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Resumen

El monitoreo del desempefio de los procesos de negocio es una de las actividades clave en
toda organizacion, tanto para la alineacion con la estrategia, como para la correcta y
oportuna toma de decisiones basadas en hechos e informacion. Sin embargo esto no es una
tarea facil ya que requiere de un profundo anélisis del proceso y de la gestion de su
informacién mediante el uso de tecnologias de informacion. En este estudio de caso se
presenta la situacion de una organizacion dedicada al servicio de mantenimiento vehicular,
la cual, una vez realizado el anélisis y redisefio de su proceso de negocio principal, se
enfrenta a la tarea de disefiar e implementar un sistema de monitoreo de su proceso que le

proporcione informacion detallada y en tiempo real.

Palabras clave: procesos de negocio, monitoreo, analisis, tecnologias de informacion.

Abstract
Performance monitoring of business processes is one of the key activities in any
organization, both alignment with the strategy, and for the correct and timely decisions
based on facts and information. However this is not an easy task because it requires a deep
analysis of the process and management of your information through the use of
information technologies. In this case study the situation of an organization dedicated to
the service vehicle maintenance, which, once done the analysis and redesign of its main
business process, faces the task of designing and implementing a process monitoring

system to provide detailed and real-time information.

Key words: business process, monitoring, analysis, information technologies.
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Introduccion

Servicios de Mantenimientos Automotriz de Occidente S.A. de C.V. es una
empresa dedicada a la prestacion de servicios de mantenimiento preventivo y correctivo de

automaviles con mas de 8 afios de operacion instalada en una zona comercial bien ubicada

de la ciudad, a decir de su duefio el Sr. Ramirez, fundador y gerente general de la empresa.

El segmento de mercado al que esta dirigido la organizacién es a duefios de
vehiculos particulares de mas de 3 afios de salidos de agencia de todas las marcas, que
busquen principalmente precios bajos y calidad de las reparaciones.

Su estrategia de publicidad y promocion es basaba en periddicos de publicidad
locales, y en recomendaciones de los mismos clientes, que ha decir del Sr. Ramirez, esta

Gltima era la més efectiva.

Catalogada como Pyme, la organizacion cuenta con una estructura simple

compuesta de la siguiente manera.

Gte. General

“
1

Encargado de Encargado de

Encargado
Administrativo

Almacén Taller

L Almacenista |J d Recepcionista ‘ﬂ".mf"'ar-
Administrativo

Mecanicos

e Lavadores
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En palabras del Sr. Ramirez el proceso de negocio era sencillo y constaba de tan solo 5

pasos descritos a continuacion.

Recepcidn del Servicio de Lavado de Facturacién y Entrega de
Wehiculo Mtto Wehiculo Cobro Wehiculo

Proceso de Servicio de Mantenimiento Vehicular

Descripcion del Caso
Los ultimos resultados de sus estados financieros reflejaban unas finanzas sanas en
temas de liquidez y de capital de trabajo, y con una rentabilidad decente a decir del Sr.

Ramirez, aunque no la que €l desearia.

Por otro lado el crecimiento de la organizacion en términos de facturacion tenia

mas de 3 afios estancados, e incluso con un decremento en el Ultimo periodo.

Recientemente Javier, el hijo del Sr. Ramirez, habia egresado de la carrera de
Ingenieria industrial y habia estudiado una especialidad en Mejora de Procesos de
Negocio, para lo cual a su salida se integrd en la organizacion de su papa con el objetivo de

mejorar los procesos.
Lo primero que realiz6 Javier fue el levantamiento y modelado de todo el proceso,

ya que se dio cuenta de que no era tan sencillo como lo explicaba su pap4, y de que estaba

Ileno de fallas, inconsistencias y no estaba estandarizado ni documentado.
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Posteriormente realiz6 un analisis para identificar cuellos de botella e ineficiencias
del proceso, y por ultimo realiz6 un redisefio del proceso para incrementar la productividad

y los tiempos de respuesta.

Después de redisefiar y documentar los procesos, Javier le expreso a su papé la
necesidad de integrar una herramienta tecnolégica para la administracion del proceso, sin
embargo los costoso de las aplicaciones cotizadas por Javier aunado a sus endebles

argumentos de negocio, terminaron por no convencer al Sr. Ramirez.
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Proceso de Servicio de Mantenimiento Vehicular
Almacén

———
Realizsar

Transaccidn en
POS a MSI

Factura

~ * .
g - S Entregar
§ szht‘lbl: Vehic?:lo peee ey Vehiculo
‘ehiculo Reparado
o Hoja de .
= . ¢ Vehiculo Vehiculo con
Vehiado pary Tipo de Mtto Recepcidn H
Mito peveto Eoioass e
Vehiculo
D ———
Preventivo Realizar Mtto
7> preventivo
~—
g Realizar Mtto No
g Menor L > ¢
; Menor
P
' = 3 Realizar Mtto
alizar A Pe
Enviar Ppto al
1 Diagnésticoy (h'e"“ b4 Mayor
Ppto de Mtto
Mayor \ J Acepta? HH
‘%[ﬂ e,
Entregar
Refacciones
[+] 5 .
Comprar Refacciones
E LavarVehiculo
=
Recibir Pago en
Efectivo
f—
Generar k
Realizar
° s Transaccién en Ren‘?:;gaP’ngo
% Factura TIPO dle Pago POS sin MSI
N~
< DI

Recibo de
Pago

Por cuestiones de confidencialidad, los nombres tanto de la empresa como de los participantes en la redaccion del presente caso fueron alterados por unos ficticios.




’
:ixﬂTESO

Articulo de Investigacion de Estudio de Caso

Una vez implementados estos cambios en los procesos y después de analizar sus
estados financieros, el Sr. Ramirez se dio cuenta de que no habia mejoras significativas ni
en el incremento de la facturacion ni en el de rentabilidad, lo que lo llevo a cuestionarse
temas no solo de aspectos de proceso, sino de inteligencia de negocio, para lo cual tomo la

decision de contratar a un especialista en la materia.

Fue entonces que entro a la organizacion Pedro, especialista en estrategias
financieras y de mercado, con mucha experiencia en el tema y en el giro de los servicios de

mantenimiento vehicular ya que provenia de una prestigiosa agencia de servicios.

Sin embargo Pedro venia de empresas en donde ERP, CRM, DWH y BI, eran
aplicaciones comunes y basicas para la gestién de negocios, sin embargo al llegar a la
compafiia se topd con la carencia de estos y por ende con la falta de informacién para

realizar analisis para la toma de decisiones.

Después de entender y analizar todo el proceso de negocio de la organizacion, cit6
a reunion al Sr. Ramirez y a Javier, con quien habia trabajado muy de cerca desde su
ingreso a la organizacion, y les comento entre otras cosas que se necesitaba “arcilla para
hacer adobes” o sea informacion para tomar decisiones. Informacion proveniente de la

operacion diaria del proceso, y les dio la siguiente lista de informacion.

e #de Vehiculos ingresados por dia en el mes

e % de Clientes reincidentes en el mes

e 9% de Mtto Preventivos en el mes

e 9% de Mtto Correctivos Menores en el mes

e 9% de Mtto Correctivos Mayores en el mes

e 9% de Servicios entregados en tiempo

e Ticket Promedio mensual de Mttos Preventivos

e Ticket Promedio mensual de Mttos Correctivos Menores
e Ticket Promedio mensual de Mttos Correctivos Mayores

e Calificacion media mensual de encuesta de satisfaccion
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e 9% de Pagos con Tarjeta de Crédito en el mes

e 9% de Pagos a MSI en el mes

Preguntas del Caso

1. Cuales serian los datos necesarios a extraer del proceso para la generacion de la
informacion solicitada por Pedro?

2. Cudl seria la estructura de base de datos, que asegure los datos minimos para la
generacion de la informacién solicitada por Pedro?

3. A partir de la base de datos generada, como seria el cubo de informacion que
generaria la informacion solicitada por Pedro?

4. A partir del cubo de informacion del proceso de negocio, cudles serian los KPI's
que deberian disefiarse para montarse en un Dashboard que se alimente de la base

de datos y que se actualice de manera automatica?
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