. (LEY 2043 DE 2020 PRACTICAS LABORALES |

Ministerio del Interior, s. f.)

REGLAMENTO INTERNO:
Estipula los parametros que se deben cumplir como empleado de ENERGIA INTEGRAL

ANDINA S.A. (Energia Integral Andina S.A, 2022), s. f.)

Fuente: Sanchez, J
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13 Conclusiones

Se logré implementar una optimizacién en el plan de trabajo establecido al confirmar las
actividades agendadas para el dia y trabajo futuro complementario, con lo cual se aumento la
productividad en la ejecucion de las actividades, se mejoraron los tiempos medios de
instalacion (TMI), y no se volvié a tener técnicos hasta altas horas de la noche intentando

cumplir con las actividades programadas.

Uno de los inconvenientes que se tenian era que los técnicos registraban en el
aplicativo que estaban ejecutando una labor cuando apenas iban de camino o estan retirando
material en bodega. Para esto se implementé un procedimiento para que en el mismo aplicativo
subieran foto tipo selfie en sitio con marca de agua donde se especifique dia, hora, latitud y
longitud, garantizando asi que cuando el técnico registra en el aplicativo que esta en sitio es

porque esta en la ejecucién de la actividad.

Al no tener una confirmacion de las actividades agendadas para cada dia, ocasionaba
visitas fallidas ya sea porque el cliente no estaba en el predio o porque el ingreso por parte del
area comercial no fue el correcto. Para esto fue necesario implementar un procedimiento de
confirmacion de la agenda e interaccién directa con el area comercial logrando asi que mas

actividades se pudieran realizar en la jornada laboral de los técnicos.
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