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Resumen Ejecutivo

A continuacién se presenta el Informe Final del proyecto “Rediseiio del Proceso
Atencion de Clientes Industriales’, realizado en la Gerencia Grandes Clientes de la
empresa Metrogas SA, en el marco del curso “Rediserio de Procesos de Negocios con TI" del
Programa de Magister de Ingenieria de Negocios con TI.

El redisefio ha sido realizado mediante el enfoque de Patrones de
Negocios, desarrollado por el DR. Oscar Barros. Los Patrones de Negocios son
estructuras generales que se originan en conceptos normativos acerca de como
deberia ser un proceso ideal y en las mejores practicas que han demostrado tener
gran éxito en muchos casos aplicados.

Este informe parte con un analisis de las mejores practicas en el uso de Tl
en los procesos de interaccion con el cliente. Este analisis ha estado centrado en
el sector industrial relevante para los negocios de Metrogas.

El informe continda con la identificacion de la organizacidén, su modelo de
negocios y las primeras aproximaciones hacia el redisefio del proceso de
negocios, como las ventajas del redisefio y la justificacion en términos
econdmicos.

Posteriormente, se detalla el ambito del proceso a redisefar y los objetivos
especificos con sus medidas de efectividad asociadas. Luego el modelo de
negocios de la situacién actual y se realiza un analisis con las oportunidades
detectadas.

La ultima parte de este informe esta centrada en el rediseno, partiendo con
el analisis de la direccion de cambio, la seleccion de las tecnologias habilitantes, el
detalle del modelo del redisefio, la justificacion en base a simulacion, el detalle de
los procedimientos, el detalle de la légica de negocios para actividades
automatizables y los flujos de informacion necesarios para abastecer de la

informacion necesaria a los procesos de negocio redisefiados.



Introduccion

Hasta ahora las empresas han centrado sus esfuerzos en la automatizaciéon
de los sistemas transaccionales y la implementacion de sistemas de informacion
que permitan optimizar sus procesos internos de la empresa. Sin embargo,
algunas empresas han encontrado, en la administracion de la relacion con el
cliente, una nueva herramienta para desenvolverse en mercados altamente
competitivos, donde la diferenciacién ya no se encuentra en los productos, sino en
la forma de construir relaciones de largo plazo con los clientes.

Durante los ultimos afos, la industria “uzlity’ ha sido dominada por modelos
de negocios integrados verticalmente, con compafias que son duefas y
operadoras de la mayoria de los elementos de la cadena de valor de la energia,
estableciéndose como monopolios territoriales con segmentos asegurados de
clientes. Sin embargo, existe la posibilidad de que estas empresas se vean
enfrentadas a una transformacién de la industria, orientada hacia la desregulacion
de los mercados y los “Multi-utility services’ '. Esta transformacioén ya ha ocurrido
en Espanfa, Dinamarca y otros paises de Europa.

La desregulacion de la industria “utility’ en Europa ha permitido que cada
cliente tenga una lista bastante abultada de proveedores para elegir. Debido a
esto, es el cliente quien define finalmente el destino de la compainiia y, por lo tanto,
la retencion de clientes es una responsabilidad que cada empresa debe asumir.

Enfrentadas a esta nueva realidad las empresas han tenido que funcionar
en forma mas proactiva, ofreciendo, por ejemplo, sus servicios y beneficios a
través de Internet, entregando facturas electronicas y colocando a disposicion del
cliente la informacion que éste requiera, en cualquier momento y en cualquier
lugar 2. Por lo tanto, las compafias que han tenido éxito en mercados sin
regulaciones son aquellas que han enfatizado en valor para el cliente y que han

logrado rentabilizar al maximo cada interaccion con el cliente 3,

! “The Utilities Project Volume 17, Rick Nicholson, META Group.
2 “Customer Empowerment And Utility Deregulation”, Shashank Kumar.
? “CRM utilities survey, point of view”, by Robert Welch and Jon Chang



La integracién de las Tl con la estrategia de negocios ha sido la clave para
adaptarse a las transformaciones de la industria. Por lo tanto, la capacidad para
desarrollar tecnologias y, a partir de estas, construir y sostener ventajas
competitivas, podria llegar a ser un elemento clave para conseguir el liderazgo de
la industria 2.

En este ambiente ha surgido Customer Relationship Management (CRM),
como una forma de optimizar los procesos de interaccion con el cliente y de lograr
su lealtad, ver Fiura 1. CRM es el conjunto de estrategias de negocio, marketing,
comunicacion e infraestructuras tecnoldgicas, disefiadas con el objetivo de
construir una relacion duradera con los clientes, identificando, comprendiendo y

satisfaciendo sus necesidades *.

RELACION CON EL CLIEMTE

" B.D. Marketing
{Daa Warehouse
R Data Mining) i

% ATENCION
; , CLIENTE
/' MARKETING |  VENTAS i
R

OTROS PROCESOS DE HEGOCIO
Figura 1: Estrategia CRM

Existen muchas herramientas tecnoldgicas asociadas al término CRM
dando vuelta en el mercado y casi todas las empresas desarrolladoras de estos
software de apoyo dicen tener el secreto para alcanzar el éxito. Ademas, son
muchos los ejemplos de empresas que han invertido varios cientos de miles de
dolares en tratar de implementar esta estrategia, sin embargo, son muy pocos los

casos de empresas que han logrado los resultados deseados.

* Asociacion Espafiola de Marketing Relacional (AeMR).



Para tener éxito es necesario tener presente que CRM no es so6lo una
tecnologia, sino una filosofia para enfrentar la relacion con el cliente, donde lo
fundamental esta en las practicas desarrolladas por las personas y no en la
tecnologia.

Por lo tanto, es fundamental comenzar evaluando como la empresa
gestiona hoy la relacién con los clientes y definir en qué forma deberia hacerlo
para identificar, diferenciar, interactuar y personalizar sus productos y servicios de
manera tal de poder aumentar su nivel de satisfaccion y lealtad, incrementando la
rentabilidad °.

En un estudio realizado en Alemania, Austria y Suiza, en empresas de los
sectores: ingenieria mecanica, farmacias, quimica, servicio en Tl y otros como
banca y seguros, se observé que dentro de los beneficios de la implementacion de
CRM se puede encontrar aspectos como la reduccién del tiempo de acceso a la
informacion del cliente (en promedio un 30%) y la reduccion del tiempo necesario
para analizar la informacion de los clientes (en promedio 15%) °. Ademas, segin
una investigacion realizada por la empresa consultora Cap Gemini Ernest&Young
las empresas europeas estan tomando CRM en forma mas seria y se espera que
la mayoria incremente su presupuesto en los proximos afos .

En las paginas siguientes se puede encontrar un detalle del trabajo
realizado, en la Gerencia de Grandes Clientes de la empresa Metrogas, para
implementar CRM como parte de un proyecto que busca implementar una
plataforma integrada de datos, que sea capaz de administrar la diversa
informacion de los distintos mercados, productos, consumos, habitos,
preferencias, pagos y otros factores relativos a clientes y potenciales clientes, con
el back office, para asi tener la capacidad de tomar buenas y oportunas decisiones

para satisfacer los requerimientos de sus clientes, empleados y accionistas.

* “Cémo iniciar un Proyecto de CRM”, Christian Kamianski, Simples Consultores.
¢ “Value Added with mySAP CRM, Benchmarking Studi”, Martin Selchert and Martin Klein
7 “CRM advances strongly in Europe; but companies still don’t measure the returns from their CRM investments”, Philippe Guichardaz



l. Identificacion de la Organizacion

La organizaciéon en que se desarrollara el redisefio de procesos es la
compainia distribuidora de gas natural de la region metropolitana, Metrogas SA.
Esta empresa distribuye gas natural proveniente de pozos argentinos desde
mediados del afio 1997.

La propiedad de la empresa esta en manos de las empresas Gasco
[51,84%], Copec [39,81%] y Trigas [8,33%]. Los ingresos del afio 2002 fueron de
MM$ 127.119. La inversién acumulada alcanzé los 648 millones de ddlares, con
mas de 3.200 kilometros de redes construidas y una dotacion de personal que
supera las 600 personas.

La actividad comercial de Metrogas se realiza en distintas unidades de
negocio agrupadas por gerencias que detallamos a continuacion.

o Gerencia Comercial y Servicio al Cliente
* Negocios Inmobiliarios
» Mercado Residencial
o Gerencia de Grandes Clientes [GGC]
» Mercado Industrial
= Climatizacién, Cogeneracion y Gas Natural Comprimido / Vehicular

» Mercado Comercial y Centrales Térmicas de Edificios

La GGC actualmente explica el 77% de las ventas fisicas totales de la
compaiiia, constituyéndose en un pilar fundamental de ingresos para la empresa.
Ademas, como se puede apreciar en |la Tabla 1, el area industrial es la generadora
del 97% de las ventas fisicas totales del GGC. Hacia fines del 2002, la penetracion
en este segmento de mercado alcanzaba al 85%.

La existencia de una penetracion de mercado superior al 85%, induce una
serie de cuestionamientos hacia el modelo de ventas orientado hacia la captacion
de nuevos clientes, y propone un modelo de venta orientado hacia la

profundizacién de los clientes actuales.



Comercial y
Industrial Centrales GNC Climatizacion Total
Térmicas
Ventas 2002 (Millones
508 10 4.4 1,2 523.6
de m3/ano)
Participacion de ventas
97,02% 1,91% 0,84% 0,23% 100%
en GGC
Numero de clientes
404 6808 5 11 7228

Tabla 1: Detalle Negocios GGC

La empresa posee un pool de productos y servicios como gas natural
comprimido (GNC), climatizacion, cogeneracion, microturbinas, servicio técnico,
etc. Por lo tanto, es altamente recomendable acercar estos productos a los
clientes actuales de manera de aumentar la fidelizacion en un mercado que cada
vez es mas competitivo y donde los clientes constantemente se estan preguntando
si la oferta de METROGAS es la mejor.

El redisefio estara dirigido hacia un cambio en la orientacion del negocio. La
penetracién actual del mercado industrial, la fuerte competencia y la existencia de
una variedad de productos y servicios energéticos, son una sefal de que la
orientacion que tiene hoy el modelo de negocios no sera sustentable en el largo
plazo. Por esto se propone orientar el modelo de negocios a la asesoria
energética, es decir, hacia la satisfaccion integral de las necesidades energéticas

de los clientes industriales y de esta manera instaurar relaciones de largo plazo.



Ventaja competitiva de la Nueva Orientacién en el Modelo

de Negocios

Como aspecto esencial, el modelo de negocios propuesto pretende generar

valor tanto para los negocios de los clientes como para el de Metrogas. Esto se

debe iniciar con un reconocimiento de la ubicacion de los involucrados dentro de la

cadena de suministro. La estructura y funcionalidad de nuestra propuesta,

permitira crear una ventaja competitiva sustentable entre la empresa y sus

clientes.

a. Ventajas competitivas por el lado de los clientes

1)

2)

Ser un proveedor que genere valor al negocio del cliente, entregandole constantemente mejoras a sus
procesos, a través del uso de nuevas aplicaciones de GIN, es decir, ser un verdadero asesor energético:

El permanente desarrollo tecnolégico hace posible disponer de nuevas
aplicaciones para el gas natural en el sector industrial, mas alla de las
tradicionalmente conocidas. En la actualidad, el Gas Natural Comprimido
(GNC), la Climatizacion por procesos de absorcion, la Cogeneracion
térmica-eléctrica, permiten generar mejoras en las eficiencias de los
procesos de ciertos clientes. Estas mejoras estan comprobadas, existiendo
casos emblematicos de estudio. La profundizacion de la oferta que
Metrogas realiza a sus clientes industriales depende de un conocimiento
mas acabado y cercano de las necesidades que ellos presentan, como
también de las tecnologias disponibles.

Generar relacion de confianza proveedor-cliente a través de la Web (EAQ’s, e-services):

Los procesos de negocios de los clientes industriales de Metrogas se dan
en sectores productivos muy variados. Cada uno de estos sectores
desarrolla cambios tecnologicos y de procesos que exigen estar muy
relacionado con el proveedor de energia. Esta relacion es la que debe
fortalecerse a través de una interfaz permanentemente abierta cliente-
proveedor (del tipo 24x7). El uso de la Web de Metrogas-Industrial y el

fortalecimiento de los servicios en linea orientados a los distintos sectores



productivos, permitiran acercar a Metrogas a sus clientes. Esto exige un
conocimiento profundo de los procesos productivos y de negocio de los
clientes, de manera de poder ofrecer servicios personalizados por sector

productivo.

b. Ventajas competitivas por el lado de Metrogas

a.

C.

Profundizar el conociniento de sus clientes y de su negocio:

El conocimiento generado de la nueva relaciéon Metrogas-Clientes, tiene un
valor potencial muy alto, debido a la eliminacion de factores de
incertidumbre que condicionan el comportamiento del negocio de cada uno
de ellos.

Fidelizar a los clientes industriales (mantener a los actuales):

El modelo basado en el conocimiento profundo de las necesidades de los
clientes, permitird ofrecer espontaneamente soluciones a sus diversos
requerimientos, generando fidelidad a la marca y a los canales de
comunicacion existentes.

Aumentar los ingresos:

La lealtad a la marca permitira mantener o incrementar los consumos de
gas en el tiempo, lo que tendra como consecuencia bajar el riesgo de
desconexion de un cliente, y aumentar el ingreso por venta (a precio
constante). Finalmente, se debiera reflejar un aumento en la rentabilidad del

negocio.



lll. Justificacién del Modelo de Negocios en Base a

Conceptos Econémicos

El modelo de negocios propuesto persigue aumentar los ingresos por venta
de gas natural, mediante una relacion de largo plazo con el cliente basada en el
conocimiento de sus necesidades y en propuestas que maximicen el beneficio
tanto del cliente como de la empresa.

El analisis de costos de la empresa nos indica que los costos fijos
involucrados en la produccion del servicio son mayores que los costos variables,
debido a que las instalaciones de la red necesaria para abastecer con gas natural
a un cliente tienen un valor elevado. Sin embargo, el costo marginal de agregar a
un cliente cuando se tiene una red cercana donde éste se pueda conectar es muy
bajo. Debido a esto agregar clientes a una red que ya esta instalada ayuda a
optimizar el uso de la red y a aumentar las utilidades de la empresa, siempre que
no se sobrepase la capacidad de la red.

El costo de coordinacidn en el proceso de atencion de clientes esta
relacionado principalmente al uso de recursos compartidos, debido a que los
Ingenieros de Proyectos Industriales (IPl) estdan a cargo de un grupo de clientes.
Por otro lado, el proceso se ve afectado por el costo de coordinacion entre las
diferentes actividades definidas. EI nuevo modelo de negocios debera distribuir en
forma mas eficiente las cargas de trabajo dado que conoce mejor las necesidades
del cliente. Ademas ayudara a disminuir el tiempo que estos ocupan resolviendo
preguntas frecuentes a través de una interfaz automatizada de respuesta que
incorpora Business Intelligence.

Por otro lado el modelo de negocios propuesto ayuda a reducir los costos
de transaccion, como costos de busqueda e informacién y costos de negociacion y
contratos. Al manejar mejor informacion sobre las necesidades del cliente es
posible generar propuestas de negocio mas atractivas y proactivas, lo que reduce
el costo de busqueda por parte de los clientes. Del mismo modo, el tener mejores

propuestas para los clientes disminuye el costo de la negociacion.

10



En relacion a los costos de agencia es muy importante definir los
mecanismos de control y de incentivo para los ejecutivos que se encargan de los
clientes. En este sentido trabajar con metas de venta puede bajar los incentivos de
los ejecutivos a atender problemas operativos de los clientes y de todas maneras
se debe evitar que un agente maximice su utilidad individual (menos trabajo, mas
recompensas). El nuevo modelo permite mejorar el control debido a la
incorporacion de sistemas de informacion con inteligencia de negocio que apoyan
los procesos de manera de que estén presentes los intereses del principal.

Uno de los objetivos especificos es generar relaciones de largo plazo con
los clientes, para esto es muy importante elevar los costos de cambio a los
clientes y asi mantenerlos cautivos el mayor tiempo posible, pero manteniendo la
idea de beneficio mutuo en las relaciones.

Finalmente, es importante notar que el modelo de negocio sera afectado
por externalidades de redes, como es el caso de equipos como maquinas,
calefactores, motores, generadores, etc. que puedan ser alimentados de gas

natural.

11



IV. Visién de Procesos y ambito del Proceso a Redisenar

Metrogas define como su propdsito estratégico la satisfaccion integral de las
necesidades y expectativas de sus clientes, respetando a la comunidad y al
medioambiente. Debido a la importancia que los clientes del area industrial
representan para Metrogas, y dado que se considera un mercado consolidado, es
que se propone redisefar el proceso de atencidn a clientes, de manera de
fortalecer la relacion con el cliente.

Para poder cumplir con el proposito estratégico Metrogas debe
comprometer toda su energia en ser para sus clientes la empresa mas confiable
en todos los servicios que entrega. Esto se lograra a través de una orientacion
declarada hacia la mejora continua de los procesos de negocios y de las
interacciones entre estos.

Particularmente, el proceso “Administracién Relacién Clientes Industriales’ tiene que
estar muy alineado con este propésito, ya que para lograr una satisfaccion integral
de las necesidades de los clientes industriales se debe conocer y comprender sus
necesidades actuales y futuras.

Por lo tanto, el ambito para el redisefio propuesto es el macroproceso de
“Gestion, Produccion y Provision de Suministro de Gas Natural para Clientes Industriales’, mas

conocido como “Macro 17.

12



V. Objetivos y Medidas de Efectividad

El objetivo general del redisefio es aumentar el valor de la Relacion de
Metrogas con sus Clientes Industriales utilizando las Tecnologias de Informacion
disponibles en la empresa. De éste se desprenden los siguientes objetivos
especificos:

- Aumentar las ventas de gas natural a través de un mejor conocimiento del
cliente. Para esto sera necesario: segmentar por sectores industriales e
identificar los procesos energéticos asociados a cada macro-proceso.
Ademas, sera necesario definir un método para hacer ofertas proactivas en
base a la informacion del cliente y de esta forma potenciar la oferta que

Metrogas realiza a sus clientes.

- Aumentar el numero de clientes que solicitan la evaluacidon de nuevas
aplicaciones de gas natural en su empresa, a través de mejoras en las

instancias de comunicacion entre Metrogas y sus clientes industriales.

- Aumentar el porcentaje de satisfaccién de los clientes, evaluado a través de

la medicion del Proyecto Estrella ®. Apoyando con tecnologias de
informacion a los Ingenieros de Proyectos Industriales (IPl) en la
administracion total de su cartera de clientes. De esta manera se reduce el
tiempo que los IPI dedican a tareas administrativas, y se genera un ahorro
de costos y un uso mas eficiente de recursos, debido a que el tiempo

liberado puede ser ocupado en otras tareas mas productivas.

SEl Proyecto Estrella es un proyecto anual de medicién de Calidad de Servicio

13



VI. Modelo de Negocios del Mercado Industrial [situacion Actual]

La situacion actual ha sido modelada a partir del macroproceso de “Gestiin,
Produccion y Provision de Suministro de Gas Natural Clientes Industriales’. ESte macroproceso
permite representar la cadena integral de valor de la unidad de negocio, es decir,
desde que el cliente genera requerimientos, pasando por la obtencién de factores
ofrecidos por proveedores, la produccién del servicio y hasta la provision del
mismo. En este macroproceso se encuentra el origen de las ventajas competitivas
del servicio brindado por el area industrial de Metrogas.

Una de las ventajas de modelar los procesos esta en que se obtiene una
descripcion grafica estandarizada, que permite hacer una representacion total de
las particularidades del proceso, facilitando su comprension, su perfeccionamiento
y el traspaso del conocimiento. El modelo escogido es IDEFO debido a que es un
método formal de descripcidén de procesos que permite la descomposicion en
niveles jerarquicos, facilitando la comprension del proceso a un nivel detallado sin
perder el proceso global y porque se adapta perfectamente al analisis en base a
Patrones de Negocios.

El diagrama IDEFO, como muestra la Figura 2, consta de un proceso que
posee flujos de entrada, mecanismos, controles y flujos de salida, y que interactua
con otros procesos para conformar un proceso global que cubre todo el modelo de

negocios.

CONTROL:
ORIENTA EL COMPORTAMIENTO DE LAS ACTIVIDADES

)

ENTRADA: PROCESO SALIDA:
INFORMACION O — —» INFORMACION O
FISICA FiSICA

T

MECANISMOS:
RECURSOS TECNOLOGICOS Y OTROS PARA DESARROLLAR LAS ACTIVIDADES

Figura 2: Esquema Diagramacion IDEF0
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Los diagramas que contienen el detalle del macroproceso “Gestién, Produccion y
Provision de Suministro de Gas Natural Clientes Industriales’ aparecen en Anexo |: “Modelo
BPWin” y en Anexo Il: “Diccionario Macro 1” que se encuentran al final de este

informe. Sin embargo, a continuacidn se presenta un resumen con los puntos mas

nUevos politicas metrogas (inversidn/
productos financiamientof servicio al
¥ Senicios clientef seguridad)
nuevas techologias v tendencias solicitud de informacion a clientes
informacidn dal cliente infarrnacion al cliente
Gestidn, Produccion y Provisidn
aprobacion del cliente (contrato firmado) de Suministro de G Clientes Industriales infarmacidn a otros macroprocesos
Macrol -
informacion de proveedores contrato para firma del cliente
insumosy otros recursos de proveedores solicitud informacidn a proveedores_
0 -

otros
recursos

Figura 3: Gestion, Produccion y Provision de Suministro de GN Clientes Industriales Macro 1

En la Figura 3 se puede apreciar una vision del macroproceso a nivel de
contexto, donde es posible identificar algunos flujos que nos permiten tener una
idea general del negocio. El flujo de entrada “nuevas tecnologias y tendencias” sirve para
determinar las estrategias que son necesarias para lograr un buen
posicionamiento en el mercado objetivo. El flujo “informacion del cliente’ s necesario
para conocer sus necesidades, analizar la oferta que Metrogas puede efectuar y
decidir la satisfaccion de los requerimientos. El flujo “informaciin al ciente” representa
la informacion enviada a través de cualquier medio, esta informacion contiene

respuesta a consultas, propuestas de negocios y cotizaciones de contratistas. El

15



flujo  “informacion a otros macroprocesos”, sirve para especificar las necesidades de
materiales, nuevas ideas o resultados obtenidos en el proceso de produccion.

Finalmente, aparecen otros flujos como: “aprobacion del cliente (firma de contrato)’,
“informacion de proveedores”, “insumos y otros recursos de proveedores’, “solicitud de informacion a clientes’,
“contrato para firma del cliente’, “solicitud de informacién a proveedores’, “nuevos productos y servicios’,
“politicas de Metrogas (Inversién/ financiamiento/ servicio al cliente/ seguridad)’ Y “otros recursos’.

Como se puede observar en la Figura 4, el macroproceso esta compuesto
por 4 procesos: “Adpinistracion Relacion Clientes  Industriales’, “Gestion Produccion-Entrega

Suministro de GN”, “Produccién-Entrega Suministro de GN"'Y “Mantencion Estado” .

nuevos productos politicas metrogas (nversidni inanciamientor
l W SeRICIOS Jser\ricm al clientel seguridad)
huevas techologias £
ytendencias ‘ informacidn al cliente
informacian del cliente R e a— nuevas oportunidades dg negaocio
aprobacién del cliente Relacian cun.tr.ato parg firma dg! cl|ent.e -
{contrato firmadao) Clightes Industriales solicitud de infarmacidn a cllentei
informacion de solicitud informacidn a proveedoras
proveadoras ] TR cambios
! d tad
4 4 l (craguis! papel! & estadn .
. memaria de célculo) ideas y resultados
- pr?t'ugt materiales necesitados
roduccion-Entrega -
™ Suministro de GN
programacian
2
Y FY
=
“—™ Produccidn-Entrega
) Suministro de GN
ingumoas v ofras recursos de proveedares
3 . L
Fy Y 7 infarmacidn estado a
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Figura 4: Detalle Macroproceso Gestion, Produccion y Provision de Suministro de GN Clientes Industriales Macro 1

El proceso “Administracion  Relacion — Clientes  Industrialess esta compuesto
basicamente por un conjunto de actividades encargadas de recibir la informacién
del cliente como sus necesidades, consultas sobre facturacion, consultas sobre el
estado de pedidos u odrdenes, cotizaciones, reclamos, etc. Ademas, esta
compuesto por las actividades que permiten evaluar la satisfaccion de las

necesidades energéticas e iniciar la satisfaccion de los requerimientos y consultas,
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incluyendo la entrega de informacion al cliente acerca de como y cuando se le
entregara el suministro de gas natural o el estado de alguna solicitud. Finalmente,
incluye actividades de analisis y evaluaciéon del mercado y la satisfaccion de
requerimientos por parte de la empresa, para iniciar acciones correctivas cuando
sea necesario.

El proceso “Gestion Produccion-Entrega  Suministro de GN” incluye todas las
actividades que aseguran que el suministro de GN, requerido por un cliente, estara
disponible en la oportunidad y calidad necesaria o comprometida, para lo cual
administra todos los recursos disponibles.

El proceso “Produccion-Entrega Suministro de GN” esta compuesto por todas las
actividades fisicas que transforman los equipos del cliente para el consumo de gas
natural, extender la matriz hacia la ubicacion del cliente, servicio técnico y
finalmente la gasificacion.

El proceso “Mantencion Estado” estd compuesto por una base de datos y un
conjunto de aplicaciones computacionales que mantienen al dia el estado en que
se encuentran todas las entidades relevantes en el proceso: clientes y sus
requerimientos, contratos, recursos productivos, insumos, etc.; a partir de esta
informacion genera antecedentes requeridos por las otras actividades para realizar
su trabajo. En la empresa la mayoria de estas tareas estdn montadas sobre la
plataforma SAP R/3, herramienta que principalmente permite llevar un control
administrativo y contable de los contratos.

Este seria el analisis de primer nivel para el macroproceso de “Gestiin,
Produccion y Provision de Suministro de Gas Natural Clientes Industriales’. Donde es posible
apreciar las interacciones entre las areas funcionales que se ven involucradas en
la satisfaccion de las necesidades energéticas de los Clientes Industriales.

Sin embargo, el objetivo de este trabajo es levantar detalladamente la
informacion de los procesos para detectar oportunidades de utilizar la tecnologia
disponible, ademas, la empresa quiere empezar a operar con el médulo mySAP
CRM que esta disponible, por lo tanto, el analisis estara centrado en aspectos

relevantes a la administracion de la relacion con los clientes industriales.
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Debido a esto el analisis estara centrado en el proceso “Adwinistracion Relacidn
Clientes Industriales’, Proceso que pasamos a revisar en un nivel mas detallado en las
siguientes paginas.

El proceso “Aduministracion Relacion Clientes Industriales’, como se puede observar
en la Figura 5, tiene 3 subprocesos: “Marketing y Andlisis de Mercado”, “Atencién Clientes
Industriales” Y “Decidir Proyecto Suministro GN”. A continuacion detallamos algunos de
estos debido a la importancia que tienen para el modelo de negocios que se

quiere lograr.
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Figura 5: Detalle Proceso Administracién Relacion Clientes Industriales

a. Marketing y Analisis de Mercado
El subproceso “Marketing y Andlisis de Mercads” se preocupa por realizar estudios
y determinar las estrategias para captar nuevos clientes, analizando las
oportunidades que entrega el medio como las nuevas disposiciones ambientales y
las nuevas tendencias tecnologicas, que pueden hacer aumentar el uso del gas
natural en las empresas. Este proceso, como se observa en la Figura 6, esta

compuesto por los procesos “Andlisis de Mercado y Generacin de Camparias’ Y “Planificacion de
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Visitas”. En este proceso podriamos esperar que se incluya una metodologia para
detectar oportunidades de negocios y hacer ofertas proactivas a ciertos tipos de

clientes, agrupados por caracteristicas comunes.
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Figura 6: Detalle Subproceso Marketing y Analisis de Mercado

“Andlisis de Mercado y Generacion de Camparnas’ se dedica principalmente a detectar
nuevas oportunidades de negocio. También genera campafas de salida donde se
muestra la variedad de servicios que Metrogas ofrece para satisfacer las
necesidades energéticas de sus clientes.

“Planificacion de Visitas” €S una actividad que genera instrucciones para que los
ingenieros de proyectos industriales realicen visitas regulares a los clientes; ya sea
para tomar algun pedido, completar algunos datos, participar de la mantencién de
algun equipo, o para averiguar sobre las causas de una variacion en el consumo
de GN. Actualmente, esta actividad no tiene una légica que permita controlar la
ejecucion y la efectividad de las visitas. Por lo tanto, se visualiza la oportunidad de

mejorar la gestion a través del uso de tecnologias de informacion, que permitan
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planificar los objetivos de la visita en base a las necesidades de la empresa v,

ademas, llevar un control del cumplimiento de los objetivos.

b. Atencién Clientes Industriales

El detalle del subproceso “Atencién Clientes Industriales” aparece en la Figura 7.
Este subproceso esta compuesto por todas las actividades de recoleccion de
documentos, antecedentes y solicitudes del cliente. Por otro lado, también estan
todas las actividades de entrega de informacién al cliente como: las ofertas, las
respuestas a las consultas, las propuestas de los proveedores, el contrato listo
para su firma, etc. Ademas del registro de datos y de la planificacidén de las visitas
a los clientes. Como se puede apreciar en la Figura 7, este proceso se divide en:
“Atencion No Presencial Teléfono/ Corred”, “Atencion Presencial Visita IPI' 'Y “Registro de Datos
SAP/ Excel/ Carpetas’.
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Figura 7: Detalle Subproceso Atencién Clientes Industriales

“Atencién No Presencial Teléfono/ Correo” €S la actividad encargada de enviar y
recibir, mediante documentos fisicos, llamadas telefénicas o correos electronicos,
cualquier tipo de informacion relacionada a clientes y proveedores, por ejemplo,

consultas, requerimientos, aprobaciones, cotizaciones, propuestas, etc.
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“Atencion Presencial Visita IPI” €S la actividad donde existe contacto directo entre
el cliente y el Ingeniero de Proyectos Industriales(IPl). Su objetivo es proveer toda
la informacion necesaria para evaluar el proyecto de suministro de GN vy
proporcionar toda la informacion que el cliente requiera.

“Registro de Datos SAP/Excel/ Carpetas Fisicas €s la actividad encargada de
traspasar la informacién que el IPI recolecta en los formularios fisicos a formato
electronico. Es decir, traspasar la hoja de registro de clientes, la hoja de visitas, el
contrato, etc. a la plataforma SAP R/3 o a cualquiera de los sistemas de

informacion paralelos que se utilizan en Metrogas.

c. Decidir Proyecto Suministro GN
El subproceso “Decidir Proyecto  Suministro GN” que evalua al cliente
estableciendo su validez y solvencia; establece la posibilidad de satisfacer el
requerimiento por suministro de gas natural y hace una estimacion del plazo de
satisfaccion; asigna la responsabilidad de la satisfaccién a las unidades que
corresponda; e informa de sus decisiones. Como se muestra en la Figura 8 el
subproceso esta compuesto por: “Preparaciin de Presupuestos” Y “Evaluacién Proyecto suministro

de GN”.
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Figura 8: Detalle Subproceso Decidir Proyecto Suministro GN
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“Preparaciin de Presupuestos’ €S la actividad encargada de identificar todos los
costos que estaran involucrados en las actividades necesarias para entregar
suministro de gas natural. Esta compuesta por: “Evaluacién Redes Externas Extension
Matrig', “Evalunacion Redes Interiores” Y “Evaluacion Conversién de Equipos’.

“Evalnacién  Proyecto suministro GN” es la actividad donde se determina la
aprobacion del requerimiento de suministro de gas natural; esta compuesta por las
evaluaciones realizadas por los distintos actores, es decir: “Evaluacién Preliminar IPI”,
“Evalnacion Econdmica’, “Evaluacion 1egal’ Y “Evaluacion Financiera”, tal como se puede

observar en la Figura 9.
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Figura 9: Detalle Actividad Evaluacién Proyecto Suministro GN

La “Evaluaciin Econimica” se divide en: “Evaluaciin Jefe Area Industrial’, “Evalnacion
Subgerente Grandes Clientes”, “Evaluacion Gerente Grandes Clientes” Y “Evaluacion Comité Inversiones” .

Es importante destacar que en la “Evaluacién Econdmica” ya existe una logica
implementada del tipo workflow denominada Sisterza de Control de Inversiones(SCI). Este
workflow no opera bajo el formato de gestion SAP R/3; su interfaz es una intranet.
Ademas este workflow no esta implementado para otro tipo de evaluaciones, como
es el caso de la preparacion de presupuestos, realizada por el area de Ingenieria,

Servicio Técnico Industrial y, ocasionalmente, con proveedores.
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VIl. Analisis de la Situacion Actual

Luego de realizar el analisis de procesos en IDEFO, se observan las
siguientes oportunidades de redisefio de procesos que incluyen la utilizacion de
Tecnologias de Informacion. A continuacién se explica cada una de ellas:

a. La empresa hizo una gran inversién para implementar la plataforma SAP,
pero todavia existen sistemas paralelos que manejan informacién que
puede ser ingresada a SAP y que es necesaria para apoyar la toma de
decisiones. Por lo tanto se recomienda ingresar la informacién a cualquiera
de las bases de datos disponibles en la plataforma SAP (R/3, CRM y BW) e
implementar una interfaz que permita disponer de toda esta informacion al
momento de tomar decisiones.

b. Generacién de ofertas proactivas del poll de productos y servicios a clientes
actuales, basadas en el analisis de las caracteristicas de los clientes y la
oferta de productos/servicios que la empresa posee.

c. Planificacién, preparacion y control de visitas regulares a clientes
Industriales. Apoyada por la informacién obtenida sobre los consumos, los
resultados de las visitas anteriores, las campafas de marketing y la fecha
de la ultima visita.

d. Creacion de sistema workflow para solicitud de presupuesto de extension
de matriz externa, piping y conversion de equipos. Puede aprovecharse el
sistema workflow que ya existe en la empresa y que se utiliza para la
evaluacion econdmica.

e. Se puede utilizar el sitio web www.metrogas.cl como un portal de

comunicacion directa con clientes y proveedores. Por ejemplo, los clientes
podrian acceder a informacion de su cuenta en linea, del estado de alguna
solicitud o preguntas frecuentes, evaluar a proveedores, actualizar su
informacion y enviar solicitudes. Por otro lado, los proveedores podrian
informarse sobre algunos proyectos disponibles, enviar su cotizacion en

linea, actualizar sus datos y ver el estado de los pagos.
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VIIl. Analisis de la Direccion de Cambio

La direccion de cambio es el conjunto de directrices que establecen la
diferencia entre lo que actualmente existe como proceso de negocio y el redisefio
propuesto del mismo. La idea fundamental detras del cambio en redisefio de
procesos es la innovacion en las relaciones que se dan entre los agentes externos
y las actividades de un proceso, como también entre las mismas actividades. A
través de esta innovacioén, se permitira crear nuevas actividades, o bien modificar
las actuales de tal manera de que actuen perfectamente coordinadas vy
concordantes con la politica definida de la empresa o area de negocios.

Para materializar el cambio fundamental del negocio, es decir, para
convertirse en un asesor energético, Metrogas debe pasar desde mantener un
conocimiento moderado del cliente Industrial, a mantener un conocimiento
detallado del mismo. El objetivo es poder llegar a realizar ofertas anticipadas o
proactivas a los clientes, de los productos y servicios con que Metrogas ya cuenta.
Para este efecto, se requiere un método sistematico para conocer las
caracteristicas de los clientes, planteado a través de la Gestion de las Actividades

con el Cliente.

a. Asignacion de Responsabilidades

Se descentraliza la ejecucion de las actividades, por lo tanto, la preparacién
de ofertas proactivas y la ejecucion de las visitas regulares queda a cargo de los
Ingenieros de Proyectos Industriales. Sin embargo, el control esta totalmente
centralizado en el Jefe de Area quien se apoya de la informacion obtenida en
mantencion de estado para controlar la ejecucion de las tareas, del cumplimiento
de las metas y los resultados de las actividades.

En la Figura 10 es posible apreciar el cambio en la asignacién de
responsabilidades, pasando desde un esquema de “Lazo Abierto”, donde no existe
retroalimentacion sistematica de la ejecucion de tareas, a un esquema de “Lazo
Cerrado”, donde tanto el Ingeniero como el Jefe deben reportar sus actividades a

Mantenciéon Estado.
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Figura 10: Esquema “Lazo Abierto” y “Lazo Cerrado”

b. Mantencién Consolidada de Estado

El rediseno considera llevar la variable integracién de datos a un nivel alto,
debido a la existencia de modulos de la plataforma SAP, que podrian utilizarse y
ser de gran ayuda para la coordinacion entre las actividades del proceso.
Actualmente, existe mucha informacién en sistemas paralelos que no ha sido
posible integrar en una sola interfaz para apoyar la toma de decisiones.

La propuesta considera implementar una interfaz, ver Figura 11, que
permita integrar la informacion que se encuentra en la plataforma SAP/R3 y el
resto de los sistemas paralelos, de manera que la informacion almacenada en los

sistemas sea un aporte en la toma de decisiones.

INTERFAZ DE INTEGRACION

Figura 11: Esquema de Integraciéon de Informacion

c. Anticipacion
Se propone llevar la variable anticipacion a valores mas altos. Actualmente
el area industrial trabaja en forma reactiva a los requerimientos que los clientes
establecen. La propuesta contempla un método para generar ofertas proactivas en

base a los detalles técnicos y comerciales de los clientes, disponibles en
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mantencion de estado, y a criterios de segmentacién relacionados con las
caracteristicas de evaluacion de cada producto.

El costo de los mecanismos de anticipacidon esta dado por el costo en horas
hombres involucrado en la implementaciéon de una interfaz que permita a los
usuarios hacer consultas en la base de datos y el costo de disefiar e implementar
la I6gica del negocio en el sistema, considerando que todo se hara en médulos de
la plataforma ERP que la empresa ya posee. Sin embargo, hay que agregar el
costo que los usuarios dedican a realizar estas consultas al sistema, pero se
supone que todos estos costos son menores que el beneficio generado por lograr
ventas proactivas y de mejorar la coordinacién entre los requerimientos futuros y la

capacidad de la empresa.

d. Integracion de Procesos Conexos

La propuesta considera la implementacion de un sistema workflow para la
preparacion del presupuesto de extensidon de matriz. Proceso que se desarrolla
dentro de “Preparaciin de Presupuestos” y que incorpora recursos del Area de Ingenieria.
Actualmente el proceso toma alrededor de 20 dias, y el solo hecho de disminuir el
tiempo a una semana compensaria el costo de implementar este software de
coordinacion. Sin embargo, sera necesario evaluar si la creacion de un workflow
se justifica, considerando el tipo de proyectos de consumo de gas que se planea

ofrecer a clientes.

e. Practicas de Trabajo

Una de las practicas que sera intervenida por el disefio propuesto es la de
realizacidon de visitas perioddicas a los clientes industriales. Actualmente existe una
meta de visitas mensuales para los ingenieros de proyectos industriales, la meta
consiste en una visita al afo a cada uno de los clientes activos, es decir, que
presenten facturacion diciembre de afio anterior. La propuesta considera cambiar
esta politica por una lista de empresas seleccionada por criterios de segmentacion
orientados hacia las oportunidades de negocio y a camparias de fidelizacion de

clientes, actualizacién de antecedentes, control de consumo de GN, seguridad
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industrial, etc. Dentro de esta lista el Ingeniero de Proyectos podra elegir clientes
para cumplir con las metas. Pero ademas, las visitas estaran orientadas por tareas
especificas que los IPl deberan cumplir en las visitas a los clientes. Por otro lado,
para poder mantener la informacién y controlar la efectividad de la planificacion se
propone una nueva hoja de visita adaptable a cada caso y que sera completada
durante su ejecucion. Esta hoja de visita sera posteriormente ingresada a la
plataforma SAP R/3 por los encargados de manejo de informacién. Finalmente, el
ciclo se cierra con el control realizado por el jefe de area quien controla el

cumplimiento de la ejecucion de las visitas.

f. Coordinaciéon

La asignacion de Ingenieros de Proyectos Industriales se realizara en forma
simple en base a la disponibilidad, las habilidades y a criterios de segmentacién de
clientes por sector productivo. Por el momento se propone una extension de la
forma actual de asignacién de Ingenieros que sera implementada en caso de
nuevos clientes. Por lo tanto el costo de implementacion sera bajo en relacion a la
reduccion de holguras, como el costo de traslado desde un cliente a otro, cuando
el IPI realiza trabajos en terreno, y el costo incurrido por el IPl en aprender las

necesidades energéticas especificas de la industria.

g. Apoyo Computacional

Implementacion de sistema CRM con mdédulos especiales para Planificacion
y Control de Visitas Regulares a Clientes Industriales, y para la Preparacion de
Ofertas Proactivas a los clientes Industriales. Interfaz grafica amigable montada en
intranet para facilitar el acceso de los usuarios a la informacion. Estructura de tres
capas basada en el médulo CRM que posee la empresa para su plataforma SAP.
(MySAP CRM)

Implementacion de Interfaz web que permita conexion directa con los
clientes, ademas cumple funciones como apoyar la actualizacion de los datos y la
ejecucion de campanas de marketing. Este modelo esta basado en estructura de

tres capas con base en MySAP CRM.
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IX. Seleccion de Tecnologias Habilitantes

Las tecnologias de Informacion cumplen el rol de herramientas de soporte
para los procesos definidos en el modelo de negocios. Por ejemplo, pueden
cumplir el rol de medio de comunicacién para la interaccion de los empleados con
los clientes, para la comunicacién entre empleados y también para la
comunicacion entre los distintos sistemas que interactuan.

Por otro lado las tecnologias de informacion sirven para manejar grandes
volumenes de datos, en este caso podria tratarse de datos de clientes. Ademas,
mediante la tecnologia es posible analizar estos datos y generar informacién
agregada que puede ser muy importante al momento de tomar decisiones.
También es posible incorporar inteligencia de negocio a los programas de apoyo
de manera de automatizar ciertos procesos de toma de decision.

Finalmente, la tecnologia puede ser de gran apoyo para reducir costos. Por
ejemplo, la tecnologia Internet reduce significativamente los costos de transaccion.
También el uso de Tl sirve para incrementar la calidad de la coordinacion vy la
planificaciéon a un costo relativamente bajo mediante herramientas como los ERP
(en este caso la empresa posee SAP).

Las Tl son un apoyo a los procesos disefiados en el modelo de negocios
que permitiran mantener una relacién de largo plazo con el cliente. Sobre todo en

lo relacionado con el manejo y analisis de la informacién de los clientes.

a. Relaciones Internas

Simulando una estructura de tres capas se implementara el médulo MySAP
CRM que funciona como una interfaz que se conecta a las diferentes bases de
datos (R3, CRM y BW) para integrar toda la informacion de los clientes y asi
planificar las actividades que deberan ser ejecutadas por los IPIs.

Debido a la restriccidon de licencias para la utilizacién del sistema SAP se
recomienda la implementacion de una interfaz web (Intranet) para que cada IPI
puedan acceder a la informacion a través de ella. Esta interfaz puede conectarse

mediante middleware (DCOM Conector) a la base de datos de la plataforma SAP
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(Oracle) para recoger la informaciéon. Sin embargo, para acelerar el proceso de
implementacion, en un comienzo se trabajara con el médulo mySAP CRM en dos
terminales, uno para el Jefe de Area y otro para la persona encargada de la
digitacion. Esto permitira el ingreso de toda la informacién al sistema y el control

de las actividades que realiza cada IPI.

b. Relaciones Externas
Se propone un sistema con una interfaz web(Internet), ver Figura 12, que
permita a los clientes y proveedores interactuar con ciertos datos que estan

incorporados en el sistema.
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i Erowser i i i

e -2 L

Figura 12: Modelo Tres Capas Interfaz Web
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X.

Rediseno Propuesto al Modelo de Negocios

El redisefio esta centrado en el proceso “Adpinistracion Relacion Clientes Industriales”

ver Figura 13, especificamente en los subprocesos “Marketing y Andlisis de Mercado™ y

“Atencién de Clientes Industriales”. LOS diagramas que contienen el detalle con el redisefio

se encuentran en el Anexo lll: “Modelo BPWin Redisefio” y el diccionario que

explica el significado de las actividades y los flujos se encuentra en Anexo IV:

“Diccionario Macro 1 Rediseno” al final de este informe.
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Figura 13: Redisefio Subproceso Administracion Relacion Clientes Industriales
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a. Marketing y Analisis de Mercado

En “Marketing y Andlisis de Mercado” S€ propone agregar la actividad “Preparacion de
Ofertas Proactivas”. Esta actividad tiene como objetivo detectar oportunidades de
negocio, estimar los beneficios para el cliente y la rentabilidad para la empresa.
Las oportunidades de negocio que se pueden detectar estan relacionadas a la
informacion que se podria disponer en el sistema de informacion. El resultado de
esta actividad es enviado a “Gestion de Actividades con el Cliente’” para que se haga una
evaluacion mas detallada y se programe una visita al cliente.

Ademas, se cambia la actividad “Planificacion de Visitas" por “Gestion de Actividades con
el Cliente’. “Planificacion de Visitas” €S una actividad que genera instrucciones para que
los ingenieros de proyectos industriales realicen visitas regulares a los clientes; ya
sea para tomar algun pedido, completar algunos datos, participar de la mantencion
de algun equipo, o para averiguar sobre las causas de una variacion en el
consumo de GN. Los IPI's tienen una meta anual de visitas que esta basada en la
cantidad de clientes activados en el sistema de facturacion en diciembre del afo
anterior. Por regla cada IPI debe visitar al menos una vez al afio a todos sus
clientes, por lo tanto, segun los clientes activados, tienen una meta anual de
clientes visitados, que para efectos practicos se divide en metas mensuales.

“Gestion de Actividades con el Cliente’ €s una actividad que permite controlar las
actividades realizadas con los clientes y las actividades que estan pendientes.
Recibe informacién de mantencion de estado y genera un listado con las
actividades pendientes, este listado es presentado al IPlI para que actualice la
informacion en el sistema y para que organice las tareas que realizara durante un
periodo.

Ademas en la actividad “Gestion de Campasias’, se propone segmentar a los
clientes para hacer un uso mas eficiente de los recursos, mejorando la rentabilidad
de las campanas y la satisfaccion de los clientes. Es decir, la “Gestién de Camparias”
contempla la definicidn y seleccion de los clientes que deben participar de la

campafna, la seleccion del medio de comunicacién y la entrega de las

31



instrucciones a los encargados de ejecutar las actividades de la campafa. Estos

cambios pueden ser reflejados en la Figura 14.
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Figura 14: Redisefio Marketing y Analisis de Mercados
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b. Atencion Clientes Industriales

En el subproceso “Atenciin Clientes Industriales’ se hicieron modificaciones que

solamente estan relacionadas con los flujos de informacion que fueron generado

en el subproceso “Marketing y Andlisis de Mercado”. Por ejemplo, el flujo “programacion de

visitas/ tareas a e¢ecutar’, de la Figura 15, que entra como mecanismo en “Atencion

Presencial Visita IPI”, €s informacion que esta en mantencién de estado que el IPI

toma en consideracién al momento de programar sus visitas regulares a clientes.

Por otro lado, el flujo “uformacin comercial/ propuesta de Metrogas” incorpora ofertas

proacticas a los clientes, esta informacion es entregada al IPl a través del flujo

“programacion de visitas/ tareas a gecutar’, que viene de “Mantencién de Estads”. La Figura 15

representa las modificaciones incorporadas en esta actividad.
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Figura 15: Redisefio Atencién Clientes Industriales
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Xl. Justificacion Rediseino en Base a Simulacion

En este capitulo, se presenta una justificacion del redisefio en base a una
simulacién enfocada al rendimiento de las campanas de marketing, es decir, a la
capacidad de aumentar la satisfacciéon de los clientes. La simulaciéon es una
representacion simplificada de la realidad que permite interactuar y vivenciar un
contexto especifico, experimentando sin riesgos las consecuencias de sus
decisiones.

Como se mencion6 anteriormente el modelo de simulacion esta orientado a
demostrar las bondades del redisefio en términos del aporte que presenta para la
gestion de las camparfas de marketing.

El modelo utilizado toma una serie de supuestos, sin embargo, es una
buena aproximacioén del efecto que puede llegar a tener la aplicacion del redisefio

en la empresa.

Supuestos del Modelo

- El modelo sélo considera campanas de fidelizacion que contienen
informacion sobre temas especificos relacionados con los productos. En
este caso, el producto escogido fue el Gas Natural Comprimido, para
vehiculos y gruas horquillas.

- Es posible determinar parametros de comportamientos de los clientes,
como el grado de interés por un tema especifico y el nivel de conocimiento
sobre un tema especifico.

- Lo unico que influye en la satisfaccion del cliente es el aporte de las
campanas al conocimiento que el cliente pueda tener sobre algun tema
especifico.

- Las campanas de marketing so6lo contienen informacion sobre un tema
especifico, por lo tanto el costo de las campanas viene dado por el nivel de

los contenidos y por el costo de contactar a cada cliente.

34



Existe un solo medio de comunicacién para entregar la informacion de las
campafnas y todos los clientes pueden ser contactados a través de ese
medio de comunicacion. Ademas, el costo de contactar a un cliente a traves
de ese medio es una constante y no depende del cliente.

Lo unico que interfiere en el interés del cliente es el aporte relativo que el
contenido de la campana pueda hacer sobre su conocimiento sobre un
tema especifico.

La generacion de campafas es aleatoria, es decir, no hay un criterio para
definir el tipo de contenido que debe tener la campana al momento en que
es generada.

El modelo supone que sélo existen tres clientes, dado que el aporte para
los resultados finales de representar a todos los clientes, no compensa el
trabajo de modelar la l6gica para todos ellos.

Existe un presupuesto para las campafas que no se puede sobrepasar.
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Detalle del Modelo Actual

En la Figura 16, podemos observar el modelo de simulacién, a continuacion
pasamos a revisar el detalle con las componentes del modelo y de las

interrelaciones entre estos.

CENTRO DE DESPACHO CAMPANAS

CLIENTE CLIENTE CLIENTE
1 2 3

Figura 16: Modelo de Simulacién Efectividad de las Campaiias en la Satisfaccion del Cliente

Localizaciones:

- El Centro de Despacho de Campanas: representa el punto donde se crean
las campanas. A este punto llega una entidad campana, pero en este lugar
se le asigna el contenido y el costo.

- Los Clientes: son los destinos finales de las campafias, tienen asociadas
variables a conceptos como: el interés por un tema especifico, el nivel de

conocimiento sobre un tema especifico, y el nivel de satisfaccion.

Entidades:

- Campafnas: es la entidad central del modelo. Posee un contenido y es
enviada a los clientes con el fin de aumentar su nivel de satisfaccion. La
llegada de estas entidades al sistema se supuso de manera de que una

campanfa pueda llegar a todos los clientes antes de que llegue la préxima.
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Procedimientos:

Cuando una campana llega al Centro de Despacho de Campanas en forma
aleatoria se decide cual sera el contenido de informacion y el tema
especifico al que estara dirigido. Con esto se calcula el costo de la
campana relacionado al contenido y se descuenta del presupuesto. Luego
la campania se dirige a todos los clientes.

Cuando una campaina llega donde un cliente, se descuenta el costo de
contactar al cliente al presupuesto total, luego se calcula el aporte de la
campafa al conocimiento que el cliente tiene sobre un determinado tema,
luego se calcula el aporte sobre la satisfaccion del cliente en términos del
aporte al conocimiento y del interés que el cliente tiene sobre el tema
especifico. Finalmente, se calcula la modificacibn provocada por la
campana de marketing al interés que un cliente tiene sobre un tema
especifico.

Finalmente la campafna abandona el sistema.
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Modificacion del Rediseio

La unica modificacién incorporada en el redisefio se centra en el proceso.
La campafia se dirige solo a los clientes que tienen interés por el tema especifico

contenido en la campafa.

Resultados Esperados

Se espera que el nivel de satisfaccion promedio de los clientes sea mayor
en el rediseiio que en el modelo actual. Ademas suponiendo que la empresa
pierde a los clientes que tienen un nivel de satisfaccion negativo, se espera que no
existan clientes con satisfaccion negativa.

El resultado de la Ejecucién de la Simulacién puede ser observado en la
Figura 17: “Resultados Simulacion Modelo Sitnacion Actnal’ y en la Figura 18: “Resultados
Simulacion Modelo Rediseriado” .

VARIABLES
Averade

Variable Total Days Minimum Maximum Current Average
Hame Changes Per Change Yalue VYalue Yalue Yalue
contenido campana 365 0.997808 0 3 1 2.37007
p total 365 0.997808 985800 Be+086 285800 4.48862e+086
s clientel 365 0.9983506 -4.45 0 -3.45 -3.40935
s cliente2 365 0.998504 0 1.5 1.5 1.49616
s cliente3 365 0.999452 0 2.4 2.4 2.39254
i clientel 365 0.998356 -2.5 0.5 0.5 0.430373
i cliente2 365 0.998904 0.5 0.5 0.5 0.5
i cliente3 365 0.999452 0.8 0.8 0.8 0.8
k clientel 350 1.041143 1 3 3 2.91009
k cliente2 365 0.998904 0 3 3 2.99232
k cliente3 365 0.999452 0 3 3 2.992068
aux 1115 0.327175 0 3 3 2.98904
satisfaccion 365 0.997808 -0.183333 1.164867 0.15 0.160609

Figura 17: Resultados Simulacién Modelo Situacién Actual
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lIABLES

Average
riabhle Total Days Minimum Maximam Current Average
ne Changes Per Change ¥Yalue ¥alue Yalue Yalue
itenido campana 345 0.997808 0 3 1 2.37007
total 365 0.997808 285800 Bet+06 985800 4.46862e+06
xlientel 362 1.006630 0 1 1 0.989309
sliente?2 365 0.998904 0 1.5 1.5 1.49698
xliente3 365 0.999452 0 2.4 2.4 2.393806
xlientel 365 0.9298356 -0.5 0.5 0.5 0.49534
xliente2 365 0.998504 0.5 0.5 0.5 0.5
xliente3 365 0.999452 0.8 0.8 0.8 0.8
xlientel 362 1.006630 1 3 3 2.97862
sliente? 365 0.998904 0 3 3 2.99397
xliente3 365 0.999452 0 3 3 2.99232
4 1098 0.332240 0 3 3 2.99342
iisfaccion 365 0.997808 0 1.63333 1.63333 1.62357

Figura 18: Resultados Simulacién Modelo Redisefiado

En las estadisticas es posible apreciar la importancia del redisefio para la
satisfaccion del cliente, en efecto, en la situacién actual la satisfaccion promedio
fue de 0.16; mientras que el modelo redisefiado alcanzdé una satisfaccion promedio
de 1.62.

Ademas, si consideramos que todo cliente que alcanza un nivel de
satisfaccion menor que cero se cambia a la competencia. Por lo tanto, en la
situacion actual la empresa pierde a un cliente; mientras que el rediseio permite
conservar a todos los clientes.

Los resultados del redisefio son evidentes, la fidelizacion de clientes se
hace muy relevante en un escenario desregulado, donde los clientes estan siendo
constantemente tentados por las ofertas de la competencia, entonces, es muy
importante crear los mecanismos de proteccion para que los clientes cautivos

sigan prefiriendo a la empresa.
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Xll. Detalle de Procedimientos de Actividades a Redisenar

Como se mencioné anteriormente el rediseio estd centrado en las
actividades “Gestidn de Camparnas’, “Preparacion de Ofertas Proactivas’ Y “Gestion de Actividades con el
Cliente’. Sin embargo, es sélo en las actividades “Gestion de Camparnas’ 'y “Gestion de

Alctividades con el Cliente’, donde es apropiado detallar los procedimientos.

ENCARGADO SOFTWARE
Definir Objetivo e |
——pp| vy Presupuesto Informacién |
para la Campafia | delcliente

Aplicar Criterios/Seleccionar
clientes que Participaran de la

Camparia

Proponer Medio de
Comunicacion

'

Determinar
Criterios de
Segmentacion

v

Seleccionar Medio
de Comunicacion

(cumple
objetivos y
presupuesto?

Ingresar Camparia
al Sistema

_____
Entrega
Instrucciones I

| paraEjecucion |

Figura 19: Diagrama de Pistas Actividad Gestiéon de Campaiias
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Como se puede apreciar en la Figura 19, la actividad “Gestidn de Campasias’
parte con la definicion del objetivo y del presupuesto de la campafa. La definicidn
se hace de acuerdo a los objetivos estratégicos definidos por la empresa, a las
nuevas tecnologias, regulaciones ambientales y tendencias del mercado.

Luego se definen los criterios de segmentacion que se aplicaran a los
clientes para encontrar el grupo objetivo de receptores para la campana. Estos
criterios deben ser ingresados a la herramienta Segment Builder donde se hara
la seleccién del grupo de clientes que participaran de la campania.

Una vez encontrado el grupo de clientes se debe entregar un listado con los
resultados estimados para cada medio de comunicacion para elegir el que se
ajuste mas a los objetivos de la campafia.

Finalmente se deben entregar las instrucciones necesarias a los
encargados (IPI, Agencias, Contact Center, etc.).

En la Figura 20, se puede observar el Diagrama de pistas para la actividad
“Gestion de Actividades con el Cliente’. Esta actividad comienza con la determinacion de la
importancia relativa de las actividades, ajustandose a las necesidades del negocio
que aparecen en la declaracion estratégica de la compania.

Luego se debe generar el listado con las actividades pendientes
correspondientes a cada IPI, es decir, se debe buscar en la base de datos todas
las actividades que no hayan sido realizadas en las fechas planificadas y todas las
actividades que no tengan una fecha programada. El listado debe contener el
nombre del cliente, el tipo y motivo de la actividad, la fecha de creacion en el
sistema, la fecha programada para su ejecucién y la importancia asignada por la
gerencia. Ademas, este listado debe ser ordenado por cliente y por la importancia
relativa que la gerencia asigna a las actividades.

Este listado es analizado por el Jefe de Area y presentado a cada IPI, para
que actualice la informacion, es decir, para que actualice la informacién en el
listado. El IPI devuelve el listado al Jefe de Area. Este revisa las correcciones
realizadas por el IPIl, luego propone actividades al IPl y entrega el listado

actualizado a digitacién para que actualice la informacién en el sistema.
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JEFE DE AREA SOFTWARE IPI

! Recibir !
Informacion
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] Digitacion 1

Figura 20: Diagrama de Pistas Actividad Gestion de Actividades con el Cliente

Esto permite controlar las actividades que se han realizado con los clientes
y llevar un control del desempeno de cada IPl. En forma posterior, se podria
analizar patrones de comportamiento de los segmentos de clientes, como las
actividades mas solicitadas por un sector industrial.

Ademas es posible incorporar funcionalidades adicionales como generar
una hoja de visitas personalizada en forma automatica, cuando existan actividades

del tipo visita en el listado de actividades pendientes.
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Xlll. Légica Detallada de Actividades Automatizables

A continuacién se detallara la l6gica de negocio, en seudo codigo, para las
actividades automatizables o semi-automatizables que aparecen en el redisefio
del proceso de negocios. En este capitulo se detallara la Iégica para las siguientes
actividades: “Aplicar Criterios | Seleccionar clientes que Participarin de la Campania’, “Proponer Medio
de Comunicacion”, “Generar Listado de Actividades Pendientes” Y 1@ “Preparacién de Ofertas Proactivas’.

“Aplicar Criterios | Seleccionar clientes gue Participarin de la Campana’ €S una sub-actividad
semiautomatizada de la actividad “Gestion de Campaiias’ apoyada por la herramienta
Segment Builder de SAP. Recibe como parametros los criterios de segmentacién
definidos por el Jefe de Area y la Informacion del Cliente que esta contenida en las
bases de datos. En el Cuadro 1, es posible encontrar el detalle de la logica de

negocios.

CUADRO 1: LOGICA DETALLADA “CRITERIOS/ SELECCIONAR CLIENTES QUE PARTICIPARAN DE LA CAMPANA”

IF (cliente satisface criterio) THEN
agregar a lista de mercado objetivos;

EJEMPLO : [Concurso Mejor Sala de Calderas]

IF ((cliente[i] posee equipos de tipo caldera)&&(consumo anual > 500.000 m3)) THEN
Lista[ ] = Lista[ ] + clientel[i];

“Proponer Medio de Commnicacién” €S una sub-actividad automatizada de la
actividad “Gestion de Campasias’. Esta se encarga de proponer un listado de medios de
comunicacion que satisfacen los objetivos de la campana, para esto recibe como

parametro el presupuesto, El detalle lo podemos observar en el Cuadro 2.
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CUADRO 2: LOGICA DETALLADA “PROPONER MEDIO DE COMUNICACION”

Primero se crea un listado con los medios de comunicacion disponibles para la campafa y
que cumplen la restriccion de presupuesto y la tasa de efectividad minima, es decir:

IF((medio.costo(Lista[])<presupuesto)&&(medio.efectividad>efectividad_deseada) ) THEN
Lista_Medios [ ] = Lista_Medios [ ] + medio;

Donde:

- medio.costo(Lista [ ])= medio.numeroMercadoMeta(listado[ ]) *
medio.precio_contacto_medio

- medio.NumeroMercadoMeta (Listado [ ]) = Seleccionar y contar a todas las filas de la

tabla CONTACTO_MEDIO donde ((id_medio corresponde a
MEDIO.id_medio)&&(id_contacto pertenece a lista del mercado objetivo))

Posteriormente se ordena la lista de medio segun costo
Lista_Medio [ ] ORDER BY medio.costo(Listado[ ]);

Finalmente se imprime el Listado con los medios disponibles para la campafia con la
siguiente informacion:

[ Medio.nombre | medio.efectividad | Medio.costo | medio.numeroMercadoMeta

“Generar Listado de Actividades Pendientes’, €S una sub-actividad de la actividad
“Gestion de Actividades con el Cliente’. Recibe como parametro la informacién disponible
en las bases de datos de las actividades y entrega un listado con el nombre de la
actividad, la fecha de creacion en el sistema, la fecha programada para su
ejecucion, la importancia relativa asignada por la gerencia. El detalle se puede

observar en el Cuadro 3.

CUADRO 3: LOGICA DETALLADA GENERAR LISTADO DE ACTIVIDADES PENDIENTES

Buscar en las bases de datos las actividades que cumplen con la siguiente
condicion:

IF((fecha_actual>actividad.fecha_propuesta)&&(actividad.estado!=terminada)||(activi
dad.fecha_propuesta IS NULL))

Agregar a la lista de actividades pendientes del IPI respectivo;

Ordenar por Clientes y por importancia relativa asignada por la gerencia;

Mostrar Listado con nombre de cliente, tipo de actividad, fecha de creacién en el
sistema, fecha programada para su ejecucion, importancia relativa asignada por la
gerencia.

Nombre Tipo Fecha Fecha Importancia
Cliente actividad creacion en programada para relativa
sistema ejecucion
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La “Preparacion de Ofertas Proactivas’ €s una actividad totalmente automatizada,
que parte con la identificacion de una oportunidad de negocio asociada a un
cliente y que termina con el envio de la instruccién al IPl para que realice la
evaluacion, adjuntando como parametro una primera aproximacion del ahorro para
el cliente y del retorno para Metrogas. En el Cuadro 4, se puede apreciar el detalle

de la l6gica de esta actividad.

CUADRO 4: “LOGICA DETALLADA PREPARACION OFERTAS PROACTIVAS”

IF (cliente cumple criterio GNC) THEN {
resultado_gnc=evaluacion_gnc(cliente);

IF (cliente cumple criterio climatizacion) THEN {
resultado_climatizacion=evaluacién_climatizacion(cliente);

IF (cliente cumple criterio industrial) THEN {
resultado_industrial=evaluacién_industrial(cliente);
}

enviar { resultado_gnc, resultado_climatizacion, resultado_industrial } al IPI encargado de
atender al cliente

En esta actividad cada producto tiene su criterio y su evaluacién, por lo
tanto, hay que definir la légica para: GNC, Climatizacion y Industrial. A
continuacién en el Cuadro 5 se presenta el ejemplo de GNC, el resto de los

productos sera detallado en el Anexo 5.

CUADRO 5: LOGICA DETALLADA PRODUCTO GNC

/*Para todo vehiculo ‘i que cumpla la condicién y para una tasa de descuento ‘r'*/

IF ((cliente tiene vehiculos que recorren mas de 25.000 km)&&(su combustible es diesel o
gasolina)) THEN {

I*AHORRO = Variable que representa el beneficio anual para el cliente*/
AHORRO=x;(KM_ANOI[i]*((PRECIO_LT(diesel Y/RENDIMIENTO(diesel))—
(PRECIO_M”3(gnc)/RENDIMIENTO(gnc)))-IMPUESTO(gnc);

[*MargenBrutoAnual = Valor presente de los Beneficios Brutos Anuales*/
MargenBrutoAnual= Zi (KM_ANOIi)/RENDIMIENTO(gnc))*(PRECIO_MA3(gnc)-
COSTO_M*3(gnc));

[*Enviar por mail al encargado de atender al cliente los siguientes indicadores: { AHORRO,
MargenBrutoAnual }*/
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XIV. Flujos de Informacion que Alimentan las Actividades

El analisis esta centrado en las actividades redisefiadas directamente, sin
embargo, existen datos que deben ser incluidos ya que son necesarios para
ejecutar las instrucciones como los datos de contacto. Etc. Pero que pertenecen a

actividades que no han sido redisefiadas.

Gestion de Campaias

En la gestion de campafias como se pudo apreciar en los capitulos
anteriores existen dos tareas que seran apoyadas por automatizacion
computacional. La primera consiste de “Aplicar Criterios | Seleccionar clientes que participarin
de la Camparid’, €n esta actividad es dificil determinar los atributos que deberan ser
recuperados desde Mantencion de Estado, ya que esto depende estrictamente de
los criterios de segmentacion que sean escogidos. En el ejemplo del “Concurso de
la Mejor Sala de Calderas”, del Capitulo Xll, los atributos necesitados son los

siguientes:

EQUIPO.tipo

EQUIPO.id_equipo
CLIENTE_EQUIPO.id_equipo
CLIENTE_EQUIPO.id_cliente
CLIENTE.id_cliente
CLIENTE.consumo_anual_promedio
CLIENTE.razon

Donde la notacion “ENTIDAD1.atributo1” denomina al “atributo1” de la
ENTIDAD1. Ademas la notacion “ENTIDAD1_ENTIDADZ2.identificador1”,
representa al identificador de alguna de las entidades que participan de la relacién
entre la “ENTIDAD1” y la “ENTIDAD2".
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Para la tarea “Proponer Medio de Comunicacién” se necesitan algunos parametros
relacionados con el medio de comunicacion, la lista de contactos seleccionados
para la campana y los parametros relacionados con la campafa. Los Atributos

necesarios serian:

CAMPANA.id_campafia
CONTACTO_CAMPANA.id_campafia
CONTACTO_CAMPANA.id_contacto
MEDIO.id_medio
MEDIO_CONTACTO.id_medio
MEDIO_CONTACTO.id_contacto
MEDIO.precio_contacto_medio
MEDIO.efectividad

MEDIO.nombre

Gestion de Campanas

En la Actividad “Gestion de Actividades con el Chente” 1a informacion necesitada esta
relacionada con las entidades: CLIENTE, ACTIVIDAD e IPI.

ACTIVIDAD.fecha_propuesta
ACTIVIDAD.estado
ACTIVIDAD.id_actividad
ACTIVIDAD.actividad_tipo
ACTIVIDAD.fecha_creacion
ACTIVIDAD_CLIENTE.id_actividad
ACTIVIDAD_CLIENTE.id_cliente
CLIENTE.id_cliente
CLIENTE.nombre
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Preparacion de Ofertas Proactivas

Se necesitan los siguientes atributos para ejecutar la actividad, es decir,
para entregar los parametros necesarios para hacer las comparaciones y las
evaluaciones preliminares en los productos: GNC, Industrial y Climatizacion. En el

ejemplo del Cuadro 5 del capitulo XII se necesita la siguiente informacion:

CLIENTE.id_cliente
CLIENTE_EQUIPO.id_cliente
CLIENTE_EQUIPO.id_equipo
EQUIPO.id_equipo
EQUIPO.tipo_equipo
EQUIPO.capacidad
EQUIPO.unidad_capacidad
EQUIPO.combustible_original
EQUIPO.rendimiento_combustible_original
EQUIPO.precio_combustible_original
PARAMETROS.precio_ m”3_gnc
PARAMETROS.rendimiento_gnc
PARAMETROS.impuesto_gnc
OFERTA_CLIENTE.id_cliente
OFERTA_CLIENTE.id_oferta
OFERTA.id_oferta
OFERTA.margen_bruto_anual
OFERTA.ahorro

Luego de definir los datos necesitados para realizar las actividades, se

puede determinar la primera aproximacién de la Base de Datos. Esta puede ser

apreciada en la Figura 21.
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MEDIO

. . CAMPANA
id_medio
Precio_contacto_medio|

efectividad ( ) id_campaiia

PARAMETROS

precio_m”3_gnc

nombre presupuesto rendimiento_gnc
descripcion m impuesto_gnc
m
n
CONTACTO :
UBICACION o1
relacion_metrogas _|7
nombre # calle
rut n numero —O— nombre
comuna 1 ma'11
id contacto region teléfono
n
cargo_empresa —+ 1
EQUIPO
T 1
id_equipo CLIENTE
tipo | | OFERTA
estado | id_cliente | -
marca I rut n tipo
modelo razon 1 estado
potencia rubro i _I_O_ fecha identificacion
capacidad consumo_anual_promedio || fecha_presentacion
combustible_original n 1] pit 1 id_oferta
combustible_sustituto pagos_pendientes 1 margen_bruto_anual
afo_termino_vida_util importancia_GN_costos ahorro
rendimiento_comb_org
precio_comb_org 1
T 1
n ACTIVIDAD
n CONTRATO tipo
estado
fecha_inicio fecha_propuesta
APORTE fecha_termino —O" fecha_realizacion
tipo_aporte estado Fecha_creacion
= consumo_minimo_mensual comentarios
porcentaje consumo_minimo_trimestral

sistema_tarifado
observaciones_aplicacion

Figura 21: Primero Modelo de Datos

id_actividad
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XV. COMENTARIOS FINALES

Para realizar el proyecto de redisefio de procesos, se ha seleccionado el
mercado mas relevante en ventas fisicas de la compania de distribucién de gas
natural de la region Metropolitana, Metrogas S.A. En efecto, el negocio Industrial
de Metrogas en la regién Metropolitana generd ventas que representaron el 77%
de las ventas fisicas totales dela companiia durante el 2002.

Por la importancia que esto conlleva para la empresa, y a través de la
metodologia propuesta en el curso de Redisefio de Proceso de Negocios, se ha
decidido implementar un proyecto que fortalezca la relacién el cliente industrial.
Este proyecto permite reforzar la estrategia comercial del negocio, asegurando su
supervivencia en el largo plazo, diferenciando los productos y servicios de los
potenciales competidores del mercado.

Ademas de la justificacion estratégica del Rediseno, existe una justificacion
econdmica de realizarlo, dado por el aumento de ingresos por generacion de
nuevos negocios y por la fidelizacion de los actuales clientes, disminuyendo la
probabilidad de desconexién de la red. Por el lado de los costos, se espera entre
otros, una disminucion en los costos de coordinacion, de transaccion y costos e
oportunidad, gracias a la integracion de la informacion, disminucién de los costos
de exploracidn de nuevos negocios e identificacidon oportuna de los mismos,
respectivamente.

Metrogas hoy esta viviendo una transformacién orientada a hacer el
negocio mas inteligente, utilizando SAP como plataforma de gestion. Actualmente
se situa en el segundo escalén del Modelo de Madurez de Business Intelligence,
Bl, cubriendo la centralizacion de los accesos a datos, contenidos y aplicaciones vy

la fase de Informacion (Figura XX).
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Gatillar accion

Inteligencia para manejo pciones
] ] generar Informacion n tiempo real
Refinar, analizar Relevante

y ordenar datos
para generar
informacion

Centralizacion de
acceso a datos

Datos Informacién Conocimiento Accion

Figura 21: Modelo de Madurez de Business Intelligence, Computerworld 30 de Julio al 12 de Agosto del 2003

Esta transformacion ha estado orientado mas bien al back office,
comenzando recientemente el desarrollo hacia el front office, o sistematizacion de
la relacién con sus clientes. Dentro de este marco, nuestro proyecto pretende
alcanzar el desarrollo en todos los niveles del modelo, llegando a generar
acciones efectivas de parte de ejecutivos responsables del negocio industrial en lo
que se refiere a la administracion de la relacion con sus clientes, usando la
herramienta mySAP CRM 3.0 que la empresa posee.

Entre los aspectos mejorados de esta version respecto de anteriores, tiene
la capacidad real de ejecutar CRM en las tres grandes dimensiones que este
concepto implica: operacional, analitica y colaborativa. La primera, tiene que ver
con la consistencia de los contactos con el cliente, sin importar si se trata de un
proceso de venta o servicio técnico o si accede a través de un punto de venta,
Contact Center o Internet, pues siempre recibira la misma informacién. En
segundo lugar, incorpora la capacidad de almacenamiento de datos (data
warehousing) para el analisis de la base de clientes, que permite segmentar y
ofrecer nuevos servicios, segun su comportamiento historico. Por ultimo, los
avances en la colaboracion se reflejan en cémo podra coordinar todos sus
procesos para, por ejemplo, realizar una entrega a una hora determinada, en vez

de ofrecer un promedio histdrico, sin saber si lo podra cumplir o no.
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A través de la metodologia del curso, y llegando a detallar cada unos delos
procesos y flujos de informacion, fue posible detectar tres oportunidades de

rediseno, los cuales estan actualmente en desarrollo:

o Gestion de Campanas, destinado a sistematizar el envio de informacion de
productos y/o servicios a ciertos clientes. Esto implica hacer inteligencia de
negocios, segmentando tanto tipos de clientes como medios de envio con

criterios efectivos.

o Gestion de Actividades con el Cliente, destinado a planificar y controlar las

visitas a terreno de los ingenieros de proyectos.

o Preparacion de Ofertas Proactivas, dada la mayor integracién de
informacion del cliente, generar ofertas anticipadas que satisfagan sus

necesidades.

Estas modificaciones permitiran que ejecutivos responsables de realizar el
negocio industrial actien coordinadamente y concordantes con la politica definida
por la empresa y el area. Para producir una transformacion desde ser un
suministrador de gas natural Industrial a un asesor energético integral, Metrogas
debe llegar a tener un conocimiento detallado de cada uno de sus clientes.

Lo anterior no sdlo involucra un cambio en el tipo de sistemas de informacién que
el Area posee, sino también en un cambo en las practicas de trabajo de los
responsables. En efecto, CRM se define como un conjunto de estrategias de
negocio, marketing comunicacion e infraestructuras tecnoldgicas, disefiadas con el

objetivo de construir una relacion duradera con los clientes.
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ANEXO I: MODELO BPWIN — [SITUACION ACTUAL]
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ANEXO II: DICCIONARIO MACRO 1 - [SITUACION ACTUAL]
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1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Activity Name: Administracion Relacion Clientes Industriales

Activity Number: 1

Activity Definition: Proceso compuesto basicamente por un conjunto de actividades encargadas de
recibir la informacion del cliente como sus necesidades, consultas sobre facturacion, consultas
sobre el estado de pedidos u 6rdenes, cotizaciones, reclamos, etc. Ademas, esta compuesto por
las actividades que permiten evaluar la satisfaccion de las necesidades energéticas e iniciar la
satisfaccion de los requerimientos y consultas, incluyendo la entrega de informacion al cliente
acerca de cédmo y cuando se le entregara el suministro de gas natural o el estado de alguna
solicitud. Finalmente, incluye actividades de analisis y evaluacion del mercado y la satisfacciéon de
requerimientos por parte de la empresa, para iniciar acciones correctivas cuando sea necesario.

Activity Name: Andlisis de Mercado y Generacion de Campanias

Activity Numiber: 111

Activity Definition: Se dedica principalmente a detectar nuevas oportunidades de negocio. También
genera campafias de salida donde se muestra la variedad de servicios que METROGAS ofrece
para satisfacer las necesidades energéticas de sus clientes.

Activity Name: Atencion Clientes Industriales

Activity Number: 12

Activity Definition:  Este proceso estd compuesto por todas las actividades de recoleccion de
documentos, antecedentes y solicitudes del cliente. Por otro lado, también estédn todas las
actividades de entrega de informacién al cliente como: las ofertas, las respuestas a las consultas,
las propuestas de los proveedores, el contrato listo para su firma, etc. Ademas del registro de datos
y de la planificacion de las visitas a los clientes.

Activity Name: Atencion Presencial Visita IPI

Activity Number: 122

Activity Definition: Actividad donde existe contacto directo entre el cliente y el Ingeniero de Proyectos
Industriales(IPI). Su objetivo es proveer toda la informacién necesaria para evaluar el proyecto de
suministro de GN y proporcionar toda la informacién que el cliente requiera.

Activity Name: Atencion no Presencial Teléfono/ Correo

Activity Number: 121

Activity Definition: Proceso encargado de enviar y recibir mediante documentos fisicos, llamadas
telefénicas o correos electronicos cualquier tipo de informacion relacionada a clientes y
proveedores, por ejemplo, consultas, requerimientos, aprobaciones, cotizaciones, propuestas, etc.

Activity Name: Decidir Proyecto Suministro de GN

Activity Number: 13

Activity Definition: Proceso que evalua al cliente estableciendo su validez y solvencia; establece la
posibilidad de satisfacer el requerimiento por suministro de gas natural y hace una estimacién del
plazo de satisfaccién; asigna la responsabilidad de la satisfaccion a las unidades que corresponda;
e informa de sus decisiones.

Activity Name: Evaluacion Redes Interiores

Activity Number: 1312

Activity Definition: Actividad ejecutada por el Servicio Técnico Industrial en el caso de una conversién
gas - gas. El IPI envia el croquis de la red interna y las estimaciones de la memoria de calculo. Si
es necesario, un encargado del STI realiza visita a cliente y chequea los datos. Con esta
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informacion el STI evalua los costos para el cliente de la construccién de la red interior necesaria
para la gasificacion.

Activity Name: Evaluacion Comité Inversiones

Activity Number: 13224

Activity Definition: Revision del Anexo 3 y el resto de los documentacion. Si es necesario solicita mas
informacién que puede ser entregada en una reunion o mediante algun otro medio de
comunicacion. Una vez revisada toda la documentacion ingresa su resolucion al SCI con los
comentarios respectivos. Si el proyecto es aprobado se pasa a la confeccion del contrato en base a
un formato tipo que posteriormente sera firmado por el cliente.

Activity Name: Evaluacion Conversion Equipos

Activity Number: 1313

Aqtivity Definition: Actividad ejecutada por el Servicio Técnico Industrial en el caso de una conversion
gas - gas. El IPI envia el detalle de los equipos a convertir(marca y modelo) y las estimaciones de
los consumos. Con esta informacion el STI evalua los costos para el cliente de la conversion de los
equipos.

Activity Name: Evaluacion Econémica

Activity Number: 1322

Activity Definition: Actividad encargada de analizar los beneficios que tiene el proyecto para Metrogas.
Esta evaluacion se hace sobre la base de las estimaciones de consumo, el monto total de la
inversion, el nivel de riego, la tasa de retorno de la inversién y los flujos futuros del proyecto.

Activity Name: Evaluacion Financiera

Activity Number: 1324

Activity Definition: Una vez que el cliente ha firmado el contrato, este es entregado al encargado de
Administracion y contratos. Este debe analizar la documentacion de constitucion de la empresa
para chequear los permisos legales. Luego se revisa los antecedentes comerciales de cliente y se
envia la informacién de los balances, ventas y declaracion de renta a la Subgerencia de Finanzas,
donde se elabora el Informe de Evaluacién Financiera. Con este informe el Area Industrial debe
determinar si da o no curso a los trabajos necesarios para habilitar el servicio de suministro de gas
natural y su posterior gasificacion.

Activity Name: Evaluacion Gerente Grandes Clientes

Activity Number: 13223

Activity Definition: Revision del Anexo 3 y el resto de la documentacion. Si es necesario solicita mas
informacion que puede ser entregada en una reunion o mediante algun otro medio de
comunicacion. Una vez revisada toda la documentacion ingresa su resolucion al SCI con los
comentarios respectivos y se pasa a la etapa siguiente. Si el proyecto representa una inversién de
menos de US$10.000 y una TIR superior al 20% el Gerente tiene facultades para aprobar el
proyecto definitivamente por lo tanto se salta los pasos siguientes. Con esto se da por aprobado el
proyecto y se pasa a la confeccién del contrato sobre la base de un formato tipo que
posteriormente sera firmado por el cliente.

Activity Name: Evaluacion Jefe de Area Industrial

Activity Number: 13221

Activity Definition: El jefe de area industrial debe revisar la documentacién entregada por el IPI. Luego
de aprobar la operacion debe ingresar el proyecto al Sistema de Control de Inversiones (SCI) que
es un software de tipo workflow que permite apoyar el proceso de evaluacion econdémica.

Activity Name: Evaluacion Legal

Activity Number: 1323

Activity Definition: Revision de las condiciones del contrato. Existen formatos de contrato tipo que
generalmente son ocupados para los proyectos industriales. Si el contrato no tiene clausulas
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especiales y se rige completamente a un contrato de formato tipo, entonces el contrato se da por
aprobado automaticamente. Si el contrato tiene clausulas especiales debe ser analizados por los
abogados de la empresa. Luego de ser aprobado se le entrega al cliente para que éste lo firme.

Activity Name: Evaluacion Preliminar IPI

Activity Number: 1321

Activity Definition: El 1P| sobre la base de la informacion entregada tanto por los proveedores o el
Servicio Técnico Industrial como por el Area de Ingenieria. Ademas debe agregar las estimaciones
del consumo, y del valor para el cliente de la oferta que Metrogas puede hacer, agregando los
ingresos que el cliente pueda obtener por concepto de reduccién en la emisién de material
particulado (bonos) y los aportes directos que Metrogas puede hacer(financiamiento o comodato).
Para esto el IPI debe ingresar los datos recopilados en el software "Evalua" y adjuntar el "Anexo 3"
al resto de la documentacién que sera necesaria en las etapas posteriores de evaluacion.

Activity Name: Evaluacion Proyecto Suministro GN

Activity Number: 132

Activity Definition: Es el proceso donde se determina la aprobacion del requerimiento de suministro de
gas natural. Este proceso comienza con la obtencion del presupuesto y termina con la resolucién
final de la comision de finanzas, quien da finalmente la autorizacién para dar curso a la
gasificacion.

Activity Name: Evaluacion Redes Externas Extension Matriz

Activity Number: 1311

Activity Definition: Actividad de confeccion del presupuesto que es solicitado por el IPI al area de
ingenieria. El encargado toma los datos de la ubicacion del cliente, de la estimacion del consumo y
hace estimaciones de posibles consumos que se puedan conectar a esa extension. Con esto hace
una estimacién de los costos para la empresa y de los costos para el cliente.

Activity Name: Evaluacion Sub Gerente Grandes Clientes

Activity Number: 13222

Activity Definition: Revision del Anexo 3 y el resto de la documentacion. Si es necesario solicita mas
informacion que puede ser entregada en una reunion o mediante algun otro medio de
comunicacion. Una vez revisada toda la documentacion ingresa su resolucion al SCI con los
comentarios respectivos y se pasa a la etapa siguiente. Si el proyecto representa una inversién de
menos de US$5.000 y una TIR superior al 20% el subgerente tiene facultades para aprobar el
proyecto definitivamente por lo tanto se salta los pasos siguientes. Con esto se da por aprobado el
proyecto y se pasa a la confeccién del contrato sobre la base de un formato tipo que
posteriormente sera firmado por el cliente.

Activity Name: Gestion Produccion-Entrega Suministro de GN

Activity Number: 2

Activity Definition: Proceso formado por todas las actividades que aseguran que el suministro de GN,
requerido por un cliente, estara disponible en la oportunidad y calidad necesaria o comprometida,
para lo cual administra todos los recursos disponibles.

Activity Name: Gestion, Produccion y Provision de Suministro de GN Clientes Industriales Macro1
Activity Number: 0

Activity Definition: Macroproceso que permite representar la cadena integral de valor de la unidad de
negocio, es decir, desde que el cliente genera requerimientos, pasando por la obtencién de
factores ofrecidos por proveedores, la produccion del servicio y hasta la provision del mismo. En
este macroproceso se encuentra el origen de las ventajas competitivas del servicio brindado por el
area industrial de METROGAS.
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Activity Name: Mantencion Estado

Activity Number: 4

Activity Definition:  Proceso compuesto por una base de datos y un conjunto de aplicaciones
computacionales que mantienen al dia el estado en que se encuentran todas las entidades
relevantes en el proceso: clientes y sus requerimientos, contratos, recursos productivos, insumos,
etc.; a partir de esta informacion genera antecedentes requeridos por las otras actividades para
realizar su trabajo. En la empresa la mayoria de estas tareas estan montadas sobre la plataforma
SAP R/3, herramienta que principalmente permite llevar un control administrativo y contable de los
contratos.

Activity Name: Marketing y Analisis de Mercado

Activity Number: 11

Activity Definition: Se preocupa por realizar estudios y determinar las estrategias para captar nuevos
clientes, analizando las oportunidades que entrega el medio como las nuevas disposiciones
ambientales y las nuevas tendencias tecnolédgicas, que pueden hacer aumentar el uso del gas
natural en las empresas.

Activity Name: Planificacion de Visitas

Activity Number: 112

Activity Definition: ES una actividad que genera instrucciones para que los ingenieros de proyectos
industriales realicen visitas regulares a los clientes; ya sea para tomar algin pedido, completar
algunos datos, participar de la mantencion de algin equipo, o para averiguar sobre las causas de
una variacion en el consumo de GN. Los IPI's tienen una meta anual de visitas que esta basada en
la cantidad de clientes activados en el sistema de facturacién en diciembre del afio anterior. Por
regla los IPI deben visitar al menos una vez al afio a todos sus clientes, por lo tanto, segun los
clientes activados, tienen una meta anual de clientes visitados que para efectos practicos se divide
en metas mensuales. Si el IPI cumple su meta mensual recibe un incentivo monetario que proviene
de un pozo destinado a repartir entre todos los IPI que cumplan las metas.

Activity Name: Preparacion de Presupuestos

Activity Number: 131

Activity Definition: En esta actividad el IPI recopila la informacion entregada por el cliente. Antes de
enviarla a los encargados de confeccionar los respectivos presupuestos, realiza una preevaluacion,
es decir, hace una estimacion de los beneficios que podria tener el proyecto tanto para el cliente
como para Metrogas. De esta manera es posible detectar proyectos que no agregan valor o
infactibles antes de enviarlos a la evaluaciéon del comité de inversiones y antes de solicitar
formalmente el presupuesto e extension de red. Una vez enviada a los encargados estos hacen la
valoracion de los costos de los trabajos necesarios para poder habilitar el suministro de gas natural
y dar curso a la gasificacion.

Activity Name: Produccion-Entrega Suministro de GN

Activity Number: 3

Activity Definition: Proceso compuesto por todas las actividades fisicas que transforman los equipos
del cliente para el consumo de gas natural, extender la matriz hacia la ubicacién del cliente,
servicio técnico y finalmente la gasificacion.

Activity Name: Registrar Datos SAP/ Excel/Carpetas

Activity Number: 123

Activity Definition: Actividad encargada de traspasar la informacién que el IPI recolecta en los
formularios fisicos a formato electrénico. Es decir, traspasar la hoja de registro de clientes, la hoja
de visitas, el contrato, etc. a la plataforma SAP R/3 o a cualquiera de los sistemas de informacién
paralelos que se utilizan en METROGAS. Ademas tiene la misién de activar al cliente dentro de
SAP una vez que el IPl ha chequeado la finalizacion de los trabajos y se ha dado paso a la
gasificacion.
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2. DESCRIPCION DE FLUJOS

Arrow Name: ahorros por gas natural

Arrow Definition: Es un flujo de informacion que representa los ahorros que el cliente obtendra sélo
por usar gas natural. Esta informacion es obtenida a través de un analisis que el IPI realiza del
consumo esperado, del rendimiento de los equipos y de las tarifas a las que el cliente puede
acceder si utiliza un sustituto.

Arrow Name: alertas sistema workflow

Arrow Definition: Es un flujo electrénico que en el sistema workflow representa una variacion en el
estado de un proyecto que esta siendo evaluado por el comité de inversiones. Indica el término de
una actividad y el inicio de nuevas actividades dentro del proceso de aprobacién de un proyecto.

Arrow Name: antecedentes financieros

Arrow Definition: Flujo fisico de informacion con todos los antecedentes necesarios para el comité de
financiamiento. La informacidn necesaria es la siguiente: 2 ultimos balances y respectivos estados
de resultado, 6 ultimas declaraciones de IVA, 2 ultimas declaraciones de impuesto a la renta y las
escrituras donde se registren las facultades de los representantes legales para firmar pagarés y
solicitar créditos.

Arrow Name: antecedentes generales y técnicos

Aprrow Definition: Es un flujo de informacion que representa toda la informacion que el cliente debe
entregar al IPI para que este pueda gestionar el proyecto de suministro de gas natural. Esta
informacioén contempla datos precisos como la razén social, direccion, Rut y los equipos a convertir
(Marca y Modelo). Ademas se debe estimar el perfil de consumo, la longitud de la extension de la
matriz y elaborar el plano de la red interior(distinguiendo entre red enterrada y red al aire)

Arrow Name: antecedentes legales de la empresa

Arrow Definition: Flujo fisico de informacion con todos los antecedentes necesarios para confeccionar
el contrato, es decir, con la identificacion de los representades legales que tienen las facultades
para firmar contratos.

Arrow Name: aprobacion del cliente

Arrow Definition: Flujo fisico o electrénico de informacion que contiene la decision del cliente sobre la
propuesta de metrogas. Esta informacion puede ser obtenida mediante un llamado telefénico, en
una carta o en un e-mail.

Arrow Name: aprobacion del cliente (contrato firmado)

Arrow Definition: Es un flujo fisico de informacion, esta representado el contrato firmado por el cliente,
que es el documento que sella el compromiso entre metrogas y el cliente. Este documento una vez
firmado por el cliente debe volver a la empresa para realizar la evaluacion financiera y la posterior
activacion del cliente.

Arrow Name: cambios de estado

Aprrow Definition: Flujo de informacion electrénico o fisico que modifica o actualiza la informacion
almacenada en los sistemas de informacion o en las carpetas fisicas de los proyectos. Puede ser
una interaccion con el sistema workflow, modificacion de los datos almacenados en la plataforma
SAP o una actualizacion de las carpetas fisicas de los proyectos.

Arrow Name: campanas

Arrow Definition: Flujo de informacion electronico o fijo que se envia directamente desde el proceso
marketing al mercado saltdndose a los IPl. Pueden ser medioambientales, de seguridad, de
fidelizacién de clientes, etc.
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Arrow Name: clientes activados/ con facturacion

Arrow Definition: Flujo de informacion electrénico que contiene todos los clientes que al mes de
diciembre estan con servicio activo (facturacion) Este flujo sirve para determinar las visitas que los
IP1 deben realizar durante el afio siguiente.

Arrow Name: contrato firmado por el cliente

Aprrow Definition: Flujo que representa el movimiento del contrato firmado por el cliente desde que
llega a manos del IPI hasta que éste lo entrega al encargado de Administracion y Contratos para
que este realice el andlisis financiero.

Arrow Name: contrato para firma del cliente
Arrow Definition: Flujo fisico de documento. El IPI le entrega el contrato tipo al cliente para que este lo
firme.

Arrow Name: contrato para ser firmado por el cliente

Arrow Definition: Una vez que se ha realizado la evaluacion economica en la Comision de
Inversidnes, se prepara contrato tipo para enviarlo al cliente. Si el contrato tiene clausulas
especiales, debe pasar por el analisis de los abogados de la empresa y una vez que se han
terminado las modificaciones al contrato tipo se envia al cliente para que este lo firme.

Avrrow Name: croquis red interna/ memoria de calculo

Arrow Definition: Flujo de informacion fisico que contiene los detalles técnicos de los trabajos que se
necesitan realizar para poder entregar el suministro de gas natural al cliente. Esta informacion
contiene el croquis de la red interna y la memoria de calculo y se le entrega a los contratistas (o al
servicio técnico industrial en el caso gas - gas) para que estos confeccionen el presupuesto de
construccion de redes interiores.

Arrow Name: datos cliente, consultas, requerimientos, contratos, detalles técnicos

Arrow Definition: Flujo de informacion que representa el traspaso de informacion desde los IPI hasta
los encargados de administracién de sistemas. Estos deberan ingresar la informacion a los
distintos sistemas de informacion como SAP, Excel o guardar esta informacion en las carpetas de
las empresas.

Arrow Name: Datos generales cliente

Arrow Definition: Flujo de informacion electrénico que viene de los sistemas de informacién o de
mantencion de estado que se utiliza en los distintos procesos para tomar decisiones. Por ejemplo,
en la evaluacién del proyecto. La idea es que los comités sean capaces de obtener la informacion
desde los sistemas de informacion como el sistema workflow o SAP. Con esta informacion, mas la
informacion especifica solicitada por cada comité dependiendo del caso, el comité debe ser capaz
de definir si se satisface o no el requerimiento.

Arrow Name: detalle aportes
Arrow Definition: Flujo de informacién que se determina en la evaluacion del comité de inversiones y
que define si Metrogas va a hacer aportes al proyecto, como dejar un equipo en comodato, aportar
con las redes internas, etc.

Arrow Name: disposicion de recursos

Arrow Definition: Flujo de informacion que contiene la cantidad de EMR, la cantidad de caferia y
equipos de trabajo que estan disponibles para realizar los trabajos. Es una comprobacién de la
capacidad para definir un plazo de construccién.

Aprrow Name: documentos a archivar
Arrow Definition: Flujo fisico de documentos que seran almacenados en las carpetas de los clientes.
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Arrow Name: €qUipos a convertir
Aprrow Definition: Flujo de informacion electrénica o fisica, pero que sirve para solicitar formalmente la
realizacion de una cotizaciéon por parte de un proveedor o del servicio técnico industrial.

Arrow Name: finalizacion trabajo (AEFTI)

Arrow Definition: Documento firmado por el cliente una vez que se le entregan los trabajos realizados.
Esto da paso a que el IPI pueda chequear el correcto estado de las instalaciones, a que se pueda
activar al cliente en SAP para que se pueda comenzar con el suministro de gas natural.

Arrow Name: ideas y resultados

Arrow Definition: Resultados del Area de ingenieria y servicio técnico que son enviados a otros
macroprocesos como el encargado de las politicas o estrategias, para asi poder tomar acciones
correctivas a las estrategias disefiadas o ejecutadas. O entregar nuevas ideas de como hacer las
cosas.

Avrrow Name: informacion a otros macroprocesos
Arrow Definition: Informaciones en formato electronico que son enviadas hacia otros macroprocesos.
Puede ser informacién agregada a partir de la informacién almacenada en las bases de datos.

Arrow Name: informacion administrativa

Arrow Definition: Flujo de informacion, que puede ser fisico, electrénico, oral, etc. Esta informacién
puede contener por ejemplo, respuesta a consultas sobre facturacion, finiquitos de contratos, la
misma factura, etc.

Avrrow Name: informacion al cliente

Arrow Definition: Esta compuesto por varios flujos, esta compuesto por todas las formas de
comunicacién que existen entre el cliente y la empresa. Por ejemplo, contempla informacion del
tipo comercial y administrativa.

Arrow Name: informacién comercial/ propuesta de Metrogas

Arrow Definition: Flujo de informacion hacia el cliente que representa las ofertas y los servicios
complementarios que Metrogas puede ofrecer a sus clientes. Esta informacion puede ser enviada
via fax, teléfono, correo electronico, oral, etc.

Arrow Name: informacion complementaria

Arrow Definition: Es un flujo de informacién que generalmente implica comunicacién oral de los
detalles de un proyecto que no puedan ser especificados en forma normal, pero que sean
relevantes para defender los proyectos. Generalmente, implica la necesidad de que la persona que
esta presentando el proyecto programe una reunion para explicar las caracteristicas especiales de
la propuesta que se esta estudiando. Se ocupa en la etapa de Evaluacién Econdmica
practicamente en casi todas las iteraciones cuando es necesario.

Avrrow Name: informacion de estado
Arrow Definition: Flujo de informacion electrénico que sale desde los sistemas de informacion y que
es utilizado en algunos procesos como mecanismo de apoyo a la toma de decisones.

Arrow Name: informacion de proveedores

Arrow Definition: Flujo de informacion que puede ser fisico o electronico y que contiene la propuesta
de los contratistas, es decir, la cotizacidn por los trabajos que se deben realizar para poder habilitar
el suministro de gas natural.
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Arrow Name: informacion del cliente
Arrow Definition: Todos los flujos que contienen la informacion que se puede obtener de los clientes o
las consultas o requerimientos que los clientes hacen.

Arrow Name: informacién del mercado

Arrow Definition: Informacion que se puede obtener del mercado, como: regulaciones ambientales,
normas de seguridad, impuestos, etc. Que sirven para determinar la oferta de Metrogas, para
posicionarse en el Mercado.

Aprrow Name: informacién estado a otros macroprocesos
Arrow Definition: Antecedentes que se entregan a otros procesos que gatillan su actuacion, como
informacion para facturar.

Arrow Name: informacion para preparar propuesta

Arrow Definition: Informacion que se puede obtener del mercado, como: regulaciones ambientales,
normas de seguridad, impuestos, etc. Que sirven para determinar la oferta de Metrogas, para
posicionarse en el Mercado.

Aprrow Name: ingreso hoja visita
Arrow Definition: Flujo electrénico de informacion que contiene los datos capturados por el IPI durante
una visita.

Arrow Name: ingreso proyecto a SAP
Arrow Definition: Flujo electronico de datos que representa el ingreso del proyecto al sistema SAP y la
activacion del cliente para comenzar la facturacion.

Arrow Name: ingreso registro cliente
Arrow Definition: Flujo electrénico de la informacion que fue capturada por el IPI y que fue recopilada
en el Formulario Registro de Cliente y que sirve para identificar al cliente.

Arrow Name: ingresos por reduccion de material particulado
Arrow Definition: Flujo de informacién que se debe tomar en cuenta para hacer la evaluacién
econdmica, porque es una alternativa de ingreso para los clientes que se debe considerar dentro
de los beneficios que el gas natural tiene para los clientes.

Aprrow Name: iInSUMOS Yy otros recursos de proveedores

Arrow Definition: Flujo fisico de recursos que son necesarios para poder cumplir con los trabajos
comprometidos para la habilitacién del servicio de suministro de gas natural. Contempla el arriendo
de maquinaria y las horas hombre que se deben subcontratar para casos especiales.

Arrow Name: materiales necesitados
Arrow Definition: SOn l0os insumos que se ocuparan en los trabajos necesarios para habilitar el servicio
de suministro de gas natural.

Arrow Name: memo extensién matriz
Arrow Definition: Flujo de documento fisico enviado por el IPI al area de ingenieria para solicitar la
confeccion del presupuesto de extension de la red desde la matriz hasta la ubicacién del cliente.

Arrow Name: nuevas oportunidades de negocio

Aprrow Definition: Flujo de informacién que sale del proceso Analisis de Mercado y Generacion de
Campanas que contiene las nuevas oportunidades de negocios detectada en el mercado a través
del analisis de las tendencias y los avances en la tecnologia, a las oportunidades detectadas.
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Arrow Name: nuevas tecnologias y tendencias

Arrow Definition: Informacion recopilada desde el mercado que contiene las tendencias en el negocio
energético y las nuevas tecnologias que permitirdn aumentar el gas natural consumido por los
clientes.

Arrow Name: nuevos productos y servicios
Arrow Definition: Es un flujo de informacién que contiene los nuevos productos y servicios que la
empresa introducira al mercado.

Arrow Name: Otros recursos

Arrow Definition: Flujo fisico de recursos como sistemas de informacion necesarios como mecanismos
de apoyo para los procesos, como los recursos extras necesitados para las campanas de
marketing, etc.

Arrow Name: plantilla evaluacién

Arrow Definition: Flujo electronico de informacion. Representa el resultado de la evaluacion realizada
por el IPl de acuerdo a las caracteristicas técnicas, a los presupuestos y a los beneficios que el
cliente puede tener por el uso de gas natural. Este flujo es el Anexo 3 del programa EvalUa y es la
informacion que se utilizara en los pasos posteriores para evaluar el proyecto de suministro de gas
natural.

Arrow Name: politicas Metrogas (inversién/ financiamiento/ servicio al cliente/ seguridad)

Arrow Definition: Es un flujo de informacion que representa los planes estratégicos de corto plazo de
la empresa que orientan el comportamiento del proceso en dimensiones como seguridad,
medioambiente, inversiones, riesgo, servicio al cliente, calidad total, etc.

Arrow Name: presupuesto conversion

Arrow Definition: Flujo de informacion que puede ser fisico o electrénico que contiene el presupuesto
de la conversién de equipos. Este es entregado por el servicio técnico industrial cuando se trata de
una conversion gas-gas.

Arrow Name: presupuesto extension
Arrow Definition: Flujo de informacién electrénico entregado por area de ingenieria y que contiene el
presupuesto para la extension de la matriz hasta la ubicacion del cliente.

Arrow Name: presupuesto piping
Arrow Definition: Flujo de informacion que contiene el presupuesto de la construccion de la red interna
en la ubicacién del cliente.

Arrow Name: presupuestos

Arrow Definition: Flujo electronico que contiene el agregado de todos los presupuestos, es decir,
extension de matriz, piping y conversiéon de equipos. Esta informacion es ingresada al programa
Evalua para hacer la preparacion del proyecto.

Arrow Name: programacion

Arrow Definition: Flujo de informacion electronico desde el encargado de planificar los trabajos hacia
los encargados de la ejecucion de los trabajos que contiene un detalle con las tareas y las fechas
que se deben cumplir.

Arrow Name: programacion de visitas

Arrow Definition: Flujo de informacion fisico que contiene el detalle con los clientes que en diciembre
aparecen como activados en el sistema de facturaciéon. Estos clientes deberan ser visitados al
menos una vez durante el afo por los IPI para poder cumplir con las metas de mantencion de
clientes.
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Arrow Name: proyecto al sistema workflow (SCI)
Arrow Definition: Flujo electronico que representa el ingreso del proyecto al workflow (Sistema de
control de inversiones).

Aprrow Name: recursos disponibles en STI (G/G)

Arrow Definition: Flujo de informacion que representa la cantidad de insumos disponibles en el
servicio técnico industrial y que es clave para determinar los plazos y la factibilidad de cumplir con
las expectativas del cliente en cuanto a la habilitacién del servicio de suministro de gas natural.

Arrow Name: requerimientos, consultas o reclamos

Arrow Definition: Informacion proveniente desde los clientes que es captada a través de visita,
conversacion telefénica, correo electrénico, etc. Que contiene nuevos requerimientos, consultas o
reclamos por parte de algun cliente y que es utilizada por el Ingeniero de Proyectos Industriales
para evaluar una solucion factible.

Aprrow Name: resolucion (documento fisico)/ detalles de la propuesta

Arrow Definition: Resolucion final de los comités que evaltuan el proyecto. Este es un agregado de las
evaluaciones de los distintos comités. Con esto se puede dar paso a los trabajos y una vez que
estos finalizan se podra activar el proyecto en SAP y comenzar la facturacion.

Arrow Name: resolucion al sistema workflow (SCI)
Arrow Definition: Flujo electrénico hacia el sistema workflow que contiene la evaluacion econdmica
realizada por las comisiones pertinentes.

Arrow Name: resolucion comité inversiones

Arrow Definition: Flujo de informacién que contiene el resultado de la evaluacion del comité de
inversiones. Esta informacion es utilizada por el IPl para confeccionar el contrato que sera enviado
al cliente para que este lo firme.

Arrow Name: sistema SAP
Arrow Definition: Sistema de informacién que es recurso ocupado en el proceso de registro de datos.

Arrow Name: solicitud de informacion (IPI)

Arrow Definition: Flujo de Informacion enviado desde el IPI a los clientes que contien los datos que
este necesita para efectuar la evaluacién de la propuesta o para anexar a los documentos que
respaldan el proyecto durante la evaluacion de los diferentes comités.

Arrow Name: solicitud de informacion a clientes
Arrow Definition: Flujo de informacién que puede ser una llamada telefénica donde el IPI solicita los
datos que necesita para completar la evaluacién de proyecto de suministro de gas natural.

Arrow Name: solicitud de visita
Arrow Definition: Flujo de informacion que sirve para comunicar al IPI que un cliente ha solicitado una
visita

Arrow Name: solicitud informacion a proveedores

Arrow Definition: Flujo de informacion representa la solicitud de cotizacion por conversién de equipos
o construccion de redes de piping, esta informacion le permite al IPI presentar dos alternativas al
cliente de las cuales el debe escoger la que mas le acomode.

Arrow Name: trabajos a realizar (croquis/ papel/ memoria de célculo)

Arrow Definition: Informacion enviada desde el area industrial a servicio técnico industrial y al area de
ingenieria con el detalle de los trabajos que deben ser realizados para poder cumplir con la
habilitacion de servicio.
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1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Activity Name: Administracion Relacion Clientes Industriales

Activity Number: 1

Activity Definition: Proceso compuesto basicamente por un conjunto de actividades encargadas de
recibir la informacion del cliente como sus necesidades, consultas sobre facturacion, consultas
sobre el estado de pedidos u 6rdenes, cotizaciones, reclamos, etc. Ademas, esta compuesto por
las actividades que permiten evaluar la satisfaccion de las necesidades energéticas e iniciar la
satisfaccion de los requerimientos y consultas, incluyendo la entrega de informacion al cliente
acerca de cédmo y cuando se le entregara el suministro de gas natural o el estado de alguna
solicitud. Finalmente, incluye actividades de analisis y evaluacion del mercado y la satisfaccion de
requerimientos por parte de la empresa, para iniciar acciones correctivas cuando sea necesario.

Activity Name: Atencion Clientes Industriales

Activity Number: 12

Activity Definition: Este proceso estd compuesto por todas las actividades de recoleccion de
documentos, antecedentes y solicitudes del cliente. Por otro lado, también estédn todas las
actividades de entrega de informacion al cliente como: las ofertas, las respuestas a las consultas,
las propuestas de los proveedores, el contrato listo para su firma, etc. Ademas del registro de datos
y de la planificacion de las visitas a los clientes.

Activity Name: Atencion Presencial Visita IPI

Activity Number: 122

Activity Definition: Actividad donde existe contacto directo entre el cliente y el Ingeniero de Proyectos
Industriales(IPI). Su objetivo es proveer toda la informacién necesaria para evaluar el proyecto de
suministro de GN y proporcionar toda la informacién que el cliente requiera.

Alctivity Name: Atencion no Presencial Teléfono/ Correo

Activity Number: 121

Activity Definition: Proceso encargado de enviar y recibir mediante documentos fisicos, llamadas
telefénicas o correos electronicos cualquier tipo de informacion relacionada a clientes vy
proveedores, por ejemplo, consultas, requerimientos, aprobaciones, cotizaciones, propuestas, etc.

Activity Name: Decidir Proyecto Suministro de GN

Activity Number: 13

Activity Definition: Proceso que evalla al cliente estableciendo su validez y solvencia; establece la
posibilidad de satisfacer el requerimiento por suministro de gas natural y hace una estimacion del
plazo de satisfaccién; asigna la responsabilidad de la satisfaccion a las unidades que corresponda;
e informa de sus decisiones.

Activity Name: Evaluacion Redes Interiores

Activity Number: 1312

Activity Definition: Actividad ejecutada por el Servicio Técnico Industrial en el caso de una conversion
gas - gas. El IPI envia el croquis de la red interna y las estimaciones de la memoria de calculo. Si
es necesario, un encargado del STI realiza visita a cliente y chequea los datos. Con esta
informacion el STI evalla los costos para el cliente de la construccion de la red interior necesaria
para la gasificacion.

Activity Name: Evaluacion Comité Inversiones

Activity Number: 13224

Activity Definition: Revision del Anexo 3 y el resto de la documentacion. Si es necesario solicita mas
informacion que puede ser entregada en una reunion o mediante algun otro medio de
comunicaciéon. Una vez revisada toda la documentacion ingresa su resolucion al SCI con los

85



comentarios respectivos. Si el proyecto es aprobado se pasa a la confeccién del contrato sobre la
base de un formato tipo que posteriormente sera firmado por el cliente.

Activity Name: Evaluacion Conversién Equipos

Activity Number: 1313

Activity Definition: Actividad ejecutada por el Servicio Técnico Industrial en el caso de una conversién
gas - gas. El IPI envia el detalle de los equipos a convertir(lmarca y modelo) y las estimaciones de
los consumos. Con esta informacion el STI evalla los costos para el cliente de la conversion de los
equipos.

Activity Name: Evaluacion Economica

Activity Number: 1322

Activity Definition: Actividad encargada de analizar los beneficios que tiene el proyecto para Metrogas.
Esta evaluacion se hace sobre la base de las estimaciones de consumo, el monto total de la
inversion, el nivel de riego, la tasa de retorno de la inversién y los flujos futuros del proyecto.

Activity Name: Evaluacion Financiera

Activity Number: 1324

Activity Definition: Una vez que el cliente ha firmado el contrato, este es entregado al encargado de
Administracién y contratos. Este debe analizar la documentacion de constitucion de la empresa
para chequear los permisos legales. Luego se revisa los antecedentes comerciales de cliente y se
envia la informacion de los balances, ventas y declaracion de renta a la Subgerencia de Finanzas,
donde se elabora el Informe de Evaluaciéon Financiera. Con este informe el Area Industrial debe
determinar si da 0 no curso a los trabajos necesarios para habilitar el servicio de suministro de gas
natural y su posterior gasificacion.

Activity Name: Evaluacion Gerente Grandes Clientes

Activity Number: 13223

Activity Definition: Revision del Anexo 3 y el resto de la documentacion. Si es necesario solicita mas
informacion que puede ser entregada en una reunion o mediante algin otro medio de
comunicacién. Una vez revisada toda la documentacién ingresa su resolucion al SCI con los
comentarios respectivos y se pasa a la etapa siguiente. Si el proyecto representa una inversion de
menos de US$10.000 y una TIR superior al 20% el Gerente tiene facultades para aprobar el
proyecto definitivamente por lo tanto se salta los pasos siguientes. Con esto se da por aprobado el
proyecto y se pasa a la confeccién del contrato sobre la base de un formato tipo que
posteriormente sera firmado por el cliente.

Activity Name: Evaluacion Jefe de Area Industrial

Activity Number: 13221

Activity Definition: El jefe de area industrial debe revisar la documentacion entregada por el IPI. Luego
de aprobar la operacion debe ingresar el proyecto al Sistema de Control de Inversiones (SCI) que
es un software de tipo workflow que permite apoyar el proceso de evaluacion econdémica.

Activity Name: Evaluacion Legal

Activity Number: 1323

Activity Definition: Revision de las condiciones del contrato. Existen formatos de contrato tipo que
generalmente son ocupados para los proyectos industriales. Si el contrato no tiene clausulas
especiales y se rige completamente a un contrato de formato tipo, entonces el contrato se da por
aprobado automaticamente. Si el contrato tiene clausulas especiales debe ser analizados por los
abogados de la empresa. Luego de ser aprobado se le entrega al cliente para que éste lo firme.

Activity Name: Evaluacion Preliminar 1Pl

Activity Number: 1321

Activity Definition: El IP| sobre la base de la informacién entregada tanto por los proveedores o el
Servicio Técnico Industrial como por el Area de Ingenieria. Ademas debe agregar las estimaciones
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del consumo, y del valor para el cliente de la oferta que Metrogas puede hacer, agregando los
ingresos que el cliente pueda obtener por concepto de reduccién en la emisién de material
particulado (bonos) y los aportes directos que Metrogas puede hacer(financiamiento o comodato).
Para esto el IPI debe ingresar los datos recopilados en el software "Evalua" y adjuntar el "Anexo 3"
al resto de la documentacién que sera necesaria en las etapas posteriores de evaluacion.

Activity Name: Evaluacion Proyecto Suministro GN

Activity Number: 132

Activity Definition: Es el proceso donde se determina la aprobacion del requerimiento de suministro de
gas natural. Este proceso comienza con la obtencién del presupuesto y termina con la resolucién
final de la comisién de finanzas, quien da finalmente la autorizaciéon para dar curso a la
gasificacion.

Activity Name: Evaluacion Redes Externas Extensién Matriz

Activity Number: 1311

Activity Definition: Actividad de confeccion del presupuesto que es solicitado por el IPI al area de
ingenieria. El encargado toma los datos de la ubicacion del cliente, de la estimacién del consumo y
hace estimaciones de posibles consumos que se puedan conectar a esa extension. Con esto hace
una estimacion de los costos para la empresa y de los costos para el cliente.

Activity Name: Evaluacion Sub Gerente Grandes Clientes

Activity Number: 13222

Activity Definition: Revision del Anexo 3 y el resto de la documentacion. Si es necesario solicita mas
informacion que puede ser entregada en una reunion o mediante algun otro medio de
comunicacién. Una vez revisada toda la documentacién ingresa su resolucion al SCI con los
comentarios respectivos y se pasa a la etapa siguiente. Si el proyecto representa una inversién de
menos de US$5.000 y una TIR superior al 20% el subgerente tiene facultades para aprobar el
proyecto definitivamente por lo tanto se salta los pasos siguientes. Con esto se da por aprobado el
proyecto y se pasa a la confeccion del contrato sobre la base de un formato tipo que
posteriormente sera firmado por el cliente.

Activity Name: Gestion Produccion-Entrega Suministro de GN

Activity Nupiber: 2

Activity Definition: Proceso formado por todas las actividades que aseguran que el suministro de GN,
requerido por un cliente, estara disponible en la oportunidad y calidad necesaria o comprometida,
para lo cual administra todos los recursos disponibles.

Alctivity Name: Gestion de Actividades con el Cliente

Activity Number: 113

Activity Definition: ES una actividad que permite controlar las actividades realizadas con los clientes y
las actividades que estan pendientes. Recibe informacion de mantencion de estado y genera un
listado con las actividades pendientes, este listado es presentado al IPl para que actualice la
informacion en el sistema y para que organice las tareas que realizara durante un periodo.

Activity Name: Gestion de Campafias

Activity Number: 111

Activity Definition: Se dedica principalmente a detectar nuevas oportunidades de negocio. También
genera campafas de salida donde se muestra la variedad de servicios que METROGAS ofrece
para satisfacer las necesidades energéticas de sus clientes. Ademas, se propone segmentar a los
clientes para hacer un uso mas eficiente de los recursos, mejorando la rentabilidad de las
campafias y la satisfaccion de los clientes. Es decir, la "Gestién de Campafias" contempla la
definicién y seleccion de los clientes que deben participar de la campana, la seleccién del medio de
comunicacion y la entrega de las instrucciones a los encargados de ejecutar las actividades de la
campanfa.
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Activity Name: Gestion, Produccion y Provision de Suministro de GN Clientes Industriales Macro1
Activity Number: 0

Activity Definition: Macroproceso que permite representar la cadena integral de valor de la unidad de
negocio, es decir, desde que el cliente genera requerimientos, pasando por la obtencién de
factores ofrecidos por proveedores, la produccion del servicio y hasta la provision del mismo. En
este macroproceso se encuentra el origen de las ventajas competitivas del servicio brindado por el
area industrial de METROGAS.

Activity Name: Mantencion Estado

Activity Number: 4

Activity Definition: Proceso compuesto por una base de datos y un conjunto de aplicaciones
computacionales que mantienen al dia el estado en que se encuentran todas las entidades
relevantes en el proceso: clientes y sus requerimientos, contratos, recursos productivos, insumos,
etc.; a partir de esta informacién genera antecedentes requeridos por las otras actividades para
realizar su trabajo. En la empresa la mayoria de estas tareas estan montadas sobre la plataforma
SAP R/3, herramienta que principalmente permite llevar un control administrativo y contable de los
contratos.

Activity Name: Marketing y Analisis de Mercado

Activity Number: 11

Alctivity Definition: Se preocupa por realizar estudios y determinar las estrategias para captar nuevos
clientes, analizando las oportunidades que entrega el medio como las nuevas disposiciones
ambientales y las nuevas tendencias tecnolédgicas, que pueden hacer aumentar el uso del gas
natural en las empresas.

Activity Name: Preparacion de Ofertas Proactivas

Activity Number: 112

Activity Definition: Esta actividad tiene como objetivo detectar oportunidades de negocio y formular
propuestas especificas segun las necesidades de cada cliente. Las oportunidades de negocio que
se pueden detectar estan relacionadas a la informacién que se podria disponer en el sistema de
informacion. Por ejemplo, se podria detectar el término de un contrato, lo que representa una
oportunidad de reconsiderar algunos aspectos de éste. Otro ejemplo podria ser el cumplimiento del
ciclo de vida de equipos de climatizacién que ocupaban combustibles alternativos y que pueden
ser reemplazados por equipos de gas natural. El resultado de esta actividad es enviado a
“Planificacion, Preparacion y Control de Visitas” para que programe una visita a un cliente y de una
orientacion sobre las actividades que deberan ser desarrolladas por el IPl en esa ocasion.

Activity Name: Preparacion de Presupuestos

Activity Number: 131

Activity Definition: En esta actividad el IPI recopila la informacion entregada por el cliente. Antes de
enviarla a los encargados de confeccionar los respectivos presupuestos, realiza una preevaluacion,
es decir, hace una estimacion de los beneficios que podria tener el proyecto tanto para el cliente
como para Metrogas. De esta manera es posible detectar proyectos que no agregan valor o
infactibles antes de enviarlos a la evaluaciéon del comité de inversiones y antes de solicitar
formalmente el presupuesto e extension de red. Una vez enviada a los encargados estos hacen la
valoracion de los costos de los trabajos necesarios para poder habilitar el suministro de gas natural
y dar curso a la gasificacion.

Activity Name: Produccion-Entrega Suministro de GN

Activity Number: 3

Activity Definition: Proceso compuesto por todas las actividades fisicas que transforman los equipos
del cliente para el consumo de gas natural, extender la matriz hacia la ubicacién del cliente,
servicio técnico y finalmente la gasificacion.
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Activity Name: Registrar Datos SAP/ Excel/Carpetas
Activity Number: 123

Activity Definition: Actividad encargada de traspasar la informacién que el IPI recolecta en los
formularios fisicos a formato electrénico. Es decir, traspasar la hoja de registro de clientes, la hoja
de visitas, el contrato, etc. a la plataforma SAP R/3 o a cualquiera de los sistemas de informacion
paralelos que se utilizan en METROGAS. Ademas tiene la misién de activar al cliente dentro de

SAP una vez que el IPl ha chequeado la finalizacion de los trabajos y se ha dado paso a la
gasificacion.
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2. DESCRIPCION DE FLUJOS

Arrow Name: Datos generales cliente

Arrow Definition: Flujo de informacion electronico que viene de los sistemas de informacion o de
mantencion de estado que se utiliza en los distintos procesos para tomar decisiones. Por ejemplo,
en la evaluacién del proyecto. La idea es que los comités sean capaces de obtener la informacién
desde los sistemas de informacion como el sistema workflow o SAP. Con esta informacién, mas la
informacion especifica solicitada por cada comité dependiendo del caso, el comité debe ser capaz
de definir si se satisface o no el requerimiento.

Arrow Name: Informacion para perfilar al cliente/ detalles técnicos/ necesidades cubiertas y no
cubiertas

Aprrow Definition: Flujo de informacion electrénico que viene desde mantencion de estado y que sirve
para identificar oportunidades de negocio en el sistema de preparacion de ofertas proactivas.

Arrow Name: ahorros por gas natural

Arrow Definition: Es un flujo de informacion que representa los ahorros que el cliente obtendra solo
por usar gas natural. Esta informacion es obtenida a través de un analisis que el IPI realiza del
consumo esperado, del rendimiento de los equipos y de las tarifas a las que el cliente puede
acceder si utiliza un sustituto.

Arrow Name: alertas sistema workflow

Arrow Definition: Es un flujo electrénico que en el sistema workflow representa una variacion en el
estado de un proyecto que esta siendo evaluado por el comité de inversiones. Indica el término de
una actividad y el inicio de nuevas actividades dentro del proceso de aprobacion de un proyecto.

Avrrow Name: antecedentes financieros

Arrow Definition: Flujo fisico de informacion con todos los antecedentes necesarios para el comité de
financiamiento. La informacion necesaria es la siguiente: 2 ultimos balances y respectivos estados
de resultado, 6 ultimas declaraciones de IVA, 2 ultimas declaraciones de impuesto a la renta y las
escrituras donde se registren las facultades de los representantes legales para firmar pagarés y
solicitar créditos.

Aprrow Name: antecedentes generales y técnicos

Aprrow Definition: Es un flujo de informacién que representa toda la informacion que el cliente debe
entregar al IPl para que este pueda gestionar el proyecto de suministro de gas natural. Esta
informacion contempla datos precisos como la razén social, direccion, Rut y los equipos a convertir
(Marca y Modelo). Ademas se debe estimar el perfil de consumo, la longitud de la extension de la
matriz y elaborar el plano de la red interior(distinguiendo entre red enterrada y red al aire)

Arrow Name: antecedentes legales de la empresa

Arrow Definition: Flujo fisico de informacion con todos los antecedentes necesarios para confeccionar
el contrato, es decir, con la identificacion de los representantes legales que tienen las facultades
para firmar contratos.

Arrow Name: aprobacion del cliente

Arrow Definition: Flujo fisico o electrénico de informacion que contiene la decision del cliente sobre la
propuesta de Metrogas. Esta informacion puede ser obtenida mediante un llamado telefénico, en
una carta o en un e-mail.

Arrow Name: aprobacion del cliente (contrato firmado)

Arrow Definition: Es un flujo fisico de informacion, esta representado el contrato firmado por el cliente,
que es el documento que sella el compromiso entre Metrogas y el cliente. Este documento una vez
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firmado por el cliente debe volver a la empresa para realizar la evaluacién financiera y la posterior
activacion del cliente.

Arrow Name: cambios de estado

Arrow Definition: Flujo de informacion electrénico o fisico que modifica o actualiza la informacién
almacenada en los sistemas de informacion o en las carpetas fisicas de los proyectos. Puede ser
una interaccion con el sistema workflow, modificacion de los datos almacenados en la plataforma
SAP o una actualizacion de las carpetas fisicas de los proyectos.

Arrow Name: clientes no visitados/ variaciones consumo contratado/ clientes con datos no
actualizados/ tareas ejecutadas

Arrow Definition: Flujo de informacion electronico que viene desde mantencion de estado y que sirve
para determinar la lista de clientes que se recomienda visitar y las actividades que deben ser
realizadas por los IPI durante el siguiente periodo. Contiene todas las actividades que el IPI tiene
pendiente o que no ha planificado con los clientes.

Arrow Name: contrato firmado por el cliente

Arrow Definition: Flujo que representa el movimiento del contrato firmado por el cliente desde que
llega a manos del IPI hasta que éste lo entrega al encargado de Administracion y Contratos para
que este realice el analisis financiero.

Arrow Name: contrato para firma del cliente
Arrow Definition: Flujo fisico de documento. El IPI entrega contrato tipo al cliente para que éste lo
firme.

Arrow Name: contrato para ser firmado por el cliente

Arrow Definition: Una vez que se ha realizado la evaluacion econdémica en la Comision de
Inversiones, se prepara contrato tipo para enviarlo al cliente. Si el contrato tiene clausulas
especiales, debe pasar por el analisis de los abogados de la empresa y una vez que se han
terminado las modificaciones al contrato tipo se envia al cliente para que este lo firme.

Arrow Name: croquis red interna/ memoria de célculo

Arrow Definition: Flujo de informacion fisico que contiene los detalles técnicos de los trabajos que se
necesitan realizar para poder entregar el suministro de gas natural al cliente. Esta informacion
contiene el croquis de la red interna y la memoria de calculo y se le entrega a los contratistas (o al
servicio técnico industrial en el caso gas - gas) para que estos confeccionen el presupuesto de
construccion de redes interiores.

Arrow Name: datos cliente, consultas, requerimientos, contratos, detalles técnicos

Arrow Definition: Flujo de informacién que representa el traspaso de informacion desde los IPI hasta
los encargados de administracién de sistemas. Estos deberan ingresar la informaciéon a los
distintos sistemas de informacion como SAP, Excel o guardar esta informacion en las carpetas de
las empresas.

Aprrow Name: detalle aportes
Arrow Definition: Flujo de informacion que se determina en la evaluacion del comité de inversiones y
que define si Metrogas va a hacer aportes al proyecto, como dejar un equipo en comodato, aportar
con las redes internas, etc.

Arrow Name: disposicion de recursos

Arrow Definition: Flujo de informacién que contiene la cantidad de EMR, la cantidad de caferia y
equipos de trabajo que estan disponibles para realizar los trabajos. Es una comprobacién de la
capacidad para definir un plazo de construccion.
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Arrow Name: documentos a archivar
Arrow Definition: Flujo fisico de documentos que seran almacenados en las carpetas de los clientes.

Arrow Name: €qQUipos a convertir
Arrow Definition: Flujo de informacion electrénica o fisica, pero que sirve para solicitar formalmente la
realizacion de una cotizaciéon por parte de un proveedor o del servicio técnico industrial.

Arrow Name: finalizacion trabajo (AEFTI)

Arrow Definition: Documento firmado por el cliente una vez que se le entregan los trabajos realizados.
Esto da paso a que el IPI pueda chequear el correcto estado de las instalaciones, a que se pueda
activar al cliente en SAP para que se pueda comenzar con el suministro de gas natural.

Arrow Name: ideas y resultados

Arow Definition: Resultados del Area de ingenieria y servicio técnico que son enviados a otros
macroprocesos como el encargado de las politicas o estrategias, para asi poder tomar acciones
correctivas a las estrategias disefiadas o ejecutadas. O entregar nuevas ideas de como hacer las
cosas.

Arrow Name: informacién a otros macroprocesos
Arrow Definition: Informaciones en formato electronico que son enviadas hacia otros macroprocesos.
Puede ser informacién agregada a partir de la informacién almacenada en las bases de datos.

Arrow Name: informacion administrativa

Arrow Definition: Flujo de informacion, que puede ser fisico, electronico, oral, etc. Esta informacion
puede contener por ejemplo, respuesta a consultas sobre facturacion, finiquitos de contratos, la
misma factura, etc.

Avrrow Name: informacion al cliente

Arrow Definition: Esta compuesto por varios flujos, esta compuesto por todas las formas de
comunicacién que existen entre el cliente y la empresa. Por ejemplo, contempla informacion del
tipo comercial y administrativa.

Arrow Name: informacion comercial/ propuesta de Metrogas

Arrow Definition: Flujo de informacion hacia el cliente que representa las ofertas y los servicios
complementarios que Metrogas puede ofrecer a sus clientes. Esta informacién puede ser enviada
via fax, teléfono, correo electréonico, oral, etc.

Arrow Name: informacion complementaria

Arrow Definition: Es un flujo de informacion que generalmente implica comunicacion oral de los
detalles de un proyecto que no puedan ser especificados en forma normal, pero que sean
relevantes para defender los proyectos. Generalmente, implica la necesidad de que la persona que
esta presentando el proyecto programe una reunion para explicar las caracteristicas especiales de
la propuesta que se esta estudiando. Se ocupa en la etapa de Evaluacion Econdmica
practicamente en casi todas las iteraciones cuando es necesario.

Arrow Name: informacion de actividades con clientes a mantencion de estado

Arrow Definition: Flujo de informacion electrénico que viene desde mantencion de estado y que sirve
para determinar la lista de clientes que se recomienda visitar y las actividades que deben ser
realizadas por los IPI durante el siguiente periodo.

Arrow Name: informacion de estado

Arrow Definition: Flujo de informacion electrénico que sale desde los sistemas de informacion y que
es utilizado en algunos procesos como mecanismo de apoyo a la toma de decisones.
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Arrow Name: informacion de proveedores

Arrow Definition: Flujo de informacion que puede ser fisico o electronico y que contiene la propuesta
de los contratistas, es decir, la cotizacidn por los trabajos que se deben realizar para poder habilitar
el suministro de gas natural.

Arrow Name: informacion del cliente
Arrow Definition: Todos los flujos que contienen la informacion que se puede obtener de los clientes o
las consultas o requerimientos que los clientes hacen.

Arrow Name: informacion del mercado

Arrow Definition: Informacion que se puede obtener del mercado, como: regulaciones ambientales,
normas de seguridad, impuestos, etc. Que sirven para determinar la oferta de Metrogas, para
posicionarse en el Mercado.

Arrow Name: informacién estado a otros macroprocesos
Arrow Definition: Antecedentes que se entregan a otros procesos que gatillan su actuacion, como
informacion para facturar.

Arrow Name: informacioén para preparar propuesta

Arrow Definition: Informacion que se puede obtener del mercado, como: regulaciones ambientales,
normas de seguridad, impuestos, etc. Que sirven para determinar la oferta de Metrogas, para
posicionarse en el Mercado.

Arrow Name: ingreso hoja visita
Arrow Definition: Flujo electrénico de informacion que contiene los datos capturados por el IPI durante
una visita.

Arrow Name: ingreso proyecto a SAP
Arrow Definition: Flujo electronico de datos que representa el ingreso del proyecto al sistema SAP y la
activacion del cliente para comenzar la facturacion.

Arrow Name: ingreso registro cliente
Arrow Definition: Flujo electrénico de la informacion que fue capturada por el IPI y que fue recopilada
en el Formulario Registro de Cliente y que sirve para identificar al cliente.

Arrow Name: ingresos por reduccion de material particulado
Arrow Definition: Flujo de informacion que se debe tomar en cuenta para hacer la evaluacion
econdmica, porque es una alternativa de ingreso para los clientes que se debe considerar dentro
de los beneficios que el gas natural tiene para los clientes.

Aprrow Name: instrucciones para ejecucion de campanas

Arrow Definition: Flujo electronico de Informacion que representa la instruccion para las personas
encargadas de ejecutar la campana. Contiene el detalle de los clientes que deben ser contactados,
los objetivos de la campafia, el mensaje, el medio de comunicacion a utilizar, el presupuesto, etc.

Arrow Name: iInSUMOS y otros recursos de proveedores

Arrow Definition: Flujo fisico de recursos que son necesarios para poder cumplir con los trabajos
comprometidos para la habilitacion del servicio de suministro de gas natural. Contempla el arriendo
de maquinaria y las horas hombre que se deben subcontratar para casos especiales.

Arrow Name: materiales necesitados

Arrow Definition: Son los insumos que se ocuparan en los trabajos necesarios para habilitar el servicio
de suministro de gas natural.
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Arrow Name: memo extension matriz
Arrow Definition: Flujo de documento fisico enviado por el IP| al area de ingenieria para solicitar la
confeccion del presupuesto de extension de la red desde la matriz hasta la ubicacién del cliente.

Arrow Name: nuevas oportunidades de negocio

Arrow Definition: Flujo de informacion que sale del proceso Analisis de Mercado y Generacion de
Campafias que contiene las nuevas oportunidades de negocios detectada en el mercado a través
del analisis de las tendencias y los avances en la tecnologia, a las oportunidades detectadas.

Arrow Name: nuevas tecnologias y tendencias

Arrow Definition: Informacion recopilada desde el mercado que contiene las tendencias en el negocio
energético y las nuevas tecnologias que permitirdn aumentar el gas natural consumido por los
clientes.

Arrow Name: nuevos productos y servicios
Arrow Definition: Es un flujo de informacioén que contiene los nuevos productos y servicios que la
empresa introducira al mercado.

Arrow Name: Otros recursos

Arrow Definition: Flujo fisico de recursos como sistemas de informacion necesarios como mecanismos
de apoyo para los procesos, como los recursos extras necesitados para las campafas de
marketing, etc.

Arrow Name: plantilla evaluacion

Arrow Definition: Flujo electronico de informacion. Representa el resultado de la evaluacion realizada
por el IPl de acuerdo a las caracteristicas técnicas, a los presupuestos y a los beneficios que el
cliente puede tener por el uso de gas natural. Este flujo es el Anexo 3 del programa Evalta y es la
informacion que se utilizara en los pasos posteriores para evaluar el proyecto de suministro de gas
natural.

Arrow Name: politicas Metrogas (inversion/ financiamiento/ servicio al cliente/ seguridad)

Arrow Definition: Es un flujo de informacion que representa los planes estratégicos de corto plazo de
la empresa que orientan el comportamiento del proceso en dimensiones como seguridad,
medioambiente, inversiones, riesgo, servicio al cliente, calidad total, etc.

Arrow Name: presupuesto conversion

Aprrow Definition: Flujo de informacién que puede ser fisico o electronico que contiene el presupuesto
de la conversion de equipos. Este es entregado por el servicio técnico industrial cuando se trata de
una conversion gas-gas.

Arrow Name: presupuesto extension
Arrow Definition: Flujo de informacion electrénico entregado por area de ingenieria y que contiene el
presupuesto para la extensién de la matriz hasta la ubicacion del cliente.

Arrow Name: presupuesto piping
Arrow Definition: Flujo de informacion que contiene el presupuesto de la construccion de la red interna
en la ubicacién del cliente.

Aprrow Name: presupuestos

Arrow Definition: Flujo electronico que contiene el agregado de todos los presupuestos, es decir,
extension de matriz, piping y conversion de equipos. Esta informacion es ingresada al programa
Evalua para hacer la preparacion del proyecto.

94



Arrow Name: programacion

Arrow Definition: Flujo de informacién electronico desde el encargado de planificar los trabajos hacia
los encargados de la ejecucién de los trabajos que contiene un detalle con las tareas y las fechas
que se deben cumplir.

Arrow Name: programacion de visitas/ tareas a ejecutar

Aprrow Definition: Flujo de informacion fisico que contiene el detalle con los clientes que en diciembre
aparecen como activados en el sistema de facturaciéon. Estos clientes deberan ser visitados al
menos una vez durante el ano por los IPl para poder cumplir con las metas de mantencién de
clientes.

Arrow Name: programacion de visitas/ tareas a ejecutar a mantencién de estado

Arrow Definition: Flujo de informacion que sale desde el sistema de planificacion de visitas que
contiene el listado con los clientes que se recomienda visitar y con las actividades asociadas a
esas visitas. Por ejemplo, si el contrato de un cliente esta por llegar a su fecha de expiraciéon se
recomienda visitar al cliente para renegociar algunas condiciones establecidas en ese contrato.
Esta informacién es entregada al IPI mediante mantencion de estado y de este modo ser un apoyo
en la realizacion de la visita.

Arrow Name: propuesta

Arrow Definition: Luego de detectar una oportunidad de negocio se construye una cotizacion en
funcién de las caracteristicas especificas del cliente. Esta cotizacién es enviada a la planificacién
de visitas para que el IPI realice una visita al cliente y le lleve esta cotizacién.

Arrow Name: proyecto al sistema workflow (SCI)
Arrow Definition: Flujo electrénico que representa el ingreso del proyecto al workflow (Sistema de
control de inversiones).

Arrow Name: recursos disponibles en STl (G/G)

Arrow Definition: Flujo de informacion que representa la cantidad de insumos disponibles en el
servicio técnico industrial y que es clave para determinar los plazos y la factibilidad de cumplir con
las expectativas del cliente en cuanto a la habilitacién del servicio de suministro de gas natural.

Arrow Name: requerimientos, consultas o reclamos

Arrow Definition: Informacién proveniente desde los clientes que es captada a través de visita,
conversacion telefénica, correo electrénico, etc. Que contiene nuevos requerimientos, consultas o
reclamos por parte de algun cliente y que es utilizada por el Ingeniero de Proyectos Industriales
para evaluar una solucion factible.

Arrow Name: resolucién (documento fisico)/ detalles de la propuesta

Arrow Definition: Resolucion final de los comités que evaltuan el proyecto. Este es un agregado de las
evaluaciones de los distintos comités. Con esto se puede dar paso a los trabajos y una vez que
estos finalizan se podra activar el proyecto en SAP y comenzar la facturacion.

Arrow Name: resolucion al sistema workflow (SCI)
Arrow Definition: Flujo electronico hacia el sistema workflow que contiene la evaluacion econdmica
realizada por las comisiones pertinentes.

Arrow Name: resolucion comité inversiones

Arrow Definition: Flujo de informacion que contiene el resultado de la evaluacion del comité de
inversiones. Esta informacion es utilizada por el IPI| para confeccionar el contrato que sera enviado
al cliente para que este lo firme.
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Avrrow Name: resultados al sistema workflow

Arrow Definition: Flujo de informacion que sale del proceso de decision de la satisfaccion de
requerimientos. Este flujo contiene los resultados de los distintos comités de evaluacién, que seran
ingresados al sistema workflow SCI

Arrow Name: sistema SAP
Arrow Definition: Sistema de informacion que es recurso ocupado en el proceso de registro de datos.

Arrow Name: solicitud de actividad
Arrow Definition: Flujo electronico de informacion que representa una solicitud entregada por el cliente
a través de medio no presenciales y que debe ser procesada por el IPI.

Arrow Name: solicitud de informacion a clientes
Arrow Definition: Flujo de informacion que puede ser una llamada telefénica donde el IPI solicita los
datos que necesita para completar la evaluacién de proyecto de suministro de gas natural.

Arrow Name: solicitud informacién (IPI)

Arrow Definition: Flujo de Informacion enviado desde el IPI a los clientes que contiene los datos que
este necesita para efectuar la evaluacion de la propuesta o para anexar a los documentos que
respaldan el proyecto durante la evaluacion de los diferentes comités.

Arrow Name: solicitud informacion a proveedores

Arrow Definition: Flujo de informacién representa la solicitud de cotizacion por conversion de equipos
o construccion de redes de piping, esta informacion le permite al IPl presentar dos alternativas al
cliente de las cuales el debe escoger la que mas le acomode.

Arrow Name: trabajos a realizar (croquis/ papel/ memoria de calculo)

Arrow Definition: Informacion enviada desde el area industrial a servicio técnico industrial y al area de
ingenieria con el detalle de los trabajos que deben ser realizados para poder cumplir con la
habilitacién de servicio.
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ANEXO V: LOGICA DETALLADA ACTIVIDADES AUTOMATIZABLES

Producto Industrial

1. Criterio para hacer Evaluacion
- Si se han ingresado nuevos equipos en los registros de un cliente o si existe un
nuevo cliente con nuevos equipos. Entonces Continuar la Evaluacion.
- Equipos pueden ser Hornos o Calderas

2. Cliente ingresa consumo segun tipo de combustible y potencia por equipo
- P[j] = potencia del equipo '
- C[i] = consumo por tipo de combustible
- U[i] = unidades de medicion del tipo de combustible
- T[i] = tarifa asociada a cada tipo de combustible

3. Calcular consumo anual de combustible original en Kg.
- IF (U[i] '= Kg) THEN CA1[i] = C[i] * d[i]
- donde d]i] es la densidad segun tipo de combustible

4. Calcular consumo anual equivalente para Gas Natural en m”3
- consumo_GN =X CA1[i] * f1[i]
- donde f1 es el factor de conversién desde el combustible original hacia gas natural que
aparece en la tabla de equivalencia energética tedrica de los combustibles
- en el caso especial de gas ciudad la conversion es consumo_GN = X CJi] * f1]i]

5. Calcular Tarifa Gas Natural
- consumo_mensual = consumo_GN/12
- gasto_GN = acumulado(tramo) + (consumo_mensual — inferior(tramo)) * precio(tramo) *
f2
- donde ((inferior(tramo) < consumo_mensual) && (superior(tramo) >= consumo_mensual))
- donde f2 es el factor de conversion de m*3 a BTU = 0.03688 106 BTU/m*3
- T[GN] = gasto_GN/(consumo_mensual*{2)
-PIT =2 P[j]
- CF = cargoFijo donde PIT pertenece al rango

6. Calcular Ahorro para el Cliente
- AHORRO = X CJi] * T[i] — consumo_GN * f2 * T[GN]- CF
7. Calcular Costo del Gas Natural para la Empresa (US$/10%6 BTU)
- Costo[GN] = costo_compra +costo_transporte/factor_carga_empresa
- donde factor_carga_empresa = factor_carga_rubro, cuando no se puede calcular.

8. Calcular Margen Bruto Anual para Metrogas
- MargenBrutoAnual = consumo_GN * f2 * (T[GN]-Costo[GN])

9. Enviar AHORRO y MargenBrutoAnual al IPI a cargo
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Producto Climatizacion

1. Criterio para hacer la Evaluacién
- Si ((si existe interés por un proyecto de climatizacion)&&((superficie es mayor que
3000 m”2) || (Toneladas de refrigeracion son mayores que 100 TR)) && (se requiere
una disponibilidad menor de 2500 horas al afio)). Entonces Continuar la evaluacion.

2. Obtener Horas Requeridas por Rango de Temperaturas
2.1 Calefaccion
- H[1] = horas de calefaccion requeridas segun la tabla por tipo de cliente
2.2 Refrigeracion
- H[i]= horas refrigeracion requeridas segun la tabla por rango de temperatura ‘i’ y tipo
de cliente

2. Calcular la energia eléctrica requerida por el sistema actual
1.1 Refrigeracién

1.1.1  Calcular toneladas de refrigeracion (TR) segun rango de temperaturas
- TR]i] = toneladas de refrigeraciéon segun rango de temperatura i’
- TRIi] = TR [6] * f[i]
- Donde f[i] es un factor que se obtiene de tablas

1.1.2  Calcular potencia segun rango de temperatura
- P[i] = potencia segun rango de temperatura [i]
- P[i] = TR]i] * rendimiento_sistema_electrico

1.1.3 Calcular Energia KWh
- E[i] = Energia Eléctrica requerida para el rango ‘i’(Situacion Actual)
- E[i] = P[iT*HIi]
- ET = Energia Total requerida por el Sistema Actual
-ET =2 E[i]

3. Calcular la energia eléctrica requerida por nuevos equipos a GN
2.1 Calefaccion y refrigeracion
2.1.1 Calcular TR segun rango de temperaturas
- TR’ [i] = Toneladas de refrigeracion segun rango de temperaturas para
sistema con gas natural
- TR'[i]=TR”[6] * f “[i]
- Donde f'[i] es un factor de conversién de TR segun el rango de
temperatura que sale de una tabla
2.1.2 Obtener Potencia segun rango de temperatura y equipos
- P”[i] = Potencia del sistema eléctrico requerida por el sistema con gas
natural, que se obtiene de tablas generadas a partir del catalogo del
equipo y de las toneladas de refrigeracion requeridas.
2.1.3 Calcular Energia KWh
- E”[i] = Energia Eléctrica requerida por el sistema de climatizacion con
gas natural segun rango de temperatura
- E[i] = Pli] * H[i]
- ET” = Energia Eléctrica Total requerida por el sistema de climatizacién
con gas natural
- ET"=ZEY]

4. Calcular Consumo Anual de GN en 106 BTU
- CT = Consumo Anual Total de Gas Natural (MMBTU)
- CC = Consumo Anual de Gas Natural por Calefaccion (MMBTU)
- CR = Consumo Anual de Gas Natural por Refrigeracion (MMBTU)
- CT=CC+CR
- CTM = Consumo Total Mensual de Gas Natural (MMBTU)
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- CTM=CT/M12
- CTM = Consumo Total Mensual en M*3
- CTMMA3=CTM/0.03688

4.1 Calefaccion
- CC =TR[6] * 3024 * 3.9657 * H[1]/ (rendimiento_calefaccion * numero_equipos * 106)

4.2 Refrigeracion
- CR =12.000/(COP * 10%6) * =>4 TR [i] * H[i]

5. Calcular Tarifa $/10*6 BTU
- seleccionar tabla de tarifas segun tipo de clientes
- seleccionar tramo de consumo segun CTMM*3
- GASTO = Costo Mensual para el cliente del Gas Natural (US$)
- GASTO = acumulado(tramo) + (CTMM*3 — inferior(tramo))*0.03688*tarifa(tramo)
- T[gn] = Tarifa del Gas Natural
- T[gn] = GASTO/CTM

6. Calcular Ahorro para el cliente
- AHORRO = Beneficio Anual para el cliente por sistema con gas natural
- AHORRO = ET * T[ee] — (ET” * T[ee] + CT * T[gn])

10. Calcular Inversiéon Total

INVERSION = la inversién para los equipos en tablas generadas a partir del
catélogo

11. Calcular Margen Bruto Anual para Metrogas

CGN = Costo del Servicio para Metrogas en US$/MMBTU

Costo_gn = costo del gas natural para Metrogas en los pozos

Transporte = costo por transporte del gas natural para Metrogas desde los pozos
hasta el cliente

CGN = costo_gn + transporte/factor_carga

Donde factor_carga es 0.85

MargenBrutoAnual = CT * (T[gn] — CGN)

12. Enviar AHORRO, INVERSION, MargenBrutoAnual
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