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CUADRILLAS EN
TIEMPO REAL

MetroGas invirtié US$ 900.000 en una
solucién tecnoldgica con el objetivo de ganar
eficiencia, calidad y mejorar los tiempos de
respuesta. Cuales fueron los desafios.

Por Cintia Perazo
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undada en 1992, MetroGas
se encarga de la distribucion
de gas natural en la Argen-
tina y es una de las compa-
iifas de servicios publicos
mas importantes del pais.
Cada dia, los 1.300 traba-
jadores de la firma deben
asegurar que los mas de
2.250.000 clientes, reciban
un servicio seguro, confiable
y sustentable. Su extensa
red de 17.000 kilometros
se extiende en el territorio
que ocupan 12 municipios
del sudeste del conurbano
bonaerense y la Ciudad Au-
tonoma de Buenos Aires.

Al trabajar con una gran
cantidad de edificios, casas,
establecimientos comerciales
y companias industriales a

lo largo de su extensa area

de distribucion, la compatifa
necesitaba iniciar un proceso
de transformacion digital que
le permitiera brindar una
mejor experiencia a la hora
de resolver situaciones de

emergencia. Para lograrlo fue
necesario incorporar un siste-
ma tecnologico que ofreciera
una mayor trazabilidad, que
optimizara las interfaces web
y las moviles, que respondiera
rapidamente ante la demanda
puntual del cliente y que con-
siguiera una mayor capacidad
de integracion.

“La transformacion digital

se materializa en un plan
plurianual que representa el
esfuerzo de la organizacion en
sumarse a nuevos desafios tec-
nolégicos, metodologicos y de
gestion: la incorporacion de
aplicaciones, herramientas y
funcionalidades world class”,
detalla Silvina Larrecharte, di-
rectora de Servicios comparti-
dos en MetroGas.

El elegido

Con sus objetivos bien defi-
nidos la compania opté por
tecnologia cloud y dentro de
las opciones disponibles deci-
di¢ 1a contratacion de Service

Cloud, la solucion de atencion
al cliente de Salesforce, acom-
panada de Field Service, que
permite entregar informacion
en tiempo real a los clientes,
mejorar la efectividad de la
respuesta ante las demandas y
agilizar los procesos en campo
desde que se inician hasta

que finalizan. En este caso el
proyecto fue planeado y eje-
cutado por Certa Consulting,
socio de Salesforce.

“La nueva tecnologia significo
una transformacion sustan-
cial en la forma de ‘hacer las
tareas’. Para eso se disefio

la gestion del proyecto y, a
través de un equipo de change
management, se llevo a cabo
un plan de capacitacion y
adopcion para las audiencias
internas impactadas. Ademas,
realizamos capacitaciones en
sala y, finalmente, en campo.
La adopcion lograda fue total,
dado que los equipos cele-
braron, no solo los resultados
logrados, sino su propio pro-
ceso de aprendizaje”, cuenta la
ejecutiva de MetroGas.

iPor qué eligieron a Sales-
force? Desde la compaiia de
gas explican que en el pasado
habian implementado la
solucion de Qlik Software on
premise. En el momento de
analizar alternativas de merca-
do, mientras estaban conside-
rando que tenian que avanzar
en un cambio tecnologico y
pasar a cloud, se produjo la
adquisicion de Qlik Software
por parte de Salesforce. “Por lo
tanto, migrar hacia la solucion
de Salesforce cumplié con dos
objetivos. Por un lado, migrar

<08




Mas informacion en
InfoTechnology.com

29

La adopcion lograda
fue total, los equipos
celebraron su

propio proceso de
aprendizaje.”

— Silvina Larrecharte,
directora de Servicios
compartidos en MetroGas.

a cloud y, al mismo tiempo,
hacer un upgrade de las fun-
cionalidades de la solucion”,
confiesa Larrecharte.

Paso a paso

“La estrategia de transfor-
macion digital es guiada y
liderada por el area de Tecno-
logia, con el aval y el aporte
de las areas de negocios y del
implementador. En conjunto
se realizaron los ajustes de
solucion, las pruebas y el
despliegue final”, cuenta la
directora de Servicios compar-
tidos de MetroGas.

La ejecutiva dice que uno de
los principios de esta imple-
mentacion es la inclusion en
su footprint de solucion on
cloud y out of the box. “Es alli
donde surgio el primer desa-
fio: la estrategia y desarrollo
del mapa de integraciones,
teniendo que unir flujos entre
soluciones on premise y on
cloud, sumado al segundo
desafio que es la seguridad
informatica en la definicion de
roles, accesos y la propia segu-
ridad de borde”, reconoce.
Desde el lado del proveedor,
David Mijares, gerente de
cuentas para Enterprise Sales
de Salesforce, reconoce que la
experiencia de haber trabaja-
do con MetroGas fue intensa
y muy desafiante, ya que en
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esta oportunidad se involucra-
ron no solo con el cambio de
plataforma y su consolidacion,
sino que también trabajaron
en un cambio de los procesos
internos y de mindset de

toda la compania. “Al mismo
tiempo, durante la primera
etapa de la implementacion
comenzamos abordando un
proceso tan crucial como el
de Emergencias, que funciona
las 24 horas del dia, todos los
dias del afo, y atiende a los
clientes en un estado critico,
lo cual lo convertia en un
desafio doble”, dice.

Marcos Lezcano, lider de
Servicios cloud en Salesfor-
ce, cuenta que ¢l llego a la
compariia en medio de la
pandemia, cuando habia
confinamiento extremo. “Me
toco conocer la historia, la
documentacion, el registro, a
mis comparieros, a los socios
de trabajo e, incluso, al cliente
de forma remota. Afortu-
nadamente contamos con

las herramientas para poder
garantizar el éxito desde cual-
quier lugar, con lo cual, pese
alo desafiante de la situacion,
fue muy llevadero y gratifi-
cante poder seguir adelante

a pesar de las restricciones
sanitarias”, agrega

Dada la criticidad del servicio
de Emergencias de esta
compania, que atiende los siete
dias de las semanas, las 24
horas del dia, se decidio que la
implementacion fuera de ma-
nera gradual. Se inicio el 9 de
agosto de 2021, hasta que todo
llamado y orden se cursara por
Field Service. Eso ocurrio el 11
de octubre de 2021.

“Esta solucion nos permite
digitalizacion de tareas y
optimizacion de recorridos, a
través de la geolocalizacion de
los recursos. Por lo tanto, el
foco principal estuvo puesto

en monitorear el funcio-
namiento de los moviles,
contemplando las versiones,
velocidades y cobertura de
redes, para asegurar que los
técnicos tuvieran servicio
constante mientras recorren
las calles”, narra la directiva de
MetroGas.

Cuestion de resultados
La adopcion de Salesforce
Service Cloud con el recurso
de Field Service aport6 a la
distribuidora de gas un cambio
sustancial si se analizan los
resultados. A dos meses de

su aplicacion, el equipo de
MetroGas pudo gestionar 200
solicitudes diarias que generan
400 visitas a sitios, de manera
que optimizo la gestion inte-
gral de la emergencia desde el
ingreso hasta su atencion.
Ademias, la digitalizacion

de las tareas que realizan las
cuadrillas operativas brinda
herramientas digitales al perso-
nal en calle que ahorra tiempo
y beneficia al cliente porque le
permite acceder al estado de su
solicitud y ver toda la informa-
ci6n necesaria, segtin explican
desde MetroGas.

“La digitalizacion de las

tareas y la geolocalizacion de
los recursos en campo nos
permiti6 mejorar la efectividad
del proceso de emergencias en
cuanto a la asignacion, segin
skills y tiempo de respuesta,
dado que todo personal cuenta
con su celular para guiar el
recorrido 6ptimo, registrar y
cerrar las actividades. Mientras
que la trazabilidad de la
documentacion permitié ganar
eficiencia en el proceso y mejo-
rar la atencion al cliente, quien
puede seguir su tramite desde
la pagina web de la empresa”,
enumera Larrecharte.

La ejecutiva también seriala
que esta herramienta permite
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HIGHLIGHTS

Objetivos del negocio:

digitalizar el formulario de corte para
el cliente y ganar en eficiencia, cali-
dady tiempos en las actividades de
los equipos en calle de MetroGas.
Inversion:

US$ 900.000 aproximadamente,
incluyendo todos los conceptos (i-
cencias, celulares, servicios de redes,
gestion del cambio, configuraciones
y puesta en marcha).

Plazo:

el proceso de adopcion e implemen-
tacion de la solucion fue de 9 meses.
Lider de Proyecto::

Patricia Carcagno, directora de
Operaciones de MetroGas S.A.
Sponsor:

Silvina Larrecharte, directora de
Servicios Compartidos de MetroGas
SA.

Tecnologia

Solucién:

Service Cloud, Field Service.
Proveedor:

Salesforce

IT CORPORATIVA

Software:

Salesforce

Hardware:

130 laptops Lenovo y Thinkpad y
130 teléfonos moviles de diferentes
marcas y modelos
Telecomunicaciones:

Movistar

que los equipos de trabajo se
enfoquen en tareas de valor, y
asi, optimizar sus esfuerzos y
facilitar el acceso a los KPI de
la gestion de manera on line,
lo que da visibilidad y posibi-
lidades de ajustes periodicos
del proceso.Antes de esta
implementacion el proceso de
Emergencias se resolvia a tra-
vés de una solucion stand alo-
ne y obsoleta, que no permitia
contar con informacion en
linea ni usar practicas estandar
de mercado.“Hoy, el mayor va-
lor, es contar con una solucion
de Field Service, totalmente
integrada al sistema comercial,
que permite que todo contacto
de clientes se realice a través
de flujos sistémicos, logrando
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la integridad de los datos y los
estados del tramite”, destaca
Larrecharte.

Al'mismo tiempo, la directiva
de MetroGas destaca que
luego de seis meses de im-
plantado, la solucion funciona
perfectamente. En los casos
donde el equipo de trabajo
identifico la necesidad de mas
informacion o de mejora, se
gestiono instantdneamente.

Proyectos futuros

La compariia de gas tiene
pensado implantar, sobre

la misma solucion de Field
Service, los procesos en las
areas de Instalaciones Internas
Domiciliarias, Morosidad,
Fraude y proyectos de des-
pliegue de red que requieran
tareas en campo. “Desde luego
que el plan de transformacion
es mas amplio y contempla
otras iniciativas de cara a 2022
y 2023 como una solucion

de RR.HH. para control
horario positivo, soluciones
de migracion a la nube como
IASS, implantacion de un
date lake para creacion de
soluciones de Big Data para

la democratizacion de los
datos, uso de soluciones de
RPA, practicas y gobierno de
ciberseguridad”, adelanta la
ejecutiva de MetroGas. Antes
de concluir Lezcano resalta

la importancia del trabajo en
equipo para concretar con €xi-
to este proyecto. “El trabajo en
equipo, tener objetivos claros,
la mirada hacia adelante, sentir
empatia y confianza, son fun-
damentales para llegar al éxito.
No es solamente un trabajo de
proveedor-cliente, sino contar
con un equipo mutuo de tra-
bajo que se complementa para
resolver y mejorar la problema-
tica de cada usuario y asegurar
un servicio con tecnologia de
punta”, finaliza.



