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1 Resumen

Resumen — El presente trabajo aborda el diagndstico y estandarizacion de los procesos
operacionales y comerciales de Proyex SpA, empresa dedicada al desarrollo de soluciones tec-
noldgicas de telemetria y automatizacion. A partir del levantamiento y andlisis de los procesos
actuales, se identificaron los procesos criticos de instalacion, soporte, mantencién, cambio o retiro
de equipos y ventas y se identificaron las principales problematicas que estos presentan, asociadas
principalmente a la falta de estandarizacién, documentacion y trazabilidad. En respuesta a estas
problematicas, se desarrollaron propuestas de mejora y manuales de procedimiento orientados a
formalizar las actividades, establecer responsabilidades y fortalecer la gestion de los procesos,
complementados con lineamientos generales de control documental y gestion de calidad y un plan
de implementacion gradual. De esta manera, el trabajo busca contribuir a la reduccién de la varia-
bilidad operacional, la continuidad de las actividades y la consistencia del servicio entregado por

la empresa.
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2 Abstract

Resumen — This study addresses the diagnosis and standardization of the operational and
commercial processes of Proyex SpA, a company specializing in the development of telemetry
and automation technology solutions. Based on an analysis of current procedures, the study iden-
tified critical processes—including installation, support, maintenance, equipment replacement or
removal, and sales—and the primary issues affecting them, stemming mainly from a lack of stan-
dardization, documentation, and traceability. To address these issues, improvement proposals and
procedural manuals were developed to formalize activities, define responsibilities, and strengthen
process management; these are complemented by general guidelines for document control and
quality management, as well as a phased implementation plan. Thus, this study aims to help re-
duce operational variability, ensure business continuity, and maintain consistency in the service

provided by the company..
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3 Introduccion

En el contexto actual, las organizaciones enfrentan la necesidad de mejorar continuamente
sus procesos con el propdsito de mantener un funcionamiento eficiente, asegurar la calidad de los
servicios entregados y responder de manera adecuada a los requerimientos de sus clientes. Para
ello, resulta fundamental contar con procesos claramente definidos y con mecanismos que permi-
tan establecer una forma de trabajo consistente, facilitando tanto la ejecucién de las actividades
como su seguimiento y mejora. En este sentido, la estandarizacion y documentacion de los proce-
dimientos son herramientas muy importantes para disminuir la variabilidad operacional, fortalecer

la trazabilidad y facilitar la transferencia del conocimiento dentro de las organizaciones.

Esta necesidad adquiere especial importancia en empresas dedicadas al desarrollo de so-
luciones tecnoldgicas y servicios técnicos, donde la correcta ejecucion de las actividades depende
de la coordinacidén entre distintas dreas y, en muchos casos, de la experiencia prictica de los tra-
bajadores. La ausencia de procedimientos formalizados puede generar diferencias en la manera en
que se ejecutan las actividades, dependencia del conocimiento individual, dificultades para reali-
zar seguimiento de los trabajos y mayores riesgos frente a la ocurrencia de errores o cambios en
el personal. Estas condiciones pueden afectar tanto el funcionamiento interno de la organizacién

como la consistencia del servicio entregado a sus clientes, y por lo tanto, la imagen de la empresa.

En este contexto se desarrolla el presente trabajo en Proyex SpA, empresa dedicada a la
gestion TI y al desarrollo de soluciones tecnoldgicas para industrias que requieren servicios de

telemetria y automatizacion. La empresa posee experiencia en distintos sectores industriales y de-
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sarrolla actividades que involucran tanto componentes operacionales y técnicos como comerciales.
Sin embargo, parte importante de sus procesos se desarrolla sobre la base del conocimiento practico
de sus trabajadores y de metodologias de trabajo que no se encuentran formalmente documentadas.
Esta situacion genera oportunidades de mejora relacionadas principalmente con la estandarizacion,
trazabilidad, control documental y continuidad operacional de las actividades criticas de la organi-

zacion.

A partir de esta situacion, el presente trabajo tiene como propdsito diagnosticar los proce-
sos operacionales y comerciales de Proyex y desarrollar una propuesta de estandarizacién mediante
manuales de procedimiento y lineamientos asociados a la gestién de calidad. Para ello, inicialmente
se realiz6 un levantamiento de informacion que permitié6 comprender el funcionamiento actual de
los procesos y caracterizar las principales actividades involucradas. Posteriormente, se analizaron
los procesos con un enfoque cualitativo, identificando problemaéticas relacionadas con inconsisten-

cias, falta de estandarizacidn y otros factores que pueden afectar la calidad del servicio.

El diagnéstico permiti6 identificar y priorizar aquellos procesos que presentan una mayor
relevancia para el funcionamiento de la empresa y una mayor variabilidad en su ejecucion. Estos
corresponden a los procesos de instalacién de puntos de telemetria, soporte técnico, mantencion
de equipos, cambio o retiro de equipos y ventas. Sobre estos procesos se desarrollé un andlisis
detallado mediante diagramas de flujo y anélisis FODA, lo que permiti6 identificar sus principales
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, ademads de establecer las principales necesida-

des de mejora.
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A partir de los resultados del diagndstico se desarrollaron propuestas de mejora orientadas a
fortalecer la estructura y consistencia de los procesos analizados. Como principal resultado, se ela-
boraron cinco manuales de procedimiento, correspondientes a los procesos criticos identificados.
Cada manual establece el propdsito y alcance del procedimiento, las responsabilidades involucra-
das, la secuencia de actividades, las consideraciones relevantes para su ejecucion y los registros
asociados. De esta manera, los documentos buscan formalizar conocimientos que anteriormente
dependian principalmente de la experiencia de los trabajadores y de mecanismos de comunicaciéon

informal, proporcionando una base comun para la ejecucion de las actividades.

El desarrollo de estos manuales constituye una propuesta de mejora adaptada a las carac-
teristicas y necesidades actuales de Proyex. En particular, se busca que su incorporacién permita
disminuir la variabilidad en la ejecucion de las tareas, mejorar la definicién de responsabilidades,
fortalecer la trazabilidad y contribuir a la continuidad operacional. Asimismo, se establecieron
lineamientos generales relacionados con el control documental y la gestion de calidad, con el pro-
posito de proporcionar una base para futuras iniciativas de formalizacién y mejora dentro de la

empresa.

Finalmente, considerando que la incorporacién de procedimientos formalizados represen-
ta un cambio en las metodologias de trabajo existentes, se desarrollé un plan de implementacién
gradual. Este plan establece una secuencia recomendada para la incorporacién de los manuales,
comenzando por su entrega y revision por parte de los trabajadores y continuando con la imple-
mentacion progresiva de los distintos procesos de acuerdo con sus caracteristicas, como nivel de

estandarizacion actual, frecuencia e importancia para la organizacion.
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4 Problema de Investigacion

En la actualidad, las organizaciones enfrentan la necesidad de mejorar continuamente sus
procesos con el fin de asegurar la calidad de los servicios entregados, mantener la continuidad ope-
racional y responder de manera eficiente a los requerimientos de sus clientes. En este contexto, la
estandarizacién y documentacién de procedimientos adquieren un rol fundamental, ya que permi-
ten establecer metodologias de trabajo claras, reducir la variabilidad en la ejecucion de actividades
y facilitar la trazabilidad de la informacion dentro de la organizacion.

Esta necesidad resulta especialmente relevante en empresas de cardcter técnico y operacio-
nal, donde gran parte de las actividades dependen de la experiencia préctica de los trabajadores y
de la correcta coordinacién entre distintas dreas. En muchas pequenas y medianas empresas, los
procesos suelen desarrollarse de manera informal, apoydndose principalmente en el conocimiento
individual de ciertos colaboradores, sin contar con procedimientos documentados 0 mecanismos
formales de control y seguimiento.

La ausencia de estandarizacion puede generar problemas asociados a errores operacionales,
retrabajos, dificultades en la transferencia de conocimiento, falta de trazabilidad y variabilidad en la
calidad del servicio entregado. Asimismo, la dependencia excesiva de trabajadores clave representa
un riesgo para la continuidad operacional y el crecimiento sostenible de la organizacion.

En empresas dedicadas a soluciones tecnoldgicas y servicios de telemetria, estas problema-
ticas adquieren una mayor relevancia debido a la necesidad de mantener la continuidad operativa
de sistemas de monitoreo, asegurar la correcta transmision de datos y coordinar actividades técni-
cas tanto en terreno como de manera remota. En este tipo de organizaciones, la formalizacion de

procesos y la definicion clara de responsabilidades resultan fundamentales para mejorar la gestion
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operativa y disminuir riesgos asociados a fallas o inconsistencias en la prestacién del servicio.

En este contexto, Proyex SpA es una “empresa fundada hace 20 afios dedicada a la gestién
TI y desarrollo de soluciones tecnoldgicas para las industrias que requieren servicios de Telemetria
y automatizacién” (PROYEX, 2025a) que cuenta con amplia experiencia en sectores industriales
como la mineria, agricultura, distribucion de energia y agua potable, gas, petréleo, transporte y
mds (PROYEX, 2025b). La empresa presenta una serie de procesos operacionales y comerciales
que actualmente dependen en gran medida del conocimiento prictico de sus trabajadores y de
metodologias de trabajo no estandarizadas, generando dificultades relacionadas con la trazabilidad,
continuidad operacional y formalizacién de actividades criticas de la empresa.

Actualmente, la empresa no cuenta con manuales que regulen y estandaricen los proce-
sos de instalacion de sus soluciones, ni con sistemas de gestion de calidad claramente definidos
que aseguren consistencia en el nivel de servicio entregado a sus clientes (Herndn Canales, Ge-
rente General, Comunicacion personal, 26 de septiembre 2025). Esto genera variabilidad en los
procedimientos, lo que puede producir inconsistencias en los resultados, mayor probabilidad de
errores, ambigiiedad en las tareas asignadas y dificultades para identificar el origen de fallas. En
consecuencia, se limita la posibilidad de implementar un control sistemdtico y procesos de mejora
continua.

La importancia de implementar estdndares de calidad en una empresa se sustenta en ar-
gumentos estratégicos, operativos y financieros. Normas como ISO 9001 y los principios de la
Gestion de la Calidad Total (TQM) son fundamentales para asegurar la competitividad, eficiencia
y sostenibilidad de las organizaciones en el mercado actual (Sanchez et al., 2022).

Para que estos principios se traduzcan en resultados concretos, la organizacidn requiere

herramientas que permitan estructurar, controlar y mejorar sus procesos. En este sentido, la imple-
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mentacion de manuales de procedimientos y sistemas de gestion de calidad (SGC) resulta esencial
para asegurar la consistencia operativa (Softgrade, 2025), ademds de fortalecer la estrategia de
gestion de informacion y datos. Estos mecanismos reducen costos asociados a retrabajos y fallas
internas, fortalecen la satisfaccion del cliente y disminuyen riesgos que podrian afectar la repu-
tacion de la empresa mediante la prevencion proactiva de problemas de calidad (Barrera, 2020).

Asimismo, la estandarizacidn facilita la capacitacion del personal, asegura la trazabilidad
de los procesos y permite mejorar la gestion del desempeiio organizacional mediante decisiones
basadas en datos, identificacion de causas raiz y priorizacion de acciones correctivas y preventi-
vas (Barrera, 2020). Al mismo tiempo, permite integrar nuevas tecnologias sin generar desorden
operativo y mantener niveles de calidad estables ante aumentos en la carga de trabajo.

En conjunto, estos elementos contribuyen a una operaciéon més estable, eficiente y adapta-
ble, permitiendo sostener la mejora continua y la competitividad frente a los cambios del entorno
(Sanchez et al., 2022).

A partir de lo anterior, se identifica la necesidad de analizar el estado actual de los proce-
sos operacionales de la empresa, con el fin de comprender las principales brechas asociadas a la
ausencia de estandarizacion y sistemas formales de gestion de calidad.

(Como puede la implementacién de procedimientos y sistemas de gestion de calidad ga-
rantizar la estandarizacion de los procesos de instalacién de soluciones y del nivel de servicio en-
tregado por Proyex a sus clientes?; Qué debilidades presentan los actuales procesos de instalacion
de Proyex debido a la falta de manuales establecidos de sistemas de gestion de calidad? ;Cudles
son los procesos criticos de Proyex que generan una mayor variabilidad sobre el nivel de servicio
entregado por la empresa? ;Cudl es la ruta a seguir para implementar las mejoras necesarias de

acuerdo al diagndstico?
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El objetivo principal de este trabajo es diagnosticar los procesos operacionales de Proyex
y desarrollar una propuesta de estandarizacién mediante manuales de procedimiento y lineamien-
tos de gestion de calidad, con el fin de contribuir a la formalizacidn, trazabilidad y consistencia

operacional de la empresa.
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S Objetivos

5.1 Objetivo General

Diagnosticar los procesos operacionales de Proyex y desarrollar una propuesta de estanda-
rizacién mediante manuales de procedimiento y lineamientos de gestion de calidad, con el fin de
analizar y mejorar las actividades realizadas, asegurar la consistencia en el servicio entregado y

fortalecer la satisfaccion de los clientes.

5.2 Objetivos Especificos

Analizar y documentar el estado actual de los procesos operacionales y comerciales de
Proyex mediante el levantamiento de informacidn, la observacion directa y el modelamiento de
procesos con metodologia As-Is, con el propdsito de identificar y caracterizar los procesos criti-
cos y las principales debilidades relacionadas con la documentacion, estandarizacion, trazabilidad,

control operacional y dependencia del conocimiento ticito de los trabajadores.

Evaluar los procesos levantados utilizando criterios asociados a gestion de calidad, estanda-
rizacidn, control documental y eficiencia operativa, con el fin de detectar oportunidades de mejora

y definir necesidades de formalizacién dentro de la organizacion.

Desarrollar propuestas de mejora orientadas a la estandarizacion y fortalecimiento de los
procesos analizados, incorporando lineamientos operacionales, definiciéon de responsabilidades y

mecanismos de trazabilidad que contribuyan a una gestiéon mas estructurada.
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Elaborar manuales de procedimiento para los principales procesos operacionales y comer-
ciales de Proyex, definiendo objetivos, alcances, responsabilidades, actividades y registros aso-
ciados, con el propdsito de formalizar el conocimiento organizacional y apoyar la continuidad

operacional de la empresa.

Proponer lineamientos generales de control documental y gestion de calidad basados en
principios de mejora continua y buenas practicas organizacionales, que sirvan como base para

futuras iniciativas de formalizacion y fortalecimiento del sistema de gestion de la empresa.
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6 Marco Teorico

6.1 (Qué es Calidad?

El concepto de calidad en el entorno empresarial moderno se define principalmente como el
grado en que un producto o servicio cumple o excede las expectativas del cliente (Reeves y Bednar,
1994; Buzzell y Gale, 1987; Grénroos, 1990; Zeithaml et al., 1990). Es un factor determinante para
la competitividad y la supervivencia de la organizacion (Sanchez et al., 2022), y su valoracion final
es juzgada unicamente por el cliente (Reeves y Bednar, 1994).

La calidad en una empresa tiene un impacto directo en las ventas de esta, ya que la per-
cepcion de calidad influye en la decision de compra y en la fidelizacién de los clientes, “segtin la
Sociedad Estadounidense de Calidad (ASQ), algunos fabricantes experimentan costes relaciona-
dos con la calidad de hasta el 40 % de las ventas brutas, y muchos oscilan entre el 5 % y el 30 %”
(Creaform, 2024). Ademds, La implementacién adecuada de normas para la calidad como la ISO
9001 puede reducir los costos operativos entre un 20 % y un 30 % y puede aumentar la satisfaccion

del cliente hasta en un 25 % (Softgrade, 2025).

6.2 Gestion de Calidad en la Industria

La comprensién del concepto de calidad constituye la base para analizar como las orga-
nizaciones gestionan sus procesos y resultados. Una vez definido qué se entiende por calidad y
cudl es su relevancia para la satisfaccion del cliente, resulta necesario profundizar en los modelos
y enfoques que permiten asegurarla.

La Gestion de la Calidad Total (Total Quality Management o TQM) es la filosofia de gestion

integral que busca el éxito a largo plazo mediante la satisfaccion de los clientes, enfocdndose en
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la mejora continua de procesos, productos, servicios y cultura organizacional. La gestion de la
calidad busca garantizar la calidad a través del proceso para evitar errores antes de que ocurran, en
lugar de solo identificarlos después (Barrera, 2020).

En el contexto de la Industria 4.0 (la cuarta revolucién industrial basada en la digitalizacién
y automatizacién), la gestioén de la calidad se transforma en la Calidad 4.0 (Sanchez et al., 2022,
p- 292). Calidad 4.0 es la aplicacion de tecnologias avanzadas (como Internet de las Cosas (IoT),
Inteligencia Artificial, Big Data y Robdtica) a lo largo de toda la cadena de valor de productos y
servicios (Sanchez et al., 2022, p. 297).

Por otro lado, la gestiéon de calidad en el montaje de instalaciones eléctricas, actividad
que constituye el eje central de las soluciones entregadas por Proyex a sus clientes, se basa en
un enfoque riguroso de la calidad como conformidad con las especificaciones y la aptitud para el
uso, dado que este tipo de actividades requiere alta precision técnica, estricto cumplimiento de la
normativa vigente y el uso intensivo de equipos de medicién y montaje especializados.

Las instalaciones eléctricas comparten muchas necesidades de gestion de calidad con la
industria electrénica (ISOTools, 2016) y manufacturera, donde el foco estd en la precision del

proceso para garantizar la seguridad y longevidad del producto final (ISOTools, 2016).

6.3 Gestion y Analisis de Procesos

La gestiéon de procesos de negocio (BPM, por sus siglas en inglés) se define como un
conjunto de enfoques para el andlisis, disefio, configuracion, ejecucion y evaluacién de procesos
(Haefner et al., 2014). Un proceso de negocio se entiende como una coleccion de actividades que
toman uno o mas tipos de entrada (inputs) para crear una salida (output) que represente un valor

para el cliente (Haefner et al., 2014). El anélisis de estos procesos tiene como objetivo principal la
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identificacion de debilidades y potenciales de mejora, buscando reducir costos, tiempos de proceso
y tasas de defectos (Haefner et al., 2014). Para realizar este anélisis, se utilizan diversos lenguajes y
herramientas de modelado, como redes de Petri o el Business Process Modeling Notation (BPMN)

(Haefner et al., 2014).

6.3.1. Diagramas de Flujo

Segun Haefner et al. (2014), el diagrama de flujo es una herramienta establecida para la
visualizacién de procesos mediante una ilustracion grafica que muestra una secuencia de activi-
dades utilizando simbolos estandarizados. En comparacién con otros modelos, los diagramas de
flujo permiten un nivel de detalle considerable, facilitando la identificacion de variables de entrada
(factores que impactan en las caracteristicas criticas) y variables de salida (caracteristicas criticas
para el cliente) en cada paso del proceso (Haefner et al., 2014). Ademas de su uso industrial, se
consideran una herramienta idénea para representar el conocimiento procedimental y algoritmico,

permitiendo expresar secuencias elaboradas de acciones clave y fundamentales (Farran, 2005) .

6.3.2. Value Stream Mapping (VSM)

El Mapeo de la Cadena de Valor (VSM) es un método simple pero efectivo para la ilustra-
cion y el redisefio de los flujos de valor, originado en el Sistema de Produccion de Toyota (Haefner
et al., 2014). A diferencia de los diagramas de flujo convencionales, el VSM se enfoca en crear
una cadena de valor esbelta (lean) y dindmica, priorizando la reduccidn de los tiempos de entrega
(lead time) y de los inventarios (Haefner et al., 2014). En este contexto, el valor se define como
lo opuesto al desperdicio (muda), y el objetivo primordial es la eliminacién de este dltimo pa-

ra optimizar la eficiencia y la calidad (Haefner et al., 2014). Evoluciones de esta técnica, como
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el Quality Value Stream Mapping (QVSM), permiten integrar ademds elementos de control de

calidad, inspecciones y costos relacionados (Haefner et al., 2014).

6.3.3. Procesos As-Is y To-Be

En la metodologia de mejora de procesos, es fundamental distinguir entre el estado actual

y el estado deseado:

= Proceso As-Is (Estado Actual): Se refiere a la fase de analisis de la cadena de valor, donde
se visualiza y documenta el flujo de materiales e informacion tal como opera en el presente
(Haefner et al., 2014). Este diagndstico permite identificar fuentes de desperdicio, cuellos de
botella y problemas de calidad o costos dentro de la cadena de produccion (Haefner et al.,

2014).

= Proceso To-Be (Estado Futuro o Target State): Corresponde a la fase de disefio de la cadena
de valor, donde se visualiza el estado objetivo una vez aplicadas las medidas de mejora
(Haefner et al., 2014). Este disefio busca reducir la probabilidad de ocurrencia de defectos,
aumentar la deteccion de errores y disminuir los costos operativos (Haefner et al., 2014). La
transicion entre ambos estados se facilita mediante herramientas de visualizaciéon como los
"kaizen flashes", que indican los cambios y acciones correctivas necesarias para alcanzar el

estado deseado (Haefner et al., 2014).

6.4 Manuales de Calidad

Dado que la gestion de calidad se materializa mediante procesos, controles y responsabili-

dades claramente definidos, las organizaciones requieren herramientas documentales que permitan

estructurar y comunicar su sistema de gestion.
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El Manual de Calidad es un documento clave que enuncia la politica de calidad y describe
el sistema de calidad de una organizacién (BINASSS, s.f., p.2). Sirve como un instrumento guia
para la Gestion de la Calidad en la empresa, buscando lograr el objetivo de la Calidad Total (GES-
PREFOR, 2019). También funciona como el soporte documental que resume el Sistema de Gestioén
de la Calidad (SGC) para terceras partes interesadas (GESPREFOR, 2019, p.2).

El Manual de Calidad puede referirse a la totalidad de las actividades de una organizacion o
solo a una parte de ellas (Meskovska, 2024). Generalmente, un Manual de Calidad incluye o hace

referencia a los siguientes aspectos:

1. Politica de Calidad y Objetivos (BINASSS, s.f.; Meskovska, 2024).

2. El Alcance del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), incluyendo los detalles y justifica-

ciones de las exclusiones si las hay (Meskovska, 2024).

3. La descripcion del SGC, el modelo de proceso de negocio de la organizacion, y las inter-

acciones entre los procesos (Meskovska, 2024).

4. La descripcion de responsabilidades, la autoridad y las interrelaciones del personal que

afecta a la calidad de los procesos realizados (BINASSS, s.f.; Meskovska, 2024).

5. Los procedimientos y las instrucciones de trabajo, a menudo referencidandolos (BINASSS,

s.f.).

6. El contexto interno y externo en el cual opera la organizacién (Stojanovic, 2022).

Aunque histéricamente el Manual de Calidad era un documento obligatorio solicitado por
las entidades certificadoras (Stojanovic, 2022), en la version ISO 9001:2015, ya no es un docu-

mento obligatorio (Stojanovic, 2022). Sin embargo, muchas organizaciones contindan utilizdndolo

Departamento de Industrias 19



1 UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

ya que es necesario tener algin documento general que describa el sistema para la entidad de cer-
tificacion o para grandes clientes (Stojanovic, 2022). Las empresas pequeiias, por ejemplo, pueden

documentar su SGC completo en un tnico manual (Meskovska, 2024).

6.5 Manuales de Procedimiento

Si bien el Manual de Calidad establece la vision general y los fundamentos del sistema
de gestion, su aplicacion practica depende de documentos operativos que detallen como deben
ejecutarse las actividades.

Los procedimientos de calidad son los documentos que describen las actividades especifi-
cas derivadas de los procesos de un SGC (Barrera, 2016; Meskovska, 2024).

Un procedimiento es una serie de actividades relacionadas y ordenadas cronolégicamente
que muestran la forma establecida en que se realiza un trabajo determinado (Universidad Nacional
Auténoma de México, 1994).

El manual puede constar de politicas y procedimientos (Jimenez, 2022). Las politicas de-
finen el «qué» y el «por qué» de las reglas de una organizacion, estableciendo pardmetros para
la toma de decisiones (Jimenez, 2022). Los procedimientos tienen un enfoque mas especifico que
define el «cémo», «con qué», «cudndo» y «quién» para llevar a cabo esas reglas y tareas (Jimenez,
2022).

El objetivo principal de un manual de procedimientos es estandarizar procesos, asegurando
que todos los empleados sigan los mismos pasos (Iturbide, 2025). Esto ayuda a asegurar y mantener
la calidad de los resultados deseados (Jimenez, 2022).

Los procedimientos de calidad deberian incluir los siguientes elementos:

= Titulo — para la identificacién del procedimiento;
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Propdsito — descripcion de la razon de ser del procedimiento;

= Alcance — para explicar qué aspectos serdn cubiertos en el procedimiento, y qué aspectos

no seran cubiertos;

= Responsabilidades y funciones de todas las personas/cargos incluidos en cualquier parte

del procedimiento;

= [os registros que resultan de las actividades descritas en el procedimiento deberian ser

definidos y listados;

= Control de documentos — la identificacion de cambios, la fecha de revision, la aproba-
cién y version del documento deberia ser incluida en cada documento de acuerdo a lo

establecido en el control de documentos;

= Descripcion de actividades — esta es la parte principal del procedimiento; se refiere al
resto de elementos del procedimiento y describe qué deberia realizarse, por quién y c6-
mo, cudndo y dénde. En algunos casos el “por qué” también deberia definirse. Ademads,

las entradas y salidas de las actividades deben ser explicadas, incluyendo los recursos

que sean necesarios.

= Se pueden incluir anexos, en caso de ser necesario. (Meskovska, 2024)

Los manuales de procedimiento son esenciales para estandarizar el trabajo diario, espe-
cialmente en empresas que operan en areas técnicas. En el caso de Proyex, que se desenvuelve
en soluciones de telemetria y automatizacion, estos procedimientos resultan fundamentales para

asegurar la calidad, consistencia y correcta ejecucion de sus procesos tecnolégicos.
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6.6 Telemetria y Automatizacion

“El término telemetria proviene del griego fele (distancia) y metron (medida), lo que refleja
su esencia: medir a distancia” (Purifisa, 2025).

La telemetria se define como una tecnologia que permite la medicién remota y automa-
tizada de magnitudes fisicas o quimicas de determinado objeto (Leal, 2023) o entorno (Purifisa,
2025). Estas magnitudes pueden incluir ondas, temperatura, vibracion, presion, voltaje, velocidad
o tiempo (Leal, 2023).

La automatizacion es el sistema que incorpora dispositivos tecnoldgicos para asegurar el
control de un proceso industrial, suprimiendo la intervencion humana (Moreno, 1999). La teleme-
tria es la tecnologia clave que habilita esta capacidad a distancia (Sandoval, 2025; Leal, 2023). Se
define como el sistema de comunicacion remota que recoge, procesa y transmite la informacion
de magnitudes fisicas (como temperatura o presion) (Sitrack, 2018; Leal, 2023; Purifisa, 2025). Al
estar combinadas, los datos instantdneos de la telemetria permiten a los sistemas de control tomar
decisiones (Leal, 2023) y ejercer control remoto (telecontrol), permitiendo activar o ajustar dispo-
sitivos a distancia (Leal, 2023; Purifisa, 2025) para optimizar la eficiencia y la seguridad operativa
(Sandoval, 2025; Purifisa, 2025).

En el contexto de un proceso industrial, la automatizacion consiste en la incorporacion a
dicho proceso (mdquina, conjunto o equipo industrial) de un conjunto de elementos y dispositivos
tecnoldgicos que aseguren su control y buen comportamiento (Moreno, 1999, p. 12).

Un aspecto fundamental de la automatizacién es que implica la supresion total o parcial de
la intervencién humana en la ejecucion de diversas tareas, ya sean industriales, agricolas, domésti-

cas, administrativas o cientificas (Moreno, 1999, p. 9).
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6.7 Antecedentes de la Empresa

Segtn comenta Herndn Canales (Gerente General) (Comunicacién personal, 17 de abril de
2025) Proyex SpA tiene trayectoria de evolucidn tecnoldgica y expansion de servicios que abarca
cerca de 25 afios. La empresa se fundo originalmente como Innoval en 1996. En sus inicios, su
enfoque principal fue el desarrollo de software para capturadores de datos. Con la evolucién del
mercado en el registro y envio de datos, la compaiiia transit6 hacia la programacion de teléfonos
Blackberry y posteriormente de teléfonos Android. Entre 2007 y 2008, Proyex (atin Innoval) incur-
siond en la programacion de equipos de telemetria de la empresa polaca Inventia para el monitoreo
de pozos, lo que implico el desarrollo de servidores y sistemas SCADA para la visualizacion de
datos.

También menciona que en 2017, la empresa retomo el trabajo con estos equipos y forjé una
alianza estratégica con Inventia, asegurando contratos de distribucién en Chile y Argentina (Her-
nan Canales, Comunicacién personal, 17 de abril de 2025). Actualmente, Proyex es distribuidor
exclusivo de Inventia en Sudamérica e integrador de soluciones de telemetria satelital ORBCOMM
(PROYEX, 2025b)

A partir de esta evolucion, es posible identificar que Proyex SpA ha desarrollado una pro-
puesta de valor centrada en la integracion tecnoldgica para la captura, transmision y gestion de
datos en terreno. En particular, la empresa se especializa en soluciones de telemetria orientadas a
la automatizacién de procesos de monitoreo, permitiendo a sus clientes acceder a informacién en
tiempo real y optimizar la toma de decisiones operativas.

En este contexto, la propuesta de valor de la empresa se sustenta en tres pilares principales:

= La integracién de hardware y software, mediante la combinacién de equipos de telemetria
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con plataformas de visualizacion y analisis de datos;

= [a adaptabilidad de sus soluciones a distintos requerimientos industriales, lo que le permite

atender necesidades especificas de cada cliente;

= El soporte técnico especializado, que incluye desde la implementacién hasta el manteni-

miento de los sistemas.

En cuanto a su estructura organizacional, Proyex presenta una organizacién de tipo funcio-
nal, liderada por la Gerencia General y compuesta por dreas como desarrollo de software, depar-
tamento técnico y drea comercial. Esta estructura facilita la coordinacion entre las distintas etapas
de los proyectos, desde el disefio de la solucién hasta su implementacion en terreno. El detalle del
organigrama de la empresa se presenta en el Anexo 1.

Respecto a sus clientes e industrias, la empresa orienta sus servicios principalmente a sec-
tores que requieren monitoreo remoto de variables operativas, tales como el sector sanitario, agri-
cola, minero y energético. En estos dmbitos, sus soluciones son utilizadas, por ejemplo, para el
monitoreo de pozos, sistemas de riego, estaciones de medicion y otras infraestructuras criticas.

Finalmente, en términos de tamaiio, Proyex puede clasificarse como una pequefia o media-
na empresa (PYME), caracterizada por un equipo de trabajo acotado pero altamente especializado.
Esta condicién le permite mantener una estructura flexible y una alta capacidad de adaptaciéon

frente a los cambios tecnoldgicos y a los requerimientos del mercado.
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7 Metodologia

7.1 Tipo de estudio

El presente trabajo corresponde a una investigacion de cardcter descriptivo, aplicada y con
un alcance propositivo. En primer lugar, se considera descriptiva, ya que busca analizar y carac-
terizar el estado actual de los diferentes procesos realizados dentro de la empresa, identificando
sus principales debilidades, variabilidades y aspectos criticos. Este anélisis permite comprender la
situacion existente y establecer una base para la mejora.

Adicionalmente, el estudio posee un caricter aplicado, dado que se orienta a abordar una
problematica real identificada en una organizacion especifica, relacionada con la ausencia de sis-
temas de gestion de calidad y procedimientos estandarizados.

Finalmente, presenta un alcance propositivo, ya que, a partir del diagnodstico realizado y del
sustento tedrico, se disefia una solucién orientada a la implementacion de un sistema de gestion
de calidad y manuales de procedimientos, con el fin de estandarizar los procesos y mejorar la

consistencia del servicio entregado.

7.2 Enfoque metodolégico

El enfoque metodolégico del estudio es de cardcter cualitativo, ya que se centra en la com-
prension y andlisis de los procesos organizacionales en su contexto real. Este enfoque permite
describir la situacion actual, identificar probleméticas existentes y comprender las dindmicas ope-
rativas de la organizacion, sin recurrir a mediciones cuantitativas.

A partir de este andlisis, se busca generar una propuesta de mejora fundamentada, orientada

a la estandarizacién de procesos y al fortalecimiento de la gestion de calidad en la empresa.
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7.3 Técnicas de recopilacion de informacion

La recopilacién de informacion para el desarrollo del presente estudio se basé principal-
mente en informacién proporcionada por la empresa, obtenida de manera directa desde la gerencia
general y el departamento técnico. Estas dreas fueron consideradas fuentes clave, dado su conoci-
miento tanto estratégico como operativo de los procesos de instalacion de soluciones.

La informacion fue entregada de manera informal, a través de instancias de comunicacion
directa, lo que permitié obtener una comprension general del funcionamiento de la organizacidn,
asi como de las principales probleméticas asociadas a la ejecucion de sus procesos. En particular, el
departamento técnico aportd informacion relevante sobre las actividades realizadas en terreno y en
soporte técnico, mientras que la gerencia general proporcioné una visién global del funcionamiento
y las necesidades de la empresa.

Este levantamiento de informacién se realizé en una etapa inicial, con el objetivo de de-
sarrollar un diagndstico del estado actual de los procesos, y posteriormente de manera continua
durante el desarrollo del trabajo, permitiendo complementar el andlisis, profundizar en las proble-
maticas detectadas y orientar el disefio de la propuesta de mejora, especificamente en la elaboracién

de manuales de procedimientos para los procesos criticos identificados.

7.4 Meétodo de analisis

El anélisis de la informacion recopilada se realizé mediante un enfoque cualitativo, orien-
tado a la comprensién de los procesos de instalacién de soluciones y a la identificaciéon de sus
principales debilidades.

En una primera etapa, se llevé a cabo un andlisis descriptivo de los procesos actuales de
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la empresa, utilizando la informacién proporcionada por la gerencia general y el departamento
técnico. Esto permitié caracterizar las distintas etapas del proceso de instalacion, asi como las
actividades involucradas en cada una de ellas.

Posteriormente, se realiz6 una identificacion de problematicas, enfocada en detectar incon-
sistencias, falta de estandarizacién, ambigiiedad en las tareas y otros factores que pudieran afectar
la calidad del servicio entregado.

En una tercera etapa, se identificaron los procesos criticos, considerando aquellos que pre-
sentan mayor impacto en la calidad del servicio entregado y mayor grado de variabilidad en su
ejecucion. Esta priorizacidn permitié enfocar los esfuerzos de mejora en las dreas mds relevantes.

Con el fin de profundizar en el andlisis de los procesos criticos, estos fueron representados
mediante diagramas de flujo, permitiendo visualizar de manera estructurada la secuencia de activi-
dades tal como se ejecutan en la practica. Esta representacion facilité la comprension del orden de
los procesos, la identificacion de posibles desviaciones en su ejecucion, asi como la deteccién de
puntos susceptibles de mejora, tales como cuellos de botella, redundancias o actividades propen-
sas a errores. Este andlisis constituyé una base para la posterior estandarizacién de los procesos
mediante la elaboracién de manuales de procedimientos.

Adicionalmente, se aplicé un andlisis FODA a cada uno de los procesos criticos identifica-
dos, con el objetivo de evaluar sus fortalezas y debilidades desde una perspectiva interna, asi como
las oportunidades y amenazas asociadas a su ejecucion. Este andlisis permitié complementar el
diagndstico, proporcionando una vision integral de los factores que influyen en el desempefio de
los procesos y orientando la definicion de acciones de mejora.

Finalmente, se realiz6 un andlisis comparativo entre la situacién actual de la empresa y los

principios y buenas précticas de gestion de calidad descritos en el marco tedrico, particularmente
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en relacion con la estandarizacién de procesos y la documentacion de procedimientos. A partir de
este andlisis, se establecieron los lineamientos para el disefio de la propuesta de mejora, consistente

en la elaboracion de manuales de procedimientos para los procesos criticos identificados.

7.5 Criterios de evaluacion del diagnostico

Con el propdsito de analizar el estado actual de los procesos operacionales y comerciales
de Proyex, el diagnodstico se desarrolla considerando criterios asociados a estandarizacion, traza-
bilidad, control operacional y gestién de calidad. Estos criterios permiten identificar debilidades,
riesgos operacionales y oportunidades de mejora relacionadas con la ejecucion y formalizacion de
las actividades desarrolladas por la empresa.

El andlisis se enfoca en evaluar el nivel de formalizacién de los procesos, la claridad en
la definicién de responsabilidades, la existencia de mecanismos de registro y seguimiento, y la
capacidad de asegurar continuidad operacional frente a la dependencia del conocimiento individual
de los trabajadores.

Para ello, se consideran los siguientes criterios de evaluacion:

1. Estandarizacion de procesos: Evaluacion de la existencia de procedimientos definidos y
consistentes para la ejecucion de actividades operacionales y comerciales, identificando po-

sibles variaciones en la forma de trabajo entre distintos colaboradores.

2. Trazabilidad de la informaciéon: Evaluacion de la capacidad de registrar, documentar y
realizar seguimiento a las actividades ejecutadas, permitiendo identificar antecedentes aso-

ciados a instalaciones, mantenciones, soporte técnico e intervenciones realizadas.

3. Claridad de responsabilidades: Evaluacién de la definicion y delimitacion de funciones
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dentro de los procesos analizados, considerando la asignacién de tareas y la dependencia del

conocimiento informal de ciertos trabajadores.

4. Control documental: Evaluacion de la existencia de documentacién formal asociada a pro-
cedimientos, registros y lineamientos operacionales que permitan mantener consistencia y

control sobre las actividades desarrolladas.

5. Continuidad operacional: Evaluacion de riesgos asociados a la dependencia de personas
clave y a la ausencia de mecanismos estandarizados que permitan asegurar la continuidad de

las operaciones frente a cambios de personal o aumento en la carga de trabajo.

6. Gestion de calidad y mejora continua: Evaluacién de la capacidad de los procesos para
facilitar el control de actividades, identificacion de errores, seguimiento de fallas y desarrollo

de oportunidades de mejora.

Estos criterios sirven como base para el levantamiento y andlisis de los procesos actuales
(“As-Is”), asi como para la posterior elaboracion de propuestas de mejora y manuales de procedi-

miento orientados a fortalecer la formalizacion y trazabilidad operacional de la empresa.

7.6 Definicion Proceso As-Is

El andlisis de procesos As-Is corresponde a la representacion del estado actual de los pro-
cesos desarrollados por Proyex. Para su elaboracion, se utiliza la informacion recopilada mediante
entrevistas, observacion de actividades y revision de antecedentes internos, con el propdsito de
identificar la secuencia de actividades que actualmente se ejecutan dentro de la organizacion.

Dado que la empresa no cuenta con procedimientos formalmente documentados para gran

parte de sus actividades, los diagramas As-Is se construyen a partir de las préacticas y metodolo-
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gias de trabajo que los colaboradores aplican habitualmente en el desarrollo de sus funciones. De
esta forma, los diagramas reflejan el funcionamiento real de los procesos al momento de realizar
el diagndstico, permitiendo visualizar las actividades ejecutadas y detectar posibles problematicas
asociadas a la operacion, tales como variabilidad en la ejecucién de tareas, ausencia de estandari-
zacion, dependencia del conocimiento individual y oportunidades de mejora en el desarrollo de los

Procesos.

7.7 Definicion Proceso To-Be

El anélisis de procesos To-Be corresponde a la representacion propuesta para el funciona-
miento futuro de los procesos evaluados. Su elaboracion se basa en los diagramas As-Is desarrolla-
dos previamente, considerando las oportunidades de mejora identificadas durante el diagndstico,
las observaciones realizadas por los trabajadores y los criterios de evaluacion definidos para el
estudio.

Los diagramas To-Be incorporan ajustes orientados a la estandarizacién de actividades,
definicion de responsabilidades, establecimiento de registros y fortalecimiento del control opera-
cional. Su objetivo es definir una forma de trabajo formalizada que contribuya a disminuir errores,
reducir la variabilidad en la ejecucion de las tareas y mejorar la consistencia de los procesos de la
organizacion.

La definicion de estos procesos constituye la base para la elaboracion de los manuales de
procedimiento desarrollados en el presente trabajo, permitiendo establecer de manera estructurada

las actividades, responsabilidades y registros asociados a cada proceso analizado.
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7.8 Manuales de procedimiento

Como parte de la propuesta de mejora, se desarrollaron manuales de procedimientos orien-
tados a estandarizar la ejecucion de los procesos criticos identificados en la empresa. Estos ma-
nuales fueron disefiados considerando principios de gestion de calidad y buenas précticas de docu-
mentacion, con el objetivo de asegurar claridad, consistencia y facilidad de uso para los usuarios.

El disefio de los manuales se basé en una estructura general que permite describir de manera
ordenada y completa cada procedimiento, facilitando su comprension y aplicacién en el contexto
operativo de la organizacion. Esta estructura fue definida a partir del andlisis del marco tedrico y
adaptada a las necesidades especificas de la empresa.

Cada manual de procedimiento desarrollado en este trabajo considera los siguientes ele-

mentos:

1. Titulo: Permite identificar de manera clara el proceso o actividad documentada.

2. Propésito: Describe el objetivo del procedimiento, indicando la razén de su existencia y el

resultado esperado de su aplicacion.

3. Alcance: Define los limites del procedimiento, especificando qué actividades incluye y cud-

les quedan fuera de su aplicacion.

4. Responsabilidades: Establece los roles involucrados en la ejecucion del procedimiento, in-

dicando las funciones y responsabilidades de cada uno.

5. Descripcion de actividades: Corresponde al desarrollo detallado del procedimiento, donde

£99 46

se describen de manera secuencial las actividades a realizar, incluyendo el “qué”, “como”,

“cudndo” y “quién” de cada tarea.
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6. Observaciones: Permite incorporar consideraciones relevantes a tener en cuenta durante la
ejecucion de las actividades del procedimiento. Puede incluir aclaraciones, recomendacio-
nes y excepciones aplicables en situaciones particulares, con el fin de orientar la correcta

implementacién del procedimiento en distintos contextos operativos.

7. Registros asociados: Identifica los documentos o evidencias que se generan como resultado

de la ejecucidn del procedimiento, permitiendo asegurar la trazabilidad del proceso.

7.9 Diagrama Metodologico

1 a4

Levantamiento Elaboracién de
de informacion diagramas As-Is

Diagnéstico
individual de
cada proceso

Elaboracién
de manuales

3 6

s enficacin e it
g procesos criticos a5y
empresa oportunidades

Diseno de
procesos To-Be

Figura 1: Diagrama Metodolégico
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8 Diagnéstico y Desarrollo de Propuestas

8.1 Diagnostico Inicial

A partir del andlisis de la informacién proporcionada por la empresa, se realiza un diagnos-
tico inicial del estado general de sus procesos operativos, identificando una serie de problematicas
que afectan directamente la eficiencia interna y la calidad del servicio entregado.

En primer lugar, se evidencia una falta de trazabilidad y documentacion de los procesos, lo
que dificulta la disponibilidad de informacién para referencia futura, el seguimiento de actividades
realizadas y la identificacion de causas ante eventuales fallas. Esta situacion limita la capacidad de
aprendizaje organizacional y la mejora continua.

Asimismo, se observa una ausencia de estandarizacion en los procesos, lo que genera una
alta variabilidad en la forma en que se ejecutan las actividades. Esta variabilidad impacta directa-
mente en la calidad del servicio entregado a los clientes, pudiendo derivar en errores, retrabajos y
resultados inconsistentes. Estas situaciones no solo afectan los costos operacionales, sino también
la percepcion de calidad y la reputacion de la empresa.

También se observa que las responsabilidades asociadas a diversas actividades no se en-
cuentran formalmente definidas, dependiendo en gran medida del conocimiento y criterio de cada
trabajador. Esta situacién puede generar ambigiiedad respecto de las tareas que deben ejecutarse,
dificultades en la coordinacion entre dreas y una mayor probabilidad de omisiones o duplicidad
de esfuerzos. La ausencia de una definicidn clara de funciones también dificulta el seguimiento de
actividades y la asignacion de responsabilidades ante eventuales errores o incumplimientos.

Ademas, se identifica una falta de control documental sobre los procedimientos y registros

asociados a las actividades operacionales. La inexistencia de documentos formalizados que definan
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la forma de ejecucién de los procesos dificulta la conservacion y transferencia del conocimiento
organizacional, aumentando la dependencia de instrucciones verbales y practicas informales. Esta
situacion limita la capacidad de asegurar que las actividades se desarrollen de manera consistente
y conforme a criterios previamente establecidos.

Adicionalmente, se observa una dependencia significativa del conocimiento individual de
ciertos trabajadores para la ejecucién de actividades criticas. La ausencia de procedimientos do-
cumentados y de mecanismos formales de transferencia de conocimiento genera riesgos para la
continuidad operacional, especialmente ante ausencias, cambios de personal o periodos de alta
carga de trabajo. Esta condicion puede afectar la capacidad de la empresa para mantener niveles
consistentes de servicio y responder de manera eficiente a las demandas de sus clientes.

En este contexto, la imagen de la empresa adquiere especial relevancia, dado que una parte
importante de sus clientes se obtiene mediante recomendaciones (“boca a boca”) dentro de un
mercado altamente especifico. Ademds, la concentracion de ventas en un ndmero reducido de
clientes de gran tamafio implica que la pérdida de alguno de ellos podria generar un impacto
significativo en la estabilidad del negocio.

Por otra parte, se identifican deficiencias en la comunicacién con los clientes, lo que puede
generar descoordinaciones, retrasos en la ejecucion de instalaciones y reprocesos. Estas situacio-
nes, sumadas a errores operativos, se traducen en tiempos perdidos en visitas a terreno, los cuales
implican costos adicionales para la empresa.

Adicionalmente, se observa una predominancia de acciones reactivas frente a los proble-
mas, en lugar de un enfoque preventivo. Esto genera un uso ineficiente del tiempo, particularmente
en la correccion de errores que podrian haberse evitado mediante una adecuada planificacion y

estandarizacion de los procesos.
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Finalmente, se identifica que estas problematicas, en conjunto, limitan el crecimiento de la
empresa, afectando tanto su capacidad de aumentar sus ventas como de escalar sus operaciones de
manera eficiente.

A partir de todo lo observado en la empresa y de las principales problematicas identificadas,
se determinan cinco procesos criticos con potencial de mejora, cuya optimizacién podria generar
un impacto significativo en los resultados de la organizacion: instalacién, mantencion de equipos,

cambio y retiro de equipos, soporte y proceso de venta.

Cambio

Mantencién

Instalacion ¢Presenta o
Problemas?, P
Inicio

Fm

Figura 2: Relacién Procesos Criticos Identificados
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8.2 Diagnostico de Procesos

8.2.1. Instalacion

Corresponde al proceso de implementacion fisica de los equipos de telemetria en terreno,
incluyendo su montaje, conexién y configuracion inicial. Este proceso es fundamental, ya que

constituye la base para el correcto funcionamiento de la solucion entregada al cliente.

Instalacién Puntos de Telemetria

Oficina Proyex Trabajo en Terreno

Construccion Coordinacion Montaje Puesta en

Gabinete con Planta Gabinete Marcha

Inicio

Figura 3: Diagrama de Flujo del Proceso As-Is

El principal problema en la ejecucion de las instalaciones de puntos de telemetria radica
en el proceso de “Coordinacién con Planta”. Frecuentemente se presentan dificultades en la coor-
dinacién con el cliente final, cuya instalacién debe ser intervenida. Esto provoca que, al momento
de la visita a terreno, surjan demoras debido a la falta de documentacion requerida, autorizacio-
nes o condiciones necesarias para la instalacién, como por ejemplo que la energia se encuentre
desconectada para poder realizar la intervencion.

Estas deficiencias generan retrasos adicionales en las instalaciones e incluso retrabajos, ya
que los técnicos deben regresar a la planta para completar tareas que podrian haberse ejecutado en

la primera visita si se hubieran cumplido los requisitos previamente establecidos.
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Analisis FODA del Proceso

Fortalezas:
= Experiencia técnica del personal en instalaciones en terreno.
= Conocimiento prictico acumulado en distintos tipos de proyectos.
Debilidades:
= Falta de estandarizacion en la ejecucion de las instalaciones.
= Ausencia de documentacién formal del proceso, existe en teoria, pero en practica casi no se
utiliza.
= Dependencia del criterio del técnico en terreno que ejecuta la actividad.
= Gran posibilidad de errores y retrabajos.
Oportunidades:
= Estandarizacién del proceso mediante manuales de procedimiento.
= Mejora en la eficiencia y reduccion de tiempos de espera en instalaciones.
= Disminucién de errores mediante procedimientos claros.
Amenazas:
= Impacto negativo en la satisfaccion del cliente ante errores.
= Pérdida de tiempo en terreno y aumento de costos operacionales.

= Riesgo de afectar la reputacion de la empresa.
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8.2.2. Soporte

Corresponde a la atencion de requerimientos, fallas o consultas por parte de los clientes,
tanto de manera remota como en terreno, con el objetivo de restablecer el funcionamiento del

sistema en el menor tiempo posible.

Soporte

Oficina Proyex

Recepcion Derivacion a Solucién
Prablema Encargada Problema

Inicio

Fin

Figura 4: Diagrama de Flujo del Proceso As-Is

Actualmente, el proceso no se encuentra formalmente definido, por lo que cada caso de
soporte es gestionado segun el criterio de la persona que recibe la solicitud y la disponibilidad
del personal para atenderla. No existe una organizacioén basada en la prioridad del caso, el tipo de
requerimiento ni el cliente.

Esta falta de estructuraciéon genera problemas en la gestion de las soluciones, provocando

variabilidad en los tiempos de respuesta y en la calidad del servicio entregado al cliente.
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Analisis FODA
Fortalezas:
Cercania con el cliente
Capacidad de respuesta directa
Debilidades:
Falta de protocolo de atencién
Comunicacién poco estructurada
No hay priorizacion de casos

Oportunidades:

Implementar sistema que priorice las necesidades de soporte.

Definir niveles de urgencia

Mejorar tiempos de respuesta

Mejorar calidad de respuesta entregada a los clientes
Amenazas:

Saturacién del equipo técnico

Respuestas tardias

Mala experiencia del cliente
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8.2.3. Mantencion de Equipos

Comprende las actividades orientadas a asegurar la continuidad operativa de los equipos
en el tiempo, incluyendo revisiones periddicas, ajustes y reparaciones necesarias para mantener su
correcto funcionamiento. Actualmente, Proyex solo lleva a cabo mantenciones reactivas a fallas

que se van presentando en los equipos instalados.

Mantencion Puntos de Telemetria

Oficina Proyex Trabajo en Terreno

Coordinacién Intervencion Puesta en
Pianta Equipos Marcha

Fin

Recepcion
Problematica

Inicio

Figura 5: Diagrama de Flujo del Proceso As-Is

Actualmente, el principal problema observado en el procedimiento es que las mantenciones
son completamente reactivas, ya que dependen exclusivamente de que el cliente informe fallas en
el funcionamiento de algin equipo. No existe un seguimiento sistemadtico por parte de la empresa
sobre el desempefio de las instalaciones, ni tampoco un plan de mantenimiento definido, ya sea
basado en intervalos de tiempo, cantidad de datos recopilados o condiciones especificas del equipo
0 su entorno.

Como consecuencia, cada mantencion se realiza de manera reactiva, lo que implica mayo-
res costos debido a la imposibilidad de planificar estas intervenciones, ademds de generar periodos

prolongados de pérdida de datos de monitoreo para el cliente.
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Analisis FODA
Fortalezas:
Conocimiento histérico de los equipos instalados
Cercania con el cliente
Debilidades:
Mantencion reactiva, solo cuando el equipo presenta una falla
Falta de planificacién periddica
No hay registro historico estructurado de mantenciones realizadas
Oportunidades:
Implementar mantenimiento preventivo para evitar fallas futuras
Generar historial de equipos y mantenciones realizadas
Ofrecer contratos de mantencion que permitan un mejor control de las instalaciones
Amenazas:
Fallas inesperadas en equipos que generan situaciones criticas
Costos altos por urgencias en fallas que podrian haber sido prevenidas

Insatisfaccion del cliente por tiempos de respuesta y tiempos de baja de equipos
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8.2.4. Cambio y Retiro de Equipos

Este proceso considera la sustitucion de equipos existentes por nuevas unidades, asi como
el retiro de dispositivos en desuso o que han cumplido su ciclo de vida, asegurando una correcta
gestion de los activos.

Actualmente, Proyex solo contempla dentro de sus procedimientos principales el cambio
de equipos. Sin embargo, se considera relevante incorporar también un procedimiento formal para

el retiro de equipos, en caso de que esta situacion se presente en el futuro.

Cambio de Equipo

Oficina Proyex Trabajo en Terreno

Recepcion Coordinacion Intervencion Instalacidn Puesta en

Solicitud Cambio Planta Equipos Nueve Equipo Marcha

Inicio Fin

Figura 6: Diagrama de Flujo del Proceso As-Is

El principal problema de este proceso, ademds de no contemplar el retiro de equipos por
término de contrato —situacién que, si bien no ha ocurrido en la historia de la empresa, podria
presentarse en el futuro y requiere una guia definida—, es la ausencia de una metodologia estanda-
rizada para el cambio de equipos. En ocasiones, esta tarea queda a cargo de personal externo que se
encuentra en terreno, como trabajadores de la empresa cliente, quienes no cuentan con el conoci-
miento necesario sobre el funcionamiento de los equipos. Esto deriva en instalaciones incorrectas

y, consecuentemente, en fallas en la medicion.
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Analisis FODA
Fortalezas:
Experiencia en manipulacién de equipos de los colaboradores
Conocimiento técnico del funcionamiento de los equipos por parte de los colaboradores
Debilidades:
No hay trazabilidad de equipos retirados
El proceso puede ser realizado por externos a la empresa que no conocen los equipos.
Oportunidades:
Implementar control de activos
Estandarizar procesos de cambio y retiro de equipos
Amenazas:
Costos por mala gestion de activos

Riesgo de afectar la confianza de clientes en la empresa en caso de errores en cambios
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8.2.5. Proceso de Venta

El proceso de venta abarca desde la solicitud de cotizacion por parte de un cliente hasta la
facturacion de este trabajo, para asegurar el constante seguimiento de cada una de estas peticiones

y que ningun cliente quede abandonado en el proceso.

Depo.
Técnico

Figura 7: Diagrama de Flujo del Proceso As-Is

El proceso de ventas es el mds estructurado entre los analizados, siendo ademds el dnico
que cuenta con un diagrama de flujo previamente definido. No obstante, atin presenta un importante
potencial de mejora.

La principal debilidad del proceso radica en la alta dependencia de un dnico trabajador,
quien concentra tanto el conocimiento como la gestion operativa. En el caso de una eventual des-
vinculacion, la empresa no solo perderia dicho conocimiento, sino que también se veria enfrentada
a dificultades para utilizar la base de datos, comprender la secuencia de actividades del proceso y
dar continuidad a las gestiones comerciales.

Esta situacion implica un riesgo significativo, ya que la informacién sobre clientes, inclu-
yendo la cartera, el historial de cotizaciones y los proyectos ejecutados, podria quedar inaccesible
o ser insuficientemente comprendida por otros miembros de la organizacion. Como consecuencia,

se dificultaria la identificacién de contactos clave y el seguimiento adecuado de oportunidades de

Departamento de Industrias 44



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

negocio.

Por lo tanto, resulta fundamental regularizar, estandarizar y documentar el proceso de ven-
tas, asi como también sistematizar el registro de clientes y sus interacciones. Esto permitird asegu-
rar la continuidad operativa, facilitar la transferencia de conocimiento y garantizar que cualquier
persona que asuma el cargo en el futuro pueda desempefiarlo de manera efectiva.

Analisis FODA
Fortalezas:
= Existe una relacién cercana con clientes
= [a empresa tiene una buena reputacion en nicho especifico de la industria
= Ventas por recomendacion
= El proceso de ventas se encuentra formalmente estructurado en comparacidon con otros pro-
cesos de la organizacion.
= La gestion centralizada permite rapidez en la toma de decisiones y ejecucion de actividades
comerciales.
Debilidades:
= Alta dependencia de un tnico trabajador para la ejecucion y conocimiento del proceso.
» Falta de documentacidn detallada y estandarizacion operativa.
= Baja trazabilidad en el seguimiento de clientes y proyectos.
Oportunidades:
= Posibilidad de estandarizar y documentar el proceso para reducir la dependencia de una sola
persona.
= Mejora en la trazabilidad de cotizaciones y proyectos, facilitando el seguimiento de oportu-

nidades de negocio.
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Capacitacion de otros trabajadores para diversificar el conocimiento del proceso.

Amenazas:

Posible desvinculacion del trabajador clave, generando pérdida de conocimiento critico y

discontinuidad operativa.

Pérdida o uso indebido de la cartera de clientes.

Impacto negativo en las ventas y en la relacion con clientes debido a desorganizacién interna.

Estancamiento en crecimiento, dependencia estructural que limita el crecimiento y escalabi-

lidad del proceso comercial.
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8.3 Manuales de Procedimiento

Finalmente, se desarrollan manuales de procedimiento para los principales procesos ope-
racionales y comerciales de Proyex, utilizando como base el diagnéstico realizado previamente
mediante levantamiento de procesos, diagramas de flujo y analisis FODA.

Los manuales elaborados corresponden a los siguientes procesos:

MDP-001: Instalacion de puntos de telemetria.

MDP-002: Soporte técnico.

MDP-003: Mantencién de puntos de telemetria.

MDP-004: Cambio o retiro de equipos.

MDP-005: Ventas.

Cada manual es estructurado considerando propdsito, alcance, responsabilidades, diagrama
de flujo del proceso To-Be, descripcion de actividades y objetivos especificos asociados a cada
etapa del proceso.

La elaboracion de estos documentos permite formalizar y estandarizar actividades que an-
teriormente dependen principalmente de la experiencia del personal y de comunicacién informal
entre dreas. Asimismo, permite definir de mejor manera las responsabilidades involucradas y esta-
blecer una mayor trazabilidad operacional y documental.

Los manuales desarrollados son incorporados como anexos del presente trabajo, con el fin

de respaldar la propuesta de mejora y formalizacion de procesos implementada en Proyex.
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9 Implementacion

El plan de implementacién tiene como propdsito orientar a la empresa en la incorporacion
progresiva de los manuales de procedimiento desarrollados, considerando las caracteristicas actua-
les de cada proceso, su nivel de estandarizacion y la factibilidad de aplicar los cambios propuestos.
Se recomienda una implementacion gradual, de manera que los trabajadores puedan familiarizarse
con los nuevos procedimientos y que los cambios puedan ser incorporados progresivamente a la
operacion habitual de la empresa.

1. Entrega de los manuales: Realizar la entrega formal de los manuales de procedimiento a
la empresa, junto con el presente plan de implementacidn, de manera que se establezca una
ruta recomendada para incorporar los cambios y alcanzar los resultados esperados.

Duracion: 1 semana.

2. Revision y estudio: Entregar los manuales a todos los trabajadores de la empresa para su re-
vision y estudio, con especial énfasis en aquellos procedimientos relacionados directamente
con sus funciones. Esta etapa permitird familiarizar al personal con las nuevas metodologias
de trabajo y anticipar los cambios que deberdn incorporarse durante la implementacion.

Duracion: 2 semanas.

3. Ventas: Iniciar la implementacion con el proceso de ventas, debido a que presenta un mayor
nivel de avance en su estandarizacién y posee una importancia estratégica para la empresa,
dado que su correcta ejecucion se relaciona directamente con la gestion de oportunidades
comerciales y la generacion de ventas.

Duracion: 5 semanas.
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4. Instalaciones: Continuar con el proceso de instalaciones, debido a que corresponde a una de
las actividades mds frecuentes de la empresa. Esta caracteristica permite aplicar los cambios
de manera constante y evaluar tempranamente su funcionamiento en la practica, facilitando
la consolidacién del procedimiento.

Duracion: 10 semanas.

5. Soporte: Posteriormente, implementar el procedimiento de soporte, considerando su rele-
vancia para la atencién de los clientes y la imagen de la empresa. Debido a su bajo nivel de
estructuracion actual, su implementacién permitird establecer criterios y formas de trabajo
comunes para la atencidn y resolucion de requerimientos.

Duracion: 10 semanas.

6. Mantenciéon: Continuar con el proceso de mantencién, avanzando en la transicion desde
un enfoque de mantencion predominantemente reactivo hacia uno preventivo, establecien-
do, segun las caracteristicas de cada instalacion, los criterios y métodos para determinar la
necesidad de realizar mantenciones. Este proceso puede presentar una mayor resistencia al
cambio, debido a que implica modificar la metodologia de trabajo con clientes existentes.
Por ello, se recomienda informar previamente a los clientes que puedan verse afectados por
estos cambios y realizar una incorporacion progresiva del nuevo enfoque.

Duracion: 10 semanas.

7. Cambio y Retiro: Finalmente, implementar el procedimiento de cambio y retiro de equipos.
Este proceso, junto con soporte, presenta actualmente un bajo nivel de estructuracién y una
menor frecuencia de ejecucion, lo que dificulta su incorporacion inmediata. Se recomienda

abordarlo una vez que el procedimiento de soporte se encuentre consolidado, debido a la re-
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lacidn existente entre ambos procesos y a que una mayor estructuracion del soporte facilitara
la gestién y coordinacién de los cambios y retiros de equipos.

Duracion: 15 semanas.

Carta Gantt
Plan de Implementaci6n

Etapas Semanas

1/2|3|4|5|6[7]|8[9)10[ 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26| 27| 28| 29| 30| 31| 32| 33| 34| 35| 36| 37| 38| 39| 40| 41| 42| 43| 44| 45| 46| 47| 48| 49
Entrega de Manuales

Revisién y Estudio

Ventas
Instalaciénes
Soporte
Mantencién
Cambio/Retiro

Figura 8: Carta Gantt del Plan de Implementacién
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10 Resultados y Conclusiones

El desarrollo del presente trabajo permitié cumplir satisfactoriamente con los objetivos
planteados inicialmente. El levantamiento de informacién realizado en la empresa hizo posible
analizar y documentar el estado actual de sus procesos operacionales y comerciales, identifican-
do las principales problematicas que afectaban su ejecucion y determinando los procesos criticos
sobre los cuales era necesario enfocar los esfuerzos de mejora.

A partir de este diagndstico, se evaluaron los procesos considerando criterios asociados a
la gestion de calidad, tales como estandarizacion, trazabilidad, control documental y continuidad
operacional, lo que permitié identificar oportunidades de mejora orientadas a fortalecer la ges-
tién interna de la empresa. Como resultado de este andlisis, se desarrollaron propuestas de mejora
y manuales de procedimiento para los procesos criticos identificados, estableciendo actividades,
responsabilidades y lineamientos de trabajo que permitirdn disminuir la variabilidad en la ejecu-
cién de las tareas, mejorar la consistencia de las soluciones entregadas y contribuir a una mayor
satisfaccion de los clientes.

En relacion con el control documental, si bien se identificaron los registros y documen-
tos necesarios para respaldar la ejecucion de los procedimientos y fortalecer la trazabilidad de las
actividades, estos no fueron desarrollados con un mayor nivel de detalle. Esta decision respondi6
a las necesidades y caracteristicas actuales de la empresa, considerando que la incorporacion de
manuales de procedimiento ya representa un cambio significativo en su forma de operar. En este
contexto, se estimd mas conveniente establecer lineamientos generales que sirvieran como base pa-
ra futuras mejoras, evitando aumentar innecesariamente la complejidad del proceso de adaptacién

del personal a las nuevas practicas de trabajo.
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De esta forma, se considera que el objetivo general del presente trabajo fue cumplido, al
diagnosticar los procesos operacionales de Proyex y desarrollar una propuesta de estandarizacion
basada en manuales de procedimiento y lineamientos de gestion de calidad, proporcionando he-
rramientas que permiten fortalecer la organizacion de sus procesos, favorecer la consistencia del
servicio entregado y sentar las bases para una mejora continua de sus operaciones.

Durante el desarrollo de esta memoria, y como consecuencia del trabajo realizado de ma-
nera paralela dentro de la empresa, fue posible observar que algunas de las mejoras propuestas
comenzaron a ser incorporadas gradualmente en las actividades habituales de Proyex. Entre ellas
destaca la realizacion de visitas previas a terreno antes de las instalaciones, prictica que busca
reducir inconvenientes durante la ejecucion de los proyectos mediante una mejor planificacion
y coordinacioén con los clientes. Del mismo modo, la empresa manifestd su intenciéon de con-
tinuar implementando progresivamente el resto de las propuestas desarrolladas, entendiendo que
una adopcion gradual facilita la integracion de los nuevos procedimientos sin afectar la continuidad
de las operaciones.

En términos generales, el trabajo fue recibido de manera positiva por la empresa, al entre-
gar herramientas que responden a problemadticas previamente identificadas y que permiten avanzar
hacia una mayor estandarizacion, trazabilidad y organizacion de sus procesos. Si bien la implemen-
tacion completa de las propuestas dependera del desarrollo futuro de la organizacién, los manuales
elaborados constituyen una base sélida para continuar fortaleciendo la gestion interna y apoyar el

crecimiento de la empresa de manera ordenada y sostenible.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO

Instalacion

Definir la metodologia de trabajo para la instalacién de puntos de telemetria,
con el fin de garantizar instalaciones seguras, funcionales y alineadas con los
estandares técnicos y de calidad de la empresa.

Proposito

Este procedimiento aplica a todas las instalaciones de puntos de telemetria
ejecutadas por Proyex, desde la recepcién de la orden de compra hasta

Alcance la recepcién de la HES. Incluye la coordinacién logistica, preparacién de
gabinetes, instalacién fisica, configuraciéon de la plataforma y pruebas de
funcionamiento.

Responsabilidades

= Area de Operaciones: Responsable de planificar, coordinar y ejecutar la instalacién de los
puntos de telemetria, realizar pruebas de funcionamiento y registrar la informacién técnica de
la implementacion.

= Area Comercial: Responsable de formalizar la solicitud de instalacién y apoyar la gestion
documental asociada al servicio.

= Encargado de Plataforma: Responsable de integraciones necesarias en la plataforma, validar
la correcta transmisién de datos y apoyar la puesta en marcha operativa.

= Cliente: Responsable de facilitar acceso a instalaciones, disponibilizar condiciones necesarias
para la ejecucién y validar la recepcién del servicio cuando corresponda.

Diagrama del Procedimiento
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1. Construccion Gabinete

Consiste en la construccién del gabinete destinado a alojar los equipos de telemetria, de acuerdo con los
requerimientos técnicos definidos para el proyecto y los estandares de fabricacién establecidos por Proyex.
Una vez finalizada su construccion, se elabora el plano técnico correspondiente al gabinete construido, con el
fin de dejar registro de su configuracién real y asegurar su correcta documentacion.

Todo gabinete debe contener en su interior una copia del plano técnico. Ademas, este debe ser entregado

al cliente de manera digital.

Objetivos
[0 Construcciéon Gabinete.
O Diseno Plano del Gabinete.

O Asegurar el cumplimiento de los estdndares técnicos y de calidad establecidos por Proyex.

2. Coordinacion con Planta

Se gestionan los requisitos administrativos, documentales y de seguridad establecidos por la planta o
instalacion del cliente, necesarios para habilitar el ingreso del personal técnico y de los equipos requeridos

para la ejecucién del proyecto.
Asimismo, se coordinan las fechas de ingreso a planta y se planifica el personal que participard en cada
intervencion, asegurando una adecuada organizacién de las actividades en terreno.

Objetivos
O Obtener informacién sobre los requerimientos exigidos para el ingreso a planta.
O Reunir la documentacién solicitada por el cliente para autorizar el ingreso.

0 Enviar la documentacién correspondiente para su validacién y aprobacion.

3. Visita Previa

Se realiza una inspeccion en terreno para evaluar las condiciones fisicas, técnicas y operacionales del lugar
donde serd instalada la solucién de telemetria. Esto permite identificar las consideraciones técnicas, logisti-
cas y de seguridad que deben contemplarse tanto en la preparacién previa como durante la ejecucién de la
instalacién.

Objetivos
O Evaluar el terreno y las condiciones operativas del lugar donde se realizard la instalacion.
[0 Identificar factores que puedan influir en la ejecucién del proyecto.

0 Registrar requerimientos previos necesarios para una correcta instalacién, como cortes de energia
eléctrica u otras condiciones operacionales.
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4. Planeacion Instalacion

Etapa en la que se recopila y analiza la informacién entregada por el cliente sobre sus necesidades y la
informacién obtenida en la visita previa sobre la planta, con el objetivo de definir el plan de accién mas
adecuado para ejecutar el proyecto.

Objetivos
O Recopilar la informacion relacionada con requerimientos y necesidades del cliente.
[0 Analizar las observaciones levantadas durante la visita a terreno.

[0 Definir la mejor estrategia de ejecucién para desarrollar la instalaciéon de forma eficiente y segura.

5. Montaje Gabinete

Consiste en el traslado del personal técnico y del gabinete previamente construido hacia las instalaciones
del cliente, donde se ejecuta su montaje e instalacién en el punto definido para el proyecto. Durante esta etapa
se realizan las conexiones necesarias para su operacién, verificando su correcta instalacion fisica, seguridad
operacional y funcionamiento inicial conforme a los requerimientos técnicos establecidos por Proyex.

Objetivos
[0 Instalar el gabinete en la ubicacién definida para el proyecto.
O Ejecutar las conexiones necesarias para su funcionamiento operativo.
[0 Cumplir con todos los requisitos de seguridad establecidos durante la instalacion.

[0 Crear informe de Instalacién.

6. Puesta en Marcha

Corresponde a la etapa final de validacién operativa, en la cual se verifica el correcto funcionamiento del
sistema instalado y la adecuada transmisién, recepcién y visualizacion de datos en la plataforma.

Objetivos
O Confirmar que los equipos transmitan correctamente la informacién capturada.
O Verificar que el servidor reciba adecuadamente los datos enviados.

[0 Obtener confirmacién del encargado de plataforma respecto a la correcta recepcién de datos
antes de finalizar la instalacién.

1. Plano Gabinete
Registros Resultantes 2. Informe Visita Previa
3. Informe de Instalacién
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO
Soporte

Definir la metodologia de trabajo para atender solicitudes de soporte, permi-
tiendo identificar la causa de problemas operativos y gestionar su solucién
de manera oportuna y eficiente, y mantener trazabilidad histérica de las
incidencias y soluciones aplicadas.

Proposito

Este procedimiento aplica a todas las solicitudes de soporte recibidas por
Proyex relacionadas con la operacion de puntos de telemetria, incluyendo
problemas asociados a transmisién de datos, visualizacién de informacion,
Alcance funcionamiento general del sistema o fallas operativas reportadas por clien-
tes o detectadas internamente. Comprende desde la recepcién de la solicitud
de soporte, su andlisis y clasificacién, hasta la derivacién al proceso corres-
pondiente o la validacion de la soluciéon implementada y cierre del caso.

Responsabilidad

» Area de Soporte: Responsable de recibir las solicitudes de soporte, registrar el pro-
blema reportado, analizar sus antecedentes, clasificar la causa probable y gestionar su
resolucién mediante derivacion interna o activacién de otros procedimientos cuando co-
rresponda, y mantener actualizada la bitdcora histérica de incidencias y soluciones apli-
cadas.

= Encargado de Plataforma: Responsable de atender problemas relacionados con trans-
mision, recepcién, procesamiento o visualizacion de datos, realizando los ajustes técnicos
necesarios y validando la recuperacién operativa del sistema.

Diagrama del Procedimiento
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1. Recepcion Problema

Corresponde a la recepcion de solicitudes de soporte emitidas por clientes o generadas interna-
mente por Proyex, a partir de la deteccion de fallas, anomalias operativas o inconsistencias en el
funcionamiento de puntos de telemetria. En esta etapa se recopilan los antecedentes iniciales del
caso, permitiendo dar inicio al proceso de andlisis y gestién de la incidencia reportada.

Objetivos
[0 Recibir y registrar la solicitud de soporte emitida por el cliente o por personal interno.
O Identificar el punto de telemetria o sistema afectado.
O Recopilar antecedentes iniciales sobre la falla o anomalia reportada.
[] Registrar la solicitud en la bitacora histérica de soporte de la empresa.

[0 Dar inicio formal al proceso de soporte técnico.

2. Estudio y Clasificacién Problema

Consiste en el analisis de la informacién asociada a la solicitud de soporte, con el objetivo de
identificar la naturaleza del problema reportado, determinar su posible causa y clasificarlo segiin
corresponda a una falla asociada a equipos fisicos o a un problema relacionado con datos, transmisién
o configuracién del sistema. Adicionalmente, en esta etapa se evalia el nivel de importancia o
urgencia de la incidencia, con el fin de priorizar su atencién cuando existan situaciones criticas que
requieran una respuesta inmediata.

Objetivos
[0 Analizar los antecedentes recopilados sobre el problema reportado.
[0 Identificar la causa probable de la anomalia o falla detectada.
[0 Clasificar el problema segin su origen técnico u operacional.
O

Evaluar el nivel de urgencia o impacto operativo de la incidencia para priorizar su aten-
cién cuando corresponda.

O

Determinar el curso de acciéon més adecuado para su resolucion.

O

Mantener registro de la clasificacién y analisis realizado para futuras referencias técnicas.

3. Solicitud de Mantenimiento o Cambio

Cuando el andlisis realizado determina que la causa del problema corresponde a una falla fisica
en equipos o componentes del punto de telemetria, se genera una solicitud de mantencién o cambio,
derivando el caso al procedimiento correspondiente para su intervencion técnica.
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Objetivos
[0 Formalizar la necesidad de intervencién sobre equipos fisicos.
[0 Derivar el caso al procedimiento de mantencién o cambio segin corresponda.
O Entregar antecedentes técnicos que faciliten la intervencién posterior.

OO0 Asegurar la continuidad en la gestién del caso hasta su resolucion.

4. Derivacion a Encargado

Cuando la causa del problema se relaciona con transmision, recepcién, procesamiento o visuali-
zacién de datos, el caso es derivado al encargado correspondiente! para realizar el andlisis técnico,
aplicar los ajustes necesarios y gestionar la recuperacion operativa del sistema.

Objetivos
[J Derivar oportunamente el caso al responsable técnico correspondiente.
[0 Entregar antecedentes relevantes para facilitar el andlisis especializado.

O Coordinar y ejecutar la resolucion del problema reportado.

5. Validaciéon de Datos

Corresponde a la verificacion final del funcionamiento del sistema posterior a la aplicacién de
acciones correctivas, confirmando que la transmisién, recepcion y visualizaciéon de datos opere co-
rrectamente y que la incidencia reportada haya sido resuelta satisfactoriamente. Finalmente, se
registra la solucion implementada y el cierre del caso en la bitacora historica de soporte.

Objetivos
[0 Verificar la correcta transmisién de datos del punto de telemetria.
[0 Confirmar la recepcién adecuada de la informacion en el sistema correspondiente.
O Validar la correcta visualizacién y consistencia de los datos reportados.
O Confirmar la resolucion efectiva de la incidencia antes de dar cierre al caso.

[] Registrar la solucion aplicada y cierre del caso en la bitacora histérica de soporte.
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. 1. Solicitud de Mantencién o Cambio
Registros Resultantes
2. Bitacora Historica de Soporte 2

Observaciones

1. El encargado al que es derivado el problema puede ser el encargado de la plataforma o
un trabajador de operaciones dependiendo de la causa del problema.

2. Para cada instalaciéon la empresa lleva una Bitacora Histérica de Soporte que le
permite llevar seguimiento de las intervenciones realizadas a cada instalacion para re-
ferencia futura. En caso de no existir bitacora para la instalacién que requiere soporte,
esta debe ser creada durante el procedimiento de soporte. En esta se detalla el soporte
entregado o las solicitudes de mantenciéon o cambio emitidas.
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Proposito

Alcance

Mantencion de Equipos

Establecer un procedimiento estandarizado para la gestién y ejecucién de
mantenciones en puntos de telemetria instalados por Proyex, con el fin de
atender oportunamente fallas operativas, errores en mediciones o interrup-
ciones en la transmisién de datos, restableciendo el correcto funcionamiento
del sistema y asegurando la continuidad operacional del servicio entregado
al cliente.

Este procedimiento aplica a todas las mantenciones realizadas sobre puntos
de telemetria implementados por Proyex, originadas a partir de una solicitud
de mantencién emitida por un cliente o por deteccién interna de fallas por
parte del equipo de trabajo. Comprende desde la recepcion de dicha solicitud
hasta la ejecucién de las acciones correctivas necesarias, la validacion del
funcionamiento del sistema y el cierre de la mantencién realizada.

Responsabilidad

» Area de Operaciones: Responsable de coordinar, planificar y ejecutar las labores de
mantencion requeridas sobre los equipos instalados, asegurando el cumplimiento de los
estandares técnicos, operacionales y de seguridad definidos por Proyex.

= Encargado de Plataforma: Responsable de apoyar la validacion técnica posterior a la
mantencion, verificando la correcta transmision, recepcion y visualizaciéon de datos del
punto intervenido.

Diagrama del Procedimiento
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1. Recepcion Solicitud

Corresponde a la recepcion de la solicitud de mantenciéon emitida por un cliente o generada
internamente por Proyex, a partir de la deteccién de fallas operativas, desviaciones en mediciones
o comportamientos andémalos en un punto de telemetria. Esta etapa da inicio formal al proceso de
mantencién y permite registrar la necesidad de intervencién técnica.

Objetivos
[0 Recibir y registrar la solicitud de mantencion emitida por el cliente o por personal interno.
O Identificar el punto de telemetria afectado y la anomalia reportada.

O Reunir antecedentes iniciales que permitan contextualizar la intervencién requerida.

2. Planteamiento Hipétesis y Plan de Accion

Consiste en analizar la informacion asociada a la solicitud de mantencién con el fin de establecer
posibles causas de la falla o anomalia detectada, definiendo un plan de accién técnico que permita
orientar la intervencién de forma eficiente y segura.

Objetivos
[0 Analizar los antecedentes disponibles sobre la falla reportada.
O Formular hipdtesis sobre la posible causa de la anomalia detectada.
O Definir posibles estrategias de intervencién acorde a la situacién identificada.

[0 Determinar recursos técnicos, herramientas o insumos que puedan ser necesarios para la
mantencion.

3. Coordinacion Planta

Se gestionan los requisitos administrativos, documentales y de seguridad establecidos por la
planta o instalaciéon del cliente, necesarios para habilitar el ingreso del personal técnico y de los
equipos requeridos para la ejecucion del proyecto.

Asimismo, se coordinan las fechas de ingreso a planta y se planifica el personal que participara
en cada intervencion, asegurando una adecuada organizacién de las actividades en terreno.

Objetivos
O Obtener informacién sobre los requerimientos exigidos para el ingreso a planta.
0 Reunir la documentacién solicitada por el cliente para autorizar el ingreso.

O Enviar la documentacién correspondiente para su validaciéon y aprobacién.
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4. Revision Equipo

Consiste en la inspeccién técnica del equipo o punto de telemetria afectado, con el objetivo
de verificar en terreno su estado operativo, contrastar la hipdtesis inicial y determinar con mayor
precisién la condicion real del sistema previo a la intervencién.

Objetivos
[0 Inspeccionar el estado general del equipo instalado.
[0 Verificar el funcionamiento de sus componentes principales.
[0 Confirmar o ajustar la hip6tesis inicialmente planteada.

[0 Identificar condiciones especificas que deban ser abordadas durante la mantencion.

5. Intervencién Equipo

Corresponde a la ejecucién de las labores de mantencién necesarias sobre el equipo interve-
nido, realizando ajustes, reparaciones o acciones correctivas orientadas a restablecer su correcto
funcionamiento operacional.

Objetivos
O Corregir fallas operativas detectadas en el equipo.
0 Ajustar o reacondicionar componentes cuando corresponda.

O Asegurar que la intervencion se realice conforme a los estandares técnicos y de seguridad
definidos por Proyex.

6. Puesta en Marcha

Corresponde a la etapa final de validacién operativa, en la cual se verifica el correcto funciona-
miento del sistema instalado y la adecuada transmisién, recepcién y visualizacion de datos en la
plataforma.

Objetivos
0 Confirmar que los equipos transmitan correctamente la informacién capturada.
O Verificar que el servidor reciba adecuadamente los datos enviados.

O Obtener confirmacién del encargado de plataforma respecto a la correcta recepcion de
datos antes de finalizar la instalacién.
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1. Informe de Intervencion

Registros Resultantes 2. Solicitud de Cambio de Equipo *

Observaciones

1. En caso de llegar a terreno y descubrir que el equipo no puede ser arreglado,
se emite una Solicitud de Cambio.

2. En algunos casos se puede llevar un equipo para cambio en la misma visita
de mantencion si se sospecha que podria ser necesario, dependiendo de la
disponibilidad. En este caso, se realizaria el cambio al procedimiento de
Cambio de Equipo detallado en el manual MDP-004.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO
Cambio o Retiro de Equipos

Establecer un procedimiento estandarizado para la ejecucién de cam-
bios o retiros de equipos asociados a puntos de telemetria instala-
dos por Proyex, asegurando una correcta planificacién, coordinacion
e intervencion técnica que permita reemplazar, retirar o actualizar
equipos de forma segura, eficiente y conforme a los requerimientos
operacionales del cliente.

Proposito

Este procedimiento aplica a todas las solicitudes de cambio o retiro de
equipos de telemetria gestionadas por Proyex, originadas por reque-
rimientos operacionales, actualizacion tecnolégica, fallas de equipos,
finalizacién de servicios o necesidades especificas del cliente. Com-
prende desde la recepcion de la solicitud hasta la validacion operativa,
y cierre del proceso.

Alcance

Responsabilidad
» Area de Operaciones: Responsable de planificar, coordinar y ejecutar técni-
camente el retiro o reemplazo de equipos instalados, asegurando el cumplimiento
de estandares técnicos, operacionales y de seguridad definidos por Proyex.
= Encargado de Plataforma: Responsable de apoyar la configuracion, validacién
y puesta en marcha de nuevos equipos cuando corresponda, verificando la correcta
transmision, recepcion y visualizacién de datos.

Diagrama del Procedimiento
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1. Recepcion Solicitud

Corresponde a la recepcién de solicitudes de cambio o retiro de equipos o componentes al interior
de gabinetes de telemetria, emitidas por el cliente o generadas internamente por Proyex. En esta
etapa se identifican los requerimientos de modificacién solicitados y se recopilan los antecedentes
necesarios para gestionar la intervencion.

Objetivos
O Recibir y registrar la solicitud de cambio o retiro.
O Identificar el punto de telemetria y componente(s) a intervenir.

O Recopilar antecedentes técnicos y operacionales asociados a la solicitud.

2. Coordinacion con Planta

Se gestionan los requisitos administrativos, documentales y de seguridad establecidos por la
planta o instalaciéon del cliente, necesarios para habilitar el ingreso del personal técnico y de los
equipos requeridos para la ejecucion del proyecto.

Asimismo, se coordinan las fechas de ingreso a planta y se planifica el personal que participard
en cada intervencion, asegurando una adecuada organizacién de las actividades en terreno.

Objetivos
O Obtener informacién sobre los requerimientos exigidos para el ingreso a planta.
O Reunir la documentacién solicitada por el cliente para autorizar el ingreso.

0 Enviar la documentacién correspondiente para su validacion y aprobacién.

3. Retiro Equipo

Consiste en la intervencion en terreno para retirar el equipo o gabinete de telemetria, realizando
su desconexién y desmontaje de manera controlada, asegurando no afectar el resto de los sistemas
instalados.

Objetivos
O Ejecutar la desconexién de manera segura y controlada.
O Retirar el equipo o gabinete sin afectar otros elementos del sistema.
[] Mantener condiciones de seguridad durante la intervencién.

O Registrar el retiro realizado cuando corresponda.
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4. Instalacion Nuevo Equipo

Corresponde a la incorporacién y conexién de un nuevo equipo o componente al interior del
gabinete existente, reemplazando o complementando el elemento retirado, de acuerdo con los reque-
rimientos técnicos definidos para el sistema.

Objetivos
[] Instalar el nuevo equipo o componente en la ubicacion correspondiente.
[] Realizar las conexiones necesarias para su operacion.
O Asegurar la correcta integracion con el sistema existente.

O Verificar el cumplimiento de los estandares técnicos definidos por Proyex.

5. Puesta en Marcha

Consiste en la validacion operativa del sistema posterior a la intervencion, verificando que el
nuevo equipo o la configuracién modificada funcione correctamente y que la transmision, recepcién
y visualizacién de datos se realice de manera adecuada.

Objetivos
O Verificar el correcto funcionamiento del equipo instalado.
O Confirmar la adecuada transmisiéon de datos.
[0 Validar la recepcion y visualizacién de la informacién en la plataforma.
0 Asegurar que la modificacion realizada no afecte el funcionamiento general del sistema.

O Confirmar la correcta operacién antes de dar cierre al proceso.

1. Registro de Retiro

i 1
Registros Resultantes 2. Informe de Intervencién

Observaciones

1. En casos de retiros y cambios, no es necesario una visita previa para estudiar el terreno
debido a que esto ya se llevo a cabo en la instalacion inicial.

2. En casos de instalaciones muy antiguas puede ser necesario confirmar con el cliente que
se mantienen las condiciones observadas en la instalacién inicial. De todas formas, se
deja a criterio del gerente de operaciones si es necesario agregar una visita previa antes
de la intervencién.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO

Ventas

Establecer un procedimiento estandarizado para la gestion del proce-
so de ventas de soluciones y servicios ofrecidos por Proyex, aseguran-
do una correcta atencion de requerimientos comerciales y técnicos,
la elaboraciéon adecuada de propuestas y cotizaciones, y la correcta
ejecucion administrativa y operativa hasta la facturacién del servicio
o producto entregado.

Proposito

Este procedimiento aplica a todas las solicitudes comerciales gestio-
nadas por Proyex relacionadas con la venta de equipos, soluciones y
servicios de telemetria. Comprende desde la recepcion de requerimien-

Alcance tos por parte del cliente, el andlisis técnico y comercial, elaboracién y
envio de propuestas y cotizaciones, recepcion de 6rdenes de compra,
coordinacion de instalacién o despacho, recepcién de documentacién
de conformidad y emision de facturacién correspondiente.

Responsabilidad
1. Area Comercial: Responsable de recibir solicitudes de clientes, analizar requerimien-
tos comerciales, elaborar y enviar cotizaciones, mantener comunicaciéon con el cliente y
gestionar el seguimiento comercial del proceso de venta.
2. Area Operaciones: Responsable de apoyar el andlisis técnico de los requerimientos,
participar en la formulacién de soluciones técnicas y ejecutar la instalacién o preparacion
de equipos cuando corresponda.

Diagrama del Procedimiento
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1. Recepcion Solicitud Cliente

Corresponde a la recepcién de solicitudes comerciales emitidas por clientes interesados en ad-
quirir equipos, servicios o soluciones de telemetria ofrecidas por Proyex. En esta etapa se recopilan
los antecedentes iniciales necesarios para comprender el requerimiento y dar inicio al proceso de
evaluacion técnica y comercial.

Objetivos
O Recibir y registrar la solicitud comercial del cliente.
O Identificar las necesidades y requerimientos iniciales planteados.
O Recopilar antecedentes técnicos y comerciales relevantes.

(] Dar inicio al proceso de gestion comercial correspondiente.

2. Analisis Requerimientos Técnicos y Comerciales

Consiste en el analisis de los requerimientos entregados por el cliente, evaluando tanto los as-
pectos técnicos como comerciales asociados a la solicitud, con el fin de determinar la factibilidad de
la solucién y definir las condiciones necesarias para su correcta ejecucion.

Objetivos
O Analizar los requerimientos técnicos y comerciales del cliente.
O Evaluar la factibilidad de la solucién solicitada.
[0 Identificar necesidades operativas, técnicas y econémicas asociadas al proyecto.

[0 Definir lineamientos para la elaboracién de la propuesta y cotizacion.

3. Formulacién Propuesta Técnica / Cotizacién

Corresponde a la elaboracién de la propuesta técnica y econdémica asociada a la solucién re-
querida por el cliente, considerando equipos, servicios, alcances, condiciones operativas y costos
involucrados en la ejecucion del proyecto.

Objetivos
[0 Elaborar la propuesta técnica y cotizacion econémica correspondiente.
[0 Establecer alcances, condiciones y consideraciones asociadas al servicio ofertado.

O Registrar y almacenar la cotizaciéon generada en la base de datos de la empresa para
mantener trazabilidad documental del proceso comercial.
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4. Envio Cotizacion al Cliente

Consiste en el envio formal de la propuesta técnica y cotizacion al cliente, poniendo a disposicion
la informacién necesaria para su revisién, evaluaciéon y eventual aprobacién comercial o rechazo.

Objetivos
[0 Enviar la cotizacién al cliente.
O Entregar informacion clara respecto a la solucion ofertada.
O Resolver observaciones o consultas asociadas a la propuesta cuando corresponda.

O Gestionar el seguimiento comercial de la cotizacién enviada.

5. Recepcion Orden de Compra

Corresponde a la recepciéon de la orden de compra emitida por el cliente como confirmaciéon
formal de aceptacién de la propuesta comercial presentada por Proyex, permitiendo dar inicio a la
ejecucién operativa del servicio o suministro solicitado.

Objetivos
[J Recibir la orden de compra emitida por el cliente.
[0 Validar la informacién comercial y administrativa asociada a la orden recibida.
O Autorizar el inicio de la ejecucién operativa correspondiente.

O Registrar y almacenar la orden de compra en la base de datos de la empresa para
mantener respaldo y trazabilidad documental del proceso.

6. Instalacion o Despacho

Consiste en la ejecucién de la entrega comprometida al cliente, ya sea mediante la instalacién
en terreno de la solucién ofertada o el despacho de equipos y componentes correspondientes, de
acuerdo con las condiciones definidas en la propuesta aprobada. En caso de requerirse instalacion
en terreno, esta actividad se desarrolla conforme a lo establecido en el Manual de Procedimiento
de Instalacién MDP-001 definido por Proyex.

Objetivos
[0 Coordinar la entrega de equipos o servicios segin corresponda.
0 Asegurar el cumplimiento de las condiciones acordadas en la venta.

O Confirmar la correcta ejecucion de la entrega realizada.
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7. Recepcion HES

Corresponde a la recepcién de la Hoja de Entrada de Servicio (HES), utilizado como respaldo
de conformidad respecto al servicio ejecutado o entrega realizada®, permitiendo continuar con el
proceso de facturacion.

Objetivos
O Recibir la documentacién de conformidad emitida por el cliente.
[0 Validar que la informacién recibida corresponda al servicio ejecutado.
O Respaldar administrativamente la conformidad de la entrega realizada.

[0 Registrar y almacenar la HES en la base de datos de la empresa para mantener respaldo
documental del servicio ejecutado.

0 Autorizar la continuidad del proceso de facturacion.

8. Facturacién

Consiste en la emisién de la documentacion tributaria correspondiente a los servicios o productos
entregados al cliente, formalizando el cierre administrativo y comercial del proceso de venta.

Objetivos
O Emitir la facturacién correspondiente al servicio o producto entregado.
O Verificar que existan los respaldos administrativos requeridos para facturar.
[J Formalizar el cierre comercial y administrativo de la venta.

O Registrar y almacenar la Factura en la base de datos de la empresa para mantener
respaldo documental del servicio ejecutado.

Cotizacién

Orden de Compra
Informe de Instalacion
HES

Factura

Registros Resultantes z

ol €9 9 =

Observaciones
1. En caso de que el cliente no utilice HES dentro de sus procesos administrativos, se podra
proceder igualmente con la facturacién correspondiente, entendiendo la aceptacién de
esta como conformidad y recepcion satisfactoria de los servicios o trabajos ejecutados en
su totalidad.
2. Informe de Instalacién es resultante del procedimiento instalacion, descrito en el manual
de procedimientos MDP-001.
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