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Resumen

El presente trabajo de grado se centra en la optimizacion del proceso de facturacion en la
empresa Llanogas S.A. BIG, que distribuye el servicio de gas en la ciudad de Villavicencio y en
otros 24 municipios. El proyecto se desarrollé durante mis practicas en el area de facturacion,
donde tuve el cargo de supervisor. Mis responsabilidades incluyeron la elaboracion de
cronogramas, el cumplimiento de suspensiones y reconexiones en zonas de alto riesgo y rurales,
el seguimiento de PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias), y visitas a clientes
comerciales y residenciales para asegurar el cumplimiento de la normatividad vigente y la
seguridad de las instalaciones.

Durante estas visitas, se identificaron diversas novedades que afectan la precision de la
facturacion, tales como derivaciones no autorizadas a otros apartamentos, gasodomésticos que
exceden la capacidad del medidor de gas, instalaciones no normativas, medidores dafiados o
inaccesibles, y fraudes. Estas irregularidades no solo impiden una facturacion precisa, sino que
también representan riesgos de seguridad para los usuarios. Gracias a la identificacion y gestion
de estas novedades, se pudieron realizar correcciones en las lecturas y, por ende, en los consumos
facturados, lo que en ocasiones resulto en un saldo a favor del usuario o de Llanogas. Ademas, se
lograron realizar retroactivos de consumos pendientes debido a estas novedades, generar ingresos
por el cambio de medidores en mal estado, independizar las derivaciones hacia otros apartamentos
y corregir instalaciones no normativas.

El objetivo principal de este trabajo es analizar las causas de estas irregularidades y
proponer soluciones efectivas para mejorar la gestion y el control de las mismas, optimizando asi
el proceso de facturacion. La metodologia empleada incluye la recoleccion y analisis de datos
obtenidos durante las practicas, la evaluacion del impacto de las novedades en la precisién de la
facturacion, y la implementaciéon de soluciones tecnoldgicas y estratégicas para subsanar las
irregularidades detectadas.

Los resultados del estudio demuestran que la gestion eficiente de las novedades y la
implementacion de tecnologias adecuadas pueden mejorar significativamente la precision y
eficiencia de la facturacion en Llanogas S.A. BIG. Ademas, se identificaron estrategias efectivas
para educar a los clientes sobre la importancia del cumplimiento normativo y la seguridad en sus

instalaciones.
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En conclusidn, este trabajo de grado ofrece un conjunto de recomendaciones y propuestas
de mejora que pueden ser implementadas por Llanogas S.A. BIG para optimizar su proceso de
facturacion y garantizar la seguridad de sus clientes. Estas soluciones no solo beneficiaran a la

empresa, sino que también contribuiran a una mayor satisfaccion y seguridad de los usuarios del

servicio de gas.

Palabras claves: Facturacion, Control interno, Normatividad vigente, Gestion de PQRS,
Seguridad de las instalaciones, Fraude, Medidores de Gas, Reconexiones y suspensiones,

Auditoria interna, Desviaciones significativas de consumo.
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Abstract

This degree work focuses on the optimization of the billing process in the company
Llanogas S.A. BIG, which distributes gas service in the city of Villavicencio and 24 other
municipalities. The project was developed during my internship in the billing area, where | held
the position of supervisor. My responsibilities included the development of schedules, compliance
with suspensions and reconnections in high-risk and rural areas, monitoring of PQRS (Petitions,
Complaints, Claims and Suggestions), and visits to commercial and residential customers to ensure
compliance with current regulations and the safety of the facilities.

During these visits, several new developments were identified that affect billing accuracy,
such as unauthorized referrals to other apartments, gas appliances that exceed the capacity of the
gas meter, non-compliant installations, damaged or inaccessible meters, and fraud. These
irregularities not only prevent accurate billing, but also represent safety risks for users. Thanks to
the identification and management of these new developments, it was possible to make corrections
in the readings and, therefore, in the billed consumption, which sometimes resulted in a balance in
favor of the user or Llanogas. In addition, we were able to make retroactive payments of pending
consumption due to these new developments, generate income from the replacement of meters in
poor condition, make the derivations to other apartments independent and correct non-regulatory
installations.

The main objective of this work is to analyze the causes of these irregularities and propose
effective solutions to improve their management and control, thus optimizing the billing process.
The methodology employed includes the collection and analysis of data obtained during the
internship, the evaluation of the impact of the new developments on billing accuracy, and the
implementation of technological and strategic solutions to correct the irregularities detected.

The results of the study demonstrate that the efficient management of new developments
and the implementation of appropriate technologies can significantly improve billing accuracy and
efficiency at Llanogas S.A. BIG. In addition, effective strategies were identified to educate
customers about the importance of regulatory compliance and safety at their facilities.

In conclusion, this degree work offers a set of recommendations and improvement

proposals that can be implemented by Llanogas S.A. BIG to optimize its billing process and ensure
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the safety of its customers. These solutions will not only benefit the company, but will also

contribute to greater satisfaction and safety of gas service users.

Key words: Billing, Internal control, Current regulations, PQRS management, Facility
security, Fraud, Gas meters, Reconnections and suspensions, Internal audit, Significant

consumption deviations.
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Glosario

» Facturacion: Proceso de emision de facturas por servicios prestados o bienes vendidos.

> Control Interno: Sistema de politicas y procedimientos disefiados para salvaguardar los
activos de una organizacion, garantizar la precision y confiabilidad de su informacion
financiera y promover la eficiencia operativa.

» Normatividad Vigente: Conjunto de leyes, reglamentos y normativas que regulan la
actividad contable y financiera en un pais o region especifica.

» Gestion de PQRS: Administracion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
clientes para mejorar la calidad del servicio.

» Seguridad de las Instalaciones: Medidas y protocolos para proteger las instalaciones fisicas
de la empresa y prevenir accidentes o incidentes.

> Eficiencia Operativa: Mejora continua de los procesos y recursos de una organizacion para
lograr resultados 6ptimos con el menor costo posible.

» Fraude: Accion deliberada de engafio o manipulacion de la informacién financiera con el
fin de obtener beneficios indebidos.

» Medidores de Gas: Dispositivos utilizados para medir el consumo de gas en las
instalaciones de los clientes.

> Reconexiones y Suspensiones: Procedimientos para restablecer o interrumpir el suministro
de gas a los clientes por motivos técnicos o administrativos.

> Auditoria Interna: Evaluacion independiente de los controles internos y procesos de una
organizacion para garantizar su eficacia y cumplimiento normativo.

» Desviaciones Significativas de Consumo: Variaciones inusuales en el consumo de gas que
pueden indicar problemas como fugas, mal funcionamiento de equipos 0 us0oS no
autorizados, y que requieren una investigacion y gestion adecuadas para evitar pérdidas

econémicas y riesgos de seguridad.
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Introduccion

La distribucion del gas natural es un aspecto fundamental para el funcionamiento de las
ciudades y el bienestar de sus habitantes. En el contexto de la ciudad de Villavicencio y sus
alrededores, Llanogas S.A. BIG desempefia un papel crucial como proveedor de este importante
servicio energético. Sin embargo, la eficiencia en la gestion del proceso de facturacion es esencial
para asegurar tanto la sostenibilidad econémica de la empresa como la satisfaccion y seguridad de
los clientes.

Durante mis préacticas en el area de facturacion de Llanogas S.A. BIG, se identificaron
diversos desafios que afectan la precision y fiabilidad del proceso de facturacion. Estos desafios
van desde derivaciones no autorizadas a otros apartamentos hasta gasodomeésticos que exceden la
capacidad del medidor de gas, pasando por instalaciones no normativas y medidores dafiados o
inaccesibles. Estas irregularidades no solo distorsionan la facturacion y pueden generar conflictos
con los clientes, sino que también representan riesgos significativos para la seguridad de las
instalaciones y las personas.

El objetivo principal de este trabajo de grado es abordar estos desafios identificados y
proponer soluciones efectivas para optimizar el proceso de facturacion en Llanogas S.A. BIG. Para
lograr este objetivo, se llevara a cabo un analisis exhaustivo de las causas de las irregularidades en
la facturacion y se desarrollaran estrategias y recomendaciones especificas para mejorar la gestion
y el control de estas novedades. Ademas, se buscara evaluar el impacto de las soluciones
propuestas en la precision y eficiencia del proceso de facturacion.

A través de este trabajo, se espera contribuir tanto al mejoramiento operativo y econémico
de Llanogas S.A. BIG como a la seguridad y satisfaccion de sus clientes. Al proporcionar una
comprension mas profunda de los desafios y oportunidades en el proceso de facturacion de gas,
este estudio busca ofrecer recomendaciones practicas y basadas en evidencia que beneficien a

todas las partes involucradas.
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1. Objetivos

El presente informe ejecutivo tiene como objetivo principal optimizar el proceso de
facturacion en la empresa Llanogas S.A. BIG. A traveés del andlisis exhaustivo de las causas de las
irregularidades identificadas en el sistema de facturacion de gas, se proponen soluciones efectivas

para mejorar la gestion y control de estas anomalias.

1.1 Objetivo General

Optimizar el proceso de facturacion en la empresa Llanogas S.A. BIG mediante el anélisis
de las causas de las irregularidades identificadas y la propuesta de soluciones efectivas para su

gestion y control.

1.2 Objetivo Especifico

» Analizar las principales causas de las desviaciones significativas de consumo de gas en
las instalaciones de los clientes de Llanogas S.A. BIG.

» Evaluar el impacto de las irregularidades detectadas, como derivaciones no autorizadas,
instalaciones no normativas y medidores dafiados, en la precision y confiabilidad del
proceso de facturacion.

> Identificar y proponer soluciones tecnoldgicas y estratégicas para mejorar la gestion y
el control de las novedades relacionadas con la facturacion de gas.

» Implementar las soluciones propuestas y evaluar su eficacia en la optimizacion del
proceso de facturacién, considerando la precision de las lecturas, la eficiencia operativa
y la satisfaccion del cliente.

> Elaborar recomendaciones practicas y basadas en evidencia para Llanogas S.A. BIG,
con el fin de garantizar una facturacién precisa y confiable, asi como la seguridad de

las instalaciones y los usuarios del servicio de gas.
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2.1

2. Marco tedrico

Marco Conceptual

Proceso de Facturacién: Comprende las actividades involucradas en la emision de
facturas por el suministro de gas, desde la medicion del consumo hasta la entrega de los
documentos correspondientes, y su importancia para la gestion financiera y la satisfaccion
del cliente.

Control Interno en la Facturacion: Incluye los procedimientos y controles disefiados para
garantizar la integridad y precision de la informacion financiera en el proceso de
facturacion de gas, asi como la deteccion y prevencion de fraudes y errores.

Desviaciones de Consumo y Anomalias: Explora las variaciones inusuales en el consumo
de gas que pueden indicar problemas como fugas, errores de medicion o usos no
autorizados, y la importancia de una deteccidén temprana y gestion efectiva para evitar
pérdidas econdmicas y riesgos de seguridad.

Normatividad y Regulaciones: Analiza las leyes, reglamentos y normativas aplicables al
sector de distribucién de gas, incluyendo disposiciones sobre calidad del servicio,
seguridad de las instalaciones y tarifas, y su impacto en la operacion y regulacion de las
empresas del sector.

Tecnologia Aplicada a la Facturacién de Gas: Examina las herramientas y sistemas
tecnoldgicos utilizados para facilitar y mejorar el proceso de facturacién de gas, como
medidores inteligentes, software de gestion de datos y aplicaciones moviles para clientes.
Eficiencia Operativa y Mejora Continua: Considera la importancia de la eficiencia
operativa y la mejora continua en el proceso de facturacion de gas, mediante la
optimizacion de procesos, la reduccion de costos y la satisfaccion del cliente.

Seguridad en las Instalaciones y Prevencién de Accidentes: Destaca las medidas y
protocolos de seguridad destinados a proteger las instalaciones fisicas y prevenir
accidentes, fugas y otros riesgos para la seguridad de los usuarios y el personal.
Responsabilidad Social y Ambiental: Explora el compromiso de las distribuidoras de gas

con préacticas empresariales responsables y sostenibles, incluyendo la reduccion de
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2.2

A\

emisiones de gases de efecto invernadero, la promocion de la eficiencia energética y la
contribucion al desarrollo comunitario.

Participacion Comunitaria y Relaciones con las Autoridades Locales: Considera la
importancia de establecer relaciones solidas y colaborativas con las comunidades locales y
las autoridades municipales y regionales, para garantizar el cumplimiento de las normativas
locales y el apoyo a las operaciones de la distribuidora de gas.

Innovacién y Tecnologia Emergente: Examina el papel de la innovacion y la tecnologia
emergente, como el gas natural comprimido (GNC), el gas natural licuado (GNL) y la
generacion distribuida, en la transformacion y el crecimiento del sector de distribucién de
gas en Colombia.

Educacion y Concientizacion de los Usuarios: Destaca la importancia de programas
educativos y campafias de concientizacion dirigidas a los usuarios finales, para promover
el uso seguro y eficiente del gas natural, asi como para fomentar la deteccion temprana de
anomalias y la participacion activa en la gestion del consumo de gas.

Gestion de Crisis y Continuidad del Servicio: Considera los planes y protocolos de
gestion de crisis y continuidad del servicio, disefiados para responder eficazmente a
situaciones de emergencia, como fugas de gas, desastres naturales o interrupciones en el

suministro, minimizando el impacto en los usuarios y la comunidad.

Marco Legal

Normativa Vigente:

Ley 142 de 1994 - Servicios Publicos Domiciliarios

Decreto 1073 de 2015 - Reglamentacion del Sector de Gas Natural

Resolucion CREG 021 de 2019 - Reglamento de Operacién del Mercado Mayorista de Gas
Natural

Resolucién CREG 059 de 2019 - Reglamento de Tarifas de Gas Natural por Redes de
Distribucion

Resolucion CREG 062 de 2021 - Facturacion Electronica para los Servicios Publicos

Domiciliarios
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Aspectos Relevantes:

» LaLley 142 de 1994 establece el marco general para la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios en Colombia, incluyendo el gas natural, y define los derechos y obligaciones
de los usuarios y las empresas prestadoras de servicios.

» El Decreto 1073 de 2015 regula diversos aspectos del sector de gas natural en Colombia,
incluyendo la distribucion, transporte y regulacion del servicio, estableciendo los requisitos
técnicos y operativos para las empresas distribuidoras de gas.

» LaResolucion CREG 021 de 2019 establece las reglas y procedimientos para la operacion
del mercado mayorista de gas natural en Colombia, incluyendo la facturacién y liquidacion
de transacciones entre los agentes del mercado.

» La Resolucion CREG 059 de 2019 define los criterios y metodologias para la fijacion de
las tarifas de gas natural por redes de distribucién, estableciendo los componentes de costos
y los mecanismos de ajuste tarifario.

» La Resolucion CREG 062 de 2021 establece la obligatoriedad de la facturacion
electronica para los prestadores de servicios publicos domiciliarios, incluyendo el gas
natural, con el objetivo de mejorar la eficiencia y transparencia en la gestion de la

informacion.
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3. Caracterizacion de la institucion

3.1 Nombre e informacion de la institucién

e Nombre: Llanogas S.A.
e Direccion: Calle 34A # 34-29 Torre 2-Barzal Edificio Potenza, Villavicencio, Meta
e Teléfono: 608-6819080 / 608-6784049

e Correo Electronico: correspondenciallanogas@agrupodellano.com

e Péagina Web: https://www.llanogas.com/

3.2 Misién

La mision de Llanogas S.A. BIG es brindar oportunidades a las personas y negocios para
cumplir sus suefios de confort y eficiencia, contribuyendo a una mejor calidad de aire, a través de
soluciones energéticas sostenibles.
3.3  Vision

En el afio 2025, la vision de la empresa es ser pioneros e innovadores en la implementacion
de soluciones energéticas que aporten al desarrollo sostenible y calidad de vida de la regién, con
reconocimiento a nivel nacional.
3.4  Objetivo General

El objetivo general de la investigacion es mejorar la calidad de vida de las personas,
llevando confort a sus hogares, eficiencia a sus negocios y contribucién positiva a la calidad del
aire que respiran; a través de soluciones energéticas eficientes y sostenibles.

3.5  Sector econémico al que pertenece

Llanogas S.A. BIG es una empresa que opera en el sector de servicios publicos.


mailto:correspondenciallanogas@grupodellano.com
https://www.llanogas.com/
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4, Area de trabajo

4.1  Descripcion del lugar de las précticas

Las practicas se llevaron a cabo en el piso mezanine del edificio Centro Empresarial
Potenza, ubicado en la Calle 34A # 34-29 Torre 2-Barzal, Villavicencio, Meta. Este espacio
alberga el subproceso de facturacion de Llanogas S.A. BIG, cuyo propdsito principal es garantizar
una facturacion confiable y precisa a los clientes mediante la generacion precisa de facturas

basadas en los consumaos registrados de cada cliente.

4.2  Datos del jefe inmediato y horario a cumplir

El jefe inmediato durante el periodo de practicas fue Jonathan Armando Ardila Ayala. El
horario de trabajo establecido fue de 7:00 AM a 1:00 PM y de 2:00 PM a 5:00 PM, de lunes a

viernes.

4.3  Nombre del cargo

El cargo desempefiado durante las practicas fue el de Supervisor Sr de Facturacion

Interventoria.

4.4 Acuerdos Establecidos

Durante el inicio de las précticas, se establecieron los siguientes acuerdos:
e Cumplir con el horario laboral establecido.
e Laborar en el edificio Centro Empresarial Potenza (mezanine facturacion).
e Presentarse con la dotacion empresarial.
e Respetar las politicas y normativas de la empresa.

¢ Realizar las tareas asignadas con responsabilidad y diligencia.
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4.5

4.6

logro

Funciones del cargo

Las funciones del cargo de Supervisor de Facturacion Interventoria incluyeron:
Coordinar y gestionar la ejecucion de actividades técnico operativas de interventoria y
control de consumos.

Validar la asignacion de trabajo del personal operativo a cargo, cumpliendo con el
cronograma de actividades diarias.

Elaborar estadisticas y generar informes mensuales de recuperacién de consumos,
reflejando los ingresos generados por la operacion.

Participar en la aplicacién de mejoras y optimizacion de las actividades asociadas a la
facturacion operativa para contribuir a los logros del proceso.

Cumplir con suspensiones y reconexiones de zona de alto riesgo y rurales.

Realizar seguimiento de PQRS.

Visitar clientes comerciales y residenciales para validar el cumplimiento de la
normatividad vigente y la seguridad del predio.

Gestionar novedades detectadas durante las visitas, como derivaciones a otros
apartamentos, instalaciones no normativas, medidores dafiados, fraudes, entre otros.

Coordinar con el equipo la gestion y control de las novedades detectadas.

Desarrollo de las funciones

Durante el desarrollo de las funciones como Supervisor Sr de Facturacion Interventoria, se

una mejora significativa en la eficiencia y precision del proceso de facturacion. La

coordinacion efectiva del equipo y la implementacion de medidas de control permitieron

identificar y corregir irregularidades en las instalaciones de gas, garantizando asi una facturacion

precisa y confiable para los clientes. Ademas, se logré un mayor cumplimiento de los plazos

establecidos y una reduccion en los errores de facturacion, lo que contribuy6 al mejoramiento

general del servicio.
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4.7  Conocimientos adquiridos

4.7.1 Aprendizajes durante el Proceso

Durante el proceso de desarrollo de la opcion de grado en Llanogas S.A. BIG, se
adquirieron una serie de aprendizajes significativos que contribuyeron al crecimiento personal y
profesional. Entre los principales aprendizajes se incluyen:

e Conocimiento del Sector de Gas: Se adquirio un profundo entendimiento del
funcionamiento del sector de distribucion de gas, incluyendo las regulaciones especificas
y las dinamicas del mercado energético relacionadas con el suministro de gas.

o Habilidades de Gestion: Se desarrollaron habilidades de gestion al coordinar y supervisar
actividades operativas relacionadas con la facturacion y la gestién de novedades en las
instalaciones de gas.

o Capacidad de Analisis: Se mejord la capacidad de analisis al identificar irregularidades
en las instalaciones de gas y proponer soluciones efectivas para su correccion.

o Trabajo en Equipo: Se fortalecio la capacidad de trabajar en equipo al coordinar con el
equipo de trabajo para alcanzar objetivos comunes y resolver problemas de manera

colaborativa.

4.7.2 Analisis DOFA de Aprendizajes y Logros Alcanzados

En el desarrollo de mi trabajo de grado, apliqué el analisis DOFA para evaluar criticamente
los aprendizajes y logros alcanzados durante mis préacticas en Llanogas S.A. BIG. Este enfoque
me permitid identificar y reflexionar sobre aspectos claves de mi experiencia:

Debilidades: Al inicio de mis préacticas, reconoci limitaciones en mi conocimiento técnico
especifico del proceso de facturacion en distribuidoras de gas y enfrenté dificultades para coordinar
eficientemente actividades de equipo debido a la falta de experiencia en roles de supervision.

Oportunidades: Durante este periodo, identifiqué la oportunidad de acceder a
capacitacion continua para mejorar mi conocimiento técnico y habilidades de gestion. Ademas,
pude aplicar nuevas estrategias aprendidas para optimizar el proceso de facturacion y gestién de

novedades en el futuro.
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Fortalezas: Destaco el desarrollo significativo de conocimientos especificos del sector
energético y sus normativas, asi como el fortalecimiento de habilidades en liderazgo, trabajo en
equipo, y capacidad de andlisis y resolucion de problemas.

Amenazas: Reconoci la posible resistencia al cambio dentro del equipo frente a la
implementacion de nuevas practicas y procedimientos, asi como el desafio constante de mantener
altos estandares de calidad y eficiencia en un entorno laboral dinamico y cambiante.

El analisis DOFA proporcion6 un marco estructurado que no solo evalud criticamente los
aprendizajes y logros alcanzados durante mis précticas en Llanogas S.A. BIG, sino que también
informo las recomendaciones y estrategias propuestas para mejorar los procesos operativos. Este
enfoque facilitd la identificacion de areas de mejora en la gestion del proceso de facturacién y la
gestion de novedades, ofreciendo perspectivas clave para optimizar la eficiencia y la calidad del

servicio en la empresa..

4.7.3 Resultados del Desarrollo de la Opcién de Grado

Durante el desarrollo de la opcion de grado, se lograron varios resultados concretos que
demuestran el impacto positivo de las practicas en Llanogas S.A. BIG:

o Desarrollo del Aplicativo ArcGIS: Se implemento con éxito un aplicativo en ArcGIS que
permite la georreferenciacion de usuarios con medidor interno, medidores dafiados y
usuarios sin medidor. Esta herramienta ha mejorado significativamente la eficiencia en la
gestion de novedades al proporcionar una vision geografica clara de las areas afectadas y
los usuarios implicados.

e Disminucién de la Novedad ""No Hay Medidor': Se logré una notable reduccién en la
cantidad de clientes sin medidor, pasando de 178 a 77 clientes sin medidor. Esto representa
una mejora del 56.18% en la gestion de esta novedad.

e Mayor Eficacia en el Seguimiento: Se alcanzé un 100% de cumplimiento en las visitas
pendientes de clientes con reporte de medidor dafiado. Esta mejora en la eficacia del
seguimiento ha contribuido a una resolucién mas rapida y efectiva de las incidencias.

e Equipo Operativo bajo Contrato Modalidad Destajo: Se logré que todo el equipo

operativo esté bajo contrato modalidad destajo, lo que ha aumentado el rendimiento de las
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actividades al incentivar la productividad y la eficiencia en el cumplimiento de las tareas
asignadas.

Definicion de Trabajo por Zonas: Se implemento una estrategia de definicion de trabajo
por zonas, asignando a ciertos colaboradores para realizar actividades en areas especificas,
como zonas de alto riesgo, rurales, seguimiento de PQRS, y atencién en municipios
especificos como Cuncia y Pompeya. Esta medida ha optimizado la distribucion de tareas
y ha mejorado la eficiencia operativa.

Capacitacion del Equipo Operativo: Se garantizo que todo el equipo operativo esté 100%
capacitado para realizar cualquier actividad operativa relacionada con el subproceso de
facturacion. Esta capacitacion ha fortalecido las habilidades y conocimientos del personal,
mejorando asi la calidad y eficiencia del servicio prestado.

Informe a la Gerencia sobre Defraudacion de Fluido: Se llevo a cabo un informe
detallado a la gerencia sobre los clientes que estan realizando posibles defraudaciones de
fluido, lo que permitié tomar acciones pertinentes para abordar esta problematica y
proteger los intereses de la empresa.

Estos resultados demuestran el impacto positivo y tangible de las précticas en Llanogas

S.A. BIG, contribuyendo a mejorar la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la gestién de

novedades en el proceso de facturacion.

4.8

Planes de mejora a la practica/pasantia desarrollada

Durante el desarrollo de la practica/pasantia en Llanogas S.A. BIG, se identificaron areas

de oportunidad y se establecieron planes de mejora para optimizar ain mas el proceso y lograr

mejores resultados en el futuro. Algunas de las propuestas de mejora incluyen:

1.

Implementacion de Tecnologias Avanzadas: Se propone explorar e implementar
tecnologias avanzadas, como sistemas de monitoreo remoto y analisis de datos en tiempo
real, para mejorar la gestion de novedades y la eficiencia operativa en el proceso de
facturacion.

Capacitacion Continua del Personal: Se sugiere ofrecer programas de capacitacion
continua para el personal, con el fin de mantenerlos actualizados sobre las ultimas

regulaciones del sector, técnicas de resolucion de problemas y herramientas de gestion de
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proyectos. Esto ayudard a garantizar un equipo altamente calificado y preparado para
enfrentar los desafios futuros.

Implementacion de Indicadores de Desempefio: Se propone establecer indicadores de
desempefio claros y medibles para evaluar el rendimiento del proceso de facturacion y la
gestion de novedades. Esto permitird monitorear el progreso, identificar areas de mejoray
tomar decisiones basadas en datos para optimizar la eficiencia operativa.

Fortalecimiento de la Colaboracion Interdepartamental: Se sugiere promover una
mayor colaboracién y coordinacion entre los diferentes departamentos y equipos de trabajo
dentro de la empresa. Esto facilitara la comunicacion, el intercambio de informacién y la
resolucion colaborativa de problemas, lo que contribuird a mejorar la eficiencia y la calidad
del servicio.

Evaluacion Periddica del Proceso: Se propone realizar evaluaciones periddicas del
proceso de facturacién y gestion de novedades para identificar areas de mejora y
oportunidades de optimizacion. Estas evaluaciones deben incluir la participacion activa del
personal involucrado en el proceso, asi como la retroalimentacion de los clientes y otras
partes interesadas relevantes.

Capacitacion y Formacion en Competencias Humanas: Se ha trabajado en colaboracion
con el area de Gestion Humana para implementar programas de capacitacion y formacion
en competencias humanas, con el objetivo de promover un ambiente laboral mas humano,
ético y respetuoso. Esto incluye el desarrollo de habilidades de comunicacion, trabajo en
equipo, empatia y resolucién de conflictos, con el fin de cultivar colaboradores que sean

mejores seres humanos y que contribuyan positivamente a la cultura organizacional.

4.9  Bitacora de las actividades
Cronograma mensual de actividades que desarrollaba en la empresa donde realizo la
practica

» Agendamiento de PQRS

» Recepcion de PQRS y entrega de formatos

» Radicacién de debidos procesos

» Radicacion de servicios posventa (Cambios de medidor, traslados)
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Y V.V V V

YV V V V VYV V VYV V V VYV V VYV VYV V VYV VYV V VY

A\

Recepcion de formatos de las actividades (Critica, técnicas, 30 a 59 y demas)
Asignacion de SS y RX sello expandible

Depuracién diaria de las bases de acuerdo a las visitas realizadas el dia anterior
Reuniones citadas por meet

Apoyo solicitado por otros procesos (Novedades sello expandible, cambios tipos de uso,
informacidn de visitas)

Sincronizacion diaria de las actividades de control consumo

Responder PQRS (pestafia supervisor)

Supervision de actividades y manejo del personal de interventoria

Brindar informacidn que requieran los colaboradores en campo

Velar por que las PQRS se respondan en los 3 dias establecidos

Revisar la redaccion y respuesta de las PQRS

Actualizacion de ingresos por cambios de medidor, traslados y no hay medidor
Actualizacion de ingresos por cambios de medidor, traslados y no hay medidor
Legalizacién pago por acompafiamiento a zona de alto riesgo (Tofio y Catire)
Legalizacion auxilio por ingreso a zona de alto riesgo

Inventario de herramientas (interventoria)

Revision y visto bueno de inventarios

Envio de inventario de herramientas

Revision de motos

Generacion de archivo critica con la respectiva depuracién de novedades

Asignacion de la critica

Cambios tipos de uso solicitados por la UGII (Cuando son de Residencial a Comercial)
Cambios tipos de uso solicitado por la UGII (Cuando es de Comercial a Residencial)
Barrido de los consumos altos posterior a la critica sobre los usuarios que deben estar
reportados para el cambio tipo de uso

Consolidar los consumos ceros realizados en el mes de enero

Enviar los consumos ceros del mes de enero a Jack
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5. Entregables por parte del pasante

Durante mi préctica empresarial en Llanogas S.A. BIG, tuve el privilegio de liderar la
iniciativa del desarrollo de un aplicativo de la plataforma ArcGIS. Este proyecto fue disefiado con
el objetivo fundamental de mejorar la gestion del proceso SIG (Sistema de Informacion
Geogréfica) en la empresa. A través del aplicativo, se logrd establecer un registro detallado y
georreferenciado de los usuarios con medidores internos, medidores dafiados y usuarios sin
medidor. Esta herramienta no solo facilitd la identificacion precisa de novedades operativas, sino
que también abrié nuevas oportunidades para optimizar la gestion de servicios y mejorar la
eficiencia en Llanogas S.A. BIG.

Desarrollo del Aplicativo ArcGIS: Durante mi practica en Llanogas S.A. BIG, se
generaron varios tipos de documentos que respaldan el desarrollo del aplicativo ArcGIS:

o Informe de Novedades o Anomalias: Mensualmente se elabor6 un informe detallado que
documentaba las irregularidades que afectaban la precision de la facturacion, tales como
medidores internos, medidores dafiados, clientes sin medidor y derivaciones no
normativas. Este informe proporciond una vision clara de las &reas criticas que requerian
atencion y mejoras.

e Informe Operativo de Seguimiento: Se mantuvo un registro exhaustivo del cumplimiento
de las actividades realizadas por los operarios en campo. Este informe no solo documento
el progreso de las intervenciones, sino que también evalué la eficiencia operativa y la
efectividad de las estrategias implementadas.

Metodologia Utilizada:

1. Recoleccién y Analisis de Datos: Durante las practicas, se recolectaron datos a través del
sistema de facturacion mensual de méas de 200 mil clientes. Estos datos, que incluyen
novedades como medidores internos, dafiados, clientes sin medidor y derivaciones no
normativas, son compilados por el aplicativo de facturacién existente en la empresa. El
analisis se centrd en identificar las novedades mas frecuentes y de mayor impacto,
utilizando herramientas de analisis de datos para priorizar areas de intervencion.

2. Evaluacion del Impacto de las Novedades: Se llevo a cabo una evaluacion exhaustiva

del impacto de las novedades identificadas en la precision de la facturacion. Se compararon
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los datos recolectados antes y después de la implementacion del aplicativo ArcGIS para
medir mejoras en la precision y eficiencia del proceso de facturacion.

3. Implementacion de Soluciones Tecnolodgicas y Estratégicas: Lideré la iniciativa y
gestioné el desarrollo del aplicativo de georreferenciacion en colaboracion con el area SIG
de Llanogas. Este aplicativo permitio georreferenciar las coordenadas de las novedades
identificadas, facilitando la gestion eficiente y la correccion de las irregularidades
geogréficamente dispersas. Se implementaron funcionalidades como el seguimiento de
rendimiento por colaborador, el registro de ingresos econdmicos generados por cada

actividad y un panel de control para la asignacion efectiva de tareas.
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Conclusiones y recomendaciones

> Recoleccion y Analisis de Datos: Durante las practicas en Llanogas S.A. BIG, se llevé a cabo
una exhaustiva recoleccion de datos mensuales a través del sistema de facturacién, que incluy6
mas de 200 mil clientes que se facturan de manera mensual. Estos datos fueron analizados para
identificar las anomalias anteriormente expuestas, proporcionando una base de datos real de
usuarios con anomalias las cuales se gestionan posteriormente para mejorar la precision del
proceso de facturacion.

» Evaluacion del Impacto de las Novedades: La evaluacion detallada revel6 que las novedades
identificadas tenian un impacto significativo en la precision de la facturacién. Las principales
efectos son consumos dejados de cobrar lo cual genera pérdidas para la empresa, facturas
promediadas por no poder tomar la lectura real de los medidores internos, facturaciones
innecesarias de clientes que no tienen los medidores instalados y que por ende no estan
consumiendo gas y derivaciones no normativas que ponen en riesgo la vivienda y las personas
que la habitan.

> Implementacion de Soluciones Tecnoldgicas y Estratégicas: Para abordar las
irregularidades detectadas, se lidero la iniciativa del desarroll6 de un un aplicativo basado en
ArcGIS, que permitié la georreferenciacion precisa de clientes y la gestion eficiente de
medidores internos y dafiados. Esta solucion tecnoldgica mejord la eficiencia operativa y
facilito la correccién proactiva de irregularidades, asegurando un servicio mas confiable y
cumpliendo con las normativas vigentes

Recomendaciones:

Para favorecer el proceso de las opciones de grado y continuar mejorando la gestion de
facturacion, se sugiere:

» Continuar la actualizacion tecnol6gica: Es importante seguir invirtiendo en herramientas
tecnoldgicas que faciliten la gestion de datos y optimicen los procesos internos de la
empresa.

» Promover la formacién continua: Se recomienda fomentar programas de formacion y
capacitacion para el personal, con el fin de mantener actualizadas sus habilidades y

competencias en el area de facturacion.
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> Priorizar la atencion al cliente: Es fundamental mantener un enfoque centrado en el
cliente y garantizar la calidad en el servicio, buscando siempre satisfacer sus necesidades
y expectativas.
Estas recomendaciones contribuiran a fortalecer el proceso de las opciones de grado y a

seguir mejorando la gestion de facturacion en Llanogas S.A. BIG
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