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RESUMEN

Este trabajo de titulacion proporciona una solucién que sirva como referencia
y punto de partida para la correcta toma de decisiones por parte de los
directivos y accionistas de una empresa privada integradora de networking de
soluciones de red en el sector de telecomunicaciones ecuatoriano. La solucion
consiste en realizar un prototipo de software para ello previamente se un
levantamiento de informacion y aplicacion de la metodologia[a BPMN para
definir la situacion actual del proceso de RMA(Return Merchandise
Authorization) en la organizacion por medio del modelo AS-IS, por medio de
ello se pudieron identificar las falencias y cuellos de botellas dentro del
proceso, una vez identificados se procedié a disefiar las mejoras adecuadas
que permitan agilizar y optimizar todo el ciclo de vida del RMA , mediante el
modelado el TO-BE. Con la finalidad que este proyecto se desarrolle con éxito,
fue necesario establecer entrevistas con las personas involucradas
directamente en el proceso de RMA e interactuar con las herramientas que
utilizan, de esta manera fue posible idear y planificar una posible solucion. Al
involucrarnos internamente dentro del proceso, fue posible identificar que el
problema radicaba en que no existian directrices ni responsabilidades
definidas por parte de todos los participes, fue esa la principal razon de utilizar
la metodologia BPMN y hacer uso del Bizagi Modeler para poder disefiar y
establecer los pasos adecuados que permitan solucionar el problema

planteado. Finalmente, para los miembros de la directiva y accionista de la
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empresa integradora de networking, se presentan los resultados del
levantamiento de la informacién, la solucibn modelada y el prototipo que
permitira resolver el inconveniente y principalmente agregar valor a la
organizacion, automatizando el proceso de RMA, desde un enfoque
transversal, optimizando tiempo y recursos, que les permita posicionarse y

establecerse como un referente en la entrega de servicios de calidad.
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INTRODUCCION

Desde el inicio de la era empresarial, la gran mayoria las organizaciones han
precisado de estructuras departamentales que definan de forma claray precisa
las actividades que son abordadas dentro de la misma. Con el crecimiento del
negocio de una organizacioén, esto cada vez es mas complicado y produce que
los procesos de negocio alcancen un alto nivel de complejidad en términos de
coste de definicibn muy elevadas. La definicion de actividades o de procesos
de negocio dentro de una organizacion debe ser estar totalmente clara,
transparente, reutilizable, transversal, y facilmente escalable. Las
organizaciones no deben permitirse el lujo de duplicar esfuerzos en tiempo y
coste realizando las mismas tareas de forma repetitiva, sin contar con una

definicion clara del proceso en el que se encuentran. [1]

En términos de agilizacion y optimizacion de procesos optar por BPMN
(Business Process Model and Notation) es la mejor opcién, se debe tener claro
que BPMN no es una tecnologia de software, sino mas bien se la puede
observar como una metodologia o un enfoque estratégico orientado
principalmente a definir y ejecutar procesos de negocio. La gran parte de
procesos de negocio son altamente complejos y dinAmicos. Ademas, es
relevante que sean flexibles debido a que el negocio sufre un constante cambio
con mucha rapidez y se deben actualizar permanentemente [1].Hay dos
elementos fundamentales para que una solucion BPM funcione en una

organizacion:
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Técnica de modelado: es prioritario implementar una técnica de modelado de
los procesos de negocio que garantice la mejora a niveles de optimizacion y

agilidad en los procesos.

Identificaciéon de procesos: en la actualidad, es muy comun que una
organizacion no tenga un conocimiento claro de sus areas y procesos de
negocio, esta es la principal razén por la que las actividades se realizan no son

ejecutadas de forma agil y correcta. [1]



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1Antecedentes y descripcion del problema

La compafiia es una empresa de tecnologia empresarial con mas de
25 afos de experiencia, la cual ofrece soluciones de tecnologia para
empresas en el Ecuador. Disefian, desarrollan, integran e
implementan soluciones tecnoldgicas que permiten a los clientes
transformarse digitalmente para ser mas eficientes y rentables en su
operacion, para obtener sus objetivos cuenta con 2 localidades y 50

empleados.



La mayoria del proceso de RMA lo aplica el area de Servicio de
Atencion al Cliente (SAC) en su procedimiento general de garantias,
se ha observado que los clientes de la Compafiia desconocen el
estado de aplicaciones de la garantia de sus Access Point, en la
mayoria de los casos se presenta por medio de un Access Point que
presenta una novedad de fabrica, o que en el transcurso del tiempo,
de un periodo maximo de un afio posterior a la fecha de compra, el

mismo presenta un comportamiento anémalo.

El cliente por lo general aplicara garantia de su bien adquirido,
dando como comienzo el RMA(Return Material Authorization) , el
cual es un proceso mediante el que se apertura un caso con fabrica,
para recibir indicaciones o recomendaciones de como recuperar el
funcionamiento del Access Point; luego el técnico realiza las
pruebas solicitadas por fabrica, en el caso de que el Access Point se
recupera mediante un mecanismo de soporte de primer nivel, el
RMA se ubica en estado cerrado y es devuelto el Access Point al
cliente, por lo contrario, si luego de varios intentos de recuperacion
el Access Point no es posible de recuperarlo, la fabrica indica que
se lo envie para la revision fisica, dando como resultado, recibir el
mismo en caso de arreglo o devolviendo uno de caracteristicas

mayores o iguales al cliente.



Todo este proceso se maneja internamente entre la compaiia y
fabrica, el cual es imperceptible para el cliente; sin embargo, en la
compaifiia no existe un mecanismo que gestione y registre todos los
pasos involucrados en el proceso de RMA, y por lo general no existe
una retroalimentacion directa de parte de personal de SAC, donde
manifieste cuanto tiempo falta para que el cliente reciba una noticia

del estado de su proceso.

1.2 Solucion Propuesta

En un mundo cada vez més digital, donde la disponibilidad de la
informacion es mucho mas asequible, es sumamente relevante para
una empresa disponer de tecnologia que permita automatizar
procesos, con la premisa de prevalecer en un mercado altamente

competitivo.

La propuesta de valor de este proyecto es contribuir a que la
compaiiia, disponga de un procedimiento formal, con el respectivo
control y estandares; de tal manera que cada una de las actividades
gue se encuentran dentro del flujo de proceso de RMA, sean

definidas, analizadas, controladas y mejoradas.

Por tal razén se pretende automatizar el proceso de RMA, haciendo

uso de la herramienta de Modelado Bizzagi Modeler, siguiendo los



estandares BPMN. Esta solucion reducira la carga operativa a nivel
interno, por parte de los colaboradores de la compafiia, ademas que
le permitira al cliente obtener la visibilidad completa de todo el
proceso y tener informacion concreta de cuando el equipo sera

entregado, una vez que las revisiones hayan sido finalizadas.

El objetivo de utilizar la metodologia BPMN, consiste en podremos
plantear una solucion integral, ya que al realizar el levantamiento de
informacion y elaboracién del modelo AS-IS podremos, verificar
donde se encuentran los cuellos de botella y las actividades con
riesgo dentro del flujo, lo que permitira a la compafia conocer el

estado actual del proceso y poder tomar decisiones oportunas.

Es importante remarcar que todos los departamentos involucrados
de forma directa en el proceso a ser atendido participen de forma
permanente y constante con el objetivo de que puedan converger
las 3 aristas mas relevantes dentro de la perspectiva organizacional,
gue contiene las siguientes dimensiones: organizacional,

administrativa y tecnologica.

1.30Dbjetivo General

Modelar mediante BPMN el proceso de RMA de Access Point

Ruckus, que informe a las partes involucradas el estado del proceso.



1.40bjetivos Especificos

v' Levantar informaciéon de todos los pasos o0 etapas que
intervienen en el proceso de RMA que se encuentra en una
compaiiia de servicios y venta de telecomunicaciones.

v' Analizar el proceso mejorado Identificando las etapas que
poseen deficiencia y atascamiento en términos de tiempo, que
se presenten en el proceso.

v' Evaluar a través de un prototipo, cumpliendo los estandares
existentes al BPMN, que se elabore en base a las novedades
existentes en la compafia de servicios y venta de

telecomunicaciones.

1.5 Metodologia

Se lo realizara con un disefio de tipo no experimental, utilizando el
meétodo de investigacion Panel, debido a que ayudara a tener un
alcance descriptivo cuantitativo, por lo que se realizara una encuesta
para definir el estado del cumplimiento de los objetivos al iniciar y
finalizar la propuesta de disefio y verificar si las variables

experimentaron una mejora en el servicio.

Como variables de interés se mediran el nivel de aceptaciéon del

cliente sobre la atencién prestada, como se define teéricamente que



es la dependencia de la calidad de factor del producto, medida en
un intervalo de rango [4] y de manera operacional, su unidad se
establece en una escala del 1 al 3, donde 1 es mala y 3 es la mejor

satisfaccion del cliente.

Otra variable comun que se necesita medir es el tiempo de
resolucion de un RMA, donde tedricamente se define su unidad de
meses, asociado al total de tiempo que se utilizé desde que se recibe
el Access Point dafiado hasta que se devuelve un Access Point
nuevo o el mismo reparado, operacionalmente es medido

empiricamente manual durante el proceso que involucra el RMA.

Para lograrlo en la compafiia se utilizard un procedimiento que
busca saber la retroalimentacion del cliente y se realizara la

encuesta respectiva para la obtencion de datos.

El trabajo de investigacion sera dividido en tres fases bien definidas,

cada una de ellas se utilizara la metodologia BPMN.

« En la primera fase se determinara la situacion actual de la
compaiiia, es decir todos los pasos o etapas que intervienen en el
proceso de RMA que en su momento fueron estipulados, donde se

elaborara un proceso As Is.



« En la segunda fase, se identificaran las etapas que poseen
deficiencia y retraso en términos de tiempo, y asi mismos detalles

adicionales que se presenten en el proceso.

* En la tercera fase, se propondra un esquema y un prototipado,
cumpliendo los estandares existentes al BPMN, basando en la

informacion recopilada en las etapas anteriores.

Tabla 1 Variables

Variable  Definicion Definicion Dimensi Indicadores
Conceptual Operacional ones
Nivel de Emocion Tiempo que ha Solucion 1.- Mala
Aceptaci  percibida porlos pasado desde rapida al 2.- Buena
on del clientes que el cliente problema 3.- Muy
cliente entrega el Buena
equipo hasta que
es devuelto
Tiempo Documento Llega el equipo, Reducci6o 1.- Lento
de donde se se lo revisa, se n de dias (mas 3
resolucio registra el detecta los del meses)
n de un historial del dafos, se realiza proceso 2.- Regular
RMA equipo recibido el informe y se (memos 2
devuelve el meses)
equipo al cliente 3.- Réapido
(memos 1
Mes)

Fuente: [2]




CAPITULO 2

MARCO TEORICO

En este capitulo se hace una revisibn de varios conceptos relacionados
principalmente con el servicio de atencion al cliente, el proceso de RMA
(Return Material Authorization) y el modelo de BPMN (Business Process Model

and Notation) aplicados a una compafia integradora de networking.

2.1 Servicio al Cliente
El servicio al cliente es la orientacion que las empresas brindan a
sus usuarios en el proceso de venta y postventa, esta dirigida a

satisfacer las necesidades de los clientes, obteniendo de esta



manera mejorar su productividad y alcanzar mayor competitividad

frente a otras empresas.

Para lograr esta competitividad es necesario identificar las posibles
falencias en la atencién al cliente, establecer estrategias que sirvan
para mejorar continuamente los procesos, controlando que se
realicen de una manera mas eficiente y eficaz. Todo este conjunto
de estrategias hace posible una excelente atencién al cliente,
brindandole a la compafiia la oportunidad de alcanzar sus objetivos

empresariales.[1]

Dentro de los objetivos del servicio al cliente se puede considerar

los siguientes:

Satisfacer las expectativas del cliente y crear en él nuevas

nuevos requerimientos.

e Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo

largo del proceso de atencion.

e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

e Disfrutar de una categoria empresarial que aspira siempre a la

excelencia. [2]
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2.1.1 Calidad
La calidad es un proceso de mejora continua, por medio del cual
las organizaciones buscan satisfacer las necesidades del cliente
y asi de esta manera brindar un producto o un servicio que cumpla
con las caracteristicas solicitadas. La calidad del servicio prestado
va a depender en si se cumpli6 0 no con las expectativas del

cliente, asi como en la fluidez y facilidad de las interacciones. [3]

La importancia de la calidad se enfoca en la actualizacion de los
procesos que realizan las organizaciones, asi como en la
integracion de nuevas tecnologias, lo que permite como resultado
una mejor productividad de la empresa. A través de la continua
optimizacién de procedimientos se incrementan las posibilidades
de ser mas competitivos en el mercado en el que se desenvuelve
la organizacion, permitiéndola crecer y llegar a ser lideres de su

marca. [1]

Actualmente las organizaciones se enfocan mucho mas en la
calidad y eficiencia de los métodos que emplean al interactuar con
sus clientes, invirtiendo parte de sus recursos en la
automatizacion de estos, para lograr mayor cantidad de

respuestas a las necesidades de los clientes.



11

2.1.2 Cliente
En nuestro entorno, el cliente es el actor principal de la actividad
comercial, proporcionar una buena impresibn a sus
requerimientos y solventar cualquier tipo de solicitudes o
propuestas es algo indispensable para el desarrollo de una
organizacion. El deber general de toda una empresa debera
orientarse a obtener una mayor satisfaccion del compendio de
clientes que posea, los mismos, al realizar actividades tales como
compras y adquisiciones de bienes y servicios, forjan beneficios
para las partes involucradas (socios, empleados, directores y
propietarios); en algunos casos muchas empresas no se enfocan

en el cliente si no directamente en los beneficios de estos.

De lo expuesto se recalca que el cliente es el principal actor de la
atencion al cliente, dado que, si se ofrece un buen servicio o
producto, convertiremos al cliente en un consumidor leal a los
servicios que ofrece la compafia. En el &mbito general muchas
entidades ofrecen bienes y servicios de calidad superior, pero
carecen de una buena atencion, sea con procesos que ralentizan

la actividad de entrega fuera del tiempo acordado.

Estas novedades presentadas generan que el cliente finalice su

lealtad a la empresa indagando nuevas expectativas en la



12

competencia. Cada vez es un reto complicado compensar las
necesidades de un cliente, por lo que siempre se busca nuevas
formas o condiciones que puedan favorecer una excelente
atencion. Todo esto es posible lograr con instrumentos
tecnoldgicos, que agiliten los procedimientos y tiempos de mejora

en las respuestas a los usuarios. [1]

La carencia de un sistema automatizado puede generar ciertas

novedades:

e Retraso en la atencion debido a que no se encuentra la

orden de ingreso de despacho de un bien.

¢ Dificultades con el dimensionamiento de fechas y horas

para entregar casos de atencién terminado.

e No recordar el estado de la etapa de un proceso, esto

genera demoras en la atencion al cliente.

2.1.3 Escala de Likert

Si en alguna etapa de la vida ha mencionado un nivel de acuerdo
y desacuerdo con respecto a unas interrogantes, entonces ha

realizado una encuesta o escala al estilo Likert. Esta metodologia
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permite que los participantes personifiquen sus actitudes sobres
diferentes posturas, el cual ha sido ampliamente acogida por la
mayoria de los cientificos, para comprender hechos en educacion,

psicologia, ciencias sociales, etc.

En el afio de 1932, Rensis Likert publico una forma de técnica para
la medicién de actitudes, el cual demostré con un procedimiento
de puntuacion en escala que podria proporcionar una medicion

rapida, simple, y estadisticamente viable.

Aun en la actualidad las encuestas tipo Likert, se utilizan, para
verificar las actitudes o percepcion sobre algin tema especifico.
Se presenta un ejemplo general de varias

indicaciones estilo Likert.[4]
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Figura 2. 1 Ejemplo de cuestionario de Likert

¢ Qué tan satisfechose encuentra con |a experiencia de su compra?

Opcidon | Estado

Extremadamente satisfecho.
Muy satisfecho
Moderadamente satisfecho
Poco satisfecho

No satisfecho

¢ Qué tan importante consideras el estudio de ciencias en nuestro entorno social?

Opcidn | Estado

Extremadamente satisfecho.
Muy satisfecho
Moderadamente satisfecho
Poco satisfecho

No satisfecho

Fuente: [2]

2.2 Rma

2.2.1 Definicion e Importancia de RMA- Return Material
Authorization

Una de las operaciones de la cadena de suministro de una entidad
es el proceso de devolucion de material, conocido como Return
Material Authorization(RMA)[5], el cual consiste en devolver el
producto al distribuidor o fabrica para una reparacion o remplazo
total, de los productos que presenta novedades en el transcurso

de tiempo de un afio posterior a su fecha de compra vy el
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DOA(Dead on Arrival) que se enfoca en gestionar las garantias de

un bien que presenta fallas dentro del primer mes de uso. [6]

Donde el departamento de garantias es su principal actor, por lo
general RMA tiene ineficiencias en términos de tiempo y costo, el
cual esta asociado al consumo de tiempo en la verificacion de la
novedad reportada por el cliente. La gestidn nula de este proceso
puede generar pérdidas financieras, una atencion de servicio al

cliente deficiente con impactos negativos a la calidad.

A menudo se presta poca o casi hula atencién al proceso, lo que
implica que el material devuelto mal gestionado y administrado
ocasione impactos significativos en la operatividad de la empresa.
Este proceso enfoca en algunas areas funcionales (gerencia,
contabilidad, ventas, y servicios) por lo que se necesita un sistema

de informacién integrada.[7]

2.2.2 Gestion de Garantias
La garantia es un elemento muy importante dentro de aquellas
empresas que buscan cada dia generar ventajas y oportunidades
frente a la competencia. Su objetivo es lograr el cumplimiento de
los objetivos comerciales, enfocandose tanto en la garantia del

rendimiento del producto como en el agrado del cliente.[8]



16

Cuando un cliente solicita una garantia, los empleados de primera
linea son los responsables de las medidas que se tomen con los
clientes de ahi en adelante en el proceso. Si el empleado
encargado no tiene la capacidad suficiente para poder actuar en
funcién de lo que el cliente le esta solicitando es probable que la

gestion de garantia no funcione.

Para generar una retroalimentacion efectiva de los requerimientos
de los clientes es necesario contar con sistemas de informacion
que les permitan a las empresas actuar oportunamente y conocer
y superar sus puntos débiles potenciales. Estos sistemas deben
estar integrados de manera que puedan tomar soluciones

correctivas de una manera rapida y eficaz.[6]

2.2.3 Servicio Postventa

El servicio postventa integra todos los esfuerzos que realiza la
organizacion para que una vez culminada la venta se realice el
respectivo seguimiento del cliente, atendiendo de esta manera sus

necesidades e inquietudes.[9]

Los objetivos que se deben alcanzar son los siguientes:

Comprender las necesidades de los clientes.

Reconocer oportunidades de mejora.
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e Evaluar los productos y procesos para asegurar la satisfaccion

del cliente [10]

El area de postventa integra diferentes fases tales como:
asistencia técnica, gestion de la garantia, formacion técnica,
imagen de la marca, entre otros. Todas estas areas en conjunto
buscan obtener la satisfacciéon del consumidor, para ello es
necesario que las organizaciones cuenten con una plataforma de
postventa que incorpore las diversas fases que deben atender. Un
servicio 6ptimo y eficaz de postventa prepara y asegura ventas
posteriores, ademas de mantener las anteriores. Asi mismo la
empresa puede conocer las expectativas de los clientes y le brinda
la oportunidad de mejorar sus debilidades y afianzar sus

fortalezas.[11]

2.2.4 Stakeholders — Partes Interesadas
Los stakeholders conocidos como las partes interesadas a nivel
empresarial, como el CEO y el CIO, estan comprometidos con la
toma de decisiones afines con la alineacién estrategia comercial y
de TI, y la prediccion de tendencias futuras que afectan el negocio

empresarial.

Por lo tanto, sus roles son averiguadores de tendencias y

examinadores de ajustes. A nivel de dominio, las partes
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interesadas son los buscadores adecuados, porque son
responsables de la alineacion estratégica entre la profesion y la
tecnologia en su dominio respectivo. A nivel de proyecto, las
partes interesadas son responsables de ejecutar el proyecto y
administrar los cambios de esta, mientras que las partes
interesadas a nivel operativo estan a cargo de mantener la

estabilidad y continuidad de la compafiia. [12]

Tabla 2 Modelo de Partes Interesadas

Luis

Pallazhco de Servicio encargada de el clientey el novedades

Ingeniero Persona Interactla con Revisar los AP con

al cliente  todo el procesosoporte de

de RMA Ruckus
Soporte de Proveedor Persona Que se cumpla Aplicar garantia de
Ruckus encargada de con la garantia Fabrica

realizar la del producto

revision del PA ofrecido

como soporte

de nivel 2
Cliente Comprador Persona Obtener la Estar pendiente del

encargada de garantia de su estado de sus
reportar la AP garantias
novedad de su




Area

Comercial

19

AP con

novedad

Ventas Personal que Que el cliente n/a

revisa el se sienta
estado del satisfecho con
RMA la aplicacion de
su garantia.
Fuente: [2]

Las partes interesadas tienen un dominio directo en el ejercicio y
la supervivencia de la organizacion. Diferentes estudiosos han
planteado que las partes interesadas no se limitan a empleados,
accionistas, clientes, gobierno, organismos reguladores,
proveedores y entidades publicas. Estos grupos o individuos
estan dentro o fuera de la organizacién y tienen expectativas de
ganar con la operacion exitosa del negocio. Las partes
interesadas internas incluyen empleados administrativos y no
administrativos que tienen una participacion en el negocio, por
ejemplo, empleados y propietarios. Otro grupo importante son los
gue controlan los recursos que puede facilitar o mejorar la

implementacion de la estrategia corporativa.

También puede incluir personas que poseen interés en el

esfuerzo, de temas relacionados, aunque ellos y su familias,



20

amigos y asociados no se vean directamente afectados por el.
Involucrar a las partes interesadas es de suma importancia, dado
gue conduce a un mejor desenvolvimiento de los procesos, mayor
colaboracion y aceptacion de la colectividad. La atencion a las
partes interesadas también ayuda a evitar decisiones que podrian
incitar a las partes interesadas a socavar los

objetivos de una empresa.[13]

2.3 Bpmn- Business Process Model and Notation

2.3.1 Definiciéon de BPM Y BPMN
e Bpm- Business Process Management

De la definicion de Gartner, BPM es una norma de administracion
gue gestiona los procesos de una entidad como activo mejorando el
desempefio de la organizacion, en base a las caracteristicas de la

excelencia y la agilidad del negocio.
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Figura 2. 2 Ciclo de Vida de Administracién de Procesos de Negocio

Ciclo de Vida
de
dministracién

de Procesos de
Negocio

Fuente:[14]

Posee su ajustado ciclo mencionado “Ciclo de Vida de
Administracion de Procesos de Negocio”, el cual incluye las etapas
de disefiar, modelar, ejecutar, monitorear y optimizar. Definidos de

la siguiente manera:

Disefiar: En esta etapa se observa la caracterizacion de lo que
existe, y un esquema de las etapas del proceso. Incluye flujogramas,
donde se menciona, las parte involucradas, avisos, notificaciones,
actividades unificadas y las tareas que sean automatizadas o

manuales.

Modelar: Se basa en lo ejecutado en la etapa previa, donde

involucra el uso de combinacién de variables.
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Ejecutar: Se usa la tecnologia informatica para automatizar la
ejecucion de las etapas del proceso, se aprovisiona las labores a los
participantes, con el aviso de un rango de tiempo de cumplimiento,

se debe considerar los detalles del negocio.

Monitorear: Corresponde a la verificacion del alcance de los
procesos individuales, mediante el uso de estadisticas e
informacion, con el objetivo de correlacionarlas, con las habilidades

de la compaiia.

Optimizar: Abarca el discernimiento de la informacién, con respecto
al rendimiento de las etapas del proceso, identificando los atascos
potenciales y presentes, donde se enfocaran en dar soluciones, que

mejoren los costos, o incluir mejoras en el disefio del proceso.[14]

Bpmn- Business Process Model and Notation

Notacién de modelado de proceso comerciales (BPMN), definido por
OMG, el cual es un estandar de modelado de procesos comerciales
gue provee una notacién grafica para modelar procesos de un
diagrama de procesos comerciales., en esencia consiste en una red
de graficos como Pools, actividades, puertas de enlaces, con flujos

de secuencias de mensajes que definen un proceso empresarial.
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El principal objetivo de BPMN es proporcionar una notacién facil de
entender para las partes involucradas, en el proceso de negocio,
desde el analista que crea los primeros bosquejos del proceso, los

desarrolladores, responsables y hasta los empresarios.

BPMN tiene como objetivo crear un mecanismo estandarizado para
reducir la distancia entre el disefio y la implementacién de procesos
de negocios, donde una de las ventajas que se destaca es el uso de

reglas basadas en la técnica de diagramas de flujos.[15]

Figura 2. 3 Ejemplo de modelado BPMN

Cliente

Procesos

Orden

Equipo

RMA

Fuente [2]
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2.3.2 Elementos y Simbologias

De entre los principales elementos que componente BPMN se
puedes destacar los simbolos de: eventos, actividades, flujos

compuertas, contenedores y datos; el cual cada uno se explicara

en los siguientes items.

2.3.3 Eventos

Son acciones que suceden durante proceso, comunmente
comienzan con un lanzador o trigger, el cual afectan en el

resultado del proceso.

Figura 2. 4 Simbologia de Eventos
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2.3.4 Actividades

Es el

simbolo

Tarea

Transaccion

: Subproceso de
‘ Evento

Actividad de
Llamada

desarrollo de un proceso.

Figura 2. 5 Simbologia de Actividades

Descripcidn

Una Tarea es una unidad de trabajo, el trabajo a realizar, Cuando aparece con el simbolo indica un Subprocesa, una actividad
que puede serrefinada

UnaTransaceidn g5 un conjunto de actividades relacionadas lagicam ente, adhiriéndose s un pratocolotransaccional particular,

UnSubproceso de Evento sesitda en elinterior de otro (sub)proceso, Este se activa enla ocurrencia del evento deinicio
especificado y mientras el proceso que lo contiene permanezcatambién activo, El subproceso de evento puede interrumpir o no
al proceso gue o contiene,

UnaActividad de Llamada es unareferencia a un Subproceso o Tarea definido de forma global que se reutiliza en elproceso
actual,

Fuente:[16] y [17]

2.3.5 Marcador de actividad

Son

especificaciones particulares de una actividad que

encuentra en ejecucion.

Figura 2.6 Simbologia de marcador de actividad

Simbolo Descripcion

Subproceso

O Ciclo

III Instancias MOltiples en Faralelo
I

Instancias MUltiples en Secuencia

£ Hoc
Coampensacian

il |

Fuente:[16] y [17]

25

se
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2.3.6 Tipos de tarea

Definen la naturaleza de la tarea que se llevara a cabo.

Figura 2. 7 simbologia Tipos de Tarea

Descripcion
Enwid

Recepcian

Tarea de Usuario
Tarea Manual
Regla deMegocio

[nnovacion de Servicio

Ejecucion de Script

0 4 g B [ K

Fuente:[16] y [17]

2.3.7 Flujos

Figura 2. 8 simbologia de Flujos

Simbolo Mombre Descripcidn
Flujode Secuencia | Define el orden de
gjecucian entre dos
actividades.
Flujo par Defecto Camino para seguir si
7/ las condiciones de los
caminos  alternativos
evaldanafalzo.

Flujo Condicional Tiene una condicidn
asociada que permite

decidir si el camino
sers activadoo no.

Fuente:[16] y [17]



2.3.8 Compuertas
Figura 2.1 Simbologia Compuertas

27

Simbolo

Nombre

Descripcion

Exclusiva

En un punto de hifurcacidn, selecciona
exactamente un flujo de secuencia de
entre |as alternativas existentes.

Basada en Eventos

Esta compuerta siempre seguida por
eventos 0 tareas de recepcion, vy solo
activara un flujo saliente dependiendo del
Byento gue ocurra en primerainstancia,

Paralela En un punto de hifurcacian, todos los
caminos  salientes  seran  activados
simultaneam ente,

Inclusiva En un punto de hifurcacidn, al menos un
flujo es activado,

Com pleja Com portamiento com plejo de

convergencia/hifurcacion no  capturada
por el resto de lascompuertas,

Exclusiva basada en
Eventos
instancias)

(genera

En la ocurrencia de uno de los eventaos
subsecuentes se crea una nueva instancia
del proceso,

& ®O® ©F

Paralela hasada en
Eventos  [genera

instancias)

En la ocurrencia de todos los eventos
subsecuentes se crea una nueva instancia
del procesn,

Fuente:[16] y [17]



2.3.9 Contenedores
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Figura 2.2 Simbologia Contenedores

Simbolo

Momhbre

Descripcion

Contenedor

Contenedar y

Corm partimientos

Representan a las entidades responsables
de las actividades en un proceso. Los
compartimentos  pueden  anidarse  en

contenedores y com partimientos,

7 Flujo de mensaje Simhboliza lainformacion que fluye atraves
o’ de las organizaciones,
o —_— Orden de | Pueden ser especificado mediante |a
§ L!-:‘--'II @ intercambio de | comhinacion de flujos de mensaje y de

Cont
@ ;
Q-

Imensajes,

SECLENCia.

2.3.10 Datos

Fuente:[16] y [17]

Figura 2.3 Simbologia Datos

Nombre

Descripcion

Datos de Entra o | Esuna entrads externa atodo el proceso.

ED Input
Input |- Tarea

Dato de Salida u | Esuna variable disponible como resultado
* Cutput del proceso.
Tarea |-} Out-
put
Almacén Es un lugar done el proceso puede leer o
escribir datos, de una base de datos.
Almacén
IMensaje Se utiliza para representar el contenido de

una comunicacion entre dos participantes,

Fuente:[16] y [17]
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2.4 Gestion de Procesos
La gestibn de procesos se ha considerado dentro del mundo
empresarial como una de las tendencias administrativas optimas
para que las organizaciones alcances sus objetivos, asi como el
mejoramiento continuo de las actividades que desempefian.
Existe relacion entre la gestion de procesos y la gestion de calidad,
ya gue la calidad es el resultado de los procesos eficientes que

aplica la compaiiia. [18]

La gestidn por procesos se enfoca al valor aportado al cliente,
tanto al cliente externo como al cliente interno, ya que involucra la
gestion de personas, tareas y sistemas de tecnologia de forma
coordinada. Para que la gestion de procesos encamine al éxito a
la organizacién debe estar acompafiada de un componente
adecuado y eficiente de gestion de la informacién, que aporte
primordialmente a la toma de decisiones, y asi dar cumplimiento a
la planificacion y orientar la gestién a partir de indices como los
niveles de satisfaccion, cumplimiento de objetivos, cantidad de
productos o servicios defectuosos, aplicacion de garantias; asi
mismo permite detectar cuellos de botella, procesos ineficientes,

procedimientos obsoletos; procesos desactualizados y mas.[19]
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Para que la gestion de procesos asegure la calidad del servicio
brindado, es necesario que la organizacion optimice los recursos
del tiempo mediante el uso de la tecnologia, para de esta manera,
gestionar, procesar la informacion y transformarla en
conocimiento. Las herramientas informaticas se han convertido en
un aliado estratégico y de vital importancia para que las
organizaciones actualicen sus procesos manuales diarios, que
generan a menudo mayor inversion de tiempo y en algunas

ocasiones pérdida u omision de datos.[20]

2.4.1 Ventajas de la gestidén por procesos
Las principales ventajas que obtienen las organizaciones de

implantar una gestion por procesos son:[19]

e Disponer de una vision individual de cada uno de los

procesos y una vision total de toda la empresa.

e Favorecer las relaciones entre las personas de los

mismos departamentos y de distintos.

e Detectar antes los cuellos de botella, actuando antes

sobre ellos.

e Oirientar el esfuerzo, se busca el beneficio comun de

la empresa, no unicamente el individual.
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Mejorar el reparto de tareas.

Ganar flexibilidad y control

Reducir los costosde gestibn y operativos,

optimizando el uso de recursos.

Obtener herramientas de medida, como indicadores.

Conocer los indices de satisfaccion.

Detectar las ineficiencias y los errores de forma

rapida.[19]



CAPITULO 3

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

En este capitulo se detalla la recopilacion de informacién acerca de la situaciéon
actual de la compafia integradora de networking, adicional se desarrolla un
modelo de encuesta que se aplicaré a los clientes, gerentes y trabajadores de
la compafiia situada al norte de la ciudad de Guayaquil. Por dltimo, se
obtendran un analisis completo de los eventos, requerimientos y controles que

se implementaran en el proyecto.
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3.1 Situacion actual de la compaiiia
Conforme ha evolucionado el mercado el volumen de ventas de
Access Point ha aumentado en la compafia; es por esa razén que
la solicitud de los clientes respecto al tema de garantias del producto

(RMA) han ido creciendo de forma exponencial.

En la actualidad no existe un proceso formal que marque las
directrices de como proceder al recibir una solicitud de garantia del
cliente. Cabe remarcar que la compafila no cuenta con una
herramienta que permita centralizar las solicitudes de los clientes y
permita obtener informacion clave del producto como numero de
serie y fecha en el que, adquirido, con el propdsito de agilizar la

consulta sobre el estado de garantia del equipo.

La venta de equipos es uno de los segmentos core de la compafia
por lo tanto es de suma importancia garantizar la atencion post
venta, para de esta forma alcanzar la fidelizacién de los clientes.
Dentro de ultimo afio los inconvenientes se han intensificado ya que
las ventas han aumentado y la cantidad de solicitudes es mayor, por
lo tanto, es necesario encontrar una solucién definitiva a este
problema que amenaza firmemente la estabilidad de la compafia.
En ocasiones han existido clientes que han dejado de formar parte

de la compaifiia, debido a que no se ha podido resolver su problema
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a tiempo y no han tenido informacién del estado de revision del

equipo.

Conforme a lo detallado previamente, esta propuesta tiene como
objetivo principal establecer un procedimiento formal, para llevar a
cabo el proceso de RMA y de esta forma solucionar el mayor

inconveniente que tiene actualmente la compafia.

3.2 Procedimiento del Rma.

El proceso se lleva a cabo de la siguiente forma:

= El asesor comercial recibe el equipo por parte del cliente.

»= Luego entrega el equipo al encargado de servicio de atencion al
cliente.

= El encargado del servicio al cliente procede con la revisién para
verificar, si el equipo se encuentra dentro de garantia.

= Luego se debe de comunicar nuevamente con el cliente para
indicarle que debe de enviar un correo para proceder con la
garantia.

= EI técnico de servicio al cliente realiza la primera revision del
equipo.

= En el caso de no poder solucionarlo procede a escalarlo
directamente con el fabricante, se apertura un caso y se esperan

las instrucciones.
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» Luego de todas las revisiones que se realizan con el fabricante
pueden ocurrir 2 cosas: Se soluciona y se entrega el mismo
equipo o se lo da de baja (se desecha) y se le entrega un nuevo
equipo al cliente.

= Cabe mencionar que el cliente no tiene conocimiento de todo el

proceso que se realiza ni en que etapa se encuentra su solicitud.

3.3 Alcance
Este proyecto tiene como alcance formalizar y automatizar el
proceso de RMA, con el principal objetivo de solventar el
inconveniente que presenta actualmente la comparfia a nivel de
clientes. Ademas de aquello esta propuesta establecerd las
directrices de comunicacién interna con los demas departamentos
ya que existira un procedimiento alineado a las necesidades internas
de la compafia. Es importante involucrar a todas las areas que
participan directamente en el proceso, para que el primer paso
correspondiente al levantamiento de informacion se realice de forma
correcta y esto permita que la elaboracién de la propuesta de

optimizacién cumpla con solucionar el problema planteado.

3.4 Flujo de Proceso
En la actualidad el proceso de Autorizacion de Retorno de materiales

(RMA) no cuenta con un flujo documentado, el cual establezca las
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actividades a seguir. Es por ello, que se realiz6 el respectivo
levantamiento de informacion y se procedié a documentar lo

siguiente:

3.4.1 Actores y Roles
Los actores y roles que se identificaron en el levantamiento de

informacion son los siguientes:

Tabla 3 Actores

Actores Tarea o Funcion

Asesor Comercial Persona encargada de vender o
comercializar los productos o

servicios de la compafiia.

Cliente Persona encargada de comprar e
informar cuando presente un
inconveniente con los equipos

comprados que tengan garantia.

Técnico del servicio al cliente Persona que se encarga de atender
los requerimientos y validar la
funcionalidad de los equipos realizar
las pruebas y procesos técnicos de
los equipos que se encuentren

dentro de garantia.

Fuente: [2]

3.4.2 Objetos
Los objetos que se identificaron en el levantamiento de

informacion son los siguientes:
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Tabla 4 Objetos

Objeto Funcion

Simbolo de flujo de | Representa la secuencia que van a tener en
secuencia el flujo el asesor comercial, técnico y el

cliente.

Simbolo de secuencia de | Representa los mensajes que se

mensaje intercambiaran entre los actores.

Fuente: [2]

3.4.3 Eventos
Los eventos que se identficaron en el levantamiento de

informacion son los siguientes:

Tabla 5 Eventos

Eventos Descripcion

Confirmacion de garantia Verificacidon en el sistema si el equipo

se encuentra dentro de garantia

Escalamiento al proveedor Se ingresa una solicitud al proveedor
para realizar las pruebas necesarias

y validar la funcionalidad del equipo

Ejecucion de pruebas Se realizan pruebas primarias y con
el proveedor

Funcionalidad de equipo Si las pruebas solucionan el
problema se devuelve el mismo
equipo caso contrario se le da un

equipo nuevo
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Aviso al cliente Se envia un correo al cliente cuando
se estan realizando pruebas con el
proveedor

Fuente: [2]

3.5 Evaluacién de los problemas
Actualmente en la compafia no existe un flujo documentado de
los pasos que se debe de seguir para solucionar correctamente
un Rma. Lo cual no permite establecer rutas del proceso

dificultando el control de las solicitudes.

El recibir correos directamente del cliente complica tener un
control de las solicitudes, debido a que en el correo el volumen de
informacion es demasiado alto y cuando se requiere buscar una

solicitud en especifico esto puede llevar demasiado tiempo.

Debido a esto no se puede tener una segmentacién en cuanto a
la criticidad e importancia alta, media y baja de los requerimientos;
es decir, se atiende conforme el técnico de servicio al cliente tenga

disponibilidad o conforme lo indique el asesor comercial.

Otro inconveniente es que el cliente no tiene conocimiento del
estatus de su equipo, simplemente le toca esperar el tiempo que

se necesite por parte del proveedor, para realizar la validacion.
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3.5.1 Indicadores de la situaciéon actual

Luego de realizar una encuesta a una muestra de 20 clientes de

la compafiia se obtuvieron los siguientes resultados:

Las preguntas que se realizaron fueron las siguientes:

1.

2.

¢, Qué tan rapido se soluciond su problema?

1) Super Lento 2) Lento 3) Regular 4) Normal 5) Rapido
¢,Del 1 al 5 Cémo calificaria el proceso de la garantia?

1) Pésimo 2) Malo 3) Regular 4) Bueno 5) Excelente

¢ En cuanto tiempo se soluciond su problema?

1) Mas de 2 meses 2) 2 meses 3) 1 mes 4) Menos de 1
mes 5) 2 semanas

¢Del 1 al 5 le gustaria poder tener una interfaz donde
pueda realizar el seguimiento de su garantia?

1) Claro que si 2) Por su puesto 3) Bueno 4) No, gracias
5) No necesito

¢Cual es el tiempo ideal que usted estima que se
solucione su problema?

1) 1 semana 2) 2 semanas 3) 3 semanas 4) 4 semanas 5)

4 semanas y media

Como se visualiza en las tablas “Repuesta 1 vs 2” y “Respuesta

1 vs 3” se muestra una correlacién directa con el flujo que
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actualmente se realiza para atender los Rma; y que en base a
los resultados obtenidos se visualiza el estado critico del proceso
en la actualidad.

Figura 3.1 Resultados de Encuestas antes del prototipo

Resultados de Encuestas Promediode Respuestas

Respuestalvs 2 <=20___ <=5

R a1 <=15 RANGO PROMEDIO

espuesta
=5
Respuesta 2 1 2 3 4 5 7 <
1 1 2 1 W <=10
2 1 3 4 1 W <-15
3 3 W <=20
a A <=10
9

Total general 5 3 10 1 1

Respuesta 1vs 3 Promedio de Respuestas

Respuesta 1

Respuesta 3 1 2 3 4 5
; 4 2 : Respuesta
1 3 3 m:
3 3 1 >
9 1 H:
Total general 5 3 10 1 1
PREGUNTA1 PREGUNTAZ2 PREGUNTA 3 PREGUNTA 4 PREGUNTA 5
Respuesta 1 Respuesta 2 Respuesta 3 Respuesta 4 Respuesta 5

: 10 10

0
10
10
3 10

8
7
4 5
1
m
1 2 3 5

10

6

Identificacion
Identificacion
Identificacion
Identificacion
Identificacion

0 g
7
5
3
1
o |
1 2 3 4

5 =
=] a4 - 4
3
2
I 11 0
? e : 1 2 3
12 3 4 5

Fuente: [2]

3.6 Inconformidad de los procesos actuales
Los altos mandos de la compafia se encuentran inconformes debido
a que existen multiples quejas de los clientes debido a los retrasos

en las respuestas de sus equipos.
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El no tener un proceso debidamente documentado conlleva a no
tener una trazabilidad de los pasos que el técnico de servicio de
atencion al cliente debe ejecutar para poder solventar el

inconveniente reportado por parte del cliente.

Esta situacion ocasiona malestar tanto a los clientes como a la
compaiiia, provocando la reduccion de las ventas de equipos por la

deficiente atencion otorgada.

Por ello, los directivos de la compafia ven la necesidad de organizar
y formalizar correctamente el proceso. Para disminuir la indice

insatisfaccion por parte de los clientes.

Con la documentaciéon y la propuesta de la implementacién del
sistema para el seguimiento de las solicitudes del cliente se busca
principalmente aumentar el volumen de ventas de los equipos

debido a la mejora en la atencién post venta.

Adicional a esto, al contar con un procedimiento formal, los procesos
se llevaran a cabo de una mejor forma ya que todo el personal
involucrado podra estar informado de que parametros deben de

cumplirse y el orden y prioridad de las solicitudes.

Finalmente, esta propuesta servird como piloto para que la empresa

empiece a formalizar todos sus procesos con el objetivo principal
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gue todas las areas converjan y el flujo en general de los servicios
gue brinda la comparfia sea de conocimiento de todos los
involucrados y de esta forma se garantice la calidad de servicio en

cada una de las actividades realizadas por la compafiia.
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3.7 Modelo As-Is del proceso de RMA.
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CAPITULO 4

DISENO DEL PROCESO MEJORADO

Propuesta de mejora

Este capitulo se enfocara en el redisefio de las reglas del negocio y
como disminuiran los tiempos en la aplicacion del RMA, obviando
actividades repetitivas innecesarias, asi como la eliminacién de roles,

tambien se disefian progresos en cada una de las acciones.

Desde este omento cuando se refiera a Access Point su equivalente

sera equipo, de la misma forma Fabrica se conocerd como Proveedor.
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4.1 Actividades mejoradas del proceso caso de uso
En base a las carencias descubiertas en el proceso de aplicacion
del RMA, se plantea un prototipado funcional donde los todos los

actores de procesos interactuaran de manera adecuada.

Con el uso del prototipado los clientes podran generar solicitud de
tramites de una garantia, evadiendo el tramite de demora, y

mejorando tiempos de respuestas.

4.1.1 Roles
Después de un andlisis exhaustivo se definieron los siguientes

roles en el redisefio del proceso:

Tabla 6 Roles de involucrados en el proceso

Actores Tarea o Funcion

Contable Persona encargada de enviar el

equipo al proveedor.

Cliente Persona que reporta el equipo con

la novedad a la compafiia

Técnico del servicio al cliente Actor principal, el cual gestionara la

mayoria de las etapas del proceso.

Proveedor Personal encargado de provisionar
un equipo nuevo en caso de ser

necesario.

Fuente: [2]
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4.1.2 Objetos del negocio
En su mayoria son documentos fisicos, el cual refleja todos los
datos necesarios, par a cumplir un formulario el cual se procedera

a digitalizara en la aplicacién web.



Tabla 7 Objetos del Negocio

47

Nombre Descripcion Parametros Rol
Involucrado
Comprobante | Registro en la Nombre de la Cliente
de compra aplicacion web, de Empresa.
parte del cliente, del Fecha de
equipo que adquisicion
presenta la del equipo.
novedad, y su Cantidad
detalle. adquirida de
productos,

Detalle de
accesorios.
Numero de
serial de los
equipos.
Nombre,
namero  de
teléfono y
correo de la
persona que
reporta
Descripcion
de la

novedad.
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Listado
equipos
vendidos

cliente.

de

al

Listado de todos los
equipos vendidos,
con sus respectivos
duefios. Los
mismos se
encuentra en el
sistema CRM de la

compaiiia.

Nombre de la
Empresa.
Fecha de
adquisicion
del equipo.
Cantidad
adquirida de
productos,
Detalle del
equipo  con
accesorios.
Numero de
serial de los

equipos.

Técnico
de SAC
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Listado de Se presenta una Se  percibe Técnico de
actividades lista actividades maltrato  del SAC
de  primer de chequeo que equipo.
nivel a seran realizadas Se  percibe
realizar. por el Técnico de olor quemado
SAC, para la del equipo.
recuperacion del Enciente con
dispositivo. POE.
Enciende con
Fuente de
Poder.
Se puede
administrar.
Se realiza
procedimiento
de reinicio de
fabrica.
Se recupera
el equipo.
Contabilidad Se registra en Estado de Técnico de
de dias la aplicacion, la primer dia de SAC
operativos operacion del operatividad.
del equipo. equipo en Estado de
méaximo 2 dias segundo dia
y se apuntas de
sus operatividad.
novedades. Con sus
respectivas

novedades
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Solicitud de Se solicita él Fecha de Técnico de
envio de envio del solicitud. SAC
equipo equipo en la Nombre del
aplicacion y se equipo
detalle el Numero de
equipo con sus serie del
accesorios, a equipo.
contabilidad Direccion de
envio.
Contacto que
recibira el
equipo.
Cantidad.
Informe de Se registra en Fecha de Técnico de
revision de la aplicacion la informe. SAC
proveedor novedad Detalle de
reportada por revision.
el proveedor Numero de
seguimiento

de retorno del

equipo.

Fuente: [2]

4.1.3 Actividades

Se define la siguiente tabla de Matriz del proceso mejora donde

se han evaluado, todos los procesos mejorados que intervienen

en el RMA.



Tabla 8 Actividades
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| | Actividad |=! Descripcio | & | Objeto de Posibles
© =
D °© n Negocio Estados
Finales
Al Registrar El cliente Comprobante
0| tramite del reporta via de compra
1| cliente correo la
novedad
presentada,
recibe una
& | notificacion Q
QCJ D
=. | donde indica| 2
o (1)
que debe
ingresar al
sistema para
registro del
equipo con
novedad.
Al Verificar si Técnico de Listado de Aplica
0| el equipo Servicio y equipos revision
2| se Atencion al vendidos al del
. — . .
encuentra Cliente, o cliente. equipo
>
con & | verifica el| 9 0 no
[ o
garantia %. nimero  de| &
: n
serie del| >
O
equipo en el
sistema CRM,
y valida fecha
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de compra.

Al Registrar Técnico de Listado de

0| ingreso de SAC, revisa el = equipo con sus

3| equipo en |~ | estado fisico S respectivos

) (@]
la § del equipo y si % accesorios.
compaifiia |© | el mismo (;Q
posee O
accesorios.
Al Determi Técnico de 3 Listado de Recuperacion
nar la = SAC realiza S actividades de | de Access
(@]
noveda g pruebas de g_ primer nivel a Point o no.
o : . ™ .
d del = | primer nivel. g realizar.
equipo @)

Al Verifica Técnico Contabilidad Estabilidad
r de SAC 5' de dias de
recuper = evalia el S operativos del funcionamient

(@]
acion S | funciona ° | equipo. 0 0 no.
5| @
del = | miento (ﬁ
equipo del O
equipo
Al Abrir un Técnico — | Numero de
D~
caso @ | de SAC, Q | ticket asignado
S . 5

6| con S | gestiona g_ por el

proveed un caso ® | proveedor
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idad

or con el
proveedo
r
indicando
pruebas
realizada
S y
novedade
S del
equipo.
Al Solicitu Técnico Solicitud de
d de de SAC, envio de
envié solicita el equipo
de envio del §~
. = . =)
equipo S | equipo al 3]
con gg_, area &
noveda contable. %
d al
proveed
or
Al Envio Contable Guias de Numero de
0| de solicita el remision seguimiento
8| equipo envio del de envio del
de § equipo g equipo
parte S | hacia el &
de proveedo ?
contabil r.
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Al Reporte Personal Informe de No aplica
de de SAC revision de garantia.
9| revision recibe proveedor Envié de un
del informe ~ equipo nuevo
proveed c | del % con mayor o
or é proveedo ° igual
S | rconlas 3 caracteristica
novedade CJ% al reportado
s
encontrad
as.
Al Solicitu Técnico Guias de Numero de
d de de SAC remision y seguimiento
0| retorno recibe ~ documentacio de retorno del
de — | ndmero % n del equipo
equipo § de ° | proveedor
del 5 seguimie 3
proveed nto de %
or retorno de
equipo.
Al Verifica Técnico Informe de Acto para ser
1| rnuevo de SAC é! revision devuelto o no
1| equipo § recibe g'
recibido S | nuevo )
. n
de equipo. %
Fabrica
Al Comuni o | Técnico = Direccion de
1| carla %_ de SAC, § recogimiento
2| noveda S | informara 8 del equipo.
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d al al cliente,
cliente el estado
del
proceso
de

garantia.

Fuente: [2]

4.1.4 Excepciones
Las excepciones que tiene el proceso de RMA, se ha redisefiado,
el cual serviran como validaciones, el cual tendréa la participacion
del sistema CRM y Técnico de SAC, para aplicar o no la garantia

del equipo.



Tabla 9 Excepciones
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ID Excepcion | Activi Descripcion | Acciones Objeto de
dad correctivas | Negocio
afecta
da

E1 | Fecha de AO01 |La garantia del El Comprob
adquisicion producto es de| aplicativo ante de
del equipo un afio posterior | web indica compra
supera la a la fecha de| alcliente
vigencia de compra que el
la garantia equipo que

reporta
que posee
0 no
garantia.

E2 | NUumero de A02 El ndmero de El Listado
serie del serie facilitado | aplicativo de
equipo no no se | web indica equipos
correspond encuentra al cliente vendidos
e al vendido dentro del que el al

sistema CRM | equipo que cliente.
de la| reporta
compafia que posee

0 no

garantia.
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E3 | El equipo A04 Técnico de Técnico de Listado
no presenta SAC, revisa el SAC, de
novedad de estado fisico indica que actividad
fabrica del equipo y si | el equipo si es de

el mismo posee 0 no primer
posee garantia nivel a
accesorios. luego de realizar.
las
revisiones
Fuente: [2]

4.2 Implementacién de reglas del negocio

Se establecen nuevas reglas de negocio, en base a la experiencia

de Clientes, Area Comercial, Técnicos de SAC, Jefaturas y

Gerencias Generales, el cual se enfocan en los objetivos

propuestos con el esquema.

Las mismas reglas se las expone de la siguiente manera:

Se elimina el rol de asesor comercial del proceso, el equipo que

presenta la novedad seré recibido por el Técnico de SAC de turno,

el cual sera el responsable del seguimiento del proceso.

Se definen limites de tiempos para cada etapa del proceso, siendo
15 dias la mas larga cuando el proveedor posee el equipo con la
novedad, dado que este proceso el equipo se enviado a Estados

unidos, para posterior revision y retorno del equipo a Ecuador. En
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la tabla se presenta la duracion de los tiempos de cada una de las

etapas.
Tabla 10 Actividades del Rma
ID Actividad Duracion
A0l Registrar tramite del cliente Depende del cliente
A02 Verificar si el equipo se encuentra 2 horas

con garantia

A03 Registrar ingreso de equipo en la Depende del cliente

compafiia
A04 Determinar la novedad del 2 horas
equipo
A05 Verificar recuperacion del equipo 48 horas
AO06 Abrir un caso con proveedor 2 horas
AO07 Solicitud de envi6 de equipo con 2 horas

novedad al proveedor

A08 Envi6 de equipo de parte de 4 horas
contabilidad

A09 Reporte de revision del 15 dias
proveedor

A10 Solicitud de retorno de equipo 1 hora
del proveedor

All Verificar nuevo equipo recibido 2 horas
de Fabrica

Al12 Comunicar la novedad al cliente 1 hora

Fuente: [2]
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Dado que el proceso de envié involucra la averiguacion de
proveedores tales como UPS o DHCL de envi6 a Estados unidos, y
evaluacion de costos de estos, se define que el area contable se
encargue de esa actividad, eliminando el tiempo de inversion en esa

actividad del Técnico de SAC.

Se informara mediante alertas por correo electronico, del estado de
cada etapa, para el respectivo inicio de sesion del cliente en la
plataforma. Asi mismo lo recibira el Técnico de SAC el cual estara

al tanto, para el seguimiento respectivo.

4.3 Cronograma de Actividades
Figura 4.1 Cronograma de Actividades

2022 2023
N D

0 i F
v C E e
i i n b
e e e r
m m r e
b b 0 r
r r 0
e e

Tarea 112|3| 4(1|2|3(4|1]|2(3|4|1]2|3|4

Definicion de propuesta de trabajo

Elaboracion del Marco Tedrico

Evaluacién de situacion actual de la empresa y del proceso

Anélisis del proceso actual y planteamiento de mejoras y esquematizacion del prototipo

Planteamiento de mejoras y prototipo

Implementacién y Evaluacion de pruebas

Conclusiones y Recomendaciones

Afinamiento de Tesis

Fuente: [2]
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4.4 Modelo To-Be
Se presenta, un diagrama BPMN To-Be tactico, el cual se inicia
desde que el cliente inicia la solicitud en el aplicativo web y se
termina, cuando se notifica al cliente que se aplicado o no la garantia

del equipo que posee la novedad.
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Figura 4.2 Diagrama de Flujo del proceso del Rma
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Figura 4.3 Diagrama de Flujo del proceso de verificacion de garantia
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Figura 4.4 Diagrama de Flujo del proceso de identificacion de novedad
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4.5.1 Ingreso de Solicitud de RMA
En la siguiente ilustracion es posible visualizar como se lleva a
cabo el ingreso de la solicitud por parte del cliente, utilizando el
sistema propuesto para solucionar la problematica que tiene la
empresay cumpliendo con el objetivo principal de la propuesta del
proyecto, esta interfaz le permitird al cliente ingresar toda la
informacion necesaria para que los colaboradores de la compafia
(técnicos del servicio al cliente) puedan corroborar entre otras

cosas:

e Centralizar la informacion
e Siel equipo se encuentra dentro del periodo de garantia
e Siel equipo fue vendido por la compafia

o Descripcion del problema.
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Figura 4.5 Pantalla Inicial de Solicitud

Ingreso de Solicitud de Rma

Fecha de adquision del equipo: 15/11/2022
Cantidad de equipos: 3
Marca: Ruckus

2 4 5.5 =
Serie de equipo: SN-2345-543-235

Nombre del cliente: Enrique Romero

Celular: 0968392954

Equipo presenta fallas al enceder, lentitud al encender y un
Descripcion del Problema: foco rojo estd encendido

Observaciones: Se envia con cable de poder

Adjunte comprobante de compra: Adjuntar Registrar

Fuente: [2]

4.5.2 Pantalla de Seguimiento del RMA
En la siguiente ilustracion el cliente va a poder verificar en qué
estado se encuentra su requerimiento, la estrella de color verde
significa que esa fase del proceso ha sido culminada con éxito, de
esta manera se pretende garantizar que por parte de la compafia
se le estd dando la prioridad debida al requerimiento y que el
cliente pueda conocer en tiempo real, si su solicitud fue aceptada

y tener un estimado de cuando podra retirar su equipo nuevo.
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Figura 4.6 Pantalla de Status de solicitud

Seguimiento de Rma

Ingrese su nimero de RMA-0067-690-954 Gl
seguimiento:
Status del Rma: Solicitud Registrada ¥

Solicitud Aceptada *

*

Revisiones primarias
Revisiones con el proveedor

Nota: Una vez aceptada su Revisiones del equipo entregado por el proveedor

solicitud su(s) equipo (s)
sera devuelto entre 30 a 40

dias Equipo listo para ser retirado

Fuente: [2]



CAPITULO 5

EVALUACION DEL PROCESO Y PROTOTIPO

5.1 Evaluacién del prototipo
En este capitulo se especificaran los resultados de las mejoras del

proceso de RMA, de Access Point Ruckus.

Siguiendo los lineamientos de la compafiia, se ha optado por realizar
un plan de pruebas funcional, enfocado a los actores que interviene
en el proceso de RMA aplicado a las garantias de los Access Point

Ruckus.
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De acuerdo con la recopilacion de informacion de todos los casos
de uso realizados, en el transcurrir de los afios, se ha tomado la
iniciativa de realizar una estandarizacion de los procesos realizados

por los actores de la compafiia, el cual se describiran a continuacion:

Tabla 11 Descripcion de funciones de los actores

Actor Descripcion

Técnico de SAC Personal encargado de recibir los
requerimientos de RMA, de la misma
forma atender el seguimiento de
casos y procedimientos en conjunto
con Soporte de fabrica, y brindar una
solucion a la necesidad del cliente.

Cliente Persona Natural o Juridica que
realiza la compra de un Access Point
Ruckus, el cual al transcurrir el
tiempo presenta alguna novedad,
reportando la misma a la compaifia.

Area Contable Realizacion de guias de remision y
registro de regularizacion de
propiedad de Access Point.

Fuente: [2]
Esta estructura de basa en la optimizacion de recursos del proceso
actual, enfocandose en la mejora de la experiencia del cliente y los

colaboradores.

5.2 Resultados del prototipo
Dado que se presentaron los diferentes actores que intervienen en
el proceso, mediante el uso de prototipo web, se realiza nuevamente
la encuesta de satisfaccion que permite visualizar la mejora del

proceso.
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Figura 5.1 Resultados de Encuestas después del prototipo

Pregunta 1 Pregunta 2
¢Queé tan rapido se soluciond su problema? ¢éDel 1al 5 como calificaria el proceso de la garantia?
Pregunta 1 Pregunta 2
16
14
12
10
8
6
4
z a7
. - o
Super Lento Lento Regular Normal Rapido mPésimo ®Malo ®Regular »Bueno ® Excelente
Pregunta 3 Pregunta 4
¢En cuanto tiempo se soluciond su problema? ¢éDel 1al 5 le gustaria poder tener una interfaz donde pueda realizar el seguimiento de su garantia?
Pregunta 3
g Pregunta 4

25

ng 20

e, .

10

5

0

Claro ques Por supuesto Bueno No gracias No necesito

Pregunta 5
éCual es el tiempo ideal que usted estima que se solucione su problema?

Pregunta 5

.

Fuente: [2]
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= Con respecto a la pregunta nUmero uno basada en la rapidez de
la solucion del problema, se observa mejora respecto a la
reaccion normal de respuesta.

= Con respecto a la pregunta numero dos basadas en la
calificacion del proceso de garantia, se evidencia una mejoria

= En base al resultado a la pregunta numero tres se verifica
reduccion de tiempos de solucién de novedades.

= Segun el resultado de la pregunta cuatro, la mayoria de los
usuarios desean una interfaz que solvente el problema de RMA.

= De acuerdo con la pregunta cinco, se observa una ligera
equivalencia entre el tiempo de respuesta de solucion y lo

estimado.

De manera general considerando los resultados obtenidos, se

evidencia una optimacion en los procesos realizados.

5.3 Resultados del proceso
La solucion se centra en especifico, en la mejora de los tiempos en
la aplicacion de un RMA 'y en tener una mejor satisfaccion del cliente.
Para lograr los objetivos se aplicaron nuevas reglas o estatutos en
el negocio, en la que se difundieron tiempos limites maximo, para la
ejecucion de una etapa del proceso. Con toda la gestion del proceso,

se evidenciara un mejor control, de manera simple y confiable. Otra
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manera del proceso es que ayudara a verificar la trazabilidad del
proceso, para la alta gerencia de la compafia. A continuacién, se

expone en la tabla adjunta la comparativa de los tiempos dentro del

proceso.
Tabla 12 Trazabilidad del proceso
Actividad Proceso Proceso Porcentaje
nuevo anterior de reduccion
duracion duracion de tiempo
Registrar Depende del | Depende del 0%
tramite del | cliente cliente
cliente
Verificar si el 2 horas 6 horas 67%
equipo se
encuentra con
garantia
Registrar Depende del Depende del 0%
ingreso de | cliente cliente
equipo en la
compafia
Determinar la 2 horas 8 horas 75%
novedad del
equipo




Verificar
recuperacion

del equipo

48 horas

120 horas

60%

Abrir un caso
con

proveedor

2 horas

4 horas

50%

N~ O » o o > 0 o >

Solicitud de
envio de
equipo con
novedad al
proveedor

2 horas

6 horas

67%

Envi6 de
equipo de
parte de

contabilidad

4 horas

96 horas

96%

Reporte de
revision del

proveedor

15 dias

18 dias

16%

o r » © O >

Solicitud de
retorno de
equipo del

proveedor

1 hora

4 horas

75%

>

Verificar
nuevo equipo
recibido de

Fabrica

2 horas

24 horas

92%

Comunicar la
novedad al

cliente

1 hora

5 horas

80%
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Total

18 dias

30 dias

40%

Fuente: [2]

Como se observa en la tabla, con respecto a la variable del tiempo

de duracion del proceso existe una mejoria en la disminucion de los

tiempos de aplicacion de las etapas del proceso en un rango entre

16% y 96% dando un promedio de 67,8% de tiempo libre que se

ubicaran para realizar otras actividades de la compafia, para estos

célculos solo se considera las actividades de la compafiia y no las

del cliente.




CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Como resultado de la averiguacién del proceso, en cuanto al desarrollo del

proyecto, se expresaran a continuacion las siguientes conclusiones.

1. Fue considerado como medio vital el levantamiento de la informacion
dado, donde fue posible evidenciar en el proceso de RMA, la
existencia de un desorden, en la cual se verificaba la existencia de

labores manuales y repetitivas.
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2. En base al modelo AS-IS, se especificaron de forma clara y concisa
la situacion actual del proceso de RMA, mediante el uso de BPMN, se
verificaron fallas y pasos redundantes que consumian mucho tiempo,
haciendo que la compafia no asegure la fidelidad del cliente.

3. Modelando el proceso TO BE, usando herramientas de BPMN, y
avisando mediante correo electronico, se asegura un oportuno
seguimiento y responsabilidad de las partes involucradas. De manera
general se puede indicar que el proceso modelado es posible utilizar
en RMAs de diferentes productos, de diferentes indoles.

4. En base a la aplicacion del nuevo modelo del proceso, se asegurara
una mejor empatia con el cliente, resultando mejores ventas para la
compaifiia y aseguramiento de futuras negociaciones y confianza del
cliente.

5. Se evitaron pérdidas de pasos en las etapas que involucran el RMA,
de parte del duefio del proceso, dado que se logré que la persona
encargada este mas atento a las alertas que se generan por le

aplicativo web.
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RECOMENDACIONES
Dando finalidad al presente trabajo, donde se estudia el proceso de RMA, se

exponen las siguientes recomendaciones:

1. Se recomienda expandir el estudio del proceso, con otras areas, de
tal forma que algin momento exista una plataforma unificada, donde
se reflejen todos los procesos de la compaiiia.

2. Dado que la compaiiia para aplicar una garantia de los Access Points,
siempre espera el resultado final que indica el proveedor, se
recomienda que la compafiia tenga una pequefia bodega con stock
de dispositivos, para tener una respuesta rapida, cuando fabrica
indique que se aplicara la garantia.

3. Se desea que se proponga a los clientes un contrato de garantia
adicional, para agilizar el proceso de RMA, cuando el cliente presente
una falla, apenas el mismo notifique, personal de la compafiia pueda
facilitar o dar un soporte adecuado facilitando un nuevo equipo en
concesién de préstamo, mientras se gestiona la garantia, dado que,
durante todo el proceso, el cliente no poseerda un equipo de

reemplazo, hasta que venga el equipo definitivo.
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Anexo 1 Ejemplar de encuesta realizada
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ENCUESTA POSTERIOR A LA IMPLEMENTACION DEL PROTOTIPO

1.- ;Qué tan rapido se soluciond su problema?

2.- iDel 1 al 5 cédmo calificaria el proceso de
garantia?

3.- éEn cuanto tiempo se soluciond su problema?

4.- ;Del 1 al 5 |le gustaria poder tener una interfaz

donde puede realizar el seguimiento de su garantia?

5.- {Cdal es el tiempo ideal que usted estima que

se solucione su problema?

a) Super Lento
b) Lento

c) Regular

d) Normal

e) Rapido

a) Pésimo
b) Malo

c) Regular
d) Bueno

e) Excelente

a) 1 mes
b} 2 semanas
c) Menos de 1 mes

a) Claro que si
b} Por su puesto
c) Bueno

d) No gracias

e) No necesito

ajl
b)2
c)3
d)4
e)5





