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Resumen

Este articulo contiene la sintesis del estudio realizado para la evaluacion y planteamiento de mejoras del proceso de
gestion de empresas de servicios de gasfiteria. Se analizo el proceso de negocio utilizando el enfoque BPM. Se
desarroll6 una propuesta que incluye la automatizacion de actividades mediante el uso de un sistema informético
basada en la situacion actual. Se disefi6 también la solucién informética que consiste en el Sistema de Informacién
GasfiGuayas cuyos objetivos son agilitar el proceso de recepcidn de los requerimientos del ciente, integrar los datos en
una plataforma Unica desde el proceso de atencién al cliente hasta la aceptacion de las érdenes de trabajo atendidas
permitiendo que la informacion esté disponible, actualizada y que sea consistente ya que representara los datos
historicos de los clientes. Posterior a la validacion del modelo se realiz6 un analisis de la experimentacién final en la
que se evidencié que la aplicacion de la propuesta de mejora resultaria en una optimizacion significativa en el manejo
del recurso humano y del tiempo traduciéndose en satisfaccion del cliente y obtencién de informacion que ayude a la
toma de decisiones para aumentar la productividad, lo cual sin lugar a duda resulta altamente beneficioso para la
empresa.

Palabras Claves: Sistema de Informacion, Servicios, Automatizacién de Tareas.
Abstract

This article summarizes the studies made on the evaluation and approach for improving the management process of
plumbing services companies. The business process was analyzed using the BPM approach. We developed a proposal
that includes automation of activities by the use of a computer system based on the current situation. A computing
solution was also designed, which consists in the GasfiGuayas Information System, and its objectives are to optimize
the client requirements reception process, and integrating the data in a single platform from the customer service
process to the acceptance of the work orders addressed, allowing the information to be available, up to date and
consistent, because it will represent the historical data of the customers. Following the validation of the model, an
analysis of the final experimentation was performed, which showed that the implementation of the proposal would
result in a significant optimization in the management of human resources and time. This translates to customer
satisfaction and the obtainment of information that helps in the decision making to improve productivity, which, without
a doubt, results highly beneficial to the company.l
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1. Introduccién

El presente articulo esta basado en una empresa de
servicios de gasfiteria. Esta linea de negocio presenta
muchas oportunidades de mejora: Hoy en dia, el
proceso de toma de decisiones para la planificacion de
los recursos humanos con el objetivo de prestar un
mejor servicio al cliente y una mayor productividad,
implica obtener informacién consistente del servicio
actual; lo que ha dado lugar, en ocasiones, a
inconvenientes para analizar y mejorar el proceso de
negocio, debido a la falta de disponibilidad de la
informacidn de manera estandarizada.

El proyecto GasfiGuayas es un Sistema de
Informacién que registra 'y da seguimiento a las
labores de gasfiteria realizadas de tal manera que
muestre una vision general del desempefio de la
compaiiia.

2. Situacién Inicial

GasfiGuayas es una empresa que ofrece servicios
técnicos, tales como: gasfiteria, electricidad,
refrigeracion, cerrajeria, pintura, entre otros.

La empresa busca conocer los servicios técnicos
mas solicitados por los clientes, de modo que se pueda
reforzar con una mayor cantidad de recursos humanos
en caso de que fuese necesario.

Como parte del proceso de negocio, relacionado
con el cumplimento de los requerimientos del cliente,
la orden de trabajo juega un papel fundamental. Es
importante una gestién adecuada alrededor de las
ordenes de trabajo, lo que reflejaria un buen manejo
del recurso humano y, en este punto, la disponibilidad
de los técnicos es vital. Actualmente las 6rdenes de
trabajo se realizan manualmente en formatos escritos
que se acumulan en un fichero, el técnico asignado
para desempenfiar el trabajo realiza una visita al cliente
para efectuar la inspeccion del problema y determinar
su naturaleza, la categoria del problema y los
materiales requeridos para solucionarlo y con esto se
procede a elaborar la cotizacién respectiva. La
cotizacion es una operacion que la desarrolla el jefe
técnico manualmente mediante el uso de hojas de
Excel y calculadora.

Ademas de prestar servicios, la empresa se interesa
en conocer el estado de cada una de las 6rdenes de
trabajo para darles seguimiento, cuales son los
trabajos mas comunes para reforzar esa area (ya sea
CON MAas personas 0 con capacitaciones), y cuales son
los técnicos que mas han trabajado para un adecuado
manejo de incentivos.
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3. Propuesta de Mejora

El personal administrativo que emite las 6rdenes de
trabajo y realiza la asignacion del recurso humano
debe recolectar la informacion relacionada para esta
actividad de diversas fuentes como la orden de
trabajo, cartilla de detalle de materiales a usar,
cotizaciones, entre otros.

Debido a que la informacion se almacena en
papeles y en ficheros manejados por diferentes
personas, los directivos no pueden obtenerla de
manera inmediata y crean una dependencia de cada
uno de los roles que intervienen en la creacion de los
documentos para acceder a la informaciéon completa
de una sola orden de trabajo.

Cada documento, por separado, no contiene
informacién que pueda apoyar la toma de decisiones,
por lo tanto se debe recurrir a obtener dicha
informacién de documentos archivados fisica o
digitalmente; lo que da lugar, a que durante el
desarrollo de la actividad, el personal involucrado
deba buscar la informacion que necesita entre las
diversas fuentes, haciendo que la mayoria de las veces
la ejecucion de la tarea dure méas de lo estimado.

Por esta razon, se propone desarrollar un sistema
de informacion web con tecnologia Ajax que ademas
de proveer la informacién necesaria para la
planificacion de las 6rdenes de trabajo, sirva como un
medio de consultas para conocer su estado final, es
decir a qué etapa llegd cada requerimiento de los
clientes. Ademas, el sistema debe facilitar el acceso a
informacidn histérica de los clientes, y de los trabajos
realizados para conocer el desempefio actual del
negocio.
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La solucion propuesta busca agilitar el proceso de
recepcion de los requerimientos de los clientes, el
proceso del registro de la atencion al cliente desde la
creacion de la orden de trabajo hasta la cotizacién del
mismo al integrar los datos en una plataforma Unica
con acceso a cada uno de los roles que intervienen en
dichos procesos con las restricciones respectivas,
logrando de este modo que la informacién esté
disponible y actualizada para todos los usuarios del
sistema. De esta forma se logra consistencia en la
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informacién que representard los datos histdricos de
los clientes y los trabajos realizados.

4. Alcance del Sistema

El Sistema de Informacién podra ser accedido desde
cualquier lugar mediante un navegador, el sistema es
una aplicacion Web que permitira planificar las
ordenes de trabajo, asignarles un técnico que realice el
acercamiento con el cliente y un horario. Tiene un
planificador que agilita la administracién del recurso
humano y ayuda a conocer qué esta haciendo cada
técnico, quiénes estan disponibles para futuros
trabajos y quiénes se encuentran ocupados realizando
trabajos.

El Sistema permitira consultar la informacion de los
clientes, sus 6rdenes de trabajo, permitiendo de este
modo conocer su historial, informacion que sirve para
estimar la fidelidad del cliente y en caso de no estar
cumpliendo con su satisfaccion, tomar medidas
correctivas.

Adicional a la informacion del sistema se podra
obtener reportes que permitiran a la empresa realizar
un analisis del comportamiento del negocio, entre
estos reportes estan: listado de trabajos mas
solicitados, técnicos con mayor rendimiento, ordenes
de trabajo que avanzan hasta el proceso final.

5. Disefio del Sistema

El sistema usa una arquitectura con modelo de
capas para el procesamiento y transaccion de la
informacion

Basada en el modelo codigo subyacente (code-
behind) de ASP.NET.

Microsoft
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W

6. Tecnologias utilizadas en la
implementacion del Sistema

Se selecciono la plataforma .NET ya que permite
crear paginas Web y aplicaciones ASP.NET fécil y
rapidamente utilizando los controles existentes de
servidor ASP.NET, que ofrecen funcionalidades que
normalmente requeriria abundante codificacion por
parte del desarrollador. Todas las herramientas
seleccionadas: plataforma, entorno de programacion,
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motor de base de datos fueron herramientas Microsoft,
esta combinacién garantizé la compatibilidad vy
permitié explotar la confiabilidad y consistencia que
proveen al ser usadas juntas. No se presentaron
problemas de conexién entre estos elementos, su
integracién fue automatica y transparente para los
implementadores.

Microsoft
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En la implementacion se tuvo cuidado en mantener los
siguientes estandares:
- Mantener siempre los nombres de variables
acordes con lo que representan.
- Documentar cada parte del cddigo que
necesite una explicacién extra.
- Mantener un formato para todas las paginas
del sistema en cuanto a disefio, colores y tipo
de fuente.

Para la distribucion y carga de archivos se disefi6 una
estructura de carpetas para mejorar la modularidad y
escalabilidad del Sistema.

7. Experimentacion final

Previo a la implantacion del sistema se realizaron
diversas pruebas para poder verificar que todos los
requerimientos hayan sido considerados y que estos
cumplieran perfectamente su funcioén.

Dentro de todos los moédulos se evaluaron de
manera general los siguientes aspectos:

. Criterios de basquedas

. Enlaces perdidos o rotos

. Validacion de formularios

. Generacion de Reportes

. Verificacion de calculos

. Validacion de autorizacion y autenticacion

Para las pruebas se elabord una encuesta que fue
entregada a los usuarios. Consideramos 3 aspectos
importantes desde el punto de vista de los usuarios
para obtener sus opiniones con relacién al sistema:

. Funcionalidad del sistema

. Aspecto de la interfaz

. Ventajas de usar el sistema



Antes de iniciar las pruebas con los usuarios, se
hizo una breve introduccién sobre el sistema y una
demostracion de como utilizar GasfiGuayas.

Entre las ventajas encontradas por los usuarios se
encontraron los siguientes:

- La distribucion del mend permitiendo rapido
acceso a las opciones mas importantes para la
gestion del negocio.

- La clara retroalimentacién que provee el
sistema al ingresar datos de administracion
de clientes.

- Labusqueda y autocompletado de campos de
texto.

8. Analisis de los Resultado Obtenidos

La planificacion de las Ordenes de Trabajo
actualmente se realiza en una pizarra y consta sélo de
los trabajos correspondientes al dia actual.

GasfiGuayas tiene un Planificador que luego de la
asignacion del recurso humano y la hora para realizar
la inspeccion permite continuar el Proceso
Cumplimiento de Orden.

Conocer los 2 -5 minutos 5-10  segundos
servicios técnicos (desde abrir la
méas  solicitados aplicacion  hasta
por los clientes la consulta)
Conocer los  Hasta 5 minutos  5-10  segundos
técnicos que han para categorizar  (desde abrir la
atendido un la informacién aplicacion hasta
mayor ndmero de la consulta)
ordenes

Cotizacion 3 -5 minutos Hasta 1 minuto

Al tener un solo repositorio de la informacién
relacionada a las Ordenes de Trabajo se mejora en uno
84% la consulta del estado de la misma para dar un
adecuado seguimiento.

9. Conclusiones

El desarrollo e implementacion del Sistema de
Informacién GasfiGuayas se justifica ampliamente
porque:

- Representa una solucion para el negocio

- Es util para las especificaciones del modelo
definido por el usuario

- Representa un ahorro significativo de
recursos a la empresa y clientes.

- Provee un repositorio comin para la gestion
del negocio
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El personal administrativo ahora podra recolectar la
informacién relacionada a las érdenes de trabajo de
una sola fuente.

A través de los reportes definidos los directivos
pueden acceder a la informacion requerida de manera
inmediata.

GasfiGuayas tuvo una aceptacion total por parte de los
usuarios que probaron el sistema.
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