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RESUMEN

La presente memoria tiene por objetivo principal el redisefio de los procesos de
negocio de la empresa de reparaciones RepairCo Ltda. Para lograrlo se cred una
metodologia de redisefio a partir del estudio bibliografico de autores y sus distintas
propuestas. La metodologia creada fue aplicada a los procesos de negocio de la empresa
iniciando con la identificacion de su estrategia y lineamientos basicos, seguido de un
analisis de factores criticos de éxito y de indicadores generales para poder plantear los

objetivos del redisefio.

Para seleccionar el proceso a redisefiar se modelaron los procesos relacionados
con el cumplimiento de los objetivos planteados utilizando BPMN vy se analizaron
mediante la creacion de indicadores especificos para cada uno, eligiendo asi el peor

evaluado.

El proceso seleccionado fue sometido a cambios tanto de responsabilidades
como estructurales, los que fueron modelados con BPMN. Dado que el redisefio incluia
la incorporacion de un software, fue necesaria la aplicacion de metodologias de
ingenieria de software, las que incluian la definicién de diagramas de caso de uso y de

clases mediante lenguaje UML.

Finalmente, se evaluaron los efectos que tendria el redisefio en los problemas
encontrados en el analisis de la empresa, junto con una evaluacién de los beneficios y

costos que traeria el proyecto en términos econdmicos.



ABSTRACT

The main objective of this report is the redesign of the business processes of the
maintenance, repair and operations company RepairCo Ltda. To achieve this, a redesign
methodology was created based on the bibliographic study of several authors and their
different proposals. The methodology was applied to the company’s business processes,
starting with the identification of its strategy and basic guidelines, followed by an

analysis of Critical Success Factors and general indicators to set the redesign objectives.

To select which process was to be redesigned, the processes related to the
fulfillment of the objectives proposed were modeled using BPMN, then analyzed by the

creation of specific indicators for each one, to finally choose the worst evaluated.

The selected process was subject to both structural and personnel changes,
which were modeled with BPMN. Since the redesign included the incorporation of
software, it was necessary to apply software engineering methodologies, which included

the definition of use and class diagrams, using UML.

Finally, the effects that the redesign would have on the problems identified in
the analysis of the company were evaluated, together with a Cost benefit analysis of the

project in economic terms.

10



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Definicion del problema

Dado el nuevo escenario mundial, caracterizado por una alta competitividad y
cambios tanto tecnol6gicos como comunicacionales, se hace imperioso para las
empresas, que deseen continuar en el mercado, encontrar un atributo de valor que las
destaque por sobre la competencia. Para lograrlo es necesario el desarrollo de una
capacidad competitiva, la que puede verse afectada por diversos factores. Segun Rubio
y Aragon (2002) estos factores pueden clasificarse en efectos a nivel de industria
(externos) y efectos a nivel de empresa (internos). Dentro de los primeros se pueden
encontrar elementos como la globalizacion, los avances en tecnologia y la importancia
que ha ido adquiriendo el consumidor. Mientras que los factores internos se refieren
netamente a elementos caracteristicos de cada empresa, tales como la gestion de
recursos humanos, la innovacién, los recursos tecnolégicos o los sistemas de
informacidn, entre otros (Saiz, Matey, & Rodriguez, 2003; Rubio & Aragon, Factores
explicativos del éxito competitivo. Un estudio empirico en la pyme., 2002). Para
comprender mejor de qué manera estos factores pueden tener influencia sobre la
competitividad de una organizacion es que se desarrollaran estos temas de forma

separada a continuacion.

El primer factor a analizar es la globalizacion. Esta ha llevado a que la
competencia entre organizaciones sea cada vez mas refiida producto de la eliminacién
de barreras, lo que ha facilitado el comercio mundial, impulsando el traspaso de
informacién a gran escala y la instauracién de empresas externas dentro del pais,

contribuyendo a intensificar la competencia (Saez de Viteri Arranz, 2000).

En conjunto con la globalizacién, los avances y los cambios en tecnologia han
generado un entorno inestable al que las organizaciones deben atenerse. Los constantes
cambios y mejoras que van surgiendo obligan a las organizaciones a reaccionar,
dificultando la tarea de encontrar una ventaja competitiva que sea sostenible en el
tiempo (Séez de Viteri Arranz, 2000).

Sumado a lo anterior, el consumidor ha ido adquiriendo gran importancia dentro
de las operaciones de la empresa. Estos se han visto beneficiados por los avances
tecnoldgicos, pues les permiten un mejor acceso a la informacion y la opcién de conocer
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una mayor cantidad de compafiias que ofrezcan los productos que buscan (Kanuk &
Schiffman, 2005). Lo anterior les entrega un mayor poder del que tenian antes, al
permitir comparar precios y las caracteristicas de los productos o los servicios,
obligando a las compafiias a trabajar arduamente por entregar un producto mas
Ilamativo que el de la competencia. En este escenario, la propuesta de valor orientada al
cliente toma una mayor importancia y es definida como un elemento clave para el

posicionamiento en el mercado.

Por otro lado, al hablar de factores que involucran netamente a la empresa, 0
internos, es importante destacar que para varios autores éstos tienen una mayor
influencia en el comportamiento competitivo que otros que puedan provenir del entorno
(Rubio & Aragon, 2002; Lee, Lee, & Pennings, 2001). Esta aseveracion puede indicar
que existen diferencias entre el comportamiento de grandes empresas y otras mas
pequefias como las Pymes. En efecto, algunas de sus caracteristicas, como el débil
acceso a informacion o la falta de recursos, pueden traducirse en serias carencias al
momento de competir en el mercado (Cap6-Vicedo, Expésito-Langa, & Masia-Buades,
2007), avalando la teoria de que la posibilidad de obtener éxito depende de los recursos

que posean y la forma en que estos se gestionan (Rubio & Aragén, 2002).

Entre las caracteristicas internas que afectan el comportamiento competitivo de
las empresas se pueden encontrar recursos del tipo tangible como humanos, fisicos o
financieros, y recursos intangibles como la tecnologia, la capacidad de innovacion, la
capacidad de marketing y la calidad (Rubio & Aragon, 2005). Entre éstos, los mas
significativos son los recursos humanos, la posicién tecnoldgica con que cuente la
empresa, la calidad del producto, el marketing y los sistemas de informacion que posea
(Rubio & Aragon, 2002). Cuando estos factores no se aprovechan de la mejor manera o
no se poseen los medios para acceder a ellos, pueden llevar a tener efectos adversos en
el funcionamiento de la empresa. Fallas en gestion, costos innecesarios u otras
ineficiencias son producto de carencias en este aspecto. Por el contrario, un buen uso de
estos recursos, trabajando a la vez por reducir o eliminar ineficiencias en pos del

beneficio de la empresa es significado de permanencia en el negocio.

Siendo la presion competitiva uno de los conductores de las mejoras del proceso,
junto con las finanzas de la empresa y la fuerza que ejercen los clientes (Davenport,
1993), es que se propone una mejora a una organizacion a través del redisefio de los
procesos. Mediante este método se pretende analizar el funcionamiento de la empresa,

12



encontrar sus aspectos débiles o deficiencias y aplicar técnicas de redisefio que
entreguen a la empresa un elemento de valor para desarrollarse competitivamente dentro

de la industria.

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Redisefiar el proceso de negocios actual de la empresa RepairCo y disefiar un

software de gestion para mejorar las falencias de la operacion.

1.2.2  Obijetivos Especificos

- Investigar distintas metodologias de redisefio de procesos a través de
bibliografia, junto con la diferenciacién de etapas y las herramientas que son
utilizadas.

- Generar una propuesta metodoldgica de redisefio de procesos y plantear
herramientas a utilizar.

- Aplicar la propuesta metodoldgica a la empresa RepairCo.

- Evaluar factibilidad del redisefio en la empresa RepairCo.

13



CAPITULO II: ESTADO DEL ARTE

La gestion de procesos de negocios o BPM por sus siglas en inglés Business
Process Management, ha sido un enfoque utilizado por muchas organizaciones en los
ultimos afios. Esta forma de ver a la empresa adquiere especial importancia para
aquellas con orientacion al cliente o al mercado como filosofia, debido a que basan su
estrategia en el conocimiento de éstos, planteando un nuevo sistema organizacional que

pone especial énfasis en el flujo de informacion de la empresa.

Para comprender mejor el concepto de BPM se ha realizado una revision
bibliografica en donde se destacan ciertos principios y definiciones propuestas por

diversos autores, de manera de aunar todas las visiones y esclarecer el concepto.

Para Weilkiens, Weiss y Grass (2011) BPM es un concepto que agrupa tareas
coordinadas con el objetivo de mejorar e integrar la operacion, transformando a la
organizacion en un sistema de procesos interconectados. De esta manera, para facilitar

la optimizacion se puede analizar un proceso por completo y no sus partes por separado.

Es posible encontrar cuatro consignas que guian la gestion por procesos de

negocios:

(1) La vision de la organizacion a través de procesos es el eje central para crear

valor para el cliente.
(2) Los procesos deben ser controlados, analizados, monitoreados y medidos.
(3) Los procesos deben ser mejorados de forma continua.

(4) El uso de tecnologias de la informacion es esencial para este tipo de

propuestas.

Desde otra perspectiva, Ko, Lee y Lee (2009), definen BPM como un “apoyo a
los procesos de negocio, usando métodos, técnicas y softwares para disefiar, controlar y
analizar procesos operacionales incluyendo tanto al personal, como aplicaciones,

documentos u otras fuentes de informacion”.

Serrano y Ortiz (2012) proponen una serie de metodologias de mejora de
procesos que poseen un enfoque en el redisefio, entre los cuales se encuentra incluido el

BPM como una propuesta para utilizar en organizaciones comerciales y de servicios.
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Aqui se define como una aproximacién sistematica para la mejora de la calidad de
productos y servicios a través del control, la gestion y el andlisis de los procesos de
negocio. Ademas es planteada como una evolucién de métodos anteriores, tales como
MPE (Mejoramiento de Procesos de la Empresa) o PPMP (Programa Permanente de
Mejoramiento de la Productividad), cuyo estudio puede ayudar en la comprension y

justificacién del concepto.

Las definiciones propuestas plantean el analisis y aplicacion de mejoras a través
de procesos como método para aumentar el valor para los clientes mediante cambios a
nivel tactico u operacional. Sin embargo, existen autores que han afiadido a este analisis
un enfoque estratégico. Es el caso de Armistead, Pritchard y Machin (1999), junto con
Serrano y Ortiz (2012), quienes transforman la Gestion por Procesos de Negocio en un
componente estratégico para la gestion. De esta manera se pueden plantear objetivos a

largo plazo que llevan al logro de metas y a una mayor efectividad operacional.

Desde un punto de vista estratégico, se debe aceptar que existen ciertos
elementos propios de la organizacion que hacen que ésta sea especial o diferente de la
competencia en un mercado determinado. Es por esta razon que aquellas organizaciones
que han aplicado BPM desde esta perspectiva han debido realizar un andlisis exhaustivo
de sus procesos y un estudio de su forma y estructura, iniciando con una
conceptualizacion de la organizacion. Esta alineacion entre BPM y la estrategia de la

organizacion ha logrado definir el éxito o fracaso en las iniciativas de mejora.

Se han obtenido resultados similares entre las empresas que han implementado
BPM. En la literatura se encuentran autores que identificaron elementos comunes con
respecto al funcionamiento de la organizacion una vez aplicada la mejora (Armistead,

Pritchard, & Machin, 1999), los que se resumen en:

El reconocimiento y distincion de los procesos de negocio, elementos claves en

un buen desempefio dentro del mercado,

- El desarrollo de una arquitectura de procesos que entregue el apoyo para
comprender el funcionamiento de la organizacion,

- Laentrega de responsabilidades y tareas ,

- El reconocimiento de la importancia del cliente para el establecimiento de metas,

- Lacreacién de métricas y criterios de evaluacion,

- La identificacién de oportunidades de mejora,

15



- De ser necesario, la generacion de cambios en la estructura de la organizacion.

En general, se espera que con la aplicacion de estas metodologias se logren
desempefios superiores a través de la agregacion de valor, permitiendo el logro de
mejores resultados, mayor flexibilidad en respuesta a los cambios del entorno y una

mayor satisfaccion del cliente (Serrano & Ortiz, 2012).

De acuerdo a Gonzélez (2010) la implementacion de una iniciativa BPM debe
seguir una metodologia, mejor conocida como metodologia de mejora de procesos,
entre las que se encuentran algunas conocidas como TQM, Six Sigma, Lean, Mejora
continua o Redisefio de procesos. La decision de qué metodologia seguir dependera en
gran parte de factores como condicion, riesgo o costo, por lo que se debe analizar antes

de seleccionar una de éstas.

Si bien existen una variedad de métodos distintos, al hablar de innovacion se
lleva a pensar en propuestas como Mejora Incremental, Redisefio de Procesos e incluso
un nuevo concepto conocido como Reingenieria de Procesos. Estos ultimos vinieron a
cambiar el paradigma de una mejora Unicamente a través de formalizacion o medicion
de procesos, sino gque proponen una reinvencién a través de la creacion de ventajas

competitivas en base a avances tecnologicos (Gonzalez, 2012).

Entre los autores que han analizado las ventajas y desventajas de realizar cada
una de las metodologias del ultimo tiempo se encuentran Hitpass (2011) Serrano y Ortiz
(2012), quienes realizan una comparacion que puede verse en el Anexo A. Sus
investigaciones incluyen aspectos tales como el enfoque que busca cada metodologia, el
tipo de cambio al que aspiran y el riesgo que implica cada uno, entre otros. Los tres
métodos propuestos (Mejora Continua, Redisefio y Reingenieria) inician con un proceso
existente, sin embargo presentan distintos objetivos e impactos. El caso mas radical se
observa en la Reingenieria, que propone un cambio transversal de la organizacion,
mientras que los otros dos proponen cambios a procesos o partes de ellos por lo que

presentan un nivel de riesgo menor.

Una vez considerados estos elementos se debe afiadir al andlisis aspectos
externos, tales como el avance de tecnologia y la globalizacion, que funcionan como un
acelerador para las empresas en las busqueda de elementos diferenciadores que apoyen

su eficiencia operacional y le entreguen flexibilidad.
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La consideracion de aspectos externos, sumado a las investigaciones
bibliogréficas, lleva a seleccionar un redisefio de procesos frente a los otros dos
métodos. Esto debido principalmente a sus efectos sobre procesos obsoletos o
ineficientes y su enfoque en la estrategia de la organizacion por sobre lo operacional
(Serrano & Ortiz, 2012), ademas de la seguridad de generar un cambio sin causar
estancamientos en la produccion (Knorr, 1991) y consideraciones de nivel de cambio y

riesgo.

Existe una gran cantidad de herramientas y métodos que han sido utilizados en el
Redisefio de procesos, la decision de usar uno u otro dependera de elementos tales como
cantidad de recursos, facilidad de uso o claridad, entre otros. Algunos de estos métodos

seran definidos a continuacion.
Metodologias aplicadas en Redisefio de procesos.

La vision de la empresa como un conjunto de procesos con entradas y salidas es
el elemento clave presente en todos los proyectos de mejora. De esta forma se permite
identificar qué areas son las responsables, cuales son las actividades realizadas y cuéles

son las salidas de cada proceso, para integrarlos de mejor manera.

Para iniciar un proyecto de este tipo, es necesario recopilar informacién de la
empresa con la que se va a trabajar para luego realizar un analisis de la situacion actual.
En esta etapa de recopilacion se deben identificar los lineamientos estratégicos
(Davenport, 1993; Galarce, 2010), junto con otros elementos claves como la mision, la

vision y la estructura de negocios de la organizacion.

La comprension de la situacion actual es un elemento crucial, por esto es
altamente utilizada la técnica de modelado de procesos. Se utilizan herramientas tales
como: (1) IDEFO o Integration Definition for Function Modeling (Bravo, 2012; Galarce,
2010; Elzinga, Horak, Lee, & Bruner, 1995) un método de modelado que incluye las
decisiones, acciones y actividades de una forma gréafica, como se ve en el ejemplo de la

llustracién 2.1 .
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Controles

(Factores que fuerzan la actividad)

Entradas Funcién
(Parametros o _
que son Actividad Salidas
alterados {Resultados de la actividad)
porla actividad) T
Mhecanismos

{Medios utilizados para realizar la actividad)

llustracién 2.1: Sintaxis basica del método IDEFO

Fuente: (Kim & Jang, 2002)

(2) Patrones de proceso (Barros, 2000), un estilo de modelado a partir de una estructura

genérica de como deberia ser la estructura de una clase de procesos que caen bajo un

dominio o patrén. La forma de visualizacion de procesos segln esta técnica se observa

en la Hustracion 2.2.

Plomes y
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Necesidad actividades
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Informaciéa de otros h— & OUOE procesas
- 'S cstado
3
Informacida cstado

Otros recursos

lHustracion 2.2: Sintaxis basica de modelado por patrones de proceso
Fuente: (Barros, 2000)
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(3) EPC (Cadena de procesos guiada por eventos) que se basa en cuatro instancias

principales: eventos, funciones, operadores de reglas y recursos. El ejemplo se observa

en la lHustracion 2.3.
v
Documento }—s{ Funcion 1 ‘

®

. ’ Objeto
Funcion 2 [Funcmn 3 ?| |Informacion

|

|

llustracion 2.3: Sintaxis basica modelado por EPC
Fuente: (Garcia, 2009)

(4) BPMN (Business Process Model Notation) (Rozas, 2012; Galarce, 2010) esta
herramienta de modelado permite, ademas, la simulacion de los procesos para verificar

comportamientos deficientes o detectar anomalias. El ejemplo de esto puede observarse
en la lustracion 2.4.

:::# Actividad 1 —
|||illJu ]

Lane 1

“+ Actividad 2

Lane 2

Pool

-[ Actividad 3 —,

Lane 3

‘- Actividad 4 }——O

llustracién 2.4: Sintaxis basica modelado con BPMN
Fuente: (Freund, Ruecker, & Hitpass, 2014)

Lane 3.2  Lane 3.1
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A los ejemplos anteriores se suman otras herramientas mas conocidas como
diagramas de flujo, diagrama causa-efecto o diagrama de Pareto que sirven igualmente

como elementos para dar a conocer el estado de la organizacion.

Uno de los productos frecuentes de un redisefio o la aplicacion de una mejora es
la creacion de un sistema de informacion. De ser el caso, deben incluirse técnicas de
modelado especificas y que cumplan con esclarecer todos los requerimientos que un
software necesita, ante esto, la herramienta mas recomendada ha sido el lenguaje UML
o Unified Modeling Language, debido a que permite la transicion desde lo conceptual
(procesos o funciones) a lo concreto (esquemas de bases de datos o disefio de sistemas)
de una forma mas comprensible. Este lenguaje cuenta con una gran variedad de
diagramas que sirven para modelar distintas instancias, como por ejemplo: (1) diagrama
de clases, (2) diagrama de componentes, (3) diagrama de objetos, (4) diagrama de
colaboracidn, (5) diagrama de casos de uso, entre otros. En la lustracion 2.5 se puede

ver un diagrama de casos de uso.

FDV NugvakEra

l"l Pumtog de Extension:

vaclors

@ Sarvicio
Cajerg Clientes VP AutorizacianCradito
e ke e

Pago. i el Cliente ; — . gincludes
presania un vale-regals .,
|'I b
, .
Gesticnar Pago Gestianar
Con Vale-Renalo Fago a Crédito

llustracion 2.5: Ejemplo diagrama casos de uso con lenguaje UML
Fuente: (Larman, 2003)

P

Por otro lado, parte del analisis del funcionamiento de la organizacion necesita
la utilizacion de indicadores de gestion, que son utilizados mayoritariamente para
detectar problemas criticos y decidir qué procesos redisefiar (Bertin, 2012; Wastell,
White, & Kawalek, 1994). Otra de las herramientas altamente utilizadas en esta etapa ha
sido el benchmarking, o la recopilacion de informacion desde empresas cuyos
rendimientos sean destacados en diversas areas, mediante este ha sido posible fijar

metas que guien a la organizacion hacia las practicas de una empresa lider o “world
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class” (Barros, 2000; Davenport, Process innovation: reengineering work through
information technology, 1993; Elzinga, Horak, Lee & Bruner, 1995).

La seleccion del proceso a redisefiar dependera del enfoque que se quiera dar,
por un lado, puede decidirse iniciar con actividades con menor valor o peor evaluadas
(Elzinga, Horak, Lee, & Bruner, 1995), aquellas con un mayor impacto dentro de las
operaciones de la empresa (Davenport & Short, 1990) o tareas criticas en aspectos como
el tiempo o el costo (Lee & Chuah, 2001). La decision deberd tomarse en conjunto con
la gerencia de la organizacion y los responsables del proceso afectado, ya que de estos
dependerd mayoritariamente el correcto funcionamiento de las modificaciones a

realizar.

Una vez decidido el proceso a redisefiar, se debe proceder con el modelado del
disefio. En esta etapa se plantea el nuevo disefio utilizando la misma técnica que en el
caso de la situacion actual y se evalla mediante andlisis de factibilidad de costos, de
tiempo o de riesgos (Davenport, 1993; Elzinga, Horak, Lee, & Bruner, 1995;
Harrington, 1995). También es posible en esta etapa identificar los recursos de
tecnologia de la informacion que posee la empresa (Davenport & Short, 1990) y las
tecnologias habilitantes o necesarias para el nuevo proyecto (Barros, 2000; Gallardo,
2012). Finalmente, se realiza la validacion del nuevo proceso, generalmente mediante

consultas a los responsables del proceso.

En los casos en que el nuevo disefio incluya la utilizacién de tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC), la implementacion de una herramienta de
planificacion de recursos empresariales (ERP) o el desarrollo de un software, deben
definirse en esta etapa todas las especificaciones del mismo incluyendo su metodologia
propia, tales como la especificacion de requerimientos (Barros, 1993) o el analisis y

modelamiento del software utilizando diagramas UML.

Una vez terminadas las etapas de disefio, se pasa por lo general al plan de
implementacién y la integracién del redisefio en el actual proceso (Harrington, 1995;
Elzinga, Horak, Lee, & Bruner, 1995; Davenport, Process innovation: reengineering
work through information technology, 1993). Para esto se utilizan una serie de técnicas
como la creacién de procedimientos, manuales de uso, capacitaciones al personal, etc.
En esta etapa final puede, por lo general, evaluarse el redisefio mediante el monitoreo de
resultados (Lee, Lee, & Pennings, 2001).
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Estos modelos descritos han sido utilizados tanto en grandes empresas
(Bustamante, 2009; Delgado, 2012) como en pequefias y medianas (Galarce, 2010;
Espinoza, 2008), con distintas caracteristicas en participacion de mercado, nivel de
ventas, estructura organizativa y niveles de éxito. Para las empresas méas pequefias, sin
embargo, existe un mayor nivel de dificultad en el redisefio, esto nuevamente gracias a
la importancia de los recursos y las capacidades en este tipo de procesos (Rubio &
Aragon, 2002). Muchas de estas empresas no cuentan con personal completamente
capacitado o experto y una presencia casi nula de tecnologia de la informacién (TIC),
factores que pueden llegar a dificultar una buena implementacion. Pese a esto, uno de
los componentes presentes para lograr un resultado positivo ha sido la existencia de un
alineamiento con las estrategias de la empresa y la previa evaluaciéon de factibilidad

econdmica (Galarce, 2010).
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CAPITULO I1I: MARCO TEORICO

Gestion de procesos de Negocio (BPM)

Dadas las nuevas condiciones del mercado, en cuanto a la importancia del
cliente y el valor que éste le da al producto, es fundamental afadir elementos
diferenciadores que mejoren la percepcion del consumidor. Lo anterior, junto con
elementos tales como las nuevas tecnologias y exigencias en innovacién hacen del
enfoque de gestion de procesos una buena solucion para desempefiarse en el escenario

actual.

Los objetivos que sigue este enfoque se centran principalmente en la agilidad,
eficacia y eficiencia de la organizacion. Conceptos que se relacionan fuertemente con la
flexibilidad buscada frente a las condiciones del siglo XXI (Hitpass, 2011). Es por esto
que la gestion de procesos de negocio pone especial énfasis en procesos que presenten
ineficiencias o que requieran levantamiento de datos y documentos, o en su defecto, en

la necesidad de crear nuevos procesos.

Para comprender mejor las ventajas de la vision de procesos que propone este

enfoque, es que se definird qué se entiende por un proceso de negocios.

Visién de procesos

Como se ha mencionado, uno de los cambios ante este nuevo escenario,
corresponde a una nueva vision de la organizacion. Esta deja de conceptualizarse como
una estructura rigida, con distintas tareas y responsabilidades separadas, para ser
concebida como un conjunto de procesos que traspasan las areas y que tienen un
objetivo en comun. Hitpass (2011) propone que los procesos de negocio, su gestion y
control son la Unica manera de generar valor en el cliente, por lo que el cambio principal

debe realizarse en este aspecto.

De acuerdo con Zairi (1997) la antigua estructura funcional es sinGnimo de una
baja comunicacion y evita que se detecten los problemas o “ruidos” de la operacion,
impidiendo que se llegue a una satisfaccion completa del cliente. Este nuevo enfoque

basado en procesos permitiria eliminar las dificultades entre unidades funcionales,
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logrando una mejor gestion de actividades y eliminando los problemas propios de cada
area. Otra ventaja es que este tipo de visualizacion permite que los empleados tengan
una vision global y que entiendan su importancia y responsabilidad dentro del proceso
(Serrano & Ortiz, 2012). Esta vision también genera cambios a nivel estructural,
modificando el papel de los directivos y las relaciones interpersonales, haciendo que la
organizacion se “aplane” y exista una mayor orientacion a los equipos de trabajo y
cargos con responsabilidades méas generales, eliminando la especializaciéon (Hammer &
Stanton, 1997).

Para comprender mejor esta vision se debe definir el concepto de “proceso”.
Davenport y Short (1990) lo definen como: “conjunto (estructurado y medido) de
actividades que mantienen un orden especifico a lo largo del tiempo y el espacio, con un
comienzo y un final y unas entradas y salidas claramente identificadas: una estructura
para la accion”. Estos pueden ser de tres tipos (Zaratiegui, 1999):

(1) Estratégicos: aquellos que se refieren al planteamiento y logro de las metas

de la empresa y que son gestionados directamente por la alta direccion.

(2) Operativos: aquellos que llevan a cabo las acciones propias del negocio y el
desarrollo de las estrategias de la organizacion para entregar el producto o el
servicio al cliente.

(3) De apoyo: aquellos que no estan directamente ligados al desarrollo de las
estrategias, pero que influyen directamente en los procesos operativos.

El esquema general de esta descripcion puede observarse en la llustracion 3.6

Entendiendo esta perspectiva, se define BPM como un conjunto de técnicas y
actividades que poseen un enfoque metodoldgico y que son aplicadas con el objetivo de
administrar de la mejor forma los procesos de negocio de la empresa (Agip, 2007). Esto
hace referencia a procesos clave en la organizacion, refiriéndose a los procesos

estratégicos y operativos, los que seran definidos como prioritarios.

El CETIUC (Centro de Estudios de Tecnologias de la Informacion de la
Universidad Catolica de Chile) plantea en sus resultados del afio 2012, que este tipo de
proyectos parte principalmente por iniciativas de ciertas areas del negocio, seguido por
ideas de altos ejecutivos e ideas de areas de proceso. Lo que plantea que la idea de un

cambio de enfoque surge principalmente desde dentro de la organizacion.
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llustracion 3.6: Clasificacién de procesos de negocios
Fuente: (Zaratiegui, 1999)

Por otro lado, el enfoque BPM ha sido utilizado en la solucion de un sinnimero

de problemas dentro de la empresa tales como:

- Complejidad de los sistemas utilizados

- Altos costos

- Duplicacién y migracion de datos

- Dificultades de trabajo con diferentes plataformas y aplicaciones tecnoldgicas
- Existencia de procesos innecesarios que no agreguen valor al producto

- Existencia de cuellos de botella

Incluso, se ha encontrado solucion a problemas que involucran las relaciones entre

el personal de la organizacion, por ejemplo:

- Rigidez de la estructura organizacional
- Dificultad en la toma de decisiones
- Problemas de comunicacion entre areas

- Poca confianza en los cargos bajos
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Las empresas que decidan utilizar este enfoque deberan seguir y seleccionar una
metodologia de procesos (Garimella, 2008). Dentro de las metodologias investigadas
pueden encontrarse Lean, Six Sigma o0 TQM. Pero también otras que han sido utilizadas
ultimamente y cuyas ventajas se basan en la integracion de la tecnologia de la
informacion como actividad principal, tales como la mejora continua, la reingenieria y

el redisefio de procesos.

Las iniciativas BPM cuentan con una serie de metodologias y etapas que difieren
entre si. En particular, en esta memoria, se pondra un especial énfasis en el redisefio de
procesos debido a su menor riesgo y a la calidad de los resultados, basandose en las

comparaciones realizadas por Serrano y Ortiz (2012) y Hitpass (2011).

Redisefio de procesos

El redisefio consiste en someter a un cambio fundamental las actividades
pertenecientes a un proceso de negocios, involucrando el uso de tecnologias de la

informacion.

Para entender de mejor forma el concepto, se postulan tres ideas que son
fundamentales dentro del redisefio. La primera habla de la presencia de la visién
estratégica en el proceso y es llamada la reconciliacién fundamental, ya que hace que el
proyecto sea concebido a partir de las bases o pilares que rigen el comportamiento y los
objetivos de la organizacion. La segunda idea dice que la magnitud de los cambios
implementados y su efecto sobre la empresa son altos, concepto que va de la mano con
la vision estratégica planteada anteriormente. Finalmente se postula la necesidad de ver
a la organizacién como un conjunto de procesos interconectados y no como areas
funcionales independientes, ya que la comunicacion y flujo de la informacion sera el

principal apoyo para lograr una empresa integrada.

Morris y Brandon (1993) postulan el rediseio como una forma de obtener
ventajas competitivas mediante el reposicionamiento en el mercado. Los autores
postulan que el redisefio debe ser un método aplicado constantemente dentro de la
empresa, de manera de mantener una reaccion constante ante los cambios del entorno y

poder sostener las ventajas obtenidas.

Es asi como se puede verificar la utilidad que puede tener el redisefio en mejoras

dentro de la empresa. Llegando a incrementar la calidad, la eficiencia y la eficacia
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dentro de las operaciones y generar un aporte en el desarrollo de la competitividad y la

posicién en el mercado.

Factores influyentes en el redisefio de procesos

El redisefio se clasifica como un desafio técnico y socio-cultural (Reijers &
Liman, 2005) debido a que involucra un esfuerzo tanto en la reestructuracion de un
proceso como en la inclusion de un gran ndmero de personas, logrando que existan

varios elementos que influyan en esta metodologia.

Fernandez (2003) propone una serie de principios que rigen el buen
funcionamiento o éxito del redisefio de procesos. Estos son la orientacién al cliente, la
correcta alineacion estratégica, el trabajo en procesos que sean fundamentales, la

interfuncionalidad del proceso y la colaboracion de los altos ejecutivos.

Hammer (2007) entrega, ademas, elementos que podrian fortalecer las
actividades de redisefio o reingenieria. Estos son divididos entre facilitadores y

capacidades, las que se resumen en la Tabla 3.1.

Tabla 3.1: Facilitadores y capacidades para el redisefio
Fuente: (Hammer, 2007)

Facilitadores Capacidades

Disenio: Se refiere a la compresion de la nueva
forma de realizar el proceso.

Ejecutores: Habilidades de los responsables de
ejecutar el proceso.

Duefio: Responsable del
resultados.
Infraestructura: informacion de los sistemas
que entregan soporte al proceso.

Métrica: mediciones que usa la organizacion
para llevar un seguimiento del proceso.

proceso y sus

Liderazgo: por parte de los responsables de
la creacion de procesos.

Cultura: valores de orientacion al cliente,
trabajo en equipo, voluntad de cambio, etc.
Experticia: habilidades y metodologia para el
redisefio de procesos.

Gobernancia: mecanismos para manejar
proyectos complejos e iniciativas.

El autor plantea que se obtienen mejores resultados cuando estos factores acttan

en conjunto, llegando incluso a decir que la falta de alguno de ellos puede afectar

negativamente una actividad.

Finalmente, se plantea que la comunicacion también puede influir en un

proyecto de redisefio, facilitando u obstaculizando la entrega de instrucciones y el
traspaso de informacién en general (Hammer & Stanton, 1997). Entre las dificultades

gue causa una inadecuada comunicacion se encuentran: la falta de credibilidad de los
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empleados hacia los directivos, el temor a los despidos y a la reduccion de personal y

una ejecucion deficiente del producto por falta de comprensidn de instrucciones.

Cuando los factores mencionados en el apartado estdn presentes en la
organizacién y ejercen su influencia de manera positiva, aumentan las probabilidades de

tener una implementacién exitosa, la que trae variados beneficios a la organizacion.

Beneficios del redisefio de procesos

Hammer (2007) propone que muchas veces el redisefio de procesos es la unica
opcion para conseguir beneficios que sean significativos, sobre todo en elementos que

creen valor para el cliente.

Entre los beneficios que propone el autor se encuentran la adaptacion de los
procesos a los avances tecnoldgicos, la reduccién de los costos de consumo en recursos,
la visualizacion de la empresa de manera holistica, la reduccion en tiempos de proceso
(respuesta al cliente, cumplimiento de érdenes de trabajo, etc.), la reduccion de la
necesidad de verificaciones, el seguimiento y el control de procesos, la orientacion hacia
el cliente y las mejoras significativas en la comunicacion tanto entre empleados como

entre estos y los cargos administrativos o gerenciales.

Cuatrecasas (2012) agrega algunos aspectos a la lista de beneficios, relacionados
con la actitud de los trabajadores y los recursos humanos en general, entre ellos incluye
un comportamiento mas activo del personal para el aporte de ideas y opiniones, la
integracién de trabajos y eliminacion de tareas mas especializadas, Yy el logro de una

mejor organizacion del trabajo.

Otro de los efectos que es consecuencia del redisefio es la integracion de tareas,
la que lleva a la disminucién del personal en los mandos medios, eliminando tramos de
comunicacion dentro de la organizacion. Lo anterior entrega mayor confianza a los
trabajadores, quienes deberan responsabilizarse por controlar su trabajo y cumplir con
los requisitos del cliente. Por ende, existirdn mayores facultades para los trabajadores,
disminucion en los costos de administracion y un mejor control y seguimiento del
desempefio de los trabajadores, ademas de menores demoras en comunicacion dada la

eliminacion de la “verticalidad” de la estructura jerarquica.
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Uno de los beneficios planteados: la mejor adaptacion a los cambios
tecnologicos, que surge en respuesta a los avances del entorno, permite la busqueda de
la eficiencia y automatizacion a lo largo del proyecto, es por esto que se hace necesario

definir qué relacion existe entre el redisefio y la tecnologia existente.

Redisefio de procesos y Tecnologias de la informacion

Se entiende por Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones (TIC) a todos
los dispositivos tecnoldgicos, tanto hardware como software, que desempefian un papel
importante en la generacion, intercambio y difusion del conocimiento, permitiendo la
transmision de datos entre diferentes sistemas de informacion que cuenten con
protocolos comunes (Cobo, 2009). Es asi que tanto la tecnologia como las personas
necesarias para utilizarla, constituyen la infraestructura de tecnologia de la informacion
de la empresa. Estos componentes son un apoyo importante en el cumplimiento de los
objetivos de la organizacion, de hecho, la estructura de las TIC que posea la compafiia
sera la base sobre la que la empresa pueda construir sus sistemas de informacién
(Laudon & Laudon, 2012).

El ritmo acelerado del cambio tecnoldgico ha generado una fuerte demanda de
innovacion continua, y los nuevos productos y procesos resultado de esto son poderosos
factores de creacion de valor competitivo (Capd-Vicedo, Exposito-Langa, & Masia-
Buades, 2007). Por esta razon se puede decir que la integracion de tecnologia puede
aportar con variadas ventajas dentro de la organizacion. A pesar de esto, el contar con
TIC dentro de la organizacion no es en si una ventaja competitiva, sino que el poseer
una correcta gestion con apoyo de las tecnologias es lo que puede ser un factor de éxito
0 una ventaja.

Se sabe, ademas, que aquellas empresas que deciden invertir en tecnologia
generalmente obtienen mejores rendimientos (Ayala, 2006). Esto se ve acrecentado por
la versatilidad de las TI, que pueden aportar en todos los niveles organizativos, es decir,
tactico, operativo y estratégico, apoyando la toma de decisiones u otras actividades.

Los procesos de negocio presentes en la organizacién tienen una fuerte
interdependencia con la tecnologia de la informacion (Rahimi, Moller, & Hvam, 2016).
Por una parte la tecnologia de la informacion puede ser vista como un resultado de la
mejora de procesos y por la otra, pueden utilizarse como elementos de apoyo durante el
mismo proyecto. Esta Gltima se explica pues las TIC pueden acelerar y apoyar el
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proyecto con utilidades como modelamiento de datos y automatizacién de procesos,
ayudar en la toma de decisiones, etc. Por el otro lado, Davenport y Short (1990) veian
ya las tecnologias de la informacion como elementos importantes dentro del propio
negocio y no solo como una herramienta de automatizacion de procesos sino como una
manera de cambiar la forma en que el negocio se estaba haciendo. Lo anterior habla de
una relacion importante entre el redisefio de procesos, la tecnologia de la informacion y
la creacion de sistemas de informacion, la que intenta definir cbmo el uso de tecnologia
de la informacion puede transformar y apoyar a los proceso de negocio.

Se identifican algunas capacidades criticas de las TIC y el impacto que éstas
pueden generar dentro de los procesos de manera de sacar el maximo provecho a las

oportunidades disponibles (Tabla 3.2).

Tabla 3.2: Capacidades e impacto de éstas dentro de la organizacion
Fuente: (Davenport y Short, 1990)

Capacidad Impacto/ Beneficio Organizacional
Transaccional Transformar procesos sin estructura en transacciones rutinarias.
Geogréfica Transferir informacidn rapidamente a través de largas distancias.
Automatizacion Reemplazar o reducir la labor humana en un proceso.
Analitica Aportar analisis complejos a un proceso.
Informativo Aportar conocimientos e informacion detallada a un proceso.
Secuencial Realizar cambios en las secuencias lineales y hacer tareas de forma
simultanea.
Gestion del Permitir la captura y entrega del conocimiento para mejorar el
conocimiento proceso.
Trazabilidad Permitir el seguimiento detallado del estado de tareas, entradas y
salidas.
Desintermediacion Puede ser utilizada para eliminar intermediarios en un proceso y

conectar eficientemente a las partes involucradas en el proceso.

La identificacion de éstas y otras capacidades que entregan las TIC junto con las
falencias que se encuentren en la organizacion pueden ser los guias para encontrar el
enfoque del redisefio que se desee seguir, asi como ser Gtil en la seleccion de los

procesos a redisefar.

Para poder lograr una buena integracién de las tecnologias de la informacion, es
necesaria la inclusion de la misma dentro de la estructura organizacional de manera que
pueda relacionarse con las actividades de una mejora de procesos (Rahimi, Moller, &
Hvam, 2016).

A pesar de ser un facilitador para el proceso de redisefio, el uso de TIC también

puede traer problemas al proyecto y a las personas involucradas en él. La primera
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dificultad encontrada es la necesidad de hacer entender a los involucrados e interesados
en el proyecto que la tecnologia de la informacién es un elemento indispensable en el
proceso. Con este ejemplo se comprueba nuevamente la importancia del apoyo vy el
compromiso de los altos mandos de la organizacion en el redisefio junto con la claridad
en comunicar la razén de realizar un proyecto de este tipo. Un segundo problema
encontrado son las habilidades y conocimientos especificos necesarios para operar a
través de las TIC, muchas veces los procesos anticuados no requieren un mayor
conocimiento a nivel computacional, mientras que un nuevo proceso puede traer
consigo ciertos requerimientos especificos de la materia, sin embargo esto puede
solucionarse con capacitaciones a los trabajadores involucrados. Finalmente, es
importante mencionar el nivel de tecnologia de la informacion que posee la
organizacioén, ya que este puede transformarse en una desventaja si la organizacion
posee tecnologia atrasada. El nivel de tecnologia actual determinara también el nivel de

inversion necesario para cumplir con los objetivos propuestos.

A pesar de tener muchos elementos positivos, la incorporacién de tecnologia
también puede traer problemas a una organizacion que no esta preparada. Es por esta
razon que el estudio de la empresa, las caracteristicas del personal y las condiciones en
las que se operara seran algunos de los elementos a considerar para la inclusion de TIC

dentro de una compafiia.

Metodologia de redisefio de procesos

Existe cierta convergencia en las etapas por las que se debe pasar para lograr un

buen redisefio de procesos.

Al igual que todos los proyectos, el proceso de redisefio inicia con una
identificacion de los objetivos que busca, de esta manera se pretende definir el enfoque
del proyecto. Esta definicion debe estar basada en la vision de la empresa para tener
logros que perduren en el largo plazo. Para Davenport, Short (1990) y Barros (2000) se
requiere ademds, que estos objetivos estén alineados con la estrategia de la

organizacion, ya que sélo de esta forma se podra asegurar un proyecto exitoso.

Una vez identificada la direccién del redisefio se debe realizar un estudio de la

situacion actual. La importancia de esta etapa radica en hacer ver con claridad qué se
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estd haciendo en la actualidad, cudles son las entradas y salidas de cada etapa y quiénes

son los responsables de cada una.

Con la situacion actual comprendida se debe seleccionar el o los procesos a
redisefiar, dependiendo de criterios tales como el costo, la eficiencia, la criticidad, etc.
para luego comprender el proceso seleccionado, la tendencia que perdura en esta etapa
es la del modelado de procesos, para lo que existen distintas técnicas y lenguajes, que se

describiran mas adelante.

La siguiente etapa es la de redisefio del nuevo proceso, en donde se modela el
nuevo proceso utilizando las mismas herramientas de modelado utilizadas en el estudio

de la situacion actual y el modelado de procesos.

Es importante sefialar que cada uno de los modelos propuestos debe ser validado
para tener la seguridad de que representa realmente la realidad y de que cumple con los

requerimientos de los clientes.

La implementacion se realiza una vez comprendido, aprobado y evaluado el
redisefio propuesto. El estilo de la implementacion dependera del tipo de proceso
propuesto y de las modificaciones que se hayan realizado. En esta etapa estan incluidas

capacitaciones, creacion de manuales de usuario, descriptores de cargos, entre otros.

Finalmente, existe una etapa de seguimiento y control de los nuevos procesos,
que cumple con el objetivo de evaluar el funcionamiento y la integracion dentro de la

organizacion.

En general, las metodologias tienen cierta similitud en los pasos anteriormente
descritos, sin embargo en el anélisis ofrecen algunas diferencias. Para detectar estas
diferencias es que se describira lo propuesto por cinco autores en cuanto a la aplicacion

de mejoras en las empresas.

1. Método de Davenport y Short

Davenport y Short (1990) proponen una metodologia a traves del uso de tecnologia
de la informacion, entendiendo las ventajas y desventajas que su uso puede traer. El
método consiste en cinco pasos bien diferenciados sin incluir las etapas posteriores al
redisefio, como la implementacion, el seguimiento y el control planteadas en el método

genérico.
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Etapa 1: Desarrollar la vision del negocio y los objetivos del proceso

Para esta etapa los autores proponen eliminar la antigua vision de seguir los
objetivos ante procesos criticos o ineficiencias de la organizacion sino que seguir
objetivos que presenten concordancia con la vision de la empresa. De esta manera los
objetivos del redisefio dependeran del enfoque que se tome, estos podran ser ademas

cuantificables y medibles.
Etapa 2: Identificar los procesos a redisenar

Se presentan dos enfoques para seleccionar un proceso, el primero, identificando y
analizando todos los procesos de la organizacion y seleccionando los que presentan
mayor urgencia para el redisefio mediante matrices de actividades u otras herramientas,

este tiene un mayor costo y tiempo en realizar.

El segundo enfoque, seleccionando los procesos que tienen un mayor valor para la
empresa y aquellos mas relacionados en el cumplimiento de la mision de la
organizacion, a través de entrevistas o reuniones de expertos. El tiempo de seleccion a

traves de este enfoque es menor que el anterior.
Etapa 3: Entender y medir los procesos actuales

El objetivo de esta etapa es generar una base para los cambios propuestos. Esto se
realiza mediante la medicion de los procesos actuales con los indicadores de gestion
adecuados y que permitan la comparacion entre el proceso redisefiado y el proceso que

existia antes.
Etapa 4: Identificar los niveles de TI

Los autores proponen que la tecnologia de la informacion es un punto importante a
evaluar durante el redisefio debido a que puede ser tanto un apoyo en ciertas etapas del
redisefio como un producto del mismo. Por lo anterior se propone evaluar los niveles de
TI existentes dentro de la organizacién antes de iniciar con el modelamiento del nuevo

disefio.
Etapa 5: Disefar y crear prototipos de los procesos

Finalmente, el redisefio se realiza considerando todos los puntos anteriores. Para
esta etapa se utilizan herramientas de disefio y distintos lenguajes de modelado. Lo mas

importante es que el redisefio satisfaga los objetivos planteados en el inicio del
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proyecto. Los autores destacan, ademas, la importancia de crear prototipos de manera de

evaluar el funcionamiento y realizar modificaciones en caso de ser necesario.

2. Meétodo de Elzinga

Los autores proponen un método de mejoramiento de procesos que incluye los
enfoques de simplificacion de procesos, mejora de procesos y la reingenieria. Se divide
en cinco etapas que incluyen la etapa de implementacion del redisefio. Esta metodologia
incluye el uso de Tl como herramienta durante el desarrollo del proyecto pero no como

un fin dltimo.
Etapa 1: Preparacion

El principal objetivo de este paso es preparar las condiciones en la empresa para
desarrollar de forma Optima un proyecto de mejora de procesos. Consiste en la
identificacion de la mision, la vision y la estrategia de la organizacion, para poder, a
partir de estos, fijar los objetivos del redisefio. Para facilitar la definicion de estos
ultimos se utilizan los factores criticos de éxito (FCE) o CSF (Critical Succes Factor),
que permiten identificar aquellas acciones que llevan al cumplimiento de los objetivos
propuestos. Con todo lo anterior, la empresa tendra claro hacia donde se dirige y qué

necesitara para lograrlo.

Luego de esto, los autores proponen el establecimiento de un “Consejo de
Calidad” compuesto por ejecutivos altamente calificados, que seran los responsables del

seguimiento de las mejoras y la seleccién de procesos a estudiar.
Etapa 2: Seleccion del proceso

La seleccién del proceso a redisefiar debe ser hecha por el coordinador del
Consejo de Calidad, utilizando los factores criticos de éxito para exponer 10s procesos a
evaluar. Se propone una medicion del proceso antes de su seleccion utilizando la
herramienta de procesos de analisis jerarquico o Analytical Hierarchy Process (AHP)
para darle un ranking a las alternativas y asi organizar los procesos en orden de
prioridad. Para seleccionar el proceso se utilizan metodologias como el benchmarking,

lluvia de ideas, etc.
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Etapa 3: Descripcion del proceso

En esta etapa se requiere la determinacion de los limites del proceso, esto se
realiza mediante herramientas tradicionales y de facil aplicacion, tales como diagramas
causa-efecto o flujo de procesos. Sin embargo, se habla también de la necesidad de
plantear los procesos en forma computarizada mediante herramientas y técnicas de
disefio. En especial, los autores hacen referencia a SADT (Structured Analysis and
Design Tecnique) un sistema de descripcion que utiliza lenguaje grafico para modelar y
que estandariza un subconjunto llamado IDEFO (Integration Definition for Function
Modeling).

Etapa 4: Cuantificacion de los procesos

El objetivo es encontrar posibles blancos de mejora, inicia con una clasificacién
de actividades en las que afiaden valor y las que no. Ademé&s se puede recopilar
informacion sobre los requerimientos de costo, tiempo y valor y realizar graficos que
representen esto de manera visual. EIl costo puede ser evaluado mediante métodos
financieros o mediante la herramienta ABC (Activity-Based Costing) gque establece los
costos por actividad, producto o componente del producto. Ademas, se postula la idea

de la simulacién del proceso para estimar ciclos de tiempo.
Etapa 5: Seleccion de proceso de mejora

Una vez terminadas las etapas anteriores, se debe seleccionar el proceso a
mejorar. Esta decision sera crucial en el éxito del proyecto, por lo que se debe presentar
la informacion recopilada al grupo encargado del analisis. Uno de los métodos de apoyo
en la toma de decisiones planteada por el autor es la matriz costo-valor, la que facilitara

la comparacion entre las opciones disponibles.

Cuando se ha seleccionado el proceso, debe describirse la modificacién con el
redisefio aplicado utilizando las mismas técnicas de las etapas anteriores. Este debera
ser evaluado mediante anélisis costo-beneficio o retorno sobre la inversion, entre otros.

Se recomienda una nueva cuantificacion para establecer metas.

Cuando el proyecto ha sido implementado, se recomienda el monitoreo de los

procesos y la comparacidn entre valores reales y los proyectados en el redisefio.
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3. Metodologia de redisefio mediante el uso de patrones

La metodologia propuesta por Barros (2000) postula el uso de patrones. Estos
son definidos como una estructura comun que pueden compartir varios procesos.
Entendiendo esto, se definen modelos que sefialan como deberia ser la estructura de una
clase de procesos que caen bajo la misma o similar clasificacion. Se utilizan diagramas
de referencia que pueden ser adaptados a las especificaciones de la empresa en cuestion.
El autor propone, ademas, la inclusion de TIC dentro del desarrollo en forma de apoyo
computacional para la creacion de patrones. El esquema puede verse en la llustracion
3.7.

Etapa 1: Definir el proyecto

Se refiere al establecimiento de objetivos derivados de la vision estratégica de la
organizacién. Los objetivos planteados deben corresponder a atributos deseables que
sean aceptados por las autoridades, como la reduccion de costos, de tiempo, mejoras en
calidad, etc. Son variables medibles, por ende se les asigna un valor que puede ser

comparado con otras empresas mediante benchmarking para tener una referencia.

Con estos objetivos se seleccionan los procesos a redisefiar, el mejor criterio
segun el autor corresponde a aquellos procesos que tengan un mayor impacto en los
objetivos propuestos, este proceso debe cumplir con las siguientes condiciones: tener
como resultado un producto bien definido y un cliente claro, interfaces bien

determinadas y la existencia de un duefio o responsable.

También en esta etapa se establecen las tareas especificas para redisefar, lo que

puede generar un replanteamiento de los objetivos dichos en un comienzo.

Finalmente se evalla el gap o diferencia entre los procesos actuales y lo que se
desea lograr, si esta diferencia es muy significativa, y estan presentes otros elementos
tales como la inexistencia de un sistema de apoyo computacional o la baja
formalizacion del proceso actual, se procede directamente a una reingenieria (creacién
de nuevos procesos gque reemplacen a los actuales) puesto que la situacion actual no
tendria elemento alguno que sea (til para un redisefio. De lo contrario se procede con la

siguiente etapa.
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llustracion 3.7: Metodologia mediante el uso de patrones
Fuente: (Barros, 2000)
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Etapa 2: Entender la situacion actual

En esta etapa se modela la situacion actual mediante el uso de patrones. Este
procedimiento consiste en tomar un patrén de comparacion, identificar en la situacion

actual la existencia de cada actividad del patron e ir documentando.

La verificacidn de que estos modelos representan fielmente los procesos actuales
mediante consultas o entrevistas es importante para validar el modelo. Se debe medir,
ademas, el desempefio actual de los procesos segln los objetivos planteados en la etapa
anterior, es decir, dandole un valor numérico a los procesos y compararlo con la

situacion ideal o los objetivos.
Etapa 3: Redisefiar

Se establecen los cambios que conviene realizar, centrdndose en los conceptos
mas importantes del cambio. Ademas, se analizara la tecnologia que hara factible estos
cambios debido a que, de acuerdo al autor, la idea fundamental detras de un redisefio es

la innovacidn entre las relaciones que unen el proceso.

Esta etapa también incluye el modelamiento del nuevo disefio para poder
explicarlo y entenderlo, de manera de evaluar su impacto dentro de la organizacién

(operacional, econémico, etc.) mediante el uso de patrones.

Luego de una primera aproximacion al nuevo proceso, se deben especificar en
detalle todos los cambios de tal manera que se permita realizar la implementacion. Es
decir, se deben especificar todas las variables del disefio: asignacion de
responsabilidades, anticipacion, coordinacién, integracion de procesos, practicas de
trabajo y apoyo computacional y sus relaciones, ademas del disefio y especificaciones
del software. Se deben utilizar herramientas como diagramas UML, junto con detalles

de procedimientos, de apoyo computacional y de personal.

El autor propone también la realizacion de una prueba o simulacion para
asegurar su funcionamiento en la practica. Una vez aceptado debe procederse a la
evaluacion, verificando el cumplimiento de los objetivos planteados y una evaluacion

economica aceptable.
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Etapa 4: Implementacion

En esta etapa se lleva a la préctica lo planteado anteriormente. Para el autor esto
incluye la construcciéon de un software de acuerdo a las necesidades del proceso o la
inclusion de paquetes de software adaptables. La implementacion también se incluye en
esta etapa, utilizando una planificacion en detalle y el entrenamiento del personal para

su utilizacion.

4. Metodologia Lee y Chuah

Lee y Chuah (2001) crearon la metodologia SUPER basandose en las
condiciones de las empresas de su época en Hong Kong, caracterizadas por ser
pequefias y con pocos accionistas. Este enfoque puede ser aplicado a tres de las
metodologias de mejora de procesos: mejora continua, redisefio y benchmarking. La

palabra SUPER responde al acrénimo:

S: Select the process (seleccionar el proceso);
U: Understand the process (entender el proceso);

P: Proceed with the process measurement (proceder con la medicion del
proceso);

E: Execute the process improvement (ejecutar la mejora de procesos) y
R: Review the improved process (revisar el proceso mejorado).
La metodologia consta de quince pasos logicos clasificados dentro de los cinco

grupos mayores del acrénimo, como se observa en la llustracion 3.8.
Etapa 1: Seleccionar el proceso

La seleccion del proceso inicia con la eleccion del equipo responsable del
proyecto, o Process Improvement Team (PIT), que tendra autoridad delegada por los
altos mandos. Luego de analizar los procesos, este equipo debera seleccionar los
procesos relevantes mediante enfoques como causantes de mas quejas de clientes,

causantes de mas errores, los que toman mas tiempo, etc.
Etapa 2: Entender el proceso

El paso critico de esta etapa, es el de modelamiento. Este debe incluir todas las
tareas relacionadas con el proceso. La etapa posee cuatro objetivos: hacer que la

organizacion entienda y conozca sus procesos, establecer una base de comportamiento
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para poder medir mejoras, identificar problemas y actividades que no agreguen valor y

entender exactamente qué es lo que se vera afectado por la mejora.

ETAPA 1: Seleccionar el proceso ETAPA 2: Entender el proceso
pm?nle}g:?:rpflceg:;':o de PASO 5: Identificar y modelar
= —p las tareas y subtareas del
PASO 2: Identificar salidas y HEBCERD
clientes finales
¥
PASO 3: Identificar - \ 4
requerimientos de clientes ETAPA 3: Medir el proceso
PASO -1 d'entiﬁ cary PASO 6: Identificar area del
seleccionar procesos problema
relevantes PASO 7: Realizar
benchmarking
'
ETAPA 4: Ejecutar la mejora de procesos PASO 8: Seleccionar objetivos
< de la mejora de procesos

ETAPA 5: Revisar el proceso mejorado

lHustracion 3.8: Metodologia SUPER
Fuente: (Lee & Chuah, 2001)

Etapa 3: Medir el proceso

La accion de medir el proceso debe realizarse para tener una base comparativa
para el nuevo proceso, incluyendo las mejoras realizadas. Para esto se propone la matriz
de éreas problema, que clasifica los procesos en tres categorias: tareas tipicas con gran
cantidad de problemas, problemas criticos y actividades que no afiaden valor, para

tomar decisiones frente a cada grupo.

Basados en la informacion obtenida pueden obtenerse las metas para las

mediciones mediante benchmarking.

Finalmente, la organizacion puede fijar qué metas lograr con el proceso de
mejora.
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Etapa 4: Ejecutar la mejora de proceso

Se propone la identificacion del problema y sus posibles causas, postulando el
diagrama causa-efecto como una herramienta atil. De esta manera el equipo o PIT
puede seleccionar el patrén para la mejora, basandose también en la capacidad de la
organizacion y en el retorno estimado. En esta etapa se debe crear un plan detallado de

la mejora a realizar, que contenga pasos de implementacion, plazos, costos, etc.
Etapa 5: Revisar el proceso mejorado

Esta etapa tiene el objetivo de revisar las mejoras para asegurar el cumplimiento
de las metas propuestas y de los requerimientos de los clientes. También se recomienda

monitorear el proceso y repetir las buenas practicas y éxitos logrados.

5. Metodologia enfoque Harrington Y Norma I1SO 9004

Para esta metodologia proponen una combinacién entre el enfoque de
Harrington de mejora de procesos y la Norma 1SO 9004 (Pérez & Soto, 2012),
utilizandolos para aplicar un proyecto de mejora en una empresa de servicios. El

resultado es una metodologia de seis etapas.
Etapa 1: Organizarse para el mejoramiento

Incluye las tareas de designar un equipo responsable del proyecto con personas
dentro de la organizacion que poseen el conocimiento y la credibilidad ante los demas
participantes. Luego se propone la seleccién del proceso a mejorar mediante un enfoque
gerencial, con un estudio y evaluacion de desempefio. Finalmente, el desarrollo de un

modelo de mejoramiento que debe ser descrito y sujeto a aprobacion.
Etapa 2: Conocimiento del proceso

Establecer la misidn y limites del proceso, junto con el modelamiento utilizando

diagramas de flujo.
Etapa 3: Revision de los problemas del proceso

Identificacion de causas de los problemas encontrados en el proceso para realizar
el diagndstico. Se recomienda la utilizacion de entrevistas, revision de datos o técnicas

informales como lluvia de ideas.
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Etapa 4: Identificacion de oportunidades de mejoramiento

Utilizando el andlisis de Pareto, se identifican las causas que poseen mayor

efecto para determinar oportunidades de mejora.
Etapa 5: Mejoramiento del proceso

Aplicacion de acciones que permitan que el proceso tenga un nuevo rumbo
mediante el analisis de los puntos criticos, la seleccion de responsables y los efectos que

tendrén las acciones aplicadas.

Ademas, se modela el nuevo proceso de igual forma que el proceso anterior y se

establecen sus limites.
Etapa 6: Mediciones y controles para el proceso

Elaboracion de indicadores para realizar seguimiento del mejoramiento
realizado. También se recomiendan otros métodos como entrevistas al personal

involucrado y a clientes, la realizacion de encuestas al cliente, etc.

Herramientas de desarrollo

Una vez descritas y detalladas las metodologias anteriores se pueden establecer
los tipos de herramientas utilizados para cada etapa de manera de observar las opciones
disponibles de aplicacién. EI resumen de las herramientas propuesta por etapa se

observa en la Tabla 3.3.

Tabla 3.3: Cuadro resumen de herramientas
Fuente: Elaboracion propia

Etapa Herramientas
Identificacion de  Identificar Objetivos del Redisefio
objetivo y - Lluvia de ideas
directrices del - Critical Succes Factor (CSF)
redisefio - Reuniones con altos mandos

- Método Delphi

Identificar Requerimientos de clientes
- Benchmarking
- Focus group
- Entrevistas

Estudiar situacion ~ Anélisis
actual - Benchmarking

- Andlisis de Pareto
- Activity-based costing (ABC)
- Diagrama causa-efecto

Medicion
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- Activity-based costing (ABC)
- Meétodos financieros
- Matriz de éarea problema
Seleccionar proceso - Analytical hierarchy process (AHP)
a redisefiar - Matriz Costo-valor
- Reuniones de expertos
- Anadlisis Costo/Beneficio/Riesgo
- Critical Succes Factor (CSF)
- Método Delphi
- Key Performance Indicator (KPI)
Modelar proceso = Modelado:
Seleccionado - Flujo de procesos
Business Process Modell Notation (BPMN)
Integration Definition for Function Modeling (IDEFO0)
Patrones
- Structured analysis and design technique (SADT)
Redisefiar Definir y analizar nuevo proceso:
- Lluvia de ideas
- Reunion de expertos
- Analisis Costo/Beneficio/Riesgo
- Meétodo Delphi
Modelado:
- Flujo de procesos
- Business Process Modell Notation (BPMN)
- Integration Definition for Function Modeling (IDEFO0)
- Patrones
- Structured analysis and design technique (SADT)
Disefio de software:
- Ingenieria del software
- Unified Modeling Language (UML)
Herramientas CASE (Computer Aided Software Engineering)

Implementacion - Carta Gantt
- Capacitacion de personal
Seguimiento y - Indicadores
control - Entrevistas a responsables
- Auditoria

Focus Group
Procesos de control estadistico

Una vez identificadas las herramientas posibles, las metodologias y pasos a
seguir es posible unificar y crear una metodologia que extraiga lo mejor de las

actividades antes descritas y que sea aplicable a una organizacion.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA PROPUESTA

Basandose en las metodologias estudiadas y reconociendo la importancia de la
integracion de TIC dentro de la organizacion, se propone la siguiente metodologia de
redisefio de procesos (llustracion 4.9). A diferencia de otras, esta metodologia tratara

los pasos previos a la implementacion, sin incluir ésta Gltima como una de las etapas.

ETAPA 1: | ETAPA 6:
Preparar a la Evaluar niveles de
organizacion ETAPAZ: ) | | | Tl )

Definir el/los - S
S | | procesos a ; SIATAT
ETAPA 2: diser s Definir y modelar
Plantear objetivos | — recsanar — cambios a
del rediseno || : implementar
2 || \ :
g ETAPA 5: 3
: B | Verificar el modelo ETAPA 8:
ETAPA 3: | | @ ) Detallar y evaluar
Entender la cambios a
situacion actual | | | implementar
- P | TE.

llustracion 4.9: Metodologia propuesta
Fuente: Elaboracion propia

1. Preparacion de la Organizacion.

En esta etapa se conformara el equipo de trabajo que serd el responsable de las
decisiones y acciones realizadas en el redisefio y se realizara el primer acercamiento a
las bases y valores de la organizacion. Para esto serd importante la colaboracién de las

autoridades de la organizacion. Cuenta con las siguientes sub-etapas:
1.1 Definicion de misidn, visién y lineamientos estratégicos.

Obtencion de los principales lineamientos de la empresa, con el objetivo de

adscribir estos a cualquier propuesta de redisefio futura.
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1.2 Definicién de factores criticos de éxito.

A partir de la informacion obtenida se deberan definir los factores criticos de
éxito (FCE), entendiendo estos como elementos de la organizacion que pueden llevar a

la obtencion de resultados positivos.
2. Plantear objetivos del redisefio

Esta definicion dependera en gran parte de los lineamientos actuales de la empresa,
de su estrategia de negocios, sus objetivos y elemento diferenciador con respecto a otros
competidores de la industria, definidos en la etapa anterior. Mediante la recopilacién de
esta informacion, ademas de indicadores de funcionamiento de la empresa en distintos
niveles se pretende determinar la direccion que se desea seguir con el redisefio y

determinar objetivos concretos. Cuenta con las sub-etapas de:
2.1 Definicién de procesos

Donde se definiran los procesos que sigue la empresa y se clasificaran segun sean

estratégicos, operacionales o de apoyo.
2.2 Medicion general de procesos

Se entregan indicadores que permitan entender el funcionamiento general de la

empresa, tales como indicadores de venta, compromiso con los clientes, calidad, etc.
2.3 Planteamiento de objetivos

A partir de los resultados obtenidos en la sub-etapa anterior se podran generar los
objetivos del redisefio en conjunto con las autoridades de la empresa. Estos deben tener

relacion con las estrategias planteadas en la Etapa 1.

3. Entendimiento de la situacion actual

Definicion de aquellos procesos que seran importantes en el cumplimiento de los
objetivos planteados para el redisefio. Identificacion de entradas, salidas y responsables.

Ademas de modelado utilizando lenguaje BPMN.
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4. Definicién de el/los procesos a redisefiar

Se utilizaran indicadores que ayuden en la evaluacién de los procesos modelados, de
manera de identificar principales falencias en las actividades. Estos indicadores deben

tener relacion con los objetivos planteados en etapas anteriores.
4.1 Definicion de Indicadores

Creacion de indicadores para los procesos filtrados en la etapa anterior.
Definicion de cada indicador, junto con la férmula para calcularlo y su fuente de

informacion.
4.2 Resultados obtenidos

Medicién de los indicadores y obtencién del proceso que presente los resultados

mas bajos.
4.3 Seleccion del proceso y definicion de causas del problema encontrado

Identificar causas y sub-causas del problema principal del proceso peor

evaluado.
4.4 Definir direccion del cambio.

Este paso servira para acotar el proyecto a la realidad de la empresa y delimitar
las areas a las que afectard el redisefio de manera de no desviarse en procesos que no

aportaran en el cumplimiento de los objetivos.

5. Verificacién de modelo de proceso actual.

El modelo realizado sera verificado por los responsables del proceso, de manera de
ofrecer una version veridica del funcionamiento seguido en la actualidad por la

empresa.
6. Evaluacién de TIC.

Se evaluaran los niveles de TIC presentes en la empresa, esto quiere decir, niveles
de hardware, software y sistemas de informacion utilizados. Ya que estos influiran en

las posibilidades de redisefio.
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7. Definir cambios a implementar.

En esta etapa se deberan definir los cambios que seran aplicados a la situacion actual
de la empresa, junto con los recursos que seran utilizados. Para esto se planteard una
solucién frente a lo dispuesto en etapas anteriores. La técnica de modelamiento para el

planteamiento de la solucidn sera a través BPMN al igual que el modelo inicial.

Esta etapa incluye el disefio de un software adaptado a los requerimientos de la
empresa, para lo que se utilizaran herramientas de ingenieria del software y las

herramientas de modelado UML.
7.1 Redefinicion de roles

Detallar cambios en responsabilidades del personal involucrado, junto con sus

nuevas tareas y relaciones dentro del proceso.
7.2 Definicion de procedimientos

Detallar los nuevos procedimiento, poniendo especial énfasis en aquellas tareas

que seran eliminadas o incorporadas al proceso redisefiado.
7.3 Seleccidn de tecnologias habilitantes

Definicion de requerimientos del software a implementar, junto con las

especificaciones del software y hardware requeridos.
7.4 Definicion de redisefio mediante modelado
Modelado del nuevo proceso utilizando lenguaje BPMN.
7.5 Definicion de software a implementar mediante UML

Detalle y definicion del software a implementar utilizando diagramas de caso de

uso y diagramas de clases en lenguaje UML.
8. Detallar y evaluar cambios a implementar.

Entrega de especificaciones que permitan la evaluacion y definicion de
consecuencias que traerd la implementacion del proyecto. Toda la informacién
entregada en este capitulo deberd ser validada por gerencia y se determinara en
colaboracion con ellos si este nuevo modelo cumple con los objetivos planteados en un

inicio.
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8.1 Consecuencias del redisefio

Se analizard si la propuesta de redisefio es una respuesta a los problemas
planteados en la Sub-etapa 4.3. Esto se debera verificar con los indicadores creados en

la Sub-etapa 4.1 a partir de una proyeccion de los resultados esperados.
8.2 Evaluacion economica

Se evaluara a partir de costos, ingresos y nivel de inversion requeridos para el

proyecto si este resulta 0 no viable desde el punto de vista econémico.
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CAPITULO V: CASO APLICADO

Se utilizara la metodologia propuesta en el Capitulo 1V para realizar un redisefio
de procesos dentro de la empresa RepairCo ubicada en la ciudad de Antofagasta. Esta
empresa se dedica a la reparacion y mantenimiento de bombas hidraulicas y valvulas. Se
caracteriza por ser la primera en la zona Norte del pais en tratar equipos multimarca, es

decir, la empresa esta preparada para tratar una gran variedad de productos.

Antecedentes empresa

La empresa comenzd sus operaciones el afio 2012, formada por el grupo de
inversiones Vitacura e inversiones Vicale, agrupa a ingenieros de &rea mecénica e
industrias especialistas en reparacién, mantenimiento, seleccion, disefio y operacién de
equipos industriales, poniendo especial enfasis en bombas centrifugas.

En la actualidad la empresa cuenta con 35 personas distribuidas entre el area de

servicios, administracion, calidad, ventas y servicio post-venta.

La compaiiia cuenta con una construccion de 600 m? dentro de una superficie
total de 3200 m? que se dividen en areas de trabajo y espacios de aislamiento de
procesos libres de contaminacion. Cuenta ademas con 160 m? destinados a oficinas de
administracion y comercializacion. La superficie disponible ha permitido a la empresa
el trabajo en sucesivas ampliaciones que han significado un aumento de la capacidad

instalada para adaptarse a su demanda.

La empresa cuenta, ademas, con proyectos de cambio de terreno y ampliaciones
en cuanto a servicios. El plan consiste principalmente en un cambio de instalaciones a

un terreno mas amplio, con una mayor capacidad para operaciones y personal.

e Servicios

Los servicios de la empresa se enfocan principalmente en bombas centrifugas
involucradas en procesos de alto valor para sus clientes. Entre los equipos involucrados
en el servicio se encuentran bombas Cantiléver y VTP (vertical tipo turbina), bombas de
proceso DIN y ANSI, bombas de transporte de pulpa y sus componentes, bombas

multicelulares de alta presion, bombas split case y bombas sumergibles. Por otra parte,
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RepairCo realiza estudios de diagndstico y analisis de fallas de sistemas de operacion,

todo bajo el enfoque de mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo.

La compafiia posee, también, representaciones de productos complementarios al
servicio, tales como revestimientos, tuberias flexibles y mangueras, como es el caso de

las marcas SiCast, Mineflex y Boreline, respectivamente.

e Estructura organizacional

El organigrama de la empresa se observa en la llustracion 5.10, donde se pueden

distinguir las &reas y jefaturas.

La estructura de la empresa presenta niveles bajos de formalizacion, es decir, las
tareas y responsabilidades de cada cargo no se encuentran bien definidas ni delimitadas.
A esto, se suma una alta rotacion de personal presente en los Gltimos meses que hace
que la estructura se encuentre en constante cambio. La comunicacién tanto dentro de un
area como entre areas distintas es insuficiente y poco efectiva debido principalmente a

gue no existe un medio que entregue la informacidn actualizada de manera constante.

e Clientes

La empresa posee un listado de clientes correspondientes principalmente a
empresas mineras en la zona norte. Ademas, cuenta con contratos a plazo fijo con sus

clientes principales, que son Minera Escondida Ltda., Codelco Norte, Ministro Hales,
Aguas Antofagasta y Caserones.

e Contratistas

RepairCo es propietaria de tres contratistas que brindan apoyo en algunas
actividades, estas son: Deloitte para asesorias, Prosegur en seguridad y Koppmann en

retiro se desechos.

e Proveedores

Existe un listado de proveedores tanto de insumos como de servicios externalizados
gue son evaluados de forma periddica en cuanto a precio, calidad y cumplimiento de

plazos. El detalle de los insumos y servicios se observa en la Tabla 5.4.
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llustracion 5.10: Organigrama RepairCo

Fuente: RepairCo
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Tabla 5.4: Listado de Insumos y Servicios RepairCo
Fuente: RepairCo

Insumos Servicios
Acero Arenado
Cables Balanceo
Caucho Electrico

Articulos de Ferreteria = Bobinado
Articulos de Libreria  Maestranza
Flexibles Mecanizado
Herramientas Torneria
Insumos de Taller Transporte
Lubricantes

O’rings

Pernos

Pinturas

Repuestos

Resortes

Retenes

Rodamientos

Bombas

Fitting

Los proveedores de estos insumos y servicios son evaluados bajo un criterio que

discrimina si son aceptados o rechazados.

Por otro lado, la empresa cuenta con representaciones de ciertas marcas, en este
caso, de repuestos (Sulzer y Flowserve), y de revestimientos (SiCast), quienes son sus

principales proveedores, entre otros como Casa Rossier, Domo y Metaliza.

Para una mejor comprension de la organizacion se define el modelo de negocios
de la actividad principal, la reparacion de equipos, utilizando el modelo Canvas, el que

se observa en el Anexo B.
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Aplicacion de metodologia propuesta

Etapa 1: Preparacion de la Organizacion.

1.1 Definicion de misidn, visidn y lineamientos estratégicos

MISION

“Entregar un servicio del mejor estandar, teniendo como foco la disponibilidad y
confiabilidad de los equipos en los procesos productivos de nuestros clientes,
a traves de un personal altamente calificado, buscando establecer las mejores

relaciones de beneficio para los distintos grupos de interés.”

VISION

“Ser parte de la cadena de valor de nuestros clientes siendo reconocidos por
nuestra transparencia, compromiso y confiabilidad, estableciendo relaciones de largo

plazo, contando con la preferencia y referencia en el mercado.”
PROPUESTA DE VALOR

La propuesta de valor de la organizacion se define en funcion de la necesidad de
los clientes de contar con un servicio de reparacion de equipos de bombeo que les de la
tranquilidad suficiente para operar en sus plantas de forma continua y sin detenciones.

Lo que se logra a través de:

- Servicio de expertos: personal con alto nivel de experiencia y conocimiento
avanzado de los requerimientos de las plantas productivas.

- Solucion a la medida: propuesta de alternativas de acuerdo a las necesidades del
cliente garantizando un estandar de calidad.

- Servicio integral: con un modelo de servicio disefiado para entregar un servicio
trazable a lo largo de la vida util de las bombas, accesorios y componentes que
reparan.

- Compromiso: un servicio enfocado en establecer un compromiso de valor a
largo plazo que lleve a sus clientes a obtener soluciones de alto beneficio con un

costo acotado.
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ESTRATEGIA
La estrategia de la empresa se sustenta en cuatro pilares basicos

- Calidad: Garantizando la calidad de sus servicios en el desarrollo del producto,
la atencion y los plazos.
e Agregar valor en las operaciones de sus clientes.
e Cumplir los requerimientos de sus clientes y la normativa vigente.
e Revisar y mejorar continuamente los procesos y actividades.
- Estructura: Teniendo un equipo humano altamente calificado.
e Estructura especializada enfocada en los objetivos.
e Capacitacion constante en servicio y en procesos.
e Estructura que logra identificar y anticipar los desafios del mercado.
e Busqueda constante y retencidn de talentos.
- Producto: Siendo la alternativa mas competitiva del mercado
e Situar su producto-servicio como el mas valorado por el mercado.
e Tener como foco el servicio especialista.
e Entregar de manera progresiva servicios de alto nivel técnico.
e Respetar la conducta ética de negocios.
- Seguridad: Siendo una empresa activa en seguridad.
e Hacer propios los desafios en seguridad, medio ambiente y comunidad de la
industria.
e Identificar, disminuir y controlar constantemente los riesgos.

e Ofrecer su participacion activa.

1.2 Definicion de Factores Criticos de Exito de la organizacion

Como una de las herramientas de apoyo para definir los objetivos del redisefio se
utilizaran los Factores Criticos de Exito (FCE), definidos como aquellas areas o
elementos de la organizacién cuyos resultados positivos pueden garantizar un

rendimiento competitivo exitoso (Ferreras, 2010).

Las fuentes de estos factores pueden ser medioambientales, industriales o

internos de la organizacion. Sin embargo, no existe una férmula exacta para
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identificarlos, debido a que dependen en general de un juicio subjetivo (Lopez, Noriega,
Escobar, & Avila, 2009).

Pinto (2000) propone la busqueda de FCE a través de Influencias Dominantes de
la empresa, definidas como aquellas que pueden influir (positiva o negativamente) en el
cumplimiento de la mision. Para luego traducirlas en acciones que se deban realizar para

generar un seguro cumplimiento de la mision.

Para el caso aplicado, se utilizara la metodologia propuesta por Pinto (2000), por
lo que se identifican ciertas influencias dominantes mediante entrevistas a las jefaturas
de la organizacién. De las entrevistas se identifican doce influencias dominantes para la

organizacion. Las que se identifican en la Tabla 5.5.

Tabla 5.5: Influencias Dominantes
Fuente: Elaboracion propia

Influencias dominantes
Experiencia y competencias del personal
Proveedores
Calidad de Insumos
Eficiencia Operativa
Compromiso con los clientes
Sistemas de Calidad
Infraestructura
Servicio
Competencia
Representaciones
Externalizacion de actividades
Trazabilidad

A partir de las influencias mencionadas, se pueden extraer las siguientes FCE,
entendiéndolas como acciones que aseguraran el éxito de la empresa, la recomendacion

es que estas no sean muchas, sino que varien entre cinco y ocho propuestas.

FCE:. Contar con personal calificado y especialista en las operaciones de la

organizacion.
FCE>: Velar por la calidad de los insumos y el cumplimiento de plazos en la seleccion
de proveedores.

FCEs:. Cumplir con plazos y calidad del servicio comprometidos.

FCE4. Contar con elementos innovadores y diferenciadores dentro de los procesos del

servicio.
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FCEs. Optimizar procesos de diagnostico y programacion de actividades.

FCEes: Contar con la infraestructura adecuada para el cumplimiento del servicio.

FCE7. Fidelizar clientes.

FCEs. Obtener Certificaciones de Calidad.

Para ordenar estos factores se utiliza una matriz de ponderacion de factores

criticos, en la que se evaluan los factores segun su importancia de unos por sobre otros.

Esta evaluacion es realizada por las jefaturas de la organizacion, cuyos resultados se
exhiben en la Tabla 5.6.

FCE:
FCE:
FCEs
FCE4
FCEs
FCEs
FCE7
FCEs

Sumatoria

Tabla 5.6: Matriz de Ponderacion de Factores Criticos de Exito
Fuente: Elaboracion propia

FCE:1 FCE:. FCEs FCEs FCEs FCEs FCE7; FCEs Sumatoria

X 1 1 1 0 0 1 1 5
0 X 0 0 0 0 0 1 1
0 1 X 1 1 0 0 1 4
0 1 0 X 0 0 1 1 3
1 1 0 1 X 0 1 0 4
1 1 1 1 1 X 1 0 6
0 1 1 0 0 0 X 1 3
0 0 0 0 1 1 0 X 2
2 6 3 4 3 1 4 5 28

0,18
0,04
0,14
0,11
0,14
0,21
0,11
0,07
1

Ponderado

Una vez analizada la matriz y comprobados sus resultados, es que se pueden obtener

los FCE en orden de importancia para las jefaturas de la organizacion (Tabla 5.7).

Lugar
10

20
3°
3°
4°
40
5°
6°

Tabla 5.7: Orden de Prioridad FCE
Fuente: Elaboracion propia

Factor Critico de Exito

Contar con la infraestructura adecuada para el cumplimiento del
servicio.

Contar con personal calificado y especialista en las operaciones de
la organizacion.

Cumplir con plazos y calidad del servicio comprometidos.
Optimizar procesos de diagndéstico y programacion de actividades.
Contar con elementos innovadores y diferenciadores dentro de los
procesos del servicio.

Fidelizar clientes.

Obtener Certificaciones de Calidad.

Velar por la calidad de los insumos y el cumplimiento de plazos
en la seleccién de proveedores.

Ponderacion
0,21

0,18

0,14
0,14

0,11

0,11
0,07

0,04
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Como se observa segun el orden de priorizacion, las jefaturas de la organizacion
consideran como factores criticos primordiales el contar tanto con la infraestructura
como con el personal capacitado para el cumplimiento del servicio. Seguido de esto
vienen metas operacionales como el cumplimiento de plazos y la optimizacién de
procesos actuales, que se entienden como elementos clave para la estabilizacion del
servicio entregado. En cuarto lugar se observa la fidelizacion de clientes y la adicién de
elementos innovadores dentro del proceso, seguidos por la obtencion de certificaciones

de calidad y, en ultimo lugar, la atencion a los proveedores de insumos.

Lo anterior puede deberse a la etapa del ciclo de vida en la que se encuentra la
empresa, donde se observa que los elementos primordiales corresponden a factores
propios que permiten la entrega del servicio, tales como la infraestructura, el personal y
los procesos establecidos. En segundo lugar, se encuentran los elementos de mejora a lo
que ya estd establecido, como la incorporacion de innovacion o actividades que
permitan la fidelizacion de los clientes actuales. También se observa que los FCE
identificados corresponden netamente al area de servicios, entendiéndose esta como la

actividad principal de la organizacion y la generadora de utilidades.

Una vez establecidos los factores criticos de éxito, junto con la identificacion de
mision y vision de la organizacion, se debe pasar a la Etapa 2 de la metodologia

propuesta.

Etapa 2: Plantear objetivos del redisefio

En esta etapa se pretende definir la direccion que seguira el redisefio de procesos a
partir de los lineamientos estratégicos, mision, vision y los factores criticos de éxito

definidos en la etapa anterior.

Como se vio a partir de la estrategia de la organizacion y la identificacion de
factores criticos de éxito junto con su priorizacion, la organizacion pone su principal
interés en sus clientes, y en que ellos puedan operar de forma continua, estableciendo
compromisos de largo plazo mediante un servicio integrado y acorde a sus necesidades.

Para poder cumplir con este compromiso es fundamental centrar la atencion en las
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operaciones de la empresa, tal como se indica en los FCE, por lo que las mejoras

propuestas deben guardar relacion con la actividad clave de la organizacion: el servicio.

2.1 Definicion de procesos de negocio de la organizacion

Para medir el servicio se proponen ciertos indicadores de rendimiento actual, que
permitiran la generacion de objetivos medibles en el tiempo. Para poder diferenciar de
mejor manera qué partes del proceso estardn comprometidas es que se realiza una
descripcion rapida de los procesos principales y los procesos de apoyo que existen
dentro de la organizacion, clasificados en (1) Estratégicos, (2) Operativos y (3) De
Apoyo.

2.1.1 Procesos Operativos

2.1.1.1 Recepcidn y despacho:

Se orienta principalmente a la interaccion con la logistica del cliente y con el

concepto de almacenaje y manipulacion de equipos, recepcion y revision de repuestos.
2.1.1.2 Diagnostico y presupuesto:

Se centra en el desarme del equipo, confeccion de un informe de diagnostico,
“Informe de Servicio” o “Informe de Evaluacion” y valorizacion de las actividades
destinadas a la reparacion del equipo. Este procedimiento aborda todas las tareas que
culminan con la emision de una propuesta econdémica (orden de servicio) acotada en un

plazo de entrega.
2.1.1.3 Reparacion y pruebas:

Focalizado en la ejecucion de tareas previamente aceptadas por el cliente mediante
una Orden de Compra. Este proceso incluye el registro de mediciones, ajustes y
tolerancias asi como las pruebas a realizarse a cargo del Departamento de Calidad.
Aplican también los levantamientos de informacion, planos, manuales e instructivos de

montaje de los equipos.
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2.1.2 Procesos de apoyo

2.1.2.1 Contabilidad y finanzas:

Incluye la compra de bienes y servicios, ademas del proceso de seleccion y
evaluacion de proveedores. También forman parte de este proceso todas las actividades
asociadas a la correcta administraciéon y mantenimiento de la infraestructura de la
organizacién, asi como también la gestion oportuna y permanente de softwares

necesarios y disponibles.
2.1.2.2 Administracion y recursos humanos:

Esta orientado a generar una mejora continua en la calidad y asignacion de recursos
humanos. Permiten que el personal reciba la induccidn necesaria en temas relacionados

con seguridad, gestion de calidad y otros.
2.1.2.3 Prevencion de riesgos:

Estd centrado en el cumplimiento de las metas propuestas para llegar a los
estandares de calidad establecidos por el cliente. Encargado de charlas de induccién que
permitan evitar accidentes y enfermedades profesionales en la organizacion, y de

mantener vigente y operativo un reglamento de Higiene y Seguridad.
2.1.2.4 Informatica

Entrega apoyo y soporte técnico a todas las actividades que lo requieran. Verifica y
asegura la seguridad de la informacion y datos de la organizacion. Entrega

asesoramiento y soporte en la compra de tecnologia y todo lo requerido.

Los procesos definidos deben ser medidos de manera de evaluar y establecer metas
de acuerdo a su desempefio. Estas ultimas serdan las que se transformaran en los
objetivos del redisefio. Dadas las condiciones antes definidas al clasificar los FCE se
trabajara con los procesos que involucren Unicamente la actividad principal, por lo que
se mediran los procesos de recepcion y despacho, diagnostico y presupuesto, reparacion

y pruebas y compra de insumos.

Es importante destacar que la empresa posee almacenamiento de informacion
historico mediante el uso de carpetas guardadas en un servidor local. Mediante este

sistema se ha almacenado toda la documentacion correspondiente a un equipo u érdenes
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de trabajo que han llegado a la empresa, alin si estas no han sido aprobadas por el
cliente. Este sistema ha sido utilizado desde los inicios de la organizacion, sin embargo,
dada la poca antigiiedad de ésta y el reducido personal con que contaban en sus inicios
es que se observan algunos inconvenientes en el almacenamiento, tales como la
inexistencia de ciertos registros o la baja estandarizacién de datos. Frente a esto, se
decide utilizar como método de medicion los registros correspondientes a los afios 2015
y 2016.

2.2 Medicion general de procesos

2.2.1 Recepcidny despacho de equipos

En primer lugar se comparan los equipos que llegaron y salieron de la organizacion
durante estos dos Ultimos afios, considerando todas las marcas recibidas, y se grafican

de forma mensual (Grafico 5.1).

Recepcion y despacho de equipos 2015-2016
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Grafico 5.1: Recepcion y despacho de equipos 2015-2016
Fuente: Elaboracién propia

Como se observa, en la mayoria de los casos el numero de despachos mensuales es
menor que el de equipos recibidos, lo que indica que no todos los equipos que ingresan
son despachados en el mismo mes y que muchos son desplazados hacia los meses
siguientes, generando acumulaciones. Existen equipos que fueron despachados al afio
siguiente, estos valores corresponden a un 1% y un 31% para los afios 2015 y 2016
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respectivamente, lo que habla nuevamente de un tiempo mayor a un mes en el que el

equipo se encuentra en reparacion.

2.2.2 Cumplimiento de plazos proyectados

Lo anterior se relaciona con el cumplimiento de plazos de la organizacion. En la
siguiente figura se observa el porcentaje de entregas en las que no se cumplieron los
plazos acordados en los Gltimos dos afios (2015 y 2016). Calculando las veces en que la

fecha real de entrega sobrepasaba a la fecha comprometida con el cliente (Gréafico 5.2).

Porcentaje de atrasos 2015-2016

0,6 48,6%
0,4
23,6%
0,2 -
0
2015 2016

Gréfico 5.2: Grafico porcentaje de atrasos en entrega proyectada
Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en el grafico, existe una cantidad significativa de equipos que son
entregados fuera de la fecha comprometida, producto de retrasos en la operacion. Dada
la importancia de los equipos en la cadena de valor del cliente, el tiempo de reparacion
es un elemento critico y definirda muchas veces la eleccion de la empresa a la que es
enviado. Un atraso en la entrega puede ser significado de falta de compromiso e incluso
ser penado con el cobro de multas que afectan directamente a los ingresos por venta del

servicio.

2.2.3 Rendimiento cumplimiento con el cliente

Finalmente, se calcula el rendimiento en el cumplimiento con el plazo de entrega
comprometido con el cliente, mediante la siguiente relacion, propuesta por uno de los

clientes principales:

(100*((Fr—Fc)—Da)
Da

Rendimiento = 100 —
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Donde se definen:
Fr= Fecha despacho real
Fc= Fecha comprometida cliente
Da= Dias atraso autorizado

Por politicas de la organizacion, se permite una diferencia de hasta 1 dia entre la
fecha comprometida de entrega y el despacho real. Dicho esto se observan los

resultados en el Gréfico 5.3.
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Grafico 5.3: Gréafico Rendimiento acorde a cumplimiento de fechas
Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados del grafico anterior, el promedio de cumplimiento con clientes
de los altimos dos afios corresponde a un 3%. Sin embargo, esta formula genera un
castigo por variar de la fecha de entrega, incluyendo también aquellos casos en los que
la empresa se adelante a la fecha proyectada. Es por lo anterior, que el gréfico sirve para

verificar la presencia de errores en la estimacion de tiempos de proceso.

2.2.4 Calidad del servicio

En cuanto a la calidad y cuidado en la reparacion existe un registro de No
conformidades, Ilamadas también Garantias. Estas corresponden a equipos que fueron

reparados por la empresa y que presentan fallas de funcionamiento una vez que son
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puestos en marcha. En estos casos los equipos son devueltos a la empresa, previa
comprobacion de la responsabilidad de la organizacion en la falla, para que sea reparado
a costo cero para el cliente. EI nimero de Garantias que ha presentado la empresa

durante los afios 2015 y 2016 se encuentra en el Gréafico 5.4.
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Gréfico 5.4: Grafico de nimero de garantias anuales 2015-2016
Fuente: Elaboracion propia

La empresa utiliza como valor aceptable tener como maximo una garantia mensual,
lo que hace que estas puedan llegar a ser hasta 12 anuales. Durante los afios 2015 y
2016 se obtuvieron un total de 16 y 18 garantias respectivamente, una cifra muy
superior a lo propuesto y que puede generar mermas significativas tanto en los ingresos

obtenidos como en la percepciédn del cliente.

2.2.5 Percepcion del cliente

El punto de vista del cliente es evaluado mediante la implementacion de encuestas
de satisfaccion. Estas incluyen elementos como el cumplimiento de plazos, la
comunicacion oportuna y la atencion del personal, entre otros. Una muestra de siete de
sus clientes principales evalué en una escala de 1 a 5 cada aspecto. Los resultados se

demuestran en la Tabla 5.8.

La atencion del personal y el proceso de comunicacién con la empresa son los
aspectos mejor evaluados, mientras que en el otro extremo se encuentran aspectos como

la calidad de los informes que son enviados a los clientes y las condiciones de garantia.
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En esta encuesta se implementé ademas un cuadro de sugerencias en donde la mayor
parte de las que se registraron iban enfocadas a la mejora de los informes enviados,
junto con comentarios acerca de la especificidad de la informacion entregada al

momento de evaluar el equipo.

La nota general obtenida en percepcion del cliente corresponde a un 4,05.

Tabla 5.8: Resultados Encuesta de Satisfaccion al Cliente
Fuente: Elaboracion propia a partir de RepairCo

Atencion del Personal 5,00
Proceso de Comunicacion con la empresa 4,86
Tiempos de Repuesta de Informe y Cotizacion 4,14
Calidad de la Reparacién 4,00
Cumplimiento de los Plazos de Reparacion 3,86
Condiciones de Garantia 3,86
Calidad del Informe de Evaluacion 3,43
Calidad del Informe de Reparacién 3,29
2.2.6 Ventas

Para evaluar el nivel obtenido de ventas se proponen indicadores de
cumplimiento de metas mensuales, comparando el nivel de ventas actual con el registro
de afios anteriores, lo que se observa en el siguiente Grafico 5.5. En este se puede
observar un nivel de ventas que estd muy por debajo de los valores del afio anterior
(2015), afo que se vio afectado por condiciones externas al negocio y que generaron un

alza importante de demanda de reparaciones.
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Gréfico 5.5: Ventas netas mensuales
Fuente: Elaboracion propia
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Para medir sus ventas, la empresa fija una meta mensual de MM$250, que sirve
para cubrir todos sus costos operacionales, administrativos y obtener utilidades

positivas. El cumplimiento de esta meta puede observarse en el Grafico 5.6.
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Gréfico 5.6: Cumplimiento de metas de venta 2015-2016
Fuente: Elaboracion propia

Se aprecia, al igual que en el Gréfico 5.5, que el afio 2016 tuvo ventas muy por
debajo del anterior, lo que lleva a un bajo cumplimiento en las metas. La brecha entre
las ventas reales y la meta para el afio 2016 ha ido aumentando conforme pasa el
tiempo, llegando a marcar una diferencia en diciembre de $97.300.415, la méas grande

obtenida en los ultimos dos afios.
2.3 Planteamiento de objetivos

Dicho lo anterior, y entendiendo las deficiencias que se estan produciendo en el
cumplimiento del servicio, junto con la consideracién de la misién, vision, lineamientos

estratégicos y FCE, es que se proponen los siguientes objetivos para el redisefio de

procesos.
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- Reducir el nimero de atrasos en los plazos de entrega.

- Reducir el numero de garantias anuales.

- Estandarizar el procesamiento y almacenamiento de informacion, integrando las
areas de la empresa.

- Lograr el cumplimiento y superacion de metas de ventas mensuales.

Etapa 3: Entendimiento de la situacion actual

Tal como se definid anteriormente, la empresa divide sus actividades principales
entre procesos estratégicos, operativos y de apoyo. En este apartado se definird la
situacion actual en relacion a aquellos procesos que tienen directa relacion con el
negocio principal, debido a los resultados obtenidos con los factores criticos de éxito.

Estos son:

1. Recepcion de equipo (operativo)

2. Desarme y evaluacion de componentes (operativo)
3. Armado y despacho de equipo (operativo)
4

Compra de insumos de reparacion (de apoyo)

Cada uno sera definido en funcién de sus entradas y salidas, junto con responsables
y participantes, de manera de identificar aquellos procesos en los que es posible la
realizacion de modificaciones que lleven al cumplimiento de los objetivos propuestos

para el redisefio.

3.1Proceso de Recepcion de equipos

3.1.1 Alcance:

Aplica a todos los componentes recibidos ya sea dentro de las instalaciones de la
organizaciéon y/o en instalaciones indicadas por el cliente y cuyo objetivo sea ser

evaluado, mantenido y/o reparado.
3.1.2 Responsables:

El jefe de bodega es el responsable de garantizar que las etapas y controles en la
recepcion de componentes sean ejecutados conforme a las indicaciones, en caso de ser

una recepcion fuera de las instalaciones de la organizacion esta actividad sera apoyada
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por el chofer. El planificador es responsable de solicitar informacién del equipo para

ingreso en la herramienta SAP.
3.1.3 Proceso:

El modelo del proceso puede verse en la llustracion 5.11. Inicia con la llegada
del equipo a las instalaciones con su guia de despacho, la que es almacenada y
registrada junto con el resto de la informacion técnica del equipo. Antes de bajarlo del
vehiculo donde fue trasladado, se debe obtener un registro fotografico con el objetivo de

evidenciar sus condiciones de llegada.

Luego de descargar el equipo del camién, este es depositado en la Zona de
Recepcion utilizando una grua horquilla o un camion pluma, dependiendo del tamafio y
peso del componente, encargandose de que el medio seleccionado tenga la capacidad de
desarrollar la maniobra. En la Zona de Recepcion se deben obtener los datos del equipo,
desde la placa del mismo, para la realizacion del Informe de Recepcidn, el que contiene
la siguiente informacion: nimero de Orden de Trabajo (OT) asignada, proceso al que
viene (presupuesto, reparacion o garantia), fecha de recepcion, cliente, nimero de Guia
de Despacho, fotografias de recepcién, observaciones e informacion de quien recibe.

Datos con los que se deberd, ademas, etiquetar al equipo.

A partir del Informe de Recepcion, el planificador debera ingresar el equipo con

un codigo en SAP para generar la Llamada de Servicios o apertura de operaciones.

El jefe de bodega tendra la responsabilidad de abrir tanto una carpeta fisica
como una digital en donde seran depositados todos los documentos gue sean generados

para el equipo, que sera identificada con el correspondiente nimero de orden de trabajo.

3.1.4 Entradas:
- Componente
- Guia de despacho Cliente
3.1.5 Salidas:
- Informe de recepcién
- Apertura de Carpeta fisica de Orden de Trabajo
- Apertura de Carpeta digital de Orden de Trabajo.
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llustracion 5.11: Proceso Recepcion de Componentes
Fuente: Elaboracion propia

3.2Proceso de desarme y evaluacion de componentes

3.2.1 Alcance:

Aplica a todo componente sometido al proceso de desarme y evaluacion de
componentes, con el objetivo de entregar al cliente el detalle de los dafios y el costo del

servicio.
3.2.2 Responsables:

En esta actividad intervienen el planificador, responsable de la asignacion de
trabajo; el supervisor de desarme, responsable de la planificacion, ejecucién y control
del proceso de desarme, junto con la emision del Informe de Evaluacion; el jefe de
servicios, responsable de la revision de los Informes de evaluacion; los mecénicos y
ayudantes de mecanicos, que son los responsables de realizar el desarme de los
componentes asignados, de la identificacion de las partes y piezas, de la obtencién del
registro fotografico, del llenado de los registros y de la ubicacién de las partes y piezas
en los contenedores; y, el gerente de operaciones, responsable de la cotizaciéon del

servicio.
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3.2.3 Proceso:

Este se observa en la llustracion 5.12. El planificador es el que dara el inicio al

proceso a través de la asignacion de una orden de trabajo a cierto nimero de mecanicos.

El proceso contina con una etapa de limpieza, que dependerd del estado del
componente. Esta limpieza puede ser quimica, mecanica, con hidrolavadora, arenado,

etc. En la mayor parte de los casos esta etapa es realizada por empresas externas.

Una vez que el equipo esta limpio se inicia el desarme, para lo que se debe contar
con los documentos de “Formulario de desarme de equipo”, “Hoja de observacion del
equipo” y “Hoja de observacion del supervisor”, documentos que seran provistos por el

supervisor.

El desarme del equipo debe realizarse de forma manual y utilizando las herramientas
correspondientes. En esta etapa el mecanico deberd evaluar cada parte marcando el
estado del componente (bueno, recuperable o malo), y llenar los documentos entregados
por el supervisor con todas las mediciones obtenidas del componente. Cada componente

debera llevar un registro fotografico destacando las zonas importantes.

Con el equipo desarmado y los componentes medidos, el supervisor debera emitir el
Informe de Evaluacion, el que contiene la descripcion general del trabajo, fotografias
del desarme, comentarios de falla, consecuencias para el equipo y recomendaciones.
Esta informacion sera validada por el jefe de servicios para luego ser enviada al gerente
de operaciones y que éste genere la cotizacion de los servicios a partir de los valores

establecidos por la empresa.

Una vez terminado el desarme como tal y la evaluacion de las piezas, los técnicos
mecanicos asignados deberan almacenar el componente en un contenedor etiquetado,
previo rotulado de las piezas, a la espera de la aprobacion de la reparacion por parte del

cliente.

Todos los documentos generados en esta etapa deberan ser almacenados en la
carpeta fisica del equipo, mientras que sélo el Informe de Evaluacion y el registro

fotografico seran almacenados en la carpeta digital.

69



3.2.4 Entradas:
- Orden de trabajo ingresada
- Asignacion de orden de trabajo
- Carpeta fisica con orden de trabajo
- Carpeta digital con orden de trabajo
3.2.5 Salidas:

- Informe de Evaluacion y cotizacion del servicio
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llustracion 5.12: Proceso Desarme y Evaluacién de Componentes
Fuente: Elaboracion propia

3.3Proceso de compra de insumos de reparacion

3.3.1 Alcance:

Aplica a aquellos bienes y servicios adquiridos que signifiquen la satisfaccion de
una necesidad de materiales, insumos y servicios criticos que puedan tener un impacto

en la calidad del servicio de reparacion.
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3.3.2 Responsables:

Es el gerente general quien asignara los recursos necesarios, los jefes de areas
quienes deberan realizar la solicitud de compra a través de un correo electrénico y un
encargado administrativo, que tendra las tareas de cotizacion, emision de orden de

compra y la creacion de proveedores en el sistema SAP.
3.3.3 Proceso:

El modelo se observa en la llustracion 5.13. Inicia con una solicitud de un jefe
de &rea al encargado administrativo, quien debera verificar el stock de lo solicitado con
el personal de bodega. De no haber stock del producto el jefe de area debera realizar la
Solicitud de Compra mediante correo, especificando los detalles del producto y el

proveedor y enviarlo al encargado administrativo.

El encargado administrativo debera verificar que el proveedor solicitado esté
ingresado en SAP, de no ser asi, debera enviar la Ficha de Inscripcion al proveedor para

ser ingresado.

Dependiendo del tipo de producto a comprar se definira el procedimiento a
seguir. Para insumos de reparacion se debe asegurar que la compra sea realizada s6lo a
proveedores homologados o autorizados. La compra de EPP (Elementos de Proteccion
Personal) debe realizarse bajo previa certificacion de calidad del proveedor. Por otra
parte, la fabricaciobn de componentes debe realizarse bajo previo contacto con el
departamento de calidad, quienes deberdn entregar las caracteristicas de la pieza a

fabricar. Una vez que se cumplan estas caracteristicas se genera la Orden de Compra.

La orden debera ser aprobada por el gerente general para luego realizar la firma
de la factura por parte del jefe de area que solicitd la compra. Este Gltimo es quien

deberé coordinar la verificacion de la compra en la recepcion del producto.

Una vez que el producto haya llegado a la empresa y sea verificado, el
encargado de bodega debe etiquetar y almacenar el producto. De no cumplir con las
especificaciones, el encargado deberd etiquetar el producto como “Producto no
conforme” e informar al encargado de administracion, quien debera coordinar una

nueva entrega con el proveedor.
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3.3.4 Entradas:
- Listado de requerimientos proveniente de “Informe de Evaluacion”.
- Listado de proveedores homologados.
- Requerimiento mediante correo.
3.3.5 Salidas:
- Insumos de reparacion.
- Insumos de fabricacion.

- Insumos EPP.

3.4 Armado y despacho de componentes

3.4.1 Alcance:

Aplica a todo componente cuyos presupuestos han sido aprobados por los

clientes y que pasan al proceso de reparacién de los mismos.
3.4.2 Responsables:

El jefe de servicios sera responsable de la emision y envio del “Informe de
Reparaciones”, resultado de la reparacion. El planificador es quien deberd asignar una
fecha para el inicio de la reparacion. El supervisor de servicio, seré quien asignara a los
mecanicos a un equipo y controlara el proceso de armado, asegurando sus controles de
calidad. Los técnicos mecanicos realizaran el armado de los componentes asignados. El
técnico eléctrico, sera el encargado de realizar controles de balanceo dindmico en caso
de ser necesario. Y serd el personal de control de calidad, el que deberd realizar
controles hidrostaticos y de estanqueidad en caso de ser necesario, garantizando la

liberacion del equipo.
3.4.3 Proceso:

Este se observa en la llustracién 5.14. El planificador inicia la organizacién de
la actividad de armado, para que el jefe de servicios asigne a los supervisores

responsables del equipo.

El supervisor sera el responsable de asignar a los mecanicos que realizaran el
trabajo y de entregarles los documentos que necesiten, ademas de disponer de todo lo

que sea necesario para el armado (partes y piezas del equipo, insumos comprados,
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piezas fabricadas 0 mecanizadas, etc.). El personal de control de calidad debera entregar

la matriz de Calidad.

Una vez que estén todos los elementos necesarios se inicia el armado del equipo,
seguido de un control metrolégico, registro y realizacién de distintas pruebas al equipo.
El personal de calidad deberad supervisar cada una de las pruebas que son realizadas.
Cuando el equipo pase las pruebas se realiza el control de liberacion, en el que se hace

un chequeo de los componentes y pruebas realizadas.

El jefe de servicios tendra la responsabilidad de generar el Informe de
Reparacion, recopilando toda la informacion del proceso realizado tanto en taller como

en el departamento de calidad.

Una vez pasado el control de liberacion se inicia la pintura y embalaje del
equipo, etapa que debe ser controlada por el departamento de calidad. Una vez que se
superen estas pruebas y el informe de reparacion esté terminado, la informacion del

armado estara lista para ser enviada al cliente.

3.4.4 Entradas:

- Insumos de reparacion.

- Insumos de fabricacion.

- Informe de evaluacion y costeo del servicio.
3.4.5 Salidas:

- Informe de Reparacion

- Equipo reparado

- Registros reparacion
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Etapa 4: Definicidn de el/los procesos a redisefiar

Una vez entendida la situacion actual, se inicia la seleccién del proceso a
redisefiar. Para lograrlo se identificaran un ndmero de indicadores para los procesos
definidos en la etapa anterior y, en conjunto con gerencia, se seleccionara el proceso que

represente los peores resultados.

4.1 Definicion de Indicadores

En las Tablas 5.9 a 5.16 se presentan los Indicadores propuestos para medir los

procesos principales de la empresa.

Tabla 5.9: Indicador 1
Fuente: Elaboracion propia

Proceso Recepcion de equipo

Tipo de proceso  Operativo

Indicador Tiempo promedio de inicio almacenamiento (T,,y,)-

Obijetivo Reconocer y evaluar el tiempo en que se crea una carpeta para
almacenar informacion independiente del inicio del trabajo en el
equipo.

Descripcion Tiempo entre ingreso del equipo y creacion de una carpeta para

almacenamiento de informacion del servicio. Este indicador
puede obtenerse a través de las fechas almacenadas en el servidor
de la empresa. Se definen:

F¢;= Fecha de creacion de carpeta orden de trabajo i.

F,;= Fecha de ingreso del equipo i a la empresa.

Xi(Fei — Fr)

T, =
am = Total de 6rdenes de trabajo ingresadas
Unidad [dia]
Rango de valores 0 a 3 dias habiles
aceptables
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Proceso

Tipo de proceso
Indicador
Objetivo

Descripcion

Unidad

Rango de valores

aceptables

Proceso

Tipo de proceso
Indicador
Objetivo

Descripcion

Unidad

Tabla 5.10: Indicador 2
Fuente: Elaboracion propia

Desarme y evaluacién de componentes

Operativo

Tiempo promedio de realizacion de “Informe de evaluacion”
(Tinf)-

Reconocer y evaluar el tiempo transcurrido entre el ingreso del
equipo y el término del informe de evaluacion.

Tiempo promedio entre ingreso del equipo y realizacion de
informe de evaluacion. Este indicador puede obtenerse a través
de las fechas almacenadas en el servidor de la empresa. Se
definen:

Fz;=Fecha de término de “Informe de evaluacion” de la orden de
trabajo i.

F;;= Fecha de ingreso del equipo i a la empresa.

_ 2i(Fei — Fip)
Total de 6rdenes de trabajo ingresadas

Tinf
[dia]
0 a 3 dias habiles

Tabla 5.11: Indicador 3
Fuente: Elaboracion propia

Desarme y evaluacion de componentes

Operativo

Tiempo promedio de cotizacion (T,,;).

Reconocer y evaluar el tiempo que tarda el encargado en realizar
la cotizacion del servicio.

Tiempo entre el término del Informe de evaluacién y el término
de la cotizacién. Este indicador puede obtenerse a través de las
fechas almacenadas en el servidor de la empresa. Se definen:
F.;=Fecha de téermino de la cotizacién de la orden de trabajo i.
Fg;= Fecha de término de “Informe de evaluacion” de la orden de
trabajo i.

_ 2i(Fei — Fgi)
Total de 6rdenes de trabajo ingresadas

TCOt

[dia]

Rango de valores 0 a 3 dias habiles

aceptables
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Proceso

Tipo de proceso
Indicador
Objetivo

Descripcion

Unidad

Rango de valores
aceptables

Proceso

Tipo de proceso
Indicador
Objetivo

Descripcion

Unidad

Rango de valores
aceptables

Tabla 5.12: Indicador 4
Fuente: Elaboracion propia

Compra de insumos de reparacion

De Apoyo

Tiempo promedio de compra (T,,,).

Reconocer y evaluar el tiempo que tarda la organizacion en
comprar todos los insumos necesarios para iniciar armado.
Tiempo entre recibir la aprobacién del cliente y el inicio armado.
Este indicador puede obtenerse a través de las fechas
almacenadas en el servidor de la empresa. Se definen:

F,;=Fecha de inicio armado de la orden de trabajo i.

F;= Fecha de recibimiento de aprobacién del cliente de la orden
de trabajo i.

_ 2i(Fai — Fri)
Total de 6rdenes de trabajo ingresadas

TCOTTL

[dia]
0 a 20 dias habiles

Tabla 5.13: Indicador 5
Fuente: Elaboracion propia

Compra de insumos de reparacion

De Apoyo

Evaluacién de proveedor (P).

Reconocer y evaluar la calidad de los proveedores actuales de la
organizacion.

Se califica al proveedor segin tiempo de respuesta, calidad de
sus productos y precio en unas escala de 1 a 3, donde 1 es malo,
2 es cumple y 3 es bueno.

Ci= Evaluacion de calidad del producto.

Pi= Evaluacion de precio del proveedor.

Ti= Evaluacién de tiempo de respuesta del proveedor.

o G+ P+T;
m=——?——

2 a 3: Homologado
1a1,9: Condicional
0 a0,9: Rechazado
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Proceso

Tipo de proceso
Indicador

Objetivo

Descripcion

Unidad

Rango de valores
aceptables

Proceso

Tipo de proceso
Indicador

Objetivo

Descripcion

Unidad

Rango de valores
aceptables

Tabla 5.14: Indicador 6
Fuente: Elaboracion propia

Armado y despacho de equipos

Operativo

Tiempo promedio de realizacion de Informe final (Tf;pq:).
Reconocer y evaluar el tiempo transcurrido entre inicio armado y
término de informe final.

Tiempo entre inicio armado y envio del “Informe final”. Este
indicador puede obtenerse a traves de las fechas almacenadas en
el servidor de la empresa. Se definen:

F,;=Fecha de inicio armado de la orden de trabajo i.

Fr;= Fecha de envio de “Informe final” de la orden de trabajo i.

_ 2i(Fri — Fai)
Total de 6rdenes de trabajo ingresadas

Tcom

[dia]
0 a 3 dias habiles

Tabla 5.15: Indicador 7
Fuente: Elaboracion propia

Armado y despacho de equipos

Operativo

Tiempo promedio de aprobacion cliente (Tg,,).

Reconocer y evaluar el tiempo de aprobacién del servicio
realizado.

Tiempo entre término del “Informe final” y aprobacion del
cliente. Este indicador puede obtenerse a traves de las fechas
almacenadas en el servidor de la empresa. Se definen:

Fy;=Fecha de aprobacién cliente de la orden de trabajo i.

Fr;= Fecha de envio “Informe final” de la orden de trabajo i.

_ 2i(Fyi — Fry)
Total de 6rdenes de trabajo ingresadas

Tcom

[dia]
0 a 5 dias habiles
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Tabla 5.16: Indicador 8
Fuente: Elaboracion propia

Proceso Armado y despacho de equipos

Tipo de proceso  Operativo

Indicador Tiempo promedio de envio de equipo (Teppio)-

Objetivo Reconocer y evaluar el tiempo transcurrido de envio de equipo al
cliente.

Descripcion Tiempo entre la aprobacion del cliente y el envio del equipo al

cliente. Este indicador puede obtenerse a través de las fechas
almacenadas en el servidor de la empresa. Se definen:

Fy;=Fecha de aprobacidn cliente de la orden de trabajo i.

Fy;= Fecha de envio “Informe final” de la orden de trabajo i.

2i(Fxi — Fyy)

T, =
€OM " Total de 6rdenes de trabajo ingresadas
Unidad [dia]
Rango de valores 0 a 3 dias habiles
aceptables

4.2 Resultados obtenidos

Una vez establecidos los indicadores, se realiza la medicion utilizando los datos
obtenidos desde el servidor de la empresa. En este aspecto es importante destacar que la
empresa almacena su informacion en carpetas individuales para cada orden de trabajo

(OT), como se observa en la llustracion 5.15.
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18 Equipo

& Disco local (C)
2 Servidor (\\192.168.0.10)

. 915-16 BBA PISO GALIGHER 5000 2 MEL

. 913-16 BBA VERTICALITT 2438 EHXG SL..
. 912-16 BBA KELAR

. 914-16 BBA SULZER WEISE MC 150-360 - ...

11/01/2017 21:51
28/12/2016 17:55
10/01/2017 11:15
21/12/2016 16:45

Carpeta de archivo:
Carpeta de archivo:
Carpeta de archivo:

Carpeta de archivo:

G'; R .. 911-16 BBA MSD 8310x15C MEL 13/01/2017 13:59 Carpeta de archivo:
\. 910-16 BEA FEDCO 2043 MOLYMNOR GAR...  28/12/201611:46 Carpeta de archivo:
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|- 909-16 BBA FEDCO 2043 MOLYNOR 28/12/201612:33 Carpeta de archivo:
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Carpeta de archivos

Disp. sin conexion: No disponible

llustracion 5.15: Ejemplo almacenamiento de carpetas RepairCo

Fuente: RepairCo

Cada una de las carpetas almacenadas contiene informacion de un equipo y los

documentos resultantes de su paso por la empresa. Dado que cada equipo, dependiendo

de la marca, modelo y tipo de reparacion recibe un tratamiento distinto, las carpetas no

tienen necesariamente los mismos archivos. La baja estandarizacion de informacion y el

desorden existente durante los afios anteriores, redunda en que no todas las carpetas

posean la informacion completa. Un ejemplo del contenido de una carpeta puede verse

en la lustracion 5.16.
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Organizar

Nueva carpeta
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& Descargas
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| IMG_0747
= IMG_0748
= IMG_0749
o= | IMG_0750
= IMG_0751
= IMG_0752
= | IMG_0753
| IMG_0754
ﬁ Inf CIERRE 882-16

Fecha de modifica...

16/11/2016 7:23
02/11/2016 14:32
02/11/2016 9:50
02/11/2016 8:29
09/11,/2016 17:56
02/11/2016 §:04
02/11/2016 8:04
02/11,/2016 &:04
02/11,/2016 8:05
02/11/2016 8:05
02/11/2016 8:06
02/11,/2016 8:07
02/11/2016 8:07
23/11/2016 11:40

Tipo

Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Microsoft Excel W..,
Adebe Acrobat D...
Adobe Acrobat D...
Imagen JPEG
Imagen JPEG
Imagen JPEG
Imagen JPEG
Imagen JPEG
Imagen JPEG
Imagen JPEG
Imagen JPEG
Microsoft Excel W...
Adobe Acrobat D...

Micresoft Excel 97..,

L# Servidor (\\192.168.0.10) ™ Inf FALLA 882-16 03/11/2016 16:36
@ Inf FALLA 882-16 03/11/2016 16:35
€l Red
' T
16 elementos Estado sin conexién: En linea
, Disp. sin conexidn: Mo disponible

llustracion 5.16: Ejemplo carpeta RepairCo

Fuente: RepairCo

Ademas de este tipo de carpeta digital existe documentacion fisica consistente en

archivadores por orden de trabajo. Dentro de éstas pueden encontrarse los documentos

emitidos para el equipo, informes y mediciones obtenidas en cada etapa, junto con el

responsable de cada trabajo realizado. Del mismo modo que en el almacenamiento

digital, los archivadores no se encuentran completos y en muchos casos faltan

documentos o informacién en los informe.

Una vez conocidas las fuentes de informacion se evalla segun los indicadores

creados anteriormente. Los resultados se expresan en la Tabla 5.17, donde los

indicadores que presentan color rojo se encuentran fuera de los rangos establecidos.
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Proceso

Recepcion de
quipo

Desarmey
evaluacion
de
componentes

Comprade
Insumos de
reparacion

Armado y
despacho de
equipos

NO

(ee]

Tabla 5.17: Evaluacion procesos de negocio
Fuente: Elaboracion propia

Indicador

Tiempo promedio de inicio
almacenamiento (Ty;;,)
Tiempo promedio de
realizacion de “Informe de
evaluacion” (Tj, )
Tiempo promedio de
cotizacion (T,,:)
Tiempo promedio de compra
(Tcom)

Evaluacion de proveedor (P)

Tiempo promedio de
realizacion de Informe final
(Tfinal)

Tiempo promedio de
aprobacion cliente (Tg,,)
Tiempo promedio de envio de
equipo (Tenvio)

Ultimo
resultado
obtenido

(2016)

2,31 [dias]

6,91 [dias]

5,23 [dias]

17,81 [dias]

Anexo C

4,81 [dias]

3,23 [dias]

3,01 [dias]

Rango
aceptable

0 a 3 dias
habiles

0 a 3 dias
habiles

0 a 3 dias
habiles
0 a 20 dias
habiles
2a3:
Homologad
0
1a1,9:
Condiciona
|
0a0,9:
Rechazado

0 a3 dias
habiles

0 a5 dias
habiles
0 a 3 dias
habiles

Estado

Aceptable
Fuera de
rango

Fuera de
rango

Aceptable

Todos los
proveedor
es
Homolo-
gados

Fuera de
Rango
Aceptable

Aceptable

De acuerdo a la tabla existen tres actividades cuyo tiempo excede el rango

establecido, los que corresponden al (1) tiempo de realizacion del Informe de

evaluacion (actividad que incluye el desarme del equipo), el (2) tiempo promedio de

cotizacion y el (3) tiempo promedio de realizacion de Informe final (actividad que

incluye el armado del equipo).

Una vez identificados los atrasos, se mide el nimero de atrasos encontrados en

los procesos mencionados, calculando aquellas érdenes de trabajo que presentaron un

valor mayor al rango propuesto en cada caso por sobre el total de equipos ingresados.

Lo que se muestra en la Tabla 5.18.
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Tabla 5.18: Cantidad de atrasos por sobre el total de ingresos
Fuente: Elaboracion propia a partir de Servidor RepairCo

Medicion Promedio 2014-
2015-2016
Porcentaje de atrasos en realizacion de “Informe de evaluacion” 18,7%
Porcentaje de atrasos en cotizacion del servicio 15,7%
Porcentaje de atrasos en realizacion de “Informe final” 2,85%

La cantidad de atrasos sobre el nivel de equipos ingresados corrobora los
resultados obtenidos en los indicadores, obteniéndose un 18,7% de atrasos en el caso del

“Informe de evaluacion”, el que resulta ser el mayor en comparacion con los otros dos.

4.3 Seleccion del proceso y definicion de causas del problema

Utilizando los datos de la situacién actual, en conjunto con los resultados
obtenidos en el apartado anterior, es posible detectar ciertos problemas que pueden
provocar el incumplimiento de plazos en el proceso de desarme del equipo. Los que se

detallan a continuacién seguido de sus causas probables.

1. Deficiencias en almacenamiento de informacion: la empresa almacena su
informacion de dos formas, una carpeta fisica que contiene informacion
proveniente del taller y una carpeta digital con informes y registros que seran
enviados al cliente. En la actualidad estas carpetas no poseen toda la
informacidn necesaria y muchas veces se encuentran incompletas o con datos
erréneos del equipo. Las principales causas de este problema se resumen en:
Causa 1: Poca estandarizacion de la informacion.

Causa 2: Bajo control de llenado de carpeta fisica.
Causa 3: Falta de lista especifica de documentos que deben estar presentes en

cada tipo de carpeta.

2. Deficiencias en taller: el taller mecanico presenta areas con desorden,
principalmente por herramientas que no se encuentran en su lugar o equipos que
dejaron de ser reparados por priorizar otros.

Causa 1: Poca cultura de orden en el personal.

Causa 2: Falta de adherencia al plan inicial de trabajo.
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3. Faltas del personal: el personal de taller tiene un promedio de edad de
aproximadamente 25 afios. Son, en su mayoria, jovenes que Se encuentran
estudiando carreras afines de forma paralela a su trabajo. Sus principales faltas
corresponden a exceso de tiempo perdido en actividades que no corresonden a
sus labores e incumplimiento del horario de trabajo.

Causa 1: Baja motivacion al cumplimiento de metas.

Causa 2: No hay conocimiento del tiempo que deben tomar para una tarea
especifica.

Causa 3: Bajo nivel de responsabilidad.

Causa 4: Alto nivel de rotacion de personal.

4. Deficiencias en planificacion: el area de planificacion en la actualidad realiza
informes de trabajo para la semana, con asignaciones segun las entregas
pendientes, pero sin realizar una actualizacion de éstas en caso de existir alguna
urgencia. El nivel de equipos que sufren retrasos y deben ser terminados y
enviados a contratiempo es alto, y su tratamiento aplaza los trabajos que se
tenian planificados con anterioridad, desorganizando la asignacion del trabajo
inicial.

Causa 1: Falta definir un sistema de planificacion especifico para la empresa.
Causa 2: Poca adherencia al plan original de trabajo.

Causa 3: Falta de actualizacion de la informacion.

Causa 4: Poca o0 nula trazabilidad del equipo.

Causa 5: Alta rotacion del cargo de planificador.

Causa 6: Poca comunicacion entre areas.

5. Deficiencias en adquisiciones: la compra de insumos y materiales de trabajo
presenta por lo general retrasos en llegar al taller. Entendiendo que este
problema puede deberse a causas externas (ineficiencias de los proveedores), se
definen algunas posibles causas internas.

Causa 1: Bajo seguimiento del estado de las compras realizadas.
Causa 2: Deficiencias en criterio de seleccion de proveedores.
Causa 3: Poca integracién con otras areas.

Causa 4: Sobretiempo en inicio de cotizaciones.

85



6. Problemas en uso de tecnologias de la informacion: la empresa utiliza el
software SAP para gestionar la entrada y salida de insumos, materiales y equipo,
junto con control de bodega. Esta herramienta ha tenido una débil integracion a
los procesos y su utilizacion actual muchas veces enlentece los procesos
asociados. Por otro lado, la empresa posee un nivel bajo de innovacién en cuanto
a software de almacenamiento de informacién y una baja seguridad de datos.
Causa 1: Bajo nivel de innovacion en sistemas de informacion.

Causa 2: Poca integracion de TIC en el proceso.

Lo anterior se puede resumir en el diagrama causa-efecto de la llustracion 5.17.

|Tecno|ogia de la Informacién || Personal ‘ ‘ Almacenamiento de Informacién |
. . Realizacion de tareas al ritmo
Poca integracion de Tl Alta rotacién de cada persona _ Falta de lista especifica con documentos
En el proceso ue deben estar
de personal Paco conacimiento de sus 4

Bajo nivel de innovacién en L - Bajo control de llenado de carpeta fisica
Sistemas de informacidn Poca motivacion al Responsabilidades y plazos
\ cumplimiento \ Bajo nivel de responsabilidad Poca estandarizacién de la informacién

De metas y cumplimiento

. L Fa Falta de un sistema de Falta de criterio para priorizar
Bajo seguimiento del estado de compras

Jl Bajo cumplimiento de plazos

planificacion definido orden de trabajo

Baja adherencia al plan Falta de adherencia al plan inicial

Deficiente criterio de De trabajo

Falta de experiencia del de trabajo

seleccion de proveedores /  Personal en cargos similares bilidad del .
Poca integracién con otras areas Poca trazabilidad del equipo

Poca comunicacién .,
. . L _'/ entre reas Alta rotacién del personal
Sobretiempo en inicio de cotizaciones de planificacién
Adquisiciones Planificacion Taller

llustracion 5.17: Diagrama Causa- Efecto
Fuente: Elaboracién propia

Poca cultura de orden

Como se ve, el almacenamiento de informacion, el taller mecénico, el personal,
las &reas de planificacion y adquisiciones, y el uso de TIC son los aspectos en donde se

encuentran los principales problemas de la empresa.

Conocidas las causas se puede establecer la direccion del cambio propuesto en el

redisefio, tomandolas como eje central para elaborar una propuesta de redisefio.
4.4 Direccién del cambio propuesto

Dada la importancia que se le da a la actividad principal, segun el analisis de FCE
en la Etapa 1, se dard un mayor énfasis a los procesos que tienen directa relacion con el

taller de reparaciones y el area de servicios. Ademas, como el proceso de “Desarme y

evaluacion de componentes” fue el que presenta la mayor demora segun los indicadores
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estudiados, y el “Informe de evaluacion” es el que tiene una mayor cantidad de atrasos
dentro de este proceso, es que este redisefio se enfocara en la evaluacion de
componentes y el desarrollo del informe. Se afiadiran a este aquellas actividades que
tengan directa relacion con el problema principal, correspondientes a las &areas de

planificacién y compra de repuestos e insumos.

Para realizar el redisefio es necesario comprobar el modelo realizado de la situacién

actual y, sobre éste, realizar los cambios pertinentes.

Etapa 5: Verificacion de modelo de proceso actual.

Los procesos modelados y descritos fueron verificados y corregidos por las
correspondientes jefaturas junto con la gerencia de la organizacién. Por lo que se puede
concluir que son validos y representan la actividad actual de la organizacion en cuanto a

€s0s procesos especificos.

Etapa 6: Evaluacion de TI.

La empresa presenta un alto nivel de inversion en tecnologia y elementos
innovadores, lo que se observa en la incorporacion de una serie de softwares y

herramientas dentro del proceso que son Unicos en la industria.

En cuanto a tecnologias de informacion y utilizacion de software y hardware, se
presenta la Tabla 5.19 con las licencias de software que posee la empresa en la

actualidad.

Tabla 5.19: Resumen licencias presentes en la empresa
Fuente: RepairCo

Nombre del programa Afio
Windows 7 PRO 2015
Microsoft Office 2013
Home & Business 2015
SAP Sistema SB01 2015
Acrobat Professional 2015
AUTOCAD LT ELD 2016 2015
Ms Project PRO 2013 2015
Lic. Visio Microsoft 2015
Solid Works Antivirus 2015
Win Server 2008 2015
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RepairCo posee un software interno de control de calidad, utilizado
principalmente en el control de armado y liberacion de los equipos. Se ocupa como un
apoyo, sin embargo, ni su desarrollo y soporte son los recomendados para la gran

cantidad de informacion de la organizacién, por lo que es utilizado de forma provisoria.

En cuanto a niveles de hardware, la empresa posee una cantidad de veinte
computadores del tipo notebook, distribuidos entre el personal de administracion,
calidad, compras y gerencia. Existen ademdas cuatro computadores de escritorio

destinados al personal de servicio y parte de administracion.

El no contar con un departamento de soporte y TIC desde sus inicios, trajo
consigo falta de asesoramiento en cuanto a sistemas de almacenamiento y seguridad de
la informacion. Desde mediados de 2016, la empresa cuenta con departamento de
informaética que cumple con el objetivo de entregar soporte y administrar los recursos

tecnoldgicos de la organizacion.

Otra de las caracteristicas es la disposicion de sus duefios a la inversion, esto se
explica por medio de una gran cantidad de compras e integracion tanto de softwares

como de nuevos sistemas a la organizacion.

Etapa 7: Definir cambios a implementar.

Existen dos areas principales de redisefio (Bertin, 2012):

(1) Estructural: haciendo referencia a cambios en el proceso.
(2) De Responsabilidades: modificando la asignacién de responsabilidades,
incorporando  nuevas tecnologias, estrategias de centralizacion o

descentralizacion de responsabilidades, etc.

En el caso del redisefio para la empresa, se proponen de los dos tipos. Un cambio en
las responsabilidades dentro del proceso, producto de la incorporacion de nuevas
tecnologias y la modificacion de ciertas responsabilidades; y, un cambio estructural al
eliminar algunas actividades y cargos, junto con la incorporacion de apoyo de otras

areas.

El principal cambio correspondera a la incorporaciéon de un software ad hoc a las

necesidades de la organizacion. Esto responde principalmente a la especificidad de la
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industria y a los requerimientos de almacenamiento de datos, informacion técnica,
fotografias, etc. Elementos que no se podrian cubrir con la incorporacion de un ERP del
mercado. Ademas, al ser especifico para la organizacion, presenta mayores
posibilidades de integracion y adaptacion. Se evita asi, la repeticion de problemas como
los ocurridos con SAP, aplicacion que ain no se encuentra funcionando en su maxima

capacidad.

7.1 Redefinicion de roles

A nivel de responsabilidades, se implementaran algunos cambios que, se espera,
logren agilizar la evaluacion de componentes y el desarrollo del “Informe de
evaluacion”. El primero de ellos es entregarle una mayor participacion al mecanico en la
realizacion del informe, haciendo que las medidas y la informacion rescatada del equipo
en el desarme pasen directamente a formar parte del documento, previa evaluacion y
correccion del supervisor o del jefe de servicios. Lo anterior pretende lograrse con la
incorporacion de una plataforma de escritorio en el taller a través de monitores de
pantalla tactil y la definicion de estaciones de trabajo. De esta forma se pretende dar

inicio al informe de forma paralela al desarme de los equipos.

Se plantea también la incorporacién de una plataforma web que sea de uso del
personal administrativo y que esté en alineacion con la plataforma de escritorio en el
taller. Mediante el uso de esta herramienta se facilitara el acceso a la informacion y las
areas de apoyo dentro del redisefio en el desarme, es decir planificacion y adquisiciones,

podran aportar y participar en el proceso.

Con la utilizacién de estas plataformas, se espera que el planificador pueda asignar
tareas y recursos con mayor facilidad, logrando hacer proyecciones del trabajo y un

seguimiento de los equipos que estan siendo tratados en taller.

Para el area de adquisiciones, se pretende entregar un listado de los repuestos que
seran necesarios para la reparacion al mismo tiempo que el informe es enviado al
cliente. De esta forma, el encargado de compras puede realizar las cotizaciones a la
espera de la respuesta del cliente y, una vez que la reparacion sea aprobada, iniciar el
proceso de compra. Con este nuevo orden se reduce el tiempo entre el envio del informe
y la respuesta del cliente, y también, la espera de los repuestos para empezar la

reparacion de los equipos.
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El objetivo de estos cambios es obtener trazabilidad en el equipo, ademas de
canalizar los flujos de informaciéon de la empresa, eliminando consultas y errores

provenientes de la comunicacion por medios no oficiales.

A nivel estructural se realizara un cambio propuesto por gerencia, este consiste
en la eliminacidn del cargo de Supervisor y su reemplazo por un Ingeniero de Servicios.
Esto responde a la necesidad de una guia y apoyo a los mecanicos y a las
responsabilidades y capacidades que posee el cargo de supervisor. La diferencia entre
los cargos corresponde principalmente al nivel educacional del personal. Los
supervisores poseen conocimiento técnico y fueron seleccionados debido a su
experiencia en el rubro, sin embargo, la poca responsabilidad, la baja capacidad de
supervisar y la despreocupacion por sus tareas principales hicieron que los resultados de
trabajo no fueran los mejores. Se espera que con la incorporacién de ingenieros se
pueda suplir esta falta y entregar al proceso un mayor grado de profesionalismo. Este
cambio en el cargo, vendra con una mayor cantidad de responsabilidades para los

nuevos ingenieros, quienes deberan responder por sus mecanicos a cargo.

7.2 Definicién de procedimientos

En conjunto con los cambios en algunos roles, se definiran los nuevos procesos con

el apoyo de modelos que ayuden a una mejor comprension de la propuesta.

Es importante destacar la importancia de la incorporacion de las nuevas plataformas
dentro de los procesos, las que seran de un gran apoyo en el logro de los objetivos y

solucidn de los problemas evidenciados.

Dentro de los nuevos procedimientos para la etapa de “Desarme y evaluacion de
componentes” se encuentran la incorporacion de los responsables de planificacion como

elementos que entregan y aprovechan la informacion del proceso.

Se espera que el nuevo procedimiento inicie con la planificacion y la posterior
asignacion de tareas. Utilizando el apoyo de la plataforma web, esta asignacion podra
realizarse segun las aptitudes y habilidades de los mecanicos de cada turno. Una vez
ingresada la asignacion cada mecanico debera ingresar a las estaciones de trabajo con su

usuario para iniciar su tarea.

90



Para el caso del desarme, la plataforma de escritorio le entregarad al mecanico todas
las herramientas que permitan el ingreso de mediciones, comentarios y fotografias que
seran ingresados directamente dentro del informe. El listado de repuestos necesarios
para la reparacion se generard de forma automética a medida que la evaluacion del
equipo vaya avanzando. Cuando el desarme y el ingreso de informacién hayan
terminado, el ingeniero de servicio o el jefe de servicios tendran la responsabilidad de
evaluar y corregir la informacion, junto con afiadir algunos puntos como detalles de la
falla y comentarios especificos antes de aprobar y enviar a gerencia para la cotizacion
del servicio. Una vez que gerencia haya realizado la cotizacion, el informe sera enviado
al cliente a la vez que el listado de repuestos al encargado de compras para que inicie su

proceso de cotizacion.

El nuevo procedimiento eliminard la emisién de documentos de papel para
reemplazarlo por un historial digital en el que se permitird el almacenamiento de toda la
informacién correspondiente al equipo. De esta forma se eliminan los documentos
“Formulario de desarme del equipo”, “Hoja de Observacion del equipo” y “Hoja de
observacion del supervisor”, descartando asi el tiempo de llenado de estos documentos
y el archivo de éstos en carpetas, para reemplazarlos por el llenado y almacenamiento a

medida que se va trabajando.

Por otro lado, el nuevo sistema propone la visualizacion de la informacion necesaria
para el tratamiento de un equipo tanto en esta etapa como en etapas posteriores, es decir,
ajustes, maximos permisibles, manuales y planos disponibles. Lo anterior se lograra a
través de la colaboracion del Departamento de Calidad e Ingenieria, con la
incorporacion de alertas que den aviso al personal correspondiente de la necesidad de
levantamiento de informacion a medida que las piezas vayan siendo medidas y antes de
ser almacenadas a la espera de la aprobacion del cliente. Esta forma de trabajo permitira
la incorporacion de planos especificos en etapas posteriores como fabricacion y
metalizado de piezas. Esta medida sera de gran utilidad durante la puesta en marcha del

software para el llenado de la base de datos de planos.

7.3 Seleccidn de tecnologias habilitantes

La incorporacion de tecnologias incluird la integracion de un software ad hoc a la
organizacion denominado SGO o Sistema de Gestidn de Operaciones, se ha escogido el

desarrollo por sobre la inclusion de un ERP del mercado debido a la especificidad de la
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operacion y de sus requerimientos. Por lo general, estos softwares incluyen
herramientas de gestion u otros que no aplican a este redisefio y que ya estan cubiertos

con el uso de SAP Business One en la empresa.
Los requerimientos de la organizacion para las plataformas se resumen en:
- Base de datos a nivel empresarial.

- Esquema de modulos (Planificacion, Servicios, Adquisiciones, Bodega, etc.) que

permitira una implementacion progresiva.

- Dos plataformas de operacion, una que sea para uso en taller (plataforma de

escritorio) y otra para uso exclusivo de personal administrativo (plataforma web).
- Permitir edicion de informacion ingresada hasta que esta sea validada.

- Tecnologia tactil para la plataforma de escritorio, de esta manera sera de uso mas

facil para los mecénicos en taller.
- Fortalecimiento de sistemas de almacenamiento de informacion.

Algunos de los aspectos propuestos anteriormente tienen el objetivo de sentar una
base minima para el desarrollo de cualquier software en cuanto a aspectos de seguridad
y almacenamiento. Dado que la empresa contaba con un asesoramiento débil en estos

aspectos, se hace necesaria la implementacién de algunos cambios para poder iniciar.

En cuanto a sistemas, se propone la implementacion de un nuevo sistema operativo,
para apoyo al desarrollo del software. A continuacion, en la Tabla 5.20 las opciones

apropiadas para organizaciones.

Tabla 5.20: Cuadro comparativo Sistemas Operativos
Fuente: microsoft.com, centos.org, redhat.com, gentoo.org, freebsd.org

Windows CentOS Red Hat Gentoo Free BSD
Server Enterprise
Linux (RHEL)

Homepage microsoft.com centos.org redhat.com gentoo.org freebsd.org
Desarrollador Microsoft CentOS-Projekt = Red Hat Gentoo
Foundation
Inc.
Primera version 2003 2004 2002 1999 1993
Origen Windows NT = RHEL Red Hat Linux Unofficial
Linux / 386BSD
Fedora Patchkit
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Licencia Microsoft- GPL y otras GPL y otras GPLyotras GPL,GNUo
EULA GLPL
Precio Licencia 882 USD Descarga 349 USD Descarga Descarga
Gratuita Gratuita Gratuita
Arquitectura AMDS64, IA-  AMD64, ARM, 386, IA-64, Alpha, AMD64,
soportada 64, I1A-32, Intel 64 PowerPC, AMDS64, Alpha/AXP,
x86 AMD64 ARM, IA-64, PC-98
HPPA, IA-
64, M68Kk,
MIPS, PPC,
S/390, SH,
SPARC,
x86

En cuanto a sistemas de respaldo se requiere la implementacion de tecnologia de
almacenamiento en red o NAS (Network Attached Storage). De esta forma se puede
eliminar el sistema de respaldo de carpetas en red y reemplazarlo por un enjambre de
dispositivos. Este tipo de tecnologias entrega un mayor nivel de redundancia que los
servidores comunes, entendiéndose esta Ultima como la repeticion de un proceso en
distintas estaciones como medida de respaldo ante alguna falla, lo que se traduce en una
solucién a problemas de proteccion de informacion. Las ventajas son su bajo costo y la
mayor facilidad para centralizar el almacenamiento de datos de manera segura. El
dispositivo NAS es, ademas, expansible, lo que permite afiadir mayor capacidad de

almacenamiento a medida que se necesite (Seagate.com, 2017).

El gestor de base de datos a utilizar es un tema de andlisis, principalmente
porque dependera de los requisitos del software y de la cantidad de datos que se quiere
utilizar y relacionar. La empresa en la actualidad cuenta con MS SQL Server,
principalmente para dar soporte a SAP Business One. Para la creacion del software se

utilizara un segundo gestor, que se evaluara segun las opciones de la Tabla 5.21.

Tabla 5.21: Cuadro comparativo gestor de base de datos
Fuente: mysgl.com, postgresqgl.org.es, microsoft.com, oracle.com

My SQL PostgreSQL SQL Server Microsoft Oracle
Acces

Origen Sistema de Sistema de bases  Producido por = Desarrollado Surge en
bases de datos  de datos Microsoft en 1992 por 1977
relacional, relacional basado en el pate de desarrollado
multiestilo y orientado a modelo Microsoft por Oracle
multiusuario. = objetos. relacional. basado en el corporation.
Desarrollado Desarrollado en modelo Base de
en 2009 como  1996. relacional. satos objeto-
software libre relacional

en esquema de
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dual por
MySQL AB.
Caracteristicas = Para equipos  Texto largo Soporte de Proporciona Entorno
de multiples ilimitado, transaccionesy = métodos cliente-
procesadores. | integridad procedimientos = simplesy de servidor.
Puede ser referencial, almacenados. facil Gestion de
utilizado replicacion Permite comprension. grandes
como cliente/ | asincrénica/ trabajar en Posibilidades bases de
servidor o sincronica. modo cliente- | de realizar datos. Alto
incrustadoen | Copias de servidor. consultas. rendimiento
aplicaciones. seguridad. Integracion de | Facilita la en
Transacciones datos. creacion de transaccio-
distribuidas informes nes. Gestion
para soportar de seguridad.
transacciones
entre
multiples
ambientes de
bases de
datos.
Requisitos RAM 512 SO: Linux, Unix  SQL Server Microsoft 95y  Memoria
software y MB. Espacio 'y Windows. Native Client.  NT. Fisica 1 GB.
hardware disco duro 1 Espacio Protocolo de Procesador x Espacio en
GB. SO: disponible en red: memoria x32 0 x64 bits.  disco de
Windows disco: 70 MB compartida. Memoria RAM instalacion
Sever, Linux,  (minimo) Memoria 1 GB 0 2GB. basica 4.55
Unix. RAM 1 GB 5GB de disco. = GB,
Arquitectura instalacion
del Sistema de avanzada
32/64 bit. 4.92 GB.
Costo Gratuito Gratuito Standar Empresa: 8,25 = Standar
Edition: 3,717 | USD por Edition:
USD por nlcleo y mes. 17,500 USD
nlcleo Enterprise
Enterprise Edition
Edition 14,256 47,500 USD
USD por
nlcleo.
Lenguaje SQL SQL SQL SQL SQL
(Structured (Structured Query  (Structured (Structured (Structured
Query Language) Query Query Query
Language) Language) Language) Language)

licenciamiento

En cuanto a hosting, debido al planteamiento de incluir una plataforma web, se
considera la implementacion de un VPS (Virtual Private Server). Este consiste en un
método para dividir uno en varios servidores independientes bajo el concepto de
virtualizacion, cada uno con un entorno propio. Este tipo de herramientas se ha vuelto
altamente recomendable para todo tipo de empresas debido principalmente al ahorro
significativo que involucra. Entre sus multiples ventajas se encuentra la flexibilidad que
provee, la facilidad en la gestion de multiples servicios y plataformas online y la

seguridad que entrega.
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7.4 Definicién del redisefio del proceso mediante modelado

Tal como se observa en el apartado anterior, existen cambios tanto a nivel
estructural como de responsabilidades, 1o que se ve reflejado en el modelo de la
lustracion 5.18. La diferencia principal es la importancia e inclusion de personal anexo

al &rea de servicios, como planificacion y adquisiciones.

En algunos equipos es necesaria la intervencion de mas personas, en especial del
area de calidad e ingenieria. Es el caso de ciertos modelos, en los que se requiere de
colaboracién para agregar informacion que se anexa al “Informe de evaluacion”. Tales
casos corresponden a (1) la clasificacién de bombas de carcasa partida, en la que se
entrega un anexo llamado “Informe de planitud y paralelismo” que debe enviarse al
cliente y (2) en los casos en que se requiera la fabricacién o metalizado de piezas en los
que se anexa un “Informe de medicion” por parte del departamento de calidad, ademas

de los planos correspondientes a la pieza en cuestion, responsabilidad del dibujante.

Si se incluyen las excepciones nombradas con anterioridad, los involucrados en
el redisefio son: (1) Ingeniero de servicios, (2) mecanicos, (3) ayudantes de mecénico,
(4) proyectista e (5) inspector de calidad.
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llustracion 5.18: Redisefio Proceso "Desarme y evaluacion de componentes”
Fuente: Elaboracion propia
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7.5 Definicién del software a implementar mediante lenguaje UML

A partir del redisefio del proceso, modelado en la llustracién 5.18, se pretende
hacer un esquema que ayudard en la definicion de requerimientos y desarrollo del
software a introducir. Para esto se utilizard el lenguaje UML o Unified Modeling

Language.

El lenguaje UML se utiliza para modelar aspectos esenciales para la
construccion de un software, evidenciando su estructura y comportamiento deseado.
Para esto existen modelos estructurales o estaticos, que detallan la organizacion del

sistema, y modelos de comportamiento, que describiran la dinamica o funcionamiento.
7.5.1 Diagrama de casos de uso

Los diagramas de casos de uso sirven para representar el comportamiento de un
sistema desde el punto de vista del usuario, tiene una gran utilidad en la captura de
requerimientos del sistema y entregan, ademas, la vision de los limites y la interaccion

con el usuario.

Este tipo de diagramas se compone de casos de uso, actores y relaciones. Los
casos de uso se definen como una descripcion que engloba una secuencia de acciones
que entregan un resultado observable para un autor. Un actor se define como el
representante de las personas, dispositivos u otros sistemas que interactlen en el sistema
a describir. Las relaciones se dan entre actores y casos de uso o solo entre estos Gltimos.

Sus caracteristicas se describen en la Tabla 5.22.

Tabla 5.22: Relaciones Diagrama de casos de uso
Fuente: Elaboracion propia

Relacion Descripcion Notacion
Relacion mas comun entre casos de uso,

Asociacion  dada por la interaccion tanto entre casos
de uso como entre actores y casos de uso.

Puede darse tanto entre actores como

entre casos de uso. En ambos casos se

Generaliza- o,
- observa como una especializacion en que
cién o - . :
. los hijos heredaran las propiedades del
Herencia

padre e incluso presentar caracteristicas
propias.

Dependencia Inclusion: se da cuando el caso de uso
estereotipada base incorpora el comportamiento de otro
0 Extension  caso de uso.

<<includes=
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Extension: se da cuando un caso de uso
incluye dos o mas casos distintos
dependiendo de las circunstancias.

<<gxtends=»>

Cada caso de uso definido debe ser detallado de forma posterior mediante

narracion o uso de cuadros como el ejemplo de la Tabla 5.23.

Tabla 5.23: Tabla estandar detalle Caso de Uso
Fuente: (Saavedra, s. f.)

Caso de Uso

Actores

Tipo

Precondiciones

Post condiciones

Descripcion

Curso Tipico de Eventos

Accion Actor

Respuesta Sistema

Para iniciar un diagrama de Casos de Uso es necesario identificar algunos aspectos

del sistema a desarrollar, los que se definen a continuacion.
1. Vision global del sistema:

Crear un sistema que entregue apoyo al proceso de “Desarme y evaluacion de
equipos”, que sea capaz de almacenar y entregar informacion, y que ademas, facilite la

generacion de informes y documentos enviados al cliente.
2. Clientes:

Se definen como clientes del proyecto a los involucrados y usuarios finales, en este
caso el personal de taller y sus respectivos ingenieros de servicio, junto con el jefe de
servicios. Se incluye en esta categoria al personal de calidad, planificacion y

adquisiciones.
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3. Objetivos y metas:

Reducir el nimero de atrasos en entrega del “Informe de Evaluacion”, entregar
trazabilidad a los equipos y mejorar la calidad del proceso mediante la creacion de un

respaldo y verificacion de informacion.
4. Funciones del sistema:

Se espera que el software a crear pueda realizar los requerimientos planteados en la
Tabla 5.24, los que fueron creados a partir del analisis de la organizacion y por

peticiones internas de jefaturas.

Tabla 5.24: Funciones del sistema
Fuente: Elaboracion propia

Referencia Funcién

R1 Ingreso de clientes al sistema.

R1.1 Ingresar clientes nuevos al sistema, junto con su informacion de
contacto y representante.

R2 Ingreso de equipos al sistema.

R2.1 Ingresar y almacenar datos de equipos.

R2.2 Ingresar y almacenar informacion técnica del equipo.

R2.3 Almacenar documentos.

R2.4 Registrar fotografias.

R2.5 Asignar cddigo interno a cada equipo.

R3 Servicios.

R3.1 Visualizar asignacion de trabajo.

R3.2 Identificar componentes del equipo.

R3.3 Ingresar y almacenar mediciones por componente.

R3.4 Almacenar parametros de equipos (ajustes y maximos permisibles).

R3.5 Comparar mediciones ingresadas con parametros y entregar evaluacion
del equipo.

R3.6 Almacenar documentos del equipo (planos y manuales).

R3.7 Registrar comentarios de detalle de estado de componentes.

R3.8 Registrar estado del componente (bueno, cambiar, etc.).

R3.9 Consultar biblioteca técnica por equipo.

R3.10 Visualizar resumenes de medicion con resultados por componente.

R3.11 Realizar primera visualizacion de “Informe de Evaluacion”.

R3.12 Revisar, editar y aprobar “Informe de Evaluacion”.

R3.13 Generar “Informe de Evaluacion” en formato PDF para enviar a cliente.

R3.14 Enviar y recibir solicitudes de informacion, verificacion y aprobacion.

R3.15 Visualizar estado del equipo en todo momento.

R4 Planificacion.

R4.1 Asignar trabajadores a una Orden de Trabajo segun blogues horarios.

R4.2 Realizar planes de trabajo semanal.

R4.3 Realizar graficos con planificacion (carta Gantt u otros).

R5 Adgquisiciones.
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R5.1 Gestionar y evaluar proveedores.

R5.2 Recibir listado de compras a realizar por Orden de Trabajo.

R6 Calidad.

R6.1 Recibir y responder a solicitudes de informacién (Informe de Planitud y
Paralelismo, Informe de Analisis de materiales, planos y manuales).

R6.2 Subir y almacenar informacion en el sistema.

5. Atributos del sistema

La principal funcion del sistema es la de estandarizar y canalizar el flujo de
informacion dentro de la empresa. Frente a esto se planted la posibilidad de utilizar dos
plataformas distintas, distinguiendo entre personal de taller (SGO escritorio) y
administrativo (SGO web). Los primeros requeriran una fuente que permita el acceso de
informacién de manera facil y rapida, por lo que se propone la utilizacién de pantallas
tactiles junto con la insercion de un teclado numérico, logrando que la interaccion entre
el software y el técnico sea lo méas eficiente posible. Cada pantalla estara en una
estacion de trabajo que debera cumplir con las caracteristicas de movilidad dentro de las

instalaciones y conexion a la red de la empresa.

Para la plataforma de uso administrativo, que involucrard una mayor variedad de
personal con distintos niveles de acceso a la informacion, se necesitard un mend en
comun pero con opciones bloqueadas 0 no segln sea el caso. Para esto sera necesaria la

separacion segun usuarios, distinguiendo asi la informacion visible para cada uno.

A pesar de funcionar de manera separada, ambas plataformas deberan estar
interconectadas, de manera de actualizar al personal con los avances y trabajos en taller

en todo momento, facilitando asi la comunicacion.

La plataforma de uso en taller se realizara sobre .NET con lenguaje de programacion
C#. .NET se define como una plataforma para el desarrollo de software que ofrece
funcionalidades previamente disefiadas para facilitar la programaciéon y acortar el
tiempo de los proyectos de este tipo. Este sistema trabajard conectado a un servidor con
sistema operativo CentOS (Community Enterprise Operating System), de cddigo
abierto, seleccionado desde las opciones en la Tabla 5.20, por su estabilidad y
manejabilidad. Se conectara al gestor de base de datos Postgre SQL a través de red,

seleccionado desde la Tabla 5.21, permitiendo el trabajo con bases relacionales
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orientadas a objetos y aportando con la robustez necesaria para una aplicacion a nivel

empresarial.

La plataforma de uso administrativo sera desarrollada como una aplicacion web
mediante el motor de navegacion o de renderizado WebKit, que permite interpretar
informacion y darle una estructura que se muestra en pantalla, facilitando el desarrollo
de aplicaciones con funcionalidades de paginas web. Se utilizara lenguaje JavaScript y
la técnica de desarrollo web AJAX (Asynchronous JavaScript And XML) que permite
la interaccion entre aplicaciones, logrando una comunicacion asincrona con el servidor
sin intervenir ni afectar el comportamiento de la pagina web cada vez que se realicen
modificaciones. Ademas, se incorporara el entorno de ejecucion Node.JS que realiza la
interpretacion del cddigo ingresado a un alto nivel, logrando manejar un ndmero
importante de conexiones e intercomunicacion a gran escala, permitiendo asi la

actualizacién de informacidn en tiempo real entre ambas plataformas.
6. Diagramas de caso de uso.

Para definir y explicar de mejor manera ambas plataformas, es que se realizara un
diagrama de casos de uso para cada una. El primero (llustracién 5.19) explicara la
plataforma de escritorio, cuyos clientes son: técnicos mecanicos e ingenieros de
servicio, ademas del software, denominado SGO Escritorio. Esta plataforma funcionara

en el taller y sera incorporada en cinco estaciones de trabajo.

Yar Asighacion de trabajo

Q"‘_ﬂf— o ==2jpe|ud s, G -
)\ Ingrasar Mediciones v — - — - = enerar Informe de Servicios
Técnico Mecanico
Consultar Biblioteca Técnica

Solicitar Soporte

==gytand== .

-

Entrega de autorizaciones

llustracion 5.19: Diagrama de Caso de Uso plataforma SGO Escritorio

SG0 Escritorio

Ingeniero de Servicios

—_—

Fuente: Elaboracion propia
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Para definir y detallar los casos de uso planteados en el diagrama se realizara una
tabla para cada uno, en el que se detallaran los actores, el tipo de caso, precondiciones,
post condiciones y funciones principales de las planteadas en la Tabla 5.24 que se
cumpliran con el sistema descrito. Ademas, y dado que cada caso de uso engloba una
serie de actividades, se detallard el paso a paso para llevar a los resultados percibidos

por los actores (Ver Anexo D).

e Caso de Uso: Ver Asignacion de trabajo

Especificaciones

Actores Técnico Mecénico y SGO Escritorio.

Tipo Primario

Precondiciones El técnico mecanico debe ingresar su usuario y
contrasefa para iniciar su sesion.

Post condiciones Ingreso a asignacion de trabajo diaria

Descripcion El técnico mecanico debera seleccionar la Orden de
Trabajo asignada para iniciar su jornada.

Accion Actor Seleccionar Orden de Trabajo

Respuesta Sistema Presenta menu especifico de marca y modelo de la Orden

de Trabajo seleccionada.
Referencias cruzadas R3.1,R4.1

e Caso de uso: Ingresar Mediciones

Especificaciones

Actores Técnico Mecénico y SGO Escritorio.

Tipo Primario y esencial

Precondiciones El técnico debe ingresar en la Orden de Trabajo asignada.

Post condiciones El técnico podra observar un resumen con el estado de los
componentes para la Orden de Trabajo.

Descripcion El técnico deberd ingresar mediciones para cada
componente de la Orden Trabajo.

Accion Actor Seleccionar componente e ingresar medidas.

Respuesta Sistema Comparar medidas con ajustes o pardmetros internos y

evaluar condiciones del componente.
Referencias cruzadas R3.2, R3.3, R3.4, R3.5, R3.7, R3.8, R3.10
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e Caso de Uso: Generar Informe de Servicios

Especificaciones

Actores

Tipo
Precondiciones
Post condiciones
Descripcion

Accién Actor

Respuesta Sistema
Referencias cruzadas

Técnico Mecénico y SGO Escritorio.

Primario y esencial

El técnico debe haber ingresado todas las mediciones por
componente.

Envio de Informe de Servicios preliminar a plataforma
SGO web para ser sometido a evaluacion.

Ingreso y envio de informacion obtenida en taller a
plataforma SGO web para ser evaluado.

Completar ingreso de mediciones, fotografias y
comentarios por componente.

Envio de informacién a plataforma web.

R3.11

e Caso de Uso: Consultar Biblioteca Técnica

Especificaciones

Actores

Tipo
Precondiciones
Post condiciones
Descripcion

Accién Actor
Respuesta Sistema
Referencias cruzadas

Técnico Mecanico y SGO Escritorio.
Opcional

Visualizacion de informacion técnica

Seleccion de informacion  disponible para su
visualizacion.

Seleccionar documento a visualizar.

Presentar informacién seleccionada

R3.9

e Caso de Uso: Solicitar Soporte

Especificaciones

Actores

Tipo
Precondiciones
Post condiciones

Descripcion
Accion Actor
Respuesta Sistema

Referencias cruzadas

Técnico Mecénico y SGO Escritorio.

Opcional

Presentar problema en mediciones.

Recibe solucion escrita o presencia de ingeniero de
servicios.

Ante algin problema en mediciones o consulta de
informacion se puede solicitar ayuda o autorizaciones
especiales.

Presionar “Solicitar Soporte”

Envio correo con mensaje a usuario en plataforma SGO
web.

R3.14
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e Caso de Uso: Entrega de Autorizaciones

Especificaciones

Actores Ingeniero de Servicios y SGO Escritorio.

Tipo Opcional

Precondiciones Recibir una solicitud de parte de una estacion de trabajo.

Post condiciones Entrega de autorizaciones para continuar trabajo.

Descripcion Respuesta a problemas surgidos en el proceso de
desarme.

Accion Actor Autorizar acciones especiales o ingreso de ajustes
personalizados para el equipo.

Respuesta Sistema Permitir continuar con trabajo de técnicos mecanicos.

Referencias cruzadas R3.14

De igual forma que para la plataforma de escritorio, se describe el
funcionamiento de la plataforma web (llustracién 5.20), en este caso los actores son:
jefe de bodega, ingenieros de servicio, jefe de taller, subgerente técnico, personal de
adquisiciones, planificador y personal de calidad, junto con la inclusion de un

administrador de la aplicacion.
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lustracion 5.20: Diagrama Caso de Uso Plataforma SGO Web

Fuente: Elaboracion propia

e Caso de Uso: Ingresar equipos al sistema

Especificaciones

Actores

Tipo
Precondiciones
Post condiciones
Descripcion

Accién Actor

Respuesta Sistema

Referencias cruzadas

Jefe de bodega y SGO Web.
Primario y esencial

Llegada de equipo a las instalaciones de taller.

Equipo asignado a una Orden de Trabajo.

Ingreso de la informacion general y técnica del equipo
para asignarlo a un nimero de Orden de Trabajo.
Ingresar informacion solicitada del equipo y asignar

namero de Orden de Trabajo.

Almacenar informacion registrada y asociar marca y
modelo del equipo a informacién ingresada en la base de

datos.
R2.1, R2.2, R2.3, R2.4, R2.5
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e Caso de Uso: Ingreso de Clientes

Especificaciones

Actores Administrador y SGO Web.

Tipo Secundario y esencial

Precondiciones Llegada de equipo a las instalaciones de taller que sea de
un cliente no ingresado o nuevo.

Post condiciones Registro de cliente nuevo en el sistema.

Descripcion Ingresar informacion basica de un cliente nuevo y generar
un registro en el sistema.

Accion Actor Ingresar informacion correspondiente al nuevo cliente.

Respuesta Sistema Almacenar informacion registrada.

Referencias cruzadas R1.1

e Caso de Uso: Editar Informes

Especificaciones

Actores Ingeniero de Servicios y SGO Web.

Tipo Primario y esencial

Precondiciones Proceso de desarme del equipo en taller iniciado.

Post condiciones Informe corregido y completo.

Descripcion Visualizacion de los datos ingresados en taller para su
correccion e ingreso de informacion.

Accion Actor Revisar informacion entregada por técnicos en desarme

del equipo en taller e ingreso de comentarios especificos
para el tratamiento y reparacion.

Respuesta Sistema Informe completo.

Referencias cruzadas R3.11, R3.12.

e Caso de Uso: Aprobar Informes

Especificaciones

Actores Jefe de servicios y SGO Web.

Tipo Primario y esencial

Precondiciones Recibir alerta de finalizacion de edicion.

Post condiciones Informe aprobado.

Descripcion Revision de informe editado para ser aprobado y enviado
al cliente.

Accion Actor Revision de informe editado y aprobar o solicitar
modificaciones.

Respuesta Sistema Informe firmado y aprobado.

Referencias cruzadas R3.12, R3.13.
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e Caso de Uso: Recibir solicitudes

Especificaciones

Actores Ingeniero de servicios, jefe de servicios, personal de
calidad y SGO web.

Tipo Principal y opcional

Precondiciones Problema, duda o consulta en plataforma SGO escritorio.

Post condiciones Visualizacion de solicitud.

Descripcion Frente a dificultades o requerimientos de informacion es

posible solicitar soporte a personal administrativo, el que
debera responder o aprobar para poder continuar con el

trabajo.

Accion Actor

Respuesta Sistema Visualizacion de solicitudes desde plataforma SGO
escritorio.

Referencias cruzadas R3.14

e Caso de Uso: Responder solicitudes

Especificaciones

Actores Ingeniero de servicios, jefe de taller, subgerente técnico,
personal de calidad y SGO web.

Tipo Principal y esencial

Precondiciones Recibir solicitud.

Post condiciones Responder solicitud.

Descripcion Entregar respuesta a solicitud de plataforma SGO
escritorio y permitir que continden las actividades.

Accion Actor Entrega de respuesta escrita, visita 0 entrega de
autorizacion.

Respuesta Sistema Envio de respuesta.

Referencias cruzadas R3.14

e Caso de Uso: Incorporar documentos

Especificaciones

Actores Personal de calidad y SGO Web.

Tipo Secundario y esencial

Precondiciones Llegada de un equipo nuevo al equipo.

Post condiciones Informacion disponible para ser visualizada en plataforma
SGO escritorio.

Descripcion Incorporacién de informacion correspondiente a planos y

manuales de equipos para ser visualizada en caso de
consultas en plataforma SGO escritorio.

Accion Actor Incorporacion de documentos.

Respuesta Sistema Almacenamiento de informacion segin marca, modelo vy,
en casos especificos, segun orden de trabajo.

Referencias cruzadas R6.1, R6.2
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Este caso de uso representa una situacion excepcional, ya que comprende tanto
la recopilacion de datos inicial como el protocolo de accion ante llegada de equipos que
no han sido tratados. Para poder almacenar y ordenar toda la informacion de equipos
que han llegado con anterioridad sin causar mayor impacto en el trabajo, se propone la
incorporacion de datos a medida que los equipos vayan ingresando a taller, de esta
forma la busqueda se hace de forma paulatina y a medida que sea necesaria.

En el caso de equipos que nunca han sido tratados por la empresa se incluye un
proceso previo de levantamiento. De la misma manera ocurre para aquellos equipos que
requieran un proceso especial como mecanizado o fabricacién, decidido en las etapas de
desarme y medicion de componentes.

e Caso de Uso: Asignar Tareas

Especificaciones

Actores Planificador y SGO web.

Tipo Principal y esencial

Precondiciones Llegada e ingreso de equipo en plataforma SGO web.

Post condiciones Asignacion diaria y semanal de tareas a técnicos.

Descripcion Planificacion diaria y semanal segun criterios a definir y
asignacion de ordenes de trabajo a técnicos mecanicos.

Accion Actor Verificar estado de Ordenes de trabajo y asignarlas a
técnicos mecanicos.

Respuesta Sistema Visualizacion en SGO escritorio del trabajo a realizar

durante el dia.
Referencias cruzadas R4.1, R4.2, R4.3

e Caso de Uso: Visualizar listados de repuestos

Especificaciones

Actores Encargado de compras y SGO Web.

Tipo Principal y esencial

Precondiciones Informe de servicio aprobado SGO Web.

Post condiciones Visualizacion de listado de repuestos necesario para
iniciar cotizaciones.

Descripcion Una vez que el Informe de servicios es aprobado, se hace

envio del listado de repuestos que requerird el equipo
para su reparacion.
Accion Actor Seleccionar el listado de repuestos por orden de trabajo.
Respuesta Sistema Presentar listado de repuestos seleccionado.
Referencias cruzadas R5.2
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e Caso de Uso: Gestion de proveedores

Especificaciones

Actores Encargado de compras y SGO Web.

Tipo Secundario y esencial

Precondiciones

Postc ondiciones Evaluacion de proveedores existentes.

Descripcion Facilitar la evaluacion de proveedores segun criterios a
definir, con el fin de entregar preferencias a la hora de
cotizar.

Accion Actor Ingresar evaluacion del proveedor.

Respuesta Sistema Almacenar informacion de cada proveedor.

Referencias cruzadas R5.1

Una vez explicado el funcionamiento y tipo de respuesta esperada de cada uno
de los actores incluidos, es que se debe definir la situacion estatica del sistema y que
incluird, ademas de como se relaciona cada uno de los actores con otros elementos

importantes dentro del proceso.
7.5.2 Diagrama de clases

Un Diagrama de Clases sirve para representar cierto proceso en un momento
determinado, con todos sus componentes o clases (llustracion 5.21), las relaciones
entre ellos, sus caracteristicas o atributos y sus acciones u operaciones. Uno de sus
elementos mas importantes corresponde a la clase. Esta es la unidad basica que contiene

toda la informacién del objeto a representar.

La clase se representa por un rectangulo dividido en tres partes:

Superior: contiene el nombre de la clase.
Intermedio: contiene las caracteristicas o atributos de la clase. Estos pueden ser
de distintos tipos:

Public (+): indicando que seran visibles tanto dentro como fuera de la
clase.

Private (-): indicando que seran visibles solo dentro de la clase.

Protected (#): indicando que no sera visible dentro de la clase, pero si
podra hacerse visible por medio de las operaciones de la clase o de la subclase

(clases heredadas).
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Inferior: contiene las operaciones o la forma en que el objeto interactda con su

entorno. Al igual que los atributos, las operaciones pueden ser de tres tipos:
Public (-): la operacidn sera visible tanto dentro como fuera de la clase.
Private (+): la operacion solo sera visible desde dentro de la clase.
Protected (#): la operacién no sera visible desde fuera de la clase, s6lo

podra accederse a través de las operaciones de la clase o la subclase (clases

heredadas).

Las clases pueden presentar cardinalidad, que debe ser especificada en cada

extremo de la relacion, y se representa segun la notacién en la

5. Esta debe especificarse segun el ejemplo en la lustracion 5.22.

Clase 1

newattt : Integer
newwAttr - Integer

newlperationd
newlperationd

lHustracion 5.21: Ejemplo clase
Fuente: Elaboracion propia en ArgoUML

Tabla 5.25: Cardinalidad de las relaciones
Fuente: (Saavedra, s. f.)

Notacion Significado

0.1 Cero o uno

1.* Uno o mas

0.* Muchos

1.1 Exactamente uno (u otro nimero)

m..n Desde m hasta n

Clase 1 Clase 2
nesefttr - Integer |4+ 1 = |newattr  Integer
newdttr - Integer newAtte - Integer
newCperationg hewOperationg
newCperation( newCperation)

llustracion 5.22: Ejemplo cardinalidad entre clases
Fuente: Elaboracion propia en ArgoUML
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Las distintas clases se unen entre si mediante relaciones, las que pueden ser de

distinto tipo, tal como se observa en la Tabla 5.26.

Relacion

Herencia

Agregacion

Asociacion

Dependencia
0
Instanciacion

Tabla 5.26: Resumen de relaciones entre clases

Fuente: Elaboracion propia

Descripcion

Indicara a una Subclase que tendra tanto
sus atributos y operaciones como los de
la Super Clase o Clase Padre de la que
hereda y que sean del tipo public o
protected.

Por Valor o Composicién: cuando el
objeto definido se construye a partir del
incluido y la vida de este ultimo
dependera de la de su constituyente.

Por Referencia o Agregacién: cuando el
objeto definido utiliza al incluido para su
funcionamiento y la vida de este ultimo
es independiente de la de su
constituyente.

Para asociar objetos que colaboran entre
si y cuyo tiempo de vida es
independiente.

Relacién en que una clase es dependiente
de otra, sin embargo una no se encuentra
dentro de la otra.

Notacién

____________ >

Dicho esto se definird un diagrama de clases de la situacion, junto con las

relaciones. Para una mejor comprension, se utilizaron los Diagramas de Casos de Uso

de la lustracion 5.19 y la llustracion 5.20, junto con el modelado de redisefio

propuesto en la lustracion 5.18.

Para su realizacion se identifican las siguientes clases, en la Tabla 5.27.

Nombre Clase

Empresa
Cliente

Usuario

Tabla 5.27: Identificacion de clases
Fuente: Elaboracion propia

Generalizacion

Personal de

Servicios  (Subgerente

Técnico, Ingeniero de Servicios, Técnico

mecanico)

Personal de Calidad (Inspector de calidad,
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Proyectista mecénico)
Jefe de bodega
Planificador
Encargado de compras

Proveedor
Producto
Lista de Repuestos
Bomba
Equipo Vélvula

Cuerpo de rodamientos
Componentes bomba
Componentes valvula
Componentes cuerpo de rodamientos
Zonas
Informe de servicios
Informe de anélisis de material
Plano

Con esta informacion se genera el Diagrama de clases en la llustracion 5.23. El
sistema planteado sugiere cierto nivel de complejidad, al involucrar un gran nimero de
variables. Una de las simplificaciones realizadas se relaciona con los componentes de
los equipos de bombeo. Los equipos de bombeo son distintos dependiendo de la marca,
modelo y flujo que transporte. La diferencia esta determinada por los componentes que
poseen, la cantidad de éstos y las medidas de ajuste permisibles por cada componente.
Cada equipo y tamafio en particular tiene ajustes permitidos, con ciertos valores de

holguras que pueden obtenerse del manual de la bomba en cuestion.

En el caso de la empresa, esta informacion no es conocida por todos y la
responsabilidad de indicar qué ajuste serd utilizado para cada equipo recae en una sola
persona. Sin embargo, se espera que con el software a implementar no se tenga que
perder tiempo preguntando sino que todos estos valores estén ingresados. Lo anterior
presenta una gran dificultad en la recopilacion y verificacion de la informacién, ademas

de para problemas para modelar de manera especifica en diagramas de casos de uso.

Para comprender de mejor forma el proceso y las intervenciones de cada una de
las plataformas dentro de este, es que se incluye un diagrama que define tanto a los
responsables como a la plataforma que se utilizara para cada tarea (llustracion 5.24) de
manera de generar una vision integral del proceso en el software denominado SGO,

incluyendo las interacciones de ambas plataformas.
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Una vez establecida la relacion de las plataformas, se debe analizar cuéles seran
los cambios que traera consigo la implementacion de este redisefio dentro de la
organizacion. Incluyendo efectos tanto dentro del personal como a nivel costo. De esta
manera se busca saber si el proyecto resulta viable o no y si ayudara en la resolucion de

los problemas planteados en etapas anteriores.
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llustracion 5.24: Diagrama Integracion plataformas

Fuente: Elaboracion propia
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Etapa 8: Detallar y evaluar los cambios a implementar

En esta etapa se pretenden evaluar los cambios que provocaran el paso desde el
proceso antiguo al redisefiado, asi como el costo de la inversion que traera el desarrollo

y la implementacion del proyecto.

8.1 Consecuencias del redisefio

A continuacion se evaluaran las ventajas que puede traer la implementacion de
las plataformas en cuanto a valores esperados, entregando una proyeccion de los
indicadores creados en la Etapa 4, punto 4.2, junto con analisis de los problemas

detectados en el punto 4.3.

Como se identifico en la etapa anterior, el mayor problema detectado fue la
presencia de atrasos e incumplimiento de plazos y compromisos. Se espera que con la
incorporacion de las plataformas se facilite el trabajo y se integren las areas de trabajo,
logrando asi una reduccion considerable en los tiempos de cada etapa. Para comprobar

esto se analizara como ayudara el redisefio a cada uno de los problemas encontrados.
e Deficiencias en almacenamiento de informacion:

Frente a esto, con la inclusion de tecnologia NAS y los cambios en los gestores de
bases de datos es que se pretende estandarizar la informacion existente, eliminar el
llenado de documentos a mano y entregar un entorno seguro de almacenamiento.

Otorgando, ademas, un control completo de los documentos que se archivan.
e Deficiencias en taller:

La interconexion entre las plataformas servira para enviar actualizaciones a los
mecénicos de taller, de esta forma se logrard una mayor adherencia a los planes de
trabajo. Ademas, la configuracion en estaciones ayudara a delimitar los espacios de
trabajo dentro de las instalaciones otorgando un mayor orden, que debera

complementarse con una mayor cultura de limpieza.
e Faltas del personal:

La utilizacion de una plataforma de escritorio que provea un registro por usuario de

horarios y trabajo tiene el objetivo de motivar y controlar las tareas en taller. Con esto
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se puede lograr una mayor entrega y cumplimiento de compromisos y metas por parte

de los mecanicos.
e Deficiencias en planificacion:

El desarrollo de un médulo de planificacion, ayudara en la creacion de un método
unico para la organizacion, evitando asi los cambios en las formas de planificar
producto de la rotacion de personal. Por otro lado, existira una comunicacion constante
entre areas y un seguimiento en todo momento del equipo, generando la trazabilidad

necesaria para una correcta programacion de actividades.
e Deficiencias en adquisiciones:

La integracion de areas generara una mayor comunicacion que servira para
informarse acerca del estado de los equipos. ElI cambio en el proceso al ingresar el
listado de repuestos antes de la aprobacion del cliente, permitird al encargado de
compras ahorrar tiempo al cotizar y buscar proveedores adecuados antes de realizar la

compra.
e Problemas en uso de tecnologias de la informacion:

La incorporacion de un sistema de informacion ad hoc generara mayor facilidad
para su integracion con los procesos de la empresa, lo que se suma a la incorporacion de

nuevas tecnologias que ayuden en el fortalecimiento de los sistemas actuales.

Un punto importante en el redisefio es la entrega de una mayor responsabilidad a los
mecénicos con su participacion directa en la creacion del “Informe de evaluacion”. Con
esta medida se pretende realizar este informe de manera simultanea al desarme,
ahorrando el tiempo transcurrido entre el inicio y el término de éste para comenzar con

la elaboracion del documento y evitando la omision de datos.

Se presentaran entonces los resultados obtenidos para el afio 2016 en comparacion
con lo que se pretende lograr con el redisefio en los indicadores que tengan relacion con
el cambio a implementar. El primer indicador a evaluar es el de Tiempo promedio de

realizacion de Informe de Evaluacion (Tinf), el resultado se observa en la Tabla 5.28.
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Tabla 5.28: Resultado esperado en Tiempo promedio de realizacion de Informe de Evaluacion
Fuente: Elaboracion propia

Indicador Valor Real (2016) Valor Esperado (Redisefio) Valor Aceptable
Tint 6,91 dias 4 dias 0 a 3 dias

El tiempo aproximado desde el ingreso del equipo hasta el inicio del desarme
durante el afio 2016 corresponde a 4.52 dias, lo que deja una diferencia de
aproximadamente 2.39 dias para la realizacion del “Informe de evaluacion”. Se espera
que estos ultimos se vean reducidos considerablemente y que los dias dedicados al
desarme no incluyan el llenado de documentos para las carpetas fisicas. Si bien el valor
esperado para el indicador no se encuentra dentro del rango aceptable, esta es una

disminucion importante con respecto al valor actual.

El siguiente indicador a evaluar es el de Tiempo promedio de compra (Tcom), en la
Tabla 5.29.

Tabla 5.29: Resultado esperado en indicador Tiempo promedio de compra
Fuente: Elaboracion propia

Indicador Valor Real (2016) Valor Esperado (Redisefio) Valor Aceptable
Teom 17,81 dias 10 dias 0 a 20 dias

El tiempo autorizado por la empresa para que el cliente acepte el servicio una vez
enviado el Informe de evaluacion es de 10 dias, mientras que el promedio real es
equivalente a 8.8 dias. Con la implementacion del redisefio se evitarian estos dias de
espera al iniciar las cotizaciones del producto antes de que el cliente apruebe el trabajo,
de esta manera se puede confirmar la compra de insumos al recibir la aceptacion del
cliente. Esta reduccidn en tiempo serd significativa para el servicio ya que la compra de
materiales e insumos es el proceso mas largo. Si bien el indicador depende en gran parte
de los proveedores y sus entregas, la eficiencia en los procesos internos es un punto

decisivo a la hora de reducir tiempos.

Con estas reducciones significativas en tiempo sera posible disminuir el nimero de
atrasos e incumplimientos de plazos de entrega. Para el afio 2016 el porcentaje de
equipos entregados fuera de plazo fue de un 23,6%, con la implementacion se espera

poder llegar a un 7% de atrasos, basandose en los resultados esperados por gerencia.

Por otro lado, la inclusion de nueva tecnologia y la disponibilidad de informacion

para los técnicos mecanicos podrian generar una mejora en la calidad del trabajo.
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Midiéndose a través del nimero de garantias o servicios no conformes, se puede

predecir una reduccién de dos garantias anuales.

8.2 Evaluacién econdmica

Para esto se realizara un flujo de caja proyectado a los proximos cinco afios.

Utilizando algunos supuestos que se detallaran a continuacion.
Ingresos

Los ingresos (Tabla 5.30) se basan en ahorros causados por el redisefio,

considerando los beneficios mencionados en el apartado 8.1.

Es importante mencionar que el cliente principal de la empresa es Minera
Escondida Limitada (MEL), empresa con la que se posee un contrato que debe cumplir
ciertas condiciones. Dado que es la Unica empresa con la que se poseen multas en caso
de atrasos, se considera como ahorro las disminuciones percibidas por multas,

proyectado a partir de los datos del afio 2016.

Se considera también como un ingreso, el ahorro en sobretiempo u horas extras

pagados a los trabajadores por atrasos en entregas y como medida extrema para cumplir

plazos.
Tabla 5.30: Detalle Ingresos
Fuente: Elaboracion propia
Ingreso Detalle Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Calidad Reduccion
en garantias $26.865.499 $53.730.999  $80.596.499  $107.461.998 $134.327.498
(2 anuales)

Demanda = Aumento
demanda $12.358.320 = $24.716.640 | $37.074.960 @ $49.433.280 @ $61.791.601

(0,5%
anual)
Multas Condicién
MEL $4.631.776  $9.263.553 $13.895.330  $18.527.107 @ $23.158.884
Atraso
Informe de
Fallas
(05% de
ventas por
dia de
atraso). El
ahorro  se
incrementa
un 20%
anual.
Condicién
MEL $868.592 $1.737.184 $2.605.776 $3.474.368 $4.342.960
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Atraso

Entrega
componente
reparado
(1% de
ventas por
dia de
atraso). El
ahorro  se
incrementa
un 20%
anual)
Sueldos Pago horas $15.303.695 $15.303.695  $15.303.695  $15.303.695 = $15.303.695
extra
Total $60.027.883 = $104.752.072 $149.476.261 $194.200.450 $238.924.638

Costos

Se consideran costos importantes el sueldo de los desarrolladores, junto con
sueldos de los nuevos cargos y costos en energia, por la utilizacion del nuevo sistema de

informacion.

Los costos en mantencion del software y hardware no se consideran, pues no se
requeriran actualizaciones de licencia dado que la mayoria de las aplicaciones a utilizar

son gratuitas. El desglose de los costos de observa en la Tabla 5.31.

Tabla 5.31: Detalle Costos
Fuente: Elaboracion propia

Costo Detalle Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Sueldos Sueldo
desarrolladores = $49.200.004 $49.200.004 $49.200.004 $49.200.004 $49.200.004
(3 personas)
Variacion sueldo = $4.800.000 = $4.800.000 @ $4.800.000 @ $4.800.000 @ $4.800.000
Supervisores a
Ingeniero de

servicios 2
personas)
Energia Concepto de  $880.050 $880.050 $880.050 $880.050 $880.050
gasto por
aumento de
consumo
Total $54.880.054 $54.880.054 $54.880.054 & $54.880.054 $54.880.054
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Inversion

Se considera como inversion los gastos en hardware y software del sistema,
junto con todo lo necesario para su implementacion en taller. El detalle de la inversion

necesaria se encuentra en la Tabla 5.32.

Tabla 5.32: Detalle Inversiones
Fuente: Elaboracion propia

Inversion Valor Cantidad @ Valor Total
Unitario
Pantallas estacion de trabajo $269.990 5 $ 1.349.950
Estructura estacion de trabajo $ 100.000 5 $ 500.000
Teclado numérico $5.990 5 $ 29.950
Soporte pantalla $23.990 5 $119.950
Ruedas Industriales $8.790 20 $ 175.800
Server Power Edge $2.590.890 1 $2.590.890
Servidor NAS $ 357.890 1 $ 357.890
Raspberry Pi $57.890 5 $289.450
Tarjetas SD Eyefi $35.353 5 $176.765
(USD 54,95)
Céamaras Fotograficas $99.990 5 $499.950
PC Desarrollo Profesional $599.995 1 $ 600.000
PC Desarrollo $ 249.990 2 $499.980
Total Inversion $ 8.556.784

Depreciacion

En el caso de los equipos a comprar se considera el calculo de depreciacién

acelerada, mediante las suposiciones indicadas en la Tabla 5.33.

Tabla 5.33: Detalle depreciacion
Fuente: Elaboracion propia

Equipo Vida util [afio]  Valor uso total unidades

Pantallas 5 $1.214.955
Estructura 2 $ 450.000
Teclado numérico 5 $ 26.955
Soporte pantalla 2 $ 107.955
Ruedas 3 $ 158.220
Server Power Edge 5 $2.331.801
Servidor NAS 5 $322.101
Raspberry Pi 5 $ 260.505
Tarjeta SD Eyefi 3 $ 159.088
Camara fotografica 5 $ 449.955
PC Desarrollo 5 $989.982
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Entregados los detalles anteriores se presenta el Flujo de caja de la Tabla 5.34.

Periodo
Ingresos
Costos

Margen

Deprecia
cion
Utilidad
Antes de
Impuesto
Impuesto
Utilidad
después
de
impuesto
Inversion

IVA
Inversion
Total
Inversion
Capital
de
trabajo
Flujo de
Caja
Neto
Flujo de
Caja
Neto
Actualiza
do
(t=12%)
Flujo de
Caja
Neto
Acumula
do

Afo 0

$7.190.575
$1.366.209

$8.556.784

$3.565.326

$12.122.111

$12.122.111

$12.122.111

Tabla 5.34: Flujo de Caja proyecto
Fuente: Elaboracion propia

Afo 1
$60.027.883
$54.880.054

$5.147.828
$2.396.042

$2.751.786

$660.428

$2.091.357

$2.091.357

$1.867.283

$10.254.827

Ao 2
$104.752.072
$54.880.054

$49.872.017
$1.784.088

$48.087.928

$11.541.102

$36.546.825

$36.546.825

$29.134.905

$18.880.078

Afo 3
$149.476.261
$54.880.054

$94.596.206
$1.172.135

$93.424.070

$22.421.777

$71.002.293

$71.002.293

$50.538.030

$69.418.109

Afo 4
$194.200.450
$54.880.054

$139.320.395
$746.167

$138.574.228

$33.257.814

$105.316.413

$105.316.413

$66.930.484

$136.348.593

Afo 5
$238.924.638
$54.880.054

$184.044.584
$373.083

$183.671.500

$44.081.160

$139.590.340

$139.590.340

$79.207.307

$215.555.901

A partir del flujo de caja se pueden obtener ciertos indicadores (Tabla 5.35) que

ayudardn a determinar la rentabilidad del proyecto de redisefio. Los mas utilizados

corresponden a Payback, Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR).
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Tabla 5.35: Indicadores Escenario optimista

Fuente: Elaboracion propia

Indicador Resultado
Payback

VAN
TIR

Afio 2

215.555.901

143%

Con esta informacion se evallan ademas otros escenarios en los que no se

consideran todas las fuentes de ingreso planteadas en el caso anterior.

Escenario 1: Sin contemplar ingresos por concepto de aumento de demanda (Tabla

5.36), junto con los indicadores obtenidos (Tabla 5.37).

Periodo
Flujo de caja neto

Flujo de caja neto
actualizado
Flujo de caja neto
acumulado

0
12.122.111
12.122.111

12.122.111

Tabla 5.36: Flujo de Caja Escenario 1

Fuente: Elaboracion propia

1
7.210.491
6.437.938

18.560.049

2
19.118.086
15.240.821

Sl 22y

3
43.716.146
31.116.289

27.797.061

Tabla 5.37: Resultados Escenario 1

Fuente: Elaboracion propia

Indicador Resultado
Payback

VAN
TIR

Afo 3

123.932.891

185%

4
68.314.207
43.414.913

71.211.975

5

92.912.267
52.720.915

123.932.891

Escenario 2: Sin contemplar disminucion en nimero de garantias anuales (Tabla 5.38),

junto con los resultados obtenidos (Tabla 5.39).

Periodo

Flujo de caja neto

Flujo de caja neto
actualizado
Flujo de caja neto
acumulado

12.122.111

12.122.111

12.122.111

Tabla 5.38: Flujo de Caja Escenario 2

Fuente: Elaboracion propia

1

18.326.421

16.362.876

28.484.987

2

4.288.733

3.418.952

31.903.939

9.748.954

6.939.113

24.964.826

23.645.294

15.027.011

9.937.814

37.501.441

21.279.324

11.341.510
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Tabla 5.39: Resultados Escenario 2
Fuente: Elaboracion propia

Indicador Resultado

Payback Afo 5
VAN 11.341.510
TIR 9%

Escenario 3: Sin contemplar disminuciones de atrasos en entrega de “Informe de

Evaluacion” (Tabla 5.40), junto con los resultados obtenidos (Tabla 5.41).

Periodo

Flujo de caja neto

Flujo de caja neto
actualizado
Flujo de caja neto
acumulado

Tabla 5.40: Flujo de Caja Escenario 3
Fuente: Elaboracion propia

0 1 2 3
12.122.111 | 1.428.792 29.506.525 60.441.842
12.122.111 | 1.275.707 23.522.421 = 43.021.309
12.122.111 | 13.397.818 10.124.602 = 53.145.912

Tabla 5.41: Resultados Escenario 3
Fuente: Elaboracion propia

Indicador Resultado

Payback Afo 2
VAN 180.348.088
TIR 120%

4 5
91.235.811  121.989.58
8
57.982.007 = 69.220.168
111.127.92 = 180.348.08
0 8

Escenario 4: Sin contemplar disminucién de atrasos de entrega de componente reparado

(Tabla 5.42), junto con los resultados obtenidos (Tabla 5.43).

Periodo

Flujo de caja neto

Flujo de caja neto
actualizado
Flujo de caja neto
acumulado

Tabla 5.42: Flujo de Caja Escenario 4
Fuente: Elaboracion propia

0 1 2 3
12.122.111 1.431.227 35.226.566 = 69.021.904
12.122.111 1.277.882 28.082.402 | 49.128.428
12.122.111 | 10.844.228 17.238.173 = 66.366.601

4 5
102.675.89 = 136.289.69
3 0

65.252.386 = 77.334.430
131.618.98 = 208.953.41
8 9
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Tabla 5.43: Resultados Escenario 4
Fuente: Elaboracion propia

Indicador Resultado

Payback Afio 2
VAN 208.953.419
TIR 138%

Segln los resultados obtenidos, el resultado optimista (considerando todos los
ingresos definidos) presenta valores de VAN y TIR adecuados para ser un proyecto
rentable. Esto se repite para casi todos los escenarios, menos el Escenario 2, en el que
no se considera la disminucién de garantias de forma anual. Sin embargo, la baja de
errores y no conformidades del cliente producto de una mayor meticulosidad en las
etapas de reparacion es uno de los escenarios mas probables con la incorporacion del
software a la empresa e incluso unos de sus objetivos principales, por lo que se

considera este caso como el menos plausible de todos los propuestos.

De acuerdo con lo anterior y segun los indicadores financieros, el redisefio resulta
un proyecto de un bajo costo considerando el nivel de ventas y utilidades que presenta
la empresa, con un payback al segundo afio de funcionamiento, y un valor actual neto
positivo evaluado en un plazo de 5 afios. Es importante mencionar que para costear la
inversion no se considera financiamiento, pues todos los gastos estan considerados por

pago directamente de la empresa.

A pesar de los buenos resultados obtenidos, los proyectos de redisefio presentan un
alto nivel de riesgo, provocado principalmente por la forma de integrar e incorporar las
alternativas dentro de la organizacion, aspecto que se ve fuertemente influenciado por la
presencia y apoyo de gerencia junto con la actitud del personal frente a los cambios. En
cuanto a estas condiciones en la empresa, se espera que la juventud y actitud frente a la
tecnologia de los técnicos en taller faciliten el uso y la inclusién de TIC dentro del
proceso, llegando incluso a generar cierta motivacion en el trabajo. Por otro lado, la
buena disposicion de gerencia ante los cambios y mejoras que se puedan introducir

aumenta las expectativas de buenos resultados ante la implementacion.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

El enfoque de gestion por procesos de negocios (BPM) posee distintas
metodologias de aplicacion, destacandose de entre ellas tres métodos modernos: la
mejora incremental, la reingenieria y el redisefio. Analizando segun criterios de costo,
riesgo y nivel de resultados, se selecciona para el estudio el redisefio de procesos de
negocios, el que resulta 6ptimo para organizaciones que posean procesos con ciertas

falencias pero con informacidn util para trabajar sobre una base establecida.

En esta memoria se propone una metodologia de redisefio de procesos basandose
en un estudio bibliografico de cinco principales autores, la que tiene como resultado la
inclusion de un software dentro de la organizacion. Esto debido a que las metodologias
de redisefio investigadas convergen en la importancia de la presencia de tecnologia de la
informacion y comunicacion (TIC) dentro de los procesos de la empresa. Concluyendo
que esta es un elemento primordial para participar de manera competitiva en el
mercado, lo que lo hace una herramienta que debe estar presente en aquellas

organizaciones que deseen mantenerse en el tiempo.

Para lograr un redisefio de procesos fue necesario realizar una serie de estudios y
analisis dentro de la organizacién, de manera de asegurar la creacién de un sistema
realmente Util y relacionado con los lineamientos estratégicos de la organizacion. Esto
incluye una metodologia de ocho etapas con la que se pretende identificar las falencias

de la empresa mediante una serie de filtros y herramientas.

La diferencia principal de la metodologia propuesta consiste en la entrega de
mayores instancias para identificar tanto el problema existente, como los objetivos del
redisefio y el proceso a modificar, permitiendo de esta forma, que existan mas
oportunidades para analizar y decidir qué es lo que la organizacion necesita realmente y
evitar asi errores en las etapas posteriores. Para ejemplificar de mejor manera, la

metodologia fue aplicada en una empresa de servicios.

El primer paso consistid en estudiar los elementos que conforman la empresa,
identificando mision, vision y estrategia, junto con estructura organizacional, clientes,
proveedores, entre otros. Con esta informacion, y en conjunto con las autoridades, fue

posible identificar aquellos factores que pueden significar fortalezas para la
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organizacién o FCE. Una vez establecidos y dispuestos en orden de prioridad se logro
visualizar el elemento que, segun las jefaturas de la organizacion, es el mas importante

en la obtencion de buenos resultados.

El siguiente paso fue el reconocimiento y clasificacion de los procesos de la
empresa, junto con la entrega de indicadores de funcionamiento general a partir de la
informacidn disponible, de manera de identificar el foco principal del redisefio y los
resultados esperados. En el caso de la organizacion estudiada, ésta posee bajo
cumplimiento de metas de venta y una alta cantidad de garantias o devoluciones por una
reparacion deficiente, por lo que se planted la busqueda de una solucién que permita

elevar tanto las ventas como la calidad del servicio.

Una vez identificados los resultados esperados y el enfoque principal del
redisefio, se definieron los procesos que guardan mayor relacién con los estudios
anteriores, en este caso, la reparacion de equipos. Los procesos principales fueron

definidos y modelados utilizando el lenguaje BPMN.

La siguiente etapa consistio en la creacién de indicadores para medir los
procesos y decidir cual o cuales de estos redisefiar. De esta forma se consiguié definir
las falencias de la organizacion en cuanto al cumplimiento de plazos, almacenamiento
de informacion y falta de trazabilidad de los equipos. Se selecciond luego el proceso
que guarda mayor relacion con el problema definido, descartandose aquéllos que si bien
estaban relacionados con el problema, fueron evaluados con indicadores dentro de los
rangos permisibles, enfocdndose en el verdadero causante de los bajos rendimientos

encontrados.

El criterio de seleccion utilizado logré definir el problema central de la
organizacion y sus principales causantes. Esta forma de analisis, a diferencia de los
métodos planteados en el marco teorico, permite identificar exactamente qué aspectos
son los principales responsables de las falencias, logrando una mayor especificidad en

los cambios a proponer.

La presencia de las autoridades durante todo el proceso, tanto verificando que
los analisis realizados coincidan realmente con la informacién de la empresa como con
la disposicion al cambio, son elementos que realmente aportaron en el proceso de
analisis y propuestas de soluciones coherentes y aterrizadas a la realidad de la

organizacion.
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La evaluacién de tecnologias de la informacion presentes en la empresa resultd
una etapa de gran ayuda para limitar el nivel del redisefio a implementar, en el caso
aplicado la empresa poseia niveles basicos tanto de software como de hardware y no
contaban con un encargado fijo en esta area. Por ende, fue necesario un gran cambio y
reestructuracion para tener las condiciones necesarias. En este punto resulta de gran
importancia la colaboracién y apoyo de las autoridades, ya que seran ellos quienes

deberan aprobar todas las modificaciones e inversiones necesarias.

Al definir los cambios a implementar, éstos se debieron explicar junto con los
roles de cada usuario dentro del nuevo proceso, incluyendo tanto cambios dentro de la
empresa como el nuevo software. La utilidad de esta etapa radica en la especificidad de
los datos entregados, aqui es necesario detallar el rol de cada persona que participara del
proceso, junto con los nuevos procedimientos de manera de que todos comprendan su
parte del trabajo. Para lograrlo fue necesario dividir entre cambios de responsabilidades
y cambios estructurales, lo que resulté de gran utilidad para entregar mas claridad a los

colaboradores.

Por otro lado, el desarrollo de modelos que permitan explicar todas las
respuestas esperadas por los usuarios a la hora de implementar un software, debe ser lo
suficientemente completo para que un desarrollador sea capaz de extraer los
requerimientos de la empresa. Desde este punto de vista, resulta importante que en esta
etapa se encuentren definidas todas las funciones requeridas por el sistema, junto con
sus usuarios y limites de operacion, de lo contrario el software que se desea

implementar no sera aceptado ni utilizado en un futuro.

Finalmente, el detalle con los efectos que traera la implementacion del proyecto
para la empresa resulta el principal aliciente para ser aprobado o no. Esta descripcion
debe servir para evaluar si se logra o no cumplir con los objetivos propuestos en las
etapas iniciales. En este aspecto, serd necesario evaluar el futuro proceso en funcion de
cada una de las problematicas propuestas, solo de esta forma se podrd comprobar
realmente la funcionalidad y utilidad del sistema. Esta informacién debe
complementarse con una evaluacion econémica que permita visualizar los resultados

versus los costos del proyecto.

Es recomendable que la implementacién de la metodologia propuesta abarque
todos los procesos de la empresa, para lograr acotar la informacién e identificar el
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verdadero problema. De lo contrario, pueden existir elementos que no fueron analizados

que resulten una barrera para el futuro redisefio.

La calidad de la informacion analizada también es un punto importante, las
empresas deben poseer un registro de informacién que facilite la evaluacion de los
procesos. De no ser asi, pueden ocurrir pérdidas significativas de tiempo de desarrollo

en busqueda de datos que sean Utiles para generar y evaluar indicadores.

Tal cual se ha mencionado, el redisefio abarca a toda la organizacion, por lo que
es altamente recomendable que todos los participantes estén dispuestos al cambio y que
se logre el convencimiento de que las mejoras seran para facilitar el trabajo y no para
reemplazarlos, miedo que resulta inevitable en proyectos de este tipo. Lo anterior va de
la mano con la colaboracién que entreguen los usuarios en cuanto a la entrega de

informacion.

En el caso particular de RepairCo, se concluye que el proyecto es viable tanto
econémica como organizacionalmente, debido a que los niveles de rentabilidad de la
empresa y el bajo costo de la inversion inicial permiten que haya valores VAN positivos
para todos los casos estudiados y payback en periodos de tiempo aceptables. Ademas se
observa un alto interés y disposicion al cambio tanto por parte de las autoridades como

por los futuros usuarios, aspecto principal en una futura implementacion.

Por lo anterior, se puede decir que el método propuesto permitié evaluar e
identificar la principal falencia de la empresa, entregando ademas todas las herramientas

para encontrar una solucién a los problemas descubiertos.
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ANEXOS

Anexo A
Caracteristica

Redisefio

Enfoque
Punto de Partida

Objetivo del
Cambio

Tipo de Cambio
Periodicidad del
Cambio
Organizacion del
cambio

Impacto del
Cambio

Impulsor del
cambio
Riesgo

Reingenieria
Proceso Nuevo
Proceso Existente

Cambio radical,
satisfaccion cliente

Radical

Descontinuado
Proyecto

Transversal
Cultural

Procesal
Estructural

Directorio
Alto

Reestructuracion
Proceso Existente

Redisefio de una
parte del proceso

Estructural
Intervalos
Intermedios
Proyecto o grupo
de trabajo
Proceso,
subproceso
Cultural

Procesal
Estructural

Duefio del proceso
Medio

Mejora evolutiva
Proceso Existente
Actualizacion,
eficiencia o
satisfaccion del
cliente.
Incremental

Continuo

Dentro de
operaciones
Dentro de un
subproceso

Cognitivo

Procedimiento,
regla de negocio
Costo, calidad,
tiempo

Cualquier actor

Bajo
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Anexo C
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2 a 3: Homologado
1 a1,9: Condicional
0 a0,9: Rechazado
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Anexo D

Curso de Eventos Caso de Uso: Ver Asignacion de trabajo. Plataforma de Escritorio.

Cod. Accion Actor Respuesta Sistema
1. Inicia con el ingreso de los datos Determina sesion del usuario y presenta
del técnico en la estacion de trabajo cuadro de Ordenes de Trabajo asignadas

asignada. al técnico.
2.  El técnico selecciona su orden de Presenta menu especifico para la marca
trabajo. y el modelo de la Orden de Trabajo.

Curso de Eventos Caso de Uso: Ingresar Mediciones. Plataforma de Escritorio.

Cod. Accion Actor Respuesta Sistema

1. El técnico debera seleccionar un Presentar cuadro de mediciones
componente de entre las opciones especifico para el  componente
presentadas en la aplicacion. seleccionado.

2.  Seleccionar “Inspeccion visual”. Presentar ventana con opciones de

componente a medir, de estado general
y de ingreso de comentarios en texto.

3. Seleccionar componente, estado Almacenar registro de comentarios en el
general, ingresar comentarios Yy componente correspondiente y cerrar
guardar. ventana.

4.  Seleccionar “Registro fotografico”. = Presentar ventana con opciones de

componente a medir, editar, borrar o
guardar fotografia.

5.  Ingresar fotografias del Almacenar fotografias en el
componente seleccionado y componente correspondiente y cerrar
presionar editar, guardar segiin sea  ventana.
el caso.

6.  Seleccionar la zonay las posiciones = Calcular promedio de mediciones por
del componente a medir e ingresar  zona del componente y presentar.
valores obtenidos.

7.  Repetir secuencia hasta completar
los componentes del equipo.

8.  Visualizar resumen de mediciones  Compara promedio de mediciones por
ingresadas. componente con valores y parametros

ingresados para entregar un diagnastico.

Curso de Eventos Caso de Uso: Generar Informe de Servicios. Plataforma de Escritorio.

Cod. Accion Actor Respuesta Sistema
1. Una vez completadas las medidas Actualizar en plataforma SGO web la
de los componentes, junto con los informacion ingresada en taller,
registros fotogréaficos e ingreso de presentar ventana informativa que
comentarios, se presiona “Generar confirme el envio de la informacion.
Informe”
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2.  Salir de Orden de Trabajo

Cerrar orden de trabajo actual y volver
al cuadro con tareas asignadas por
usuario.

Curso de Eventos Caso de Uso: Consultar Biblioteca Técnica. Plataforma de Escritorio.

Cod. Accion Actor
1. En el mena de la orden de trabajo,
presionar pestafia de “Biblioteca
Ténica”
2.  Seleccionar documento deseado
para visualizar.

Respuesta Sistema
Presentar menu de Biblioteca Técnica.

Presentar documento seleccionado.

Curso de Eventos Caso de Uso: Solicitar Soporte. Plataforma de Escritorio.

Cod. Accion Actor
1. En el mend de la orden de trabajo,
presionar opciéon de “Solicitar
Soporte”

Respuesta Sistema

Enviar mensaje a Ingeniero de servicio
via correo electronico u otro medio.

Curso de Eventos Caso de Uso: Entrega de Autorizaciones. Plataforma de Escritorio.

Cod.  Accion Actor

1. Ingreso de clave de autorizacién de
cambio de parametros.

Respuesta Sistema
Permitir el avance en
solicitada por el técnico.

la accion

Curso de Eventos Caso de Uso: Ingresar equipos al sistema. Plataforma Web.

Cod. Accion Actor
1. Ingresa equipo a las instalaciones
de la empresa y el jefe de bodega
debe iniciar la extraccion de datos y
toma de fotografia de las
condiciones de llegada.
2.  El jefe de bodega ingresa los datos

dentro de las casillas
correspondientes.

3. Asignar numero de Orden de
Trabajo al equipo.

4,

5.

Respuesta Sistema

Almacenar los datos ingresados.

Asociar los datos almacenados a la
Orden de Trabajo.

Buscar informacion asociada a la marca
y modelo del equipo (planos vy
manuales), junto con especificaciones
entregadas para cada uno (numero de
componentes, ajustes 'y  mAaximos
permisibles para cada componente).
Sincronizar con informacion  de
plataforma SGO escritorio en taller.
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Curso de Eventos Caso de Uso: Ingreso de clientes. Plataforma Web.

Cod.

1.

2.

Accién Actor Respuesta Sistema

Confirmar llegada de cliente no

registrado.

Registro de la informacion Almacenar los datos ingresados.

correspondiente al nuevo cliente.

Curso de Eventos Caso de Uso: Editar Informes. Plataforma Web.

Cod.

1.

2.

Accion Actor Respuesta Sistema
Ingreso a Orden de Trabajo que se Presentar informacion correspondiente
desea revisar. al equipo solicitado.

Revision de la informacion Registrar modificaciones en la Orden de

ingresada en taller (medidas, Trabajo.

comentarios y fotografias) vy

realizar  correcciones de  ser

necesarias.

Ingreso de comentarios con Almacenar informacion ingresada.

respecto a posibles causas de la

falla y métodos de reparacion.

Guardar cambios realizados. Almacenar cambios, generar registro de
edicién y envio de alerta de finalizacién
de edicion.

Curso de Eventos Caso de Uso: Aprobar Informes. Plataforma Web.

Cod.
1.

2.
<

4.*

5.*

6.*

Accién Actor Respuesta Sistema

Llegada de aviso de revision de

informe.

Lectura de informe editado. Presentar informe editado.

Aprobar informe. Marcar informe como aprobado y emitir
en formato PDF.

Sugerir modificaciones. Registrar modificaciones sugeridas y

enviar solicitud de modificacion.
Revisar modificaciones sugeridas y Almacenar modificaciones.
editar.

Finalizar edicion y envio a revision.  Presentar informe editado.

(*)Situacién en caso de existir un error a corregir en la edicién del informe.

Curso de Eventos Caso de Uso: Recibir Solicitudes. Plataforma Web.

Cod.
1.

2.

Accidn Actor Respuesta Sistema

Envio de solicitud desde plataforma Envio de informacion entre plataformas.
SGO escritorio.

Visualizacion de la informacion de @ Presentar informacién enviada.
la solicitud.
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Curso de Eventos Caso de Uso: Responder Solicitudes. Plataforma Web.

Cod. Accion Actor Respuesta Sistema
1. Responder a solicitud de plataforma Envio de informacion a plataforma
SGO escritorio mediante SGO escritorio.

comentario, visita 0 ingreso de
contrasefia de autorizacion de
ciertas acciones.

Curso de Eventos Caso de Uso: Incorporar Documentos. Plataforma Web.

Cod. Accion Actor Respuesta Sistema
1. Llegada de equipo al taller.
2.  Busqueda de informacion

disponible dentro de los archivos
del departamento.

3. Incorporacion de informacién Almacenamiento de informacion en
disponible. marca y modelo correspondiente.

4.* En caso de ser un equipo nuevo se Almacenamiento de informacién en
debe realizar un levantamiento de marcay modelo correspondiente.
informacién por parte del personal
de calidad para la realizacién de
planos. El que luego debe ser
aprobado e ingresado a la
plataforma.

5* En el caso de fabricacion y Presentar solicitud.
metalizado de piezas, resultado de
la etapa de medicion y desarme se
enviara una solicitud de
levantamiento de informacion al
personal de calidad una vez que el
Informe de servicios con la lista de
repuestos esté aprobado.

6.* Levantamiento de informacion del
equipo que recibira el cambio o
tratamiento y realizacion de plano.

7.* Incorporacion de informacion a Almacenamiento de informacién en la
plataforma SGO web. orden de trabajo correspondiente.

Curso de Eventos Caso de Uso: Asignar Tareas. Plataforma Web.

Cod. Accion Actor Respuesta Sistema
1.  Visualizacion de 6rdenes de trabajo Presentar cuadro con érdenes de trabajo
ingresadas al sistema junto con su ingresadas y en taller (Abiertas).
etapa actual e informacion
importante para el caso.
2. Seleccionar ordenes de trabajo de Almacenary actualizar informacion.
mayor prioridad para trabajo
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semanal.

Seleccionar ordenes de trabajo para Almacenar y actualizar informacion.
asignacion diaria.

Asignar técnicos mecénicos para Actualizar y enviar informacion a
trabajar Ordenes seleccionadas en usuario en plataforma SGO escritorio.
punto anterior.

Curso de Eventos Caso de Uso: Visualizar listado de repuestos. Plataforma Web.

Cod.

1.

Accion Actor Respuesta Sistema
Envio de alerta de lista de repuestos
Informe de evaluacion aprobado.
Seleccionar orden de trabajo a Presentar listado de repuestos y su
revisar. estado.
Inicio y registro de cotizaciones
(minimo tres por insumo o servicio)
Guardar registros a espera de orden = Almacenar registros.
de compra.

Curso de Eventos Caso de Uso: Gestién de Proveedores. Plataforma Web.

Cod.

1.
2.

Accién Actor Respuesta Sistema
Seleccionar proveedor de listado.

Evaluar  segun  criterios  de Actualizar datos.
puntualidad en entrega de pedidos,

precio y calidad, entre otros.

Guardar informacion. Almacenar informacion.
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