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RESUMEN

Dentro de una organizacion se definen distintos subsistemas formados por
recursos materiales y humanos que trabajan siguiendo procedimientos que se deben
coordinar, ordenar y gjecutar en el menor tiempo posible.

En la actualidad, confiar en los procedimientos manuales, los interminables
archivos moviles, en las pilas de papeles que deben ser transportados de un escritorio a
otro, es una pérdida de tiempo y de control de los procesos de una organizacion vy,
ademés, se cae en la obsolescencia. En la mayoria de los casos, realizar €l seguimiento
de un proceso resulta tedioso, y a veces imposible, cuando la informacién debe ser
manejada por distintos subsistemas del sistema empresarial. Y mas aln, en algunos
casos, la informacion puede morir en algun sector de la empresa, ocasionando atascos y
cuellos de botella y, de este modo, impide la conclusion del proceso para la toma de
decisiones.

Las organizaciones actuales deben proveerse de nuevas tecnologias para
permanecer en competencia y lograr sus metas en un tiempo minimo; precisan de
herramientas capaces de solucionar la problematica sujeta a la localizacion de la
informacion en los distintos sectores que la conforman, para agilizar sus procesos y
actuar eficazmente en latoma de decisiones.

El presente trabgjo plantea la necesidad de disefiar un Proceso de Gestion
Documental en una empresa de servicios a traves de la Metodol ogia de Reingenieria de
Procesos “Rapida Re’ y construir un Prototipo del proceso redisefiado usando una
herramienta de Flujos de Trabajo: GXflow. Se tomara para ello e Caso de Estudio:
Identificacion, Administracion y Control de la Documentacion Externa para la
Recepcion y Respuesta de Solicitudes de Extension de Servicios.

Palabras claves. Gestion Documental; Flujos de trabajo; Reingenieria de Procesos,
UML; GXflow.
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INTRODUCCION

El término Reingenieria de Procesos de Negocios (en adelante BPR') debe su
popularidad a Michael Hammer y James Champy. Aparecio por primeravez en 1990 en
un articulo de Hammer, “Reengenieering Work” vy, posteriormente, en e libro
“Manifiesto paralarevolucién de los negocios’ de 1993.

Los padres de la BPR abogan por abandonar los principios sobre gestion
directiva establecidos hace méas de 200 afios, disefiando empresas para operar en €l
mundo de hoy y en el futuro. Los principios clasicos ya no funcionan, debido a la
existencia de tres fuerzas denominadas las “3C”: Clientes, Competenciay Cambio. Los
clientes mandan, determinan lo que quieren, disponen de mas informacion, su poder de
negociacion aumenta. La competencia se ha hecho mas intensa, los rivales introducen
mas productos a mas velocidad y luchan encarnizadamente por robar |os clientes de las
demés empresas a toda costa. Por otra parte e ritmo de cambio es creciente por lo que
provoca un acortamiento en e ciclo de vida de los productos o servicios. EI mercado
impone una sel eccion desapareciendo 1os productos que se quedan obsoletos.

Entonces, si los administradores quieren compariias agiles, flexibles, diligentes,
competitivas, innovadoras, eficientes, enfocadas al cliente y rentables, ¢porgqué tantas
empresas son pesadas, torpes, rigidas, perezosas, lentas, no competitivas, no creativas,
ineficientes, desdefiosas con respecto a las necesidades del cliente y ademés pierden
dinero? La explicacion esta en cdmo hacen sus trabajos estas compafiias y porgqué 1o
hacen asi. [18]

La BPR es la unica solucion que puede bregar por las cuestiones detalladas
precedentemente.

El presente trabajo consiste en una propuesta de solucion para el problemade los
procesos de gestion documental en una empresa de servicios, delimitandolo al caso de
estudio: Recepcion y Respuesta a Solicitudes de Extension de Servicios. Se propone
para ello, utilizar la Metodologia Rédpida Re, una metodologia que consta de cinco

1 BPR: Business Process Reengineering
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etapas cada una de las cuales se compone de una serie de pasos que permite a las
organizaciones obtener resultados rapidos y sustantivos efectuando cambios radicales en
los procesos estratégicos’ y de valor agregado®. Se incluye en la metodologia una serie
de técnicas administrativas integradas que se usan para desarrollar y andlizar la
informacion necesaria a fin de identificar oportunidades y redisefiar procesos béasicos.

En etapas especificas de la metodologia para € redisefio del proceso en estudio,
se utilizard el UML*. UML es un lenguaje que permite a los disefiadores generar
model os que capturen sus ideas en una forma convencional y facil de comprender para
comunicarlas a otras personas.

Para obtener un prototipo del proceso redisefiado, se utilizara una herramienta de
Flujos de Trabajo llamada GXflow. Esta tecnologia define los procesos de negocio a
través de diagramas de casos de uso y de actividad generados en UML.

El presente trabajo consta de |as siguientes partes:

PARTE I: se desarrolla el caso de estudio, y los marcos de referencia en los que
se encuadra.

PARTE II: se presenta la aplicacion de la metodologia propuesta a caso de
estudio, pero solo las etapas 3 a 5.

PARTE Ill: serealizalaevaluacion de calidad del prototipo resultante.

2 Procesos estratégicos: son los més importantes e indispensables para los objetivos, las metas, el posicionamiento, y
la estrategia declarada de una organizacion; son una parte integrante de la manera como la compafiia se define a si
misma[22].

® Procesos de Valor Agregado: son los procesos indispensables para satisfacer los deseos y las necesidades del
clientey por los cuales éste esta dispuesto a pagar [22].

4UML: Lenguaje Unificado de Modelado
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CAPiTULO |

PROBLEMA, OBJETIVOS Y ALCANCES

El propdsito de este capitulo es delimitar y plantear € caso de estudio a abordar y
definir los lineamientos que se van atener en cuenta en el desarrollo del presente trabajo.

El capitulo se estructura como sigue. En la seccién 1.1 se detalla la situacion actual
de la organizacién, y en particular se describe como es € proceso del caso de estudio
elegido y los problemas detectados en el mismo. En la seccidn 1.2 se especifica € estado
del arte en lo que respecta a la Reingenieria de Procesos como una aternativa de solucién
al caso de estudio. En la seccion 1.3 se justifica la necesidad de aplicar la reingenieria de
procesos y disefio de flujos de trabajo, como propuesta de solucién. En la seccién 1.4 se
listan los objetivos del trabgjo. En la seccion .5 se resume e acance del trabgjo.

Finalmente en la seccion 1.6 se plantean los resultados esperados.

|.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA
|.1.1. DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA ORGANIZACION
1.1.1.1. Descripcion y Objetivos de la Organizacion.

La organizacién es una empresa de servicios de energia, que comprende cuatro
sucursales en las provincias del noroeste argentino. En cada sucursal existen oficinas
comerciales.

La empresa tiene como actividad primordial €l proveer, a toda la comunidad del
NOA, de energialimpia, paralo cual los objetivos que persigue son:

- Incrementar en forma permanente la entrega del servicio e ir creciendo en la

participacion relativa con “ otras fuentes de energia’.

- Sostener un liderazgo en calidad, para asegurar en cada servicio que ofrece, la

satisfaccion de sus clientes.

- Mantener o disminuir los costos y maximizar |os beneficios de la organizacion.

Por lo cual, la premisa fundamental es |la eficiencia en cada una de las acciones que

realiza la empresa, con miras a lograr la excelencia en sus servicios asumiendo, como



Problema, objetivosy alcances

prerrequisito, la calidad personal, la que conlleva a compromiso de cada miembro de la

organizacion, aportando 1o mejor de si.

A pesar de no contar con una Vision/Mision por escrito, posterior a la re-

estructuracion del afio 2004, la organizacion ha trabgjado en la definicion de

objetivos estratégicos que se manifiestan en todos los integrantes de “la empresa’,

bajo una politica de calidad, de la siguiente forma:

“ Quienes pertenecemos a “la empresa”’, empresa distribuidora y prestadora de

servicios de “energia’ para los habitantes de Noroeste Argentino, asumimos €l

compromiso de:

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes con vocacion de
Servicio.
Promover € bienestar y desarrollo de la region mediante la provision de
“energia’ confiable, seguroy de baja contaminacién.
Cimentar nuestro trabajo en valores superiores como la honestidad, el compromiso
y la responsabilidad.
Optimizar nuestras labores mediante la eficiencia en los procesos, € trabajo en
equipo, la multifuncionalidad y la autogestion.
Generar un ambiente de trabajo propicio para el desarrollo personal y profesional
de los trabajadores.
Realizar nuestra tarea cumpliendo los requerimientos legales, regulatorios y de
nuestros accionistas.

Diciembre de 2004.”

1.1.1.2. Entidades Externas

A su vez existen diferentes entidades externas con las cuales la organizacion

interactUay alas que la empresa debe responder en tiempo y forma (figural.1).

La organizacion recoge a diario documentacion variada (sean solicitudes, reclamos,

comunicaciones, etc.) de estas entidades, que exigen el debido seguimiento y una respuesta

precisa en plazos determinados.

A continuacion se describen brevemente cada una de esas actividades.
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Proveedores

Clientes

/ \ Ente Regul ador

Entidades Gubernamentales de Energia

Organismos de

Control y Recaudacion

Figural.1. Entidades externas que interactlian con la organizacion.

Clientes. son personas fisicas 0 entes a quienes la organizaci on presta sus servicios:
inspeccion de instalaciones, conexion de nuevos servicios, lectura, facturacion y
cobranza del consumo de energia, atencion de reclamos, notificaciones, retiros,
reaperturas entre otros.

Entidades Gubernamentales:

e AFIP (gobierno nacional) mediante el cumplimiento de informes legales,
pago de impuestos, de registros contables, de resoluciones vigentes.

e Gobierno vigente a través de convenios especides para obras de
infraestructura para la adhesion de nuevos clientes, financiacion e
instrumentacion de las redes de nuevos servicios.

e Rentas de la Provincia y Municipa para € pago de impuestos y tasas
municipales.

Proveedores: los principales proveedores con los que la empresa mantiene
rel aciones son:

e Transportadora del servicio.

e Proveedores de servicios mensuales (por g emplo limpieza, distribucion de
facturas, mantenimiento de vehiculos) con los cuales tienen una relacion
fluiday permanente con contratos anuales.

e Proveedores del area tecnolgica muy importantes para el mantenimiento y
renovacion del parque informatico.

e Proveedores de materiales para e mantenimiento de las redes u obras

(medidores, por g emplo).
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e Proveedores de consultorialegal.
e Proveedores de asistencia médica.
e Proveedores para capacitaciones, subcontratacion de personal.
e Proveedores de materiadles y servicios que recibe la empresa para cumplir
con su objetivo.
Ente Regulador de Energia: atravésde:
e La instrumentacién, reglamentacion y auditoria de resoluciones que €l
organismo genera.
e Lasupervision del desempefio de la empresa ante los reclamos de clientes
(tipo de reclamo, tiempo de respuesta al reclamo, etc.).
Organismos de Control y Recaudacion: relacién con:
e Auditores de I SO 9000.

e Bancos Recaudadores de los pagos del servicio.

1.1.1.3. Subsistemas

A continuacion se presenta un esquema (figura 1.2) y una descripcion de los
principales sectores que conforman la organizacion que dependen directamente de la

Gerencia General, quien es la que dirige a toda la compafia.

Area Personasy
Organizacion

Figura|.2. Esguema de los subsistemas de la organizacion.
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GERENCIA DE OPERACIONES

De esta gerencia dependen las siguientes tareas:

Proteccion Ambiental (Actividad de Impacto Ambiental, Control de Ruidos,
etc.)

Prevencion de Dafios (Inspeccion de Trabajos de Terceros, Vigilancia
Continua, Programa de Prevencién de Darios, Investigacion y clasificacion de
Averiasy otros, Educacion ala Comunidad, etc.)

Centro de Atencion de Emergencias (Guardia de Recepcién de Avisos,
Atencién de Emergencias, Guardia interna pasiva ante emergencias en
situaciones pico, Trabgjos de Reparacién durante atencién de emergencias,
etc.)

Medicién (Control y mantenimiento de Grandes Usuarios, etc.)

Mantenimiento de Carierias (Ejecucion de Simulacros, Recorrida de Puntos

Criticosy Cruces, etc.)

GERENCIA DE ADMINISTRACION Y FINANZAS

De esta gerencia dependen |as siguientes tareas:

Compras:

- Elaboracion de politicas, reglas, procedimientos e instructivos
relacionados con las actividades de comprar bienes y servicios para la
empresa.

- Negociacién y elaboracion de contratos, licitaciones, cotizaciones, y
negociaciones de precios.

- Recepciény andlisis de ofertas y propuestas de terceros.

- Confeccion, registro y archivo de ordenes de compras de materiales y
Servicios.

- Tramitaciones ante aduanas y otros organismos.

Intendencia Mantenimiento Edilicio: bregar por la conservacion y normal

funcionamiento de los edificios de la organizacion.

Intendencia Automotores. bregar por la conservacion y mantenimiento de la

flota automotor de la empresa

Gestion Inmuebles propios y terceros: involucra tareas relacionadas con la

gestion de inmuebl es propios o alquilados.
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Seguridad Edilicia: tareas relacionadas con la seguridad en los edificios tales
como la contratacion y supervision de laguardia policial.

Almacenes (Control de Stock, Recepcion, transferenciay salidas de Materiales
en el Almacén, etc.)

Control Financiero

Control de Fondos

Contabilidad

I mpuestos

GERENCIA COMERCIAL
De esta gerencia dependen las siguientes tareas:

Facturacion (Facturacion y Distribucion de Facturas Pequefios y Grandes
Clientes, Facturacion de Créditos, Lectura Medidores Pequefios y Grandes
Clientes, etc.)

Cobranzas (Cobranzas pequefios y grandes clientes, Recepcion y Control de
Creditos, Créditos, etc.)

Atencidn y Servicio a Cliente (Atencion y Servicio personalizado a Pequefios
y Grandes Clientes, Atencion y Servicio a pequefios clientes mediante el Call
Center, Atencidn, Solucion y respuesta de Reclamos, etc.)

Desarrollo del Negocio (Publicidad Obligatoria, Marketing y Publicidad

Institucional, Tarifacion, Investigacion y Andlisis Gerencia Comercial, etc.)

GERENCIA LEGALES

De esta gerencia dependen |as siguientes tareas:

Implementacién de las politicas definidas por la Gerencia.

Andlisis y control desde la Optica regulatoria de actuaciones y documentos de
la compafiia.

Formulacién de dictdmenes regulatorios.

Coordinacién 'y direccion del andlisis regulatorio de presentaciones
administrativasy judiciales

Direccion del andlisisy seguimiento de riesgos de la compafiia.

Andlisis de los riesgos y dictamenes regulatorios provenientes de gestion
judicia externa.
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e Revision legal de las notas y reclamos ingresados a la compafia (Ente

Regulador, usuarios y/o terceros).
GERENCIA PERSONASY ORGANIZACION

De esta gerencia dependen |as siguientes tareas:

e Centrada en la parte de la estructura que se encarga de la gestion de las
Personas (recursos) como una unidad atendiendo sus necesidades individuales
(sueldos e incentivos, andlisis de puestos, desempefio, capacitacion, desarrollo,
motivacion, bienestar) como asi también sus necesidades Organizacionales
(procedimientos, tecnologia e informacion).

e Las personas aportan su trabgo, dedicacion y esfuerzo, usando sus
conocimientos para alcanzar |os objetivos organizacionales agregando valor.

¢ Brinda oportunidades de aprendizaje y de crecimiento, salario y prestaciones,
buen ambiente de trabajo, sugerencias y toma de decisiones. Esto se logra
poniendo a disposicién de ellos las herramientas e informacion necesaria para
cada puesto de trabajo.

Las distintas areas 0 subsistemas se relacionan internamente entre si para cumplir

los objetivos de la organizacion.

1.1.1.4. Estructura vigente en |la organizacion

El modelo elegido para la organizacién es una estructura matricial, pero
implementada parcialmente (figura 1.3). Este es un tipo de estructura compleja, en forma
de matriz de doble entrada, en la que se utilizan dos variables organizativas, en este caso
departamentos funcionales (gerencias) y unidades de negocio, estableciéndose enlaces
entre ellas. Cada empleado tiene al menos dos jefes: € gerente funcional, de tipo jerérquico

y €l subgerente de la unidad de negocio ala que pertenece.

Operaciones | Adm. y Finanz.| Comercial | . Legales
Sgo. del Estero ,lq | ? ] i | ” i

Salta

Tucuman

Jujuy

Figura|.3. Estructura matricial de la organizacion.
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1.1.1.5 Proceso General de Seguimiento de Documentacion Externa

La empresa recibe documentacion de origen externo de las entidades relacionadas

con la misma (clientes, proveedores, entidades gubernamentales, ente regulador de energia,

organismos de control y recaudacion, entre otras).

La gestion documental que sigue la organizacion hoy en dia, involucra en su

generaidad las siguientes etapas:

1. Etapa delngreso

En esta etapa interviene Mesa de Entradas, quien es la encargada de recibir todo

tipo de documentacion proveniente de entidades externas.

L os distintos tipos de documentos que ingresan a la empresa son:

Notas provenientes del Ente Regulador del Servicio de Energia: son notas
gue un cliente presenta a través del Ente Regulador. También éstas notas
pueden hacer referencia a nuevas disposiciones a implementar en el servicio
gue ofrece la empresa.

Notas de impuestos. se trata de requerimientos de informacion de Rentas,
AFIPy Municipalidad sobre los distintos impuestos a los que esta obligada la
empresa. También se refiere a pedidos de informacion de los proveedores o
clientes con respecto a la condicion impositiva de la empresa y pedidos de
presentacion de documentacion impositiva del Ente Regulador de Servicio de
Energia

Notas de personal desvinculado de la empresa: son notas presentadas por
personal que fue dado de baja y que requiere certificaciones de servicio,
certificados de trabajo, o algun tipo de reclamo sobre su liquidacion final (por
juicio por g emplo).

Reclamos. son notas presentadas por los clientes, que reclaman por
deficiencias en la prestacion del servicio que le brindala empresa.
Factibilidades: son notas presentadas por grandes clientes (empresas,
organizaciones, etc.) que solicitan respuesta sobre la viabilidad de la
extension de servicio del organismo que lo requiere.

Oficios. pedido que llega de un juzgado nacional o provincial que requiere
informacion sobre la situacion de un servicio de energia, sobre un contratista

0 un empleado (relacionado a algun tipo de juicio).
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- Cartas documento: comunicacion fehaciente para intimar o rechazar alguna
nota o reclamo, o un telegrama con aviso de retorno.

- Telegramas. la empresa recibe telegramas de renuncia de empleados que
actualmente se encuentran trabajando en la organizacion.

- Donaciones: recibe pedidos de donaciones a entidades del medio (ONGs,
escuelas, iglesias, etc.)

- Propuestas: son notas referidas a of recimientos de proveedores de diferentes
servicios, por gemplo servicios informéticos.

- Notificaciones de la Direccion de Rentas de la Provincia: notificaciones
sobre diferencias en impuestos provinciales, solicitando documentacion al
respecto.

- Respuestas por circulares enviadas. envios para confirmar saldos de
cuentas corrientes de clientes o proveedores a una fecha, o la posicién frente
a IVA de un determinado proveedor.

- Solicitud de extension del servicio: son notas presentadas por futuros
clientes, que necesitan que la empresa evalUe la posibilidad de extension del
servicio en sus domicilios.

- Interferencias: son notas donde se solicita a la empresa que indique s
existen instalaciones de servicio en la zona donde se redizardn ciertos
trabgjos que pueden afectar dichas instalaciones; por gemplo, trabgos de
excavacion.

- Denuncias de ilicitos: son notas informativas que alerta a la organizacién
sobre ilicitos producidos en € servicio que la misma brinda (conexién directa,
violacion del medidor del servicio, entre otros).

- Retiro de servicios por demolicion: son notas presentadas por |os titulares

del servicio que solicitan € retiro del medidor por demolicion del inmueble.

Este sector registra el ingreso de la documentacion a la empresa, en planillas
donde se detallan manualmente los datos més relevantes, se sella la nota y
escribe lafechay firma de la persona que recibi6 la misma.

Algunos documentos que resultan criticos para la organizacion (por gjemplo las
notas derivadas del Ente Regulador de Energia) son escaneados y se guardan en
carpetas compartidas para que los sectores directamente involucrados a estas
notas puedan consultarlas las veces que lo requieran.
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2. Etapa de Derivacion

Mesa de Entradas distribuye la documentacion a | os sectores responsables de dar
respuesta a la nota. La derivacion se realiza teniendo en cuenta el destinatario, si
la nota indicara explicitamente a quién va dirigida, o de acuerdo a asunto, se
deriva a sector que atiende el tema en cuestion. El sector responsable firma la
planillade recepcion y sellael documento como original.

Etapa de Confeccion de la Respuesta

Cada sector responsable elabora el documento que corresponda dando respuesta
alaentidad externa que envio la nota.

En la confeccién del borrador de respuesta pueden intervenir uno 0 mas areas de
la empresa de acuerdo a tema de la nota.

Etapa de Revision

La respuesta de la nota es sometida a la revision por parte del Departamento de
Legaes. Si se apruebala nota se remite la misma a Secretaria para su envio.
Etapa de Envio

Una vez gue la nota es aprobada por e Departamento de Legales en cuanto a su
respuesta y formato en general, Secretaria se encarga de imprimir la nota y

preparar lamisma para enviarla ala entidad externa correspondiente.

1.1.1.5.1 Problemas detectados en el proceso general

Debido a que el modelo utilizado actualmente para la gestion de documentacion

externa se realiza en su totalidad en forma manual, se generan, inevitablemente, una serie

de problemas en la empresa, que se detallan a continuacion.

Problemas de busqueda, localizacién y recuperacion de los documentos:
resulta dificultoso ubicar la informacion de manera rapida y efectivay conocer
con exactitud en qué instancia del proceso se encuentra cada documento.
Elevado numero de copias innecesarias. a medida que los documentos
externos, asi como las respuestas a los mismos, se transfieren de un area de la
organizacién a otra, es una costumbre bastante extendida guardar una copia de
cualquier documento. De esta manera se duplica la informacién en forma
innecesaria y se hace imposible controlar e acceso a la documentacion,
generando una nula confidencialidad.

Pérdida de documentos:. al tratarse €l proceso en forma totalmente manual, es

frecuente que los documentos se pierdan o se traspapelen, sobre todo aguellos
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gue son criticos (por gemplo las notas provenientes del Ente Regulador de
Energia por reclamos de los clientes), ocasionando problemas importantes,
obligando en muchos casos a repetir €l trabgjo realizado.

- Vencimiento de los documentos. los documentos ingresados a la empresa
pueden exigir un tiempo de respuesta que debe ser cumplimentado. La forma de
trabajo actual puede provocar € vencimiento de la respuesta a dichos
documentos, lo cual implica que las entidades externas se vean forzadas a
esperar demasiado tiempo para conseguir la documentacion solicitada o que
implica una disminucion de lacalidad del servicio ofrecido.

Asimismo, siguiendo con e egemplo de las notas del Ente Regulador, €l
vencimiento de los documentos tienen como consecuencia un costo de
oportunidad que se traduce en multas que el organismo aplicaalaempresa.

- No existe una adecuada gestion del ciclo de vida completo de los documentos
externos, desde el momento en que se crean 0 se reciben, hasta el momento en

gue se enviala notarespuesta ala entidad externa que lo requirio.

1.1.1.6. Descripcion del Proceso de Gestion Documental

Caso de Estudio: Solicitud de Extension de Servicios
El flujo de trabajo actual involucralas siguientes etapas.
1. Etapa delngreso
En esta etapa interviene Mesa de Entradas, quien es |la encargada de recepcionar
las notas de solicitud de extension de servicio presentadas por futuros clientes.
L os datos consignados en las notas son |os siguientes:
- Fechade solicitud
- Dirigidaal Gerente General de la organizacion
- Datos generales del futuro cliente solicitante: nombre, DNI, domicilio donde
solicitalaextension del servicio, domicilio postal, teléfono
- Listado de futuros adherentes ala extension del servicio
- Croquis de lazonaen cuestion
Mesa de Entradas revisa la documentacion presentada y registra el ingreso de la
misma, en planillas donde se detallan manualmente los datos mas relevantes,

sellalanotay escribe lafechay firmade la persona que recibi6 la misma.

Margarita de Valle Ifiiguez, Paola Andrea Juarez 11



Problema, objetivosy alcances

2. Etapa de Derivacién al Sector Comercial
Mesa de Entradas dirige la documentacion al sector comercial. El area comercial
registra en una planilla compartida:
- Fechade presentacion de la solicitud
- Brevedescripcion delazonao del barrio
- Nombre del responsable

3. Etapa de Derivacion al Area Estudios y Proyectos de la Sede Central
En Estudios y Proyectos de la Sede Central se reciben todas las solicitudes
provenientes de las distintas sucursales. En este sector se evalUa la factibilidad
de gjecucion de la extension solicitada. Para ello tienen en cuenta:
- El plano actualizado con las extensiones de servicios al edafias
- Lasnormas del material a utilizar y la cantidad
- Cantidad de adherentes
Si la solicitud es aprobada, se elabora un croquis de consulta consignando en el
mismo la extension existente mas la solicitada. A dicha solicitud le asignan un
nimero de proyecto que es clave para € posterior seguimiento. Luego se envia
el croquis a sector comercial de la sucursal correspondiente.

4. Etapa de Confeccion de la Respuesta
El area comercial pertinente recibe el croquis. Asienta la recepcion en la planilla
compartida, indicando €l nimero de proyecto y elabora la nota de respuesta a
cliente solicitante. La nota también se almacena en una carpeta compartida 'y se
le asigna el nUmero de nota.

5. Etapa de Revision
El Jefe del Area Comercial revisala nota. Seguidamente la revisa el Subgerente
de Sucursal correspondiente.

6. Etapa de Envio
Si se aprueba la nota en todos sus niveles, se imprime, se preparay se remite al
servicio de correo para su distribucion.

7. Etapa de Notificacién del Cliente
El cliente se presenta en la organizacion con la notarecibida. En la misma consta
el nimero de proyecto asignado, € que se busca en el fichero parala entrega del
croquis. A partir de ese momento, €l cliente se hace responsable de la gjecucion
de la extension de la obra. En la planilla compartida se consigna el nombre de la

persona que retiro el croquis.
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1.1.1.6.1 Problemas Detectados en el Caso de Estudio

« El proceso no tiene definido plazos de entrega de respuesta al cliente. El cliente
puede acercarse reiteradas veces a consultar sobre €l estado de su solicitud, sin
recibir una respuesta satisfactoriay definitiva a su nota

o El estudio de factibilidad se realiza en forma centralizada, |o que ocasiona
cuellos de botella en e area de Estudios y Proyectos, generando demoras
sustanciales en la confeccién del croquis y posterior respuesta al area comercial
correspondiente.

« Existe desconocimiento por parte del Sector Estudios y Proyectos respecto a la
ubicacion geogréfica de la zona que solicita la extension del servicio, provocando
errores y reincidencia en la construccion de croquis para mitigar estos errores. La

consecuenciafina ese incremento en el tiempo de respuestaa cliente.

1.2. ANTECEDENTES

Segin Hammer y Champy, existen tres tipos de compafiia. En primer lugar se
encuentran las empresas con graves problemas de subsistencia, aquellas en situaciones
desesperadas donde peligra la continuidad de la actividad econémica. Estas compariias
recurren a la reingenieria porque no tienen méas remedio que hacerlo. Debido a que se
necesitan mejoras inmensas para seguir en e mercado y no ser eliminado por la
competencia, se opta por emprender la BPR asumiendo que, si esta no resulta, es posible
gue el negocio conozca su fin en breve.

En segundo lugar, aparecen las empresas que todavia no estan en dificultades pero
cuyos sistemas administrativos permiten anticiparse a posibles crisis, de forma que se
detectan con anticipacion la aparicion de problemas. La mision de estas compafiias es gercer
unareingenieria de caracter preventivo, antes de que las cosas empiecen a ponerse mal.

Por ultimo, e tercer tipo de empresas que deciden sumergirse en la BPR lo
constituyen aquellas que se encuentran en Optimas condiciones. No presentan dificultades
visibles ni ahora ni en € horizonte, lo cua no es contradictorio con e hecho de que su
administracion tenga aspiraciones y capacidad parallegar todavia mas alto.
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Casos de Compaiiias en las que se aplico BPR

® Caso 1: El problemade la Ford Motor [19]
A comienzos de |a década de los ochenta, Ford se encontraba en una situacion en
la cual veia como se desbordaban sus gastos administrativos y de gestion interna
de la compaiiia. Para intentar reducir dichos costes, se estudio el departamento
de cuentas por pagar, que en aquel momento estaba formado por mas de 500
personas. Los gecutivos pensaron que usando ordenadores lograrian reducir el
personal en al menos un 20%, segln sus previsionesiniciales.
Esta reduccion de los costos no puede considerarse reingenieria, ya que no se
alcanzan resultados espectaculares. No obstante los directivos de Ford pensaron que
un 20% era méas que suficiente hasta que visitaron a Mazda, compafiia japonesa
cuyo 25% habia sido adquirido recientemente por Ford. Los directivos de Ford
observaron estupefactos como Mazda atendia sus cuentas por pagar através de solo
cinco empleados. Evidentemente estos directivos habian tenido en cuenta € hecho
de que Mazda era mucho més pequefia que Ford. Sin embargo, la diferencia de
cinco aquinientos debiaresidir en algun otro factor aparte del tamafio.
Una vez acometida la reingenieria, Ford redefinié e proceso “Cuentas por
Pagar”, que pasd a ser “Abastecimiento”. Ese proceso tomaba una orden de
compra de una planta y le proporcionaba a esa planta bienes comprados y
pagados. Por tanto, abastecimiento incluye la funcién de cuentas por pagar pero
también comprende compras'y recibos.
El nuevo proceso redujo considerablemente la cantidad de documentacion
generada en cada pedido, recondujo los esfuerzos hacia los pasos necesarios en
cada orden de compra, eliminando algunos tramites indtiles. Este proceso de
reingenieria acabd con reglas muy rigidas que se habian observado siempre.
A veces, cambios de una sola palabra pueden cambiar radicamente los procesos.
Para llevar a cabo todo este proceso Ford tuvo que desplegar un potente plan de
reconversion e introduccion de equipos informéticos. Gracias a este despliegue
tecnol 6gico, que actud como instrumento habilitador, la BPR seimplantd con éxito.
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®» Caso 2: El ayuntamiento de Gijon.

Este caso demuestra que € ambito de aplicacion de la BPR no muere en la

empresa privada, sino que es aplicable a casi cuaquier tipo de institucion, como

en este caso un representante de la Administracion Pablica: el Ayuntamiento de

Gijon. Dicho organismo, mediante e desarrollo de lo que se denominé Plan de

Sistemas de Informacion, persiguio la consecucion de una mejora en la eficacia

de la gestion y en la prestacion de servicios, utilizando como instrumento del

cambio las tecnologias de la informacion.

Mediante la implantacién de la reingenieria, este ayuntamiento asturiano

pretendid, entre otros objetivos:

- Aumentar la eficacia y la calidad del servicio en e funcionamiento de la
Administracion Publica.

- Permitir el seguimiento exhaustivo de los expedientes a través de las distintas
etapas de tramitacion.

- Garantizar niveles éptimos de integridad de la informacion.

- Fecilitar el conocimiento de la documentacion administrativa.

- Simplificar los cauces parala transmision de documentos.

- Permitir un andlisis de las cargas de trabagjo.

- Reducir costos operativosy riesgos de manipulacion de documentos mediante
el tratamiento informético de la operacion.

La creacion de una base de datos que recoja todas las informaciones relevantes

respecto a los procedimientos del Ayuntamiento de Gijon va a posibilitar la

consulta de dichas informaciones tanto al propio personal del organismo como a

los propios ciudadanos, que podran obtener esta informacién através de Internet,

en incluso instancias o formularios necesarios para iniciar un procedimiento. Por

su parte, la normalizacion de documentos, que permite la implantacion de este

proyecto, tendra una doble consecuencia: los funcionarios podran gjecutar méas

rapidamente su trabajo, mientras que, frente a terceros, laimagen corporativa de

laentidad se vereforzaday unificada.

1 Adaptado de B. Rodriguez y M. Alvarez, 2002
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®» Caso 3: IBM Credit Corporation [19]

Su negocio es financiar las computadoras como los programas y 10s servicios

gue vende IBM Corporation. En sus primeros afios, la operaciéon de IBM Credit

era un modelo de expediente burocrético y consistia en cinco pasos que duraban

6 dias en promedio y algunas veces tardaba hasta 2 semanas. Este ciclo era

demasiado largo porqgue le daba a cliente 6 dias durante los cuales podia buscar

otra fuente de financiacion, o ser seducido por otro vendedor de computadoras, o

simplemente se podia desanimar de hacer la compra. El problema no estaba en

las tareas ni en las personas que larealizaban sino en la estructura del proceso en

si. En otras palabras, era el proceso lo que habia que cambiar, no los pasos

individuales. La empresa cambio sus especialistas por generalistas. En adelante,

una sola persona, |lamada estructurador de negociaciones, se encargo de tramitar

todas las solicitudes desde el principio hasta el fin. Lo que alcanz6 IBM Credit —

una reduccion del 90% en e tiempo del ciclo y una centuplicacion de la

productividad — encaja muy bien en la definicion de reingenieria. La compariia

alcanzo6 un avance espectacular de rendimiento haciendo un cambio radical en

€l proceso global.

®» Caso 4. BPR paralaLocacion de Inmuebles de la Direccion General de Cultura

y Educacion (DGCYE) 2

La experiencia que se expone consiste en la BPR parala Locacion de Inmuebles

de la DGCYE, implementada con foco en tres g es fundamentales: el proceso, las

tecnologias de lainformacion y los recursos humanos.

Los problemas aresolver que motivaron la BPR para la Locacion de Inmuebles,

son los que se detallan seguidamente:

- Inexistencia de un proceso para €l alquiler de inmuebles con una secuencia
|6gicay consensuada de actividades.

- Desconocimiento de los funcionarios y empleados de las dependencias
usuarias sobre la aplicacion de la normativa sobre a quileres.

- Dispersion y fata de informacion (bases de datos) con relacion a la
identificacion de la cartera de alquileres, la situacion contractual, € sistema

de liquidacion, etc.

2 http://www.gestionpublica.sg.gba.gov.ar/html/bpi/n20.doc
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- Contratos de locacion no autorizados 'y ocupacion de inmuebles en formairregular.

- Prolongados plazos de tramitacién, sin satisfaccion de las necesidades.

- Incumplimiento de la normativa vigente.

- Faltade transparencia en el proceso y en sus resultados.

- Falta de adecuada respuesta a las demandas de la comunidad educativa.

Justifican la experiencia, 10s obj etivos que se detallan a continuacion:

v/ Contar con un proceso para la locacion de inmuebles sencillo, l6gico y
transparente que permita alquilarlos en forma eficiente.

v' Incentivar la programacion presupuestaria para atender las erogaciones en
alquileres.

v' Generar y operar una base de datos confiable que contenga toda lainformacion
relacionada con alquileres, que resulte efectiva paralatoma de decisiones.

v Generar equipos de trabajos facultados, capaces de gestionar resultados.

v’ Descentralizar tareas'y responsabilidades.

v’ Colaborar en €l proceso de Modernizacién del Estado Provincial, realizando

aportes para la transformacién de la cultura organizacional .

Breve descripcién delastareas/ procesos involucr ados

El andlisis de la problematica para el aquiler de inmuebles consistio en el
relevamiento de antecedentes, detallado estudio de la normativa vigente, andlisis
de casos, andlisis FODA®. Se arrib6 a un diagnéstico, que con apoyo de un
marco conceptua concluy6 en la necesidad de implementar un proyecto de BPR.
Ante la carencia absoluta de informacién ordenada y confiable, la BPR para la
Locacion de Inmuebles implicd el relevamiento de antecedentes, tanto de casos
como de normativa de aplicacion. Se expusieron Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas. El diagndstico aconsejo la implementacion de la BPR
para obtener un sistema ordenado que permita la Locacion de Inmuebles en el
gue las tareas se desarrollen en orden |6gico y natural, con agregado de valor,
para que e producto final cumpliera el objetivo, definiendo claramente las

competencias de cada participante y sus vinculaciones transversales. El

% FODA: Fortalezas, Oportunidades, Debilidadesy Amenazas
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desarrollo metodol 6gico de la BPR se enfoco en tres gjes principales: €l proceso,
las tecnologias de lainformacion y |os recursos humanos.

A partir de una clara visién del producto fina a obtener, se capacitd con recursos
propios a persona de la Direccion de Propiedades en pos de formar equipos de
trabgjo, ponderando la eficiencia, la horizontalidad y €l liderazgo individual, atento
la necesidad de producir una transformacion en la cultura organizaciona que
permitieravisualizar y gestionar procesosy no cumplimentar tareas paso a paso.

Se disefié una base de datos (Access) capaz de brindar informacion confiable en
tiempo rea y redlizar € seguimiento de las tramitaciones. Se brindd amplia
difusion comunicacional atodos |os potenciales usuarios del proceso.

Durante e afio se redizaron estudios de las posbilidades futuras de
administracion del Proceso para la Locacion de Inmuebles dentro del Gobierno
Electronico mediante herramientas de Workflow, realizandose la modelacion del

proceso con satisfactorias pruebas de funcionamiento.

1.3. JUSTIFICACION

En la actualidad, las empresas se enfrentan constantemente a nuevos y grandes
desafios, dando surgimiento a nuevos requerimientos. Estos requerimientos son muchas
veces dificiles de satisfacer dentro del entorno formal y rigido de la organizacion.

Las organizaciones a menudo fallan a no comprender que su efectividad puede
mejorar drasticamente si 10s procesos que soportan sus operaciones estén bien gestionados
y automatizados. Hoy en dia es imprescindible hacer BPR por tres razones fundamental es:

e Losclientes: se han hecho cada vez mas perfeccionistas y exigentes; tienen una

gama de opciones para elegir mas amplia, conocen mejor sus necesidades y
presionan cada dia méas alos proveedores.

e L acompetencia: antes la empresa que lograba salir al mercado con un producto

0 servicio aceptable y a mejor precio, realizaba una venta. Ahora no solo hay
méas competencia sino que es de muchas clases distintas.

e El cambio: en un mundo en continua evolucion, las organizaciones deben

cambiar sus prioridades tradicionales para dejar de situarlas en la planificacion,
el control y la gestion del crecimiento y poner e énfasis de la gestion en la

velocidad, lainnovacion, laflexibilidad, la calidad, € servicioy los costos.
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Es précticamente imposible lograr que las vigjas organizaciones se regjusten para
responder a estas nuevas realidades. La BPR esla tnica solucion.

Los flujos de trabgjo incluyen un conjunto de tareas gjecutadas de forma secuencia
0 en paraelo por distintos miembros para la consecucion de un mismo objetivo.

Para €l caso de estudio que se toma, las tareas se llevan a cabo normalmente de
forma manual empledndose una gran cantidad de horas en trabajos administrativos y de
campo debido a volumen masivo de documentos a manejar, la alta dependencia del papel,
el traslado de informacién entre personas, la falta de conocimiento de los procesos de la
empresa y la dificultad para medir e cumplimiento de esténdares y los costos
involucrados. Esto implica una g ecucién lentay sin un control fiable sobre lamisma.

Algunas de las razones por las cuales se adopta la solucion de flujos de trabajo para
el caso de estudio son:

« Eficienciaen los procesosy estandarizacion de los mismos.

- Mayor conocimiento de los procesos de negocio, 10 que conduce a obtener
unamejor calidad de éstos.

- Control de los procesos: nos permite monitorear € estado actual de las tareas,
asi como también observar como evolucionan los planes de trabajo
realizados. Permite ver cuales son los embotellamientos dentro del sistema, es
decir aquellas tareas 0 decisiones que estan requiriendo de tiempo no
planificado y se tornan en tareas'y decisiones criticas.

e Asignacion de tareas a la gente: se realiza mediante la definicion de roles,

eliminando latarea de asignar tareas caso por caso.

e Recursos disponibles: los recursos de informacion (aplicaciones y datos) van a

estar disponibles paralos trabajadores cuando ellos |os requieran.

« Disefio de procesos: se fomenta a pensar |0s procesos de una manera distintaala

tradicional formajerarquica que se utiliza para disefiarlos en la actualidad.

Es por ello que se considera necesario € disefio, através del Lenguaje de Modelado
Unificado, y la generacion de un prototipo, mediante la tecnologia GXflow de GeneXus
del proceso de Gestion Documental para Solicitudes de Extension de Servicios. El disefio y
el prototipo propuesto estaran sustentados por la Metodologia de Reingenieria de Procesos

“RépidaRe’.
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|.4. OBJETIVOS

Proponer un nuevo proceso para € caso de Solicitudes de Extension de Servicios

en el marco de la metodologia R4pida Re parala BPR.

1.4.1 GENERAL

Establecer una nueva forma de realizar |as tareas para brindar una mejor atencion al
cliente, reduciendo tanto los costos de la empresa como los tiempos de realizacion de las

tareas y de este modo incrementar la eficiencia de los empleados.

|.4.2 ESPECIFICOS

e Analizar el proceso actual e identificar sus problemas.
e Desarrollar lavision del nuevo proceso para:
— Definir un ciclo de vida mas corto del proceso de gestion documental:
“Solicitud de Extension de Servicio”.
— Incrementar el control administrativo en la optimizacion de tareas, roles,
empleados, etc.
— Eliminar tareas repetitivas y/o redundantes que no agregan valor a proceso.
e Modelar e proceso de acuerdo a los requerimientos actuales de la empresa con
respecto a proceso de gestion documental .
e Obtener un prototipo del nuevo proceso que brinde solucion al caso de estudio
planteado.

1.5. ALCANCE

Actuamente las empresas estén redlizando fuertesinversiones en tecnologia con € fin de
ofrecer un mejor servicio asus clientes, reduciendo a mismo tiempo sus costos de operacion.

La tecnologia Workflows (Flujos de Trabajo) ha ayudado a muchas organizaciones a
smplificar y optimizar sus procesos para mejorar la atencién de sus clientes y reducir sus
costos de operacion; nos parece la megior forma de aplicarla como parte de la solucion a
proceso de gestion documental: “ Solicitud de Extension de Servicio”.

Esta tecnologia permitirA modelar, de manera efectiva, €l proceso mencionado,
donde posteriormente se aplicara todo lo definido en los diagramas recomendados por
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dicha tecnologia, y se volcara a una plataforma de desarrollo de procesos de flujos de
trabajo en laempresa (GXflow).

El alcance del presente trabgjo, abarca desde andlisis del proceso actual, con €l uso
de técnicas de andlisis de procesos, pasando por € disefio del proceso utilizando el
lenguaje de modelado UML, hasta el disefio de un prototipo que reflgje las relaciones
existentes entre las distintas actividades, roles, empleados, etc. de la empresa, donde los
mismos estén involucrados en e proceso a modelar.

Dentro de los procesos de gestion documental de la organizacién, se toma como
caso de estudio Solicitud de Extension del Servicio, porgque a nuestro criterio es uno de los
procesos mas criticos que necesitan ser reingenierizados. Cabe destacar que € contexto de
dicho proceso, trasciende a un gran porcentge de la organizacion (Sede centra vy
Sucursales) donde estén involucradas aproximadamente € setenta por ciento de las areas
en cada sucursal.

Con respecto a la metodologia que utilizaremos para dar solucion al problema
planteado, nos basaremos en la Metodologia Rapida Re. De las cinco etapas que
conforman la Répida Re (Preparacion, Identificacion, Vision, Solucion y Transformacion),
nuestro proyecto tomard como referencia solo las Ultimas etapas (Vision, Solucion y
Transformacion).

La primera etapa, Preparacion, tiene como proposito movilizar, organizar y
estimular a las personas que van a redlizar lareingenieria. Esta etapa produce un mandato
de cambio, una estructura organizaciona y una constitucion para el equipo de reingenieria
y un plan de accion.

La segunda etapa, consiste en desarrollar y comprender un modelo del negocio con
procesos orientados al cliente. En esta etapa se producen definiciones de clientes, procesos,
rendimiento y éxito; identificacion de actividades que agregan valor; un diagrama de
organizacion; recursos, volumenes y frecuencia; y la seleccidon de los procesos que se
deben redisefiar.

El proyecto no considera estas etapas iniciales debido a que la organizacién que se
estudia ha logrado superar las fases iniciales, mediante:

e El reconocimiento de la necesidad de un cambio radical en la organizacion.

e Un liderazgo encabezado por miembros de la alta direccion.

¢ El reconocimiento de una nueva cultura organizacional.

e Ladeterminacién de cudles son las metas del proyecto de reingenieria.
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e Lacapacitacion del personal involucrado en el proyecto de reingenieria

e Lacomunicacion de cambios en todo momento.

e La redizacion de andlisis e identificacion de los procesos criticos de la

organizacién y sus prioridades.

La organizacion presenta la necesidad de hacer reingenieria en un proceso de total
criticidad como lo es el proceso de gestion documental “Solicitud de Extension de
Servicios’, con lo cual se partird de la tercera etapa de la Rapida Re: la Vision, dando un
panorama de la situacion actual del proceso y se continuara con las siguientes etapas,
Solucion y Transformacion.

|.6. RESULTADOS ESPERADOS

A través de la fusion de las técnicas estudiadas y con € soporte de la metodologia
de reingenieria propuesta, Rapida Re, se espera lograr la elaboracion de un nuevo proceso,
cumplimentando con las tareas propuestas paratal finy en el tiempo estipulado.

A partir del proceso redisefiado, se construira un prototipo del mismo que sea la

solucion al problema planteado en el caso de estudio Solicitud de Extensién de Servicio.
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CapiTuLO I

MARCOS REFERENCIALES

El presente capitulo enuncia los marcos referenciales en los que se fundamenta el
trabajo.

El capitulo abarca tres secciones. En la seccion 1.1 se define el marco tedrico con
los conceptos que se tuvieron en cuenta para encuadrar e problema planteado. En la
seccién 11.2 se especifica el marco metodolégico que se utilizarq para dar solucion a
problema descripto en el caso de estudio. En la seccion 11.3 se describe el marco empirico

en el cual se aplicarala solucion propuesta.

I1.1. MARCO TEORICO

11.1.1 GESTION DOCUMENTAL [3]

En los dltimos afos la realidad empresarial ha cambiado a un ritmo vertiginoso. La
adaptacion alas nuevas circunstancias pasa por la proposicion de model os que se basan en
la gestion adecuada de los “activos intangibles’ y e “capital intelectua” 1o que
globalmente se conoce como la gestion del conocimiento. Para conseguir una buena
gestion de lainformacion y e conocimiento, las empresas deben organizar y conseguir un
buen sistema de gestion documental.

El término gestion documental o gestion de documentos puede tener distintos
significados en € contexto empresarial. En la mayor parte de los casos, se entiende como
la gestion de los “papeles’ que, en casi todos los contextos, desbordan la capacidad de las
personas para guardarlos y encontrarlos cuando los buscan.

En general un sistema de gestion documental pretende:

a) Hacer mas facil alas personas trabajar con los documentos. Cada persona sabe

gué documentos tiene que guardar, como, cuando y dénde.

b) Facilitar que la informacion se comparta y se aproveche como un recurso

colectivo, evitar que se duplique, evitar fotocopiados innecesarios, evitar dobles

grabaciones de datos, etc.
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c) Conservar la memoria de la organizacion més alla de los individuos que
trabajan en ella'y poder aprovechar € valor de los contenidos en los que queda
plasmada la experiencia, evitando empezar de cero sobre aspectos en los que ya
hay experiencia acumulada.

Abordar un proyecto de gestion documental en cualquier tipo de empresa requiere

de dos condiciones bésicas:

a. Lanecesidad de pensar y planificar antes de actuar: esto no es novedad pero con
frecuencia se olvida por completo. Es frecuente encontrar organizaciones que se
embarcan en la implantacion de proyectos de gestion documental sin establecer
objetivos, sin valorar o considerar dimensiones, los tiempos y la cantidad de
elementos simultaneos que hay que poner en juego para obtener éxito.

b. El disefio de un buen sistema requiere un proceso de andlisis: los sistemas de
gestion documental son complejos ya que en ellos intervienen multiples factores
(tanto organizativos como tecnoldgicos) y numerosas interrelaciones entre las
personas. Sin llegar hasta el fondo en la deteccion de las necesidades y los
problemas derivados de los resultados de la gestion documental, y sin una
comprension real de la actividad de la organizacion y de las personas es muy

dificil llegar a buenos planteamientos.

11.1.2 REINGENIERIA DE PROCESOS
11.1.2.1 Definicion [18][19][22][29]

Las organizaciones han aprendido que una reputacion envidiable, controles
financieros y un balance general sin deudas ya no garantizan su supervivencia. Para
sobrevivir en e mundo moderno se requiere un vigoroso liderazgo, una intensa
concentracion en los clientes y en sus necesidades, y superiores disefio y gecucion de
procesos. La reingenieria es uno de los instrumentos que las compafias deben poseer y
saber utilizar para adquirir aguellos requisitos previos del éxito.

Durante los Ultimos afos, el término “Reingenieria’ ha sido utilizado en exceso, ha
sido mal utilizado o, smplemente, se ha abusado de é. Definamos entonces qué es la
Reingenieria

REINGENIERIA es la revision fundamental y el redisefio radical de los procesos
empresariales con € fin de provocar mejoras espectaculares en los rendimientos y

resultados.

Margarita de Valle Ifiiguez, Paola Andrea Juarez 24



Marcos Referenciales

En esta definicidn encontramos cuatro palabras claves:

— Megoras Espectaculares
La reingenieria no se refiere a lograr mejoras marginales en su empresa. No se
trata de hacer las cosas un 5 o un 10 por 100 mejor. Se trata de lograr verdaderos
saltos cuantitativos en los resultados. Por eemplo: reducir los costos,
incrementar rapidez, mayor precision.

— Radical
Redisefiar radicalmente significa llegar hasta la raiz de las cosas; no efectuar
cambios superficidles ni tratar de arreglar 1o que ya esta instalado sino
abandonar lo vigjo. Significa descartar todas |as estructuras y |os procedimientos
existentes e inventar maneras enteramente nuevas de realizar € trabgo.
Rediseiar esreinventar el negocio, no mejorarlo o modificarlo.

— Procesos
Es un conjunto de tareas interrelacionadas que juntas crean valor para los
clientes. Ninguna de esas actividades, por si sola, despierta el mas minimo
interés, 0 es valorada por los clientes. Los clientes se preocupan por €l resultado
final, es decir, la suma total de todas esas actividades al interrelacionarse entre
si. Los procesos se encuentran en el nicleo central de todas las empresas.
Constituyen los instrumentos por medio de los cuales las empresas crean valor
para sus clientes.
En otras palabras, un proceso:
» transforma un nimero de entradas en, ideal mente, una Unica salida;
m esunaserie de actividades conectadas;
m responde a una necesidad de un cliente (externo o interno);
m atraviesa diferentes funciones / &reas y es indiferente a la estructura de la

organi zacion.

— Redisefiar
La reingenieria trata sobre € disefio de como debe realizarse e trabajo. Con
frecuencia pensamos que €l concepto de disefio solo se aplica a los productos
tangibles. Sin embargo, |a reingenieria se basa en la premisa de que €l disefio de
los procesos es de fundamental importancia. El punto de partida para el éxito de

la organi zacion radica en poseer procesos bien disefiados.
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11.1.2.2 Vision del Negocio por Procesos[29]

La comprensién de un proceso y € entendimiento de la misién de una compafia
segln sus procesos, implica mantener una vision sistémica de la organizacion.
Implica percibir a la organizacion como un sistema interrelacionado de procesos

gue contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente.

SISTEMA: Conjunto de procesos

PROCESO: Conjunto de subprocesos.

SUBPROCESO: Conjunto de procedimientos.

PROCEDIMIENTO: Conjunto de actividades.

Figurall.l. Visién del Proceso por Negocios.

11.1.2.3 Tipos de Procesos

En lafigurall.2 se muestran los tipos de procesos de una organizacion [22].

TODOSLOSPROCESOS
I
ESTRATEGICOS NO ESTRATEGICOS
I I
AGREGAN NO AGREGAN AGREGAN NO AGREGAN
VALOR VALOR VALOR VALOR

Figurall.2. Tipos de Procesos en una Organizacion

Los procesos estratégicos son los mas importantes e indispensables para los
objetivos, las metas y el posicionamiento y la estrategia declarada de una compaiiia; los
procesos estratégicos son una parte integrante de la manera como la compafia se define en

si misma. Los procesos de valor agregado son |os procesos indispensables para satisfacer
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los deseos y las necesidades del cliente, y por los cuaes éste esta dispuesto a pagar;
suministran o producen algo que é aprecia como parte del producto o servicio que se le
ofrece.

El objetivo primario de lareingenierialo constituyen aquellos procesos que son ala
vez estratégicos y de valor agregado.

Resumiendo, cuando una organizacion redisefia sus procesos de negocios ocurren
diversos cambios. Las tareas cambian, como asi también las personas que las realizan, las
relaciones que las personas tienen con sus gerentes, sus trayectorias profesionales, laforma
en que se mide y se recompensa el rendimiento de los empleados, el papel de los gerentesy
los gjecutivos y hasta lo que ocurre en la mente de los trabajadores. Es decir, cuando se
redisefian los procesos de negocios de una empresa, se cambia practicamente todo en €lla,
porque todos estos aspectos (tareas, personal, administracion y valores) estéan vinculados
entre si. Estos aspectos forman los cuatro puntos del diamante del sistema de negocios
(figurall.3) [18] [19].

/ Pr ocesos de Negocios \

Tareasy Estructuras Valoresy Creencias

\ Sist. de Administracion /

y Medicién

Figurall.3. Diamante del Sistema de Negocios

Los enlaces son claves. El punto superior del diamante, procesos, determina el
segundo punto, tareas y estructuras. La forma en que se realiza el trabgo determina la
naturaleza de las tareas, y cOmo se agrupan y organizan las personas que los gjecutan. De
la misma manera, las personas que desempefian oficios multidimensionales y estan
organizadas en equipos tienen que engancharse, evaluarse y pagarse por medio de sistemas
administrativos adecuados. Los sistemas administrativos (como se les paga a los
trabajadores, las medidas por las cuales se evalla su desempefio, etc.) son los principales
formadores de los valores y las creencias de |os empleados, cuarto punto del diamante. Por
valores y creencias entendemos las cuestiones y preocupaciones que la gente de la

organizacion considera importantes, y a las cuales presta atencion significativa. Por dltimo,
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los valores y las creencias dominantes en una empresa tienen gque sustentar el desempefio

de | os disefios de procesos.

11.1.3 WORKFLOWS (FLUJOS DE TRABAJO) [4][15][34]

Latecnologia Workflow facilita la constante evolucion, proporcionando metodologias
de modelado y software para apoyar procesos colaborativos que tienen lugar en una
organizacion.

Workflow incluye un conjunto de soluciones tecnoldgicas que permiten automatizar
los procesos de trabajo desarrollados en una organizacion. Su implantacién es adecuada en
cualquier tipo de entorno, y se lo usa principa mente para:

e Coordinar y gestionar el trabajo de grupos de agentes.

e Encaminar automaticamente |os procesos de trabajo entre |os agentes.

e Controlar, seguir y administrar los procesos de trabajo, consiguiendo una vision

global del estado del proceso completo.

e Megjorar, mediante reingenieria, l0s procesos de trabajo y conseguir un Servicio

més répido y de mayor calidad.

e Minimizar los costos de |os procesos desarrollados.

e Acelerar ciclos de desarrollo de productos y procesos.

Workflow es una tecnologia que permite modelar flujos de trabajo de una
organizacién proporcionando un marco para su ejecucion, control y reingenieria. La
WIMC (Workflow Management Coalition) define Workflow como: “la automatizacion de
un proceso de negocios, en su totalidad o en parte, en la que se describen los documentos,
informacion y tareas que son enviadas de un participante a otro, de acuerdo con un
conjunto de reglas procedurales’’. En esta definicion quedan implicitos los seis pilares
fundamental es de la tecnol ogia Workflow?:

e Rutas: define los caminos que siguen los objetos en una organizacion

(documentos, informacion, formularios, etc.).

¢ Reglas: serie de reglas que deben seguir los agentes para la correcta realizacion

del trabagjo.

twmc (1996). Workflow Management Coalition Terminology and Glossary (WFMC-TC-1011). Technical report,
Workflow Management Coalition, Brussels. Citado por [4]

2ZMARSHAK, RT. (1994).” Workflow White Paper - An Overview of Workflow Software” . En Proceedings of the
Workflow 1994, pp. 15-42. Citado por [4]
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e Roles: € trabajo es realizado por agentes que poseen una serie de habilidades y
caracteristicas que forman parte del organigrama de la organizacion.

e Procesos. son las tareas en si mismas.

e Politicas: se corresponden con las declaraciones (documentadas) de cdmo deben
ser tratados |os procesos.

e Précticas. esta es la forma (no documentada) actua de trabgo que se estad

realizando en la organizacion

Aungue €l principal @mbito de aplicacion de esta tecnologia esta4 situado en €
mundo empresarial, muchos autores prefieren ampliar este ambito a cualquier situacion en
la que se realicen procesos cooperativos. Siguiendo esta filosofia, Rusinkiewicz y Sheth,
definen Workflow de forma genérica como: “un conjunto de actividades que abarca la
gjecucion coordinada de multiples tareas desarrolladas por diferentes entidades
procesadoras para llegar a un objetivo comdn”>,

Uno de los pilares basicos de un sistema de gestion Workflow es su capacidad para
modelar formalmente la realidad. Para poder implementar un sistema de gestion Workflow
es necesario €l uso de una metodologia de modelado, la cual facilitara las siguientes
funciones:

e Identificacion, representacion y comprension de |os procesos.

e Andisisy simulacion de procesos y mecanismos de demostracion, para detectar

los posibles cuellos de botella, evaluar costes, etc.

e Comunicacion entre procesos.

e Documentacion para asegurar la calidad.

11.1.3.1 Modelo delaWorkflow Management Caalition (WfMC) [8][12][15]

La WFMC es una agrupacién compuesta por compafiias, vendedores, organizaciones
de usuarios y consultores. El objetivo de esta agrupacion es ofrecer unaforma de “ did ogo”
comun atodos. De esta forma las diferentes herramientas que se implementen en esta area
podran tener cierto nivel de interoperabilidad, es decir, podran comunicarse entre ellas para

poder realizar las distintas tareas involucradas en un sistema de Workflow.

3 RUSINKIEWICZ, M. AND SHETH, A. (1994). “ pecification and execution of transactional workflows’ . En Modern
Database Systems: The Object Model, Interoperability, and Beyond. edited by Kim, W., ACM Press, Cambridge,
Massachusetts. Citado por [4]
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Necesidad de Estandarizar

Se estima que actuamente los distintos productos de Workflow que hay en el
mercado sobrepasan los cien. Cada uno de ellos se enfoca sobre distintos aspectos
funcionales, como ser, herramientas de disefio visual, en las cuales se ofrecen ciertos
diagramas para representar la realidad. Otras se enfocan en la integracion de los datos con
las aplicaciones. El desarrollo de estdndares para la interoperabilidad de las diversas
herramientas, permitiriala eleccién de los mejores productos, segun el enfoque que se le dé
alaaplicacion.

Una de las estrategias que siguen actualmente las empresas, es redisefiar sus
procesos, esta metodologia es denominada Reingenieria de los Procesos de Empresas
(Business Process Re-engineering). Esto puede ser causa de cambios organizacionales,
legislativos, cambios en |os objetivos del negocio, etc. En esta situacion, muchas veces es

necesario relacionarse con otras organi zaciones.

Modelo de Referencia de la WiMC

El Modelo de Referencia de Workflow fue desarrollado desde estructuras genéricas
de aplicaciones de Workflow, identificando las interfaces con estas estructuras, de forma
de permitir a los productos comunicarse a distintos niveles. Todos los sistemas de
Workflow contienen componentes genéricas que interactian de forma definida. Para poder
tener cierto nivel de interoperabilidad entre los diversos productos de Workflow, es
necesario definir un conjunto de interfaces y formatos para el intercambio de datos entre
dichas componentes.

La figura 11.4 muestra las digtintas interfaces y componentes que se pueden

encontrar en la arquitectura del Workflow:
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Herramienta para la
Definicion de Procesos
I Interface 1
Workfiow AP y Formatos para el Intercambio Interface 4
Workflow Enactment Service Criros Workflow
Interface 5 Enactrment Senvice
Herramientas para la
ADMINISrAcion ¥ | e A
Monitoreo

Interface 2 i I Interface 3

Aplicaciones Workflow Aplicaciones
de los Clientes Invocadas

Figurall.4. Modelo de Workflow.

El componente central es el Workflow Enactment Service que se encarga de crear,
gestionar y gecutar cada una de las instancias del modelo del flujo de trabgjo. En este
componente es donde se encuentra e motor del SGFT*, que proporciona la ejecucion,
propiamente dicha, de cada instancia. En caso de estar en un entorno de gecucion de flujo
de trabajo distribuido, pueden existir diferentes motores de flujo de trabajo que controlen
distintas partes de la gjecucion del proceso. La comunicacién de este componente con el
resto serealiza através de lo que la WfMC denomina WAPI (Workflow APIs), es decir, la
interfaz para la programacion de aplicaciones de flujo de trabgjo.

Otro de los componentes es la Herramienta para la Definicion de Procesos o
flujos de trabajo, |as cuales permiten modelar, describir y documentar un determinado flujo
de trabajo, proceso de negocio 0 proceso en general. Estas herramientas pueden ser
totalmente informales (lenguaje natural, lapiz y papel) o mucho més sofisticadas y
formalizadas (interfaces graficas con un modelo subyacente bien definido). Se debe
especificar la l6gica del proceso, las actividades que lo componen, los participantes
humanos, aplicaciones invocadas, datos utilizados, etc. La interface 1 permite la

comunicacion entre este componente y el Workflow Enactment Service.

4 SGFT: Sistema de Gestion de Flujos de Trabajo.
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Ladistincion de ambos componentes aporta claros beneficios, entre los que destaca
la separacion entre el entorno de gecucion y e de definicion. De este modo, es posible
almacenar en un repositorio la informacion sobre la definicién del proceso y ésta ser
accedida por distintos entornos de gecucién para gecutarlo completamente o de forma
distribuida. La interface 1 hace necesaria la definicion de un proceso, en € que se
identifica el conjunto minimo de entidades para la definicidn de un proceso, permitiendo el
intercambio de informacion entre ambos componentes.

Ademas de estos componentes, se tiene otro componente denominado aplicaciones
Workflow de los clientes, que representa entidades software utilizadas por el usuario final
en aquellas actividades que requieren participacion humana para su realizacion. Si este
componente se separa de 1o que es € propio componente de gecucion, es necesaria una
interface (interface 2) que defina y mange claramente el concepto de lista de trabajos o
Worklist, como una cola de trabajo asignada a un usuario 0 a un grupo de usuarios por €l
propio motor de g ecucion del flujo de trabgjo.

El componente aplicaciones invocadas representa software o aplicaciones ya
existentes que un SGFT puede utilizar para la realizacién de ciertas actividades, teniendo
en cuenta que, en principio, dichas aplicaciones se pueden encontrar en cualquier
plataforma o lugar de la red. La interface 3 permite la comunicacion entre este
componente y €l servicio de gecucion del flujo de trabajo, no solo a nivel de invocacién
del mismo, sino de transformacion de datos en formatos entendibles por ambos
componentes. Una posible solucion se obtiene a través de lo que se denomina agente
aplicacion, de modo que el servicio de gecucion del flujo de trabajo se comunica con las
funciones estdndar de dicho agente aplicacion y éste define interfaces especificas para cada
tipo de aplicacion invocada.

La interoperabilidad entre SGFT esta representada por el componente denominado
otros Workflow Enactment Service, siendo la interface 4 la que permite dicha
comunicacion. En este caso, la WIMC ha desarrollado un conjunto de escenarios de
interoperabilidad que van desde la conexion a nivel de actividades simples hasta todo un
completo intercambio de definicidn de procesos y datos.

Finalmente, e componente Herramientas para la Administracion y Monitoreo
permite que distintos servicios de gecucion de flujo de trabgjo compartan las mismas
funciones de administracion y monitorizacion del sistema, como pueden ser, por gjemplo,
la gestion de usuarios, € control de los recursos y la supervision del estado de todo el

proceso.
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11.2. MARCO METODOLOGICO
11.2.1 METODOLOGIASDE APOYO A LA BPR

11.2.1.1 Répida Re[5][22][30]

Es una metodologia de cinco etapas y cincuenta y cuatro pasos que permite a las
organizaciones obtener resultados répidos y sustantivos efectuando cambios radicales en
los procesos estratégicos de valor agregado. Se incluye en la metodologia una serie de
técnicas administrativas integradas que se usan para desarrollar y analizar la informacion
necesaria a fin de identificar oportunidades y redisefiar procesos basicos. La metodologia
se disefié para que la utilicen equipos de reingenieria en organizaciones de negocios, sin
tener que valerse mucho de expertos de fuera. Cada una de las cinco etapas comprende una
parte l6gica del proceso de reingenieria 'y produce resultados que se usan en las etapas
subsiguientes.

L as etapas son:

Etapa 1 — Preparacion: El propdsito de esta primera etapa es movilizar, organizar y

esimular a las personas que van a redizar la reingenieria. Esta etapa producird un

mandato de cambio; una estructura organizacional y una constitucion parad equipo de

reingenieria; y un plan de accién. Las preguntas claves que resuelve esta etapa son:

e (Cudles son los objetivos y las expectativas de los altos € ecutivos? ¢Cua es su
nivel de compromiso con este proyecto?

e ;Cudles deben ser las metas de este proyecto? ¢Cuén atrevidas podemos hacerlas
sin sacrificar el realismo?

e (Quiénes deben estar en & equipo? ¢Qué combinacion de destrezas y
capacidades deben estar representadas en €l equipo?

e (Qué destrezas y capacidades no estan representadas por los miembros del
equipo? ¢Como se pueden desarrollar o adquirir?

e (Queé destrezas especificas de reingenieria tendran que aprender los miembros
del equipo?

e (Qué necesitamos comunicar a los empleados para merecer su apoyo y su

confianza?

Etapa 2 — I dentificacién: El propésito de esta etapa es desarrollar y comprender un
modelo de negocio con procesos orientados a cliente. En ella se producen
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definiciones de clientes, procesos, rendimiento y éxito; identificacion de

actividades que agregan valor; un diagrama de organizacion, recursos, volumenes y

frecuencia; y la seleccion de los procesos que se deben redisefiar. Entre los

interrogantes claves que contesta esta etapa se incluyen:

e ;Cudles son nuestros principal es procesos?

e ¢En donde se tocan las interfaces de estos procesos con las de los procesos de
clientesy proveedores?

e ¢Cuales son nuestros procesos estratégicos de valor agregado?

e (Cuadles procesos debemos redisefiar en el término de noventa dias, de un afio,

posteriormente?

Etapa 3 — Vision: El proposito de esta etapa es desarrollar una vision del proceso,
capaz de producir un avance decisivo en rendimiento. Se identifican en la etapa de
vision los elementos existentes del proceso, tales como organizaciones, sistemas,
flujo de informacién y problemas y cuestiones corrientes. También se producen
medidas comparativas del rendimiento actual de los procesos, oportunidades de
mejoramiento y objetivos, una definicion de los cambios que se necesitan, y una
declaracién de la “visién” del nuevo proceso. Las preguntas claves que se deben
contestar en esta etapa son:

e (;Cudles son los subprocesos primarios, las actividades y los pasos que
constituyen el proceso o procesos que hemos seleccionado? ¢En qué orden se
llevan a cabo?

e ;Como fluyen los recursos, la informacion y € trabajo por cada uno de los
procesos sel eccionados?

e ¢Por qué hacemos las cosas como |las hacemos en la actualidad? ¢Qué supuestos
estamos haciendo acerca del flujo de trabajo, las politicas y los procedimientos
actuales?

e ¢Hay maneras de alcanzar nuestras metas y atender a las necesidades de la
clientela, que parecen imposibles hoy pero que si se pudieran realizar cambiarian
fundamental mente nuestro negocio?

e Considérense las fronteras entre nuestros procesos y nuestros socios del negocio,
esto es, clientes, proveedores, aliados estratégicos. ¢Coémo podriamos redefinir
estas fronteras paramejorar el rendimiento total ?

Margarita de Valle Ifiiguez, Paola Andrea Juarez 34



Marcos Referenciales

e (Cudles son los puntos fuertes y las debilidades de cada uno de los procesos
seleccionados?

e ;COmo manejan otras compafias |os procesosy sus complgjidades?

e (Qué medidas debiéramos emplear para referenciar nuestro rendimiento en
comparacion con las mejores compariias?

e (Qué estd causando la diferencia entre nuestro rendimiento y el de las mejores
compafias?

e :Qué podemos aprender de esas compafiias?

e ;COmMo se pueden usar los resultados de la visualizacion y del benchmarking®
para redisefiar nuestros procesos?

e (Cudles son las metas especificas de mejoramiento para nuestros procesos?

e (Cuadles son nuestra vision y nuestra estrategia para el cambio? ¢Como podemos
comunicar nuestra vision atodos los empleados?

Etapa 4A — Solucion: Disefio Técnico: El propésito del disefio técnico es

especificar las dimensiones técnicas del nuevo proceso. Esta etapa produce

descripciones de la tecnologia, normas, procedimientos, sistemas y controles

empleados por € proceso de reingenieria. Produce (juntamente con la etapa 4B,

“Disefio socia”) disefios para la interaccion de los elementos sociales y técnicos.

Finalmente, produce planes preliminares para € desarrollo de sistemas y

procedimientos;, aprovisionamiento de maquinas, programacion electronica y

servicios, mejora de instalaciones, pruebas, conversion e implantacion. Las preguntas

claves que contesta esta etapa son:

e ;Qué recursos técnicos y tecnologias necesitaremos en el proceso de
reingenieria?

e (Cud eslamejor manerade adquirir estos recursosy tecnologias?

e (;COmo van ainteractuar los elementos técnicos y sociales? (interfaz humana del
sistema).

Etapa 4B — Solucién: Disefio Social: se realiza a mismo tiempo que € disefio

técnico, pues para que un proceso sea eficaz, estos dos componentes deben ser

congruentes. El propésito de esta etapa es especificar las dimensiones sociales del

® Benchmarking: El proceso de encontrar los puntos de referencia pertinentes (comparaciones con los resultados
especificos alcanzados por diferentes organizaciones) para nuestros procesos y entender las diferencias de proceso que
explican las diferencias en los resultados.
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proceso. La etapa de disefio social produce descripciones de la organizacion y de
dotacion de personal, cargos, planes de carrera e incentivos que se emplean en €
proceso redisefiado. Junto con € Disefio Técnico, produce disefios para la
interaccién de los elementos socia y técnico. Produce planes preliminares de
contratacion, educacion, capacitacion, reorganizacion y nueva ubicacion del
personal. Las preguntas claves que esta etapa contesta son:

e (Qué recursos técnicos y humanos necesitaremos para redisefiar? ¢De qué
actividades seran responsables los miembros del equipo de reingenieria? ¢Qué
prioridades y dependencias existen?

e ¢Qué oportunidades inmediatas existen?

e ¢Queé recursos humanos necesitaremos en el proceso redisefiado?

e (Qué metas y medidas debemos establecer?

e (/COmo cambiaran las responsabilidades? ¢Qué programas de adiestramiento se
van anecesitar?

e (Quiénes se opondran probablemente alos cambios que se necesitan? ¢COmo se
les puede motivar para que los acepten? ¢Qué obstacul os existen?

e ¢COmMO sera nuestra nueva organizacion?

Etapa 5 — Transformacién: El propdsito de esta etapa es readlizar la vision del

proceso implementando el disefio producido en la etapa anterior. La etapa de

transformacion produce una version piloto y una version de plena produccion para

el proceso redisefiado y mecanismos de cambio continuo durante la vida de la

version de produccién. Las preguntas claves que contesta esta etapa son:

e (Cuando debemos empezar a controlar el progreso? ¢Como sabemos si vamos
por buen camino?

¢ ¢Qué mecanismos debemos desarrollar pararesolver problemas imprevistos?

e (COmMo podemos asegurarnos de que en el periodo de transicion no haya
tropiezos?

e ¢COmMOo seguimos creando impulso para cambio continuo?

e ¢Queé técnicas debemos utilizar pararegjustar la organizacion?
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11.2.1.2 Reingenieria Dinamica de Negocios (Daniel Morrisy Joel Brandon) [5][22]

Los autores presentan una metodologia de BPR Ilamada reingenieria dindmica de
los negocios. Consta de dos subdivisiones: € posicionamiento y la reingenieria. La
actividad de posicionamiento examina el desarrollo de estrategias corporativas con metas
especificas y objetivos cuantificados. Ademas se produce un modelo del negocio actual
valiéndose de diagramas de actividades del negocio. Una vez establecida la actividad de
Posicionamiento, el modelo se puede analizar y se pueden identificar proyectos de
reingenieria.

Se utilizan nueve pasos en la metodol ogia que plantean los autores, que son:

Identificar los proyectos posibles.

2. Concluir € andlisis inicial del impacto sobre e flujo de trabgo y la

organizacién de cada departamento.

3. Seleccionar €l esfuerzo y definir e acance, ya que los procesos estén

fragmentados y cruzan lineas organizacionales.

4. Analizar lainformacién basica del negocio y del proceso de trabajo. Se hace un

analisis mas detallado de los procesos en los que se va a aplicar lareingenieria

5. Definir los nuevos procesos aternativos.

Evaluar € impacto de los costos y |os beneficios de cada alternativa.

7. Seleccionar la mgjor aternativa en base a un analisis de costo-beneficio y a la

cultura organizacional.

8. Implementar la alternativa seleccionada.

9. Actuaizar lainformacién y los modelos de la guia basica del posicionamiento.

11.2.1.3 Reingenieria de Negocios. La guia de Supervivencia (Dorine
Andrewsy Susan Stalik) [5][22]

Las autoras plantean que la reingenieria de negocios requiere cambios tanto de
infraestructura como culturales, ademas de los que se suscitan en los procesos, la
organizacion y latecnologia; localizandose en las necesidades y deseos del cliente.

La metodol ogia consta de nueve dimensiones que se dividen en tres capas:

- Lasdimensionesfisico-técnica

0 Laestructurade proceso
0 Laestructuratecnoldgica

0 Laestructurade organizacion
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- Lasdimensiones de infraestructura

0 Laestructura de recompensas

0 Lossistemas de medicion

0 Losmétodos gerenciales o de manejo
- Lasdimensiones de valores

o Laculturaorganizacional

o El poder politico

0 Lossistemasde creenciasindividuales
Pasos de la metodol ogia:
Delimitar €l proyecto
Crear lavision, valoresy metas
Redisefiar |a operacion de negocios
Conducir un ensayo del concepto
Plan de implementacion
Obtener |a aprobacion paraimplementar

Implementar el redisefio

© N o 00~ 0w DN PRE

Transicion a un estado de mejora continua.

11.2.1.4 Reingenieria de los Procesos de Negocios con Tecnologia de
Objetos (Ivar Jacobson) [5][22]

Jacobson expone la necesidad de utilizar model os para describir distintos aspectos
de la compafiia, tanto para representar su estructura, como los flujos de eventos.

La tecnologia de objetos es una aproximacion especial para construir modelos del
sistema, conformados por un gran nimero de ocurrencias consideradas como objetos, y de
relaciones entre estas ocurrencias, que son Vvistas como asoci aciones.

La orientacion a objetos se destaca de otras técnicas debido a que permite crear
modelos que son naturales, mas féciles de comprender debido a la estrecha relacion entre
las ocurrencias de los objetos de la vida real y los objetos en el modelo; adaptables, en el
sentido de que es posible especializar una clase existente a través del mecanismo de
herencia para una situacion particular; modificables, puesto que los cambios son locales y
una modificacién hecha en una clase no afecta al resto; reusables, debido a que las clases
se pueden manejar como componentes, cuando se crea una nueva clase las propiedades ya
definidas pueden ser reusadas, la ingenieria de negocios orientada a objetos esta
fuertemente acoplada con la ingenieria de software orientada a objetos, ya que se usa una
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simple relacion de trazabilidad entre €l trabajo de redisefio de procesos 'y € desarrollo de

software para soportar |0s nuevos requerimientos.

La ingenieria de negocios orientada a objetos puede ser aplicada a la BPR. Un

proyecto de reingenieria consta de cuatro actividades a saber:

Desarrollar una vision del negocio de modo tal que sus procesos alcancen los
objetivos estratégicos. Es impulsada por la directiva de reingenieria, la que se
focaliza en |os problemas fundamental es de la compania.

Entender €l negocio existente. La compafiia se examina y diagrama para
mostrar como funciona actual mente.

Disefiar el nuevo negocio. Se desarrollan los procesos nuevos y cambiados y
los sistemas de informacién que |os soportaran.

Instalar el nuevo negocio.

Por consiguiente la reingenieria consta de dos pasos:

Laingenieriareversa, tendiente a comprender el negocio actual.

Laingenieriade forward, que es el disefio de la nueva compariia.

11.2.2 TECNICASDE ANALISISDE PROBLEMAS[29]

11.2.2.1 Analisis de Valor Agregado

Esta herramienta permite identificar cuales actividades del proceso son importantes

desde el punto de vista del cliente o de la empresa. Las actividades que determinamos

como no valor agregado, generan costos ala empresa pero no le agregan valor al cliente.

A continuacion citamos algunos € emplos de eventos que no generan valor:

Actividades duplicadas.

Actividades innecesarias que no contribuyen al cumplimiento del resultado final.
Excesivos niveles de autorizacion y controles

Demoras

V olimenes de transacciones i nadecuados

Algunas preguntas gue ayudan a determinar cuando una actividad agrega valor al

proceso y cuando no, son:

¢Podria esta actividad ser eliminada si alguna actividad previa se hace en forma
diferente (o correctamente)?

¢EXxiste tecnologia que permita eliminar esta actividad?
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= /Podria esta actividad ser eliminada sin impactar sobre |la calidad de nuestro
producto?

= (Estaactividad es de pocaimportancia parael cliente?

11.2.2.2 Voz del Cliente

Es una herramienta que nos permite identificar el grado de satisfaccion del cliente
frente a nuestro producto o servicio. El método consiste en:
= Listar los atributos de valor que le interesan al cliente.
=  Cuantificar el grado de satisfaccién de los mismos.
» |dentificar qué procesos intervienen en ese valor.
= En aguellos atributos en los cuales no se alcanza un grado de satisfaccion
aceptable, se deben identificar las barreras que no nos permiten cumplir con las
aspiraciones de los clientes.
De esta manera, se podran identificar aquellos atributos de valor cuya mejora es
mas percibida por €l cliente. Para identificar |os atributos que son valorados por €l cliente,

es conveniente realizar una encuesta o consulta entre los mismos.

11.2.2.3 Diagrama de Causa — Efecto [10][29][35]

El Diagrama de Causa y Efecto (o Espina de Pescado) conocido también como
Diagrama Ishikawa, es una técnica grafica ampliamente utilizada, que permite apreciar con
claridad las relaciones entre un tema o problema y las posibles causas que pueden estar
contribuyendo para que é ocurra.

Construido con la apariencia de una espina de pescado, esta herramienta fue
aplicada por primera vez en el afio 1953, en e Japon, por su creador, € profesor de la
Universidad de Tokio, Kaoru Ishikawa (padre de la Calidad Total), para sintetizar las
opiniones de los ingenieros de una fabrica, cuando discutian problemas de calidad.

Esta herramienta permite identificar y analizar las multiples causas de un problema.
Es de gran utilidad porque:

= Focalizalaatencién en un problema.

»  Organiza gréficamente las teorias acerca de las causas de |os problemas.

= Muestralas relaciones de los diferentes factores que influyen en el problema.

=  Permite que &l equipo se concentre en las causas 'y no en los sintomas.
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El diagrama Causa-Efecto es un vehiculo para ordenar, de forma muy
concentrada, todas las causas que supuestamente pueden contribuir a un determinado
efecto y se utilizapara el diagndstico y solucion de la causa.

Permite, por tanto, lograr un conocimiento comdn de un problema complejo, sin
ser nunca sustitutivo de los datos. Es importante ser conscientes de que los diagramas de
causa-efecto presentan y organizan teorias. S0lo cuando estas teorias son contrastadas
con datos podemos probar las causas de |os fendmenos observables.

Errores comunes son construir € diagrama antes de analizar globalmente los
sintomas, limitar las teorias propuestas enmascarando involuntariamente la causa raiz, o
cometer errores tanto en larelacion causal como en el orden de las teorias, suponiendo un
gasto de tiempo importante.

El diagrama de Ishikawa ayuda a graficar las causas del problema que se estudiay
andlizarlas. Es llamado “Espina de Pescado” por la forma en que se van colocando cada
una de las causas 0 razones que a entender originan un problema. Tiene la ventgja que
permite visualizar de una maneramuy rapiday clara, larelacién que tiene cada una de las
causas con las demas razones que inciden en el origen del problema. En agunas
oportunidades son causas independientes y en otras, existe una intimarelacién entre ellas,
las que pueden estar actuando en cadena.

La mejor manera de identificar problemas es a través de la participacion de todos
los miembros del equipo de trabajo y lograr que todos |os participantes vayan enunciando
sus sugerencias. Los conceptos que expresen las personas, se iran colocando en diversos

lugares. El resultado obtenido sera un Diagrama en forma de Espina de I shikawa.

Elementos:

= El problema principal que se desea analizar, el cua se coloca en e extremo
derecho del diagrama. Se aconsgja encerrarlo en un rectangulo para
visuaizarlo con facilidad.

= Lascausas principales que a nuestro entender han originado el problema.

=  Gréficamente esta constituida por un ge central horizontal que es conocida
como “linea principa o espina central”. Posee varias flechas inclinadas que se
extienden hasta €l eje central, al cual |legan desde su parte inferior y superior,
segln el lugar adonde se haya colocado el problema que se estuviera
analizando o descomponiendo en sus propias causas 0 razones. Cada una de
ellas representa un grupo de causas que inciden en la existencia del problema.
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Cada una de estas flechas a su vez son tocadas por flechas de menor tamafio
gue representan las “ causas secundarias’ de cada “causa’ o “grupo de causas

del problema’.

Pasos:

Se decide cuadl va a ser la caracteristica de calidad que se vaa analizar.

Se traza una flecha gruesa que representa el proceso y ala derecha se escribe la
caracteristica de calidad.

Se indican los factores causales mas importantes y generales que puedan
generar la fluctuacién de la caracteristica de calidad, trazando flechas
secundarias haciala principal®.

Se incorporan en cada rama factores més detallados que se puedan considerar
causas de fluctuacion.

Asi se sigue ampliando €l Diagrama de Causa-Efecto hasta que contenga todas
las causas posibles de dispersion.

Finalmente se verifica que todos los factores que puedan causar dispersion
hayan sido incorporados al diagrama. Las relaciones Causa-Efecto deben

quedar claramente establecidas y en ese caso, el diagrama esta terminado.

Maguinas y

Equipus Medician

[ Caracteristica

Proceso > de Calidad
-

Persohas Materias
Primas

Figurall.5. Ejemplo de Diagrama de Causa-Efecto (Espina de Pescado/ Ishikawa)

® Unaformamuy utilizada esla4M : Méaguina, Mano de Obra (Personas), Método y Materiales.
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11.2.2.4 Andlisis de las Fuerzas de Campo [29]

Esta herramienta nos permite identificar problemas y sus causas como asi también
los factores que posibilitan 1a resolucion de los problemas y las barreras durante la misma.
L as etapas que conforman este método son:

Seleccionar el problema.
Desarrollar un diagrama de causa — efecto.

Ordenar las causas por orden de importanciay elegir la mas importante.

A D P

Redlizar un Andlisis de las Fuerzas de Campo sobre la causa fundamental
identificando los factores que posibilitan resolver la causa y las barreras que

impiden hacerlo.

Barrera Barrera Barrera Barrera

| S | N |

Causa ddl Problema

L1 1 1

Posibilitador Posibilitador Posibilitador Posibilitador

Figurall.6. Fuerzas de Campo

11.2.2.5 Benchmarking

Es un proceso de comparacién de practicas organizacionales y niveles de
desempefio entre empresas (0 divisiones) para obtener nuevos conocimientos e identificar
oportunidades de mejora. De esta manera, se analizan los atributos de nuestro proceso,
comparando €l valor de nuestros indicadores con el valor que tienen dichos indicadores en
la competencia, o en otros rubros del mercado para poder determinar mediante las brechas

de desempefio, |as posibles acciones a emprender.

11.2.2.6 Matriz de Decision

Esta herramienta permite determinar de un nimero de alternativas, e problema u
oportunidad con el mayor impacto relativo. L os pasos a seguir son:

» Listar las aternativas de problemas u oportunidades.

= Definir € criterio de seleccion. Para los problemas, considerar €l impacto en el

cliente, la brecha entre las expectativas del cliente y la performance actual,
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costos de las expectativas no satisfechas y para las soluciones, recursos y
compromisos requeridos, impacto en los problemas.

= (Cadlificar cada alternativa con una escala del 1 (bgjo) a 5 (alto) para cada
criterio.

= Determinar la prioridad genera combinando las calificaciones de todos los

criterios por cada alternativa.

11.2.3 UML (LENGUAJE UNIFICADO DE MODELADO) [7][9][31]

El Lenguae Unificado de Modelado, o UML, es el sucesor de una oleada de
métodos de andlisis y disefio orientados a objetos (OO) que surgio a finales de 1980.

Fue construido por Grady Booch, Jm Rumbaugh e Ivar Jacobson, ahora
ampliamente conocidos como los tres amigos. En lafigurall.7 se muestrala Evolucion del
UML [21]:

Evolution of the Unified Modeling Language

| - | UML approved as a standard by the OMG
UML 1.1
UML 1.0
UML 0.9

UML 0.97

Unified Methed 0.8
gﬂ-ﬂa(h 23 g OoMT-2
Booch '8l | OMT-1 0OSE
Object Orbented Techniques

Structured Analysis and Design

Figurall.7. Evolucion del UML, Fuente Rational.

El UML es un lenguaje de modelado y no un método. La mayor parte de los
métodos consisten, a menos en principio, en un lenguaje y en un proceso para modelar:
e Lenguaje de modelado: notacion grafica de que se valen los métodos para
expresar |os disefios (el lengugje es la parte mas importante del método)
e Proceso: orientacion que nos dan sobre |os pasos a seguir para hacer el disefio.
Actualmente |os tres amigos estén trabajando en la estandarizacion del lenguaje; en
su condicion actual, el UML define una notacién y un metamodelo. La notacion es €

material grafico que se ve en los modelos; esla sintaxis del lenguaje de model ado.
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La mayoria de los métodos orientados a objetos tienen escaso rigor; su notacion es

mas intuitiva que formal. La informalidad de estos métodos es |o que los hace Utiles y es

esa utilidad la que cuenta.

Sin embargo, los que trabajan con los méodos OO buscan como hacerlos més

rigurosos sin sacrificar su utilidad. Un modo de lograrlo es mediante la definicion de un

metamodel o: un diagrama, usua mente un diagrama de clases, que defina la notacion.

Las técnicas en e UML fueron disefiadas en cierta medida para ayudar a los

usuarios a hacer un buen desarrollo de OO, pero cada técnica tiene distintas ventagjas a las

de las demas, entre ellas:

Una de las técnicas més valiosas para aprender OO es la de las tarjetas CRC,
gue no son parte del UML oficial (aunque pueden y deben ser usadas con €).
Estas hacen énfasis en las responsabilidades y no poseen notacion compleja.
Los diagramas de interaccion son muy Utiles, pues hacen explicita la estructura
de los mensgjes y resaltan los disefios demasiado centralizados en los que un
objeto realizatodo el trabgjo.

Los diagramas de clases se usan para ilustrar modelos de clases. Estos Ultimos
son similares alos model os de datos. El problema en el uso de estos diagramas
es que es maés f&cil desarrollar un modelo de clases orientado a datos que
desarrollar uno orientado a responsabilidades.

Patrones.

Desarrollo iterativo.

El UML [2] esta pensado principalmente para |os sistemas software-intensivos. Se

ha usado eficazmente para dominios tales como:

L os sistemas de informacion de empresa.
Servicios bancarios y financieros.
Telecomunicaciones.

Transporte.

Defensal aeroespacio.

Electronica médica.

Cientifico.

Servicios distribuidos basados en web.

El UML no se limita a modelar software. De hecho, es bastante expresivo como

para modelar 1os sistemas que no sean software, como el workflow en el sistema legal, la
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estructura y conducta de un sistema de cuidado de salud de un paciente, ingenieria de

software en sistemas de aviones de combate, y €l disefio de hardware.

11.3. MARCO EMPIRICO

11.3.1 GENEXUS [24]

GeneXus es una poderosa herramienta de software multiplataforma para el disefio
y desarrollo de aplicaciones de negocio criticas. GeneXus genera el 100% de aplicaciones
basadas en los requerimientos de usuarios, proporcionando libre programacion,
mantenimiento automatico de la base de datos de aplicacion y del codigo. Ademés
GeneXus permite realizar un verdadero desarrollo incremental de soluciones. Para hacer
esto, usa aproximaciones sucesivas — prototipos - que permite persondizar las
aplicaciones a medida que son desarrolladas. Implementar esta metodologia implica
capturar el conocimiento que existe en las visiones de los usuarios y sistematizarlo en una
base de conocimientos. Podemos ver a las bases de conocimiento como una especie de
repositorio donde quedan sistematizadas todas las visiones del usuario, maximizando la
capacidad de inferencia. Esto quiere decir que, interrogando a la base de conocimientos,
podemos obtener cualquier conocimiento que se haya registrado en ella o que pueda
inferirse |6gicamente a partir del conocimiento alli registrado.

Esta base de conocimientos estd compuesta de varios model os:

- Modelo de disefio: contiene todos los requerimientos de los datos de la
aplicacion. Lainformacion contenida en este modelo es compartida por todos los
otros modelos en la base de conocimiento. Siempre se comienza por disefiar la
aplicacion en e modelo de disefio. Este modelo es independiente de la plataforma
usada.

- Modelo de Prototipo y Modelo de Produccion (generamente uno 0 mas):
contiene la informacion de disefio especifica para uno 0 mas ambientes de
prototipo o produccién respectivamente. Se utilizan para generar y mantener una
aplicacion de trabgjo en una plataforma de software especifica. Para esto se
especificaun DBMS, un metalenguaje y algunos parametros adicionales por cada
modelo. GeneXus generara y mantendra el esquema de la base de datos y todos

los programas en | a plataf orma sel eccionada.
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Para comenzar el desarrollo de una aplicacion con GeneXus, se trabgja con ciclos
de desarrollo que son aguellas etapas, 16gicamente embebidas en € trabajo, que permiten
al andista transitar desde la etapa de creacion hasta la puesta en produccion de una
aplicacion. Estas etapas estén necesariamente gobernadas por sus respectivos model os, [os
cuales seran directivos de las mismas.

GeneXus nos proporciona tres etapas, estas son las de disefio, prototipo y
produccion. A través de la metodologia incremental se pasara repetidamente del modelo de
disefio a de prototipo y viceversa, donde se podra ir probando la aplicacion. Con menor
frecuencia se pasara del modelo de prototipo a de produccion.

La figura 11.8 gemplifica los movimientos que se haran en un desarrollo con
GeneXus. En realidad se trasladara muchas veces de un modelo a otro, y esto es perfecto

para que |os proyectos avancen paulatinamente entre sus diferentes estados.

& N

Disefio ‘ Prototipo ‘ Produccion

S\

Figurall.8. Etapas de la Metodologia Incremental de GeneXus.

11.3.2 GXFLOW DE GENEXUSI[12]

Codificar €l Flujo de Trabajo en los sistemas informaticos, sean estos desarrollados
o adquiridos, tiene el efecto de restarle el dinamismo que toda empresa necesita, ademas de
incrementar los costos de mantenimiento. La Gestion de Procesos y la Tecnologia
Workflow deben tener caracteristicas especificas para ofrecer flexibilidad y agilidad a la
evolucion y dinamismo de los procesos de negocio y sistemas informaticos asociados.
Combinando la Gestiéon de Procesos y |a tecnologia Workflow, GeneXus ha desarrollado
una solucion completa e integrada a la evolucion y mejora de los procesos de negocio:
GeneXus GXflow.
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GeneXus GXflow es la solucion Workflow de GeneXus que permite integrar

aplicaciones de mision critica y procesos de negocios, separando € siempre cambiante

aspecto del proceso del resto de la aplicacion.

11.3.2.1 Principales Caracteristicas[12]

Simplifica el desarrollo de aplicaciones Workflow: GXflow reduce el esfuerzo
de programacion requerido por los métodos tradicionales. El desarrollador
programa las tareas, y GXflow se encarga del control de acceso (basandose en
los usuarios o los roles), la transicion de estados, la gecucion de tareas y €l
manejo de la bandeja de entrada de tareas de cada usuario.

Integrado a GeneXus: los formularios y reglas de negocio son definidas en
GeneXus, permitiendo asi la evolucion tecnolégica de aplicaciones para
soportar multiples plataformas y lengugjes, y autométicamente propagar los
cambios hechos a | os procesos.

Permite definir procesos de negocio en forma grafica, como diagramas de
casos de uso y de actividad que cumplen con e estandar UML, pudiéndose
definir subprocesos parareutilizar y ssmplificar los flujos de trabajo.

Cuenta con una herramienta de auditoria integrada para control de procesos
gue permite analizar la g ecucion, nimero y duracion de los diferentes procesos
de negocios por rol, tarea, proceso o fecha, entre otras opciones. Realiza
ademés un andlisis de la eficiencia de los procesos, detectando retrasos y
caminos criticos antes de que se conviertan en un problema.

Esta alineado con los estandares de la Workflow Management Coalition.

11.3.2.2 Componentes Principales[12]

GXPM (GeneXus Process Modeler) que permite dibujar y ver los procesos
definidos de la organizacion en diagramas que automaticamente se convierten
en parte integral de la solucién final. GXPM se utiliza para crear la definicion
grafica de los procesos del negocio asi como también para definir la estructura
organizacional delaempresa.

Motor de Workflow que resuelve la comunicacion entre los procesos disefiados
y la gjecucion de los mismos. Provee facilidades para interpretar la definicion
del proceso y controla las instancias de los procesos (creacion, activacion,

terminacién, etc.). También hace posible la navegacion entre actividades, €l
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manegjo de la lista de tareas pendientes, la transferencia de informacion entre
aplicaciones y la invocacion de aplicaciones externas. GXflow mantiene la
historia de todos los eventos que controla, incluyendo fecha y hora, tareas
involucradas y nombre de |os participantes.

Aplicaciones Cliente GXflow es una interfaz grafica donde el usuario recibe
las tareas pendientes que debe realizar.

Herramienta de auditoria es una datawarehouse que permite anadizar la
gjecucion, nimero y duracion de los diferentes procesos del hegocio, ya sea por
rol, tarea, proceso o fecha, ademas de otras opciones.

GXPM Licencias Nominadas
Herramientade definicion | «grmmmmm— en Servidor
de Procesos
—

Impacto de Metadata

1/Oy Administracion

de Metadata

Aplicaciones Cliente GXFlow
Procedimientos de Mot P GXMain, Inbox, DeadlineScheduler,
roc 'm'f\”PIOS eMotor < RebuildWorklist, Test Protection
== Server
A
Programacion
GXFlow
Aplicaciones GX

Figural1.9. Componentes principal es de GXflow.

11.3.2.3 Conceptos Basicos [12][15]

Se identifican a continuacion los conceptos basicos y terminol ogia asociados ala

tecnologia de Workflow:

Definicidn de proceso (Process Definition): la definicion de un proceso es un

modelo de un proceso de negocios. La definicion del proceso consiste en un
conjunto de actividades relacionadas en forma légica, con un comienzo y un
final e informacion sobre |as actividades, los usuarios, aplicacionesy datos.

Instancia de proceso (Process Instance): es la gecucion de una definicion de

proceso particular. Cada instancia de proceso es creada, mangada y
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eventual mente terminada por e Motor de Workflow, de acuerdo a la definicion
del proceso. Cada instancia de proceso es una gecucion individual, que utiliza
sus propios datos de aplicacion y con su propia historia.

e Actividad o Tarea (Activity): una actividad es una pieza de trabajo que forma

una unidad l6gica dentro de un proceso. La actividad puede consistir en una
tarea manual 0 en una automatizada, realizada en una computadora. S la
actividad necesita de recursos humanos para ser realizada, entonces se le asigha
unrol.

e Workitem: la representacion de una tarea a ser procesada (por un participante
del Workflow) en el contexto de unainstancia de proceso.

e Worklist: lalista de workitems asociados con un participante del Workflow.

e Datos de aplicaciéon (Application Data): son datos especificos de la aplicacion

de Workflow. Son globales a nivel de la instancia de proceso. Cada instancia
tiene su propia &rea de datos. Estos datos son utilizados por la aplicacion de
Workflow para mantener la informacion que necesita, como identificadores,
datos globales del proceso, etc.

e Participante del Workflow: recurso que realiza una tarea de Workflow. Este

término generalmente se aplica a recursos humanos.

e Motor de Workflow (Workflow Engine): es el software que provee e control

del ambiente de gecucion para las instancias de procesos de Workflow. Un
motor de Workflow provee facilidades para:

- Interpretacion de la definicion de procesos.

- Control de las instancias de los procesos. creacion, activacion,

terminacion, etc.

- Navegacion entre actividades.

- Administracion de laWorklist de los usuarios.

- Pasaje de datos entre |as aplicaciones.

e Estados del motor de Workflow: Una representacién de |las condiciones internas

gue definen e estado de un objeto de Workflow (Definicién de Proceso,

Instancia de Proceso, Workitem, etc) en un punto particular de tiempo. Por mas

informacion ver € documento Estados del motor de Workflow.’

" hittp://www.gxtechnical.com/main/hdcenter.aspx?2,5,36,809
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En la figura I11.10 se puede observar un esquema con los diferentes conceptos

presentados funcionando en conjunto. Por un lado estan las definiciones de proceso que se

realizan en GXPM y que estén formadas por un conjunto de actividades. Cuando se g ecuta

una determinada definicion de proceso, se crea una instancia de proceso. A medida que

avanza la gjecucion de la instancia de proceso, € motor de Workflow va creando los

workitems, quienes representan las instancias de |as actividades que seran procesadas por

los participantes. Los workitems pueden estar activos o no activos dependiendo de s los

mismos ya han sido procesados o no por algun participante. Cada participante tiene su

propia Worklist, la cual estda formada por € conjunto de workitems activos que puede

procesar €l participante (dependiendo de sus roles funcionales). Eventuamente, puede

suceder que laWorklist de distintos participantes compartan workitems.

Definiciénes de Procesos Instancias de Proceso Work List
Definicién del Proceso 1 ter Instancia  2da Instancia 3er Instancia
Work List 1
Actividad A —
Work Item 1
Work Item 2
Actividad B Actividad C Work Ttem 3
Actividad D = <—|
Work Item N
Definicién del Proceso 2
ler Instancia 2da Instancia
Actividad A Work List 2
N Work Item 20
Actividades
B,CyD Work Item 21
Actividad E
— Work Item M

Participante

]

@

Figura1.10. Conceptosy terminologia asociados a la tecnologia de Workflow [15].
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PARTE 11

REINGENIERIA DEL PROCESO DE SOLICITUD DE
EXTENSION DEL SERVICIO



CaAPiTULO LI

DESARROLLO DE LA VISION DEL PROCESO

En este capitulo se aborda la aplicacién de la tercera etapa de la metodologia
Rapida Re para BPR al proceso de Identificacion, Administracion y Control de la
Documentacion Externa para la Recepcidén y Respuesta de Solicitudes de Extension de
Servicios.

El capitulo se estructura como sigue. En la seccion I11.1 se describen los aspectos
estaticos y dinamicos del proceso actual a través de su estructura y flujo. En la seccién 111.2
se evalua el impacto de cada actividad del proceso sobre las medidas de rendimiento
externo y de esta forma se identifican las actividades que agregan valor. En la seccion 111.3
se identifican los factores que determinan el rendimiento del proceso. En la seccion 111.4 se
evalla la oportunidad de mejorar el proceso tomando como referencia la informacion
desarrollada hasta la seccién anterior. En la seccion I11.5 se propone como operaria el

nuevo proceso optimizando las medidas de rendimiento internas y externas.

111.1 ESTRUCTURA Y FLUJO DEL PROCESO ACTUAL

En esta etapa para entender la estructura y el flujo del proceso actual, se realizaron
investigaciones sobre aspectos generales de la organizacion en cuestion, mediante:
observacion directa, encuestas, entrevistas y recoleccion de documentacion relevante. A
partir de los elementos recolectados, se elabord un Flujograma del Proceso de Solicitud de
Extension del Servicio (Actual) en el cual se muestra la descripcion detallada de las
actividades/pasos que se llevan a cabo en cada instancia, los clientes que interacttian con el
proceso, y los distintos sectores involucrados: Mesa de Entradas, Desarrollo Comercial,
Estudios y Proyectos.

Las abreviaturas y/o simbolos que se utilizaran son los siguientes:

e  AP: Anteproyecto.

e DC: Desarrollo Comercial.

e EyP: Estudios y Proyectos.

e ME: Mesa de Entradas.



Desarrollo de la Vision del Proceso

e RV: Representante Vecinal.

e  Simbolos utilizados®.

111.1.1 DETALLE DE LAS ACTIVIDADES/PASOS
1) Primera Visita del cliente

1.1 Consulta o Reclamo del Cliente

El proceso comienza con el cliente. El/ los vecino/os se presenta/an en ME. El
cliente puede desear efectuar una consulta o un reclamo. En funcién de lo que el
cliente manifieste al personal de ME, los pasos a seguir y los registros que se
generan son diferentes:

= Si se trata de un reclamo, se deriva al subproceso reclamos.

= Si se trata de una consulta sobre la posibilidad de instalacion del servicio, se

sigue el presente flujo.

Nota:

El cliente puede solicitar informacion a través del Call Center, donde también se
le asignara un N° de tramite. Ademas el cliente debe pasar a retirar la solicitud
por la oficina de “la empresa”.

1.2 Asignar N° de Tramite
Ante una consulta, ME deriva al cliente a un ejecutivo de DC y genera
manualmente un numero de trdmite, el cual consta de:
» Fecha.
= N° de tramite.

= Motivo de la consulta.

1.3 Atender cliente

El ejecutivo de DC al que corresponde la atencion del trdmite, recibe al cliente y

le solicita los datos del domicilio. Verifica en una planilla disefiada para tal fin, si

en ese domicilio existe servicio habilitado, o un AP o proyecto en ejecucion:

= Si existe un AP o proyecto en ejecucion, suministra la informacion al cliente y
le indica los pasos a seguir.

= Si existe servicio frente al domicilio, lo deriva al subproceso captacion de
cliente con servicio.

= Sino, continda el presente flujo.

1 véase Anexo A
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1.5

Registrar datos del cliente

El ejecutivo de DC graba la consulta realizada por el cliente en la misma planilla
consignando los siguientes datos:

= Apellido y nombre del cliente.

» Tipo y N° de documento.

= Teléfono.

= Domicilio.

Entregar documentacion al cliente

El ejecutivo de DC entrega al cliente:

= Solicitud de adhesion, donde deberan consignarse los datos del representante
vecinal.

» Listado de adherentes, donde deberan especificar, para cada interesado:
domicilio, nombre y apellido, N° de documento.

» Plano o croquis, donde deberan especificar con detalle los domicilios de los
potenciales usuarios. Le indica que, una vez llenados, debe presentar estos
documentos firmados (legiblemente y sin enmiendas) en DC.

Luego informa sobre los pasos posteriores a la presentacion de esta

documentacién, los requisitos para ser titular del servicio y bajo cuales

condiciones puede utilizar alguna de las lineas de financiacion brindadas por “la

empresa”.

2) Segunda Visita del cliente
2.1 Designar RV

2.2

2.3

El cliente luego de recibir el listado de Adherentes y la Solicitud de Adhesion,
debe designar 1 o 2 personas como RV.

Nota: para obras menores a 10 usuarios se solicitard 1 RV, y para obras mayores
a 10 usuarios 2 RV.

Recibir cliente

Los vecinos se presentan en ME vy alli lo derivan a DC.

Recibir documentacion
Los vecinos presentan en DC los documentos completados: Solicitud de

Adhesion, croquis o plano, listado de adherentes.
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2.4

2.5

Registrar recepcion

DC entrega al cliente una constancia de Recepcion de los documentos, donde se
especifica: N° de trdmite, fecha de recepcion, detalle de la documentacién
recibida, plazo probable de respuesta (maximo 20 dias habiles).

Controlar documentacion

DC controla que los documentos recibidos estdn completos. Si DC comprueba
que la documentacion recibida es incompleta, remite nota a los RV solicitandoles
que la completen.

Nota: los RV deberan aceptar tal designacion firmando el formulario de Solicitud
de Adhesion en presencia del ejecutivo de DC para garantizar su autenticidad.

3) Inicio de Carpeta Comercial

3.1

3.2

3.3

Derivar documentaciéon a Sede Central
Para el caso de las sucursales, se envian los documentos recibidos a DC de

Tucuman (Central). En Tucuman, ME recibe los documentos y los deriva a DC.

Iniciar la Carpeta Comercial
DC prepara una carpeta con la documentacion recibida y la archiva

provisoriamente, ordenada internamente por fecha en forma creciente.

Realizar Estudio de Potencialidad

En caso de ser necesario, DC Tucuman solicita a DC de la sucursal
correspondiente que realice en terreno un estudio de potencialidad de la zona.
Verifica: cantidad de catastros; cantidad de adherentes; cantidad de lotes baldios,
domicilios y numeracion, posibilidad de extension de servicio a mas usuarios,
codificacion de calles sin nombre.

Nota: queda a criterio del jefe de DC generar una muestra y realizar sobre la
misma un relevamiento del nivel de vivienda y encuestar sobre ingresos,
artefactos, posibilidad de pago (esta informacion es solamente de uso interno).

3.4 Generar N°de AP

DC ingresa a la planilla Excel correspondiente y genera el N° de AP
(alfanumérico = 3 letras + 4 digitos + etapa). Busca el nimero de tramite de la
constancia de recepcién y lo vincula con el listado de adherentes, grabando los

datos de los vecinos y domicilios y el resultado del estudio de potencialidad.
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3.5

Informar Generacion de N° de AP
DC envia mail a EyP informando la generacidn del AP y le entrega la carpeta
comercial con los registros recabados a la fecha (solicitud, listado de adherentes,

croquis y estudio de potencialidad).

4) Estudio de Factibilidad

4.1 Verificar Terreno

4.2

4.3

4.4

4.5

Con los documentos presentados por los vecinos o por un contratista, en caso de
duda o de necesitar mayor informacion, EyP solicita realizar una verificacion del
terreno a quien corresponda (dependiendo si se trata de solicitudes de Tucuman o
para las sucursales):

= Longitud y extremos de servicio.

= Dificultades que pudieran existir con la Obra (cruces, puentes, etc.)

Determinar Factibilidad y Realizar Plano de AP
En base a los datos recabados, EyP determina la factibilidad de extender el
servicio y confecciona el plano de AP en Original (1), Duplicado (2) y Triplicado

(3). Selecciona en el sistema comercial el N° de AP y confirma factibilidad.

Enviar Respuesta de Factibilidad
EyP adjunta Duplicado y Triplicado del plano de AP en la carpeta comercial y la

deriva nuevamente a DC. Archiva Original en EyP.

Realizar Evaluacion Economica
DC realiza la Evaluacion Economica Inicial y archiva en forma provisoria la

Carpeta Comercial con las 2 copias del plano del AP.

Enviar Estudio de Factibilidad
En caso de tratarse de documentacion para sucursales, se envia por correo a la

provincia que corresponda.

5) Respuesta al Cliente

5.1

Confeccionar Nota de Respuesta

DC confecciona una nota, sefialando en el encabezado el nimero de tramite,
dirigida a los RV. Se indica: resultado del pedido de factibilidad, vencimiento de
la factibilidad (4 meses desde recepcion fehaciente por el RV), evaluacion

econdmica positiva 0 negativa, N° de AP, invitacién al RV a retirar de “la
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5.2

empresa” copia del plano del AP (croquis de Consulta). DC archiva el duplicado
del AP

Nota: si la evaluacion econémica es negativa, le informa al cliente que él debera
hacerse cargo de los costos de la obra y las posibles maneras de contratacion
(contratacion directa, con asistencia de “la empresa” o mediante mandato
otorgado a la distribuidora) y que se encuentra disponible para su consulta en el
transparente y en la péagina web de “la empresa”, el listado de instaladores
matriculados.

Firmar y Enviar Nota de Respuesta

La nota de respuesta de factibilidad es firmada por el jefe de DC y enviada por
duplicado al/los RV. El/llos RV recibe/en de forma fehaciente la respuesta de
factibilidad. Consigna en la copia firma, aclaracion y DNI. La copia de la
recepcion de la respuesta de factibilidad es entregada a DC y archivada en la

carpeta comercial.

6) Tercera Visita del Cliente

6.1

6.2

6.3

Atender Cliente
El RV, o tercero autorizado, se presenta con el numero de tramite en “la empresa”
a retirar copia del AP. DC verifica los datos de la persona que se presenta a retirar

el AP, de no ser el RV, solicita y verifica autorizacion para retirar AP.

Entregar AP

DC evacua todas las dudas y consultas que pueda realizar el RV sobre los pasos a

seguir y entrega triplicado del AP. Si el resultado de la evaluacién econdémica es

negativo, informa que existen diferentes posibilidades:

a) Contratacion directa de empresa contratista seleccionada de un registro de
contratistas de obra, expuesto en transparente y pagina web.

b) Contratacion directa idem a) pero con la colaboracion de “la empresa” para la
realizacion del proceso licitatorio.

c) Otorgar mandato a “la empresa” para gerenciamiento y contratacion de la

obra.

Archivar Constancia de Recepcion de AP

El RV firma constancia de recepcion del AP y declara haber tomado
conocimiento que se encuentra exhibido en las oficinas de “la empresa”, las
empresas contratistas habilitadas para la realizacién de obras de servicios. DC

archiva autorizacion y constancia de recepcion en la carpeta comercial.
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111.1.2 FLUJOGRAMA DEL PROCESO

A continuacién se presenta el Flujograma que ilustra las actividades descriptas

precedentemente.
. . Desarrollo Estudios
Actividades/Pasos Cliente Mesa de Entradas . y
Comercial Proyectos
&
1. Primera Visita del Cliente Fﬁl
Solicita ¥
Informacion
1.1 Consulta o Reclamo del ! Recepcion de
Cliente Consulta o Reclamo
Consulta 0
Reclamo?
Reclamos C
Asigna N° de
Tramite
. - \ 4
1.2 Asignar N° de Tramite [:'
Ticket
Y
Pregunta Datos
1.3 Atender cliente del Domicilio
Domicilio del
Cliente
Proyecto
Vigente?
Sl
j NO
Informa Pasos
a Seguir
Tiene Red?
-
NO
Con Red
1.4 Registrar datos del cliente
Datos del
Cliente
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. . Desarrollo Estudios
Actividades/Pasos Cliente Mesa de Entradas . y
Comercial Proyectos
1.5 Entregar documentacion q
al cliente L. Adherrentes
Informa Pasos
a Sequir
Informa Opciones
de Crédito
|
quid
L. Adherrentes
2. Segunda Visita del Cliente
2.1 Designar RV Designar
Representante +
Derivaa DC —$
2.2 Recibir cliente Recepcion de
Documentos
2.3 Recibir documentacién g
L. Adherrente
Solicitud|
Constancia
. . de
2.4 Registrar recepcion Recepcion
(Docurmentos)
Completo?
—
2.5 Controlar documentacion NO
Sl
Nota para
completar datos
Nota para
completar datos
\ 4
\2/
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Actividades/Pasos Cliente Mesa de Entradas Desarro!lo Estudios y
Comercial Proyectos
3. Inicio de la Carpeta %
Comercial
3.1 Derivar
documentacion a Sede
Central.
]
L. Adherrentes
Solicitud|

L. Adherrentes

(DCTucumén)l r

3.2 Iniciar la Carpeta —

Comercial. Carpeta
Comercial

Potencialidad
3.3 Realizar Estudio de

Potencialidad

Estudio Potencialidad
N° AP

3.4 Generar N° de AP. Vincula N° consulta

J
(ME Tucuman)

Generacion AP :
Generacion AP

3.5 Informar Generacién
de N° de AP
(Terreno)

Determina

Factipilidad

4. Estudio de Factibilidad @
4.1 Verificar Terreno (AP)
v
AP 3
AP 1]

4.2 Determinar
Factibilidad y Realizar C»(
Plano de AP
\3/
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Actividades/Pasos Cliente Mesa de Entradas Desarro!lo Estudios y
Comercial Proyectos

4.3 Enviar Respuesta de
Factibilidad

4.4 Realizar  Evaluacion
Econdémica

Evaluacion
Econémica

45 Envio de Estudio de
Factibilidad

Doc. p/
Sucursales?

NO
AP 2
v
AP 3
Documentos
en Sucursal
> IGE
Notifica que ya esta
. el AP
5. Respuesta al Cliente
Respuesta de
. Factibilidad
5.1 Confeccionar Nota de
Respuesta l

5.2 Firmar y Enviar Nota
de Respuesta

A

Respuesta de
Factibilidad

Firma

Respuesta de
Factibilidad

A 4
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. . Desarrollo Estudios
Actividades/Pasos Cliente Mesa de Entradas . y
Comercial Proyectos
Resp.
Factibilidad
6. Tercera Visita del Cliente <« |
Presenta a Retirar
6.1 Atender Cliente I:AP l
Tiene
NO Autorizacion?
Sl
Cliente Autorizacion
6.2 Entregar AP l
Entrega copia 3 del
AP
Evacua dudas
6.3 Archivar Constancia .
de Recepcion de AP l
(Constancia Recepcion)
v
Constancia
Recepcion
63
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Estructura del Proceso

Para entender la estructura del proceso, se analizaron las Actividades/ Pasos en
relacion con:

= Funciones y cargos,

= Sistemas y Tecnologias y

= Politicas de la empresa.

-~ |2, |85
Actividades/Pasos 28 e S| 2| g| Sistemasy Tecnologias Politicas
S
T z|= o8
[y iy
1. Primera Visita del Cliente
1.1 Consulta o Reclamo del Cliente X .
Planilla manual
1.2 Asignar N° de Tramite X . . Procedimiento General
Planilla compartida
para el Control de
Excel S
documentacion Externa
1.3 Atender cliente X
1.4 Registrar datos del cliente X Planilla compartida
Excel - Archivo de
seguimiento
1.5 Entregar documentacion al cliente .
X Formulario Impreso
2. Segunda Visita del Cliente
2.1 Designar RV(*)
2.2 Recibir cliente X
2.3 Recibir documentacién X
5 4 Redistrar recencion Planilla compartida | Procedimiento General
' g P X Excel - Archivo de para el Control de
seguimiento documentacion Externa
2.5 Controlar documentacion X
3. Inicio de Carpeta Comercial
3.1 Derivar documentacion a Sede Central. -
X Servicio de Correo
3.2 Iniciar la Carpeta Comercial. X Archivo Fisico
3.3 Realizar Estudio de Potencialidad. X
3.4 Generar N° de AP. X
3.5 Informar Generacion de N° de AP X Archivo de
seguimiento

Tabla I11.1. Actividades/Pasos VS. Funciones y Cargos, Sistemas y Tecnologias, y Politicas.
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> = 9] 8 E\
L vl | O % £}
Actividades/Pasos .§ % ; 3|8 E Sistemas y Tecnologias Politicas
co|ls|L|5|E
> > g 8 8
(TR 3 & 2z
4, Estudio de Factibilidad
4.1 Verificar Terreno X
4.2 Determinar Factibilidad y Realizar X
Plano de AP Archivo Gréfico
4.3 Enviar Respuesta de Factibilidad X Archivo de
seguimiento
4.4 Realizar Evaluacion Econémica X
4.5 Envio de Estudio de Factibilidad X Servicio de Correo
(sucursales)
5. Respuesta al Cliente
5.1 Confeccionar Nota de Respuesta X Archivo Compartido | Procedimiento General
— Archivo de para el Control de
seguimiento documentacion Externa
5.2 Firmar y Enviar Nota de Respuesta X Servicio de Correo
6. Tercera Visita del Cliente
6.1 Atender Cliente X
6.2 Entregar AP X Archivo Gréfico
Impreso
6.3 Archivar Constancia de Recepcion de X Archivo Fisico -
AP Archivo de
seguimiento

Tabla 111.1. Actividades/Pasos VS. Funciones y Cargos, Sistemas y Tecnologias, y Politicas.

(Continuacion)

En la tabla precedente (tabla I11.1) se puede apreciar que para cada actividad o paso,
los sectores que intervienen en el proceso utilizan diversos medios de almacenamiento: por
un lado, administran planillas generales para cumplir con el Procedimiento General de la
ISO sobre Control de Documentacién Externa’ y por otro lado existen planillas
individuales de cada sector donde se realiza el seguimiento de las tareas®.

El mantenimiento de estas dos formas de registro y/o seguimiento es tedioso y a la
vez poco fiable, lo que dificulta conocer en forma inmediata el estado de cierto tramite,
nota, tarea, etc.

2 \/éase Anexo B
% \Véase Anexo C
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A su vez se observa que se manejan planillas manuales y otras electronicas en
formato Excel, lo que también complica al usuario en la basqueda de informacion de cierto
tramite.

Otro de los puntos observados es la utilizacion del servicio de correo en el envio de
la documentacion desde las sucursales hacia Sede Central y viceversa, y el envio de la nota

de respuesta al cliente. Estas actividades ocasionan retrasos adicionales al proceso.

111.1.3 TIEMPOS PARA LAS ACTIVIDADES/PASOS DEL PROCESO

En esta etapa se asignan los tiempos a cada actividad del proceso. Como los pasos
dentro de cada actividad lo realizan distintas personas, se hace necesario determinar los
tiempos a nivel de pasos.

Se definen los siguientes tiempos:

- Tiempo en Cola: este es el intervalo de tiempo que media desde el momento en

que se reciben los insumos hasta que se actta sobre ellos.

- Tiempo en Proceso: este es el tiempo que transcurre desde que se empieza a

trabajar en los insumos hasta que se termina el trabajo en los productos.

- Tiempo efectivo del proceso: este es el intervalo real (ideal) de tiempo en que

se trabaja para convertir los insumos en productos. El tiempo efectivo del
proceso tiene que ser inferior o igual al tiempo en proceso.
En la tabla 111.2 se reflejan las tareas y los respectivos tiempos de duracion de cada

una de ellas, teniendo en cuenta la clasificacion de tiempos definidos

precedentemente.
.. En .
Actividades/Pasos En Cola Efectivo
Proceso
1. Primera Visita del Cliente
1.1 Consulta o Reclamo del Cliente 15 min. 15 1
1.2 Asignar N° de Tramite 10 min. 1 min.
1.3 Atender cliente 45 min. 40 min. 10 min.
1.4 Registrar datos del cliente - 25 min. 5 min.
1.5 Entregar documentacidn al cliente i 30 min. 10 min.

Tabla I11.2. Tiempos de cada Actividad del proceso.
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.. En .
Actividades/Pasos En Cola Proceso Efectivo
2. Segunda Visita del Cliente

2.1 Designar RV(*)

2.2 Recibir cliente 15 min. 1 min. 1 min.

2.3 Recibir documentacion .

45 min.

2.4 Registrar recepcion ) 25 min. 5 min.

2.5 Controlar documentacion 5 hs. 40 min. 15 min.
3. Inicio de Carpeta Comercial

3.1 Derivar documentacion a Sede Central. 5 hs. 1 dia 1 dia

3.2 Iniciar la Carpeta Comercial. 1 dia 30 min. 15 min.

3.2 Realizar Estudio de Potencialidad. 2 dias 1-4 dias %nrl]n 39

2dias

3.3 Generar N° de AP. - 15 min. 5 min.

3.4 Informar Generacién de N° de AP - 1 min. 1 min.

4. Estudio de Factibilidad

4.1 Verificar Terreno 2 dias 14 dias 1h.,30

min.
2 dias
4.2 Determinar Factibilidad y Realizar Plano de AP - 3hs. 1h
4.3 Enviar Respuesta de Factibilidad - 10 min. 1 min
4.4 Realizar Evaluacién Econémica - 30 min. 10 min.
4.5 Envio de Estudio de Factibilidad 5 hs. 1 dia 1 dia
5. Respuesta al Cliente
5.1 Confeccionar Nota de Respuesta - 15 min. 5 min.
5.2 Firmar y Enviar Nota de Respuesta - 3 dias 1dia, 5
6. Tercera Visita del Cliente =
6.1 Atender Cliente 5 min. 10 min. 2 min.
6.2 Entregar AP - 30 min. 10 min.
6.3 Archivar Constancia de Recepcion de AP - 5 min. 2 min.

Tabla I11.2. Tiempos de cada Actividad del proceso. (Continuacion)

Se consideran para el anélisis, dias habiles de 9 horas de trabajo cada uno en la

organizacion. Se puede observar en la tabla 111.3, que para una solicitud presentada en Sede
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Central: en el mejor de los casos puede ser respondida en 8 dias y en el peor de los casos
la respuesta se obtiene al cabo de 12 dias aproximadamente. Y para el caso de las
solicitudes presentadas en las sucursales: en el mejor de los casos es de 15 dias y el peor es
de 21 dias.

Unidades de|Tiempo Total|Tiempo Total| Tiempo Total| Mejor

: . Peor Caso

Tiempo en Cola en Proceso Efectivo Caso

Minutos 3105 3212 1179

Sede Central

Dias 5,75 5,95 2,18 7,93 11,70

Minutos 3725 7532 4239

Sucursales

Dias 6,90 13,95 7,85 14,75 20,85

Tabla 111.3. Comparacién de Tiempos por Actividad.

Para el mejor caso se considerd la suma del Tiempo Total en Cola méas el Tiempo
Total Efectivo; y para el peor caso la suma entre el Tiempo Total en Cola mas el Tiempo

Total en Proceso.

Tiempo General de Actividades (min. y dias)
W 7532

OEn Cola
B En Proceso
O Efectivo

Minutos
N
o
o
@

Sede Central Sucursales

Figura I11.1. Tiempo general de actividades.
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Comparacion de Tiempos (dias)

20,85

@ Mejor caso

Dias mPeor caso

Peor caso

Mejor caso

Sede
Central

Sucursales

Figura I11.2. Comparacion de Tiempo.

Segun la tabla 1.3 y figuras 111.1 y 111.2 se puede observar que al cliente le toma
demasiado tiempo obtener una respuesta a su solicitud de extension del servicio

presentada.

111.2 ACTIVIDADES DE VALOR AGREGADO Y MEDIDAS DE RENDIMIENTO

En esta tarea se identifican las actividades que agregan valor, las que no lo agregan
y las que son puramente de control interno. De esta manera se evalla el impacto de cada
actividad del proceso sobre las medidas de rendimiento externo. Las medidas de
rendimiento se definen teniendo en cuenta las necesidades y deseos del cliente, tanto

externo como interno.

111.2.1 NECESIDADES Y DESEOS DEL CLIENTE

¢ Necesidades y deseos del cliente externo
- Respuesta Inmediata a la Solicitud de Servicio presentada.
- Necesidad de obtener el servicio que presta la Empresa.
- Informacién completa sobre las alternativas de financiacion para obtener el
servicio.

- Minima gestion para la obtencion del servicio.
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Necesidades y deseos del cliente interno

Independencia en la toma de decisiones, que implica la descentralizacion de
algunas tareas del proceso y responsabilidades (relevamiento del terreno,
confeccion de croquis, entre otras).

Reduccién del tiempo del proceso.

Contar con una base de datos Unicos y confiables que contenga toda la informacion
relacionada con las solicitudes y permita conocer en el momento preciso el estado

de las mismas.

111.2.2 MEDIDAS DE RENDIMIENTO

Se definieron las siguientes Medidas de Rendimiento en base a las necesidades expuestas

anteriormente:

Tiempo de Ciclo: este tiempo se contabiliza desde el ingreso de la solicitud del

potencial cliente hasta la respuesta por parte de la empresa.

Capacidad de Gestién: se establece esta medida con el fin de evitar demasiados

tramites tanto para el cliente como para personal de la empresa.

111.2.3 IMPACTO

En la tabla I11.4 se muestra el impacto de las actividades/pasos en la medidas de

rendimiento del proceso y se distinguen aquellas actividades que son de valor agregado, de

las que son puramente de control interno y otras.

La actividad/paso puede ejercer un impacto positivo (+) con lo cual se conformara

con la definicién de valor agregado: hacer algo que el cliente quiere. La actividad/paso

puede también ejercer un impacto negativo (-), 0 ningin impacto, sobre las medidas de

rendimiento.

Los pasos que no agregan valor se pueden caracterizar como de control y otros.

Estos altimos son candidatos para la eliminacion e integracion en pasos de valor agregado.
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2 © 3 S
o L S —
8| 0 |gc| 2 | B | B,
Actividades/ Pasos gs| 8 |22 | & > S S
o .= o 'S 9 < 8 +—
S © o c 2 @ (@)
o5 £ o O © 5 @
2x | s | § 8 = 0
[ A= >
|_
1  Primera Visita del Cliente
1.1 Consulta o Reclamo del Cliente X
1.2 Asignar N° de Tramite X
1.3 Atender cliente + + X
1.4 Registrar datos del cliente + X
1.5 Entregar documentacion al cliente ) ) X
2  Segunda Visita del Cliente
2.1 Designar RV(*) X
2.2 Recibir cliente X
2.3 Recibir documentacion X
2.4 Registrar recepcion X
2.5 Controlar documentacion ) + X
3 Inicio de Carpeta Comercial
3.1 Derivar documentacion a Sede Central. ) ) X
3.2 Iniciar la Carpeta Comercial. + X
3.3 Realizar Estudio de Potencialidad. - X
3.4 Generar N° de AP. + X
3.5 Informar Generacién de N° de AP X
4  Estudio de Factibilidad
4.1 Verificar Terreno + X
4.2 Determinar Factibilidad y Realizar Plano + X
de AP
4.3 Enviar Respuesta de Factibilidad X
4.4 Realizar Evaluacion Econémica X
4.5 Envio de Estudio de Factibilidad - - X
Tabla I11.4. Actividades vs. Medidas de Rendimiento y Tipos de Actividad
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6.3 Archivar Constancia de Recepcion de AP

o ® i S
88| 6 3| 2| &8 | @
L D @ S =] o b o
Actividades/ Pasos & E 3 S = b > = o
5| 8 88| g | ¢ ol &
oG g' o O o 5 )
[ E >
5 Respuesta al Cliente
5.1 Confeccionar Nota de Respuesta + + X
5.2 Firmar y Enviar Nota de Respuesta - + X
6 Tercera Visita del Cliente
6.1 Atender Cliente X
6.2 Entregar AP - + X
X

Tabla I11.4. Actividades vs. Medidas de Rendimiento y Tipos de Actividad. (Continuacion)

En la tabla I11.5 se analizaron:

e lacantidad de actividades y

e los tiempos para cada tipo de actividad (tanto para las sucursales como para

la sede central).

Se considera para el analisis:

e todas las actividades y

e solo los tiempos (en minutos) en cola y de proceso.

Se puede observar que los mayores porcentajes de actividades y tiempo que toman

las tareas son del tipo “Otras” que sumados con el tipo “de Control” poseen alrededor del

70% de las actividades para el proceso.

Tipo de Cantidad de % A Tiempo % Tiempo
Actividades | Actividades 0 Act.
Sede Central Sucursales Sede Central Sucursales
Agregan Valor 7 28 2510 4130 31,31 36,69
De Control 3 12 351 351 4,38 3,12
Otras 15 60 5156 6776 64,31 60,19
TOTALES 25 100 8017 11257 100,00 100,00
Tabla I11.5. Comparacion de Tiempos por tipo de Actividad.
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ACTIVIDADES
0,
O7 (28%) E Agregan Valor
W De Control
115 (60%) B3 (12%) QOas

Figura I11.3. Porcentajes por tipo de actividad.

Actividades Vs. Tiempo
O 6776
9%)
7000 O 5156
6000 (64,31%)
O 4130

5000
2 40001 ) 251(:%) O Agregan Valor
é 3000 @ De Control
b= 2000 ak1 b51 OOtras

1000 g 12%)

0
Sede Central Sucursales

Figura I11.4. Actividades vs. tiempo.

111.3 IMPULSORES DE RENDIMIENTO

En esta etapa se definen los factores que determinan el rendimiento del proceso,
identificando:

e Fuentes de problemas y errores.

e Capacitadores e inhibidores del proceso.

e Disfunciones e incongruencias.

e Fragmentacién de actividades u oficios.
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e Lagunas de informacion o demoras.
Se utilizd para esta etapa la Técnica de Causa — Efecto o Espina de Pescado, como

se muestra en la figura I11.5.

Personas Materiales

Cuello de botella \

Demasiadas Escaso
_tareas /o conal / Centralizacion Solicitudes demoradas
asignadas

Serviciode / Verificacion

correo de la zona,

entrenamiento

Falta de capacitacion y

Planos desactualizados

»
»

Desconocimiento de la zona

" Retraso
enla
respuesta
Exqqs!vas instancias de al cliente
revision o control

»
»

Disponibilidad del recurso
informatico

»
»

Inexistencia de plazos para
ejecucion de tareas

No existe una estandarizacion

del proceso Diversidad de herramientas

para registro de datos

4
\'

Falta de informacidn oportuna ‘/

>

Escasa gestion de la empresa

|

Métodos Maquinas

Figura I11.5. Diagrama de Espina de Pescado del Proceso Actual.

Se describe a continuacion las causas que ocasionan la demora en la respuesta al

cliente representado en la figura 111.5.
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¢ PERSONAS

®» Cuello de botella:

1. Demasiadas tareas asignadas: esto se debe a la suma de actividades que son

realizadas por los empleados que no solamente estdn abocados a la
recepcion de solicitudes sino que atienden otras cuestiones dentro de la
empresa; por ejemplo consultas de otros sectores de la empresa, generacion
de reportes, etc. Al no existir limites en los plazos de respuesta, el empleado
puede estar dando prioridad a otras tareas que no son especificas del
proceso en cuestion lo que implica acumulacion constante de solicitudes sin
responder, que repercute en cuello de botella.

2. Escaso personal: esta relacionado con el concepto anterior ya que al

disponer de escaso personal para realizar las tareas especificas de solicitud,
se satura al empleado.

3. Centralizacién: existe una marcada dependencia de la sede central en

relacion con algunas tareas que intervienen en el proceso, y ello dificulta el

normal desarrollo y fluidez del proceso.

®» [alta de capacitacion y entrenamiento: al no estar estandarizado el proceso,
existe un desconocimiento por parte del personal en general, de las pautas o
condiciones para atender la solicitud. Por lo cual sea la consulta sobre el tema,
personal o telefonica, el cliente pierde mucho tiempo hasta que pueda contactarse
con la persona idonea que le dara respuesta a su consulta. Ademas puede suceder
que la persona que atiende la consulta del cliente desconozca o0 no esté
familiarizado con la lectura en planos, por lo que la atencion de la consulta

realizada por el cliente sera brindada en forma inadecuada.

®» Desconocimiento de la zona: la tarea de confeccidn de croquis esta centralizada en
la sede central. El personal involucrado en esta tarea puede dar una mala
interpretacion o desconocer la zona que solicita la extension del servicio, lo que
conlleva a pedir a la sucursal correspondiente una nueva visita al lugar para relevar,

que trae aparejado el incremento en el tiempo de respuesta al potencial cliente.
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¢+ MATERIALES

®» Solicitudes demoradas: las demoras pueden depender del servicio de correo o a las
reiteradas visitas a la zona para verificar y relevar el lugar donde se extendera el
servicio.

1. Servicio de correo: existen tareas del proceso que estan intimamente

ligadas al servicio de correo, el cual se encarga de distribuir las notas de
respuesta al cliente para que pasen a retirar la factibilidad y croquis de su
solicitud presentada. Debido a que el servicio de correo no pertenece a
personal de la empresa, dependera de dicho servicio el tiempo que se
demore tanto en la entrega de la respuesta como la devolucion de la
notificacion al cliente.

2. Verificacidén de la zona: la mayoria de las veces es necesario realizar

verificaciones o relevamientos en la zona donde se solicita la extension del
servicio. Estos relevamientos estdn sujetos a la disponibilidad tanto de

vehiculos de la empresa como a los choferes.

®» Planos desactualizados: los planos que se utilizan en la empresa son actualizados
a medida que se presentan nuevas solicitudes y se concretan nuevas extensiones de
servicio, pero puede demorarse dicha actualizacion debido a la cantidad de tareas
que tenga asignadas el personal que se dedica a esta actividad y la prioridad de las
mismas. Por lo cual la informacion que brinden estos planos puede no ser exacta y

precisa en el momento en que se realiza la consulta.

¢+ METODOS

®» Excesivas instancias de revision o control: frecuentemente se realizan controles
en lo que respecta a la verificacion del terreno que se hacen al inicio del proceso
para recabar ciertos datos como son: cantidad de adherentes, lotes, etc. y otra en el
momento de realizar el estudio de factibilidad. Estos controles son efectuados por
dos éareas diferentes de la empresa, lo que redunda en la ejecucidon de tareas
similares que podrian hacerse una sola vez.
Al momento de la confeccion de la nota de respuesta al cliente, esta requiere del
control del jefe comercial y del subgerente de la sucursal correspondiente,

generando de esta manera un excesivo control innecesario.
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®» Inexistencia de plazos para ejecucion de tareas: las tareas no tienen estimado un
plazo limite de ejecucidn, lo que causa una detencion en el flujo normal del proceso

con su consecuente demora.

» No existe una estandarizacion del proceso: las tareas que se llevan a cabo en el

proceso no estan normalizadas, y a la vez se desconoce el proceso.

®» Falta de informacion oportuna: existe una dispersion y falta de informacion
confiable que permita conocer con certeza el estado en que se encuentra cada
solicitud presentada. Los medios de almacenamiento son diversos, por ejemplo
planillas Excel, donde cada sector o area se encarga de actualizarlas, ademas las
carpetas comerciales son manuales. En definitiva la informacion no esta
concentrada en una Unica base de datos que pueda ser consultada por las areas

involucradas en el proceso.

®» Escasa gestion de la empresa: en la mayor parte de las tareas o pasos del proceso
existe una recurrente gestion por parte del cliente, no asi de la empresa. Esta
situacion genera disconformidad, molestias y se percibe el desinterés o desatencion
por parte de la empresa en su afan por captar nuevos clientes. Practicamente el
proceso es iniciado y concluido por el cliente, quien es el mas interesado en la

obtencion del servicio.

¢ MAQUINAS

® Disponibilidad del recurso informatico: la falta de algunos recursos informaticos
pueden generar retrasos en el proceso, tales como: escasez de toner, pcs no
disponibles, fallas en fotocopiadoras e impresoras, servidores fuera de servicio,
cortes en el servicio de comunicacion (proveedor de red, teléfono, etc.). EI mal uso
de los recursos informaticos, el mantenimiento y la falta de insumos puede

ocasionar demoras sustanciales en el flujo normal del proceso.

®» Diversidad de herramientas para registro de datos: en la actualidad existen
planillas manuales en formato Excel, donde se lleva el registro de los datos
referentes a las solicitudes, algunas de ellas son compartidas por algunas areas y
otras son mantenidas individualmente por cada sector para tener un seguimiento de
los anteproyectos generados. Estas diversas formas de almacenamiento dificultan el

seguimiento de las solicitudes.
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111.4 OPORTUNIDADES DE MEJORA
Con toda la informacién desarrollada hasta ahora, en esta etapa se evalla la

oportunidad de mejorar el proceso, es decir el grado de cambio que se necesita. Para ello se
identificaron las siguientes oportunidades de mejora, con sus respectivas implicancias,

costos y beneficios:

®» Reducir la gestién del cliente:

e Lo que implica Consulta del Cliente (Personal - Telefénico) para acordar
una reunién en la zona con los interesados en la extension del servicio.

e Costos:

= Disponibilidad de vehiculos.
= Disponibilidad de personal.

e Beneficios: que la empresa haga un reconocimiento de la zona, reduce la
gestion del cliente y a su vez en una Unica visita se pueden realizar varias
tareas para disminuir el tiempo de ciclo del proceso, como por ejemplo:

= Espera del cliente con la solicitud completa.
= Estudio de potencialidad.

= Verificacién del terreno.

=» Reducir controles:
e Cuando se confecciona la nota de respuesta, se pueden realizar las
siguientes mejoras:
= Solicitar la aprobacion solo al jefe de DC de la Sucursal
correspondiente.

= Eliminar la tarea de aprobacidn del subgerente.

e Costos:
= Ninguno.
e Beneficios:

= Reduce el tiempo de ciclo del proceso.
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®» Descentralizar algunas tareas ejecutadas en Sede Central:
e Realizar el estudio de factibilidad y confeccion del plano, y la
actualizacion de planos en cada sucursal.
e Costos:
= |nstalacion del programa de actualizacion de planos y obtencion de
nuevas licencias.
= Creacion del sector de EyP para cada sucursal y de los puestos
necesarios.
= Capacitacion de los nuevos empleados del sector EyP.
= Reestructuracion del organigrama con rotacion o reclutamiento de
nuevo personal.
e Beneficios:
= Agilizacion en las tareas.
= Reduccion del tiempo de ciclo.
= Mayor control de solicitudes: precision en planos, etc.

= Satisfaccion del cliente interno.

®» |Incorporar el seguimiento posterior a la respuesta de la solicitud del
cliente:

e Una vez que se da respuesta al cliente se incluird en el proceso la tarea de

seguimiento del anteproyecto para lograr hacer efectiva la incorporacion

de nuevos clientes.

e Costos:
= Telefonia.
= Personal.
e Beneficios:

= Aumento de la cartera de clientes.

= Proporcionar una continuidad para que el proceso no culmine con
el vencimiento de la solicitud, sino que concluya con la captura del
cliente.

= Cumplir con los objetivos y politicas de calidad que persigue la

organizacion.
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111.5 VIZUALIZACION DEL IDEAL INTERNO Y EXTERNO

En esta tarea se describe como operaria el proceso interna y externamente una vez
optimizadas todas las medidas de rendimiento. En esta etapa se integran ambas visiones. A
continuacién se describe el nuevo proceso propuesto para dar solucion al caso de estudio

analizado.

1. Consulta del cliente: el proceso se inicia con la consulta del cliente, la cual se puede
recepcionar a través de distintos medios:
= Personal: por ME.
= Telefénico: a través de Call Center.
= P4gina: a traveés de la pagina de la empresa, el cliente tendra una opcién para

ingresar su solicitud.

= Para la recepcion personal (ME) o telefonica (Call Center), el usuario es quien
tipifica la consulta o nota.

= Si el cliente ingresa por la pagina, la solicitud esta tipificada por defecto:
Solicitud de Extension.

= En el caso de existir un AP frente al domicilio se deriva al proceso de AP.

2. Generacion de N° de solicitud: ante una consulta por Extension del Servicio, se llena
un formulario con los datos personales del cliente:

= Apellido y nombre.

= DNI.

= Domicilio, CP.
= Teléfono.

= E-mail.

Una vez ingresados los datos, el sistema asigna un N° de solicitud y se envia mail a
DC de la sucursal correspondiente.
Nota: todos los datos son obligatorios, salvo la direccion de e-mail.
3. Atencion de Solicitud: el Ejecutivo de DC al que corresponde la atencion de la
solicitud se contacta telefonicamente con el cliente y concreta fecha y hora de visita.

Luego carga esos datos en la transaccion correspondiente.

4. Relevamiento de la zona: El Relevador emite diariamente un listado de las visitas

pendientes, junto con la documentacién que debera completar en cada visita.
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El Relevador realiza una visita en terreno y obtiene los siguientes datos:
= Cantidad de futuros usuarios.
= Datos personales de futuros adherentes: apellido y nombre, DNI, domicilio,
telefono, tipo de consumo y firma.
= Caracteristicas de la zona: lotes, terreno, etc.

Una vez concretada la visita, el relevador carga la documentacién completa en el
sistema. Posteriormente se envia mail al Auxiliar de Proyectos informando tal situacién
para la ejecucion de la siguiente tarea. Si la visita no fue realizada, el Relevador debe
informar en el sistema y se envia un mail al Ejecutivo de DC para que concrete

nuevamente una visita con el cliente.

5. Estudio de factibilidad: con el registro de la transaccion enviada por el Ejecutivo de
DC, el Auxiliar de Proyectos realiza el estudio de factibilidad:
= Determina la factibilidad de extender el servicio.
= Confecciona el plano de AP.
= Genera el N° de AP y confirma factibilidad.
= Adjunta estudio de factibilidad, plano y N° de AP.

A continuacion se envia mail al Jefe de Desarrollo y Proyectos para la aprobacion.

6. Aprobacion AP: el Jefe de Desarrollo y Proyectos revisa la documentacion enviada
por el Auxiliar de Proyectos y aprueba o rechaza la misma.

Aprobado el anteproyecto, el Ejecutivo de DC se encuentra en condiciones de confeccionar

la nota de respuesta al cliente.

7. Confeccion de respuesta al cliente: el Ejecutivo de DC a partir del mail recibido,
genera la nota de respuesta al cliente, correspondiente al N° de solicitud enviado por el
Jefe de Desarrollo y Proyectos. Se indica:

= Resultado del pedido de Factibilidad.

= Vencimiento de la factibilidad (4 meses desde recepcion fehaciente por el
cliente)

= Evaluacion economica.

= N°de AP.

= Copia del plano del AP (croquis de consulta).

Nota: la nota de respuesta al cliente tiene un formato preestablecido.
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8. Envio de la nota de respuesta al cliente: el Ejecutivo de DC envia la nota junto a la
copia del AP y el listado de contratistas y personal matriculado via e-mail y correo
postal.

9. Seguimiento: el sistema a partir de que se envia la respuesta al cliente genera avisos
de vencimiento al Ejecutivo de DC. El Ejecutivo de DC se comunicara con el cliente del
AP correspondiente y averiguard el motivo de su demora para realizar la extension del
servicio.

Nota:
= Siel AP llega a su vencimiento pasara estado vencido, donde el sistema cargara
automaticamente fecha y hora.
= Siel AP pasa a ser proyecto, el Ejecutivo de DC ingresa N° de Proyecto y pasa

a estado de Proyecto Nuevo, consignando fecha y hora.
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CAPITULO IV

DISENO TECNICO Y SOCIAL DEL PROCESO

En este capitulo se aborda la aplicacién de |a cuarta etapa de la metodol ogia Rapida
Re para BPR a proceso de Identificacion, Administracion y Control de la Documentacion
Externa para la Recepcion y Respuesta de Solicitudes de Extension de Servicios. El
propdsito de esta etapa es producir un disefio del proceso capaz de formalizar lavision, que
fue modelada en el capitulo anterior.

El capitulo se estructura como sigue. En la seccion 1V.1 serealiza € disefio técnico

y enlaseccion 1V.2 se establece e disefio social

IV.1. DISENO TECNICO DEL PROCESO

En esta etapa, a través de los diagramas propuestos por UML, se disefiara la nueva

vision del proceso descripto en la etapa anterior.

IV.1.1 CASOS DE USO DEL PROCESO DE EXTENSION
®» Casosde uso Recibir Consulta Clientey Registrar Datos Cliente

Fgcibir Consults, dands s Registrar [ atie
Cliente S Clienta

Call Cenfer Meza de Entradas

Cliente

FiguralV.1. Consulta Clientes — Registrar Datos Cliente.



Disefio Técnico y Socia del Proceso

I dentificacion

Nombre: Recibir Consulta Cliente

Proposito: Recepcion del tipo de Consulta del Cliente
Relaciones

Extension: | Registrar Datos _Cliente

Proceso

Tipo: Complejo

Datos de Entrada: Tipo de Consulta

Datos de Salida: Tipo de Consulta

Precondiciones:. | -----

Poscondiciones: | -----

Actores: Cliente, Call Center, ME

Descripcién

En este caso de uso se recepciona la consulta o nota a través de distintos medios:
®» Persona: atravésde ME
» Telefénico: atravésdel Call Center
®» P&gina: en lapéginade laempresael cliente tendré una opcion para el ingreso de su solicitud de extension
del servicio.
Nota: paralarecepcion personal o telefonica, el usuario es quien tipificala consulta o nota.

Extensiones

Si el cliente ingresa por la pagina, la solicitud esta tipificada por defecto.

I dentificacion
Nombre; Registrar Datos Cliente
Propésito: Recepcidn y Registro de Consulta de Extension de Servicio
Relaciones
[
Proceso
Tipo: Elemental

Datos de Entrada: Datos personales ddl cliente: Apellido y nombre, DNI, teléfono, domicilio, provincia, mail,
disponibilidad horaria

Datos de Salida: N° de Solicitud asignado ala consulta

Precondiciones: Tipo de consulta = Solicitud de Extension de Servicio.
Poscondiciones: Solicitud Generada

Actores: Cliente, Call Center, ME

Descripcién

En este caso de uso se seguiran los siguientes pasos:
®» El usuario o cliente debera registrar los datos personales del cliente, los cuales son todos obligatorios,
salvo ladireccion de mail, que puede ser opcional.
®» El sistemaasignara un nimero de solicitud continuo y se registraralafechay hora de realizado el tramite.
®» [ atransaccion generada (Solicitud) se derivaa Ejecutivo DC através de un mail informando el ingreso de
una nueva Solicitud de Extension de Servicio.

Extensiones
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®» Casosdeuso Contactar Clientey Documentar Zona Relevada

Ejecutive DT Cliente

[uicumentar fdmg

Relevada

FiguralV.2. Contactar Cliente — Documentar Zona Relevada

I dentificacion

Nombre: Contactar Cliente

Propésito: Concretar fechay horadevisitaal cliente
Relaciones

Proceso

Tipo: Elemental

Datos de Entrada: Fechavisita, horavisita

Datosde Salidaa | -----

Precondiciones:

Llegada de mail con solicitud generada.

Poscondiciones:

® Pendiente por no encontrar a cliente
®» Listo paravisitar a cliente

Actores:

Ejecutivo DC, Cliente

Descripcién

®» A partir de la llegada del mail con el aviso de la transaccion generada, Ejecutivo DC revisa los datos y
realiza una llamada telefonica para acordar fecha y hora en que se visitara a cliente que redizo la
consulta. Estos datos |os cargara en el mismo registro o transaccion.

®» Enviaramail al Relevador para querealicelavisita.

Extensiones

En € caso que € cliente no se encuentre, la transaccion quedara pendiente hasta que se pueda contactar con €l
cliente y concretar unafechay horade visita.

Identificacion
Nombre: Documentar Zona Relevada
Propésito: Documentacion de lo Relevado
Relaciones |
Proceso
Tipo: Elemental
Datos de Entrada: Cantidad de futuros usuarios, caracteristicas de la zona: lotes, terreno, etc. 0 motivo de no
realizado
Datos de Salida: Mail a Auxiliar Proyectos o Mail a Ejecutivo DC
Precondiciones: ® Registro conteniendo lafechay horade visitaa cliente
®» |isto paravisitar a cliente
Poscondiciones; Estado de Relevamiento realizado, Estado de Relevamiento No Realizado
Actores: Relevador
Descripcién

®» Con los datos generados en el relevamiento, el Relevador los carga en el registro correspondiente y envia
mail a Auxiliar Proyectos con €l aviso pararealizar estudio de factibilidad.

®» Para € caso de “no redizado”, carga € motivo y envia mail a Ejecutivo DC, para que se vuelva a
contactar con €l cliente y concretar una nueva visita.

Extensiones
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®» Casodeuso Estudiar Factibilidad:

Auxiliar Proyectos

Estudiar
Factibilidad

Figura |V.3. Estudiar Factibilidad.

I dentificacion

Nombre: Estudiar Factibilidad

Propdsito: Generaciodn de Estudio de Factibilidad, Planoy N° AP
Relaciones |

Proceso

Tipo: Elemental

Datos de Entrada: Factibilidad, plano: normativa para realizar extensién de servicio, N° AP etc.
Datosde Sdlidaa | --—---

Precondiciones: Estado de Relevamiento realizado

Poscondiciones: Estado de Factibilidad realizaday AP creado.
Actores: Auxiliar Proyectos

Descripcién

®» Con los datos recibidos en el mail enviado por Relevador, el Auxiliar Proyectos redliza el Estudio de
Factibilidad y genera el Plano de AP (croquis de consulta) con un editor de planos. Ademas en €l croquis
consignara detalles de construccion y normas preestablecidas, estos datos los cargara en la transaccion
correspondiente.

®» Redlizalaactualizacion del plano general delalocalidad de la sucursal correspondiente.
®» Envia mail a Jefe de Desarrollo y Proyectos adjuntando plano y Estudio de Factibilidad en € registro
transaccional correspondiente para su aprobacion. Este Ultimo aprobara y enviard mail a Ejecutivo DC
(para que confeccione nota de respuesta) con copia a Coordinador de Proyectos (solo para su
conocimiento).
Extensiones
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®» Casosde uso Confeccionar Nota de Respuestay Confirmar Entrega Nota

Ejecutivo DC -
dhfec cion ar Mots
0
ghfirnar Entréa
de Mota

FiguralV.4. Estudiar Factibilidad.

I dentificacion

Nombre: Confeccionar Nota de Respuesta
Propdsito: Confeccién de Nota para enviar Respuestaa Cliente.
Relaciones |

Proceso

Tipo: Elemental

Datos de Entrada: -

Datos de Salida: Nota generada

Precondiciones: Estado de AP aprobado.
Poscondiciones: Estado de Nota de Respuesta Generada
Actores: Ejecutivo DC

Descripcion

®» Con los archivos enviados por Jefe de Desarrollo y Proyectos, se genera una nota de respuesta a cliente.
La notatiene un formato establecido (se carga con los datos de la transaccion).

®» Unavez generadala nota, la transaccién pasa a estado Nota Generaday se envialanotaal cliente por mail
(en caso de tener direccion de mail) y se imprime y envia por servicio de correo: la nota, € croquis de
consulta correspondiente, listado con los contratistas y personal matriculado.

Extensiones

I dentificacion

Nombre: Confirmar Entrega de Nota
Propésito: Registrar la Natificacién del Cliente
Relaciones |

Proceso

Tipo: Elemental

Datos de Entrada: Entrega Realizada

Datos de Salida: -

Precondiciones: Estado de Nota de Respuesta Generada
Poscondiciones: Estado de Croquis Entregado
Actores: Ejecutivo DC

Descripcién

Unavez que lanota es entregada y confirmada, |a transaccién pasa a estado de Croquis Entregado.

Extensiones
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®» Caso de Uso Realizar Seguimiento AP:

Ejecutivo DC
Realizar
Seguimiento

FiguralV.5. Realizar Seguimiento

I dentificacion

Nombre; Realizar Seguimiento

Propdésito: Evitar el vencimiento delos APy lograr captar |la mayor cantidad de clientes.
Relaciones

Proceso

Tipo: Elemental

Datosde Entrada: | -----

Datos de Salida: Reporte con aviso de vencimiento del AP
Precondiciones: Estado de Croquis Entregado
Poscondiciones: Vencimiento del AP, Proyecto Iniciado
Actores: Ejecutivo DC

Descripcion

» A partir de laentrega del croquis, €l sistema generara avisos a Ejecutivo DC comunicando € tiempo que
falta para el vencimiento del AP. Esto servira para que e Ejecutivo DC se comunique con €l cliente del
AP correspondiente y averigiie el motivo de su demora pararealizar la extension del servicio.

®» Si el AP llega a su vencimiento pasa a estado de “vencido”, donde el sistema cargard autométicamente
fechay hora

®» Si e AP pasa a ser proyecto, €l Ejecutivo DC ingresa N° de proyecto y pasa a estado de “proyecto

iniciado” consignando fechay hora

Extensiones
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1V.1.2 FLUJOGRAMA DEL NUEVO PROCESO DE EXTENSION DEL SERVICIO

En esta instancia de la etapa de disefio, se describe € flujo del nuevo Proceso de
Solicitud de Extensiéon del Servicio en e cua se muestra la descripcién detallada de las
actividades/ pasos que se llevan a cabo, y los roles involucrados: Cliente, Call Center,
Mesa de Entradas, Ejecutivo de Desarrollo Comercial, Jefe de Desarrollo y Proyectos,
Coordinador de Estudiosy Proyectosy Auxiliar de Estudiosy Proyectos.

L as abreviaturas y/o simbolos gue se utilizardn son |los siquientes:

e AP: Anteproyecto.
e DC: Desarrollo Comercidl.
e ME: Mesade Entradas.

e Simbolos utilizados.

1 Véase Anexo A.
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Jefe de .
. i . . Coordinador
Tareas Call Center Cliente ME Ejecutivo DC Desarrolloy Relevador Aucxiliar de
de Proyectos
Proyectos Proyectos
i
Solicita
1. Consultade Informacion
Cliente
v v
Recepcion de Tipd) Recepcion de Recepcion de Tipol
de Consulta Consulta x Pag de Consulta
S
C/APOReg w No
C/ AP o Reg
!
Completar datos personales del Cliente.
v
Sistema Asigna N° de Solicitud
W
0
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Jefe de Coordinador

Tareas Call Center Cliente ME Ejecutivo DC Desarrolloy Relevador Aucxiliar de
de Proyectos

Proyectos Proyectos

2. Generacion de
N° Solicitud

N de Solicitud

NP Ge Solicitud
. Llamar & cliente p/
3. Atencién de visita
Salicitud.
Cargadatos p/ visita
Recepcion de
listado de visitas
pendientes
. T
4. Relevamiento (Tameno) Cargade Estado
delazona. deVisita

Relevamiento

\2/
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Jefe de Coordinador
Tareas Call Center Cliente ME Ejecutivo DC Desarrolloy Relevador Aucxiliar de d
e Proyectos
Proyectos Proyectos
5. Estudio de
Factibilidad.

6. Aprobacion AP

N° - quis

Relevamiento

Determina
Factibilidad

7. Confeccion de Est. Factibilided AP, Actualiza plan
respuesta al
Cliente. Aprobacion ]
A 4
Respuesta a cliente ]
Est. Factibilidad
8. Envio delanota l
derespuestaal R“ﬁ“‘faa"
. cli e
cliente.
Respuestaa cliente: AP, ]
Contratistas, Gasistas < Fgg]l%
matriculados Y
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Tareas

Cadl Center

Cliente

ME

Ejecutivo DC

Jefede
Desarrolloy
Proyectos

Relevador

Aucxiliar de
Proyectos

Coordinador
de Proyectos

9. Seguimiento.

"Avisos de
Vencimiento

Proyecto?
No
Si
Plazo de AP
Vencido?
Si

—

AP Vencido

No

y
Proyecto Nuevo
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|V.2. DISENO SOCIAL DEL PROCESO

En esta etapa se especificaran las dimensiones sociadles del nuevo proceso. Se
trabaj6 conjuntamente con la etapa de disefio técnico, debido a que la especificacion o
definicion del proceso redisefiado y 10s recursos involucrados en el mismo se encuentran
intimamente ligados.

Para ello se definid en primera instancia los cargos y responsabilidades que
abarcaria el nuevo proceso.

En segunda instancia se evalud las necesidades de destrezas y personal en base al
volumen de trabajo en cada provincia

Por ultimo se definieron los programas de formacion necesarios que Se requeriran

para hacer frente ala nuevaformade redlizar las tareas.

1V.2.1 CARGOS Y RESPONSABILIDADES

Actualmente tanto en las sucursales como en Sede Central existen: e sector
Desarrollo Comercia (un jefe de DC, un gjecutivo de DC y un auxiliar), personal del area
operativa (inspector) colabora en las tareas de relevamiento, un sector Mesa de Entradas
(una secretaria) que interviene en € proceso de la recepcion de las solicitudes que presenta
el cliente (figuralV.6).

Solo en sede central existe e sector EyP (un jefe de EyP, proyectistas) que se
encargan de la confeccion de planos, estudios de factibilidad de todas las sucursales, los

cuales trabajan distribuidos por zonas/ provincias (figuralV.7).

Secretaria Recepcion de solicitudes,

Area Mesade UG .
Adminisrativa —> Entrades —> } derivacion al Sector Comercial

JfeDC Recepci.c'gn del as splicitudes
delegacion a Ejecutivo.

Area Comerciadl  |—| Desarrollo

Comercid | Ejecutivo Revision delas solicitudes,
pedido de factibilidad de dichas
Auxiliar solicitudes a Sede Central,

generacion de nota de respuesta al
cliente unavez establecidala
factibilidad.

AreaOperativa = Idneer)zeeCdCefn ——>| Inspector } Colabora en el relevamiento.

En todas las Sucursalesy Sede Central

FiguralV.6. Cargosy Responsabilidades en Sucursalesy Sede Central.
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AreaOperativa |—] Estudiosy ’
—>

Estudio de factibilidad de las
e solicitudes. Generacion de Ante
i Proyectos. Actualizacién de planos.
Proyectistas Envio de factibilidad a Sucursales o a

Proyectos

DC de Sede Centrd

Solo en Sede Central

FiguralV.7. Cargosy Responsabilidades solo en Sede Central.

Como primera medida, teniendo en cuenta las oportunidades de mejora (descriptas

en la seccion 111.4), se propone descentralizar ciertas tareas del proceso gque actualmente
estan centralizadas en la Sede Central. Estas tareas son: redlizar € estudio de factibilidad,

confeccionar planos, y actualizar planos. Esto implica delegar dichas tareas a las sucursales

de cada provincia, evitando demoras de envios de documentacién desde las sucursales ala

Sede Central y viceversa.

Al delegar se asigna a otra persona la autoridad formal y la responsabilidad para

desempefiar actividades especificas Entre las ventajas que ofrece la delegacion, para la

presente propuesta se pueden aprovechar las siguientes [32]:

Conduce a mejores decisiones, puesto que los empleados que estéan mas cerca del
punto donde se desarrollala accidn tengan una vision mas clara de los hechos.

Para €l caso de la propuesta, € hecho de descentralizar €l area de Estudios y
Proyectos y crear un area con las mismas caracteristicas y funcionalidad en cada
sucursal, permitira que tanto los planos que se confeccionen como |los estudios de
factibilidad que se realicen tengan mayor precision y detale, por contar con mayor
conocimiento del territorio que sereleva.

Se elimina la demora cuando |os empleados tienen autoridad para tomar decisiones
necesarias en el momento adecuado.

Para el caso de estudio, se eliminara €l cuello de botella que surge por demoras en
el envio y recepcion de documentacion entre las sucursales y Sede Central.
Conjuntamente con esta ventaja se reduciran los costos de traslados de paguetes de
informacion.

Como consecuencia de las ventgjas anteriores, cuantas mas tareas puedan delegar
los gerentes tantas mas oportunidades tendran de aspirar y aceptar una mayor

responsabilidad entre |os gerentes de niveles mas altos.
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Esto significa que los gerentes podran dedicarse mas asiduamente a la gestion de

los resultados del proceso, analizando la posibilidad de agregar mejoras al mismo.

En segunda instancia, debido a la continua interaccidn existente entre los sectores
de DC y EyP se propone que en cada provincia EyP pase aformar parte de DC, fusionando
ambos sectores, creando de esta manera €l area denominada Desarrollo y Proyectos, donde
existira un Jefe de Desarrollo y Proyectos y un Coordinador de Proyectos quién dependera
del primero. A su vez del Coordinador de proyectos dependera un auxiliar que sera €
encargado de realizar la actualizacion de planos y estudios de factibilidad. Ademas se
incorporaran uno o dos relevadores a area, que se encargaran del trabajo de campo. El area
nueva también contaré con un gecutivo del cual dependera el relevador.

Mensuamente, Desarrollo y Proyectos (nuevo) de cada provincia presentard sus
avances, tanto a la subgerencia que corresponda (en cada sucursal) como a la gerencia
comercial, es decir que dependerd jerarquicamente de la subgerencia de cada provinciay
funcionalmente de la gerencia comercial (se conservara de este modo la estructura
matricial vigente) detalladaen lafiguralV.8.

Operaciones | Adm. y Finanz. Pers. y Org. Legales

Desarrolloy Proyectos

Sgo. del Estero ] Sgo. del Estero
] [ B [
4 Desarrolloy Proyectos
Tucuman bl Tucuman
Salta —— — - Desarrolloy Proyectos

Salt

FiguralV.8. Estructura Matricial con Nuevo Proceso.
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El organigrama de cada provincia (sucursal) se muestraen lafiguralV.9:

Area Mesa de . Secretaria
Administrativa Entradas
Ejecutivo |—| Relevador
Jefe J
AreaComercial  —= Dszrlgtlgsy N Desarrolloy Svnliatar ANdlicr e
\ = (0E 05 de Proyectos Proyectos
Call Center
Telefonista
En todas las Sucursalesy Sede Central

FiguralV.9. Organigrama en cada Sucursal con Nuevo Proceso.

Jefe de Desarrollo y Proyectos. encargado de controlar y evaluar el avance de

las solicitudes, anteproyectos y proyectos, recibir informes por parte del
Ejecutivo, aprobar los nuevos anteproyectos generados. Responsable del
desempefio del departamento y de reportarlo a gerente de sucursal respectivay

al gerente comercia (funcional).

Ejecutivo DC: encargado de recepcionar las solicitudes de Extension de

Servicios, contactar a cliente que realizé la solicitud y concretar una visita,
confeccionar las notas de respuesta al cliente y asentar en € sistema la
confirmacion de larecepcion de la misma por parte del cliente.

e Coordinador _de Proyectos. se encarga de recibir avisos de nuevos

anteproyectos y realizar el seguimiento de nuevos proyectos de extension (otro
proceso).

e Auxiliar_de Proyectos. encargado de realizar los estudios de factibilidad en

base a los datos relevados, crear 10s anteproyectos, generar croquis de consulta

y actualizar los planos.

e Reevador: encargado de recibir listados de visitas a redlizar y relevar datos

necesarios para la posterior carga de los mismos en € sistema.

e Telefonista y Secretaria: encargados de recibir las consultas de los clientes

para solicitud de Extension de Servicio, asentar los datos del clientey enviarlos
a Ejecutivo del Area de Desarrollo y Proyectos. El telefonista del Call Center
continuara desarrollando sus funciones en Sede Central.
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1V.2.2 NECESIDADES DE DESTREZAS Y PERSONAL

Para los puestos definidos en e nuevo proceso, se especificaron las necesidades de

destrezas, conocimientos y personal necesarios para cubrir dichos puestos en las tareas

relacionadas con este proceso. Estas necesidades sereflejan en latablalV.1:

DRIl Observaciones Total
Puesto Destrezas Conocimiento de :
personal requerido
— Liderazgo: conduccion de
equipos de trabajos.
— Capacidad organizativa. . .
— Buen trato interpersonal, — Politicade extension Actuamente existe un jefe
Jefede ; b s de desarrollo Comercial
capacidad de negociacion. de nuevos servicios . :
Desarrolloy \ocacion de sarvicio ~ Proyectos 1 que pasard aser el jefe de -
Proyectos Capacidad de andlisis de los S;Er ;ﬂ!ﬁréproywose”
resultados del proceso. ’
— Capacidad de delegar.
— Manegjo de PC.
— Relaciones interpersonales .
~ Habitosde orden Politica de extension Qiﬁ \r;:)egtueeegzla?a(:; 2 ser
Ejecutivo |- Trabgjo en Equipo de nuevos servicios 1 el gecutivo de desarrollo -
bC r_eﬂjclioar;cgomm conlos — Proyectos y proyectos en cada
~ Mangjo de PC sucursal.
Actua mente existe un
auxiliar que pasaraa ser e
_ Conocimiento de coordinador de desarrollo
c : Relaciones interpersonales y proyectos en cada
oor dinador ) planos
— MangodePC . 1 sucursal. -
de Proyectos - Mangjo de software En Sede Central d Jefe de
para disefio de planos Estudiosy Proyectos
pasara a ser coordinador
de proyectos
En Sede Central los
— Firmes conocimientos de — Conocimiento de proyectistas ocuparan este
Auxiliar de | Office planos 5 nuevo puesto. 1 paracada
Proyectos |- Interpretacion de planos — Manegjo de software En las sucursales se sucursal =3
para disefio de planos requeriraun
reclutamiento.
Relaciones interpersonales | - _Conoci miento del En las Sede Central y %‘;ﬁ:? aie/dg
Relevador | Maneio de PC territorio 2 sucursales se requerira un paracada
— Proyectos reclutamiento. sucursal = 8
Actualmente existen
telefonistasen el Call
— Relacionesinterpersonales | Provectos Center que tendran entre
Telefonista |- Teléfono Y 1 cosas lafuncién de -
- MangodePC recepcionar en el sistema
las solicitudes de
extension.
Secretaria Relacionesinterpersonadles |- Proyectos 1 g((::trl:la:'?;netﬁ g;((ljsate una )

— MangodePC

sucursal.

Tabla1V.1. Necesidades de Destrezas y Personal.
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Reclutamiento [32]:

Observando la tabla de andlisis para cubrir los nuevos cargos, fue necesario
planificar una administracion de los recursos humanos con los que cuenta € proceso
actualmente y los que se precisa incorporar. Para €llo se recurrié a reclutamiento de
personal con el fin de cubrir 10s nuevos puestos.

El propdsito del reclutamiento es formar un grupo de candidatos lo bastante grande
como para que los gerentes puedan elegir a los empleados calificados que necesitan. El
reclutamiento puede ser interno o externo. El reclutamiento interno implica ascender al
propio personal de laempresay €l reclutamiento externo es el hecho de recurrir a diversas
fuentes externas para reclutar a personal que ocupara los puestos de diferentes niveles
administrativos.

Cada uno de los reclutamientos tiene sus ventgjas y desventgjas. El reclutamiento
interno tiene tres ventgjas fundamentales:

- las personas reclutadas internamente ya conocen la organizacion y a sus

miembrosy este conocimiento aumenta las posibilidades de que triunfen,

- la politica de ascender a personas del interior fomenta la lealtad y lleva a los

miembros de |a organizacion a hacer un esfuerzo mayor y

- resulta menos costoso que contratar nuevo personal.

Pero también tiene sus desventajas.

- limitalaexistencia de talentos disponibles,

- disminuye las posbilidades de que puntos de vista frescos entren en la

organizaciony

- fomenta la complacencia de los empleados, que presuponen que la antigtiedad

garantiza ascensos.

Para el reclutamiento externo, las universidades y |os centros de ensefianza superior
son fuente importante para gerentes nuevos o0 a nivel de ingreso, pero puede tener la

desventaja de ser muy costoso.

Para el nuevo proceso sera necesario realizar un reclutamiento:

Interno: para e auxiliar y relevador, puede ser una persona dentro de la
organizacion gue se encuentre capacitaday que cumpla con los requerimientos del puesto.

Externo: para € caso de que no haya postulantes con capacidades y/o

conocimientos necesarios para cubrir las vacantes.
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1V.2.3 PROGRAMAS DE CAPACITACION Y FORMACION

Debido a los cambios organizacionales propuestos en € nuevo proceso (nuevos
puestos creados y a la incorporacion de personal a los distintos cargos) se definié un plan
de capacitacion para cubrir los conocimientos y destrezas de |os puestos involucrados en €l
mismo.

Entre las oportunidades de mejora planteadas para €l nuevo proceso se propuso
reducir en gran medida la gestion del cliente, debido a que € proceso vigente requeria
demasiados trdmites de parte del cliente, o que incrementaba el tiempo de ciclo; para ello
fue importante asignar toda esta gestion a los empleados de la empresa, 1o que implico la
necesidad de facultar a persona que tiene contacto directo con €l cliente a fin de mejorar
larespuestay calidad del servicio que se presta.

Por “facultar” entendemos cambiar la responsabilidad, la autoridad, el
conocimiento, las destrezas y los instrumentos que se necesitan para capacitar al personal
gue tiene contacto con €l cliente, afin de que desempefie sus deberes correctamente desde
la primera vez. La verdad es que el personal que tiene contacto con €l cliente siempre ha
tenido un poder considerable, a saber, €l poder de fortalecer o destruir la relacion de la
organizacién con € cliente.

Los programas de capacitacion tienen e propdsito de mantener o mejorar €l
desempefio del trabajo presente, y desarrollar capacidades para empleos futuros.

L os nuevos empleados tienen que aprender habilidades nuevas y conductas que se
esperan de su nuevo puesto. Para determinar las necesidades de capacitacion se utilizan
cuatro procedimientos:

- evauar e desempefio,

- andlizar losrequisitos del trabajo (habilidades y conocimientos),

- andizar laorganizaciony

- redizar encuestas a los empleados (problemas detectados y medidas a

aplicar).[32]

Una vez que se identificaron las necesidades de capacitacion se deberan iniciar las
actividades de capacitacion de acuerdo con € nivel de conocimientos, destrezas, etc. que €
empleado tiene para un puesto determinado.

Se redizard una evaluacion de desempefio para obtener un diagnéstico de la
situacion y del nivel de conocimiento de cada empleado que ocupara un nuevo puesto, y

determinar de esta manera las necesidades de capacitacion.
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En base a las destrezas y conocimientos definidas para cada puesto del nuevo
proceso y utilizando como premisa fundamental las capacidades reales del empleado a
ocupar €l nuevo puesto, sera necesario realizar un programa de capacitacion para cada

situacion presentada.
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CAPITULOV

TRANSFORMACION DEL PROCESO

En este capitulo se aborda la aplicacién de la quinta etapa de la metodol ogia Rapida
Re para BPR a proceso de Identificacion, Administracion y Control de la Documentacion
Externa para la Recepcion y Respuesta de Solicitudes de Extension de Servicios. El
propésito de esta etapa es obtener el prototipo del proceso con la herramienta GXflow.

Lafigura V.1 muestra la metodologia de trabajo que se utilizd para la elaboracion

del mencionado prototipo.

Definicion de procesos

Inicio Diagrama Definicion Diagrama
Casos de Uso de roles Actividades

Definir Datos
Relevantes
Prototipo Desarrq[lo
Funcional Aplicacion
Desarrollo
Asociar programas
a tareas
Impacto de
Diagramas

Aplicacion utilizada
Definir ]z[ Definir ] T

[ GeneXus Restricciones Usuarios J
0 GXPM
O Gxflow

Configuracion

FiguraV.1. Metodologia de trabgjo parala elaboracion del prototipo. [8]



Transformacién del Proceso

V.1. DEFINICION DE PROCES0S[12]

En esta etapa de la metodologia, basados en e andisis previo realizado, se
definieron los casos de uso, roles y diagrama de actividades necesarios para el posterior
desarrollo del proceso.

V.1.1 DIAGRAMA DE CASOS DE USO [12][17]

Se elaboraron los Diagramas de Casos de Uso que permiten redlizar un andlisis de
alto nivel sobre la realidad planteada, identificando de esta forma los diversos
requerimientos de la misma. Los Casos de Uso, proponen detallar |os requerimientos del
sistema desde la perspectiva del usuario final. Para los usuarios finales las aplicaciones
informaticas son cajas negras, donde sdlo hay entradas y salidas. ElI funcionamiento
interno, no es importante desde la perspectiva de cajas negras. Por |o tanto documentar los
requerimientos desde la perspectiva de ‘1o que entra vy ‘lo que sal€', tendra mas relevancia
para los usuarios finales. Estas interacciones entre los usuarios y las aplicaciones son |o
que realmente importa al recolectar |os requerimientos.

Al recolectar requerimientos, es muy comun especificar como hacerlo y no solo qué
hacer. Los diagramas de Caso de Uso son herramientas exclusivamente para documentar
qué hacer, por eso resultan efectivos en esta tarea.

En esta etapa se utilizd la aplicacion GXPM. Los diagramas de Casos de Uso
fueron disefiados en la etapa de Disefio Técnico (Capitulo 1V Seccion 1V.1.1).

V.1.2 DEFINICION DE ROLES[12][15]

En esta etapa se defini6 la estructura organizacional de la realidad, es decir, los
roles funcionales y sus relaciones. Para €llo, se tomaron como referencia los actores
identificados en los Casos Uso definidos en la etapa anterior y el nuevo organigrama
referido al proceso que figura en la etapa de Disefio Social (Capitulo IV Seccion 1V.2).

A través de la herramienta GXPM de GeneXus se configuraron los roles
correspondientes al nuevo proceso disefiado. Los mismos se muestran en lafiguraV.2. En

latabla V.1 se describen losrolesy lastareas asociadas a cadarol.
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= ',‘[,i GxflowTesis Structure
INGRESO SOLICITUD

“r
“r
“r
“r
“r
“r

RELEYADCR,
EIECUTING D

ALKILIAR PROYECTOS
CODRDIMNADOR, PROY

JEFE DES ¥ PROYECTOS

FiguraV.2. Definicion de Roles.

ROL

DESCRIPCION DEL ROL

TAREA DEL PROCESO

INGRESO SOLICITUD

En esterol seincluiran:
- losclientes,
- lasecretaria de mesa de entrada de
cada provinciay
- los telefonistas del Call Center de

administracién central.

Ingreso Solicitud Servicios

JEFE DESY PROYECTOS

En este rol estara incluido €& Jefe de

Desarrollo y Proyectos de cada provincia.

Aprobar Anteproyecto

COORDINADOR PROY

Cumplirén este rol los coordinadores de

proyecto de cada provincia.

Control de anteproyectos

EJECUTIVODC

Se incorporan en este rol los eecutivos

asignados en cada provincia.

Cargar Visitasa Cliente
Notificar a Cliente
Confirma Entrega A.P.

AUXILIAR PROYECTOS

Se incluirdn los auxiliares de proyectos a

cargo de cada provincia.

Crear el AnteProyecto

RELEVADOR

Cumplirén este rol los relevadores de cada

provincia

Relev. de Servicio

TablaV.1. Descripcion de Rolesy Tareas Asociadas.
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V.1.3 DIAGRAMA DE ACTIVIDADES [12]

Luego de identificar los requerimientos de la realidad y haber creado los distintos

Casos de Uso, se disefiaron en GXPM los Diagramas de Actividades que implementan los

Casos de Uso y que representan los Procesos de Workflow. Se tomé como referencia
adicional el Flujograma del Proceso Nuevo (Capitulo IV Secciéon IV.1.2). EnlafiguraV.3

se muestra el Diagrama de Actividades del nuevo proceso y en latabla V.2 se describen los

objetos utilizados.

INGRESO
SOLICITUD

EJECUTIVO DC

RELEVADOR

AUXILIAR
PROYECTOS

JEFEDESY
PROYECTOS

COORDINADOR
PROY

®
v

Ingreso Solicitud

ervicios

>

Cargar Visitas a Cliente

EE

Notificar a Cliente

<

\r

<—

Confirma Rptrega A.P.

@&

\\.

Relev. de Servicio

Verifica Estado Visita

Crear el AnteProyecto

Mbar Anteproyectq

| —

Figura V.3. Diagrama de Actividades del Nuevo Proceso.
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OBJETO DESCRIPCION
. Representa el simbolo deinicio del Diagrama de Actividades
Inicio
@, - Es un conjunto de acciones y/o actividades manejadas como una Unica unidad de

trabajo. Por ejemplo: Carga Visita.
Tarea - Estan asociadas a una interface GeneXus de programacién propia para que la persona
realice latarea

- Estan asociadas aroles, independientes de |as personas.

La condicion permite evaluar através de un procedimiento laruta que vaa seguir € flujo.

Condicion

—_— A través de las rutas se representa € flujo entre las actividades del proceso.
Ruta

l Representa el simbolo de fin del Diagrama de Actividades.

O

Fin

Tabla V.2. Descripcién de Objetos del Diagrama de Actividades del Nuevo Proceso.

V.2. DESARROLLO

En esta etapa de la metodologia se desarrollaron los objetos GeneXus que serén
invocados en cada una de las tareas definidas en €l nuevo proceso; posteriormente se
establecio € vinculo de cada tarea del proceso con €l objeto correspondiente mediante la
manipulacion de tipos de datos y APIs de Workflow (WAPIs: Workflow Application
Programming Interface) contenidas en las librerias de GeneXus.

V.2.1 DEFINIR DATOS RELEVANTES[12]

Dentro del Diagrama de Actividades del nuevo Proceso, se crearon los Datos
Relevantes gque seran € nexo entre las tablas del proceso de Negocio y las tablas propias
del modelo Workflow. Estos Datos Relevantes se usaran en e desarrollo de los objetos
GeneXus y reflgjaran dicho nexo. NROSOLICITUD y NRORDEN son los datos

relevantes definidos en este caso |os cuales se usaran alo largo del proceso.
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Workflow Relevant Data

Mame Type Length Mew
M MROSOLICITUD Murieric 15
M MRORDEN Mumeric 4 Update
Ewvent Handler
< 3

FiguraV.4. Datos Relevantes del Nuevo Proceso.

V.2.2 DESARROLLO DE APLICACION [24]
En estainstancia, se realizaron en la aplicacion GeneXus | os siguientes pasos:

e Se cred la base de conocimiento de la aplicacion. Cada base de
conocimientos GeneXus se almacena en una carpeta Windows y se identifica
por su nombre. Dentro de cada base de conocimiento existen varios modelos
definidos para distintas plataformas (motor de base de datos, lenguaje de
programacion, interface). Para € caso de estudio se cred la base de

conocimiento Tesis como muestralafiguraV.5.

Create Knowledge Base rls__< |
Marne: | Tesziz |
Locatior: | C:hvAplicacion GeFlow_TesizhKBTesis | D

Lok | [ Cancel ] [ Help ]

Figura V.5. Creacion de la Base de Conocimientos del Nuevo Proceso.

El modelo definido para desarrollar las aplicaciones del nuevo proceso de

negocio tiene las propiedades detalladas en lafigura V .6:
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Data Stores

Model Properties

Gereral | Environments
Informnation
Marme: teziz
Type: Prototype
Erwdiranmet
Language: MET
Uszer Interface: | %Web form
DERS: SOL Server
Target Path: DaTAn0D2

M odel Forms

[ Aceptar ] [ Cancelar ]

Frompts

td aster Styles

' DBMS Options...

Froperties. .

Execution...

Save...
Load...
Fram Maodel...

3

Figura V.6. Propiedades de la Base de Conocimientos del Nuevo Proceso.

Se consolidaron y generaron los objetos correspondientes a GXflow. Esta

tarea consiste en copiar en la base de conocimientos (KB) generada, |0s objetos

flow necesarios para vincular €l flujo de trabajo definido en GXPM vy las tareas

de negocio definidas mediante objetos GeneXus. Tales objetos se encuentran en

un archivo de extension xpz, en e directorio KB de la instalacion de GXflow.

De este modo impactan en la base de datos las estructuras necesarias para

administrar el flujo del proceso (figuraV.7).

& GeneXus - [Workflow]

3 Fle Edit View Object Insert Advanced Build Tools Knowledge Manager ‘Window Help

8 Tables

Consolidado
de GXFlow

2= LA ] E = A
& Prototype v ||| et tesis ~ ||| B Spanish [defalt] v B o
| N ) ] ﬁ o T i
& tesis Mame Description Type Modified
=5 Objects [C)CAContent Administration Content Administration Folder 2007-05-10 14:11:02
(& Dominia : Dominio i ChGxportal GiPartal Folder 2007-08-10 14:11:22
e U AT RS I WFAPTS Workflow APIs Folder 2007-09-10 14:11:02
I W Client WorkFlow Client Application Folder 2007-0-10 14:11:04
() Condicienes : Condicianes . r
B Informes  Iormes Erwrengne WorkFlow Engine Folder 2007-0-10 14:11:04
) Chistos : Objotns CwNantenance Maintenance Folder 2007-09-10 14:11:24
woriicionss || 0 WEPratectian Pratection Service Folder 2007-05-10 L4:1252
Ewrsamples WFSamples Folder 2007-0-10 14:11:02
8 , I wFsetup WFSetup Folder 2007-09-10 14:1152
B subtype Groups CWFstyles Werkflow Styles Folder 2007-11-10 16:18:46
Localization EwFThemes WFThemes Folder 2007-0-10 14:11:04

Figura V.7. Consolidado de Objetos GXflow.
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Se disefiaron los objetos del negocio (transacciones, web panels, procesos

no interactivos como reportes y procedimientos) para asociarlos a cada una

de las tareas definidas en € diagrama de actividades creado en GXPM. En esta

instancia se tuvieron en cuenta los Datos Relevantes de |a etapa anterior para el

pasaj e de informacion entre las diferentes tareas del proceso.

o

o

o

Una transaccion es una descripcion de los datos requeridos para conocer €l
objeto real que esta representa. En la estructura se declaran los atributos
(campos) que forman la transaccion (los datos con los que € usuario
interactuard) y las relaciones entre ellos. De este modo GeneXus disefia 'y
mantiene la base de datos correspondiente (tablas, claves, indices,
restricciones de integridad, etc.) en tercera forma normal. Las transacciones
permiten actualizar la base de datos (altas, bajas y modificaciones) mediante
la intervencion del usuario. La figura V.8 muestra la estructura de la
Transaccion Solicitudes empleada para el proceso del caso de estudio.

Un web panel es un objeto usado para hacer didlogos y consultas
interactivos a la base de datos en ambientes web. Los resultados de los
didlogosy las consultas son formateados como paginas HTML en tiempo de
giecucion y enviados a navegador. Por gjemplo para la primera tarea del
proceso se disefio el web panel Solicitud de Extension que se visualizaen la
figuraV.9.

Los procesos no interactivos se utilizan cuando se necesitan redlizar tareas

sin la intervencidon del usuario. Para ello se usan dos tipos de objetos
GeneXus:. reportes y procedimientos. Los reportes definen procesos no
interactivos para consultar a la base de datos. La sadlida del reporte es
usual mente enviada a una impresora o desplegada en la pantalla.

Los procedimientos definen procesos no interactivos para consultar y
actualizar la base de datos. Se usan para definir funcionesy subrutinas.

Un gjemplo de procedimiento utilizado en la base de conocimiento Tesis se

muestraen lafiguraV.10.
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File Edt Yiew Object Insert Advanced Buld Todls

Knowledge Manager  ‘Window Help

&

Structure
E Solicitudes
SioMre
= SoFecha_Carga
S sohpelida
= SoMombre
= TO_TIPO_DOCUMENTO
= SoMro_Doc
= SoCalle
» Sohro_calle
= SoDatos_domicilio
@ SoEntre_calle
@ sof_calle
= SoTelsfono
= SoMail
@ Provincia
@ Localidad
= SoCod_Postal
= EsEstado
= ApMro_ap
= ApFactibilidad
= AphMetros
= ApDiametro_canios
= ApFecha_Carga
»  ApFecha_vencmiento
= ApObservaciones
= ApMorma
=E] Datos_visita
T Dvorden
[wFecha_Yisita

CrHara_visita

DwvObservaciones
EvEstado
DwMotivoMoRealizada
S TrCant_adherentes

Triank_repres_vecinales

TrCant_lotes

TriMetros_Aproximados

TrZank_cruces

TrCant_futuros_usuarios
Trobs

El Datos_adherentes

¥ Detrorden

@ DetrTipo_Doc

o+~ DetrMro_Doc

= Detripelido

= DetrMombre

@ Detrcale

= DetrMro_calle

= DebrDatos_domicilio
DetrEntre_calle

Detry_calle

DetrTelefono

DetrClasificacion

DetrObservaciones

Tvpe

nro_salicitud
Date

apellido
nombre
YarChar{12)
nro_doc

calle

nro_calle
datos_domicilio
WarChar{40)
‘arChar(40)
telefona
WarChar( 1007}
‘arChari 20}
‘tarChari30)
cod_postal
WarChar(3)
nro_ap
‘arChar(Z)
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Date

Date
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LeveliItem
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Date
DateTime
observaciones
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Mumeric{4.00
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Mumeric(4, 00
Mumeric{4.00
observaciones
LevelzItem
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nro_doc
apellida
norbre
YarChar(40)
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datos_domicilio
YarChar(40)
YarChar{40)
telefono
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Description

Mro_ Solicitud
Fecha_ Carga
Apelido

Mombre

Tipo Documentka
Mro_ Daoc

Calle

Mro_calle
Datos_domicilia
Entre_calle

Y _cale
Telefono

Mail

Provincia
Localidad

Cod_ Postal
Estada

Mro_ap
Factibilidad
Metros
Diamnetro_canios
Fecha_ Carga
Fecha_vencimiento
Observariones
Marma

Datos_ Visita
Orden

Fecha_ Visita
Hora_ Yisita
Observariones

Ev Estado

Mativo No Realizada
Cart. Adherentes
Cant_repres_vecinales
Cant_lotes

Metros_ Aproximados
Zank_cruces
Cant_futuros_usuarios
Obs

Datos_ Adherentes
Detr Orden

Tipo_ Doc

Mro_ Doc

Apellida

Mombre

Calle

Mro_calle
Datos_domicilio
Entre_calle

Y _calle

Telefono

Clasificacion

Observaciones

Mulls

Formula

Subkype of Calles,SoCalle
Subtype of Calles, SoCalle

Subtype of Provincia PRY_PROVINCIA
Subtype of Localidad LOC_LOCALIDAD

count{DetrOrden)

Subtype of TipoDocadhSolicitud, TO_TIPO_DO...

Subtype of Calles, SoCalle

Subtype of Calles, SoCalle
Subtype of Calles.SoCalle

| Struckure Form IE ‘Web Form |‘ﬂ?> Rules IE*- Events I@ Help

Documentation

Figura V.8. Estructura de la Transaccion Solicitudes del Nuevo Proceso.
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& GeneXus - [Web Panel - SolicituddeFxtension : Solicitud Fxtension - Tarea 1]

%File Edit Wiew Object Insert Advanced Bulld Tools Knowledge Manager Window Help -8 x
= & B e W
hiT g @

| b Desion ||| tesis ||| B Spanish (defaul] v| &
(B z]o @ 3= ; A2 [k ae HE=0

- SOLICITUD DE EXTENSION DE SERVICIO - T

‘Anal vH v| =

Solicitud N* Fecha

fbcsolictud. 5 &bcsalicit

Datos Personales del Solicitante

Apellido y Nombre Tipo y Nro Doc
|&besolicitud.Sopellido | |&besolicitud SoNombre [abesolicitud|~ | &bosolicitu
Telefono Mail

&hcsolicitud, 5oTels |&bcsolicitud . SoMail |

Datos Domicilio del Solicitante

Calle y N* de Puerta Otros Datos Dom
|2besolicitud.SoCalle | |&besolicity |
Entre calle ¥ calle
|2bcsolicitud.5oEntre_calle | |&bcsolicitud Sov_calle |
Provincia y Localidad CP

|8Localidad - |&besalicitud Soc |

- nfirnlar -
o

|E \i'eb Form |ﬂa. Rules I!— Events IY Conditions I@ Help I Diocumentakion |

Figura V.9. Estructura del Web Panel Solicitudes del Nuevo Proceso.

& GeneXus - [Procedure - Guardo_Relevamiento : Guardo Relevamiento]

?File Edit Wiew Object Insert Advanced Build Tools Knowledge Manager Window Help -8 %
3 & ) o BES W
R T
| lyp Design [ tesis v ||| BT spanish (defeu) v &8
[05|E e == N\ O &
Subroutine: | (general) w
For each ~

Where SoNro_Solicitud = &foNro_Solicitud

Where Dwlrden = sDwOrden

Defined by DvFecha Visita, DvHora Visita //Forzamos para que actualice registro de la tabla datos wizita, porgque 3i
i no le agregamos estos campos en el defined by podria ir a la adherentes

TrMetros_Aproximados = sTrMetros_Aproximados
TrCant_repres_wecinales = «TrCant repres wecinales
TrCant_lotes = &TrCant lotes
TrCant_futuros usuarios = &TrCant_futuros usuarios
Trlant cruces = sTrCant cruces
Tribs = &Trlbs
IvlotivoloRealizada = sDvMotiwoloRealizada
EvEstado = sEvEstado
serror = 0

When none

serror=-10
Endfor

For each
Where SoNro_Solicitud = &foNro_Solicitud
Defined by SoFecha Carga,foApellido
J¢Forzamos para que actualice registro de la tabla solicitudes, poroue 3i

£ no le agregamos estos campos eh el defined by podria ir a la datos visita o adherentes
if sEvEstado = 'REA’

EsEstado = 'REL' // Relevamiento Realizado

else
EsEstado = 'COV' // Nuevamente a DC p/Carga ¥isita

endif .

Endfor
hd
<l >

|§ Layout |ﬂa Rules |§¢ Saurce IY Conditions |@ Help | Documentation |

Figura V.10. Procedimiento utilizado en la Base de Conocimientos Tesis del Nuevo Proceso.
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Para interactuar con el motor de Workflow, es necesario que cada objeto
relacionado con las tareas del proceso tenga configurado tal vinculo a través de

los tipos de datos Worflow y WAPIs que ofrece la herramienta GeneXus

[12][17].

Los tipos de datos y APIs de Workflow facilitan la programaciéon de las
aplicaciones de Workflow. En los distintos objetos de negocio disefiados se

usaron los siguientes tipos de datos (figuraV.11).

Select Yariable

Selection Criteria

B ifa]

Meszage
bezolicitud
ApMro_ap
Provincia
Localidad

|

s[Meszages. Meszage)
#[Solicitudes)

W20)

WI20)

W(30)

Mezzage
bezolicitud
Mro_ap
Frovincia
Localidad

| %

Pattemn | 3z |
M atching Y ariable Help
M ame Type Descriptior
Pgmdesc C[30] Pamdesc
Pamname C[31] Parmname
Time o) Time
Today D(e) Today
SoMro_Solicitud M[15] Mro_ Solicit Paste
TrHro_Tramite M[15 Mro_ Tramit =

Figura V.11. Tipos de datos usados en & Nuevo Proceso.

- WorkflowApplicationData: se utiliza este tipo de datos para manipular los

datos relevantes que serén el nexo entre las tareas del proceso. En la figura

V.12 se muestra un gjemplo de codigo donde se usa este tipo de dato:
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& processl nstance.GetApplicationDataByName(' NROSOL I CI TUD' ,& adNroSol & error)
If &error=0

& SoNro_Salicitud = &adNroSol.NumericValue

Else

Msg('ERROR AL LEER LA VARIABLE FLOW DE NRO DE SOLICITUD")
EndIf

Figura V.12. Ejemplo de cédigo para manejo de datos relevantes y errores.

- WorkflowProcessDefinition, Wor kflowPr ocessl nstance,
WorkflowWorkitem: se usan estos tipos de datos para conocer €l proceso,
instancia del proceso y workitem a cua se estd accediendo en un
determinando momento ya sea para consulta o actualizacion. En e codigo
gue sigue se muestra como se conforma la sentencia de pasaje de este tipo
de datos definida en las reglas del objeto (figuraV.13).

parm(in: &process, in: & processl nstance, in; &workitem);

Figura V.13. Ejemplo de codigo paramanejo del proceso.

- WorkflowError: se utilizan para manipular cualquier tipo de error que se
presente durante la gecucion del proceso. Un gemplo se presenta en la
figuraV.12.

- WorkflowRestriction: se utilizan para mangar restricciones que son
condiciones parametrizables que permiten restringir la Worklist de los
participantes del Workflow. Para el caso de estudio se utilizé la restriccion
provincia. En la bandegja de entrada de cada usuario se visualizaran las
tareas pendientes correspondientes a la provincia asociada al usuario. La

siguiente sentencia contemplatal situacion:

Margarita de Valle Ifiiguez, Paola Andrea Juarez 113



Transformacién del Proceso

//Cbdigo paraingresar larestriccion de la provincia

& Restriccion.Name='PROVINCIA'

& Restriccion.Value=& Provincia

& processl nstance.AddRestriction(& Restriccion,& error)
/ICédigo paraingresar larestriccion de la provincia

FiguraV.14. Codigo para el mangjo de restricciones en el Nuevo Proceso.

La asignacion de la restriccion a los usuarios se definira en un paso

posterior.

e Seimpact6 la base de conocimientos (generacién automatica de la base
de datos). Los pasos anteriores se desarrollan en el modelo de disefio. En
esta etapa se intenta llevar los objetos generados en disefio a modelo de
prototipo que implica la generacion y reorganizacion de la base de datos
conformada por las tablas del negocio y tablas propias del motor de
Workflow. La base de datos se crea siguiendo la configuracion especificada

en las propiedades del modelo.

e Se especificd y generd € codigo (generacion automatica de codigo). Se
genera € cbdigo para e modelo de prototipo. Durante la especificacion se
genera un archivo de especificacion por cada objeto GeneXus en € modelo
de prototipo que describe e comportamiento del objeto GeneXus y un
lenguge intermediario que es independiente del lengugje objetivo de la
aplicacion. GeneXus genera un reporte de Especificacion que describe la
l6gica del objeto y muestra advertencias y errores. Una vez que se
especifican los objetos, se puede indicar a GeneXus que genere los
programas de la aplicacién en € lenguaje objetivo seleccionado para €l

model o de prototipo.

V.2.3 ASOCIAR PROGRAMAS A TAREAS[12]

En esta etapa de |la Metodol ogia ya se tiene definido, por un lado, los diagramas de
Casos de Uso y de Actividades, y por otro, los objetos GeneXus necesarios para la
giecucion de los Procesos de Workflow. Ahora es e momento de asociar a cada tarea
(definida dentro de los Diagramas de Actividades) € objeto GeneXus que se gecutara.
GXPM permite elegir estos programas directamente, desde la base de conocimiento

asociada a proyecto.
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e Vincular la Base de Conocimientos al Proyecto Flow. Para poder
impactar la definicién de los procesos en la metadata del motor, o para
poder acceder a un didogo de seleccion o creacion de objetos en €
momento de asociar programas a las actividades, primero hay que

seleccionar el modelo GeneXus. LasfigurasV.15y V.16 indican los pasos a

Seguir.

/& GeneXus Process Modeler - [SolicitudServicio]

jew Insert | Project | UseCase  Workflow  Window  Help -8 %

B | 4 il Roles
: Open File Menu s
= £ GrflowTesis files 23| Model Hierarchy 5 & A |
= £% Use Cases Documents | | COUVPRTRURTIN CVENTIVIU (e &
4 Consuka Document Metadata ], . _EECUTIVODC. . . |. . RELEYADOR . . |. . _AUXILIAR . . . . JEFEDES®

&Y Solicitud de Extg R PROYECTOS PROYECTC

4p % |*

Calendars

#ddd File to Project...

Add Mew Fils To Project..,  Ctrl+K c . . . . q -
a Select KB, { . . . Catges Visitas aCliente | .

IpotErfect . Clers wi-a---
os

Export Impact...

1000 = ] Relew de Servicio
[ —
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| Crear el AnteProyscto| - . | | 11 |

5 9500050000000 0 .. .| . VerficaEstado Visita | . . . . . 990000
1. .. F D L
300 \A\w{bmAmepx
x@

- L. ... .. .. . Motificar al Cliente (________-—f"_—”—,f/f S

= S S|
A
I Open File Menu - < )

Select KB

— = =
74 Inicio el N n GE... Gene etos] R G & L T 1544

Figura V.15. Asociar la Base de Conocimientos.
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Backup -- DATAS3S

LClose

Figura V.16.Asociar el modelo.
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e Asociar a cada tarea del diagrama de actividades los objetos GeneXus.
Una vez configurado un modelo GeneXus, podemos acceder ala seleccion o
creacion de objetos, al momento de asociar programas a las actividades.
Para hacer esto, entramos a las propiedades de las tareas (figuraV.17) y se
le asigna el objeto GeneXus que corresponda.

Task Properties E]

Deadline and Calendar Agzzign Rolex [ ocumentation
Task Definition Advanced Properties

ﬁ ’ Picture. .. ] [Doguments]

[ Metadata ] [ Events ]

Description: Schedule. bmp

Solcitudes Ext. Redes

Aszociated Object
Genexus Dbject Mwin):

o
< Generus Dbject [web) or URL
hE ntomoS alicitudes E]
[ Aceptar ] [ Cancelar ]

Figura V.17. Asociamos objetos GeneXus a cada tarea del proceso.

V.24 IMPACTO DE DIAGRAMAS

Se impactaron los diagramas y se actualizo la base de datos. La base de datos es la
gue se especifica en las propiedades de Impact Settings en GXPM, estos valores se toman,
la primera vez de las propiedades del modelo elegido de la Base de Conocimientos.

Luego de tener definido & diagrama de actividades que representa el Workflow del
proceso modelado se tiene la posibilidad de impactar |os datos en |a base de datos definida
por e Business Object de Workflow desarrollado con GeneXus. Antes de readlizar €l
proceso de impacto desde GXPM se debe haber consolidado la base de conocimientos de
Workflow en GeneXus, y creado la base de datos. De este modo se definen las estructuras
necesarias en la base de datos para poder volcar los datos. Ademéas es necesario tener
configurado laruta alabase de datos. Si no estuviera configurada se solicitariaa momento
de realizar el consolidado. Al finalizar el impacto, la herramienta muestra un reporte con
los resultados del mismo. LasfigurasV.18, V.19 y V.20 muestran |0s pasos a seguir.
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X

GXPM Remote Impact Tool

Thiz dialog will helpyou impact a GXPM
project

flow

1-Selectthe Projectfile to impact:

2- Configure impact settings:

3 Impact the Project:

Impact
Close

FiguraV.18. Seleccion del Proyecto almpactar.

Impact Settings

Impact Settings

Mew Project Yersion [+

Set az Active Version [

Data Baze Settings

DBMS:  |aqQL Server - 2000 [~

Canfigure
ak. | Caticel | Save |

Figura V.19. Configuracién de las propiedades.

GeneXus Process Modeler - [SolicitudServicio]

le Edt Wew Insert Project UseCase Workflow  Window  Help

FEg R SEeH
iareolicrleny # X [ solicitudservicio | sequiertoi? | X ][]
= £ Gl is files [ Ral
[ | ‘4 |2 |3 ‘4 |5 |s ‘7 A~
[=-#% UseCases g | T Lyl | T Lot L SN
=
el J . .. INGRESO. N (EJECUTIYODC. . . | . . RELEYADOR . .. AUXILIAR JEFEDESY . . @ =
e ] - SGLICTFUR R PROYECTOS PROYECTOS. - =
-T2 Workflow Process | P
23 Solickudservicio = i
2 SequimisntodP 1 : . : Fa
= b -
I - =
Clargar Visitas a Cliente Ny
E 4
EN b
ngreso Holio
[ Relev. de Sexvicio g
1 )‘x
b 3 = 1 ) =)
[ Open File tenu - < Ed =
i Output Window o x
¢ Project - GxuflowTesis — 0 Errors, 0 Varnings e
2+ Activity Diagram — SeguinientodP — 0 Errors, 1 Warnings
/b Warning: Seguimiento 4,F. —- has not Gens¥us object
« Activity Disgran — SolicitudServicioc — 0 Errors, 0 Warnings

", Build /°

Geneius Process Modeler

FiguraV.20. Salidadel proceso de impacto.
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V.3. CONFIGURACION

En esta etapa se definieron los usuarios y restricciones (con andlisis de aternativas)
para aplicarlos a nuevo proceso.
V.3.1 DEFINIR USUARIOS[12]

Desde la Consola de Administracion de GXflow, se crearon los usuarios de la

aplicacion de Workflow y se los relaciond con los roles definidos en la Estructura

Organizacional.

ROL USUARIOS ID DE USUARIO

INGRESD SOLICITUD | ZH P08 CANTEROA

e ovecro | faleia

COORDINADOR PROY | E0R Y AROLAR

AUXILIAR PROYECTOS ﬁgﬁegit?;"éd fggékﬁgg
RELEVADOR | FeeTets LEDDAD

Tabla V.3. Rolesy usuarios del Nuevo Proceso.

En la pantala de ingreso, acceder con €l usuario ADMINISTRADOR y € rol
ADMINISTRADOR DE SEGURIDAD (figuraV.21)

LELE i f i bl r

R A- BB S

] oY (Vi el o e Pt gy - ﬂ-., -

O - n & - [T

Xl
I:J'J'J:-'..H"

W P e BEEE g

By i e

FiguraV.21. Pantallade Ingreso.
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Se pueden redizar Altas, Bgjas, Modificaciones o ver el detale de los usuarios

(figuraV.22).

T Cliwnatn GF krw - Micnanfl inlesnet Explarer

R T T

Qs v 0

peckon | ) bt e ity o vioes haresn, sg e

Aoles sskgnasas

Adrruraur aisr N i rolic sopnadc: |
Amatta Ignadc )
Svalaredy Devid =
FLow o R iy L))

i Emnanuel

Juersc Peole e
L] il Lo

[T e

Latcana Rabersa 5

o [ T S ]

Cardera Ancras I.-:-:l D

F B | Oements e & 2. - B %
« -"‘.

25660

Aolas

AdminHiraar
AUKILIAE FROTECTOS
CODRDIHGDOR PEDY
EIECUTIwG O

Py gger Besd Galr
RELPADICR
Sacurity Afrminitratar

Nuevo Usuario

A]I.nl:

i Irevarat local

FiguraV.22. Pantallade Altas, Bajas, Modificaciones de Usuarios.

Para el atade un nuevo usuario se requieren los siguientes datos (figura V.23):

Usuario: identificador del usuario.

Nombre: nombre completo del usuario.

Email: direccion de correo del usuario donde se enviaran los avisos de tareas

pendientes.

Contrasefiay R. Contrasefia: password del usuario y su confirmacion.

Disponibilidad: si se encuentraen oficina o fuerade oficina.

Restricciones: para € caso de estudio definir los documentos que podra ver y
manipular el usuario de acuerdo a la provincia (SANTIAGO DEL ESTERO,
TUCUMAN, SALTA, JUJUY).
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2} GXFlow - Microsoft Internet Explorer

ABM Usuarios

Usuario GODOYR

Nombre GODOY PADLA
email godoyp@servicios.com
Contrasena sesess

R. Contrasefia ssssss

Disponibilidad

@ En la oficina O Fuera ds la oficina

Accesibilidad

O =6l APT @ Interfaz de usuario y API

Restricciones

Restriccion Yalor

I |[PrROVINCIA & || ENEeEE b

- |

Confirmar

FiguraV.23. Altade Usuarios.

Luego seasigna el rol al usuario (figura'Vv.24).

2 Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer \Z"EHE\

Archivo  Edicidn  Wer  Favortos  Herramientas  Ayuda

@Atrés -9 B @ h ;Mnsqueda ‘?'::rFavnntns @ t’;<v :; = - J E& ﬁ ﬁ

Direccion | @] httpefiocalhostfservicesfhwfmain.aspic v[Br | vicues >
@ (] * _

=l 0 8060

Usuario: Administrator  06:38:12 Miércoles 13 de Febrero 2008

Avellaneda David
Bordon Nelly
Cantero Andrea
Cruz Emanuel
Juarez Paola
Ledda Dominge

Administrator

AUXILIAR PROYECTOS

COORDINADOR PROY
[als}

Lencina Horma T ager
Lescano Roberta L Manager Read Only
RELEVADOR

WMerino Roberto
Paola Godoy Security Administrator

@ & & E &

&] Listo & Intranet local

FiguraV.24. Asignacion derolesalos usuarios.

V.3.2 DEFINIR RESTRICCIONES[17]

Finalmente, se definieron restricciones del flujo de trabgjo indicando qué
restricciones se aplican a cuaes usuarios. Para €l proceso del caso de estudio se establecio

larestriccion Provincia
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| Servicios aCliente Servicio Anteproyecto | ~ Anteproyecto Cliente Entrega AP :
|

INGRESO EJECUTIVO RELEVADOR AUXILIAR JEFE DESY EJECUTIVO EJECUTIVO | |
SOLICITUD DC PROYECTOS PROYECTOS DC DC [

|

i
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Las restricciones determinan una manera de filtrar € armado de las worklist de los

distintos usuarios pertenecientes a un rol. Restringiendo las worklist de los usuarios

podemos desdoblar una definicion de procesos en varias definiciones funcionales.

En e proceso estudiado, todas las tareas se repiten en cada provincia. Por lo cual se

tiene el siguiente esquema (se toma como gjemplo solo Tucuman y Santiago del Estero):

TUCUMAN SANTIAGO DEL ESTERO
ROL USUARIO ROL USUARIO

INGRESO SOLICITUD Godoy Paola INGRESO SOLICITUD Cantero Andrea
JEFE DESY PROYECTOS Lencina Norma JEFE DESY PROYECTOS Merino Roberto

COORDINADOR PROY Bordén Nelly COORDINADOR PROY Pirola Roberto

EJECUTIVODC Amatto Ignacio EJECUTIVODC Juarez Paola
AUXILIAR PROYECTOS Avellaneda David AUXILIAR PROYECTOS Lescano Roberto
RELEVADOR Cruz Emanuel RELEVADOR Ledda Domingo

Tabla V.4. Roles y usuarios del Nuevo Proceso

para Tucuman.

Se andlizaron tres alternativas de solucion:

Tabla V.5. Roles y usuarios del Nuevo Proceso

para Santiago del Estero.

1. Definir dos procesos. Para este caso se tendran 2 procesos, 28 tareas 'y 28 roles. El

mantenimiento de los 2 procesos seria tedioso porque €l cambio en € flujo de algin

proceso implicaria modificar la definicion de cada uno de ellos.

i Ingreso Solicitud| Cargar Visitas Relev. de Crear € Aprobar Notificar al Confirma | !
| Servicios aCliente Servicio Anteproyecto | ~ Anteproyecto Cliente Entrega AP :
|
INGRESO EJECUTIVO RELEVADOR AUXILIAR JEFE DESY EJECUTIVO I
SOLICITUD DC PROYECTOS PROYECTOS DC I
B B |
!
FiguraV.26. Proceso 2 - Santiago del Estero.
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TAREA ROL USUARIO
Ingreso Solicitud Servicios Tucuman INGRESO SOLICITUD TUCUMAN GODOYP
Cargar Visitas a Cliente Tucuman EJECUTIVO DC TUCUMAN AMATTOI
Relev. de Servicio Tucuman RELEVADOR TUCUMAN CRUZE
Crear €l Anteproyecto Tucuman AUXILIAR PROYECTOS TUCUMAN AVELLAND
Aprobar Anteproyecto Tucuman JEFE DESY PROYECTOS TUCUMAN LENCINAN
Notificar a Cliente Tucuman EJECUTIVO DC TUCUMAN AMATTOI
Confirma Entrega AP Tucuman EJECUTIVO DC TUCUMAN AMATTOI
Ingreso Solicitud Servicios Santiago INGRESO SOLICITUD SANTIAGO CANTEROA
Cargar Visitas a Cliente Santiago EJECUTIVO DC SANTIAGO JUAREZP
Relev. de Servicio Santiago RELEVADOR SANTIAGO LEDDAD
Crear e Anteproyecto Santiago AUXILIAR PROYECTOS SANTIAGO LESCANOR
Aprobar Anteproyecto Santiago JEFE DESY PROYECTOS SANTIAGO MERINOR
Notificar a Cliente Santiago EJECUTIVO DC SANTIAGO JUAREZP
Confirma Entrega AP Santiago EJECUTIVO DC SANTIAGO JUAREZP
TablaV.6. Tarea, Rolesy usuarios con la primera aternativa.

2. Usar Rutas Condicionales. Para este caso se tendrén 4 procesos, 25 tareas y 25 roles.

Esta aternativa implica también mucho tiempo de mantenimiento a igual que la
propuesta presentada anteriormente.

Dato Relevante
Provincia

Figura V.27. Uso de Rutas Condicionales.

Margarita de Valle Ifiiguez, Paola Andrea Juarez

122



Transformacién del Proceso

TAREA ROL USUARIO
Ingreso Solicitud Servicios INGRESO SOLICITUD GODOYP
CANTEROA
Cargar Visitas a Cliente Tucuman EJECUTIVO DC TUCUMAN AMATTOI
Relev. de Servicio Tucuman RELEVADOR TUCUMAN CRUZE
Crear €l Anteproyecto Tucuman AUXILIAR PROYECTOS TUCUMAN AVELLAND
Aprobar Anteproyecto Tucumén JEFE DESY PROYECTOS TUCUMAN LENCINAN
Notificar al Cliente Tucuman EJECUTIVO DC TUCUMAN AMATTOI
Confirma Entrega AP Tucuman EJECUTIVO DC TUCUMAN AMATTOI
Cargar Visitas a Cliente Santiago EJECUTIVO DC SANTIAGO JUAREZP
Relev. de Servicio Santiago RELEVADOR SANTIAGO LEDDAD
Crear €l Anteproyecto Santiago AUXILIAR PROYECTOS SANTIAGO LESCANOR
Aprobar Anteproyecto Santiago JEFE DESY PROYECTOS SANTIAGO MERINOR
Notificar al Cliente Santiago EJECUTIVO DC SANTIAGO JUAREZP
Confirma Entrega AP Santiago EJECUTIVO DC SANTIAGO JUAREZP

TablaV.7. Tarea, rolesy usuarios con la primera aternativa.

3. Definir una restricciéon Ilamada Provincia con valores posibles. Tucuman y
Santiago del Estero. En este caso se plantea un Unico proceso con 7 tareasy 7 roles; y

unarestriccion con 2 valores.

Restriccién Provincia

S T T T TR T
R I
B B N e

Figura V.28. Uso de Restricciones y un Unico proceso.
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TAREA ROL USUARIO RESTRICCION VALOR
Ingreso Solicitud INGRESO SOLICITUD GODOYP SIN RESTRICCION | SIN VALOR
Servicios CANTEROA
Cargar Visitas a EJECUTIVO DC AMATTOI PROVINCIA TUCUMAN
Cliente JUAREZP PROVINCIA SANTIAGO
Relev. de Servicio RELEVADOR CRUZE PROVINCIA TUCUMAN
LEDDAD PROVINCIA SANTIAGO
Crear el Anteproyecto | AUXILIAR PROYECTOS | AVELLAND PROVINCIA TUCUMAN
LESCANOR PROVINCIA SANTIAGO
Aprobar Anteproyecto | JEFE DESY PROYECTOS | LENCINAN PROVINCIA TUCUMAN
MERINOR PROVINCIA SANTIAGO
Notificar a Cliente EJECUTIVO DC AMATTOI PROVINCIA TUCUMAN
JUAREZP PROVINCIA SANTIAGO
Confirma Entrega AP EJECUTIVO DC AMATTOI PROVINCIA TUCUMAN
JUAREZP PROVINCIA SANTIAGO

Tabla V.8. Tarea, rolesy usuarios con latercera aternativa.

En la consola de administracion se configura la restriccion “provincia”’ y luego, en

la definicion de cada uno de los usuarios, se indicard a qué provincia pertenecen.

< Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicién  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda "
" A ™Y - . 3 hmt &
Qs - () \ﬂ @ (y) ) Blsqueda ¢ Favorits (%) -2 R LJEBEB
Direcelén | ] hitp: flocahostiservices(hufmain, aspx v By | vincues
e

i 28600

PROVINCIA 03T Administrator ~
Amatto Ignacio
Avellaneda David
Bordon Melly
Cantera Andrea

A
SANTIAGO DEL ESTERO
TUCUMAN

Cruz Emanuel
Godoy Fanla
Juarez Panla
Ledda Daminga
Lencina Narma

POO®

(CIGIONS]

@] javascript:gxfopentiin{hwfrestriction, asp?, INS, 64491 RSTE); & Intranet local

Figura V.29. Consola de Administracion — Configuracion de restricciones.
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L os datos que se cargan para cada restriccion son:

Nombr e: identificador de larestriccion.

- Descripcion: breve descripcion de larestriccion

- Rango de Valores. valores posibles de larestriccion.

23 GXFlow - Microsoft Internet Explorer,

ABM Restricciones

Nombre PROVINCIA
Descripcidn PROVINCIA

Tipo O Heredable @ simple

Rango de Yalores

Yalor

™ [TucumMan
I |saLTa

|

Figura V.30. Alta de Restricciones.

V.4. PROTOTIPO FUNCIONAL [17]

En esta etapa culmina la etapa de desarrollo del prototipo y comienza la etapa de
testeo. Es posible que sea necesario tener que volver a cualquiera de los puntos anteriores a
cambiar los diagramas o |os programas asociados, etc. Siempre que se vuelve para atras en
una etapa, se deben cumplir las siguientes para llegar nuevamente al prototipo. Una vez
concluida esta etapa se construyé un manual de usuario para detallar la funcionalidad del

prototipo®.

1Ver anexo D.
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CAPiTULO VI

EVALUACION DEL PROTOTIPO DEL PROCESO

El propdsito de este capitulo es evaluar aspectos de calidad del proceso de
Identificacion, Administracion y Control de la Documentacion Externa parala Recepcion 'y

Respuesta de Solicitudes de Extension de Servicios.

VI1.1. CONCEPTOS GENERALES SOBRE CALIDAD [28]

El término calidad se usa de muchas formas distintas. Desde € punto de vista del
cliente, la calidad se asocia con €l valor (cuan Util es) o con €l precio. Desde € punto de
vistadel productor, la calidad se asocia con e cumplimiento de | as especificaciones. Es por
ello que calidad se define como:

“Concordancia con los requisitos funcionales y de rendimiento especificamente
establecidos con los estdndares de desarrollo explicitamente documentados y con las
caracteristicas que se espera de todo software desarrollado profesionalmente.”

En definitiva la calidad es una mezcla compleja de ciertos factores que varian de
acuerdo alas aplicacionesy los clientes. Estos se pueden clasificar en dos grupos:
e Factores que pueden ser medidos directamente (por ejemplo, errores).
e Factores que solo pueden ser medidos indirectamente (por ejemplo, facilidad de
mantenimiento).

McCall ha propuesto una clasificacion Util de estos factores que se centran en tres
aspectos importantes: sus caracteristicas operativas, su capacidad de soportar cambiosy su
adaptabilidad a nuevos entornos. De los cuaes para e proceso elegido como caso de
estudio se eligieron dos aspectos: Revision del Producto y Operacion del Producto.

Se sabe que es dificil y casi imposible desarrollar métricas directas de los factores
de calidad. Una propuesta es definir un conjunto de métricasy desarrollar expresiones para

cada uno de los factores de acuerdo ala siguiente relacion:

F.=cm+cm,+...+cm,



Evaluacion del Prototipo del Proceso

Donde;

F. =factor decalidad
¢, = coeficientederegresion
m = métricasque afectan al factor de calidad en estudio

Es importante reconocer que muchas de las métricas son absol utamente subjetivas.

VI.2. REVISION DEL PRODUCTO

En este aspecto se evaluaron los atributos de Facilidad de Mantenimiento y
Facilidad de Prueba.

V1.2.1 FACILIDAD DE MANTENIMIENTO [1][28]

McCall define a la Facilidad de Mantenimiento como: “El esfuerzo necesario para
localizar y arreglar un error en un programa’.

Seguin Boehm [20], para ser mantenible un sistema debe ser testeable, comprensible
y modificable:

e Testeable: es la facilidad con que se puede demostrar la correccion de los

cambios.

e Comprensible: facilidad con que se puede leer y comprender la documentacion

y codigo de software.

e Modificable: facilidad con que se puede modificar €l cédigo.

El uso de un lenguaje de programacion puede afectar mucho la mantenibilidad. Los
lenguajes de bajo nivel son dificiles de aprender y entender y esto hace dificil €
mantenimiento. Los lenguajes de cuarta generacion son sumamente poderosos y resultan
una solucién a largo plazo para controlar los costos. Resultan féciles de usar, entender y
modificar. Asimismo permiten alos usuarios o alos analistas desarrollar los programas de
aplicacion mucho més rgpidamente que los lenguajes tradicionales, reduciendo también €l
tamafio de los mismos, ayudando con esto a controlar la complgjidad y mejorar la
mantenibilidad.

Como este atributo puede medirse indirectamente, es que se recurrio alas bondades
de la plataforma utilizada para disefiar € prototipo: GeneXus.

En la aplicacion GeneXus simplemente se editan los objetos GeneXus existentes
y/o agregan nuevos, luego se actualiza su base de datos y se regeneran los programas de la

aplicacion en forma automética.
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A medida que la realidad cambia, los requerimientos del sistema evolucionan y esto se
traduce en cambios en los objetos GeneXus y/o nuevos objetos. En base a los nuevos
objetos, GeneXus actualizara su base de datos autométicamente (creando un nuevo
esquema de base de datos y migrando los datos del vigjo esquema a nuevo) y regenerara
los programas de |a aplicacion que deban ser modificados.

La Metodologia GeneXus es incremental porque se basa en la presuncién de que el
desarrollo del sistema es un proceso iterativo que pasa por sucesivas aproximaciones. El
desarrollo incremental es posible porque GeneXus puede mantener el esquema de su base
de datos y los programas de su aplicaci én autométicamente.

Cuando se evalua la facilidad de mantenimiento se tiene en cuenta la habilidad con
la que se puede corregir un programa S se encuentra un error, se puede adaptar s su
entorno cambia u optimizar si €l cliente desea un cambio de requisitos.

Al presentarse situaciones de mantenibilidad como las descriptas precedentemente
en e prototipo del nuevo proceso y dada la solucién propuesta a través de los flujos de
trabgjo (herramienta GXflow de GeneXus), se puede evidenciar la ventaa en el
mantenimiento debido a la separacion que existe entre el proceso disefiado (en GXflow) y
el codigo de los objetos relacionados a cada tarea del proceso (GeneXus). Un gemplo
préactico podria darse ante un requerimiento del usuario que consista en agregar unatarea al
flujo del proceso. EI mantenimiento radicaria en dibujar una nueva tarea y conectarla al
modelo existente, crear €l objeto GeneXus que se asociard a esa tarea e impactar esos
cambios en la Base de Datos, parala posterior prueba por parte del usuario.

Dadas las caracteristicas mencionadas de las herramientas utilizadas para € disefio
del prototipo, se puede concluir entonces que la facilidad de mantenimiento es una
caracteristica destacable, por |0 que su evaluacion resultara positiva en cualquier situacion
de cambio o correccién que se pudiera presentar a futuro.

V1.2.2 FACILIDAD DE PRUEBA [28]

James Bach describe |a facilidad de prueba de la siguiente manera:

La facilidad de prueba del software es simplemente la facilidad con la que se puede
probar un programa de computadora.

Como la prueba es tan profundamente dificil, merece la pena saber qué se puede
hacer para hacerlo mas sencillo. A veces los programadores estan dispuestos a hacer cosas
gue faciliten e proceso de prueba y una lista de comprobaciéon de posibles puntos de
disefio, caracteristicas, etc., puede ser Util alahora de negociar con €llos.
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Existen, de hecho, métricas que podrian usarse para medir la facilidad de prueba en
la mayoria de sus aspectos. A veces, la facilidad de prueba se usa para indicar lo
adecuadamente que un conjunto particular de pruebas va a cubrir un producto. También es
empleada por los militares para indicar lo facil que se puede comprobar y reparar una
herramienta en plenas maniobras. Esos dos significados no son o mismo que «facilidad de
prueba del software».

Se utilizard una métrica que midala complegjidad del programa. Tomas M cCabe fue
el primero en usar la teoria de grafos para medir la complejidad de los programas, que se
basa en una cuenta del nimero de caminos l6gicos independientes que contiene un
programa. A esto se denomina complegjidad ciclomética.

La complegjidad ciclomética puede determinarse contando simplemente las
sentencias condicionales | F:

V(G) = cantidad de | F + 1.

La evaluacion de la complejidad se aplica a nivel de programa o médulo. McCabe
utiliza el valor ciclomatico para controlar la medida de un programa por lo tanto su
facilidad de entenderlo, limitando la complgidad ciclomética de cada moédulo del
programa a un maximo de 10.

Para el caso de estudio se calcul6 la complegjidad de los objetos desarrollados del
proceso disefiado, del cual se obtuvo el siguiente resultado:

- total de objetos analizados (entre transacciones, web pannels, procesos no

interactivos): 17

- maximo valor de IF obtenidos por objeto: 2

V(G) =cantidad de | F + 1.
VG)=2+1

V(G) =3

Es decir, que e grado de complejidad para el proceso disefiado es 3, lo que implica
gue el mismo manifiesta una complejidad muy baja respecto al maximo establecido por
McCabe, por lo cua e factor de facilidad de prueba evaluado resulté ampliamente
satisfactorio.
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V1.3. OPERACION DEL PRODUCTO

Para €l presente aspecto se eligieron los atributos de Facilidad de Uso o Usabilidad

y Correccion.

V1.3.1 FACILIDAD DE USO [6][14][23]
A la hora de calificar la calidad de una aplicacion Web, uno de los factores méas

importantes es la usabilidad. Es € atributo més visible ya que determina el grado de
satisfaccion del usuario respecto de la aplicacion Web; de ello depende que sea utilizada o
no.

El término usabilidad segtin [Bevan, Kirakowsky, Maissel]* es planteado desde tres
puntos de vista:

e Orientado a producto

e Orientado al usuario

e Orientado al rendimiento del usuario

El estandar 1SO 9126-1? define la usabilidad como la capacidad de un producto
software de ser comprendido, aprendido, usado y de ser atractivo para €l usuario, en
condiciones especificas de uso. Esta definiciéon pone el énfasis en los atributos internos y
externos del producto, los cuales contribuyen a su usabilidad. Se observa que la usabilidad
no depende sblo del producto, sino también del usuario.

La evaluacion de usabilidad permite conocer € nivel de usabilidad que alcanza el
prototipo actual del sistema, e identificar los fallos de usabilidad existentes. La evaluacion
se redliza usuamente mediante test de usabilidad, complementados con evaluaciones
heuristicas.

Los test de usabilidad son la préactica de usabilidad més extendida. Consisten en
presentar al usuario una serie de tareas a redlizar, y pedirle que las realice con € prototipo
del sistema. Las accionesy comentarios de usuario se recopilan para un andlisis posterior.

La evaluacion heuristica consiste en que determinados evaluadores revisan la
interfaz siguiendo unos principios de usabilidad reconocidos (heuristicos). La revision se
realiza de manera individual y asumiendo el papel de usuario. Hasta que no se redliza
completamente la evaluacion, no se le permite alos evaluadores comunicar |os resultados y

sintetizarlos.

! Trabajo seminal de Bevan, Kirakowsky y Maissel de 1991 “What is Usability?”
2 Estandar de la Organizacion | SO/IEC
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La métrica méas simple para medir la usabilidad de una aplicacion web es la tarifa
del éxito al realizar una tarea representativa, cuyo objetivo es registrar €l porcentaje de
usuarios de la prueba capaces de lograr 1o que se pidid. Es una métricafacil de recolectar y
congtituye una estadistica reveladora, donde se asignan pesos segun el grado de conclusion
de latarea:

- peso 1. tareaterminada

- peso 0.5: tarea amedio terminar y

- peso O: tarea no realizada.

El porcentgje de éxito se calcula como sigue:

Exito = (N° de tareas terminadas + (N° de tareas a medio terminar * 0.5)) * 100/N° total de tareas.

Para € caso de estudio, se tomé como tarea terminada, a una instancia del proceso
completo. Se consideraron 40 instancias de proceso iniciados (Solicitudes ingresadas) de

|as cuales se obtuvieron los resultados detallados en latabla V1 .1.

N° Solicitud Terminada A medio terminar No realizada
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X
12 X
13 X
14 X
15 X
16
17

Tabla VI.1. Muestra de tareas.
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N° Solicitud Terminada A medio terminar No realizada

18 X

19 X

20 X

21 X

22 X

23

24

25

X| X| X| X

26

27 X

28

29

30

X| X| X| X

31

32 X

33

34 X

35

36

37

38

X1 X| X| X| X

39

40 X

Totales: 40 24 9 7

Tabla VI.1. Muestra de tareas (continuacién).
De la muestra se obtuvo e siguiente porcentaje de éxito:
Exito = (N° de tareas terminadas + (N° de tareas a medio terminar * 0.5)) * 100/N° total de tareas.
Exito = (24+ (9* 0.5)) * 100/ 40

Exito = (24+ (9* 0.5)) * 100/ 40

Exito = 71.25
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Dado el porcentaje obtenido, se puede concluir entonces que €l prototipo resulto

satisfactorio en cuanto ala evaluacion de su facilidad de uso.

V1.3.2 CORRECCION [28]

Hasta donde satisface un programa su especificacion y logra los objetivos
propuestos por € cliente.

La correccion es € grado con que € software realiza la funcion requerida. La

medida mas comun de la correccion es el nimero de defectos por KLOC.
Correccion = defectos/ KLOC

Se puede definir un defecto como la evidencia de la existencia de un error en el
software que produce un resultado incorrecto para una entrada vélida. La medicion de
defectos no sdlo se limita a contabilizar errores, sino que también incluye la
contabilizacion del nimero de cambios tanto en disefio como en e cddigo asociado adicho
error.

KLOC es una medida que representa miles de lineas de cddigo.

Considerando la evaluacion realizada para medir la facilidad de uso del proceso, se
observé que € motivo por e cua algunas instancias del proceso no concluyeron
exitosamente se debieron a errores en la aplicacién, computédndose un total de 10 erroresen
la muestra de 40 solicitudes. Basados en estos datos se obtuvieron los siguientes

resultados:

Correccion = defectos/ KLOC
Correccion = 10/ 697
Correccion =0.014= 1.4%

Se concluye entonces que €l prototipo arroja un valor de correcciéon bajo de acuerdo a
porcentgje resultante (no llegaa ser el 5%), y se asume gque € software es correcto.
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En la actualidad, para mejorar e rendimiento de las organizaciones, se acude a las
técnicas de mejora continua con €l fin de satisfacer demandas de calidad, reorganizacion,
automatizacion, reduccién o rectificacion del tamafio. ¢Pero qué ocurre cuando se aplica
técnicas de mejora continua en un mundo de negocios en que € ritmo de cambio ya no es
continuo? Se acaba en un panorama sembrado de programas fallidos de mejora.

Sin embargo, existe la posibilidad de aplicar técnicas de reingenieria que superan a
los resultados surgidos de aplicar mejora continua a los procesos.

La reingenieria de procesos busca avances decisivos en medidas importantes del
rendimiento més bien que meoras incrementales, busca metas multifacéticas de
mejoramiento incluyendo calidad, costos, flexibilidad, rapidez, precision y rapidez de los
clientes. La reingenieria implica también la voluntad de repensar cdmo debe hacerse €
trabajo hasta el punto de descartar totalmente précticas actuales si es necesario. Adopta un
enfoque integra de mejoramiento de los negocios que comprende tanto los aspectos
técnicos de los procesos (tecnologia, normas, procedimientos, sistemasy controles) como
los sociales (organizacién, dotacion de personal, cargos, planes de carrera e incentivos).

Para hacer reingenieria es necesario contar con una metodologia que sirva de guia
para desarrollar ideas concretas y establecer cambios radicales dentro de los procesos de
una organizacion, que sea lo suficientemente flexible como para prestarse a una serie de
aplicaciones (sean estas compafhias de servicios, de manufactura o de distribucion), que
produzca resultados factibles, es decir que satisfaga los objetivos originales definidos al
redisefiar un proceso.

De los distintos enfoques metodol6gicos estudiados, se optd por la metodologia
Répida Re, una metodologia que permite a las organizaciones obtener resultados rgpidos y
sustantivos efectuando cambios radicales en |os procesos estratégicos y de valor agregado.
Esta metodologia incluye una serie de técnicas administrativas integradas que se usan para
desarrollar y analizar la informacion necesaria a fin de identificar oportunidades y
redisefiar procesos béasicos.

Cabe destacar que esta metodologia es tan flexible que permite aplicar sus etapas
teniendo en cuenta la complgidad o envergadura del proceso que se pretende redisefiar.
Para el caso de la Solicitud de Extension de Servicios, solo se abarcaron las tres Ultimas
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etapas, de las cuales se siguieron algunos de |os pasos que comprenden cada una ellas. Esto

permitié cumplir ampliamente con |os objetivos fijados en e presente trabajo:

e Analizar € proceso actua e identificar sus problemas.
e Desarrollar lavision del nuevo proceso para:
— Definir un ciclo de vida més corto del proceso de gestion documental:
“Solicitud de Extension de Servicio”.
— Incrementar € control administrativo en la optimizacion de tareas, roles,
empleados, etc.
— Eliminar tareas repetitivas y/o redundantes que no agregan valor a proceso.

Estos objetivos se lograron mediante el desarrollo de la etapa tres de la metodologia
gue corresponde a definir lanuevavision del proceso.

e Modelar e proceso de acuerdo a los requerimientos actuales de la empresa con

respecto a proceso de gestion documental.

Este objetivo fue posible de concretar aplicando |a etapa cuatro (disefio técnico y
social).

e Obtener un prototipo del nuevo proceso que brinde solucién a caso de estudio

planteado.

Este objetivo se concret6 con la aplicacion de la quinta etapa de la metodologia
(transformacion).

En cada etapa se utilizaron distintas técnicas administrativas y herramientas que
dieron solucion a problema planteado. Dada la flexibilidad de 1a metodologia, fue posible
desarrollar las distintas etapas usando la técnica de espina de pescado (andlisis del
problema), los diagramas de caso de uso y diagramas de actividades (redisefio del nuevo
proceso) proporcionados por UML y la tecnologia GXflow de GeneXus (desarrollo y
automatizacion del proceso usando workflow).

Se consideré adecuada la propuesta de desarrollo mediante workflow, debido a la
estrecha concordancia que existe entre los conceptos de reingenieria de procesos y flujos
de trabgo. A pesar de ser dos soluciones totalmente independientes, se puede decir que los
flujos de trabaj os pueden ser vistos como herramientas de reingenieria.

A lareingenieria de procesos se le adiciona cierta potencialidad si ademés se utiliza
workflow. Mediante la aplicacién de la reingenieria de negocios a nuestro caso de estudio

se obtuvieron los siguientes logros:
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— Combinacion de tareas desarrollandose en e momento adecuado y donde
tienen més sentido.
— Reduccién de tiempos, verificacionesy controles.
— Disminucion de niveles jerérquicos. Esto lleva a la gecucion de los
procesos en el orden natural.
— Lastareas se conviertan en procesos.
A su vez, €l desarrollo de nuestro proceso através GXflow de GeneXus nos permitio entre
otras cosas.
— Integrar personas, actividades, programasy datos.
— Optimizar los recursos humanos y técnicos, alinedndolos con la estrategia
del negocio.
— Eliminar partes innecesarias en la secuencia de |os procesos y automatizar

dicha secuencia.

Se puede destacar entonces que los sistemas de workflow proporcionan entornos de
procesos completamente documentados, |o que deriva en una normalizacién de
procedimientos que posibilitara la consecucion de los planes de calidad previstos. De esta
forma, los servicios ofrecidos por € nuevo proceso de Solicitud de Extension de Servicios
de la empresa ganaran en eficiencia, lo que generarg, la satisfaccion de sus clientes (tanto

internos como externos).

Dada las caracteristicas de GXflow, se generan una gran cantidad de beneficios y
ventajas, destacando sobre todo la capacidad de modificacion de la definicion del proceso,
incluso alin cuando éste se encuentre gjecutandose (la definicion del proceso esta separada
del cddigo), y la gestion integral que permite supervisar y controlar € estado de las
actividades de forma continuay constante.

El prototipo fue sometido a una serie de métricas para medir la calidad del mismo,
las cuales dieron resultados de amplia aceptacion del producto en cuanto a correccion,
usabilidad, facilidad de mantenimiento y facilidad de prueba.

Se puede concluir, de lo expresado anteriormente, que la tecnologia workflow es
estratégica y puede aplicarse en cualquier proceso de reingenieria, siguiendo los

lineamientos de la metodol ogia Rapida Re.
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Como trabajos futuros para la empresa, se propone realizar 10s ajustes necesarios al
prototipo del proceso en estudio teniendo en cuenta la participacion del usuario y lograr la
implementacion de tal prototipo. A su vez se propone realizar reingenieria a otros procesos
de la organizacion, agquellos que requieran un replanteo radical dada la criticidad de los

mMi Smos.
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ANEXO A

REFERENCIAS PROCESO DE SOLICITUD DE EXTENSION




Referencias Proceso de Solicitud de Extension

O

Selloy
Firma

17

res—
REGISTRO

OPERACION: representa una accion realizada para: registrar, emitir,
enviar, producir, cambiar, transcribir; adicionar, etc.; una informacién o
una decision.

Simboliza basicamente las situaciones que dan nacimiento a un
documento o bien incorporar elementos de informacion a mismo.

CONTROL: representa la accion de controlar, verificar, inspeccionar,
comparar 0 examinar documentacion (formularios, normas legales,
requisitos, presupuestos, firmas, planos, etc.)

SELLOSY FIRMAS: luego de controlada la documentacién o situacion
determinada, se pone sello/s y/o firmals en conformidad de lo controlado,
indicando entre paréntesis, a pie del simbolo, las personas firmantes.

REGISTROS MANUALES: representa un elemento transportador de
informaciéon que puede o no, luego de su nacimiento, circular por €l
mismo y/o por otro/s sector/es. Estos pueden ser formularios, legajos,
listados, planos, informes, etc. Los registros generados y/o transportados
pueden ser varios o uno solo. En caso de ser duplicados, triplicados, etc.,
se leera en la esquina superior derecha el nimero de copia (1-Original, 2-
Duplicado, 3-Triplicado, etc.).

ALTERNATIVA: se emplea para simbolizar diferentes caminos de
accién que pueden surgir en una etapa del proceso ante una circunstancia
planteada que origina la posibilidad de optar por 1 0 més caminos de
accion.

ARCHIVO DEFINITIVO DEL REGISTRO: se utiliza para simbolizar
gue € registro se archiva de manera definitiva.

TRASLADO: simholiza e movimiento fisico de un documento y/o la
unién entre simbolos. Cuando representa la unién con las posibles
aternativas, se pone un texto en medio de la flecha con la aternativa
seleccionada

CORREO ELECTRONICO: Simboliza los Documentos Enviados o
Recibidos por medio de la Red Interna o Externade la Empresa.

Entre paréntesis se especifica cual es la Documentacion Enviada o
Recibida.

REGISTROS INFORMATICOS SIN ALMACENAMIENTO EN
BASE DE DATOS: son registros o formularios informaticos (Excel,
Word) que NO se archivan en la base de datos comercial u operativadela
empresa.

CONECTOR: este simbolo representa € vinculo a un otra hoja, como
continuacién del proceso principal. Dentro del simbolo se especifica €l
ndmero de vinculo dentro del proceso.

SUB-PROCESO: este simbolo representa un vinculo a un proceso
secundario derivado del proceso principal.

ACTORES EXTERNOS (CLIENTES, RV): son aquellas personas
fisicas o juridicas que no pertenecen a “la empresa’ e interactlan
realizando operaciones con lamisma.
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PROCEDIMIENTO GENERAL
DE SOLICITUD DE EXTENSION



Procedimiento General Cadigo: PG.03
CONTROL DE DOCUMENTACION EXTERNA Version: 04

1.-OBJETO:

Definir y establecer un procedimiento para la identificacion, administracion y control de la
documentacion externa aplicable a Sistema de Gestion de Calidad (S.G.C.) de nuestra
empresa

2.-ALCANCE:

Estan comprendidos todos los procesos que forman parte del S.G.C que utilizan
documentacién de organismos, gobierno, Ente Regulador u otra entidad, que afecten a las
actividades que desarrollen.

3.-RESPONSABILIDADES:

Cada persona que recibe documentacion de origen externo es responsable de la
distribucion de la misma.

El Representante de la Direccidn, Gerentes, Subgerentes y Jefes son responsables de
cumplir y hacer cumplir este procedimiento en sus respectivas &reas de responsabilidad.
Cada miembro de la organizacion es responsable de cumplirlo.

4.-DEFINICIONESY ABREVIATURAS:

Documentacién Externa: documentos provenientes de clientes, organismos externos,
municipios, estados provinciales y nacional, Ente Regulador, tales como codigos, decretos,
leyes, normas, etc. (Ej: NAG, 1SO, etc.), que son criticos para € cumplimiento de los
requisitos pactados y el desarrollo de los procesos certificados.

Control de la Documentacion: Procedimiento para evitar o prevenir € uso, por error, de
documentos obsoletos o superados.

5.- DESARROLLO:

5.1.- Revision de Documentos Externos:

Cada persona que recibe documentacion de origen externo, una vez que la identifica,
analiza su incidencia e impacto en los procesos incluidos en e S.G.C. En casos de duda,
consulta a su superior 0 a Coordinador de Calidad de forma de establecer las acciones a
adoptar.

Cuando un documento especifique una actividad que afecte a mas de un proceso o sector,
los responsables de llevarlo a cabo consensuan |os lineamientos a seguir.

5.2.- Fecha de Vigencia:
La vigencia comienza desde el momento de la recepciéon del documento, identificandose
mediante sello de recepcion, que incluye firmay aclaracion y fecha de ingreso.

5.3.- Control, Emisién, Recepcion, y Distribucion de Documentos:

5.3.1: Registro de Notas Recepcionadas

Toda documentacién que ingrese por Mesa de Entradas debera registrarse en la planilla
registro de recepcion de notas (Anexo 1), sellando previamente cada documento y
especificando fecha, horay nro. de registro.
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Posteriormente los documentos son entregados a los destinatarios, mediante la firma del
receptor y/o destinatario.
En el caso de la correspondencia de la subgerencia, la misma debera ser registrada en una
carpeta compartida que se encuentra en € servidor (ntusuarios/users/notas subgerencia
[provincia)), en el archivo registro de notas sg xxxx - recibidas y respuestas (ANEXO 11)
(donde xxxx = afo y [provincial = provincia donde se encuentrala carpeta compartida.
En la carpeta notas subgerencia [provincial también se encontrarén otros archivos (segun
se detalla a continuacion), alos que haremos referencia més adel ante:

e Registro de Notas SG XXXX - Recibidasy Respuestas. - ANEXO 11

e NuUmero de Notas SG. - Anexo ||

e Carpeta: Notas SG XXXX

Una vez asentados los documentos en la carpeta del servidor, los receptores de la
documentacion externa y responsables de su distribucién definen el nimero de copias de
los distintos documentos y los usuarios de los mismos asegurando que la documentacion
esté disponible y accesible en los lugares que se la necesite.
Cada "responsable de distribucién” realiza las siguientes tareas:
e |dentificael documento recibido con el sello de original.
e Identifica sobre el documento quienes poseen copia de esta manera cada documento
original se usaratambién como lista de distribucion.
e fotocopia el original y las identifica con el sello "copia controlada" y las distribuye.
El original quedara en poder de quien contestaralanotay siempre  guardara una
copia en €l archivo de la subgerencia. Salvo en los casos en que se trate de un
reclamo, €l original se archivara en la carpeta de reclamos y se cursara una copia a
quien emitiralarespuesta ala nota.

Tratamiento y archivo de documentos en gerencias:

e Gerencias: € origina se archiva en la gerencia responsable y se distribuyen las
copias necesarias (para su tratamiento o para conocimiento, 10 que se especificara
en la nota original). en e caso de las notas del ente regulador y las cartas
documento, se guardaran en archivo de gerencia general.

e Las notas recibidas del ente regulador son escaneadas y distribuidas por correo
electronico y/o manualmente a las gerencias y departamento legal, y se envian
copias adicionales a el/los responsables y/o sub gerencia/s involucradas.

e Ené€ caso delos oficios, de temas corporativos, que ingresen ala empresa, deberan
entregarse en original a asistente del departamento legal, quien se encargara de
registrarlos, distribuirlos y controlar que se respondan en tiempo y forma.

5.3.2: Emision de Notas SG (Sub-Gerencias) / G (Gerencias - Administracion Central)

e Emision del documento: al contestar 0 emitir una nueva nota a una
institucion/cliente, debera tomar el nro. de nota correlativo siguiente al que existe
en la "Planilla Numero de Notas SG” (ANEXO IIl) (archivo que se encuentra en
una carpeta compartida notas Subgerencia Tucuman) y consignar todos las datos
requeridos en ella.

e Datos: los datos minimos que la"Planilla Numero de Notas SGT" debe poseer son:

" nro. nota,

» destinatario (domicilio),

» referencia (pequefia descripcion) y

= nombrey apellido del usuario remitente.
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Luego de registrar los datos en la planilla, guardar una copia de la nota, en lamisma
carpeta "Notas SG XXXX", que se encuentra en la carpeta compartida Notas
Subgerencia [provincia)” del servidor.

Como las notas se modifican en cada pc de los usuarios, es necesario que cada vez
gue una nota se actualice, sea copiada nuevamente en la carpeta compartida del
servidor.

e Nombre de la Nota: € nombre de la nota (.doc) tendra el siguiente formato: Nota
SG Nro XX - Tema YYYYYY.doc, donde XX serd el nro. correlativo obtenido de
laplanillay YYYYYY esunadescripcion del tema que tratala nota.

e Respuestas a Notas 0 Reclamos Ente Regulador: en aquellos casos en que la nota
sea una respuesta a una nota o reclamo ente regulador, el nombre del archivo
debera contener |os siguientes datos.

= NotaSG .... (nimero) - nota ente regulador ...... (nimero/ano) —tema

* NotaSG .... (nUmero) - reclamo ...... (nmero/afio) — tema

» Registro de notas emitidas en respuesta a notas recepcionadas.

» Registro de recepcion de notas (Anexo 1), sellando previamente cada
documento y especificando fecha, horay nro. de registro.

Posteriormente los documentos son entregados a los destinatarios, mediante la
firma del receptor y/o destinatario.
En € caso de la correspondencia de la subgerencia, la misma debera ser registrada
en una carpeta compartida que se encuentra en el servidor (ntusuarios/users/notas
subgerencia [provincia)), en el archivo registro de Notas SG XXXX - recibidas y
respuestas (Anexo Il)
(donde XX XX = afio y [provincia] = provincia donde se encuentra la carpeta compartida.
En la carpeta notas subgerencia [provincial también se encontrardn otros archivos (segin
se detalla a continuacion), alos que haremos referencia més adel ante:
¢ Registro de Notas SG XXXX - Recibidasy Respuestas. - Anexo 1l
e NuUmero de Notas SG. - ANEXO I
e Carpeta: Notas SG XXXX

Una vez asentados los documentos en la carpeta del servidor, los receptores de la
documentacién externa 'y responsables de su distribucion definen el nimero de copias de
los distintos documentos y los usuarios de los mismos asegurando que la documentacion
esté disponible y accesible en los lugares que se la necesite.
Cada "responsable de distribucion” realizalas siguientes tareas:
e Identificael documento recibido con el sello de original.
e Identifica sobre e documento quienes poseen copia de esta manera cada
documento original se usara también como lista de distribucion.
e Fotocopiaédl original y lasidentifica con €l sello "copia controlada’ y las distribuye.
El original quedara en poder de quien contestara la nota y siempre se grabaran
nuevas notas emitidas a clientes y/o instituciones en Registro de Notas SG -
Recibidas y Respuestas (ANEXO Il): planilla en formato Microsoft Excel,
necesarias para €l registro y seguimiento de las notas recibidas y respondidas en
cada subgerencia.

A los efectos de llevar un estricto control de las notas que se emiten en respuesta a notas
recibidas y evitar que estas queden sin contestar, las respuestas deberan cargarse en €l
"Registro de Notas SG XXXX - Recibidas y Respuestas’ (ANEXO Il). Debera
consignarse: Nro. de Nota SG y fecha de emision.
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5.4.- IDENTIFICACIONES

5.4.1. Sellos Identificatorios

Las copias controladas son identificadas por un sello con la leyenda, "copia controlada
ne..... " asignando un nimero a cada usuario. El responsable de responder o el destinatario
de la nota conserva los originales de los documentos a los que identifica con un sello
"original”.

Todos los sellos son en color rojo. Las notas del ente regulador recibidas por gerencia se
identifican con un sello, en el que se encuentran las distintas gerencias, sub gerencias y
departamentos que dependen de gerencia general, ademas incluye archivo, fechay nombre

del responsable de distribucion.

5.4.2. Cébdigos identificatorios de términos en planillas y carpetas del servidor
subgerencias:

SGT: Sub-Gerencia Tucuméan / SGS. Sub-Gerencia Salta / SGJ: Sub-gerencia Jujuy /
SGSE: Sub-Gerencia Santiago del Estero

Gerencias:

GO: Gerencia Operativa / GF. Gerencia Financiera / GC: Gerencia Comercial / GA:
Gerencia Administrativa/ GG: Gerencia General

6.- REGISTROS
Registros Involucrados
Identificacion Conservacion del Registro
- Criterio de . . . .
Cadigo Nombre Responsable ., Lugar Tiempo | Disposicion
'8 p Ordenacion ug temp isposicl
- o (CRONOLOGIC OFICINA

ORIGINA DISTRIBUCION

. , , : ARCHIV
MLPG.05-02 Ep—

RM-PG.03-03 RESPUEST.
DESTINATARIO o :

7.- REFERENCIAS
- Manual de Calidad
- Control de Documentos | SO 9001:2000 “Requisitos”
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8.- ANEXOS:

ANEXO | : Planilla Registro de Recepcion de Notas - RM-PG.03-02 (Mesa de Entradas)

CHA | EXPTE. REMITE REFERENCIAS G FIRMA RECIBE

1901

1802

1803

1904

1805

1906

1907

1808

1809

1810

Aclaraciones:

Fecha: Fecha de ingreso de la nota.

EXPTE.: Nro. correlativo que se le asignaalanotaa momento de recibirla.

Remite: Persona/ Organismo / Institucion que enviala nota.

Referencia: Tema/ Referenciadel que se tratala nota.

G: Gerenciaalacual se derivalanota. (Para uso exclusivo de Tucuman — Adm. Central).
Firma: Firmadel receptor de la nota.

Recibe: Nombrey Apellido del receptor de la nota.
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ANEXO |1 : Registro de Notas SG — Recibidas y Respuestas - RM-PG.03-01

Fecha Fecha |Nro. de Nota| Fecha Dirigida a / Debe  Observacion
Ingreso LRI L Vto. deRespuesta Nota Contestar es
ENERO 2004
I Solicita confeccion de permisos a ser presentados 3
05-Ene [Saika S.R.L. - Aldo Viril en reparticiones por mantenimiento en puentes Pendiente \Alfredo Zapatero
05-Ene (Gonzalez, Ral -B* Pinar de Roca - SiPresupuestacion Proyecto N° 10069 Pendiente Salvador Giuliano
Mz.E Lote 4
Gordillo Empresa Constructora - Ing.  Adjunta documentacion referente Estacion Dual La .
05-Ene oracio Gordilla Parada Pendiente Nelly Bordén
Solicitan informacion s/ redes de gas por
Censtruccion camara en San Lorenzo 725/21, 3
05-Ene [Telecom - Aristides Ortiz consiruceion cafieria en Las Piedras B45 y otros Pendiente Nelly Bordén
domicilios.
05Ene [VHA Empresa Constructora SA _Sr.ial:fi‘(-:\?ireej(s)enlanle técnico pf obra B”San Alberto - Pendiente Nelly Bordon
Propuesta correcciones domicilio Dragan 5
05Ene |Lidemann, César - Av. Roca 1052 Milenkovitch - San Martin 1451 Pendiente Dante Falzone
Munic. Las Talitas - Arg. Nolasco Solicita proyecle provision gas natural a comedor 3 -
06-Ene ordoba infantil Pendiente Federico Navarro
06-Ene |Credimas - Maria Gabriela Cardozo  |Remite altas Pendiente Marcelo Carrasco
06-Ene éosc‘)lgr:;yuna 4l Nifio Espacial y Madres Solcitian donacion de 2 ventiladores de pie Pendiente Claudia Floreani
06-Ene éﬂs?l:r:syuda al Nifio Especial y Madres lAgradecimiento y saludos por la fiestas — Claudia Floreani
A L too o = FELTL
Aclaraciones:

Fecha Vto.: Fecha de vencimiento de respuesta de la nota ingresada.
Dirigida a/ Debe contestar: Persona responsable de responder |a nota ingresada.

Nro. de Nota de Respuesta: Nro. de Nota por la cual se contesté lanotaingresada. Es
PENDIENTE s aln no fue respondida.

ANEXO I11: Nimero Notas SG xxxx - RM-PG.03-03

Al tomar un nimero de nota completar todos los datos de la planillay guardar laNOTA en

la carpeta compartida correspondiente

Nota N°| Fecha Destinantario (Domicilio) Referencia Sector Remitente
ENERO 2004

1| 02Ene |ost nterferencia por ramal gne av roca 1800 Nelly Bordon
2| (5Ene [ENARGAS TUCUMAN [Denuncia de obras ejecutadas en via publica Nelly Bordon
3 05-Ene_ |Buenos Aires 875 - Kaufman, Jacobo Cartas documentos Marcelo Camrasco
4 (5Ene  [Bolivar 1090 - Aguirre, Maria Guadalupe Cartas documentos Marcelo Carrasco
5 05-Ene  Jisina 1010 - Montoya, Ilanda Nieve [Cartas documentos Marcelo Carrasco
& 05Ene [San Luis 422 - Atenor, Susana de [Cartas documentos Marcelo Carrasco
7] 05-Ene |Av. Saenz Pefa 576 - Scaffidi, Antonio [Cartas documentos Marcelo Carrasco
8 05Ene |Las Heras 150 - Catalam, Emilio R. [Cartas documentos Marcelo Carrasco
VI 05-Ene  [Buenos Aires 121 P4 - Voigt, G. De [Cartas documentos Marcelo Carrasco

10| 05Ene [San Lorenzo 607 P7 Dio E - Altonorte S.R.L ICartas documentos Marcelo Carrasco

11 05-Ene  [San Lorenzo 620 P1 Dio A - Sosa, Maxima de  [Cartas documentos Marcelo Carrasco

12| (5-Ene P de Julio 536 P8 Dto H - Linares, Carlos E. [Cartas documentos Marcelo Carrasco
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Planilla de Seguimiento Individual de Solicitud de Extension

Seguimiento en Desarrollo Comercid:

Fecha M:S Manda e:‘:r?:;aa Tipo |Fecha de 5 !-Ioti! No!ilic l::os“ttamu Adj Cor! :1;.'-:‘:: Autoriza
Iniciacid | DE e - = Representante ¥ecinal | dos a (Estudios de |recepcio N S_e! lcach| aclon | v alado | udic | Y&™ | cliente | cion
n ENT e g [Apellido, Nombre] |Releva ] [Re=Eond Pedi |n de [z )| 2] or_n Gecha I aci6| 7 5 comerci
Tramite (RAD T Proyect do |croquis e @3 || L de_ Asignad | n U potenci al
A o SGT | Envio o ado g
300842004 | 2085 LUES  |Dawia 237 -YILLA DEL CARKOMERD SERGI0 EDGARDD 202004 owngizon| se7z| 1 | M DELGADO) 5 | s | no |OTHOH2005
0941242004 | 3440 5. 1. DE TUCUMAN SARMIENTO 156 PISO 7 OPT! IGUACEL ELENA 1411212004 2041212004 | 10512 | 1 | SN ROBLEDO| =i | si no | 10012005
10f06#2004 | 5063 5. M. OE TUCUMAN. 20 DE JUNIO 530 - BOBELGR SORAIRE EFRAIN 1610612004 17062004 [10495] 1 | SN 1512004
2u04z003| 521 5 M. DOE TUCUMA PRIMNGLES AL 1600 FYASI MARIO F. [03865-483713) PERI0H2003 safodizong| ad50| 1 | SN OrHziz004
1200742004 | 5053 f5. 1. DE TUCUMA FRANCIA 1025 RODRIGUEZ JUSTA RUFINA. 22072004 2BFI2004 | 106572 1 | SN O7Haan04
0aMDA2003 | 5039 15 M, DE TUCUMAN JOAGUIN Y GONZALEZ 443 FELAZLUEZ ANA AMGELICA 08H0f2003 H0ez003 | 9932 1 | SN O7H2I2004
oztzanz | 170 5 W OE TUCURaI 1457-MEDIDOR POR LUCAS € DORIMI[CLUE SOCIAL B ALMAFUE 120242003 1finziz0na | 9327 1 | SiM 122004
07042004 | 80 5. M. OE TUCUMAN] PJPAYRD 4698 CASILLA POOTERD HECTOR AMERICO 130042004 160442004 |10320| 1 | 5N 302004
0042004 | a3 | YEREA BUENA CARRCAS 2225 CARLOS ORTEGA (405 2004 O7msizond | 103e3] 2 | SN 302004
1300742004 | 1600 | YEREA BUEMA LUIS BRAILE 2600 FRANCISCOPISAND 1500712004 27iTizond | 1057a| 3 | SN O7H212004
2000742004 | 1652 | YERBA BUENMA SALAS Y WALDEZ 2040 WIOLLAZ CLELIA ZAOTIE004 2eM7izond | 93g4| 3 | SN 242004
15052004 | 1343 TAFIVIEJD EMDEMCIA 168 - COLMENA I SILYA HECTOR EDUARDD 19005 2004 23msizond | 10543| 1 | SN 221012004
0810942004 | 2o 5. M. DOE TUCUMA LIZ0NDOD BORDA 265 OSCAR A DARYICH D803 2004 10/032004 | 1070 1 | SN 281242004
07MOf2004 [ 2351 | YERBA BUEMA RO 24 DE SEFTIEMERE CASA SUSANS SALAME 03012004 18h0ezand | 10sm| 1 | SN OEH212004
20092004 | 2340 COMCEPCION [JAPOPULAR 2670-BOFATIN FERMANDEZ GUSTAYD ZEH09 2004 29M9tz004 | 10769 1 | 5N 1EHI2004
30t0842004| 5030 [ COMCEPCION MOREMD 2835 BO LAS ROSAROGUE DANIEL SEBASTIAN 0032004 1000342004 [10708] 1 | SN 1512004
S0MEAE004 | 1456 TAFIVIEJD BALCARCE TITY ROBERTO RAMIRD PAEZ 024072004 namTizond |10634| 2 | SN 242004
12042004 | 2356 5. M. DE TUCUMANIZZE- [(SERYICIDPORMARIOH FERRORENZD 14012004 19102004 10804 1 | SN D2122004
1406f2004 | 5072 | COMCEFCION REPUBLICA Y PJE SaMTA CRU GEROMIM MARCELD A. 1410612004 170062004 | 10471] 1 | SN OFH21z004
240842004 | 2001 5. M. DOE TUCUMANCET [ FALIVERE | MZ - CAY HERRER& MAEEL 2410812004 2rmatzond | 1077 | 2 | SN 22212004
082002 | 2058 [ CONCERCION BUINY GONZALEZ Y JUANGOH JUBK BIYARS 122002 12002 | awe| 1 | SN 07212004
1302004 | s | YEREA BUENA NMOMERE 440- 8LT. ARAGDON APARICIOERIKA BEELEN 140112004 140wz004 | om | 1 | SN 14212004
050742004 | 1542 5. M. OE TUCUMAN GEROMIMOHELGUERA 1539 PATRICIA MARTINEZ DE{O7! 2004 n&MFiz00d | 10527| 1 | SN 222004
18M08#2004 [ 1355 | YERBEA BUEMA IO LA ESPERAMNZA ME K7 COI IO ARE PAELD 5. 190082004 20M8t2004 | 10888 7 | SN 62004
OI07E2004 | 1507 5. M. DE TUCUMA) DEANFUNES 37 DANTE MELSOM W ACA D207 2004 n2myizond | 3666 | 5 | SN 0722004
Seguimiento en Estudios y Proyectos:
H* PRO = |N*M.E. | » |FECHA | = |PROVINC = LOCALIDAD M CALLES - BARRIO |~ OBRA |~ RECURRENTE - DIBUJO | =
11608 18/12/2005|TUCUMAN | TAFIDEL VALLE INTEGRAL INTEGRAL GASNOR
11609 19/12/2005| TUCUNMAN  |COLALAQ DEL VALLE INTEGRAL INTEGRAL GASNOR
11610]2857 18M12/2005| SMT SMT CRISOSTOMO ALVAREZ 2278 TERCEROS HORRI MARLA
116811)2958 1911212005 SNT SMT CONSTITUCION 528 TERCEROS MARCHESE MARGARITA
116122880 2001212005| SMT WBUENA WMILSTEIN 2744 TERCEROS LUNA ANA
11813|0Ti8s05 | Z2M22005| 560 G0 CALLE 12 N° 785 TERCEROS WARTINEZ DARIO
11614|0TIBS06 | Z2M202005|3G0 TERWAS RH ALBERDI 105 TERCEROS ROLANDI ROBERTO
116815) 1548 2211212005] SNT WILLA CARMELA CAMING DEL PERU FACTIBILIDAD |MONTALWVAN
116162968 27M212005|SMT FAMAILLA ZONAS VARIAS TERCEROS VELAZQUES HECTOR
116172889 Z7M212005|SNT SINOCA MITRE 745 TERCEROS LILIA LESCAND
11618 2811212005560 G0 BELGRAND ¥ SUAREZ FACTBILIDAD |ABDON RAUL
116819 ME/3016 | 30M 22005 SNT FAMAILLA B* CGT TERCEROS ADANTO CRISTIAN RAL
11820\ ME/2VET | 030142008 SMT ALDERETE B* LOS ALAMOS TERCEROS Dl&Z FABIAN RAL
11621 |ME/3033 | 03/01/2006|SNT WBUENA CONCORDIA 728 TERCEROS NAHUZ ELIAS RAL
11822 |ME/2850 | 09/0142008|SMT SMT SAN MIGUEL 1454 TERCEROS AVELLANEDA VIVIANA RAL
11623 | ME/0D 10001/2005| SMT '"BLENA CASCOVIEID TERCEROS WAXINO MOLINA RAL
11624|ME/2545 | 10/0142008| SMT SMT HELGUERA 1453 TERCEROS WADRID ROSA RAL
11625|ME/2887 | 10/01/2006|SNT SMT 12 DE OCTUBRE ¥ PERU TERCEROS ANGELA DE MARQUES RAL
11826|ME/2581 | 10/0142008| SMT SMT WMARIQ BRAVO 955 TERCEROS VERCELLONE NELIDA RAL
11627 |ME3011 | 10/0142006| SNT SMT 12 DE OCTUBRE 2293 TERCEROS FLORES JUAN RAL
11628|ME/3070 | 12/01/2006|SNT LAS TALITAS CALLE 5 N* 208 TERCEROS POLITO PEDRO RAL
11829 ME/3050 | 12/0142008| SMT LAS TALITAS PEDROQ DE MENDOZA 131 TERCEROS SANCHEZ JACINTO RAL
11630 |ME/3061 | 12/01/2006|SNT LAS TALITAS PJE. CARLOS BERTA 183 TERCEROS DIAZ JULA RAL
11831 |ME/3085 | 12/0142008| SNT BRSALI PERU 452 TERCEROS CABRERA MANUEL RAL
11632|ME/010 12/01/2006| SMT WBUENA MALIA Y LOS SAUCES TERCEROS SCHILMAN RAL
11833 | ME/034 1210172008 SNT SMT DIAZ VELEZ 738 TERCEROS DEL GISSO JUAN RAL
11634 |ME/023 12/01/2006| SMT SMT LUCAS CORDOBA 442 TERCEROS TARCIC BARBARA RAL
11635 12/01/2008| 560 G0 TERCEROS RAL
11636 12/01/2006| 560 G0 TOWMAS EDISON 145 TERCEROS BARRIONUEVQ FERNANDO |RAL
11637 12/01/2008| 560 G0 B° LA FRATERNIDAD TERCEROS AMERIQ PABLO RAL
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NUEVO PROCESO SOLICITUD EXTENSION DE SERVICIOS



Manual de Usuario — Nuevo Proceso Solicitud de Extensién de Servicios

La solicitud de extensiéon de un servicio de energia consiste en el registro de los datos
de un tentativo cliente y a partir de ese momento ocurren una serie de pasos hasta la
respuesta al cliente a dicha solicitud.

PASO 1 INGRESO SOLICITUD DE SERVICIOS

En la pantalla principal de Gxflow ingresar con el usuario que corresponda (en este caso GODOYP)
y el rol INGRESO SOLICITUD. Hacer click en el botén [Ingresar].

2l Ingreso - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicidn  Wer Favoritos  Herramisntas  Ayuda "
) ) N D e o ; 5 W .
L& 7 \ﬂ @ ._ﬂ P ) Blsqueda '*?/:( Favoritos &3 E'::::' = . _J @? ﬁ ‘3
Direccitn |@ http: {flocalhost fservices/hwifsignin. aspx v| ) —
L -
V
@Xflow:

Escritorio

INGRESO SOLICITUD b

BUILT OH .
rscuaoar

@ \j Intranet Iocal

En la siguiente pantalla se muestra el Inbox o Bandeja de Entrada que es la interfaz donde usted
podra visualizar su Worklist (su lista de tareas pendientes) e interactuar con las aplicaciones
necesarias para el desarrollo de sus tareas.

En la cabecera de la pagina se muestra el nombre del usuario y fecha y hora que ingresé.
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A Cliente GXFlow - Micrasoft Internet Explorer

X
fichiva  Edcén  Ver Favortos  Hemamientas  Ayuda &

@Atva’s - J B @ (h pﬁﬂsquada *Favnntns @ E{- .; - |_J @; ﬁ ﬁ

Direcciarn |€] hitp:/ flocalhostiserviceshwFmain, aspx

v| B vincuos

Usuario: Godoy Paola 08:15:06 Jueves 14 de Febrero 2008

Resumen: En B

Nueva Tarea

fD2am S L, Asunto Tarea Creada W=

Q000

€l

& Intranet local

Para crear una nueva solicitud deberd seleccionar de la lista desplegable la opcion [Ingresar

Solicitud Servicios] y hacer click en el boton m como se muestra a continuacioén:

2 Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer,

Archivo  Edicidn Ver  Favoritos  Herramientas  Ayuda

@Atrés - \_/1 B @ :h pBﬂsquada *Favnntns @ D}zv ; - |_J @k ﬂ '3

Direcién [{@) http:/flocahostiservices/hwfmain, aspx & r

vinculos >

En ese momento se genera una linea con los detalles de la tarea a la cual podra ingresar para la

carga de los datos, haciendo click en el nombre de la tarea (en este caso Ingresar Solicitud de
Servicio).

2 Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer |Z”EHE‘

3’

Archivo  Edicion Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

Qs - ) @ @ Qh pBﬂsqueda *Favontos & p:{- ; (<IN 7 §

Direcridn |&] hitps flocalhostiservices/hwFmain, aspx

I vincos
086060

Usuario; Godoy Paola  09:00:37 Jueves 14 de Febrero 2008

Ingresar Solicitud Servicios [+ [}

= e o e

@ L. SolicitudServicio Ingresar Solicitud Servicios 14/02/08 09:00
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Se desplegara entonces la pagina donde se cargaran los datos que siguen:
- Datos Personales del Solicitante:

= Apellido y Nombre: Apellido y Nombre de la persona que solicita la
extension del Servicio.

= Tipoy Nro. Doc.: Tipo y Nro. de documento de la persona solicitante.
= Teléfono: Nro. de Teléfono de la persona solicitante.
= Mail: Direccion de Correo de la persona solicitante. Este dato es opcional.

- Datos Domicilio del Solicitante:

= Calle y N° de Puerta: Domicilio donde se solicita conocer la factibilidad
de Extensién del Servicio.

= Otros Datos Dom: Otros datos del domicilio (manzana, bloque, piso,
departamento, etc.)

= Entre calle Y calle: Detalle de las calles entre las que se encuentra
ubicado el domicilio.

= Provincia y Localidad: Provincia y Localidad del domicilio.

= CP: Cdédigo Postal del domicilio.

2} Solicitud Extension - Tarea 1 - Microsoft Internet Explorer,

- SOLICITUD DE EXTENSION DE SERVICIO -

Solicitud N* Fecha
[14/02/20080
Datos Personales del Solicitante
Apellido y Nombre Tipo v Nio Doc
|saLazar, | |SANTIAGO ORLANDO DI
Telefono Mail
|sa|azarso@h0tma|\‘com |
Datas Domicikio del Solicitante
Calle y N* de Puerta Dtros Datos Dom
[CoRREnTES | S—
Entre calle Y calle
|BELISARIO ROLDAM | |DE&N FUNEZ |
Provincia y Localidad CP
TUCUMAN v

ontmor ]

Una vez confirmados y validados los datos se genera un nro. de solicitud consecutivo. Este nimero
sera referente para el seguimiento de tal solicitud. Para nuestro ejemplo el nro. de solicitud
generado es el 87.

A continuacion debera enviar la solicitud al siguiente eslabén del proceso (Ejecutivo DC) para la
carga de la visita que se realizara al potencial cliente.
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2l Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer

frchive  Edicién  Wer Favorltos  Herramientas  Ayuda &
@Atrés - Q B @ ;j ;7 Blisqueda s;n\?Favthns @ [ﬁ-{- 3; o - J @k ﬁ ﬁ
Direccicn | 48] http:flocalhost/services/hwfmain.aspx v| B | vincos ™

08060

Usuario: Godoy Paola  11:19:54 Jueves 14 de Febrero 2008

-
Mis Docurnentos Mis Preferencias

Nueva Tarea

I R0E S L Asunto Tarea Creada
& L Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Solicitud: 87

Ingresar Solicitud Servicios 14/02/08 09

PASO 2 CARGA DE VISITAS AL CLIENTE

Con el rol EJECUTIVO DC podra cargar las visitas que se concreten telefonicamente con el cliente
para realizar el relevamiento de la zona y determinar la factibilidad de extension del servicio. En su
bandeja de entrada encontrard la lista de tareas pendientes que debera desarrollar.

24 Ingreso - Microsoft Internet Explorer, |ZHE”E|
Archivo  Edicién  Yer  Faworitos  Herramisntas  Ayuda 4
Qus - @ HEAG P oo @35 B-LJBKB
Direccién @ httpeflacalhost jservices hwfsigrin, aspx v| I vihelss >
L
(GATIoW:

.
[T EJECUTI¥O DC v

BUlTON.
rscuaauv

{&] javascript:GH_ssbevent! EENTER.);gx5ubmit0); &) Irtranet local
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Continuando con la solicitud nro. 87 observe que la misma se encuentra pendiente. Para ello hacer
click en el nombre de la tarea [Cargar Visitas a Cliente] para asentar los datos referidos a la
visita a realizar al cliente, segun lo acordado en la consulta telefonica mantenida con el mismo.

2 Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer, |Z”E|E‘
b

Archive  Edicién  Wer Favaoritos  Herramientas  Ayuda i

@Atrés - Q |ﬂ @ ;j /,_“ Blsqueda s;ﬂt(Favthns @ K2 ; o - J @k i3

Direccicn | 4] http:fflocalhost/services/hwfmain.aspx v Ir vinculos
GXflow 0896060

Usuario: Amatto Ignacio  19:04:05 Jueves 14 de Febrero 2008

B
D R0E S L Asunto Tarea Creada W=
=) & %, Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Solicitud: 87 Cargar ¥isitas a Cliente  14/02/08 11:55
L. Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Solicitud: 80 Notificar al Cliente 29/01/08 23:04
=) & 1y Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Solicitud: 47 NOTIFCLIENTE 06/12/07 21:37

- 90000 _____________________|

La péagina que se despliega a continuaciéon contiene una cabecera que muestra los datos
ingresados en la tarea anterior y un detalle donde el usuario debera cargar los siguientes datos:

- Fecha: fecha que se acord6 con el cliente para hacer el relevamiento.
- Hora: hora que se acordé con el cliente para realizar el relevamiento.

- Observaciones: Algun comentario o detalle de lo charlado o acordado con el cliente en la
comunicacion telefonica.

2 Datos Visita - Tarea 2 - Microsoft Internet Explorer,

- DATOS DE VISITAS AL CLIENTE -

Nro y Fecha Solicitud

14/02/2008

Apellido y Nombre Tipo y Nro da Do
SALATAR  SANTIAGO ORLAMDD DN 23411673
Domicilia

CORRIENTES 4267
Datos Domicilio

Entie Calle Y Calle

BELISARIO ROLDAN DE&N FUNEZ
Telefono Mail
4502115 salazarsa@hotmail com
Provincia y Localidad Cod_ Postal
TUCUMAN SAN MIGUEL DE TUCUMAN 4000
Fecha Hora Observaciones
l18/02/2008 P 16:30:00 |[contactarse con Agustin Salazar o Florencia Salazar
s I oo:0m:00 ]
v/ fqon:00:00
i qooioo:o0 |
s qlooioo:on ||

T

Una vez completados los datos correspondientes a la solicitud se guardan haciendo click en el
botén [Guardar].
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Luego, enviar la tarea al siguiente rol (RELEVADOR).

A Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer

CEkx

-1'

Archivo  Edicidn  wer  Favoritos  Herramientas  Ayuda
Qv - © BB G| Lo froo @ -5 B-LIBE B
Direccicn | 48] http:flocalhost/services/hwfmain.aspx b i

| GXflow

Usuario: Amatto Ignacio 19

vinculos

08060

110 Jueves 14 de Febrero 2008

Bandeija de Entrada

§020R L Asunto

Tarea creada
a & 1y Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Solicitud: 87 Cargar ¥isitas a Cliente  14/02/03 11:5] =
B4 @ L Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Solicitud: 80 Notificar al Cliente 29/01/08 2304 I@
@ L. Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Seolicitud: 47 NOTIFCLIENTE 06/12/07 2123

PASO 3 RELEVAMIENTO DE DATOS DE SERVICIOS

Una vez concretada la visita al cliente, ingresando con el rol RELEVADOR podra completar la visita
indicando si el relevamiento fue realizado o no.

2 Ingreso - Microsoft Internet Explorer

Archiva  Edicidn Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda

Q © @ @ ﬂ /’__?Busqueda \L‘:‘\?Favontos & f:<' ; |- EE S

Direceiér | @] httpsfflocalhastiservices hsiqrin, aspx

v B vincos ®

@ jlo)y

CRUZE

RELEYADOR A4

BULTON
m:uam:w

& Intranet local
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Para la solicitud nro. 87 hacer click en la tarea [Relev. de Servicio] y tendra acceso al formulario
de carga de datos de visita realizada o no realizada.

2 Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer LHEE\
frchivo  Edidén  Yer Favoritos  Herramientas  Ayuda 2

Qus - © [ [B] G| Posmete Fpraoies ) (- B - L) B 3
Direccicn | 48] http:flocalhost/services/hwfmain.aspx v lr vinculos
289660

Mis Preferencias

Documentos
Resumen: En

D R0E S L Asunto Tarea Creada 48 =
a 1. Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Solicitud: 87 Relev. de Servicio  14/02/08 19:38 =

QOO0

2l Relevar - Tarea 3 - Microsoft Internet Explorer,

- RELEVAMIENTO DE DATOS SERVICIOS -

Nro de Solicitud Fecha de Solicitud

a7 14/02/2008

Apellido y Nombre Tipo ¥ Nro Doc

SALATAR SANTIAGO ORLANDO DI 23411673

CalleN* de Puerta Datos Domicilio

CORRIEMTES 4267 5

Entre Calle Y Calle

BELISARIO ROLDAN DE&M FUNEZ

Telefono Mail

4502115 salazarso@hotrail.com

Provincial ocalidad Cod Postal

TUCUMAM SAM MIGUEL DE TUCUMAM 4000
\F‘.?;;'t‘: trli‘:;'i-?a Observaciones Estddo Realizada R[:glizad
18/02/200816:30:00 Contactarse con Agustin Salazar o Florencia Salazar PE @ @

Confirmar Cerrar

Como puede observar en la pantalla anterior, en la cabecera se muestran los datos
correspondientes a la solicitud, y en el detalle se muestra la lista de visitas que tiene pendiente el
cliente, donde podréa seleccionar los iconos Realizada o No Realizada segun corresponda.

Si el relevamiento se completd correctamente elegir el icono [Realizada] y completar la siguiente
pantalla.
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2 Adherentes - Tarea 3 - Microsoft Internet Explorer

- RELEVAMIENTO DE DATOS SERVICIOS - CARGA DE
ADHERENTES

Nro Solicitud 37Nro Orden 1

Cruces || Adherentes || Futuros Usuarios Rep. Vecinales Lotes Metros Aproximadas |
0 345 |

Es posible gue se adhieran mas clientes,

Dbservaciones

Nombre del Adherente Domicilio del Adherente

[ tarsgor [N wocircsr [ vorvar fll corar Wl conrirmr |

En la cabecera se deben cargar los siguientes datos:
- Cruces
- Futuros usuarios
- Rep. Vecinales
- Lotes
- Metros Aproximados
- Observaciones

Paso seguido se pueden realizar altas, modificaciones o bajas de adherentes (Agregar, Modificar o
Borrar respectivamente), como asi también cerrar la aplicacion sin guardar los cambios realizados
o confirmar los datos cargados.

Alta de Adherentes (Botén Agregar): al seleccionar esta opcién se despliega la pagina que se
muestra a continuacion:
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2A Carga Adherente - Tarea 3 - Microsoft Internet Explorer,

- ABM DE ADHERENTES -

Mro_ Solicitud Orden de Solicitud Adherente

Tipo Doc Mrio_ Doc

Apellido Mombre

|saLazar ||aGusTIN

Calle N* puerta Datos_domicilio
|coRRIENTES | |4271 | -

Entre Calle Y Calle

|BELISARIO ROLDAN | |DE&N FUNES

Telefono

Adh. / Rep. Vecinal

Observaciones

Aplicar Cambios

Los datos que debera completar para cada adherente son:
- Tipoy nro. de Documento
- Apellido y Nombre
- Calle y Nro. de puerta
- Otros datos de domicilio
- Entre Calle y Calle
- Teléfono
- Adherente o Representante Vecinal?
- Observaciones

Para guardar los datos ingresados hacer click en el botén [Aplicar Cambios].
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2 hdherentes - Tarea 3 - Microsoft Internet Exploren

- RELEVAMIENTO DE DATOS SERVICIOS - CARGA DE
ADHERENTES

Nro Solicitud 37Nro Orden 1

Cruces || Adherentes Futuros Usuarios Rep. Yecinales Lotes Metrog Aproximados |

2 345,00 |

Es posible gue se adhieran mas clientes.

Observaciones

Nombre del adherente Domicilio del Adherente
1 - SALAZAR - AGUSTIN Calle: CORRIENTES - Nro.Calle: 4271 - Datos Domicilios: -

=] Calle Rleo Collos O Dobes Doroicili

Agregar [l Modificar

Como podra observar los registros se van agregando en la linea de detalle como muestra la
pantalla anterior.

Estos registros pueden ser modificados o eliminados seleccionando los botones [Modificar] o
[Borrar] segin lo que desee hacer.

Si el relevamiento no se completé elegir el icono [No Realizada] y completar la siguiente pantalla
con los motivos por los cuales no se realizo el relevamiento.

2l No Realizada - Tarea 3 - Microsoft Internet Explorer

- RELEVAMIENTO DE DATOS SERVICIOS - MOTIVOS NO REALIZADO

Nro Solicitud S57Nro Orden 1

EL CLIENTE MO S5E ENCONTRABA EN EL DOMICILIO.

o]

Luego se confirman los datos ingresados y la visita se marca como No Realizada y la solicitud
retorna al rol EJECUTIVO DC para una nueva consulta telefénica al cliente y la carga de una nueva
visita (Tarea 2).
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PASO 4 CREACION DEL ANTEPROYECTO

Ingresar con el rol AUXILIAR PROYECTOS, para la carga del anteproyecto asignado a la zona
relevada.

3 Ingreso - Microsoft Internet Explorer;

Archivo  Edicion  Yer  Favoritos  Herramientas  Ayuda
Qv © BB G P o @3- % 0 -LBE B

Dvecmﬁn\@ httpflocalhost fservices hwksigrin, aspz v|1r Winculos >

(@XTlow.

o Es rio v
| [AUXILIAR PROYECTDS J53

&“%’fw- GXflow Version 8.5
TECHROLGGY ht

&J Intranet local

Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer

@ Atrds - \_) @ @ \-_h /'l_() Busqueda \‘T:‘:r Favoritos @ [‘?{ - :‘\# W - _J @g ﬁ ‘3
Direccidn @htt Nocalhostfservices P b Ir “Winculos
| Gxflow ©2000

Usuario: Avellaneda David 22:53:47 Jueves 14 de Febrero 2008

e ——
Mis Preferencias

Jocumentos

Archivo  Edicién Wer  Favoritos  Herramientas  Avuda ",'

»

Resumen: En Bani - I
L L= = TaTES Treaty s
=] (\57) L. Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Solicitud: 87 Crear el 14/02/08 22:52 ]
— A_ntePruyectu
BA @ T= Provincia: SALTA - Localidad: METAN f Nro. Solicitud: 28 CREAR AP 29/01/08 23:02
BA @ T:= Provincia: SALTA - Localidad: SALTA f Nro. Solicitud: 24 CREAR AP 29/01/08 23:02
=] (\;TJ L. Provincia: SALTA - Localidad: SALTA f Nro. Solicitud: 25 CREAR AP 29/01/08 23:02
= @ T: Provincia: JUJUY - Localidad: SAN PEDRO DE JUJUY J Nro. Solicitud: 20 CREAR AP 29/01/08 23:02
B (\ET) T:: ZPzruu'inl:ia: SANTIAGO DEL ESTERD - Localidad: SANTIAGO DEL ESTERD f Nro. Solicitud: CREAR AP 29/01/08 23:02
(=] @ T: Provincia: JUJUY - Localidad: SAN PEDRO DE JUJUY f Nro. Solicitud: 44 CREAR AP 29/01/08 23:02
=) @ T:.. Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN f Nro. Solicitud: 41 CREAR AP 29/01/08 23:02
B (\ET) T:: Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN f Nro. Solicitud: 39 CREAR AP 29/01/08 23:02
Bed @ T:= 4le't:l\ll'im:ia: SANTIAGO DEL ESTERD - Localidad: SANTIAGO DEL ESTERD f Nro. Solicitud: CREAR AP 29/01/08 23:02

Continuando con la solicitud Nro. 87, seleccionar la tarea [Crear el AnteProyecto] que dara
apertura al siguiente formulario:

Margarita de Valle Ifiiguez, Paola Andrea Juarez 164



Manual de Usuario — Nuevo Proceso Solicitud de Extension de Servicios

2 Crear Anteproyectos - Tarea 4 - Microsoft Internet Explorer

- CARGA DEL ANTEPROYECTO -

Nro Solicitud Fecha de Carga
BT 1] 14/02/2008

Calle y Hro de Puerta Datos del Domicilic
CORRIENTES 4267

Entre Calle ¥ Calle
BELISARIO ROLDAN DEAN FUNEZ

Localidad - Provincia Cod. Postal

SaN MIGUEL DE

TUCUMAN 000

TUCUMAN

Datos del Anteproyecto

Nro de Anteproyecto Metros Diametio de cafio

5967 2 ] S0
Fecha de Carga Fecha de Vencimiento  |Nomma
19/02/08] 18/04/08 ] x25

Observaciones

[ confirmar Datos AP

Los datos a completar corresponden al item Datos del Anteproyecto:
- Nro. de Anteproyecto
- Metros
- Diémetro de cafio
- Fecha de carga
- Fecha de vencimiento
- Norma
- Observaciones

Finalizada la carga de los datos referidos al anteproyecto generado, se confirman los mismos
haciendo click en el botén [Confirmar Datos AP].

Luego se transfiere esta informacién a la siguiente tarea.

VX IO NI APROBACION DEL ANTEPROYECTO

Acceder con el perfil JEFE DES Y PROYECTOS, para aprobar al anteproyecto generado por el
auxiliar de proyectos.
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a Ingreso - Microsoft Internet Explorer X
drchivo Edicion  Wer Favoritos Herramientas  Ayuda o
Ous - © [ @ G| Somen e © @ % B - JBE B

Dlvemn‘n‘Q http: filacalhostservices/hwfsignin, aspx V‘ Br | vinubs »

GX{flow

LENCINAN

JEFE DES Y PROYECTOS &2

BulTon
szamz'ﬂ

&) & Intranet local

2l Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer

E3
frchive  Edicién  Wer Favorltos  Herramientas  Ayuda o
@Atrés - Q B @ ;;j pBusquada s;n\?Favthns @ E}-{- ; o - J @k i3
Direccicn | 48] http:flocalhost/services/hwfmain.aspx v| B | vincos ™
GXflow 08660

Usuario: Lencina Norma  23:12:26 Jueves 14 de Febrero 2008 |

] Listo & Intranet ocal
=

Seleccionar la tarea [Aprobar Anteproyecto] de la solicitud Nro. 87. Esto permitira acceder al
formulario de APROBACION DE ANTEPROYECTO. Con solo hacer click en el boton [Aprobar AP].
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<3 Aprobar, Anteproyectos - Tarea 5 - Microsoft Internet Explorer,

Nro Solicitud

87

Domicilio

CORRIENTES 4267
Entre Calle

BELISARIO ROLD&MN

Localidad y Provincia

SAMN MIGUEL DE TUCUMAN TUCUMAMN

Hro de Anteproyecto
5967

Diametro de cafios
50,00
Dbservaciones

Aprobar AP

- APROBACION DE ANTEPROYECTO -

Fecha de Carga
14/02/2008
Datos Domicilio
Y Calle

DE&MN FUNEZ
Cod Postal
4000

Metros

12,00

Fecha de Yencimiento
18/04/08

Normma

#¥25

17O CONFECCION DE LA NOTA DE RESPUESTA AL CLIENTE

El siguiente paso consiste en generar la nota de respuesta al cliente y le corresponde al usuario

que tiene asignado el rol EJECUTIVO DC realizar esta tarea.

A Ingreso - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edidién  Yer Favoritos  Herramientas  Ayuda

Q © HRAG /__7 Bsqueda 57 Faverios {2) [jj;v ; B-)Fd 3

Direceiin €] bttpe fiscahostiservizes hwfzignin,asp

v B

GXflow

.
rol [EJECUTIVO DC -

BulTON.
rscnaoav

(£ javascripti G _setevent{ EENTER. JgxSubmit(};

& Intranet local

winculos

»
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En la bandeja de entrada se muestra la tarea [Notificar al Cliente] de la solicitud nro. 87, la cual
se selecciona y permite generar la Nota de Respuesta al Cliente indicando la factibilidad de

extension del servicio.

A Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer

"y

Archivo  Edicidn  Ver  Favoritos  Herramientas  Ayuds i

entrés - J Iﬂ Iﬁ 7;j /:\J Blsqueda \if:(Favnrlms {‘} [7':- :.\; - J @:{ ﬁ ‘3

»

Direcian | @] hitp:lacalhostservices bwfmsin . asps v|Br | vincuos
|Gxfiow 00000

23:31:32 Jueves 14 de Febrero 2008

Usuario: Amatto Ignacio

& L L o e =]

@ . Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Solicitud: 87 Notificar al Cliente 14/02/08 23114

= o & PTOUICIaT TOCOTIAN - Lot amaatT SR MIGUEL DE TOCUNAN 7 NP0 SONCnaa: o0 TIOCTICar af Cienee T o

B4 @ L. Provincia: TUCUMAN - Localidad: $AN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Solicitud: 47 NOTIFCLIENTE 06/12/07 21:37

- 9o00 |

En la pagina que sigue hacer click en el boton [Imprimir Nota]. En ese momento se visualizara en
pantalla un documento en formato pdf que podra ser impreso y enviado via correo postal y/o mail

al representante vecinal.

<2l Confeccionarn Nota - Tarea 6 - Microsoft Internet Explorer,

- GENERACION DE NOTA AL CLIENTE -

Mro Solicitud - Fecha de Carga Apellido y Hombre

14/02/2008 SALATAR SANTIAGO ORLANDO
Domicilio Datos Domicilio

CORRIENTES 4267 =

Entre Calle ¥ Calle

BELISARIO ROLDAN DEA&N FUMEZ

Localidad - Provincia Cod. Postal

SAMN MIGUEL DE TUCUMAN v ‘ | TUCUMAN V| 4000

Mro de Anteproyecto Metros - Diametros de Cafios

2967 12,00 50,00
Momma Fecha de Carga - Fecha de ¥encimiento
%x25 19/02/08 18/04/08

Observaciones

Imprimir Nota |

Luego hacer click en enviar para pasar a la siguiente instancia del proceso.
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PASO 7 CONFIRMACION DE ENTREGA AP

Con el mismo rol del paso anterior (EJECUTIVO DC) se realiza la tarea de confirmar la entrega de
la nota al cliente.

2 Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicién  Wer Favoritos  Herramientas — Ayuda :,
eﬂtrés - ;) \ﬂ @ ;j /__“ Blisqueda \j:( Favoritos &} [-:v .;'_L - _J @? ﬁ ﬁ

Direccion @http:p’p’lucalhustisarvicasfhwfmain‘asux ~ Ir Yinculos ¥
| Gxflow 000

Usuario: Amatto Ignacio 23:55:08 Jueves 14 de Febrero 2008

Mis Procesos Mis Docurmentos Mis Preferencias

§h20E S 1. Asunto Tarea Creada GE =
| & 1. Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN / Nro. Solicitud: 87 Confirma Entrega A.P.  14/02/08 23:55

NOTIFCLIENTE 06/12/07 21:37

K E

@ E Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAN MIGUEL DE TUCUMAN # Nro. Solicitud: 47

... 9%o00 |

Se despliega la siguiente pantalla y haciendo click en el botén [Confirmar] se concluye el ciclo de
la solicitud nro. 87 para el ejemplo del manual.

2 Confirmar Entrega - Tarea 7 - Microsoft Internet Explorer

- CONFIRMACION DE ENTREGA -

Mro Solicitud Fecha de Carga
14/02/2008
Domicilio Datos Domicilio
CORRIENTES 4267 E

Entre Calle ¥ Calle
BELISARIO ROLDAN DEAM FUNEZ
Localidad y Provincia Cod. Postal
SAMN MIGUEL DE TUCLIMAN VHTUCUMAN | 4000

Nro de Anteproyecto Metios

5967 12,00

Diametro de Cafios Norma

50,00 HH2G

Fecha de Carga Fecha de Yencimiento
19/02/08 18/04/08

Observaciones

Confirmar Cerrar

En la bandeja de salida se muestra la solicitud completada.
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Cliente GXFlow - Microsoft Internet Explorer

Archivo  Edicidn  Ver  Favoritos  Herramientas  Ayuda

&
eﬁ\trés - -J @ @ (h pBﬂlsqueda *Favuritus @ ng .\’_;! - l_J @? ﬁ .‘3

Direcridn | @] htp:flacalhostfserviceshwfmain . asp

v Ir Winculos

8000

Usuario: Amatto Ignacio 00:02:22 Wiernes 15 de Febrero 2008

de Entrada Bandeja de Salida

Resumen: En Bandeja 4 - Completas 4

=1, & 4 Asunto
E

Tarea Estado Creada Finalizada
Confirma Entrega &.F. 14/02/08 23:55 15/02/08 00:02

Provincia: TUCUMAN - Localidad: SAM MIGUEL DE TUCUMAN / Nro, Solicitud: 87

completa

Margarita de Valle Ifiiguez, Paola Andrea Juarez 170



