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Resumen

En la actualidad, ofrecer un producto o servicio innovador y de alta calidad no es
suficiente para conseguir la lealtad y fidelidad de los clientes. Por esta razon cada empresa o
negocio debe estructurar una serie de estrategias que les permitan retener a aquellos clientes que
ya efectuaron una transaccion en el pasado, “retener un cliente sale mas econémico que captar
uno nuevo”. Para esto, la empresa debe desarrollar una base de datos general con toda la
informacion de los clientes. Esta base de datos debe tener la data suficiente para crear grupos

objetivos y alinear la comunicacion para ser mas efectivos.

Este proyecto busca evidenciar las principales bases de datos que maneja el area de
Fidelizacién de Colmédica Medicina Prepagada con el fin de identificar cuél de estas retardan
mas el desarrollo de las acciones del area y asi mismo optimizar una de ellas con ayuda de la

automatizacion de procesos por medio de macros en Excel con Microsoft Visual Basic.
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INTRODUCCION

Colmédica Medicina Prepagada es una de las compafiias de salud méas grandes en
Colombia (Ver Figura 1), cuenta con més de 26 afios en el mercado. Uno de sus grandes
objetivos es brindar soluciones eficientes y oportunas a sus afiliados, con ayuda de su talento
humano y desarrollo tecnoldgico (Colmédica, 2019). Dentro de Colmédica encontramos la
Gerencia de Servicio y Mercadeo, la cual se divide en varias subgerencias. Una de ellas es
Fidelizacién (Ver Figura 7), que esta encargada de disefiar e implementar estrategias que
permitan mantener a los clientes que deciden cancelar sus contratos con la entidad. Asi mismo, el

area de Fidelizacion esta encargada de generar vinculos entre la marca y los usuarios.

Este trabajo evidenciara las operaciones que maneja la Subgerencia de Fidelizacion, con
el fin de identificar cuél de estas retardan mas el desarrollo de las acciones del plan de
Fidelizacién y asi mismo optimizar uno de ellos con ayuda de la automatizacion de procesos por

medio de macros en Excel.

EMPRESAS DESTACADAS DATOS RELEVANTES

En el pais, la medicina prepagada
sura = ronda 1,5 millones de afiliados
Coomeva

Dicha poblacién ——ae.
‘!J Colsanitas ﬂ @ representa 3,4% del

. AXA COLPATRIA P e
total afiliado a las EPS

MedPlus " @
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VIVIFS/.  Allianz @

Consultay 6n domiciliaria

Orientacién médica por llamada

.’d Medisanitas BOLIVAF 3 ) o videollamada 24/7
Jrgencias en el pais o al exterior
e Medicamentos pre y pos
’ < B e y pos
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lHustracion 1. Empresas de Medicina Prepagada mas destacadas en Colombia. Fuente: La Republica.
https://www.larepublica.co/empresas/la-medicina-prepagada-cuenta-con-mas-de-15-millones-de-afiliados-en-el-

pais-2880859


https://www.larepublica.co/empresas/la-medicina-prepagada-cuenta-con-mas-de-15-millones-de-afiliados-en-el-pais-2880859
https://www.larepublica.co/empresas/la-medicina-prepagada-cuenta-con-mas-de-15-millones-de-afiliados-en-el-pais-2880859

CAPITULO |

DEFINICION DEL PROBLEMA

Planteamiento del problema

La Subgerencia de Fidelizacion implementa estrategias tales como: Campafia demanda
inducida, aqui se identifican a los usuarios (dandole prioridad a los Azules?), que no hayan
hecho uso de los servicios que brinda Colmédica en los ultimos 6 meses, con el fin de
incentivarlos a la utilizacién de estos. Upgrade; se busca contactar a los usuarios que han sido
identificados para ofrecerles un plan superior al ya contratado, con mayores coberturas y mejores
beneficios. Pago seguro, esta estrategia tiene como objetivo incentivar el débito automatico
como medio de pago. Plan retorno, es una camparia de retorno para usuarios que se desafiliaron
en el Gltimo afio, con una siniestralidad menor al 80%, sin patologias de alto costo y edad
objetivo; esto a través del cobro del 30% del plan para que pueda ser reactivado. Ademas de
estas estrategias, se realizan actividades con el fin de promover una vida mas saludable, como los
Talleres de Cocina, que se llevan a cabo cada mes en Bogota y en algunas de las principales

ciudades de Colombia, como Cali, Medellin y Barranquilla.

Para lograr identificar las necesidades de los usuarios y saber a quién dirigir las
estrategias anteriormente mencionadas, se utilizan unas bases de datos que se obtienen de los

diferentes aplicativos que maneja Colmedica, donde registran los datos de los usuarios y cada

! Colmédica Colmédica segmenta a sus usuarios en tres categorias: grises, verdes y azules;
de acuerdo a la siniestralidad, forma de pago, grupo etéareo y antigtiedad. Los usuarios azules son
los més valiosos, siendo el principal objetivo para fidelizar.
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proceso que ellos gestionan; con la ayuda de estas bases se crean informes para mostrar las cifras
obtenidas y el nimero de usuarios desafiliados cada mes, y también se generan otras bases mas
simplificadas que comparten con los call center asociados a Colmédica para que ellos sean
quienes se comuniqguen con los clientes y asi ofrecerles los diferentes servicios. Todo esto se
realiza con la herramienta de Microsoft, Excel, y son operados manualmente, lo que puede
generar fallas en el equipo, mala ejecucion del trabajo o distraccion del personal encargado,
produciendo tiempos improductivos en el area de Fidelizacion. Para mejorar esto se busca

automatizar los informes y las bases en Excel.

Justificacion

Este proyecto se realiza debido a que se ha evidenciado que en la Subgerencia de
Fidelizacion de Colmédica Medicina Prepagada se esta desperdiciando tiempo valioso en tareas
que se pueden realizar en menor tiempo de manera efectiva, estas tareas son efectuadas
mecanicamente, pero se pueden ejecutar de forma automatizada por medio de diferentes

herramientas.

Existen programas (tales como Acces, Visual Fox Pro, Microsoft VBA) que pueden
interpretar métricas para facilitar la ejecucion de bases de datos, informes, reportes, y asi ayudar
a la compafiia de una manera mas eficiente, sirviendo como herramienta para optimizar los
procesos y mejorar la productividad de los colaboradores que participan en las estrategias de

Fidelizacion para que logren invertir su tiempo en labores mas relevantes.
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OBJETIVOS

Objetivo general
Proponer una opcion de mejora aplicando la automatizacion por medio de la herramienta
de Microsoft, Excel, en los procesos de generacion de bases de datos para la Subgerencia de

Fidelizacion de Colmédica.

Objetivos especificos
e Realizar un diagnoéstico de los procesos que se realizan en el area de Fidelizacion para
identificar posibles fallas y proponer soluciones a estas.
e Disefiar y ejecutar una macro en Excel en una base de datos para que pueda reducir el
tiempo de trabajo en la Subgerencia de Fidelizacion.
e Comparar el tiempo del ciclo del trabajo inicial (generar una base de datos) con el
tiempo del trabajo automatizado del proceso seleccionado de la Subgerencia de

Fidelizacion.
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MARCO TEORICO

Antecedentes
A continuacion, se referenciaran algunos trabajos que tienen alguna similitud y que

pueden servir de apoyo para la labor de disefio de la macro del presente trabajo.

En un primer trabajo de Diaz Sabater (2016), se exponen los resultados al poner en uso
una herramienta creada en Excel para lograr una eficaz optimizacion y reducir al maximo el
tiempo de cada tarea ademas de agilizar los procesos de calculo realizados por los trabajadores.
El objetivo principal de este trabajo es concienciar a las empresas de la importancia de esta
herramienta. En este proyecto se ha utilizado el modelo 111 como ejemplo de esta mejoria a
través de la automatizacion. Se busca conseguir agilizar los procesos, no solo de los impuestos,
sino demostrar la vital importancia de la automatizacion, con el fin de poder ofertar servicios
mas baratos y por lo tanto mas competitivos en el mercado actual. En el marco teorico se explica
los usos de Microsoft Excel en este proyecto, este programa permite realizar tareas contables y
financieras gracias a sus funciones, desarrolladas especificamente para crear hojas de célculo y
trabajar en ellas. Visual Basic fue otro de los programas utilizados para la transmision de
informacidn de unas hojas a otras, como enlaces de los menus para no depender de

Hipervinculos y para la creacion de archivos PDF de los resultados obtenidos.

Romero Escovar (2009) planea responder a la siguiente pregunta: ¢ Qué alternativas de
solucion simuladas por computador y basadas en herramientas de automatizacion industrial se
pueden implementar en La Empresa Panificadora con el fin de mejorar la calidad y eficiencia de

los procesos de embalaje y despacho? El objetivo general es valorar y proponer el sistema de
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distribucion en planta para la Empresa Panificadora basado en herramientas de automatizacion
industrial, con el fin de mejorar la eficiencia en los procesos de verificacion, transporte y
despachos, en procura de la reduccion de los tiempos de cargue de canastas para mejorar la
eficiencia del proceso logistico de la empresa. En el marco tedrico de este trabajo en mencion se
abordan los diferentes tipos de tecnologias utilizadas en los procesos de automatizacion entre los
cuales se destacan la neumatica, hidraulica, mecanica y electronica y se hace una breve
explicacion de cada una de ellas. En este proyecto se analiza la situacion actual y se logra afirmar
que los principales problemas identificados se relacionan con los métodos de trabajo y la

ejecucién manual de las operaciones.

En el trabajo de Arias (2014), su objetivo general fue disefiar un sistema para mejorar el
proceso de vigilancia comercial en el sector textil mediante el uso de tecnologias de informacion.

La metodologia es muy precisa, dividida en 4 pasos:

1. Realizar un estudio sobre recuperacion de informacion y mineria de texto para definir
y seleccionar los médulos y algoritmos apropiados a integrar en el modelo.

2. Disefar el modelo conceptual del sistema de acuerdo con el estudio previo.

3. Desarrollar el sistema de Vigilancia Comercial integrando los algoritmos escogidos en
el item anterior para recopilar, analizar e interpretar la informacion.

4. Aplicar y validar el sistema de vigilancia comercial para verificar su utilidad frente a

las necesidades del sector textil.

En este proyecto se propuso, disefid, desarrolld y validd un sistema para Vigilancia
Comercial, poniendo en préctica técnicas de procesamiento de texto, recuperacion de
informacidn, buscadores web, mineria de texto y visualizacion de resultados. Este modelo tiene

la ventaja de ir a la web y buscar en sitios relevantes para el sector vigilado, informacion para
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descubrir oportunidades de mercado o amenazas para que las organizaciones puedan estar
preparadas y reaccionar ante ellas, aprovechando las oportunidades y permitiendo prepararse

para las amenazas.

En otro caso, Pachon Herndndez (2009), evidencia los problemas en la fabricacion del
quesadillo, estos procesos son netamente manuales lo que implica mayor tiempo y mas personal
para la fabricacion de los productos. El objetivo general es, realizar el disefio adecuado para
desarrollar el proceso de fabricacion de quesadillos, garantizando una éptima calidad y aumentar
la eficiencia en los procesos de mezclado. En el marco teorico se desea automatizar el proceso de
fabricacion del quesadillo, por cuanto en Colombia existen varias empresas fabricantes de este
producto. La automatizacion permitira elaborar el mismo producto, en 6ptimas calidades y
procesos de produccién. La metodologia se desarrolla por medio de un disefio dimensional bajo
la plataforma CAD de Solid Edge; el desarrollo del programa de control se realiza por medio del
software FST4 de Festo. Por lo anterior se utiliza un controlador PLC FESTO. Se elabora un
mapa de entradas y salidas del sistema de control, y asociar una posicion de memoria o0 una

variable interna a cada valor de acuerdo con su funcionamiento.

Finalmente, Montes (2019), se enfoca en los informes financieros de una empresa
cooperativa en el cual su principal actividad es la realizacion de créditos a particulares. Las
falencias que se han venido presentando en la elaboracion, asi como en la presentacion de los
informes ha generado malestares en los miembros de la junta, asi como en el departamento
financiero de la cooperativa razon por la cual se da lugar a la implementacion y asesoria en las
herramientas de office. El objetivo general es implementar una aplicacion de facil uso para
optimizar de manera radical el tiempo que se emplea para generar los informes financieros, asi

como la eficiencia total de la informacidn en cuanto a no presentar ningun tipo de error,
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confianza en los datos reflejados, seguridad de la informacidn, entrega oportuna, estructura
adecuada de la informacion y soporte auxiliar de andlisis de la informacion. EI marco teérico
aborda el software Helisa que se encarga de la contabilidad de la empresa y la informacion de los
registros contables via correo dicha informacion es de vital importancia para realizar las
comparaciones correspondientes del andlisis del informe, este informe debe ser entregado al
gerente general entre los dias 6 a 10 de cada mes, para poder dar fecha de reunion de la junta de
socios. Este trabajo logrd evidenciar que el buen manejo de las macros puede optimizar tareas en
las que se estaban empleando mucho tiempo para elaborar ciertos trabajos. Esto se realiza con el
fin de que los funcionarios que estén utilizando este tipo de aplicaciones dediquen el tiempo de
ganancia en analizar los reportes antes de presentarlo y asi mostrar una eficiencia mayor en el

trabajo.

Marco conceptual

GERENCIA DEL SERVICIO

Segun (Prieto, 2014) en la actualidad la sociedad esta sufriendo grandes cambios, en el
mercado, la tecnologia, los avances en los procesos administrativos e industriales, etc, han
obligado a que el consumidor sea la clave en la dindmica de adquisicion de productos y
servicios, lo que a su vez obliga a las empresas a disefiar nuevas estrategias para lograr la lealtad
de sus clientes, usando al maximo su mercadeo para satisfacer totalmente las necesidades
variables y exigentes de los compradores, enmarcado siempre dentro del objetivo social de la
empresa. El significado del valor que el cliente o usuario le deé al producto o servicio es la
esencia del nuevo marketing de servicios, el cual debe ser claro y Unico para que se constituya en

una ventaja competitiva basada en la fortaleza del cliente interno.
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Las empresas deben definir muy bien sus clientes. Actualmente, ya no se debe vender a
cualquier persona, pues la lealtad es de doble via: el cliente es leal a quien satisface sus
necesidades y deseos. Asi mismo, la empresa es leal trabajando para desarrollar mejores ofertas,

guiadas siempre por los movimientos del mercado.

La evolucidn del servicio distingue tres escuelas. En primer lugar, se encontrd la nérdica,
la cual fue liderada por Gronroos (1997) y Gummenson (1998), quienes definieron que el
servicio es una funcién empresarial, en donde la relacion entre clientes y proveedores tiene una
dimensidn con énfasis en lo cualitativo. En segundo lugar, se encuentra la escuela americana,
liderada por Berry, Parasuraman y Zeithami (1991). Estos autores han defendido la relacion entre
la funcion calidad y marketing de servicios, mediante la metodologia SERVQUAL, la cual
consiste en evaluar la calidad del servicio la fiabilidad, sensibilidad, empatia, capacidad de
respuesta, seguridad, cortesia, comunicacion, empatia, conocimiento del cliente y demas
elementos tangibles. Finalmente, se encuentra la escuela hispana, la cual ha sido liderada por
estudiosos argentinos, colombianos y mexicanos como Leopoldo Barrionuevo (2009), Jorge
Eliécer Prieto Herrera (2009) y Quijano Portilla, quienes hacen énfasis en la voz del cliente,
ejemplo: estudios de satisfaccién, informacion cualitativa, datos negociables, comunicacién
proactiva, enfoque de la diferenciacion, evidencias fisicas, servicio, gestién empresarial y la

investigacion de mercados.

CLIENTE

Y

[ Escuela nérdica ] [Escuela americanaj ( Escuela hispana J

4{ Escuelas del servicio }7

llustracion 2. Escuelas del servicio.



18

Aunque algunos autores consideran que toda la organizacion, en cada uno de sus niveles,
procesos y sistemas, son responsable de asegurar la calidad de servicio al cliente. Existen dos
enfoques dentro de esta estrategia empresarial. EI enfoque de centro de utilidad, en donde un
servicio es un C.U. Este se vende para satisfacer la necesidad de los consumidores y la totalidad
de la operacidn, es la fuente primordial de ingresos para la compafiia. Y, el enfoque de servicios
de apoyo. Cuando un servicio S.A. es usado para ayudar a vender un producto, se ofrecen

diferentes facilidades extras al cliente.

SERVICIO

[Centro de utilidadj [ Servicio de apoyo )

[ Cliente satisfecho )

lustracion 3. Enfoques del servicio.

El desarrollo de la economia y el mejoramiento del nivel de vida en la sociedad moderna
han hecho que muchas empresas, que dicen no tener lucro, hayan comenzado a adoptar
estrategias y técnicas de la administracion para mantenerse en un mercado cada vez mas
competitivo. Hace algin tiempo, estas empresas sin animo de lucro eran reacias al concepto de

marketing y, mas aun, al de marketing de servicios.

Cuando una persona llega a una tienda, supermercado o establecimiento comercial,
siempre esta esperando el mejor de los servicios. Esta persona espera el mejor trato posible,
independiente que compre o no. El sabe que, sin su decision positiva, el negocio no existirfa.
Segun Jay C. Levinson (1990), el mercadeo es “todo lo que se hace para promover una actividad
comercial, desde el momento en que se concibe la idea hasta el momento que los clientes

comienzan a adquirir el producto o servicio en una base regular”. Asi pues, el servicio se
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encuentra incluido en ese proceso de mercadeo o marketing de servicios. Lo anterior puede ser
estructurado en tres fases: preventa, venta y postventa, las cuales pueden hacer una interrelacion

con cada una de ellas.

MARKETING DE FIDELIZACION
Primero se debe definir qué es marketing, se puede entender como el proceso de
planeacion, ejecucion, el precio y promocion de ideas o bienes para crear un intercambio que

cumpla con la satisfaccion de necesidades (Schnarch, 2017).

Es clave entender que el objetivo principal de este proceso es el cliente y lograr su
satisfaccion en totalidad, para esto se utiliza el “marketing relacional” para asi obtener la

fidelizacion de los clientes.

El marketing de fidelizacion busca generar estrategias y planes para obtener clientes y
poder mantenerlos a largo plazo, esto no es sencillo, asi que se utilizan diversas herramientas y
conceptos para obtener resultados efectivos, un claro ejemplo son las técnicas de venta que
deben ser disefiadas pensado en el tipo de cliente que queremos alcanzar, seguido a esto se

piensa en la fabricacion del producto o servicio (Schnarch, 2017).

Para llevar a cabo el marketing de fidelizacion se deben seguir tres pasos segun (Promove
Consultoria e Formacion SLNE, 2012). El primer paso es identificar a los clientes, que vienen
siendo todas las personas que aun no son clientes de la empresa, ellos son clientes potenciales. Es
importante que estos nuevos clientes posean la necesidad de obtener el producto o bien que

ofrece la empresa, por tal razén se debe hacer una correcta segmentacién del mercado.

Seguido a esto se seleccionan los clientes y se decide si son clientes potenciales o no, este

paso es muy importante debido a que se invertira diversos recursos como tiempo y dinero, asi
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que se debe conocer al cliente y sus necesidades, es clave realizar una segmentacion de mercado

que permita clasificar a los clientes.

Captar clientes es el tercer paso, se debe seleccionar los medios para dirigirse a los
segmentos anteriormente realizados; qué tipo de recursos se van a usar, en qué cantidad y
durante cuanto tiempo. Adicional a esto existen acciones para apoyar la captacion de clientes,

algunas de estas son:

. Fomentar que los clientes antiguos, recomienden el establecimiento a posibles
clientes.

. Generar un contacto directo con los clientes que se quieren captar, (degustaciones
gratuitas)

. Establecer redes de contacto.

. Localizarlos, (directorios, registros, bases de datos).

. Hacerse ver (carteles, anuncios).

. Contactar con los clientes 2.0.

. Busqueda de prescriptores

. Organizar eventos para atraer clientes.

Existen ciertas estrategias para fidelizar clientes, (EAE Business School, 2018) sefiala
que al disefiarlas deben ser muy bien planeadas y ejecutadas, la idea es lograr la retencion y
fidelizacién de los clientes, algunas de las estrategias mas eficaces y utilizadas son: promociones
2x1, descuentos por pagar a tiempo, descuentos por volumen, cupones, premiar a quienes traigan

nuevos clientes, entre otras.
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Para disefar estrategias de fidelizacion primero se debe conocer las expectativas del
cliente, tener claro los objetivos por cumplir. Seguido a esto, lograr una comunicacion efectiva
entre el cliente y la empresa, asi se puede mantener informado al cliente y se puede conocer

mejor al pablico.

Un aspecto clave para el disefio de estrategias es ser creativo, al cliente le gusta ser
sorprendido, que pueda ver cosas que no esta acostumbrado a ver, adaptarse al gusto del cliente
es fundamental. Los contenidos de valor son una gran estrategia, los clientes siempre esperan

mas que una simple venta.

Los trabajadores deben contar con la formacién adecuada para brindar el mejor servicio a
los clientes. La calidad es fundamental y debe ser uno de los mayores objetivos de las empresas,

asimismo tener presentes las quejas y sugerencias que hace tanto el personal como los clientes.

Con base en esto se pueden disefiar diversas estrategias de fidelizacion y por medio de

ellas captar y mantener un mayor namero de clientes.

ESTUDIO DE TIEMPOS

Segun (OIT, 1996) un “estudio del trabajo es el examen sistematico de los métodos para
realizar actividades con el fin de mejorar la utilizacion eficaz de los recursos y de establecer
normas de rendimiento con respecto a las actividades que se estan realizando” (p. 9). Teniendo
en cuenta esto, se realiz6 un estudio del trabajo para evaluar una de las tareas realizadas por el
practicante de Fidelizacion en Colmédica, pues se simplific la forma de ejecutar una base de

datos, con el fin de reducir el tiempo de trabajo en el area.

El tiempo total de un trabajo esta constituido primero por el contenido béasico del trabajo

de la operacion, es decir, por la cantidad de trabajo en un determinado tiempo, por lo tanto, el
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contenido basico del trabajo es el tiempo minimo en el que se realiza una operacién, sin
embargo, se pueden presentar fallas tecnologicas, 1o que produce tiempos improductivos en
espera, a esto se le Ilama contenido de trabajo suplementario debido a métodos ineficientes de
funcionamiento. Asi mismo, los trabajadores también influyen en el tiempo de ejecucion de una
determinada tarea, ya sea mala ejecucion del trabajo o por distraccién, a lo que se le llama

contenido de trabajo resultante principalmente de la aportacion de recursos humanos.
Para llevar a cabo un estudio del trabajo, se emplean dos técnicas:

Tabla 1. Técnicas del estudio del trabajo.

Técnica Definicion

Estudio de métodos Registro y examen critico sistematico de los modos de
realizar actividades, con el fin de efectuar mejora.

Medicion del trabajo  Aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que
invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea

segun una norma de rendimiento preestablecida.

(OIT, 1996, p. 19)



Existen ocho pasos segun la (OIT, 1996) para realizar un completo estudio del trabajo:

Seleccionar la operacion que se .| Registrar los datos necesarios
planea estudiar para la ejecucion de la operacion
h
Establecer el método mas optimo | Examinar los datos registrados y
analizarlos de forma critica

v

Evaluar los resultados obtenidos .| Definir el nuevo metodo teniendo
comparando con los datos iniciales en cuenta el tiempo de ejecucion
Y
Controlar la aplicacion del nuevo |, Implantar el nuevo método, capacitando a
método, realizando un seguimiento las personas responsables de la operacion

llustracién 4. Etapas del estudio del trabajo.

Las técnicas que se utilizan en la medicion del trabajo son:

Seleccionar, registrar, examinar v medir cantidad de
trabajo ejecutado, mediante uno de los siguientes
métodos o combinacion de ellos:

¥
Muestreo del Estimacion Estudio de tiempos MNormas de tiempo
trabajo estructurada predeterminadas
Compilar Compilar
Con suplementos para determinar Para establecer banco de datos

tiempo tipo de operaciones

llustracién 5. Medicion del trabajo (OIT, 1996, p. 256)
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En la anterior ilustracion, se observo el estudio de tiempos como técnica de la medicion
del trabajo, el cual es empleada para registrar los tiempos y ritmos de trabajo correspondientes a
los elementos de una tarea definida, efectuada en condiciones determinadas, y para analizar los
datos a fin de averiguar el tiempo requerido para efectuar la tarea segun una norma de ejecucion

preestablecida (OIT, 1996, p. 273).

AUTOMATIZACION DE OPERACIONES
Para hablar de Automatizacion, se debe conocer su historia y su proceso de evolucion, ya
que esto otorgara una idea para transformar una organizacion a partir de grandes ideales y

grandes decisiones.

Todo comenzd en Gran Bretafia a finales del siglo XVI11, donde inicia la Primera
Revolucion Industrial, basdndose en fuentes energéticas como el carb6n y las maquinas a vapor,
asi la sociedad paso6 por un cambio tecnoldgico, socioeconémico y cultural (Plan de Educacion
Financiera, CNMV, Banco de Espafia, 2010). La Segunda Guerra Mundial inicia a principios del
siglo XX, luego de que Henry Ford creara la linea de ensamblaje para la fabricacion de
automoviles, dando asi inicio a una productividad en serie, proporcionando mas tiempo a los

empleados y formando empresas mas competitivas (Maxima, 2019).

Ahora, a principios del siglo XXI se da la llegada de una produccion digitalizada y
robotizada, ya que se actualizan los sistemas de produccién gracias al internet y al 1+D. Como,
por ejemplo: en la produccién antigua se utilizaba una fresadora para colocar un tornillo, hoy en
dia todo se hace por un programa de computador o lo que se llama Computer Aided Design —

CAD (Gonzales, 2012; Santos, 2019).
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Los programas mas relevantes, y que son una de las grandes caracteristicas de este
periodo revolucionario es el Internet y con ello la llegada de las redes sociales, las cuales
permiten a las personas acortar distancias, disminuir procesos de comunicacion y estar al tanto
de la informacion en tiempo real, lo que genera un mejoramiento en el comercio entre paises

(Santos, 2019).

Aunque estas grandes transformaciones son para el beneficio de paises como Estados
Unidos, Japon, Chinay la Unidn Europea, que son potencias en el tema de la transformacion
tecnoldgica; existen paises que no cuentan con los recursos necesarios para realizar estos grandes
cambios, o que la sociedad no esta dispuesta a avanzar, pero aun asi se van dando paulatinamente

(Santos, 2019).

Luego de ver la primera, segunda y tercera revolucion industrial, Oliveira (2017) hace
referencia a la automatizacion de procesos como el “proceso de racionalizacion, optimizacion y
automatizacion de los procesos clave que impulsan una organizacion”, esto con la ayuda de la
“utilizacion de sistemas buscando hacer mas facil, efectivo y eficiente el funcionamiento de una
empresa” (Kyocera, 2018). Si una empresa decide realizar la transformacion digital, se pueden

encontrar grandes ventajas como el incremento en la eficiencia, la productividad y la eficacia.

MACROS CON VBA (VISUAL BASIC PARA APLICACIONES)

En el mercado hay una gran variedad de programas que le sirven a las organizaciones
para iniciar con la automatizacion de sus operaciones, algunas son costosas, pero hay una que es
gratuita y esta al alcance de las empresas, Microsoft Excel, ya que es una de las herramientas
maés faciles de manejar. “Excel es un software (...) que brinda soporte digital a las labores

contables, financieras, organizativas y de programacion, mediante hojas de célculo” (Raffino,
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2018), e incluso se puede programar, contando con un sistema de macros que permiten

desarrollar labores, que se realizan repetitivamente, de forma automatizada.

Una macro es una funcion de Excel que permite automatizar tareas, siendo esta una
accion gue se graba en la hoja de célculo para ser usada en otro momento (Cuesta, 2019). Estas
macros se realizan activando el “Desarrollador” en las funciones de Excel desde “opciones
avanzadas”, luego se activa el icono “Grabar macro” y solo se necesita realizar la tarea en la hoja

de célculo, ya que se graba y se guarda automaticamente.

Pero hacer una macro no es tan facil como parece, ya que es necesario tener conocimiento
sobre el lenguaje de programacién que se utiliza en VBA (Visual Basic para Aplicaciones), de
esta forma se podra modificar el cddigo cuantas vece se requiera, encontrar fallas y poder darles

solucién.



METODOLOGIA

Planificacion del plan
Para establecer la metodologia, se tuvo en cuenta los objetivos planteados anteriormente,
lo que se pretende llegar a hacer en el proyecto, de esta forma salieron los pasos descritos a

continuacion:

1. ldentificar cuéles son las principales bases de datos que realiza el practicante de la
Subgerencia de Fidelizacion. Estas bases de datos deben tener un alto impacto en los
procesos desarrollados por el area.

2. Una vez identificada la base de datos que se espera automatizar por medio de una
macro en Excel, es necesario documentar el proceso de desarrollo de esta, para asi se
pueda demostrar un cambio después de que la macro sea ejecutada.

3. Desarrollar la macro por medio de Microsoft VBA (Visual Basic para Aplicaciones).

4. Mostrar resultados comparando tiempos al realizar la base de datos manualmente y al

ejecutar la macro.



Diagrama de Gantt
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Tabla 2. Diagrama de Gantt del proceso de aplicacion de una Macro de Excel a una base

de datos

Actividad

Agosto Septiembre Octubre Noviembre

Enumerar y

describir las

tareas mas

relevantes

16 dias

habiles

Documentar el
proceso que fue
identificado y
seleccionado
para la
propuesta de

mejora

19 dias

habiles

Realizar un
estudio de
tiempos de este
proceso
seleccionado
realizado

manualmente

10 dias

habiles
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Consultar y

aprender como

35 dias
desarrollar una
habiles
macro con VBA
en Excel
Desarrollar la
macro en la
base de datos o | 18 dias
informe habiles
seleccionada
para mejora
Realizar
pruebas en la 4 dias
base de datos o | habiles
informe
Realizar un
estudio de
tiempos luego | 10 dias
de aplicar la habiles

propuesta de

mejora




CAPITULO I

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Colmédica Medicina Prepagada S.A.
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Colmédica es una compaiia enfocada en el servicio de salud en Colombia. Busca generar

bienestar a todos sus usuarios y a todos sus colaboradores, contando con un equipo humano

altamente calificado. Ademas, trabaja constantemente en la implementacion de tecnologia en

diferentes procesos de la compafiia.

Estructura organizacional

PWC

Revisoria Fiscal

Gestion Humana

Direccion de Auditoria
v Control Interno

Secretaria General v
Juridica

Direccion de Riesgos

Direccion de

Gerente

Financiero v
Administrativo

Gerente de
Servicio y
Mercadeo

Gerente de
Tecnologia v
Operaciones

Gerente de
Salud

Gerente

Técnico

Gerente de

Crecimiento

llustracion 6. Estructura organizacional de Colméica

Gerente de
Prestacion
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La Gerencia de Servicio y Mercadeo busca satisfacer las necesidades de los clientes y de
los nuevos segmentos de mercado. Para esto se enfocan en disefiar, implementar y controlar
estrategias de mercado con el fin de lograr ventajas competitivas respecto a sus productos, a sus

modelos de servicio, y a sus canales de venta.

Dentro de esta gerencia, se encuentra la Subgerencia de Fidelizacion, la cual se encarga
de garantizar la permanencia de los usuarios de Colmédica con la ayuda de estrategias

comerciales, que también eviten la cancelacion de contratos.

SUBGERENCIA DE
FIDELIZACION

Coordinacion de
Fidelizacion

Consultores

Amnalistas

llustracion 7. Estructura organizacional de la Subgerencia de Fidelizacion



La Subgerencia de Fidelizacion cuenta con un amplio equipo, conformado por los
ejecutivos recuperadores de usuarios de contratos familiares?, y contratos colectivos®; una
coordinadora de fidelizacidn, quien se encarga de dirigir, organizar, y velar para que los
recuperadores logren superar la meta establecida cada mes; un grupo de consultores quienes se
encargan de manejar las estrategias y proponer proyectos para fidelizar a los usuarios, dos
analistas que estan con la disposicion de colaborar, apoyar y analizar, valga la redundancia, los
informes generados por los consultores; y finalmente el subgerente de fidelizacion, quien vela

por lograr disminuir el nimero de desafiliados de Colmédica.

2
3

Usuarios con tarifas generales.
Usuarios con tarifas especiales, debido a que se encuentran afiliados por medio de la
empresa en la que estan laborando.
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DESCRIPCION DE LA PASANTIA

Funciones del practicante de la Subgerencia de Fidelizacion

Entre las principales funciones del practicante de la Subgerencia de Fidelizacion son:

1. Organizar archivo del area.

2. Manejar correspondencia del area.

3. Registrar emitir reportes de informacion de actividades de Afianzamiento y enviar a otras
areas las solicitudes de clientes de Kits, débitos automaticos, ventas, recuperaciones y
otros, segun le sea indicado.

4. Elaborar las comunicaciones para atender comentarios de usuarios.

5. Contactar usuarios y proveedores en desarrollo de actividades del area.

6. Registrar contactos de clientes en Status®.

7. Actualizar los registros de gestion del area, segun se requiera para control de
Afianzamiento, recuperacion, novedades de cancelacion, Eventos de Fidelizacion y
demas que le sean requeridos.

8. Apoyar la logistica para los eventos de Fidelizacion para clientes.

9. Registrar y enviar a usuarios tarjetas preferenciales y obsequios, segun le sean

solicitados.

El practicante de Fidelizacion crea bases de datos, es decir, consolida la informacion

necesaria para gque sean usadas en la gestion de las estrategias del area y actualiza informes

4 Status: Es un programa de Colmédica en el que se encuentran los datos de los usuarios y
todas las novedades del mismo.
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donde se visualizan los resultados de estas estrategias, para ser usados en analisis de datos y

toma de decisiones.

Bases de datos e informes

Entre estas bases de datos se encuentran:

o Consolidado de novedades. Son las radicaciones de cancelacion que realizan los
usuarios en las oficinas de Colmédica. Este se realiza diariamente para generar un consolidado
del mes y tener presente los clientes a los que se le deben realizar la gestion de recuperacion para
el préximo mes. Con esta base se alimentan los informes de recuperacién de familiares y
colectivos.

o Bases de datos de recuperacion CXF. Al igual que las Novedades, este se
realiza diariamente, y son los usuarios que tienen un contrato colectivo, el cual son despedidos o
renuncian a la empresa en la que estan laborando; estos clientes son asignados diariamente a los
ejecutivos que se encargan esencialmente de las recuperaciones de usuarios de colectivos (CXF).

o Base de datos de salud administrada. Esta base se realiza al finalizar el mes,
con el fin de identificar los usuarios Azules, es decir, los usuarios que estan afiliados a los planes
Zafiro y Diamante (los planes de mayor valor), que no han usado los servicios que brinda
Colmédica en los Gltimos 6 meses, para que asi puedan ser contactados y poder darles a conocer
todos los beneficios a los que tienen acceso. Esto se realiza para la estrategia de Demanda
Inducida.

o Apoya en la generacién de las bases de datos para los talleres de cocina. Cada
mes se realiza un taller de cocina dirigido a los usuarios; dependiendo del mes o de la festividad
que se realice en este, se establece un grupo objetivo. Por lo tanto, el fin de estas bases es realizar

filtros para llegar a este grupo y que puedan ser invitados.
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Entre los informes se encuentran:

o Informe de recuperacion de familiares y colectivos. Este informe muestra las
recuperaciones que gestionan los ejecutivos en todo el pais en los usuarios de contratos
familiares, y los usuarios que estan afiliados por un colectivo. Es un informe que se debe
actualizar semanalmente para ver el seguimiento de las recuperaciones a nivel nacional,
solicitando la gestion a cada uno de los recuperadores.

Asi mismo, actualmente se esta realizando un concurso el cual gana la regional (Centro,
Antioquia, Norte, Occidente) y el ejecutivo que haga el mayor nimero de recuperaciones en el
mes. Para esto, se tiene un informe a parte, para sefialar al ganador y el detalle de las reglas del
concurso. Sin embargo, es similar al primer informe.

o Pago seguro. Segun un estudio de la compafiia, el 15% de los usuarios que se
desafilian son los que realizan sus pagos en efectivo, el 4% son los que cancelan con tarjeta de
crédito. Por esta razdn se disefid una estrategia para incentivar a los usuarios a registrar su tarjeta
de crédito para que el pago se realice de forma automatica, o en el momento de vender un plan,
venderlo de una vez con pago seguro. En Fidelizacion, hay una consultora encargada de
capacitar a los asesores comerciales para que realicen sus ventas con pago seguro, asi a mediados

de cada mes salen los resultados del cierre del mes anterior para analizar las cifras



IDENTIFICACION DEL PROCESO A MEJORAR

Teniendo en cuenta las tareas mas relevantes, anteriormente mencionadas, se decidio
seleccionar una base de datos ya que los informes se generan mensualmente y dependen de
diferentes personas para ser elaborados. Sin embargo, se llevo a cabo la elaboracion de una

matriz de decision para escoger la mejor base de datos para ser optimizada.

Matriz de decision

En octubre del 2019 se llevaron a cabo numerosas reuniones con los colaboradores
implicados en la elaboracién y cargue de la base de datos de recuperacion de CXF, precisamente
para que al desarrollarla sea mas productivo la operacion. Por lo tanto, la generacion de la base
de datos de recuperacion CXF pasara a ser realizada por el rea de Procesos Comerciales. Siendo
asi, se evaluarian tres opciones de bases de datos (Consolidado de Novedades, Salud

Administrada y Talleres de cocina).
Para esto, se evidenciaron cuatro variables:

1. Frecuencia, es decir, cada cuanto se debe realizar la base de datos. Fue evaluada del 1
al 3, siendo 1 mensualmente, 2 semanalmente y 3 diariamente.

2. Numero de personas que remiten la informacion para la generacion de la base de
datos.

3. Numero de personas que recibe la base de datos.

4. Numero de archivos necesarios para la generacion de la base de datos.

5. Si la base de datos tiene como objetivo alimentar un informe. Fue evaluada del 1 al 2,

siendo 1 noy 2 si.
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Ademas de eso, a cada variable se le colocd un peso de importancia entre 0 y 10, siendo 0

poco importante y 10 muy importante.

Tabla 3. Matriz de decision.

BD® BD Salud BD talleres de
Variables
Novedades administrada cocina
Puntos Total Puntos Total Puntos Total Peso
Frecuencia 3 30 1 10 1 10 10

NUmero de personas que remiten la
informacion

NUmero de personas que recibe la
base de datos

NUmero de archivos necesarios para

3 18 5 30 1 6 6
la generacion de la BD
Tiene como objetivo alimentar un
2 8 1 4 1 4 4
informe
Total 80 76 56

De la matriz de decision se puede observar que la base de datos de salud administrada y
de talleres de cocina se realiza mensualmente y estas bases pasan directo al call center para que

puedan contactar a los clientes. Las novedades, a diferencia de las anteriores, se realizan

5 Base de datos.
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diariamente, por lo tanto, es un proceso que siendo automatico se puede ahorrar tiempo en el dia

a dia de las labores del practicante.

Las bases de datos de novedades, salud administrada y talleres de cocina, tuvieron un
puntaje de 80, 76 y 56 respectivamente, lo que significa que la base de datos a la que se le

desarrollara una macro en Excel sera la de Novedades.



ESTUDIO DE LA TAREA ACTUAL

Valor agregado
Se determino si la base de datos del Consolidado de Novedades agrega valor y es
necesaria en las tareas del area de Fidelizacion, para poder verificar si desarrollar una macro con

VBA es una actividad de apoyo y logra mejorar la eficiencia en el area.

Aplicacion de macro en
BD de novedades
SI (Necesaria para generar NO
salidas?
° NO A —
(Contribuye a las (Contribuye a las funciones
necesidades del usuario? (obietivos) de la institucion?
SI
SI NO
v v A4
Valor Valor agregado Sin valor
agregado real para Colmeédica agregado

lustracion 8. Diagrama de flujo de valor agregado

Se puede observar gque el Consolidado de Novedades no contribuye a satisfacer las
necesidades del usuario, y segln el Gobierno Federal (2008) es una actividad que se podria
eliminar sin afectar la funcionalidad del servicio, sin embargo, esta contribuye a las funciones del

area de Fidelizacién por lo que termina agregando valor para la compafiia (ver figura 8).

Para continuar, se analiz6 la matriz de valor agregado para identificar el proceso que se

debe realizar en la base de datos de Consolidado de Novedades (ver tabla 4.)



Tabla 4. Matriz de valor agregado

AGREGA VALOR
Sl
Sl Mejorar Optimizar

NECESARIA

NO  Transferir (a otra area)

Eliminar

(Gobierno Federal, 2008, p. 10)

Teniendo en cuenta que la generacion de la base de datos no agrega valor en el servicio,
pero es necesaria debido a que, si agrega valor en el area de Fidelizacion, es una tarea que debe

ser optimizada para facilitar y reducir el tiempo de la ejecucion del Consolidado de Novedades

que es solicitado diariamente por el &rea de Procesos Comerciales.

Consolidado de Novedades Diarias

Cuando un usuario de Colmédica desea cancelar su contrato, ya sea por mala situacion
econdmica, por los altos costos de las tarifas, desempleo, porque no tiene acreditacion a la EPS,
por el mal servicio, porque prefieren cambiar de Prepagada, o por la muerte del usuario (ver tabla

5), siendo estas las principales causales de desafiliacion (ver figura 9); se dirige a una oficina de

Colmédica y presenta una carta solicitando la cancelacion con el motivo especificado.

Tabla 5. Causales de Desafiliacion.

CAUSALES 2018 % 2019 %
COMERCIAL 110 0,3% 151 0,5%
Mala asesoria comercial 110 0,3% 151 0,5%
COMPETENCIA 3.412 10,4% 1.140 3,5%
Cambio de prepagada 3.412 10,4% 1.140 3,5%



ECONOMICA 24.352 74,0% 25.966 80,0%
Altos costos en tarifas 2.383 7,2% 1.894 5,8%
Cancelacion por mora 6.076 18,5% 6.636 20,4%
Continta solo con el pos 195 0,6% 194 0,6%
Desempleo 9.917 30,1% 10.719 33,0%
Mala situaciéon econdmica 5.781 17,6% 6.523 20,1%
EMPRESA 99 0,3% 246 0,7%
Empresa en la que labora 99 0,3% 246 0,7%
EXTERNAS 2.963 9,0% 2.977 9,2%
Cambio de estado civil 350 1,1% 351 1,1%
Congelamiento de contrato 2.257 6,9% 2.400 7,4%
Muerte 356 1,1% 226 0,7%
MOTIVO MEDICO 316 1,0% 444 1,4%
Negacién del servicio 316 1,0% 444 1,4%
POS 938 2,8% 627 1,9%
Sin acreditacién EPS 938 2,8% 627 1,9%
SERVICIO 731 2,2% 912 2,7%
Mal servicio 731 2,2% 912 2,7%

TOTAL 32.921 100% 32.463 100%

Fuente: Dashboard de desafiliacion de Colmédica.
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lustracién 9. Causales de Desafiliacion. Fuente: Dashboard de desafiliacion de Colmédica

El ejecutivo que recibe la solicitud del usuario, debe registrarla inmediatamente en el
sistema para que este proceso quede registrado. De esta forma se podra visualizar en un

aplicativo llamado Huell@°.

6 Aplicativo de Colmédica donde se pueden realizar diferentes procesos acerca de las
novedades de los usuarios.
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lustracién 10. Aplicativo Huell@

Cada dia se descarga de Huell@ el registro de las acciones gestionadas por los ejecutivos

a los usuarios del dia anterior, ingresando al administrador de datos:

] Administrodor e Dates Colmedica 511 (Lucelly Andrea Lagos Excobar) ™ =

Inicio | Registro

Guardar || Verificar  Filtrar Salir

P
Huella - Colmena_Salud
Transacciones Consultas

Operaciones Base de Datos Archivos Acciones

" Consuita 1 (Huella - Colme: - x

© Tablas y vistas

dbo.CAUSALES_NOTIFICACION Relaciones
Tabla 1 Tabla 2
tbo.DATOS_EIECUTIVOS =l E] ™ .
dbo.VIEW,_CANCELACION_EXCLUSION Campos Tobia 1 -]
dho.W_CRM_CAS0S -
dbo.W_CRM_CASOS DETALLE
Campos Tabla 2
& [0= AnfiguedadCainedica “|[Taba1  campo  Reladon  Tabaz  campo
0 (= NumercRadicacon
E1J= FechaRadicadon
5@
71/ 20191201 AND 20191203
/s
# 1SNOTNULL
4 conTar
2 v i
Retorar hasta Registros
Caratuia I wate  TipoldContratant= NumeroldContratar NombresContrat NombrePan FormaPage Indovigenda  AntguedsdBenefic Antigued: +
0116000892424 | CC 19199979 RAFAEL HERNA... |CC 19199979 RAFAELHERNA... |HUMANAPLUS |EFECTIVO 2010101 20100101 20100101
Asodativo 2033726007 | CC 3508458 FRANCISCO ALE... CC 42589289 ANACRISTINA ... |ZAFROGUIA  |TARJETA 20110201 0120215 20120215
Asodativo 20337260074 | CC 3598458 FRANCISCO AL... | CC 98671441 JUANSEBASTIA... |ZAFROGUIA |TARJETA 110201 10215 2120215
Asodativo 2033726007 |CC 3508456 FRANCISCO ALE... RC 1035006650 MARTINESCOB... |ZAFROGUIA | TARJETA 20110201 20150601 20150601
Asodativo 300214890030 | CC 28089335 DORAEUGENIA ... |CC 51067598 ALBERTOPINZON |RUBI GUIA erECTvO 161116 141015 2141015
Asagatva 300500 C 12253928 MILLER MONTEN... |CC 1075239126 JENNIFFER MOM.., | ESMERALDA Gul... |EFECTIVO. 20091201 20091201 20091201
Asagatvo 3001540050 | cC 12253928 MILLER MONTEN... | CC 107523126 JENNIFFER MON... | ESMERALDA GUL... |EFECTIVO 20091201 2151015 20151015
Asodatvo 3030159000 <G 12253928 MILLER MGNTEN... |CC 1075262580 WILLIAM MONT... | ESMERALDA GUL.. |EFECTIVO 20091201 20091201 20091201
Asodativo 301540050 | cC 12253928 MILLER MONTEN... |cC 12253928 MILLER MONTEN... | ESMERALDA GUL... [EFECTIVO 20091201 20091201 20091201
Asodativo 30301590050 | cC 12253928 MILLER MONTEN... | CC 36165334 NURTH GUTIER. .. | ESMERALDA GUL... |EFECTIVO 0091201 20091201 20031201
Asodativo 103640003 |CC 8745083 VLADIMIR ANTO... |CC 1140852732 KAREN HELENA ... | ESMERALDA GUL... |TARJETA 20150201 20150201 19971130
« i 3

Total regisiros generados: 432 en 19 seg

lHustraciéon 11. Administrador de datos de Colmédica



Pero para visualizar las novedades de cancelacion y exclusion’ se ingresa al mddulo de

novedades, y luego a reportes.

MENU NOVEDADES %

NOVEDADES

CONSOLIDADD DE NOYEDADES
HISTORICO RADICACION PREEXISTENCIAS
G DE NO S
RE

Radicacion Novedades
NOVEDADES POR ESTADD
NOVEDADES PREEXISTEMCIAS

Aprobacion de Novedades NOVEDADES RECUPERACION
FADICACION PEMDIENTES PREEXISTENCIAS
REPORTE NOWEDADES 32 34

ver Reporte

Recuperacion de Clientes

Seguimiento Preexistencias

Carga Clientes desde Apolo Bl o B3R

10f15 P M S & ||dx ~ Total 492 100%

Consulta Novedades

® @

Menu Principal Inicio Sesion

Portabilidad Usuario

Reportes

llustracién 12. Novedades 32 34 Cancelacion y Exclusién

7 Cuando un titular del contrato quiere retirar a alguien de su grupo familiar, pero el
contrato queda activo.
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Ana Maria Leal Hortuz

BELLO RISUEFD Dir CLL 36 SUR 8 254 < CLL 36 SUR 3 254 -
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lustracion 13. Archivo de Novedades 32 34 Cancelacion y Exclusion de usuarios

Es necesario organizar este archivo en forma de tabla para seguir con el procedimiento.

Para esto se aplica una macro que fue desarrollada anteriormente por los colaboradores del area

para simplificar este paso de la generacién de la base de datos de novedades. Finalmente,

después de ejecutarla, el archivo queda de la siguiente forma:

p=|

ARCHIVO Niale]

Al -

A
concarenss
213110- 13437315
213034310358
eanma-a103581
e —
2IA0TEA0N4223 264
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@ B e =
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w
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LR R B B B B R

]
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150112020
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owovE0E0

DESARROLLADOR

J
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Tsanasoiss
"Sootsetooom
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"1om61880050
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"az0000860015
Momeoonzzn0r
Tootstososse
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ERE AR AR A AR
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hd [ 8] f

sear . recanmic Enan conre
GUERREROIREALPI 1542016 E GUERRE!
RODRIGUEZ MONT  OWOH2019 40 PLAZAS
RODRIGUEZ MONT 10032015 a0 PLAZAS
CAMALMARTINEZ V1202005 a5 MARTINE
GOMEZ ARGUMED 200112007 28 GOMEZ F
MUFIDZTOLOZA JC  OWDB/2019 a MURioZ ¢
VALES GARCIA LA OWD4I2019 38 VALES G
HORMIAZA MOJICA  OV0K2007 N ROMAS G
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VALES ARCILA AME  OWD4/2019 & VALES G
GOMEZPINZON LUI  D1/05/2000 54 GOMEZF
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llustracién 14. Archivo de Novedades 32 34 Cancelacién y Exclusion después de la macro

Para continuar, se debe abrir el archivo de las novedades de cancelacion. Este archivo se

descarga en texto, por lo que se debe abrir desde Excel, para que salga en una tabulacion. Luego,
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se inserta una primera columna que se llame “CONCATENAR” para aplicar la formula:
+CONCATENAR(02;”-“;H2), el cual une la columna del nimero de identificacion del
beneficiario y el nimero de novedad. Se arrastra la formula en toda la columna y luego se copia

y pega en valores.

BEHS- =e e -

INICIO INSERTAR DISERIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR Ana Maria Leal b
A2 - S | =+CONCATENAR(O2"-";H2)
A B C D E F G H I J K L M N Q
1 Concatenar Caratula NumeroConi TipoldContre NumeroldCc NombresCor TipoldBenef NumeroldBe NombresBer NombrePlan FormaPago  InicioVigenc AntiguedadE Antiguedad( Numert
2 241731-1919! Asociativo 1,16E+11 CC 19199979 RAFAELHERICC 19199979 RAFAEL HERF HUMANA PLI EFECTIVO 20100101 20100101 20100101 24
3 115356-4268! Asociativo 2,9034E+11 CC 3598458 FRANCISCO, CC 42689989 ANA CRISTINZAFIRO GUIATARIETA 20110201 20120215 20120215 11
4 115358-9867. Asociativo 2,9034E+11 CC 3598458 FRANCISCO, CC 98671441 JUAN SEBAS  ZAFIRO GUIATARIETA 20110201 20120215 20120215 11
5 115360-1035! Asociativo 2,9034E+11 CC 3598458 FRANCISCO RC 1035006690 MARTIN ESC ZAFIRO GUIATARIETA 20110201 20150601 20150601 11
6 |107509-9106 Asociativo 3,0021E+11 CC 28089335 DORA EUGER CC 91067548 ALBERTO PINRUBIGUIA  EFECTIVO 20161116 20141015 20141015 10
7 |25301-10752 Asociativo 3,103E+11 CC 12253928 MILLER MON CC 1075239126 JENNIFFER M ESMERALDA EFECTIVO 20091201 20091201 20091201 2
& 25301-10752 Asociativo 3,103E+11 CC 12253928 MILLER MON CC 1075239126 JENNIFFER M ESMERALDA EFECTIVO 20091201 20151015 20151015 2
9 |25301-107521 Asociativo 3,103E+11 CC 12253928 MILLER MON CC 1075262580 WILLIAM MC ESMERALDA EFECTIVO 20091201 20091201 20091201 2
10 |25301-12253! Asociativo 3,103E+11 CC 12253928 MILLER MON CC 12253928 MILLER MON ESMERALDA EFECTIVO 20051201 20051201 20051201 2
11 |25301-36165! Asociativo 3,103E+11 CC 12253928 MILLER MON CC 36165394 NURTH GUTIIESMERALDA EFECTIVO 20051201 20051201 20051201 2
12 |125678-1140i Asociativo 3,1039E+11 CC 8745083 VLADIMIR AT CCT 1140852732 KAREN HELEI ESMERALDA TARJETA 20150201 20150201 19971130 12
3 125678-12341 Asociativo 3,1039E+11 CC 8745083 VLADIMIR AT CC 1234088114 VALENTINA [ ESMERALDA TARIETA 20150201 20150201 19970318 12

llustracion 15. Archivo novedades de cancelacion

Se abre el archivo del consolidado de las novedades del mes y se copian las Gltimas

columnas en el archivo de novedades de exclusion de usuarios.

W - he £ A, A8 A0 A0

y- FECHA SOLUCION g4 ESTADCEgVACIONES Rd'0 DE CONTRDE RECUPERQIARIO RADIES E pd ESTADCRY

llustracion 16. Columnas de novedades

Para completar estas celdas, se realizan cruces de datos con el archivo de novedades de

cancelacion, usando la formula +BUSCARV/(A2;novedadesl.txt!$A$1:$AB$433;25;0)
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=

NSERO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR

R =+BUSCARV(A2;novedadesl.txt!SAS1:5AB5433;25;0)

) 1J K Wy b ks Z A, AB AC A0
Fataaaonat " 0 Radicado 0 Colectivo 0/sml1f
Giossisaz T o 0 Radicado 0 Colectivo 0 smld
Snsstiz - 0 Radicado 0 Colectivo 0 sml1f
E4G1E10" r Toa1 0 Radicado 0 Colectivo 0 avld
R T s 0 Radicado 0 Asociativo 0 =09
421600 r 1001 0 Radicado 0 Colectivo 0 avld
Terzasst f o0t 0 Radicado 0 Colectivo 0 dc3s
Teos0ars r 05001 0 Radicado 0 Asociatvo 0 la03

of oo 0 Radicada 0 Colectiva 1N
Tsazares r oot 0 Radicado 0 Colectivo 0 aw1d
Mresas3s r Toa1 0 Radicado 0 Asociativo 0 1a09
Teanase0 r 1ot 0 Radicado 0 Colectivo 0 dc3d
Tersassr r Toa1 0 Radicado 0 Colectivo 0 dc3d

of oot 0 Radicado 0 Colectivo 0 awld
Teagtan T esem 0 Radicado 0 Asociativo 0 1209
Tsuriae r fhoat 0 Radicado 0 Colectivo 0 dc3g
Teagram T s 0 Radicado 0 Asociativo 0 1209
Toazsse0 f o0t 0 Radicado 0 Colectivo 0 dc3s
"sazares r oot 0 Radicado 0 Colectivo 0 aw1d
Ttmstazas r Toa1 0 Radicado 0 Asociativo 0 1209
Teag7am1 r 055351 0 Radicado 0 Asociativo 0 la03
Mresas3s r Toa1 0 Radicado 0 Asociativo 0 1a09
Tettaar " 0 Radicado 0 Colectivo 0/sml1f
Tirszss0 r Toa1 0 Radicado 0 Colectivo 0 Ih2?
ofao r fhoat 0 Radicado 0 Colectivo 0 1209
Ttoesms r 1001 0 Radicado 0 Asociativo 0 37
TossTio r fhoat 0 Radicado 0 Farniliar 0 37
"asease r 1001 0 Radicado 0 Farniliar 04
Tsoatras r oot 0 Radicado 0 Farniliar 0 37

llustracion 17. Cruce de datos en el archivo de exclusion

Para completar las celdas de las columnas azules, se abre un archivo que se llama
“Ejecutivos autorizados” donde esta el nombre de cada ejecutivo del pais, con su codigo, ciudad

y regional, y posteriormente se realiza un cruce.
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Finalmente se copia toda la informacion en el archivo del consolidado del mes.
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1 Usuario Nombre
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llustracién 18. Archivo Ejecutivos Autorizados
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llustracion 19.- Archivo novedades de exclusion con los cruces
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llustracion 20. Consolidado de novedades diarias
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Estudio de tiempos
Para tener un poco mas de conocimiento sobre el proceso anteriormente documentado, a
continuacion, se encontraran las estadisticas del tiempo que demora realizar la base de datos de

novedades.

Tabla 6. Estudio de tiempo de desarrollo de la base manualmente

N° de veces realizada  Tiempo en hacer labase = Cuadrados del tiempo en hacer

la Base de datos manualmente (seg) la base manualmente (seg)

1 961 923521

2 1028 1056784

3 973 946729

4 953 908209

5 1062 1127844

6 1001 1002001

7 1054 1110916

8 977 954529

9 980 960400

10 1018 1036324
Total 10007 10027257
Promedio 1000,7 1002725,7

De acuerdo a la tabla anterior, en promedio el practicante de Fidelizacion se demora
1000,7 segundos, es decir, 16,78 minutos, en generar la base de datos del consolidado de

novedades diarias.
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Sin embargo, para obtener un nivel de confianza del 95,45% y un margen de error de
5% .. , . , , )
+5% se debe emplear la siguiente férmula y asi se podra conocer el nimero de observaciones

preliminares (OIT, 1996, p. 300):

n =

40\/n’ YxZ2— (X x)?
( S

)2
Siendo:

n = tamafo de la muestra que se desea determinar;

n = namero de observaciones del estudio preliminar;

x = valor de las observaciones.

Teniendo n” = 10, se sustituyen los valores en la férmula para obtener el tamafio de la

muestra.

40,/(10)(10027257) — (10007)?2
n=( Va0 10007) ( ))2 =2,117370644 =~ 2

Como resultado se obtuvo que el nimero de observaciones preliminares es 2, ya que es
probable que al cambiar el valor de n” en la férmula cambie el resultado, se realiza nuevamente

teniendo en cuenta los 2 primeros datos de la tabla 4:

40,/(2)(1980305) — (1989)2
n=( QI 1989) ( ))2 =1,81551 ~ 2

Teniendo en cuenta esto, el nUmero de observaciones preliminares es 2, sin embargo, el

trabajo seguira manejando las 10 observaciones para obtener un promedio mas aproximado.
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PROPUESTA DE MEJORA

Desarrollo de la macro

Se tom¢ aproximadamente 35 dias habiles (sin contar fines de semana y festivos) en
investigar y aprender como hacer una macro en Excel. Después de esto se inicid el desarrollo de
esta en la base de datos del Consolidado de Novedades para que pueda ser un proceso

automatico.

Para realizarla se debe primero habilitar los complementos de las macros en Excel.

Archivo > Opciones > Personalizar cinta de opciones > Desmarcar “Nueva pestafia

(personalizada) > marcar “Desarrollador”

Opciones de Excel ? =
General o . .
'E.E Personalice esta cinta de opciones,
Férmulas
Lomandos disponibles en: Personalizar |z cinta de opciones:
Revisia
evsen Comandos mas utilizados EI Pestafias principales E
Guardar
Idiermna Abrir |- Pestaﬁa_; _prin(ipales
’E‘}x Actualizar todo [ Inicio
Avanzadas =/ Administrador de nombres [T] Nueva pestafia (personalizada)
A Aumentar tamafio de fuente 7] Insertar
Personalizar cinta de opciones ' Bordes b R X
[ [] Disefio de pagina
Barra de herramientas de acceso rapido Calcular ahora Farmulas
= Centrar
Complementos A Color de fuente 4 | Datos
% Color de rellenc = [+ [¥] Revisar
Centro de confianza E Combinary centrar [ [¥] Vista
%I EUI"I;KIDI‘IES L. [¥] Desarrallador
2. Configurar pagina
EE Cnpiagr Peg Complementos
¥ Copisr formato Eliminacién del fondo
%, Cortar
€3 Deshacer =
A Disminuirtamafio de fuente
e ]
@," Eliminar celdas...
1
»  Eliminar columnas de hoja
:_X Eliminar filas de hoja
(Y9 Enviar per correo electrénico
T.E, Establecer drea de impresion
Y_ Filtre
[ Formas 4
Formato condicional L4 Nugva pestafia ] [ Nuevo grupe ] [ Cambiar nombre...
l:z] Formato de celdas...
Fuente I~ Personalizaciones: i
H Guardar .
[ Guardar come - Importar o exportar ¥ |
q i | +

llustracién 21. Habilitar el desarrollador en Excel
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Luego en el Excel, dirigirse a la barra de herramientas, ubicarse en “Desarrollador”

H - =& O -
ARCHIVO (iite(e} IMSERTAR. DISENO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA DESARROLLADOR

d D #9 Grabar macro ke = - Propiedades @ Propiedades de la asignacién [ Importar P
o] [ it

] Usar referencias relativas & Ver codigo 12 Paquetes de expansion Exportar
Visual Macros Complementos Complementos  Insertar IVodo Origen Panel de
Basic ! Seguridad de macros COM +  Dicefio 4] Ejecutar cuadro de didlogo Actualizar datos documentos
Cadigo Complementos Contrales AL Modificar
A2 - fr
A B C nl E F G H i K L bl N

lustracién 22. Desarrollador de Excel

Al comienzo, desarrollar una macro en Excel puede verse muy sencillo, pues solo se
necesita oprimir el icono de “Grabar macro” y s6lo se debe hacer el proceso normalmente. Pero
antes, se debe nombrar la macro, luego guardar la macro en “Libro de macros personal” para que
quede grabada en todos los archivos de Excel. Se recomienda no afiadir una tecla de método

abreviado para no ejecutarla por error, tampoco agregar la descripcion, ya que no es necesario.

i i’

Grabar macro ? 22

MNombre de la macro:
kacrol

Tecla de método abreviado:
CTRL+

Guardar macro en:
Libro de macros personal IEI

Descripcion:

[ Aceptar ][ Cancelar

lustracién 23. Grabar macro
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Luego se detiene la grabacion.

] D B Detener grabacién

LT =
] Usar referencias relativas
Yisual Macros
. 1 i A
Bacic ! Seguridad de macros

Codigo

llustracion 24. Detener grabacion de macro

Para ejecutar la macro, se oprime el icono “Macros”, se selecciona la macro que se acaba

de grabar y se ejecuta.

-
Macra ? 2
Mombre de la macro:
Macrol e Ejecutar

PERSOMALXLSB!BDOptimizarte -
Paso a paso

PERSOMALXLSB!Novedades
PERSOMALXL3B!RDiaria_Movedades Maodificar

Eliminar

Opciones...

Macros en: | Todos los libros abiertos |E|

Descripcion

Cancelar

llustracion 25. Ejecutar macros

Al hacerlo, seguramente existiran algunos errores, no en cuanto a la macro, sino errores
de digitalizacion, copiado, pegado, de formula, y mas. Por ejemplo, si se tiene una tabla con

datos desde la columna AalaEydelafilalalall,esdecir lamatriz A1:E11;y se desea
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copiar en una nueva hoja, en caso de gque se quiera copiar una matriz A1:G20, solo se copiaran

los datos hasta la columna E y la fila 11, debido a que asi se grabo inicialmente.

Para evitar esto, se debe ingresar al Visual Basic, aqui se puede observar el codigo de la

macro que se grabd. Para luego editar el cddigo y grabar lo que se desea.

Para este caso, los codigos mas relevantes fueron:

e Range("W1").Select

Este codigo se usa para que en el momento de que se abra un archivo se pare en la

primera celda.

e ActiveCell.Offset(0, -1).Select

El “Offset” se usa para simular que se estda moviendo de celda a celda con el teclado. EI 0
es para mantenerse en la misma fila; el -1 es para ir a la izquierda. Si se quiere mover a la
derecha se pone un 1. En caso de que se quiera mantener en la misma columna, pero ir a la fila

de abajo se pondria (1,0).

e Windows("DICIEMBRE").Activate

Este codigo se usa para abrir un archivo y trabajar con o en él. Pero es muy importante
tener presente que, si en una macro se requiere informacion de otros archivos, el archivo debe

tener siempre el mismo nombre.

e Range(Selection, Selection.End(xIToRight)).Select

Con este, se seleccionan las celdas a la derecha hasta el final. En caso de querer

seleccionar celdas a la izquierda se pone (xIToLeft), para abajo (xIDown), y para arriba (xIUp).



e ActiveCell.FormulaR1C1 = "=+VLOOKUP(RCI-

23],novedadesl.txt!R1C1:R50000C28,18,0)"

Es el cddigo que se usa para hacer un cruce con diferentes archivos.

Finalmente, la macro quedaria asi:
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5 E Microsoft Visual Basic para Aplicaciones - PERSONALXLSB - [Médulo3 (Cédigo]] = =
B Archive Edicion  Ver Insertar Formato Depuracién  Ejecutar Herramientas Complementos  Ventana Ayuda X
BEE-d L RS T A @ Lin79 Col33 - E
Proyecto - VBAProject x| (General) ~ MNovedades - T
B ° Sub Novedades () =¥
C-#% VBAProject (CONCURSO REGIOI '
(73 Microsoft Excel Objetos ' Movedadss Macro
VBAProject (DICIEMBRE.xlsx) '
)5 Microsoft Excel Objetos =
: Hojal (Recuperado_Hojal)
Hoja2 (Hoja2)
@ ThisWorkbook Windows ("DICIEMBRE") .Activate
{3 Formularios Range ("W1"™) .5elect
UserForm1 Range (Selection, Selection.End(x1ToRight)).Select
=3 Médulos Selection.Copy
w2 Médulol Windows ("novedades2.x1s") .Activate
—--@ VBAProject (EJECUTIVOS AUTO Selection.End (x1ToRight) .Select
2] {25 Microsoft Excel Objetos Range ("W1") .S5elect
: Hoja1 {Hojal) ZLctiveSheet.Paste
Hoja2 (Hoja2) Application.CutCopyMode = False
Hoja3 (Hoja3) 'Range ("AC2") . S5elect
@ ThisWorkbook ' (x1ToLeft) .Select
—--@ VBAProject (novedadesl.txt) '
=X icrosoft Excel Objetos '
Hojal (novedades 1) '5 ctio
@ ThisWorkbook Range ("W2") .S5elect
- &} vBAProject (PERSONALXLSB) Selection.End (x1ToLeft) .S5elect
- (771 Microsoft Excel Objetos Selection.End (xlToleft) .Select
-5 Médulos Windows ("DICIEMBRE") .Activate
88 Mddulol Workbooks.CpenText Filename:="C:\Users\AnaML\Desktop\novedadesl.txt", Origin _
8% Médulo2 :=xlWindows, StartRow:=1, DataType:=xlDelimited, TextQualifier:= _
&{ Mddulo3 ®1lDoubleQuote, ConsecutiveDelimiter:=False, Tab:=True, Semicolon:=
Comma:=False, Space:=False, Other:=False, FieldInfo:=Array(Array(l, 1), _
Array(2, 1), Array(3, 1), Array(4, 1), Array(5, 1), Array(6, 1), Array(7, 1), Array(g, 1), _
Array (9, 1), Array(10, 1), Array(1l, 1), Array(12, 1), Array(13, 1), Array(l4, 1), Rrray(1l5 _
, 1), Array(l6, 1), Array(17, 1), Array(18, 1), Array(19, 1), Array(20, 1), Array(21, 1), _ E
Array(22, 1), Arrav(23, 1), Rrravi24, 1), Arrav(25, 1), Rrrav(26, 1), AZrrav(27, 1)), _
TrailingMinusNumbers:=True
' 1 ion.End (X1ToRight) .Select
' AB1") .S5elect
' nd (x1Down) .Select i |
< I b L]

llustracion 26. Codigo de la macro

Estudio de tiempos con la macro

Se realizaron una serie de pruebas en las que se probé la macro, obteniendo asi los

siguientes tiempos en el desarrollo de la base de datos del consolidado de novedades diarias.
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Tabla 7. Estudio de tiempo de desarrollo de la base con la macro

N° de veces realizada  Tiempo en hacer la base Tiempo en hacer la base

la Base de datos manualmente (seg) con la macro (seg)
T 961 111
2 1028 115
3 973 113
4 953 117
5 1062 113
6 1001 114
7 1054 118
8 977 116
9 980 115
10 1018 116
Promedio 1000,7 114,6

Teniendo en cuenta que descargar los archivos de novedades de cancelacién del
aplicativo de Huell@ se demora aproximadamente un minuto y medio, el resto de tiempo seria
para la ejecucién de la macro, que no alcanza a demorarse ni 2 segundos. Por lo tanto, el
promedio del tiempo para hacer la base de datos del consolidado de novedades con ayuda de la
macro seria 114,6 segundos, es decir, 1:55 minuto, ahorrandose asi 886,1 segundos al dia, siendo

este el 87,5% del tiempo.



CAPITULO Il

PROPUESTA DE MEJORA PARA EL AREA DE FIDELIZACION

Teniendo en cuenta las bases de datos mencionadas en el capitulo I1:

e Consolidado de Novedades,
e Base de datos Salud Administrada,

e Base de datos de Talleres de Cocina,

y la matriz de decision que se realiz6 para seleccionar una base de datos para disefiar una
macro y poder optimizar el tiempo en el que los colaboradores de Fidelizacion tardan en
generarla (ver tabla 8); se pretende seleccionar otra base de datos entre las ya nombradas para
proponer al &rea de Fidelizacion que disefie una nueva macro y poder asi reducir el tiempo de

realizacion de esta nueva base de datos.

De la matriz de decision se pudo observar que la base de datos de Salud Administrada se
realiza mensualmente; cuatro colaboradores deben compartir diferentes archivos para la
realizacion de esta base, siendo en total cinco archivos; para que finalmente sea compartida a la
consultora de Fidelizacion encargada de la estrategia de Demanda Inducida, quien enviara esta
base de datos al call center asociado de Colmédica para que ellos puedan realizar la debida
gestion; y al analista y al subgerente de Fidelizacién para que puedan visualizar el trabajo
realizado. Siendo asi, la base de Salud Administrada conté con un puntaje de 76, menor a la base
de datos de Consolidado de Novedades que se automatiz6 anteriormente, y mayor a la base de
datos de Talleres de Cocina, por lo tanto, se espera realizar una macro con Microsoft VBA a

dicha base de datos.
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Analisis de las posibles causas del problema
5W's + H

Para identificar el principal problema que trae generar la base de datos de Salud
Administrada y sus posibles causas, se describe el proceso mediante la herramienta de anélisis
5W’s + H que provienen de la primera letra de las siguientes preguntas en inglés (Gobierno

Federal, 2008, p. 20).

e Who (Quién)

e What (Qué)

e Where (D6nde)
e When (Cuéndo)
e Why (Por queé)

e How (Como)
¢Qué sucede en el proceso?

La base de datos de Salud Administrada se debe realizar el 26 de cada mes, para esto se
requiere de cuatro archivos donde se identifican a los usuarios que han y no han hecho uso de los
servicios que presta Colmédica en los tltimos 6 meses, de los cuales 3 lo debe compartir la
auxiliar del &rea y uno el analista; el practicante debe solicitar al area de Procesos Comerciales el
Balance Pre® para poder traer la informacion que requiere la consultora de Fidelizacion para su
campafa de Demanda Inducida y que ella la pueda enviar al call center y asi se realice la debida

gestion. Este proceso se demora en realizar aproximadamente 6,7 horas (ver tabla 8).

8 Archivo en el que se encuentran los datos de los 256.934 usuarios que tiene Colmédica
actualmente.
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Tabla 8. Estudio de tiempos de la generacion de la BD

N° de veces realizada  Tiempo en hacer labase = Cuadrados del tiempo en hacer

la Base de datos manualmente (min) la base manualmente (min)

1 377 142129

2 380 144400

3 462 213444

4 418 174724

5 373 139129

6 361 130321

7 428 183184

8 401 160801

9 353 124609

10 454 206116
Total 4007 1618857
Promedio 400,7 161885,7

Tabla 9. Descripcién del problema (5W’s + H)

Pregunta Respuesta

Who  Quién  Participaenel El practicante y el analista de Fidelizacion.
problema
What Qué Es el problema  Se presentan tiempos muertos en la generacion de la base

de datos de Salud Administrada.



When Cuéndo Ocurre el
problema
Where Donde  Ocurre el
problema
How Coémo  Ocurre el

problema

Why  Porqué Ocurreel

problema
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Después de que se comienza a manejar el Balance Pre.

En la oficina de Fidelizacion.

Este proceso se realiza manualmente, y luego de ejecutar
alguna funcion de Excel dentro del Balance Pre, el equipo
comienza a presentar bloqueos.

Por la cantidad de datos que el archivo contiene.

Diagrama del arbol

De acuerdo a lo anterior, se realizé un diagrama del &rbol para desglosar el problema, las

causas y efectos, con el fin de evidenciar facilmente el problema principal, por qué esta

ocurriendo, y qué es lo que lo esta ocasionando.
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Perdida de tiempo al
esperar la ejecucion de
una formula en Excel

No se puede trabajar en Perdida de motivacion
otra actividad del area del personal

Tiempos muertos en la
generacion de la BD de
Salud Administrada

Bloqueos en el equipo
debido al lento
procesador del programa

| |

Demora en la ejecucion
de formulas en Excel

Mala ejecucion de la
base de datos

Demora en la Demora en la
Numerosos datos en los L o
. capacitacion del capacifacion del
archivos para generar la BD .
personal personal

llustracion 27. Diagrama del arbol

Como se pudo observar, los archivos requeridos para generar la base de datos de Salud
Administrada presentan una gran cantidad de datos®, debido a que estos contienen todos los datos
personales de los usuarios de Colmédica, produciendo demoras en el momento de ejecutar
alguna formula o funcion en Excel, e incluso se pueden presentar bloqueos en el equipo en el
caso de abrir una nueva péagina o archivo mientras se carga la funcion o férmula ejecutada. Sin
embargo, al ser una operacion que se realiza manualmente, se puede presentar también alguna

mala ejecucion por parte de la persona encargada, esto debido a distracciones o por falta y/o

o Estos archivos en Excel cuentan con aproximadamente 256000 filas y 50 columnas,
siendo un total de 12°800.000 datos.
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demoras en la capacitacion. Teniendo en cuenta estas causas, el problema principal son los
tiempos muertos que se presentan en la generacion de la base de datos de Salud Administrada; lo
cual genera pérdidas de tiempo al esperar la ejecucién completa de una formula o funcion en el
archivo de Excel; ademas, debido a los bloqueos que se pueden presentar, no se puede trabajar en
otra tarea u operacion del area de Fidelizacion; y finalmente puede producir pérdida de

motivacion en el personal involucrado.

Acciones de mejora

En el capitulo | se conocio el concepto de “Macros con VBA (Visual Basic para
Aplicaciones)”, donde Microsoft Visual Basic es el lenguaje de programacion para realizar
macros en las aplicaciones de Windows de cualquier documento de Office. En este caso se
espera disefiar una macro para automatizar la creacion de la base de datos de Salud Administrada

y de esta forma se pueda optimizar el tiempo en el que se tarda realizar esta base.

Teniendo como base la macro que se disefid para el Consolidado de Novedades, lo cual
hizo que esta base se creara en 2 minutos, después de que se demorara 16 minutos en hacer (ver
tabla 7); el tiempo que logra ahorrar una macro es muy significativo, pues se ahorra tiempo en
estas tareas cotidianas o en el caso de la base de Salud Administrada, tareas que tardan mucho

tiempo en completarse.

Tabla 10. Seleccion de la accion de mejora

Area de mejora N°1: Base de Salud Administrada

Descripcion del problema Se presentan tiempos muertos en la creacion de la base de

datos de Salud Administrada.
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Causas que provocan el problema e Demora en la ejecucion de funciones y/o férmulas
en los archivos de Excel.

e Bloqueos en el equipo debido al lento procesador
del programa.

e Mala ejecucion de la base de datos por parte del
personal.

Objetivo a conseguir e Automatizar la generacion de la base de datos de
Salud Administrada.

e Optimizar el tiempo en el que se demora en crear

la base de datos de Salud Administrada.
Acciones de mejora 1. Documentar la creacion de la base de datos de

Salud Administrada, para tener conocimiento de

todos los archivos y pasos que se requieren.

2. Disefar y ejecutar una macro con VBA.

3. Comparar el tiempo que toma realizar la base de
datos manualmente, con el tiempo que tarda en
ejecutarse la macro para crear la base de datos.

Beneficios esperados El tiempo que toma realizar la base de datos
manualmente, 6 horas (ver tabla 8), debe disminuir en al

menos un 80%?%°,

10 Dato aproximado teniendo en cuenta que, en el Consolidado de Novedades, al ejecutar la
macro se demora un 12,5% del tiempo que tomaba realizar esta base de datos manualmente, lo
que ahorr6 un 87,5%. Por lo tanto, en un caso extremo, automatizar la base de datos de Salud
Administrada, por medio de una macro, debe ahorrar un 80% del tiempo.
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Planificacion y seguimiento

Tabla 11. Acciones de mejora

N° Acciones de mejora Dificultad Plazo Impacto Priorizacion

1 Documentar la creacion de la base de datos 4 4 1 9
de Salud Administrada, para tener
conocimiento de todos los archivos y pasos
que se requieren.
2 Disenar y ejecutar una macro con VBA. 2 1 4 7
3 Comparar el tiempo que toma realizar la 3 2 3 8
base de datos manualmente, con el tiempo
que tarda en ejecutarse la macro para crear

la base de datos.

Se evalua la dificultad 1 a 4, siendo 1 mucha, 2 bastante, 3 poca y 4 ninguna; el plazo de
1 a4, siendo 1 largo, 2 medio, 3 corto y 4 inmediato; y el impacto de 1 a 4, siendo 1 ninguno, 2
poco, 3 bastante y 4 mucho; para finalmente realizar la suma del puntaje de cada accién a

mejorar, y conocer asi la prioridad de cada una.



Tabla 12. Plan de mejoras
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Accidn Responsable
Responsable
de Tareas Recursos necesarios de
de tarea
mejora seguimiento
Describir el paso a
Computador con
paso de la creacion de
1 Practicante acceso a internet Analista
la base de datos de
Archivos requeridos
Salud Administrada
Activar el
Conocimiento del
desarrollador en Excel
tema
para tener acceso al
Capacitacion del
2 VBA de Microsoft. Practicante Analista
personal
Posteriormente se
Equipo con
debe grabar el codigo
Microsoft VBA
de la macro.
Contabilizar el tiempo
Crondmetro para
al realizar la base de
contabilizar el
datos manualmente,
3 Practicante tiempo Analista

luego contabilizar el
tiempo cuando se

ejecuta la macro.

Conocimiento de las

féormulas
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CONCLUSIONES

En este proyecto se identifico las operaciones del area de Fidelizacion que son
desarrolladas manualmente, siendo estas bases de datos generadas diariamente y mensualmente,
con el fin de alimentar informes mensuales y apoyar estrategias de fidelizacion dirigidas por las
consultoras del area. En las bases de datos se evidenciaron problemas tales como tiempos
improductivos en la creacidn de estas, generados por fallas en el equipo debido a un gran nimero
de datos que contienen los archivos, ademas, son tareas repetitivas que con ayuda de una macro
con Microsoft Visual Basic para Aplicaciones se pueden automatizar y asi disminuir el tiempo de

la operacion.

Se tom¢ inicialmente la base de datos del Consolidado de Novedades para automatizar
por medio de la macro con VBA; tomaba 16 minutos, aproximadamente, generar esta base de
datos manualmente, con la macro que se disefid, se demoraba 2 minutos, ahorrando asi un 87,5%
del tiempo total. Posteriormente, se realizé un estudio de la base de datos de Salud Administrada
el cual toma 6 horas aproximadamente realizar dicha base, sin embargo, para optimizar la

operacion se propuso disefiar una macro el cual ahorraria un 80% del tiempo.
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ANEXOS

Anexo A. Codigo de la macro con VBA para el desarrollo de la base de datos “Consolidado

Novedades”

1),

Sub Novedades()

' Novedades Macro

Windows("DICIEMBRE").Activate
Range("W1").Select

Range(Selection, Selection.End(xIToRight)).Select
Selection.Copy
Windows("'novedades2.xIs™).Activate
Selection.End(xIToRight).Select
Range("W1").Select

ActiveSheet.Paste

Application.CutCopyMode = False
Range("W2").Select
Selection.End(xIToLeft).Select
Selection.End(xIToLeft).Select
Windows("DICIEMBRE").Activate
Workbooks.OpenText Filename:="C:\Users\AnaML\Desktop\novedades1.txt", Origin

:=xIWindows, StartRow:=1, DataType:=xIDelimited, TextQualifier:= _
xIDoubleQuote, ConsecutiveDelimiter:=False, Tab:=True, Semicolon:=False, _
Comma:=False, Space:=False, Other:=False, FieldInfo:=Array(Array(1, 1), _
Array(2, 1), Array(3, 1), Array(4, 1), Array(5, 1), Array(6, 1), Array(7, 1), Array(8,
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Array(9, 1), Array(10, 1), Array(11, 1), Array(12, 1), Array(13, 1), Array(14, 1),
Array(15 _

, 1), Array(16, 1), Array(17, 1), Array(18, 1), Array(19, 1), Array(20, 1), Array(21,
1),

Array(22, 1), Array(23, 1), Array(24, 1), Array(25, 1), Array(26, 1), Array(27, 1)), _
TrailingMinusNumbers:=True

Range("A1").Select

Columns("A:A").Select

Selection.Insert Shift:=xIToRight

Range("A1").Select

ActiveCell.FormulaR1C1 = "Concatenar"

Range("A2").Select

ActiveCell.FormulaR1C1 = "=+CONCATENATE(RC[14],""-"" RC[7])"

Range("A2").Select

Selection.Copy

Range("B2").Select

Selection.End(xIDown).Select

ActiveCell.Offset(0, -1).Select

Range(Selection, Selection.End(xIUp)).Select

ActiveSheet.Paste

Application.CutCopyMode = False

Selection.Copy

Selection.PasteSpecial Paste:=xIPasteValues, Operation:=xINone, SkipBlanks _
:=False, Transpose:=False

Application.CutCopyMode = False

Selection.End(xIUp).Select

Windows(*'novedades2.xIs™).Activate

Selection.End(xIToRight).Select

Range("W2").Select



ActiveCell.FormulaR1C1 = "=+VLOOKUP(RCI-
22],novedadesl.txt'R1C1:R50000C28,25,0)"

Range("W2").Select

Selection.Copy

Range(""V2").Select
Selection.End(xIDown).Select
ActiveCell.Offset(0, 1).Select
Range(Selection, Selection.End(xIUp)).Select
ActiveSheet.Paste
Application.CutCopyMode = False
Selection.End(xIUp).Select
Range(""X2").Select

ActiveCell.FormulaR1C1 = "=+VLOOKUP(RCI-
23],novedadesl.txt!R1C1:R50000C28,18,0)"

Range(""X2").Select

Selection.Copy

Range("W2").Select
Selection.End(xIDown).Select
ActiveCell.Offset(0, 1).Select
Range(Selection, Selection.End(xIUp)).Select
ActiveSheet.Paste
Application.CutCopyMode = False
Range(*"Y2").Select

ActiveCell.FormulaR1C1 = "=+VLOOKUP(RCI-
24],novedadesl.txt'R1C1:R50000C28,23,0)"

Range(*"Y2").Select
Selection.Copy
Range(*"X2").Select

Selection.End(xIDown).Select



ActiveCell.Offset(0, 1).Select
Range(Selection, Selection.End(xIUp)).Select
ActiveSheet.Paste
Application.CutCopyMode = False
Selection.End(xIUp).Select
Range("Z2").Select

ActiveCell.FormulaR1C1 = "=+VLOOKUP(RC[-
25],novedadesl.txt!R1C1:R50000C28,2,0)"

Range("Z2").Select

Selection.Copy

Range(*"Y2").Select
Selection.End(xIDown).Select
ActiveCell.Offset(0, 1).Select
Range(Selection, Selection.End(xIUp)).Select
ActiveSheet.Paste
Application.CutCopyMode = False
Selection.End(xIUp).Select
Range("AA2").Select

ActiveCell.FormulaR1C1 = "=+VLOOKUP(RC[-
26],novedadesl.txt!R1C1:R50000C28,26,0)"

Range("AA2").Select

Selection.Copy

Range("Z2").Select
Selection.End(xIDown).Select
ActiveCell.Offset(0, 1).Select
Range(Selection, Selection.End(xIUp)).Select
ActiveSheet.Paste

Application.CutCopyMode = False
Selection.End(xIUp).Select



Range("AB2").Select
ActiveCell.FormulaR1C1 = "=+VLOOKUP(RCI-

27],novedadesl.txt!R1C1:R50000C28,24,0)"

Diarias"

Range("AB2").Select

Selection.Copy

Range("AA2").Select
Selection.End(xIDown).Select
ActiveCell.Offset(0, 1).Select
Range(Selection, Selection.End(xIUp)).Select
ActiveSheet.Paste
Application.CutCopyMode = False
Selection.End(xIUp).Select
Range("AC2").Select
ActiveCell.FormulaR1C1 =""
Windows("DICIEMBRE").Activate

ChDir "C:\Users\AnaML\Documents\Ana Maria Leal\Consolidado Novedades

Workbooks.Open Filename:= _

"C:\Users\AnaML\Documents\Ana Maria Leal\Consolidado Novedades

Diarias\EJECUTIVOS AUTORIZADOS .xlIsx"

Selection.End(xIUp).Select
Selection.End(xIToLeft).Select
Windows("DICIEMBRE").Activate
Windows(*'novedades2.xIs™).Activate
Range("AC2").Select
ActiveCell.FormulaR1C1 = _
"=+VLOOKUP(RC[-1], [EJECUTIVOS

AUTORIZADOS xIsx]Hojal"'R1C1:R60C5,2,0)"

Range("AC2").Select
Selection.Copy
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Range("AB2").Select
Selection.End(xIDown).Select
ActiveCell.Offset(0, 1).Select
Range(Selection, Selection.End(xIUp)).Select
ActiveSheet.Paste
Application.CutCopyMode = False
Selection.End(xIUp).Select
Range("AD2").Select
ActiveCell.FormulaR1C1 = _

"=+VLOOKUP(RC[-2], [EJECUTIVOS
AUTORIZADOS xlIsx]Hojal''R1C1:R60C5,5,0)"

Range("AD2").Select

Selection.Copy

Range("AC2").Select
Selection.End(xIDown).Select
ActiveCell.Offset(0, 1).Select

Range(Selection, Selection.End(xIUp)).Select
ActiveSheet.Paste

Application.CutCopyMode = False
Selection.End(xIUp).Select
Selection.End(xIToLeft).Select
Range("A2").Select

Range(Selection, Selection.End(xIToRight)).Select
Range(Selection, Selection.End(xIDown)).Select
Selection.Cut

Application.CutCopyMode = False
Selection.Copy
Windows("DICIEMBRE").Activate
Range("Al1").Select



Selection.End(xIDown).Select
ActiveCell.Offset(1, 0).Select
Selection.PasteSpecial Paste:=xIPasteValues, Operation:=xINone, SkipBlanks _
:=False, Transpose:=False
Range("Al1").Select
End Sub
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