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RESUMEN

En la actualidad aun existen el pais inmobiliarias que llevan sus procesos a
través de un registro manual (papel) sin contar con un registro digital, lo cual
genera encolamientos de observaciones para entregar las viviendas de los
clientes, incumpliendo con las fechas pactadas en el documento de la compra
y venta del bien. El propdsito de toda empresa siempre es llegar a satisfacer
las necesidades de sus clientes generando un valor agregado para sus futuros

proyectos Inmobiliarios.

Para el desarrollo de este trabajo se realizara el levantamiento de informacion
de la situacion actual del proceso del negocio Pre-entrega de Viviendas y a
través de la herramienta Bizagi Modeler se modulara el proceso para obtener
el modelo descriptivo y analitico y el redisefio del proceso del negocio con su

modelo descriptivo to-be y analitico to-be.

Adicionalmente, este documento tiene como objetivo dar a conocer como se
puede integrar un sistema de informacién en su nuevo redisefio del proceso
de negocio bajo un esquema de modelado de procesos usando BPMN, de tal
manera que los clientes sean atendidos de manera ordenada y en corto tiempo

de respuesta mejorando la satisfaccion de los clientes.
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Para llevar a cabo las mejoras dentro de los procesos se involucran nuevos
actores externos de la Inmobiliaria y se evaluaran sus desempefios.

El sistema de informacién llevara los registros de las observaciones y
presupuestos de forma automatizada. Finalmente se indicaran las
conclusiones y recomendaciones obtenidas a través del nuevo proceso de

negocio.
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INTRODUCCION

El uso de sistemas de informacién y tecnologia de la informacion ha cambiado
la forma en que operan los procesos de negocios de muchas empresas en la
actualidad. Con su uso se han logrado importantes mejoras que automatizan
los procesos de negocios, los sistemas de informacion brindan la
automatizacién de actividades que se realizan manualmente y entrega la

informacion requerida para la toma de mejores decisiones.

El redisefio e implementacion de un sistema de informacion en un proceso de
negocio se da ante la necesidad que tienen algunas Inmobiliarias de disminuir
el tiempo de entrega de viviendas, tener un solo canal de comunicacién con el
cliente, evitar gastos innecesarios con observaciones comunes y también

llevar un registro de calificacion de desempefio de los contratistas.

La mejora en el rediseiio del proceso del negocio tiene como objetivo
automatizar tareas que se llevan a cabo de forma manual y eliminar la

dependencia de otros subprocesos.

En el capitulo 1 se describe el o los problemas y soluciéon que tratara en el
proceso del negocio de Pre-Entrega de Viviendas bajo un esquema de

modelado de procesos de negocio usando BPMN.
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En el capitulo 2, se describe las herramientas que permite utilizar una notacion
grafica estandarizada del modelado del proceso de negocio (BPMN) para
llevar mediante flujos todas las tareas que se realizan en el proceso de Pre-
Entrega de viviendas y el levantamiento de informacion actual del proceso del

negocio para obtener el modelado del proceso del negocio.

En el capitulo 3, se muestran los analisis y los resultados obtenidos, ademas
las conclusiones y las recomendaciones pertinentes que se deben tomar en

cuenta al momento de desarrollar el redisefio del proceso del negocio.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA
El proceso que se ha nombrado Pre-Entrega nacié de una estrategia de
negocio de la Inmobiliaria con el fin de solventar cualquier problema de
construccion o equipamiento en la entrega final de las viviendas. En este
proceso el cliente puede emitir observaciones de mejora con respecto a la
infraestructura o equipamiento de la vivienda, esto con base a lo
establecido en su contrato de Compraventa, a su vez, las observaciones
son canalizadas al fiscalizador de obra a través de un registro manual

(papel) sin llevar un registro digital, es decir un proceso no automatizado.

El problema con el proceso de Pre-Entrega es que se generan muchas
observaciones, las cuales se dificultan de atender manualmente, por la

acumulacion de estas o por gastos elevados de presupuestos por parte de



los contratistas, o por la insatisfaccion del cliente por no recibir la vivienda

con las correcciones solicitadas a tiempo.

1.2 SOLUCION PROPUESTA
Para resolver estos diversos problemas presentados en la Pre-Entrega, se
propone utilizar una notacion grafica estandarizada que permite el
modelado del proceso de negocio (BPMN) para llevar a cabo mediante

flujos todas las tareas que se realizan en el proceso de Pre-Entrega.

Se realizara el levantamiento de informaciéon del proceso donde se
involucre a todos los actores de la Inmobiliaria, se identificara los objetivos
del negocio, roles, actividades, casos de usos, excepciones que se lleven
a cabo durante todas las etapas del proceso del negocio. Esta informacion
permitira levantar los modelos Macro, Modelo AS IS y el mejorado o
redisefio Modelo To-Be a través de las herramientas Bizagi Process
Modeler, estos modelos permitiran identificar donde se pueda optimizar
tareas o subprocesos y ademas poder integrar tecnologia de la informacion
para las actividades que estan realizando de forma manual y
automatizarlas sin necesidad de la interaccién humana y poder reflejarlo

en un nuevo modelado del proceso de negocio.



CAPITULO 2

METODOLOGIA DE DESARROLLO DE LA SOLUCION

2.1 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DEL PROCESO DEL NEGOCIO
Todo modelo de negocio normalmente es creado luego de un
levantamiento de informacion de las operaciones de la empresa en
produccion. Para llevar a cabo el redisefio se realiza una especie de
analisis previo a cada etapa del proceso usando la metodologia del
Modelado y Notacion de Procesos de Negocios Modelo (BPMN, Business
Process Modeling Notation), basada en la técnica de diagramas de flujo
para efectos de poder estandarizar sus procesos. Tener mapeada las
actividades del proceso de negocio con el enfoque BPMN invita a analizar

la l6gica inicial del proceso.[1].



‘ Operaciones de Negocio
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Figura 2.1: Actividades en un proceso de negocio

Fuente: Guia de Referencia y Modelado BPMN [1].

Con BPMN, los “Procesos de Negocio” muestra una secuencia ordenada
de las actividades, tareas e informacion de apoyo. Modelar un Proceso de

Negocio implica representar como una empresa llega a su objetivo.

Usando el modelado de procesos con BPMN, se pueden distinguir tres
distintos niveles de modelado.

e Modelo Macro — Simples diagramas de flujo de las actividades; un
diagrama de flujo sin mas detalle que el nombre de las etapas y
actividades.

¢ Modelo Descriptivo — Proporcionan informacién mas exacta acerca
del proceso, como las personas involucradas en llevarlo a cabo

(roles), los datos, informacion, etc.



e Modelo Analitico — Los diagramas de flujos son mas detallados, con
mas informacion que permite analizar el proceso en cada una de

sus etapas y simularlo.

BPMN maneja un conjunto de elementos estandarizados para graficar el
proceso (véase figura 2.2).
Sus principales elementos que se usan para modelar procesos son:

¢ Flujos de Secuencias

e Objetos de Flujo

e Gateway
e Eventos
Tarea Evento de Fin
Incluir Historial de
Evento de ( Transacciones )
Inicio l
; " No
ecibir , ,
Reporte de —» Aprobacién - Si > InCIUI,r Texto
3 : Estandar
Crédito o
. Pago
OK? Gateway
e Exclusiva
de Flujo

Figura 2.2: Elementos de un Proceso

Fuente: Guia de Referencia y Modelado BPMN [1].



Mapeo o Modelo de los procesos del negocio
El mapeo de un proceso permite conocer a la empresa sobre las
actividades especificas, es decir, ver los resultados alcanzados, ademas

de presentar visualmente todas las actividades de un proceso.

Para ello existe el mapeo de procesos AS IS y TO BE. Las empresas
utilizan estas técnicas como una herramienta para describir y mejoras los

procesos internos.

Mapeo o Modelo AS IS. - es la definicion de la situacidon actual del proceso
del negocio. Los participantes en este mapeo son los usuarios claves
involucrados en el dia a dia del proceso. En este contexto, una buena
practica es pedirle al ejecutor del proceso que informe cémo llevarlo a
cabo, o se realiza un cuestionario para recabar la informacion.

Se destaca que, precisamente porque muestra como funcionan los
procesos en el presente, el proceso AS IS indica qué se puede mejorar (y

no cémo hacerlo).

Mapeo o Modelo TO BE. - es la definicion de la situacion futura del
proceso organizacional o empresarial, es decir, hacia dénde se quiere
llegar. Aclara cdmo, estructuralmente, se puede lograr el estado deseado

en los procesos.



Los participantes en esta definicion suelen ser personas que tienen
experiencia con el mismo tipo de proceso. Ademas, son capaces de
contribuir a la optimizacion de procesos para una mejor adherencia a las

practicas, objetivos y sistemas de soporte de la organizacion. [2].

La metodologia de BPMN propuesta expone la descripcion de la situaciéon
actual del proceso de negocio de Pre-entrega de Viviendas, definiendo el

escenario actual y futuro mediante el Modelo AS IS y el Modelo To Be. [3].

ASIS TO BE

—

Figura 2.3: Esquema conceptual de la metodologia de BPM propuesta

Fuente: Propuesta de una Metodologia de BPM para el Modelado AS IS y TO BE de
Procesos [3].

El redisefio de un proceso de negocio es una decisidn organizacional para
lograr ventajas competitivas multifacéticas con respecto a los procesos de
negocios, en términos de tiempo de ciclo, calidad, costo, satisfaccion del

cliente y métricas.



Modelamiento de procesos con Bizagi

Bizagi es una herramienta que consisten en 3 componentes para el
modelamiento mediante una representacion grafica visual de las etapas y
optimizacién de los procesos de negocio.

Cada componente es clave en la automatizacion y transformacion en los
procesos de negocios, sus tres componentes son:

e Modeler: software gratuito para el modelamiento de procesos que
se usa para simular, optimizar y documentar los procesos de
negocio.

e Studio: software que se usa para la automatizacién de procesos
dentro de la organizacion.

e Automation: software que permite la ejecucion de aplicaciones de

proceso en cualquier dispositivo dentro de la empresa. [4].

Los principales beneficios del modelamiento de proceso de negocios son:
o Eficiencia
e Estandarizacion

e Agilidad

Proceso de negocio Pre-Entrega de Viviendas
El proceso de negocio estda compuesto por 4 etapas, donde interactuan los

colaboradores de la Inmobiliaria, contratistas y el Cliente:



Levantamiento de observaciones

Presupuestacién

Aprobacién de presupuesto

Pre-entrega de Viviendas

pommmmmmm i

_____

vabajo

Cliente

Contratista

Figura 2.4: Modelo Macro del proceso de negocio Pre-entrega de Viviendas

Ya

Fuente: Autor

conociendo cada etapa del proceso del negocio, se identifican los

responsables de realizar cada tarea y funciones (roles) que intervienen en

el proceso, en la Tabla 1 se muestran los roles que intervienen en el

proceso tales como el

Asistente de Fiscalizacion,

Asistente de

Presupuesto, Jefe de Fiscalizacién, Asistente Contable, Contratista y

Cliente.

Etapas

Levantamient
o de
observacione
S

Roles

Asistente
de
Fiscalizaci
6n

Descripcion sobre el

Rol

Responsable de la
auditoria a los
contratistas de las
viviendas en obra
gruesa y
equipamiento.
Certificando que las

Interés en el
proceso

Tener informe
completo en
cada
inspeccion
realizada.

Responsabilidad
es/

Actividades
dentro del
Proceso

* Realizar
inspecciones.
» Coordinar
visitar.

* Solucionar
incidentes.



Asistente
de
Presupues
to

Jefe de
Fiscalizaci
on

Presupuestaci
on

Jefe de
Fiscalizaci
on

viviendas cumplen
con las
especificaciones
técnicas indicadas en
la promesa de
compraventa.

Responsable de
realizar el
presupuesto de las
6rdenes de trabajo
necesarias para las
viviendas, coordinado
con el contratista.

Responsable del
departamento de
fiscalizacion, control y
organizacion de las
fiscalizaciones
realizadas a las
viviendas en obra
gruesay
equipamiento.

Responsable del
departamento de
fiscalizacion, control y
organizacion de las
fiscalizaciones
realizadas a las
viviendas en obra
gruesay
equipamiento.

Recibir
informacion
completa
sobre las
observacione
sa
presupuestar.

Las
inspecciones
sean
realizadas
correctament
ey que el
cliente quede
satisfecho
con la entrega
de la
vivienda.

Las
inspecciones
sean
realizadas
correctament
ey que el
cliente quede
satisfecho
con la entrega
dela
vivienda.

10

* Informar
incidentes.

* Realizar
presupuestos

* Definir valores
de materiales

* Proyectar
gastos

 Controlar
inspecciones de
obra.

» Coordinar
inspecciones de
pre-entrega.
+Dirigir asistentes
de fiscalizacion.
* Solucionar
incidentes

» Generar
ordenes de
trabajo
 Evaluar
contratistas

» Coordinar
presupuestos

 Controlar
inspecciones de
obra.

» Coordinar
inspecciones de
pre-entrega.
+Dirigir asistentes
de fiscalizacion.
* Solucionar
incidentes

» Generar
ordenes de
trabajo

* Evaluar



Aprobacién
de
presupuesto

Entrega

Asistente
de
Presupues
to

Asistente
Contable

Contratista

Asistente
de
Fiscalizaci
on

Responsable de
realizar el
presupuesto de las
ordenes de trabajo
necesarias para las
viviendas, coordinado
con el contratista.

Responsable de llevar
los registros
contables, proceso de
pago a los contratistas
y registros de ingresos
por ventas.

Responsable de la
empresa constructora
que realiza los
arreglos de las
observaciones en
respecto a la
construccion o
equipamiento de la
vivienda.

Responsable de la
auditoria a los
contratistas de las
viviendas en obra
gruesa y
equipamiento.
Certificando que las
viviendas cumplen
con las
especificaciones
técnicas indicadas en
la promesa de
compraventa.

Recibir
informacion
completa
sobre las
observacione
sa
presupuestar.

Los costos de
arreglos se
encuentren
dentro de lo
presupuestad
0s.

Conocer los
arreglos que
se a realizar y
el valor que
sera
cancelado por
SUS Servicios.

Tener informe
completo en
cada
inspeccion
realizada.

contratistas
» Coordinar
presupuestos

* Realizar
presupuestos

* Definir valores
de materiales

* Proyectar
gastos

* Realizar
asientos
contables

* Registro de
ingresos

» Generacion de
Pago.

» Generar libros
diarios

* Realizar
arreglos

* Solucionar
incidentes

* Cobrar arreglos

* Realizar
inspecciones.
» Coordinar
visitar.

* Solucionar
incidentes.

* Informar
incidentes

11



12

Cliente Propietario de la Desea tener * Solicitar servicio
vivienda y notifica solucionado pre-entrega
observaciones todas las * Indicar
encontradas en las observacione | observaciones
inspecciones. s encontradas < Aceptar arreglos

enla
vivienda.

Tabla 1: Etapas del proceso de negocio, actores, roles y responsabilidades

Fuente: El autor

Métricas del proceso de negocio

Para determinar la salud general del proceso de negocio tenemos las
siguientes métricas que permitiran conocer la calidad del servicio,
desempeno de los colaboradores, su valor y cumplimiento:

Con respecto a la calidad del servicio:

e Las inspecciones programadas en el mes sean 100% cumplidas ya
que deben ser igual a las agendadas en el mes, actualmente es de
30% de inasistencia.

e Las nuevas llamadas podrian ser maximo 2 por vivienda,
actualmente las llamadas por observaciones no solucionadas
correctamente son en promedio 6 por vivienda.

Con respecto al desempefo de los colaboradores:

e Se espera que la elaboracion de la orden de presupuesto sea de

manera automatizada, actualmente la realiza un subproceso del

proceso del negocio.
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Con respecto a su valor:

e No existan observaciones al momento de entregar las viviendas,
actualmente el Cliente realiza observaciones en la vivienda en su
visita.

Con respecto al cumplimiento:

e El tiempo promedio de atencién se debe realizar dentro de 8 horas
laborables, actualmente es de 24 horas promedio para la atencion
inicial al cliente.

e El tiempo promedio de solucién de problemas debe ser dentro de 2
semanas laborables incluido la aprobacion del presupuesto,
actualmente el promedio es de 6 semanas hasta la solucion final de

los problemas.

Objetos de Negocios
A continuacion, se tiene los siguientes objetos de negocios que contienen

datos de negocio y conforman el comportamiento del negocio.

Nombre Tipo Descripcion Parametros (Tipos de | Roles
datos) involucrados
Hoja de BO Es el registro * Urbanizacion * Cliente
inspeccion de las (Alfanumeérico) * Asistente de
observaciones * Mz. (Alfanumérico) Fiscalizacion
encontradas * Mz. (Alfanumérico) « Jefe de
en la vivienda. - Cliente (Alfanumérico) Fiscalizacién
* Numero de

Observacion (numero)
* Descripcion de la
observacion
(Alfanumérico)



Presupuesto | BO

de
reparacion

Orden de
trabajo

Acta de
Recepcion
de servicio
pre-entrega

BO

BO

Se muestra la
lista de
materiales con
su costo y el
costo de mano
de obra
presupuestado
para realizar
los arreglos de
la vivienda.

Es la lista de
arreglos que
debe realizar
el contratista y
por el cual se
le van a
cancelar sus
servicios.

Permite
registrar la
aceptacion de
los arreglos
realizados a la
vivienda por

» Fecha de inspeccién
(Fecha)

* Fiscalizador
(Alfanumérico)

* Firma Fiscalizador
(imagen)

* Firma Cliente
(imagen)

* Urbanizacion
(Alfanumérico)

* Mz. (Alfanumérico)
* Mz. (Alfanumérico)
* Cliente (Alfanumeérico)
* Numero de
Observacion (nimero)
* Descripcién de la
observacion
(Alfanumérico)

» Fecha de inspeccion
(Fecha)

* Fiscalizador
(Alfanumérico)

* Lista de materiales
(Alfanumérico)

* Costo (numérico)

» Costo mano de obra
(numeérico)

* Total presupuesto
(Numérico)
 Aprobacion
(Alfanumérico)

* Urbanizacion
(Alfanumérico)

* Mz. (Alfanumérico)
* Mz. (Alfanumérico)
* Fiscalizador
(Alfanumérico)

* Lista de materiales
(alfanumeérico)

» Fecha Inicio arreglos
(Fecha)

* Fecha Fin Arreglos
(Fecha)

* Valor Pago parcial
(numérico)

» Valor pago Total
(numérico)

* Urbanizacion
(alfanumérico)

* Mz. (alfanumérico)

* Mz. (alfanumérico)

* Receptor
(alfanumérico)

* Asistente de
Presupuesto
« Jefe de
Fiscalizacion

« Contratista
 Jefe de
Fiscalizacion

« Cliente
« Asistente de
Fiscalizacion

14



ID

A1

parte del
cliente.

*« Numero de

* Descripcién de la
observacion
(alfanumérico)

* Aceptacion
(alfanumérico)

* Fiscalizador
(alfanumérico)

» Fecha Aceptacion
(Fecha)

» Observaciones
(alfanumérico)

* Firma (imagen)

Tabla 2: Objetos de negocios

Fuente: El autor

Casos de uso en el proceso del negocio

Observacion (nimero)
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Se tienen las siguientes secuencias de acciones, que producen un

resultado de valor observable para ciertos roles o actores en el proceso del

negocio.
Actividad Tipo
Coordinar Manual
reunion

Descripciéon de | Rol

la Actividad
Se coordina Asistente de
con el cliente Fiscalizacio

fechay horade | n
reunion para

ver las
observaciones

de la vivienda.

Objeto de
Negocio

Posible

s

Estados
Finales



A2

A3

A4

A5

A6

A8

Asistir Manual
reunion

Recibir Manual
observacion

Verificar Manual
observacion

Aceptar Manual
observacion

Registrar Manual
observacion

Culminar Manual
inspeccion

El fiscalizador
asiste a la
vivienda.

El asistente de
fiscalizacion
recibe las
observaciones
de la vivienda
por parte del
cliente.

Revisar que las
observaciones
del cliente se
encuentren
dentro de las
especificacione
s técnicas de la
vivienda.

El asistente de
fiscalizacion
acepta que
existe una o
varias
observaciones
a solucionar de
la vivienda.

El asistente de
fiscalizacion
registra la
observacion
aceptada.

El asistente
termina la
reunion si no
hay mas
observaciones
a discutir.

Asistente de
Fiscalizacio
n

Asistente de
Fiscalizacio
n

Asistente de
Fiscalizacio
n

Asistente de
Fiscalizacio
n

Asistente de
Fiscalizacio
n

Asistente de
Fiscalizacio
n

Hoja de
inspeccion

Servicio
no
realizad
o

16



A9

A10

A11

A11.

A11.

A11.

Analizar
arreglos

Solicitar
presupuest
o]

Generar
presupuest
o]

Generar
lista de
materiales

Asociar
costos

Generar
documento
de
presupuest
o

Manual

Manual

Usuari
0]

Usuari
0]

Usuari
o

Usuari
o

Analiza los

materiales para
la realizacion
de los arreglos
y asignacion del

contratista.

Se solicita

presupuesto de
los materiales a
ser parte de los

arreglos y el

costo de mano

de obra.

En el sistema
de proyectos,
se ingresan los

materiales

necesarios para

los arreglos,
permitiendo

tener los costos
de materiales y
mano de obra

para los
arreglos a
realizar.

Se ingresa en
el sistema los
materiales de

los arreglos.

Se relacionan
los materiales
con su costo y

la mano de
obra con sus
costos.

Es generar el
documento de

presupuesto
final a ser
enviado a la

Jefe de
Fiscalizacio
n

Jefe de
Fiscalizacio
n

Asistente de
presupuesto

Asistente de
presupuesto

Asistente de
presupuesto

Asistente de
presupuesto

Hoja de
inspeccion

Hoja de
inspeccion

Presupuest
ode
reparacion

17



A12

A13

A14

A15

A16

Aprobar
presupuest
o]

Realizar
orden de
trabajo

Solicitar
pago

Generar
cheque

Coordinar
entrega

Usuari
o

Usuari
o

Usuari

Usuari

Manual

persona que lo
solicita.

Se aprueba los
valores
generados.

Se genera una
orden de
trabajo con la
lista de arreglos
arealizar en la
vivienda con
sus respectivos
valores.

En este
proceso se
coordina la
liberacion del
cheque para el
pago al
contratista.

De acuerdo con
los saldos de
las chequeras
se genera el
cheque para el
pago al
contratista.

Se coordina
con el cliente
fecha y hora de
reunién para
ver las
observaciones
de la vivienda.
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Asistente de
presupuesto

Jefe de Orden de
Fiscalizaci6 | trabajo
n

Jefe de Orden de
Fiscalizaci6 | trabajo
n

Asistente
Contable

Asistente
fiscalizacion



A17 Registrar
aceptacion

A18 Culminar
entrega

ID

E1

E2

Manual

Manual

Marcar a la
observacion
como
completada
porque fue
aceptada por el
cliente.

Se firma el acta
recepcion del
servicio pre-
entrega.

Tabla 3: Casos de usos

Fuente: Autor

Excepciones del proceso del negocio.

Asistente
fiscalizacion

Asistente
fiscalizacion

Acta de
recepcion
de servicio

pre-entrega
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Solicitud
realizad
a

A continuacion, se detallan las excepciones que tiene proceso de Pre-

entrega de Viviendas

Excepcioén

Reunién no
concretada

Observacion
No
aceptada

Actividad Descripcion de la
Afectada Excepcién
Asistir a la Cuando el cliente no
reunion asiste a la reunién
coordinada.
Registrar La observacion realizada
Observacion  por el cliente no es

aceptada por el
asistente de
fiscalizacion, cuando es
algo fuera de las
especificaciones

técnicas del contrato por
lo tanto no se la registra.

Acciones
Correctivas

El cliente
deberia
agendar una
nueva
reunion.

Se prosigue
con la revision
de las
siguientes
observaciones
hasta que ya
no tenga mas
observaciones
el cliente.

Objeto de
Negocio

Hoja de
inspeccion

Hoja de
inspeccion
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E3 Arreglosno  Culminar Ninguna de las No se puede Hoja de
tramitados Inspeccién observaciones prestar el inspeccion
realizadas por el cliente  servicio de
ha sido aceptadas, es pre-entrega
decir, no son parte de por falta de
las especificaciones observaciones
técnicas de la vivienda. validas.
E4 Arreglos del @ Realizar El asistente de Regresar Orden de
contratista inspeccion fiscalizacion no acepta donde el Trabajo
no aceptado que esté arreglada contratista y
alguna observacion por pedir
parte del contratista. solucione las
observaciones

no aceptadas.

Tabla 4: Excepciones del proceso

Fuente: Autor

2.2 IDENTIFICAR RETOS Y PROBLEMAS
Una vez analizado el proceso de negocio en cada una de sus etapas,
actores y roles se tiene los siguientes retos y problemas:
e Satisfacer al cliente evitando demora en el servicio Pre-Entrega de
Viviendas.
e Realizar la soluciéon a todos los problemas aceptados en las
inspecciones.
¢ Que el cliente no asista a otros canales de comunicacion, solo el
asignado al servicio Pre-Entrega.
e Evitar

incremento de costos con una mejora continua en

observaciones comunes.
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e Se considerara mediciones y evaluaciones de tiempos de
respuestas de los contratistas para reparar dafios.
¢ Se involucraran a los contratistas responsables de la construccion

de la vivienda.

2.3 MODELOS AS-IS
En esta fase de modelado se identifica la situacion actual del proceso de
negocio, cuales con sus problematicas y dependencias de otros

subprocesos.



Modelo Descriptivo
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Figura 2.5: Modelo Descriptivo AS-IS

Fuente: Autor
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Generar lista de .
Asociar costos
materiales

Pre-entrega de Viviendas
Asistente de presupuesto

Figura 2.6: Subproceso modelo descriptivo de Generar Presupuesto
Fuente: Autor

Modelo Analitico

L Aty

s shuenca

mpmtnan = G mas J——

Figura 2.7: Modelo Analitico AS-IS
Fuente: Autor
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Pre-entrega de Viviendas
Asistente de presupuesto

Figura 2.8: Subproceso modelo analitico de Generar Presupuesto

Fuente: Autor

2.4 MODELOS TO-BE

En esta fase de modelado se presenta el nuevo redisefio del proceso del
negocio.
Como objetivos de mejora en el redisefio del proceso del negocio se tiene
los siguientes puntos:

e Atender los reclamos del cliente en tiempo oportuno.

e Minimizar las llamadas por arreglos no solucionados.

e Minimizar el presupuesto de costos por arreglos.

e Realizar la solucion a todos los problemas aceptados en las

inspecciones
e Registrar los datos de inspecciones realizadas, asi como de casos

pendientes y resueltos.

A continuacion, se vera el detalle del modelo descriptivo y analitico To-Be

del proceso Pre-entrega de Viviendas.
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Figura 2.9: Modelo Descriptivo TO-BE

Fuente: Autor
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Modelo Analitico

Figura 2.10: Modelo Analitico TO-BE

Fuente: Autor

26
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Se describira las diferentes actividades, roles y responsabilidades que

tendran cada uno de los actores en el proceso de negocio redisefiado.

Rol que juega

Jefe de
Fiscalizacion

Asistente de
Fiscalizacion

Asistente
contable

Cliente

Descripcion
sobre el Rol

Es el jefe del
departamento de
fiscalizacion. Es el
responsable del control y
organizacion de las
fiscalizaciones realizadas
en la vivienda en obra
gruesa y equipamiento.

Son las personas
responsables de la
auditoria a los contratistas
de la vivienda en obra
gruesa y equipamiento.
Certificando que las
viviendas cumplen con las
especificaciones técnicas
indicadas en la promesa
de compraventa.

Es el responsable de
llevar los registros
contables, proceso de
pago a los contratistas y
registros de ingresos por
ventas.

Es la persona que tiene
solicita el servicio de pre-
entrega porque necesita
arreglos en su vivienda.

Interés en
el proceso

* Desea que las
inspecciones sean
realizadas
correctamente.

* Que el cliente
quede satisfecho
con la vivienda
entregada.

» Tener informe
completo en cada
inspeccion
realizada.

* El costo de
arreglos se
encuentren dentro
de lo
presupuestado.

Desea tener
solucionado todas
las observaciones
encontradas en la
vivienda.

Responsabilidades/
Actividades dentro
del Proceso

» Controlar
inspecciones de obra.
» Coordinar
inspecciones de pre-
entrega.

+Dirigir asistentes de
fiscalizacion.

* Solucionar
incidentes

» Generar ordenes de
trabajo

 Evaluar contratitas

» Coordinar
presupuestos

* Realizar
inspecciones.

* Coordinar visitar.

* Solucionar
incidentes.

* Informar incidentes

* Realizar asientes
contables

* Registro de ingresos
» Generacion de
Pago.

» Generar libros
diarios

* Solicitar servicio
pre-entrega.

* Indicar
observaciones

* Aceptar arreglos



Contratista

Es el responsable de la
empresa de construccion
que realizaran los
arreglos de las
observaciones en la
construccion o

Desea conocer los
arreglos que se
van a realizar y el
valor que sera
cancelado por sus
servicios.
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* Realizar arreglos
* Solucionar
incidentes

* Cobrar arreglos

equipamiento.

Tabla 5: Actores, roles y responsabilidades del redisefio

Fuente: Autor

A continuacion, se muestran los objetos de negocio del redisefio.

Nombre

Hoja de
inspeccion

Tipo Descripcion

BO Es el registro de las
observaciones encontradas
en la vivienda. Desde su
recepcion hasta la entrega.

Roles
involucrados
* Cliente
* Asistente de
Fiscalizacion
« Jefe de
Fiscalizacion

Parametros (Tipos
de datos)

* Urbanizacion

(Alfanumérico)

* Mz (Alfanumérico)

* Villa

(Alfanumeérico)

* Cliente

(Alfanumeérico)

* Fecha

agendamiento

(Fecha)

Hora

Agendamiento

(Fecha)

* Numero de

Observacion

(numero)

* Descripcion de la

observacion

(Alfanumeérico)

» Fecha de

inspeccion (Fecha)

* Fiscalizador

(Alfanumérico)

 Entrega Aceptada

(Booleano)

* Fecha de Entrega

(Fecha)

» Comentarios

Finales

(Alfanumeérico)



Orden de
trabajo

A continuacion, se muestran los casos de uso del redisefo.

BO

Es la lista de arreglos que
debe realizar el contratista
y por el cual se le van a
cancelar sus servicios.

* Urbanizacion
(Alfanumeérico)

* Mz (Alfanumérico)
* Villa
(Alfanumérico)

* Cliente
(Alfanumérico)

* Fiscalizador
(Alfanumérico)

* Lista de
observaciones
(Alfanumeérico)

* Lista de
materiales
(Alfanumeérico)

* Fecha Inicio
arreglos (Fecha)
* Fecha Fin
Arreglos (Fecha)
* Valor Pago parcial
(numeérico)

* Valor pago Total
(numeérico)

« Calificacion
Contratista
(Alfanumeérico)

» Observaciones de
pago
(Alfanumérico)

* Numero de
cheque
(Alfanumérico)

* Archivo del
comprobante
(archivo)

* Arreglos con
observaciones
(Alfanumeérico)

Tabla 6: Objetos de negocio del redisefio

Fuente: Autor

* Contratista

« Jefe de
Fiscalizacion
« Asistente de
contabilidad

29
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Actividad Tipo Descripcion de Rol Objeto de | Posibles
la Actividad Negocio Estados
Finales
Revisar Usuario Consulta las Asistente de
Agenda visitas que se Fiscalizacion

tienen agendas
para el siguiente

dia.
Asistir a Manual @ El asistente de Asistente de
reunion fiscalizacion Fiscalizacion
asiste a la

vivienda para
tener la reunion
con el cliente.
Recibir Manual @ El asistente de Asistente de
Observacion fiscalizacion Fiscalizacion
recibe las
observaciones
de la vivienda
por parte del
cliente.
Verificar Manual @ Revisar que las Asistente de
Observacion observaciones Fiscalizacion
del cliente se
encuentren
dentro de las
especificaciones
técnicas de la
vivienda.
Registrar Usuario El asistente de Asistente de = Hoja de
observacion fiscalizacion Fiscalizacion inspeccion
registra la
observacion
aceptada.
Culminar Usuario @ El asistente de Asistente de | Hoja de * Servicio
inspeccioén fiscalizacion da Fiscalizacion ' inspeccién @ Pre-
por terminada la entrega
reunion si no hay no
mas realizado
observaciones a
discutir.
Revisar Usuario Revisar todas Jefe de Hoja de
Inspeccion las Fiscalizacion @ inspeccién
observaciones
recolectadas por
el asistente de
Fiscalizacion.

Realizar Servicio | Esta actividad Jefe de
orden de permitird cargar = Fiscalizacion
trabajo toda la

informacion de la



A9

A10

A11

A12

A13

A14

A15

A16

A17

Analizar
Contratista

Seleccionar
materiales

Generar
valores

Solicitar
pago

Generar
cheque

Realizar
inspeccion

Evaluar
Contratista

Coordinar
Entrega

Registrar
aceptacion

Usuario

Usuario

Servicio

Usuario

Usuario

Manual

Usuario

Manual

Usuario

inspeccion a la
orden de trabajo.

Se analiza la
calificacion al
contratista de
acuerdo con
arreglos
anteriores.

Se toma la lista
de materiales
con sus costos
asignada para
los arreglos.
Esta actividad
calcula los
valores a
cancelar para el
contratista.

En este proceso
se coordina la
liberacién del
cheque para el
pago al
contratista.

De acuerdo con
los saldos de las
chequeras se
genera el
cheque para el
pago al
contratista.

Se revisa que
todas las
observaciones
se encuentran
correctamente
solucionadas.
Se registra
calificacion.

Se coordina con
el cliente fecha y
hora de reunién
para ver las
observaciones
de la vivienda.
Marcar a la
observacion
como
completada
porque fue

Jefe de
Fiscalizacion

Jefe de
Fiscalizacion

Jefe de
Fiscalizacion

Jefe de
Fiscalizacion

Asistente
Contable

Asistente de
Fiscalizacion

Asistente de
Fiscalizacion

Asistente
fiscalizacion

Asistente
fiscalizacion
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Orden de
trabajo

Orden de
Trabajo

Orden de
trabajo

Orden de
trabajo

Orden de
trabajo



A18 Culminar
entrega

aceptada por el
cliente.

Usuario

El cliente esta de = Asistente
acuerdo con los

arreglos
realizados y
acepta la
entrega.

fiscalizacion

Hoja de
inspeccion

Tabla 7: Casos de uso del rediseno

Fuente: Autor

A continuacion, se muestran las excepciones del redisenio.

Excepcion
ID

E1 Reunion no
concretada

E2 Observacion
No aceptada

E3 Arreglos no
tramitados

Actividad
Afectada

Asistir a la
reunion

Registrar
Observacion

Culminar
Inspeccién

Descripcion de la
Excepcion

Cuando el cliente no
asiste a la reunion
coordinada.

La observacion
realizada por el
cliente no es
aceptada por el
asistente de
fiscalizacion, cuando
es algo fuera de las
especificaciones
técnicas del contrato
por lo tanto no se la
registra.

Ninguna de las
observaciones
realizadas por el
cliente ha sido
aceptadas, es decir,
no son parte de las
especificaciones
técnicas de la
vivienda.

Acciones
Correctivas

El cliente
deberia agendar
una nueva
reunion.

Se prosigue con
la revision de las
siguientes
observaciones
hasta que ya no
tenga mas
observaciones el
cliente.

No se puede
prestar el
servicio pre-
entrega por falta
de
observaciones
validas.
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Servicio
Pre-
entrega
Realizado

Objeto de
Negocio

Hoja de
inspeccion

Hoja de
inspeccion

Hoja de
inspeccion
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E4 Arreglos del | Realizar El asistente de Regresar donde = Orden de
contratista inspeccion fiscalizacion no el contratista y Trabajo
no aceptado acepta que esté pedir solucione

arreglada alguna las
observacion por observaciones

parte del contratista. = no aceptadas.

Tabla 8: Excepciones del redisefio

Fuente: Autor

2.5 INTEGRACION DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION EN EL
PROCESO DEL NEGOCIO
Modelo de Datos del proceso del negocio
En el modelo de datos del proceso se usa entidades maestras y
parameétricas, su principal entidad maestra con la que inicia todo el sistema
estda denominada como PreEntregadeViviendas, que llama a otras
entidades maestras como el agendamiento de cita por parte del cliente
para la revision y comentarios sobre observaciones, el registro de Ordenes
de Trabajo por parte del Jefe de Fiscalizacién y las Evaluaciones de los

Contratistas que fue creada como entidades paramétricas.
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Figura 2.11: Modelo de Datos - Pre-Entrega de Viviendas
Fuente: Autor
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Registrar Agenda

Cliente: El Cliente inicia el sistema autenticandose con las credenciales
proporcionadas para el ingreso, ingresa la fecha y hora de agendamiento
para la visita en sitio donde se encuentra su vivienda y los datos de la

vivienda tales como urbanizacion, manzana vy villa.

@ blzogl @ Inbox E Nuevo Caso ™ Q Consultas ¥ l‘:ﬁ Reportes ¥ @ Procesos en Vivo ¥ {Q}Admin x
Regresar

{ Regr &Im ¢
B8 Pre-Entrega de Viviendas » Revisar Agenda
O v Visita
@ Fecha de Agendamiento:
Hora de Agendamiento: |
"%" Nombre Cliente:
Correo Cliente:
Urbanizacion: Manzana: | Villa:

Figura 2.12: Tarea: Revisar Agenda - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor

Asistir a Reunioén
Asistente de Fiscalizacion: El Asistente confirma si el Cliente asistid en
la fecha y hora agendada y proceden con la revision de la Vivienda, en

caso de que el Cliente no asistio, finaliza el proceso.
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@ blzogl @ Inbox E{ Nuevo Caso ™ Q Consultas m Reportes ¥ G Procesos en Vivo ¥ @Admin bt

¢ Regresar @lmprimir €

Pre-Entrega de Viviendas » Asistir reunién

v Visita

Fecha de Agendamiento:

Hora de Agendamiento:

d & 0V DO

Nombre Cliente:
Correo Cliente:
Urbanizacion: Manzana: Villa:

Cliente Asistio: Si No

>

Figura 2.13: Tarea: Asistir reunion - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor

Recibir Observacion
Asistente de Fiscalizacion: Recibe por parte del Cliente todas las

observaciones por realizar, luego de la visita agendada.

@ blzogl B nbox £} Nuevocaso v Q Consultas * [} Reportes ¥ (& ProcesosenVivo v §8% Admin ~

¢ Regresar

Slmprimic €

Pre-Entrega de Viviendas » Recibir observacion

Se evidencia las observaciones que el cliente esta informando sobre su vivienda
v Cliente

Fecha de Agendamiento:

& 0 0O

Hora de Agendamiento:
Nombre Cliente:
Correo Cliente:

Urbanizacion: Manzana: Villa:

>

Figura 2.14: Tarea: Recibir observacion - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor
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Verificar Observacién
Asistente de Fiscalizacidon: Antes de ingresarlas al sistema, el Asistente

de fiscalizacion verifica que las observaciones estén dentro del alcance de

la adquisicion de la Vivienda.

8 blzogl @ Inbox E: Nuevo Caso ¥ Q Consultas ¥ m Reportes ¥ @ Procesos en Vivo ¥ {é’}Admin »:
Regresar

% & | mprimir <
i} Pre-Entrega de Viviendas > Verificar observacién
O Las observaciones informadas se han verificado de acuerdo a las especificaciones técnicas
@ ¥ Cliente

Fecha de Agendamiente:
i“ Hora de Agendamiento:

Nombre Cliente:

Correo Cliente:

Manzana: Vill

Figura 2.15: Tarea: Verificar observacion - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor

Registrar Observacion

Asistente de Fiscalizacion: Registra las observaciones luego de sus

revisiones con el Cliente.
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@ b|209| inbox [ Nuevo Caso ~  Q Consultas ~ [} Reportes ¥ (&} Procesosenvivo ¥ §B3 Admin ¥

Regresar @imprimir | <

Pre-Entregs de Viviendas » Registrar observacion

v Cliente

Fecha de Agendamiento:

Hora de Agendamiento:

¥ © O 0D

Nombre Cliente:
Correo Cliente:

Urbanizacion: Manzana: Villa:

¥ Inspeccion
Fecha de Inspeccion dMiyyyy

Asistente de Fiscalizacion:

v Observacioness

No hay registros

> =3

Figura 2.16: Tarea: Registrar Observacion - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor

Culmina Inspeccion
Asistente de Fiscalizacion: El proceso puede finalizar en caso de que no

se registraron observaciones en la visita del Cliente.

@ blzogl \mbox [ NuevoCaso ~  Q Consultas * [} Reportes » (& ProcesosenVivo ~ §8% Admin ~

Regresar @mprimir | <

¥ Cliente

Fecha de Agendamiento:

Hora de Agendamiento:

Nombre Cliente:

& & 0 0

Correo Cliente:

Urbanizacion: Manzana: Villa:
¥ Inspeccién
Fecha de Inspeccion:

Asistente de Fiscalizacion:

v Observacioness
Detalle de Observacion

Hay Arreglos: s

» [ e J o]

Figura 2.17: Tarea: Culmina Inspeccion - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor
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Revisar Inspeccion
Jefe de Fiscalizacion: El Jefe de Fiscalizacion procede con la revision de

todas las observaciones registrada por el asistente.

8 blzogl Inbox [ Nuevo Caso ~  QQ Consutas » [} Reportes = (& Procesosenvivo ~ §G% Admin ¥

Regresar

Pre-£ntrega de Viviendas » Revisar inspeccion

¥ Cliente
Fecha de Agendamiento:

Hora de Agendamiento:

$ & 0O O

Nombre Cliente:
Correo Cliente:

Urbanizacion Manzana:

¥ Inspeccién

v Observacioness

Detalle de Observacion

=n =

Figura 2.18: Tarea: Revisar Inspeccion - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor

Analizar Contratista

Jefe de Fiscalizacion: Luego de la revisién de observaciones registrada
en la Vivienda, el Jefe procede con la revision de evaluaciéon de todos los
Contratista y selecciona el correcto para asignarlo en la nueva Orden de

Trabajo.
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@ blzogl inbox 53 Nuevo Caso ~

@m
6 preores

> Cliente
0 + Inspeccién

Fecha de Inspeccion:
ot Rsistnte de Fiscaizacion

v Observacioness

Detalle de Observacion
¥ Contratist:
Contratista: * v Evaluaciones
e

» = =3

Figura 2.19: Tarea: Analizar contratista - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor

Seleccionar materiales

Jefe de Fiscalizacion: El sistema proporciona un inventario de material
para poder seleccionarlos y enviarlos en la nueva Orden de Trabajo,
ademas calcula el valor total para poder ser enviado al area de

Contabilidad y pueda generar el cheque de Pago.

Regresar  Imprim <
=] e e s Seccons s
O > Cliente
0 > Inspeccién
+ Orden de Trabajo

Fecha Orden de Trabajo:

e

Figura 2.20: Tarea: Seleccionar Materiales - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor



41

Solicitar Pago
Jefe de Fiscalizacién: Solicita el pago al area de Contabilidad para que

procedan con los arreglos observados en la Vivienda.

@ b|ZOg| Inbox [} Nuevo Caso = Q Consultas ~ [} Reportes ~ (& Procesosenvivo ~ §83 Admin

Regresar )

> Cliente
> Inspeccion

v Orden de Trabajo

¢ © 0 D

Fecha Orden de Trabajo:

Identificacion:

Figura 2.21: Tarea: Solicitar Pago - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor

Generar Cheque

Asistente Contable: Revisa el motivo del pago y procede a generar el

cheque.
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nbox [} NuevoCaso ~  QQ_ Consultas ~ [} Reportes ~ (& ProcesosenVivo ~  §8% Admin ~

% Inspeccién
> Orden de Trabajo

v Detalle Valores

a8
(=]
O > Cliente
0]
i

+ Informacion del Pago
Observaciones de Pago:

Numero de Cheque:

No hay archivos
Cargar Retencion:
& B

Figura 2.22: Tarea: Generar Cheque - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor

Realizar Arreglos
Contratista: El Contratista recibe la Orden de Trabajo y cheque para que

proceda con los arreglos de las observaciones.

@ blzogl R mbox [ NuevoCaso = Q_ Consuitas ~ [} Reportes ~ (& Procesosenvivo {8 Admin
sar

Regre:

> Cliente

> Inspeccién

v Orden de Trabajo
Fecha Orden de Trabajo:
Identificacion:

Nombre:

¥ & 0 0

Materiales Seleccionados:

Valor Materiales:

Valor Mano Obra:
Imprevisto
Valor Total:

v Arreglos

Fecha Inicio Arreglos:

Fecha Fin Arreglos:

> [ J oo

Figura 2.23: Tarea: Realizar Arreglos - Pre-Entrega de Viviendas

Fuente: Autor
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Realizar Inspeccioén
Asistente de Fiscalizacion: Realiza la inspeccion de la obra realizada por
el Contratista, en caso de inconformidad puede indicarle al contratista que

no es lo que el Cliente solicito.

8 blzogl Inbox 3 Nuevo Caso »  (Q Consuitas [} Reportes (& ProcesosenVivo ~ §0% Admin ~

,,,,,
v Orden de Trabajo

Fecha Orden de Trabajo:

$ & 0 0

v Inspeccion Arreglos del Contratista

Acepta Arreglos s No

[ cor | sgiene |
Figura 2.24: Tarea: Realizar Inspeccion - Pre-Entrega de Vivienda

Fuente: Autor

Evaluar contratista
Asistente de Fiscalizacidn: es el responsable de calificar a los
contratistas de acuerdo con su desempefios y calidad de entrega del

servicio.
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®b|zog| Orbox Mmoo~ Q Consultns ~ [ Reportes -

o Pre-Entrega ce Viviendas » Evaluar contratista

(®) > Cliente
> Inspeccién
v Orden de Trabajo
ofa Fecha Orden de Trabajo:
Identficacion:
Contratista
+ Inspeccién Arreglos del Contratista v Datos Arreglos
Acepta Arreglos: s No Fecha Inicio Arregios:

Fecha Fin Arreglos:

v Evaluar Contratista

Lista de Calificaciones:

Figura 2.25: Tarea: Evaluar contratista - Pre-Entrega de Vivienda

Fuente: Autor

Coordinar entrega
Asistente de Fiscalizacion: Notifica con el Cliente que ha finalizado el

arreglo de observaciones indicadas en su visita.

@ blzogl B\ nbox [} NuevoCaso ~  Q Consultas ~ [} Reportes ~ (& Procesosenvivo * §8% Admin ¥

Regresar @imprimic | <

Pre.Entrega de Viviendas » Coordinar entrega

¥ Cliente
Nombre Cliente:

Correo Cliente:

¥ © 0 0

Urbanizacion: Manzana: Villa:

Figura 2.26: Tarea: Coordinar Entrega - Pre-Entrega de Vivienda

Fuente: Autor
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Registrar Aceptacion
Asistente de Fiscalizacion: registra la aceptacién del cliente en las

observaciones mencionadas.

@ blzogl \mbox [ NuevoCaso ~  Q Consultas * [ Reportes » (& ProcesosenVivo ~ §8% Admin ~
egess

,,,,,,
v Cliente
Fecha de Agendamiento:
Hora de Agendamiento:

Nombre Cliente:

$ & 0 0

Correo Cliente:

Urbanizacion: Manzana:

¥ Inspeccion

Fecha de Inspeccion:

Asistente de Fiscalizacién:

v Observacioness

Detalle de Observacion

Figura 2.27: Tarea: Registrar aceptacion - Pre-Entrega de Vivienda

Fuente: Autor

Culminar entrega
Cliente: Da por finalizado luego del segundo agendamiento de

observaciones.



< Regresar

¥ Cliente

Fecha de Agendamiento:
Hora de Agendamiento:
Nombre Cliente:

Correo Cliente:

Urbanizacion:

+ Inspeccién
Fecha de Inspeccion:

Asistente de Fiscalizacion:

v Observacioness

Detalle de Observacion

+ @

Aceptacién Final
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@imprimic | &

Manzana: Villa:

Correcta

Figura 2.28: Tarea: Culminar entrega - Pre-Entrega de Vivienda

Fuente: Auto



CAPITULO 3

ANALISIS DE RESULTADOS

3.1 ANALISIS DE LOS RETOS Y PROBLEMAS

Para realizar el analisis de los retos y problemas, se secciona el proceso
de negocio en sus componentes principales teniendo los siguientes

puntos:

(Existen demoras en el Al momento en que el cliente necesita solicitar un

proceso? servicio de pre-entrega, tenia que comunicarse
tipicamente mediante una llamada telefénica. Al
momento de hacer la llamada, el cliente intenta
coordinar el dia y la hora en la que un asistente de
fiscalizacion pueda atender la visita y realizar las
inspecciones necesarias. Ya que no se cuenta con
informacion instantanea acerca de la disponibilidad de
los asistentes de fiscalizaciéon, esto hace que en
muchas ocasiones no se le pueda concretar la reunién
al cliente de forma inmediata obligando a generar
llamadas adicionales.



¢Existe frustracion en los

involucrados?

:.Se generan resultados de

mala calidad?

¢Se incurre en altos costos o
costos adicionales/pérdidas?
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Tal como se explica en el punto acerca de las demoras
en el proceso, se puede generar frustracion
especialmente del lado del cliente al tener que realizar
varias llamadas para poder concretar una reunién de
inspeccion y que sean atendidos sus reclamos.

No es un problema en este punto, la visita se coordina
y el levantamiento de observaciones es sencillo.

No es un problema en este punto.

No es un problema en este punto.

Implica el trabajo manual de coordinar las agendas de
cada uno de los asistentes de fiscalizacién para poder
ofrecer espacios disponibles para realizar
inspecciones.

Tabla 9: Analisis respecto al levantamiento de observaciones

:.Se consumen demasiados
recursos?
:.Se requiere de trabajo
manual?
¢Existen demoras en el
proceso?

¢Existe frustracion en los

involucrados?

:.Se generan resultados de

mala calidad?

¢Se incurre en altos costos o
costos adicionales/pérdidas?

:.Se consumen demasiados

recursos?

Fuente: Autor

La presupuestacion al momento depende de otro
departamento y requiere que se espere la informacién
que ellos envian para poder avanzar en el proceso.

En los momentos en que existen muchos casos de
atencion de pre-entrega, se acumula trabajo de
presupuestacion para los asistentes contables lo que
les genera frustracion y complica avanzar con sus otras
actividades.

Suelen existir errores al hacer un incorrecto mapeo
respecto a los precios de los materiales necesarios.

Errores en la presupuestacién pueden llegar a generar
pérdidas o costos adicionales al realizar los arreglos.

No es un problema en ese punto.
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Actualmente el trabajo es bastante manual. Se tiene
que hacer mucho trabajo de revision de listas de
precios que se han negociado con proveedores.

Tabla 10: Analisis respecto a presupuestacion

.Se requiere de trabajo
manual?
¢Existen demoras en el
proceso?

¢Existe frustracion en los

involucrados?

:.Se generan resultados de

mala calidad?

¢Se incurre en altos costos o
costos adicionales/pérdidas?

.Se consumen demasiados
recursos?
:.Se requiere de trabajo
manual?

Fuente: Autor

Si los trabajos de arreglos no son realizados de forma
correcta por el contratista, esto incurre en un nuevo
reclamo, lo que haria que el contratista tenga que
regresar al sitio y volver a realizar el trabajo demorando
el cierre del caso de pre-entrega

Cuando los trabajos de arreglos no son realizados de
forma correcta por el contratista, suele generar
frustracion en los clientes que incluso pueden llegar a
hacer quejas publicas utilizando redes sociales.

Pueden presentarse resultados de mala calidad y es
muy dependiente de los estandares de calidad con los
que trabaja cada contratista. Al momento no se cuenta
con informacién que permita calificar contratistas.

Cuando no se hacen los arreglos de forma correcta
siempre hay pérdidas o costos adicionales ya que el
contratista tiene que volver a enviar a los trabajadores
al sitio y se deben compensar los materiales
necesarios para poder completar el arreglo.

No es un problema en ese punto.

No es un problema en ese punto.

Tabla 11: Analisis respecto a los arreglos

Fuente: Autor



¢Existen demoras en el

proceso?

¢Existe frustracion en los

involucrados?

:.Se generan resultados de

mala calidad?

¢Se incurre en altos costos o
costos adicionales/pérdidas?

¢Se consumen demasiados
recursos?
¢Se requiere de trabajo
manual?
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El proceso puede verse demorado si es necesario
volver a realizar un arreglo en caso de que el cliente no
lo acepte.

Puede ocurrir que un arreglo que se haya terminado
sea rechazado por el cliente lo que puede causar
muchas molestias ya que es un mismo trabajo que ha
resultado en inconformidad mas de una vez.

No existe al momento un criterio de seleccion de
proveedores que esté asociado a la calidad de su
trabajo. Se pueden producir resultados que no estan
acorde a los esperado de dependiendo de qué
contratista trabaje cada caso.

Normalmente se presentan costos adicionales para el
contratista.

Existe una utilizacién de recursos mayor ya que
arreglos se vuelven a realizar.

No es un problema en este punto.

Tabla 12: Analisis respecto al cierre

Fuente: Autor

Habiendo hecho la revision de los componentes principales y sus

principales problemas en la actualidad se puede establecer los siguientes

puntos que requieren una mejora:

e Via de comunicacién telefénica no ayuda a coordinar las visitas

técnicas de manera ordenada.

e La presupuestacion depende de otro departamento y retrasa el

proceso de pre-entrega.

e Se presentan muchos arreglos por vivienda entregada.
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Entrega de arreglos en mas de una ocasion. Originado por trabajos

de baja calidad por parte de los contratistas

3.2 ANALISIS DE LAS MEJORAS PROPUESTAS

Una vez hecho el analisis, los mayores problemas identificados indican que

se debe mejorar en los siguientes criterios: satisfaccion al cliente,

reduccion de costos y tiempo del proceso.

Luego de haber usado la técnica de lluvia de ideas se tuvo como resultado

las siguientes propuestas de mejora:

El asistente de fiscalizacion tiene la opcion de revisar las citas
previamente agendada por el cliente y de esta manera él podra
organizar su tiempo para evitar que el cliente asista sin recibir la
atencion correspondiente.

Llevar un registro de observaciones en una Base de Datos.

Se estima que el cliente solo tendra un maximo de dos visitas por
observaciones, la primera cuando la observacion se genera y la
segunda para verificar el arreglo solicitado, esta estimacion se debe
a la actividad de inspeccion que realiza el asistente de fiscalizacion
antes de notificar al cliente, ya que si el asistente de fiscalizacion
detecta que los arreglos no han sido realizados de manera
adecuada contacta nuevamente al contratista para correcciones

inmediatas.
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e Internamente se realiza un analisis de desempefo y calidad al
contratista de acuerdo con los arreglos solicitados, este analisis
verifica la eficiencia en trabajos realizados y tiempos de entrega

establecidos.

3.3 ANALISIS DEL MODELO DE DATOS DEL SISTEMA INTEGRADO CON

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION.

A continuacion, se representa las implicaciones del impacto que tiene el

redisefio dentro de la organizacion.

¢Como afecta a la estructura de  Adaptarse al nuevo cambio.

la organizacion?
Reducir subprocesos.

¢Como afecta a los clientes? Mejora la satisfaccidn del cliente al recibir lo que
compro.

é¢Como afecta a los Tener contratistas con un buen desempefio y

proveedores? entregas de obras de calidad.

é¢Como afecta a los empleados?  Adaptacion al nuevo sistema.
¢Como impacta en los sistemas? = Reducir errores humanos en la generacidn de

presupuestos.

Tabla 13: Impacto del redisefio

Fuente: Autor



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con todo el analisis realizado en este documento y la informacion

presentada se indican las siguientes conclusiones y recomendaciones:

CONCLUSIONES

1.

El proceso de negocio Pre-entrega de Viviendas requiere mejoras o
actualizaciones que incluya la integracién de tecnoldgicas de sistemas
de informacion para la optimizacion de tareas llevado un control y

registro en cada una de sus etapas.

Mediante el modulado de procesos con BPMN AS-IS, se observa
donde se presentan los problemas en el proceso del negocio como el
encolamiento de las observaciones por partes de los clientes y también
las demoras en las entregas de las viviendas por el tiempo de entrega

por parte de los contratistas.



3. En el redisefio del negocio cada integrante del proceso de negocio
tiene su rol y responsabilidad y para que el proceso continue depende

de cada integrante del proceso revisar y finalizar cada tarea.

RECOMENDACIONES
En base a los resultados obtenidos en el proyecto realizado se indican las

siguientes recomendaciones:

1. Seleccionar a los contratistas mejores calificados para las
remediaciones de observaciones de viviendas y asi evitar

inconformidad con el cliente al momento de recibir su vivienda.

2. Capacitar al personal con la integracion del sistema de informacién y
puedan observar como pueden mejorar su desempefio con la

tecnologia.
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