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El presente informe muestra el caso de una empresa chilena que actta dentro de la industria del
retail como proveedor de informacion procesada para toda la cadena de suministros de su industria.
Nacida hace media década, en su crecimiento organico ha configurado un canal de servicio para
atender los requerimientos relacionados con su servicio de software que en su momento permitio
atender con baja inversién econdmica en investigacion y desarrollo. Actualmente este mismo
modelo plantea un desafio a la organizacion, ya que amenaza con mermar las expectativas de
crecimiento del negocio de esta empresa en chile y en el extranjero y la escalabilidad del negocio,
ceteris paribus. Adicionalmente, podria significar una inversion de capital en acondicionamiento
de oficinas.

Para resolver esta problematica se plante6 un proceso metodoldgico que permitiera diagnosticar
tanto cuantitativamente como cualitativamente la configuracion o situacion actual del canal en
estudio en primera instancia para lograr un nivel de entendimiento de como se distribuyen los
costos econdmicos en las areas de la organizacion que participan para, con logica de priorizacion,
determinar objetivos a ser redisefiados.

Habiendo determinado esto, se levantd informacion sobre metodologias productivas de la
organizacion para entender el contexto organizacional para ajustar o consensuar cualquier
propuesta en esta direccion.

Se culmino el proceso de investigacion del estado del arte o conocimiento técnico con la revision
bibliografica sobre mejores practicas en el negocio SAAS y la experiencia del usuario al utilizar la
plataforma del servicio mismo. Se seleccionaron para comentarios sobre algunas ideas adquiridas
en el proceso.

El siguiente paso de trabajo creativo consistié de la generacién una propuesta que incorpora lo
aprendido de la organizacion, sus clientes y la literatura. Se confirma a continuacion su factibilidad
econdmica al ser esta propuesta un posible modelo dominante.

El desarrollo culmina con una estrategia de implementacién de la propuesta con aspectos
educativos y con indicadores de gestion ligados a la ejecucion idealmente esperada de la nueva
plataforma.

Se concluye con una revision de los principales resultados y un camino para futuras mejoras en
esta direccion.



Dedicatoria

La primera dedicatoria que escribo en mi vida quiero entregarsela primero a mi familia, mis seres
queridos, mi pequefio grupo donde confio incondicionalmente. Gracias a ustedes hoy puedo estar
escribiendo estas palabras. Con su apoyo he podido superar las metas que me he propuesto y sin
duda confio que seguird siendo asi. Deseo a la vez darles mi amor y aportar en sus vidas con lo que
he aprendido.

A mi grupo cercano, de familiares adoptivos y queridos amigos, las excelentes personas que he
conocido durante mi tiempo, les agradezco su paciencia y espero poder seguir construyendo
relaciones mas fuertes.

A los excelentes profesores que me han trasvasijado su conocimiento Yy experiencias,
definitivamente pueden leerse en estas lineas.

A Camila, compafiera, amiga y experta conversadora, también puedes leerte en estas lineas con las
hermosas experiencias que hemos compartido.

Y a mi esencia del futuro, recuerda que la vida es un regalo y que cuando leas estas lineas seras
mas sabio que hoy.



Agradecimientos

Quiero agradecer por la cooperacion para la realizacion de este trabajo a Retail Pro por facilitar la
informacion para poder llegar a las conclusiones que se pueden encontrar a continuacion.

Agradezco también a los usuarios del servicio que cooperaron con el desarrollo de este trabajo, su
aporte tuvo gran impacto en como se dibujo esta realidad.

Agradezco en forma particular a quienes comparten dia a dia conmigo en las oficinas de Retail Pro.
Son gente de la mejor calidad y les agradezco todo lo que me han ensefiado.

Para finalizar agradezco a los profesores Daniel Varela, Alejandro Mufioz y Jorge Aravena de esta
version del curso (IN6909) por haber desarrollado una clase particular que permitio pulir las ideas
presentadas en este informe.



Tabla de Contenido

RESUMEN EJECULIVIO .....vevieie ettt sttt e et e s sa et e e s e s te et e e st e sneeteeneesteenteaneennes 1
D =T [ Tox Lo o T VUSRS OP USRI 2
Ao [ (o [=Tol T T 1= ] (0L SRRSO 3
Tabla de CONTENIUODS ......ovviviitiiiesie ettt b bbbt reeneeneeneas 4
INAICE 08 TADIAS. ... c.veeevriceeieceee ettt sttt en sttt en et s st en st nenanans 6
INAICE & HUSITACIONES ........ocveeevecvese sttt n st s ettt ene s s 7
[ goTo [0 ToTol o] o FO SO PP PRPR PR 8
1. Planteamiento del Problema y JUStIfiCaCION ..........ccoviiiiiiiiiicee e 9
R O o] 1< € Y/ o 1TSS RUOPPSPRPRN 11
2.1, ODJELIVO GENEIAL.......ecuiiieieie et sre et re e ae e nre s 11
2.2, ODbjetiVOS ESPECITICOS ....cuviiiiiieiiiieiiee ettt 11
2.2.1. Caracterizacion de la SituaCion ACLUAL...........ccooeiiiiiiininieee e 12
2.2.2. Estado del Arte, Contexto Organizacional y Generacidn de Propuesta.................. 12
2.2.3.  EVAlUACION ECONOIMICA ......cveiiiviiieciietieieiesie ettt sna e ena e 12
2.2.4. Implementacion, Control de Gestion y Gestion del Cambio...........ccccovvvriiniennnnn 12

3. MArco CONCEPLUAL........coieiieie ettt re e re e are s 13
3.1, SAAS 0 SOftware COmMO SEIVICIO.......eiuiieeieiieiierie e see e see e sie e esaeeee e sreeeeanes 13
3.2.  Modelamiento de Proceso de NEJOCIO ........ccceveieiiiniiiieniesiieiseeiee e 13
3.3, Maestras de HOMOIOQACION ..........ccveiiiiiiiiieie et 14
3.4.  Experiencia del Usuario 0 USer EXPErIENCE ......ccoiiiiiiiiiiiiiieee e 14
N Y 1=) oo (o] [0 [T USRS 14
4.1. Caracterizacion de la Situacion ACLUAL ...........ccoviiiiiiieiiiieeeee s 15
4.2. Estado del Arte, Contexto Organizacional y Generacion de Propuesta ............c.ccceue.ee. 16
4.3.  EVvaluaCion ECONOMICA ......c.ccuevieiiieiiiie sttt re e 17
4.4. Implementacion, Control de Gestion y Gestion del Cambio..........ccccocvevviieiicieenene 17

T N [0 13T RSSO PSRRI 17
5.1. Caracterizacion de la SituaCion ACLUAL ..........cccovvereieieieiieeeeere e 17
5.2. Estado del Arte, Contexto Organizacional y Generacidn de Propuesta ..............cc.c....... 18
5.3 EValuacCion ECONOIMICA .....ccveiiiieiieie et ste et te et enaesna et e sneenaeaneesreas 19
5.4. Implementacion, Control de Gestion y Gestion del Cambio.........cccccevceviiiiiiiiiiienen, 19
D7 14 o] 1 [0 ISP 20
1. Caracterizacion de la SituaCion ACLUAL..........ccooueiieiieie e 20
1.1, SiStEMAS 08 GESLION ....eeveeieeie ettt e e e s e ste e esreenreeneesreenneens 20



1.2.  Tipos de Tarea, FreCUENCIA Y COSLO.......oiuiiiiiieiiieie ettt 21

1.2.1.  GESHON IMAESIIAS .....eviiviiieiieiieie sttt sttt bbb sbe e 21
1.2.2.  GeStiON de ANALISIS ......cviieieieese ettt 22
1.2.3.  Gestidon de Archivos ManUalES...........ccccveviieiiieieiece e 22
1.2.4.  Gestion de ConfiguraCiON..........cocveiiiiiiicie st 22
1.2.5.  Gestion de Reenvio de REPOIMES.......ccceiriierieiiiie e 23
1.2.6.  GESHION A8 USUAIIOS.....ueiuierierieieiiesie st sieeteeie e te e e e ste e e snesreeneeneeneas 23

1.3, MaCro-proCeS0 Y SUD-TIPOS ......cuiiuieiiiiesie ettt e re e 30
1.3.1.  GeStION A8 MAESIAS ....cveevverierieieiie ittt sre e neeneeneas 32
1.3.2.  Gestionar CoONfIQUIACION. ..........oiiiriiiiieeie et 33
1.3.3.  Gestionar Archivos ManUAIES ............ccoiiiiieieiinesese e 33
1.3.4.  GESHONAN USUAIIOS ...ecvveivieieenieaiiesiieieeseesteesteaseesseesteessesseesseessesseesseesssssessseessessessses 34

1.4.  Soporte a UsuarioS Y RECIAMOS ........ccoiiiiiiiiiiiee e 34
T O 1o T a [0 g I T (=T o OSSPSR 35
1.6.  CoStoS ECONOMICOS ACLUAIES ......c.veiveiiiiiiiecieeeeieie et 37

2. Estado del Arte, Contexto Organizacional y Generacion de Propuesta ...........ccccccveereeenene 38
2.1, ESA00 el ATTE.....eiiiiiiieieiee ettt 38
2.1.1.  Automatizacion Y RELENCION .......c.cooiiiieiiiiiiieisie e e 39
2.1.2.  Mesas de Ayuda 0 HEIP DESKS .........coiiiiierieiiiesie s 39
2.1.3.  Experiencia del Usuario (UX) .......cccciveiiiiiieeie e 40
2.1.4.  CONEXIO PrOQUCTIVO .....ooiieiie sttt nne s 41
2.1.5.  ANAlISIS Y CONSIAEIACIONES. .....cviuieiiiieieiieieete ettt 41
00 G T o (0] 010 1= - L PP UPR S PPROPPRTRN 44

i. Automatizar Procedimientos Manuales: Validacion, Aplicacién y Confirmacion......... 45

ii.  Redisefio del Proceso con Mesa de AYUda..........cooiiriiiiiiiniiiiiee e, 46

iii.  Iteracion Reglas Activas y NUevas Reglas.........c.ccovevviieiieiiciciecce e, 47

Iv.  Automatizar Reportes de ReSUItAdO...........ccveiiieiiiiii e, 47

V. Desarrollar Interfaz Web de Actualizacion de Maestras...........cccceveeevervseeeerieriennn, 47

vi.  Iteraciones Disefio INterfaz Web ..........ccooviiiiiiiiei e 48

I I A V7 10 F-Tod o] I oo o] 1 1] oF: USSR 49
4. Implementacion, Gestion del Cambio y Control de Gestion...........ccccceverireneninenicien, 52
(0] Tod 1115 Lo ] o SRS RPSSR 54
€] (017 U Lo 1SS OPPSPRPR 59
BIDIIOGIATTA ...ttt bbbt 60
AANEXOS ...ttt b etk E R e R e e R £ e R e e R R £ e Re e AR e e R et e ARt e eRe e e R e e Ee e e et e aneeaneennrean 61



indice de Tablas

Tabla 1. Tiempo promedio de ejecucion de las tareas por parte del area de mantenciones.......... 24
Tabla 2. Estadisticos de participacion por segmento de la cartera. .........ocooeveveieiineinineneenen, 27
Tabla 3. Reglas de validacion de maestra mas y menos freCuentes. ..........ccceeevveveeieseeseeinennn, 32
Tabla 4. Reglas de aplicacion de maestra mas y menos freCUeNtes. ........ccccvevveveevveiiesiene e, 33
Tabla 5. Resumen de salarios de 1as areas iNVOIUCIadas. ..........cccooeerercienenenee e, 37
Tabla 6. Costos econdmicos proyectados al fin del 2016 bajo el régimen actual. ........................ 50
Tabla 7. Costos economicos proyectados al fin del 2016 bajo el régimen redisefiado. ................ 51



Indice de llustraciones

lustracion 1. Evolucion nimero de colaboradores. ..........c.oeeiiieiiieiieeesese e 10
lustracion 2. Representacion grafica del concepto del proyecto. ........ccocvevveveveieveieiecieieien, 10
llustracion 3. Frecuencia de aparicion de los distintos tipos de solicitud...........c.ccecvevevveveenenne. 24
llustracion 4. Demanda de tiempo por tipo de SOlICITUd. ..........ccovevieiiiii i 25
[ustracion 5. Evolucion de la demanda por segmento de la cartera. ..........cocooveeeieneicneninnee, 26
[lustracion 6. Evolucion de la demanda por segmento de la cartera para tipo Maestra. ............... 27

llustracion 7. Evolucion de la demanda por segmento de la cartera para tipo Configuraciones... 28

llustracion 8. Evolucion de la demanda por segmento de la cartera para tipo Archivo Manual. .. 29

[lustracion 9. Evolucion de la demanda por segmento de la cartera para tipo Usuarios. .............. 30
llustracion 10. Esquema que muestra las interacciones y flujos de informacion. .............c......... 31
llustracion 11. Macro-proceso general realizado por las areas en estudio. ..........cccccveeveiveivenenne. 31
llustracion 12. Frecuencia de aparicion de reclamos por tipo de gestién relacionada. ................. 35
llustracion 13. Preferencia de mejora de 10S INterloCUtOres. .........cccoviveveieievcce e, 36
lustracion 14. Triangulo de l1a Gestion de ProyeCtOS. .........cooviiiereiieneieise e, 44
llustracion 15. Macro-Proceso General del régimen redisefiado...........ccccoevveveiieiecie e 47
llustracion 16. Demanda observada y proyectada por gestion de maestras. ........cccccceeevvervennenne. 50



Introduccién

Retail Pro* es una empresa desarrolladora y distribuidora de un servicio de software disefiado para
los proveedores (fabricantes) del retail. Fundada el afio 2010 por un equipo de especialistas en retail
y tecnologias de informacion (T1), comenz6 a comercializar su servicio el afio 2013.

El software, Vendor Pro?, es una aplicacion de escritorio o nativa® que contiene dentro de su
programacion y codificacion de la informacién desplegada la propuesta de una metodologia de
gestion para aumentar las ventas en el negocio del retail. En el pasado la vision estratégica de la
organizacion consistié en mantener el software de escritorio para asegurar una interaccion mas
responsiva que la que podian ofrecer las distintas tecnologias para desarrollar aplicaciones web?.
No obstante, en los ultimos afios la innovacion dentro del mundo de las T1 ha generado el contexto
para que la organizacion replanteara la vision tradicional y hoy se encuentran en proceso de
generacion de la version web de la aplicacion.

Con respecto a su entorno, la empresa se encuentra ubicada dentro de la industria del retail como
un proveedor de servicios tecnologicos integrando las multiples fuentes de informacién de sus
actores (sistemas B2B de los retailers, sistemas propios de gestion e informacién provista por
consultoras de mercado como Nielsen). EI mercado objetivo es actualmente el compuesto por los
proveedores de bienes de los retailers o también llamados fabricantes y/o distribuidores.

Actualmente la organizacion posee mas de 70° clientes en todos los rubros productivos de la
industria, un equipo de 38 personas y una vision de bienestar y desarrollo profesional de sus
colaboradores

Durante el afio 2014 crecié casi un 100% en términos de facturacién anual y se conformé
formalmente como un servicio de software SAAS —software as a service, definido mas adelante en
el marco conceptual- al incorporar en su servicio canales formales para la atenciéon de las
necesidades de los clientes.

La compafiia ofrece un servicio Unico de arriendo de licencia del software de gestion comercial
Vendor Pro, desarrollado y distribuido por la misma. Este es llevado a los clientes de Retail Pro a
través de distintos canales. A continuacion, se listan las areas participantes de cada canal y una
breve descripcion del mismo:

- Desarrollo: Software de gestién comercial Vendor Pro

- Servicio al Cliente: Consultoria y entrenamiento para equipos de ventas

- Servicio al Cliente, Soporte Tl y Mantenciones: Soporte a usuarios y Mantencion de
Vendor Pro

Esta configuracion para entregar el servicio a los usuarios finales ha sido adoptada por el
aprendizaje y las necesidades detectadas en los clientes en los dos afios de operacion del servicio y

! Retail Pro Business Intelligence; www.retailpro.cl

2 Seccion sitio web dedicada al software Vendor Pro; www.retailpro.cl/vendor

3 Software Nativo: Aplicacion de software que es ejecutada por el Sistema Operativo del dispositivo
4 Daniel Nations, “Web Applications; What is a web application?”
www.webtrends.about.com/od/webapplications/a/web _application.htm

5 Anexo 1.
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es precisamente en el Gltimo canal listado donde surge la necesidad o problema que sera planteado
a continuacion.

1.  Planteamiento del Problema y Justificacion

Como se comento al final de la pasada seccion, la organizacion hoy adolece de la formalizacion de
un canal de soporte a los usuarios de la aplicacion que le permita aprovechar las oportunidades que
le ofrece tanto Chile como el extranjero. Esto porque, si bien la compafiia ha logrado con su gestion
buenos crecimientos en los Ultimos afos, el actual modelo de servicio proyecta ser un gran peso a
futuro para la gestion de la compafiia, considerando ademas las oportunidades para lanzamientos
de nuevos productos con nuevos procesos a integrar.

Lo anterior dado que la empresa se ve incentivada a incorporar personal de soporte a usuarios con
baja inversion en procesos como estrategia de ajuste a la demanda para atender la necesidad
urgente, que podria ser considerado un comportamiento de poca vision de largo plazo. La empresa
cuenta con 70 clientes desde el inicio del 2016 y adolece de una estructura l6gica que le permita
seguir incorporando clientes y creciendo con costos marginales de atencion por cliente mas bajos.
En general, se tiene que la organizacion deberia incorporar aproximadamente a un colaborador mas
por cada 10 nuevos clientes adquiridos por el Area de Ventas (ver llustracion 1).

Una observacion relevante de considerar es que la proporcion de los ingresos gastado en salarios
asciende a cerca de los dos tercios de la facturacion mensual, manteniendo el tercio restante para
costos fijos (gastos operacionales y pago de deudas). Esto es consecuencia del giro de la compafiia
—desarrollo y comercializacion de software— de relativamente baja dependencia del capital y los
insumos, aunque mayor dependencia del trabajo y en particular del trabajo de tipo profesional.
Considerando esto es que el problema de optimizacion de procesos y uso de los recursos humanos
implicados en la atencién de las necesidades de los clientes sea un tema relevante para la
organizacion. Méas aun cuando 1 de cada 4 colaboradores estan implicados en estos procesos.

Mientras tanto, la posibilidad de recurrir a la experiencia y aprendizajes de la etapa pretérita y
actual de los colaboradores involucrados en los procesos es una oportunidad Unica para usarlo en
la optimizacion de més procesos. Como se sabe, la innovacion es el motor del crecimiento gracias
al aumento de productividad, como fuese demostrado por Robert Solow en su trabajo sobre el
crecimiento econémico [1].
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lustracién 1. Curva que muestra la evolucion del nimero de participantes del equipo en estudio y nimero de clientes. Se muestra
que en el ultimo tramo se incorpora un colaborador cada 10 clientes aproximadamente segln linea de tendencia. Fuente: Elab.
Propia.

Adicionalmente la compafiia sabe que, a la tasa actual de incorporacién de colaboradores por
cantidad de nuevos clientes adquiridos, sera necesario ampliar el espacio fisico de las oficinas con
sus respectivos acondicionamientos.

La sucesion de hechos mencionados anteriormente llevo a la compafiia a cuestionar la realidad
actual del canal de soporte a usuarios y mantencion de la plataforma y buscar una configuracion de
menor costo que le proporcione mayor escalabilidad al negocio. Asi el problema planteado se
resume como la necesidad de redisefiar el modelo de servicio entregado por el Area de Soporte y
Mantencién de Retail Pro de manera que la nueva configuracion permita atender las necesidades
de los clientes de la compafiia a un menor costo que el actual, vale decir, menos intensivo en el
trabajo (ceteris paribus).

Concepto Central del Proyecto de
Reduccién de Costos

Cd
P < =g Observado Histdrico

S ° ~ -
2 --— = @= Sin Optimizacién
(3]
g = &= Con Optimizacion

(0] 70 140

Clientes

lustracion 2. Grafico que muestra cualitativamente el objetivo del proyecto: disminuir la incorporacion de colaboradores por
cliente adquirido. Fuente: Elab. Propia.

Como se puede ver en la llustracion 2 mas que un ahorro inmediato, la organizacion busca
adelantarse a la necesidad y explotar las posibles eficiencias ubicadas en el area entre los casos con
y sin optimizacion de la situacion actual, ya que se preve un gran crecimiento del numero de
clientes en los proximos dos afios. No incurrir ahora en la inversion de tiempo y recursos para
generar un nuevo modelo adelantara los gastos futuros de capital y pago de salarios de nuevos
colaboradores.
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Lo anterior toma aln mas relevancia cuando se considera que el negocio tiene escalabilidad por ser
entregado a los usuarios a través de internet, permitiendo asi llegar a distintas partes del mundo sin
inversiones en capital fisico para instalar una capacidad productiva. Una caracteristica de este
negocio es que en los distintos paises la operacion del servicio es mas o menos similar ya que la
forma de reportar la informacion de ventas en el retail es estandarizada: ventas por producto, local
y dia. Un ejemplo de esto es que para el fin del afio 2016 el area de ventas proyecta tener una cartera
de casi 120 clientes en Chile, Per(i y Argentina®, sin poseer en estos dos Gltimos el trabajo de
colaboradores directos de la empresa.

Para lograr el objetivo descrito, Retail Pro ha provisto de toda la informacion disponible sobre sus
procesos, facturacion, incorporacion de colaboradores y presupuesto de ventas del 2016 de manera
de desarrollar una estrategia que le permita llegar a la situacion de menor gasto operacional —y dada
la actividad, menor dependencia de las personas en sus procesos. No obstante, lo anterior, la
organizacion no revelara nombres de sus clientes por politicas de confidencialidad.

2. Objetivos

2.1. Objetivo General

El objetivo general del proyecto es proveer al Canal de Soporte y Mantencion de Retail Pro de un
nuevo modelo de servicio que le permita seguir atendiendo las necesidades del cliente a un menor
costo econdmico -y de paso, dependencia de las personas en los procesos— que el actual para darle
mayor escalabilidad al negocio.

Adicionalmente a la declaracion inicial, es oportuno que las propuestas que puedan llegar a ser
consideradas para una implementacion real puedan cumplir algunas condiciones de manera de
poder atender riesgos de su fase de puesta en marcha. Las condiciones a su vez son definidas desde
la perspectiva de los distintos actores con intereses en los procesos:

- Cliente

- Area Servicio al Cliente
- Area Soporte a Usuarios
- Area Mantenciones

Como ultima declaracién de objetivo, la propuesta permitira a la organizacién ejecutar los mismos
procesos ejecutados en Chile hoy con clientes en el extranjero, ya que la compafiia planea comenzar
su expansion en el continente sudamericano durante el 2016 llegando inicialmente a Argentina,
Per( y Colombia.

2.2. Objetivos Especificos

Para lograr el objetivo general declarado, se enumeran a continuacion las metas especificas que
buscan dar solucion al problema planteado:

6 Anexo 1.
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2.2.1. Caracterizacion de la Situacion Actual

En esta etapa se caracterizard el estado actual de los procesos y capacidades del area. Si bien se
entiende que es un area que realiza procesos manuales solicitados por los clientes, asi como
atencion a los usuarios que tienen inconvenientes con la aplicacion, falta entender qué tipo de tareas
realizan, qué recursos hay implicados y las capacidades con las que cuenta cada una de estas para
comprender la dimension econémica y de procesos, clave en la basqueda de oportunidades de
eficiencia. Por otro lado, se colectara la opinion del cliente sobre los procesos y qué caracteristicas
son de relevantes para estos.

2.2.2. Estado del Arte, Contexto Organizacional y Generacion de Propuesta

Se generaran algunas hipotesis de como podria estar constituida el area y los sistemas en los que
estaria apoyada en una situacion ideal. Se pretende estudiar sobre modelos de servicio y en lo
posible modelos de servicio de SAAS en busqueda de patrones y mejores practicas presentes en
las mecénicas del negocio. Este conocimiento de las mejores practicas de la industria es algo que
se considera particularmente necesario dada la falta de informacion al respecto existente en la
compafiia.

Ademas, se propondra una alternativa de configuracion del canal de mantenciones dadas las tareas
mas frecuentes y costosas en busqueda de escenarios que satisfagan las necesidades de los
stakeholders o personas con intereses sobre los procesos redisefiados.

2.2.3. Evaluacion Economica

En esta etapa se simulara en escenarios la situacion futura en cuanto a cantidad de clientes de Retail
Pro qué configuracion de modelo de servicio representa un mayor ahorro econémico ademas de
cumplir con el objetivo general del proyecto.

Dado lo anterior, se buscara entender en concreto algunos indicadores que cuantifiquen el impacto
de una implementacion derivada del trabajo analitico y bibliografico.

2.2.4. Implementacion, Control de Gestion y Gestidn del Cambio

Se comentard planes o protocolos que busquen disipar riesgos de implementacion de la(s)
propuestas del nuevo modelo de servicios de cara a los usuarios de Vendor Pro, definiendo ademas
los indicadores clave que permitan mantener la vision de la eficiencia de la operacion relativa a la
situacion original.

Se agrega ademas una mirada de la gestion del cambio, ya que seria necesario gestionar la adopcion

del nuevo modelo de servicio, considerando capacitacion e involucramiento. Para los clientes se
propone incluso inducir el uso de las mejoras via estimulos econémicos.
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3. Marco Conceptual

3.1. SAAS o Software Como Servicio

Concepto clave para entender el negocio de Retail Pro, Software as a Service (SAAS, software
como servicio) consiste en un modelo de negocio utilizado para la distribucion de software donde
los datos que utiliza la aplicacion de software, asi como el soporte se alojan en una 0 mas empresas
y a los cuales se accede a través de internet [2].

De esta forma, la empresa de Tecnologias de Informacion (TI) se preocupa del desarrollo,
mantencion, soporte y operacion de una plataforma de software al tiempo que los usuarios utilizan
las funcionalidades de la misma a través de una interfaz de usuario (Ul, user interface). Los
usuarios finales no tienen acceso directo a los datos — que son considerados del cliente- sino a
través de las opciones y funcionalidades que la interfaz les proporciona.

Una de las caracteristicas mas distintivas de este modelo de distribucion de software es que el
licenciamiento difiere de la l6gica de adquisicion de software donde se compra la licencia una vez
y para siempre representado en forma material en el envase del software para pasar a un sistema
de pago por uso —en el caso de Retail Pro, facturacién mensual pactada contractualmente entre el
proveedor y el cliente—. El argumento para este tipo de modelo de cobro es que se arrienda
simultaneamente el software con el servicio de soporte, mantencion y operacion de este por el
tiempo que se utilice.

Otro aspecto interesante a considerar del modelo de negocio SAAS es que estos al ser distribuidos
a través de internet y atender alguna necesidad particular que puede encontrarse en varias zonas
del mundo, las posibilidades de escalabilidad del negocio son mas directas que en otros tipos de
negocio.

De esta forma Vendor Pro posee un modelo de negocio de tipo SAAS, aunque con algunas
actividades y relaciones especificas con sus clientes con respecto a la coordinacion de acciones
para la mantencion y vigencia del proyecto (maestras, usuarios, desarrollos a la medida, etc.), que
son de hecho el tema central de este proyecto. Ademas, se da actualmente que un tercio de la cartera
de clientes del software son empresas transnacionales por lo que la posibilidad de escalar los
negocios internacionalmente es factible utilizando la experiencia de la actividad en Chile con las
oficinas extranjeras. Considerando todo lo anterior, se tiene que optimizar la asignacion de recursos
destinados a proveer el servicio se considera una actividad relevante del distribuidor del servicio
de software, en este caso Retail Pro.

3.2.  Modelamiento de Proceso de Negocio

Se define como la representacion simbdlica de procesos de una empresa para estudio y mejora de
los mismos. A menudo es utilizado con el objetivo de reducir costos, disminuir tiempo de ciclo o
aumentar calidad, por ejemplo. Ademas, estos suelen ser procesos de alta frecuencia en términos
relativos al resto de procesos de la empresa.

Para el caso de este estudio, sera utilizado para la caracterizacién simbolica de los procesos llevados
a cabo por las areas a ser estudiadas durante el desarrollo del proyecto de disminucién de costos.
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3.3. Maestras de Homologacion

Se entendera como maestra cualquier base de datos que relaciona un tipo de dato con otro(s). Se
considera tipicamente un diccionario de traduccidn entre los varios codigos externos a la
organizacion del cliente de Retail Pro y sus cédigos internos de los sistemas de gestion.

Su uso en este proyecto serd recurrente dado que una de las gestiones mas frecuentes y costosas
del area es la gestion de maestras que realizan los clientes para homologar sus productos y locales
y asi dar mas valor a los datos de la aplicacion para su en la gestion.

3.4. Experiencia del Usuario o User Experience

Concepto que hace referencia a las emociones y valoraciones personales de los usuarios por utilizar
algun producto, sistema o servicio.

Es clave entender sobre user experience (UX) que, como es definido sobre las emociones y
valoraciones individuales de los usuarios, es casi absolutamente cualitativo con ciertos patrones
generales que incluyen: expectativas y percepciones, performance, tiempo de respuesta y disefio
[3]. Adicionalmente, estas valoraciones pueden cambiar dependiendo de la dimensién psicosocial
y cultural agregando mayor complejidad a esta importante dimension de todos los productos y
servicios, ya que las soluciones buenas en un pais o contexto cultural pueden no ser replicables en
otro escenario.

Otra caracteristica importante de UX es que quien desee practicarlo realmente sobre sus productos
bienes y/o servicios, debe considerar la mejora continua, la iteracion periddica de lo publicado en
busca de nuevas oportunidades.

La relaciéon que tendra el concepto de UX en este proyecto es de relevancia dado que se planea
reestructurar el modelo de servicio con el que son atendidos los usuarios de Vendor Pro por lo que
es necesario conocer la opinidn de quienes seran usuarios del servicio, como es comentado por el
autor [4].

4.  Metodologia

Si bien el nombre propuesto para el proyecto induce una suposicion logica en que el problema
planteado sera estudiado bajo un criterio de evaluaciéon econémica de los resultados esperados, lo
cierto es que las técnicas y conocimientos que seran utilizados son mas amplios.

Asi, la estrategia para desarrollar el proyecto sera funcional a cada una de las etapas u objetivos
especificos. Esto dado que cada una de las etapas que se propone inicialmente para alcanzar el

objetivo general tiene caracteristicas Unicas.

A continuacién, se comenta la estrategia que sera utilizada para la concrecion de cada uno de los
objetivos especificos.
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4.1. Caracterizacion de la Situacion Actual

Para iniciar el desarrollo de este objetivo especifico, serd necesario comprender los sistemas de
gestion que posee actualmente la empresa para utilizarlos de fuente de informacion en los analisis
que proseguiran. Estos serén utilizados a lo largo del proyecto como fuente de informacién para el
apoyo de argumentacion y decision.

En la primera etapa se modelaran los procesos del area en trabajo de campo y entrevista a los
colaboradores y lideres del area. Para el modelamiento se utilizara la notacion para modelamiento
de procesos de negocio (BPMN, business process model notation) y de las entrevistas y el sistema
de organizacién de tareas usado por la compafiia se calcularan las frecuencias de cada tipo de
procedimiento.

Dado que el objetivo del proyecto esta relacionado con generar eficiencia en el trabajo es necesario
poder conocer cudnto es invertido actualmente en el &rea. Para esto se levantard desde la
informacién de la organizacion los salarios liquidos pagados a las personas participantes en los
procesos que se busque llevar a una situacion de mayor eficiencia en términos relativos,
promediando y aproximando aquellos que sean variables. Es necesario poder levantar
adicionalmente informacion sobre la utilizacién de cada una de estas areas para entender la
magnitud aproximada de gasto asociado a estos canales del servicio.

Una vez entendidos los procesos y sus capacidades, se pasara a la etapa que consistira en el estudio
de la recurrencia de los distintos tipos de tareas y su significado dentro de la compafiia a través de
un analisis historico. A priori se sabe que las tareas méas frecuentemente realizadas son la gestién
de maestras, la gestion de usuarios, la carga de datos manuales y las configuraciones de la
aplicacion Vendor Pro, aunque se confirmara esta informacion a posteriori durante el desarrollo.

Luego, se levantard la opinion de los llamados Interlocutores, usuarios especiales en la
organizacion del cliente, que estan a cargo de mantener la plataforma actualizada. Como se ve,
Vendor Pro demanda una parte de trabajo en el cliente. Estos son los canalizadores de todas las
solicitudes a Retail Pro para mantener una comunicacion mas coordinada.

Para conocer su opinion con respecto a las tareas en las que participan para mantener la plataforma
Vendor Pro actualizada. Esto sera ejecutado via encuesta por formulario ya que:

- Sonmés de 70

- Estéan en toda la Region Metropolitana y Lima

- Todos tienen acceso a correo electronico, canal principal de comunicacion
- Se tiene trato directo con ellos(as)

Para la determinacion del cuestionario que sera respondido por los interlocutores se utilizara la
metodologia backward market research (Investigacion de Mercado Hacia Atras) [5], que propone
los pasos l6gicos para la definicidn de la informacion necesaria iniciando en analisis sobre el qué
se hara con la informacidn levantada, qué deberia contener el reporte de la informacion levantada,
verificar si parte de la informacion ya existe y finalmente tomar la informacion y escribir el reporte.
Lo anterior ya que de otra forma la firma que buscan informacion de su mercado puede terminar
por obtener informacion que ya saben sin generar valor con la inversién. Adicionalmente, se
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considera que la metodologia para el muestreo sera la de muestreo aleatorio simple, por lo acotado
del grupo y bajos costos de alcanzar sus respuestas.

Con respecto al canal de Soporte a Usuarios, se comentara sobre la demanda de este y en qué
consiste actualmente su demanda, ya que a priori se sabe que tiene relacion con lo que la
organizacion considera como quejas o reclamos sobre el servicio.

En sintesis, en la primera etapa de caracterizacion del estado actual se conoceran los tipos de tareas,
frecuencia de ocurrencia, capacidades y validaciones de calidad de todas las tareas ejecutadas por
el area tanto en forma interna en la organizacién como externa por parte de los clientes.

4.2. Estado del Arte, Contexto Organizacional y Generacidn de Propuesta

En esta etapa la metodologia de trabajo sera mas bien de investigacion bibliografica y descriptiva
con el fin de recopilar algunas caracteristicas dominantes en la industria. La idea consiste en armar
un marco conceptual sobre paradigmas de la industria que han considerado ser consistentes en su
resultado. Para esto, se considero literatura sobre SAAS y UX.

Ademas, con la consideraciéon del contexto organizacional se pretende declarar qué es lo mas
importante de abarcar en forma priorizada por parte de la organizacidn y con qué cuenta esta para
abarcarlo. Esto servird para poder modular cualquier propuesta a la realidad productiva de la
organizacion.

Sobre el modelo de soporte a los usuarios, se investigara sobre los modelos construidos por las
empresas de servicio y de la industria SAAS en busqueda de un posible modelo dominante para
este tipo de distribucion de software. Lo anterior porque, segln la experiencia propia, son varios
los softwares que ofrecen un soporte mas o menos similar via canales llamados Help Desk (o0 Mesa
de Ayuda) que dan el soporte del servicio a los usuarios y ademas mantiene al usuario del canal
informado sobre el estado de sus solicitudes.

Sobre el modelo de mantenciones de la plataforma Vendor Pro, se revisara qué alternativas hay de
generar innovaciones en torno a estas segln su costo para la organizacion para aumentar la
productividad. Se planificara propuestas de acuerdo a las necesidades detectadas para el proceso.

Una posible alternativa que se plantea para su uso es hacer un match entre las tareas mas costosas
para Retail Pro y la mas costosa para el cliente en términos de UX o emociones derivadas del
proceso ejecutado, derivado de las opiniones capturadas. Basicamente, conocer qué valorarian mas
usuarios que se mejorara en el servicio y en qué sentido, guardando la magnitud a decision de Retail
Pro, en analogia a la caracterizacion vectorial.

Por otro lado, es necesario considerar para la generacion de posibles propuestas de solucion la
realidad del contexto organizacional de Retail Pro. Esto porque se considera a priori relevante
entender la I6gica productiva de la organizacion en cuanto a software se refiere, ya que cualquier
solucion que implique codificacion de funcionalidades y procesos implicara de una u otra forma
invertir trabajo del equipo de desarrollo.
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4.3. Evaluacion Econdémica

Para la evaluacion econdmica de la propuesta de redisefio, se utilizard una metodologia
comparativa de la situacién actual contrastandola con la situacion idealizada bajo el régimen
redisefiado.

Dado que la vision de este proyecto identifica la escalabilidad del negocio como una caracteristica
que podria verse perjudicada de no invertir prontamente en reduccion de costos en los procesos y
procedimientos, el analisis comparativo serd hecho sobre la proyeccion de ventas estimada por el
area de ventas al ser el mejor nimero disponible sobre el crecimiento del negocio relacionado a los
esfuerzos de venta. Asi, se tiene que la evaluacion comparativa serd hecha mes a mes segun el
crecimiento del nimero de clientes.

El objetivo final de este procedimiento es poder entender en magnitud los ahorros posibles para
manejar el presupuesto que podria asignarsele en tiempo y costos de desarrollo, segun légica de
costo y beneficio.

4.4. Implementacion, Control de Gestion y Gestion del Cambio

Dado que en esta etapa tiene por objetivo la gestion del riesgo en la implementacion y la definicion
de un sistema de control de gestion que apoye las decisiones de corto y largo plazo del canal y la
organizacion, se tiene que es necesario lograr un camino que permita poner en marcha el proyecto
y lo oriente en su accion.

Considerando esta necesidad se disefiara un plan integral que considere aspectos de capacitacion y
educacion sobre el funcionamiento del sistema en el escenario redisefiado. Esto tanto para el
entorno interno como el externo con los interlocutores por el lado del cliente.

Se definira entonces los conocimientos basicos a transferir durante el proceso de capacitacion a
nivel general y particular. Finalmente se propondré indicadores de gestion que guien el crecimiento
natural del nuevo funcionamiento.

5. Alcances

Para efecto de considerarse completa la entrega final de este proyecto con el correspondiente
cumplimiento del objetivo general propuesto, se proceden a comentar la profundidad y alcances
que se busca para cada uno de los objetivos especificos.

5.1. Caracterizacion de la Situacion Actual

La vision de este objetivo declarado consiste en comprender algunos costos y dinamicas de las
areas estudiadas y la organizacion para comprender la situacion actual.

Con respecto a los procesos que se diagramaran, se levantaran como sean observados durante el
periodo de observacion y con la opinion de los involucrados, intentando representar el proceso mas
habitual desarrollado, ya que algunas veces participan en la ejecucion o validacion algunas
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jefaturas, pero en forma excepcional. Ademas, dado que en algunos procesos hay formularios de
validacion extensos que contienen varios detalles del funcionamiento del sistema de software
desarrollado por Retail Pro, se consideraran como informacion ya levantada por la organizacién y
no de gran relevancia para este estudio que busca la reconfiguracion de un canal a nivel de procesos
y procedimientos en forma priorizada por costo para la organizacion.

Siguiendo esta argumentacion, se levantara la informacion relativa al coste particular de cada tipo
de tarea o procedimiento desagregando la informacion en busca de algin patron marcado o nueva
informacion. La idea es nuevamente priorizar los tipos y entenderlos en forma més desagregada.

Como se comentd al declarar la metodologia, algunos de los salarios seran representados en
promedios de tres meses, ya que varios son variables.

Finalmente, y con respecto a la opinidn externa a la organizacion se busca obtener respuestas
directas relacionadas a las preferencias (y por lo mismo la metodologia escogida) ya que la encuesta
sera tomada en forma no-presencial y se prevé una baja motivacion por parte del segmento objetivo
a responderla, incentivando via el uso de pocas preguntas.

5.2. Estado del Arte, Contexto Organizacional y Generacidn de Propuesta

Primero, es importante acotar qué se entiende como una propuesta para fines de este trabajo. Dado
que se sabe que cualquier solucién implicara costos y tiempo de implementacién y educacién, estos
deberan ser aprobados por los lideres de la organizacion. De esta forma, el alcance es efectivamente
una propuesta de redisefio, un camino considerado l6gico desde la informacion y experiencia
poseidas por el autor, en vez de una implementacion operativa.

Se ha declarado ya que el objetivo y l6gica de seleccion consiste en la priorizacion de foco de
optimizacion, cada uno con mayor impacto que el siguiente, por lo que considerando esto se
seleccionard algun tipo de tarea de alta influencia para postular un trabajo en busqueda de
eficiencias. En linea con esta ldgica, se priorizard con qué seria de mayor valor comenzar con un
redisefio para la eficiencia.

El resultado final es una propuesta que considere un proyecto dividido en etapas temporales, con
una ruta critica, para ser desarrollado en un intervalo temporal dependiente de la capacidad y
recursos de la organizacion. Esta propuesta debe, ademéas de cumplir con el objetivo general,
considerar todo lo que se aprenda a lo largo del desarrollo.

Dado que se prevé la implementacion de algin proceso dada la experiencia de la empresa, se
limitara la propuesta a lo funcional, dejando a los técnicos y especialistas lo no-funcional. En este
caso quedan fuera, por ejemplo, temas de rendimiento de los procesos o seguridad de los datos.

Es precisamente con respecto al conocimiento adquirido que se argumentara el camino para la

reduccion de costos. Una parte de este sera empirico, derivado de la caracterizacion de la situacion
actual, mientras que la otra parte sera bibliografica.

18



5.3. Evaluacién Econ6mica

La evaluacion econdmica pretende evaluar el orden de magnitud del proyecto. Dado que la
evaluacion economica sera hecha en el horizonte temporal de sélo un afio (2016) y considerando
ademas que actualmente la tasa de rentabilidad de la organizacién es volatil al encontrarse en la
etapa de crecimiento, los flujos econdémicos seran representados en términos de valor futuro —en
vez de valor presente— de cada periodo. De la misma forma, el resultado seré presentado en ahorro
total y relativo en busca del entendimiento del eventual impacto de la propuesta en términos
puramente monetarios.

5.4. Implementacion, Control de Gestidn y Gestion del Cambio

De la misma forma, en esta etapa se comentara sobre el proceso de puesta en marcha. Dado que el
proyecto no sera implementado en la realidad sino hasta que sea aprobado para su desarrollo, de
esta etapa se espera poder dar a conocer algunas medidas de mitigacidn y seguimiento del proyecto
una vez implementado, con propuestas de capacitacion, educacion y control de gestion.

Sobre la capacitacion y educacion, se creard el contenido que serd necesario para construir los
procesos de aprendizaje de los actores involucrados tanto interna como externamente a la empresa.
Ademas, se buscarad proponer nuevas formas de administrar el conocimiento de la organizacion
sobre sus procedimientos. Por falta de tiempo, se pospondra un desarrollo mas completo de esta
propuesta que no estd completamente alineada con el objetivo general del proyecto en una etapa
inicial.

Con respecto al control de gestion, y dependiendo de la solucion propuesta, se propondran algunos
indicadores de gestion que sirvan para generar los incentivos alineados con el desarrollo esperado
del canal redisefiado. No se demostrara numéricamente que los incentivos estan alineados por falta
de informacion al no haber variado de sistema anteriormente.
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Desarrollo

En las siguientes secciones el lector encontrara el resultado de la experiencia préactica, bibliografica,
cognitiva y creativa del autor, mostrandose la informacion definida de interés para el proyecto junto
con las primeras opiniones al respecto de la situacion actual de la organizacion.

1. Caracterizacion de la Situacion Actual

1.1. Sistemas de Gestion

Una caracteristica que ha definido el funcionamiento de la compafia desde el inicio de su
funcionamiento es la orientacion a guardar registro de las operaciones realizadas por las distintas
areas motivada por la idea de que la sistematizacion de la gestion puede ser una herramienta
positiva en términos de sus resultados esperados si es acompafiada de la educacion y la definicion
de indicadores clave. La consecuencia de esta particular caracteristica ha generado que el
funcionamiento operacional tienda a estar casi completamente registrado.

Para lograr lo anterior, se optd desde los inicios del emprendimiento por el sistema JIRA’
desarrollado por Atlassian, cuyas funcionalidades seleccionadas por la jefatura para su seleccion
fueron:

- Metodologia Kanban: existe una cola priorizada de tareas con fecha de entrega referencial

- Trazabilidad histérica de todas las tareas registradas en el sistema

- Flexibilidad para definir caracteristicas de las tareas y su diagrama de flujo de estados o
workflow

- Generacion de cuadros de mando o dashboards

Es por esto que actualmente cerca de tres cuartos de colaboradores de Retail Pro son usuarios de
JIRA, canal considerado por defecto para la organizacion de la informacion y el seguimiento de
todas las transacciones operativas y tareas relacionadas al desarrollo, mantencion, soporte y gestion
de los equipos.

La informacién considerada de apoyo para tomar las decisiones de gestion del dia a dia son
mantenidas en planillas de la aplicacion web Google Drive en internet, con lo que todos los sistemas
de gestion estan en la nube. Finalmente, el canal de comunicacidn interna de la organizacion es un
servicio de mensajeria instantanea con aplicacién para smartphones, por lo que en general la
informacidn y comunicacion esta disponible.

Es justamente de estos sistemas donde se tomara la informacion para apoyar los analisis y
cuantificacion de las posibles mejoras.

7 Para més informacion consultar https://es.atlassian.com/software/jira, Junio 2016.
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1.2. Tipos de Tarea, Frecuencia y Costo

Para determinar un nivel historico que entregue informacién consistente al respecto de cual es el
nivel de demanda que enfrentan las areas que participan en la produccion del canal de soporte y
mantencion, se utilizara informacién de JIRA para el periodo 2015 dado que:

- JIRA comenz6 a utilizarse en el canal en Julio del 2014, por lo que ya tenia cierta
experiencia al inicio del 2015

- Estan registradas todas las tareas ejecutadas del canal

- Yaestan segmentadas por tipo de tarea

No obstante, lo anterior, debe considerarse que la informacion contenida en la base de datos de
tareas de JIRA no es comparable mes a mes dado que continuamente se incorporan nuevos clientes
a la cartera global®. Dado esto es que se hara el analisis por mes donde se aprecia con claridad el
patron con el que se da la demanda por mantenciones tanto en tareas como en tiempo de ejecucion®.

A continuacion, se procedera a enumerar los tipos de solicitudes que seran utilizados de aqui en
adelante. La razon de esta agrupacion particular de sub-tipos de tareas dentro del tema a gestionar
es con el objetivo de entender cada linea productiva como un sistema cerrado con una oferta y
demanda. Si se innovard en una etapa de este mercado, mas vale poder revisarlas todas en su
conjunto e interaccion.

1.2.1. Gestion de Maestras

Se denomina gestion de maestras a todos los procesos relacionados con la actualizacion de los
documentos que funcionan como tabla de transcripcion u homologacién de codigos y de
jerarquizacion de segmentaciones como, por ejemplo, Ciudad, Comuna, cluster socioeconémico,
Gerente Zonal, Supervisor para locales y marca, categoria, linea para productos.

Para lograr el objetivo de la actualizacion se utilizan sistemas push y pull, vale decir, donde o el
cliente solicita una maestra para realizar cambios o desde la empresa emerge la sugerencia para el
cliente con el objetivo de impulsar la vigencia del software dentro de la organizacion del cliente
con objetivo de mantener la plataforma actualizada para que sea utilizada como herramienta de
gestion. En cualquier caso, sea requerida por el cliente o por el area de Servicio al Cliente para su
envio al cliente, se demanda al equipo de Mantenciones para descargar la maestra contenida en el
servidor de procesamiento de los datos, convertida a un archivo Excel con formato y enviado al
cliente via correo. En la seccion 1.3 se continta la descripcién de los procedimientos asociados a
este importante tipo.

Luego la maestra vuelve desde el cliente con modificaciones por lo que es recibida por Servicio al
Cliente, cargada en el sistema de gestion como tarea de actualizacion de maestra para que el equipo
de Mantenciones pueda traspasar estos cambios al software del cliente via aplicacion manual de
reglas y formulas en Excel.

& Anexo 1.
® Anexos 2y 3.
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En 1.3.1 se describe tanto esquematicamente como con ejemplos el proceso completo y quiénes
participan.

Dado lo descrito anteriormente con respecto a la manualidad en ambos procesos es que son
susceptibles a error y sumo durante el afio 2015 52 de reclamos por parte del cliente de un total de
256 (1 de cada 5), como sera visto mas adelante, culminando generalmente en una pérdida de
confianza con un producto que depende precisamente de ser confiable para trabajar y apoyar las
decisiones de gestion del cliente. Esto considerando que la proporcion ingresada como reclamo no
es un numero del todo real, ya que puede haber casos donde el cliente no detecta el inconveniente
derivado de una homologacién defectuosa y no es ingresado un reclamo.

1.2.2. Gestion de Analisis

Este tipo de gestion del area de mantenciones es requerido por los clientes cuando estos sospechan
que los datos pueden tener algun inconveniente, descartando de plano poder utilizarlos para
influenciar sus decisiones tacticas.

La existencia de este tipo de tarea entonces hace referencia l6gica a la necesidad del proveedor del
servicio de software que los datos de este estén correctamente desplegados. En la historia se ha
visto que los reclamos de clientes que se consuman al demostrar el error por parte de Retail Pro
son bajos y del orden de 1 cada 300 entregas o procesamientos, aproximadamente.

Dado que esta tarea consiste basicamente en poder argumentar al cliente que un dato esta correcto
en el software, es bastante manual en términos de buscar entre bases de datos la fuente deseada y
requiere de comunicacion del resultado del andlisis por parte del ejecutivo de cuenta.

1.2.3. Gestion de Archivos Manuales

Una de las tareas mas frecuentes solicitadas por los clientes, esta tarea consiste en la recepcion y
carga de informacién transmitida en archivos digitales —tipicamente Excel- desde el cliente a los
ejecutivos de cuenta de la organizacién. La informacién esta tipicamente relacionada a una fuente
de informacion que el cliente posee en archivos diseminados y pretende integrar al sistema para su
consolidacion.

La organizacion ha notado que los clientes de mayor valor requieren esta necesidad por tener mayor
cantidad de canales de distribucion y volumenes de venta. Ademas, la otra caracteristica de este
tipo de tarea es que tiene una frecuencia relativamente constante ya que la recepcion de los archivos
se hace periddicamente segun lo acordado con el cliente y su necesidad.

Finalmente, se tiene que este tipo de tareas no representan una inversion de trabajo relativamente
alta ya que se reciben y cargan casi directamente con una breve validacion.

1.2.4. Gestion de Configuracion
Actualmente se define “Configuraciones del Sistema” a todas las mejoras que requieren

modificaciones en los pardmetros que muestran las caracteristicas adaptables o custom made por
parte del cliente. Entre estos se contabilizan:
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- Configuracion de Reportes Pre-Calculados: el sistema posee un generador de reportes que
genera distintas vistas de una tabla dindmica —programada por desarrollo y configurada por
el area de Mantenciones— contenedora de los datos de los clientes. Esto es considerado un
factor diferenciador de las caracteristicas de Vendor Pro, ya que de esta forma generar
indicadores de gestion pre-calculados para el cliente transformando la informacion en
gestion y no solo un dato fuente.

- Configuraciones Vendor Pro: definicion de colores y activacion de funcionalidades
complementarias menores de la aplicacion.

Al ser ademaés tareas mucho mas especificas y de mayor nivel de conocimiento estas tienen ademas
un mayor tiempo de ciclo o participacién de mas colaboradores. Esta coordinacion a veces puede
retrasar o encolar més solicitudes.

Es clave notar que la importancia de este tipo radica en dos niveles. Por un lado, actualmente es el
segundo en uso de capacidad de parte del equipo, requiriendo tiempo de analisis, coordinacion,
gjecucion, validacion y comunicacion®®. Por otro lado, esta gran cantidad de tiempo invertido en
configurar se considera una historia de aprendizaje del cliente, ya que las solicitudes de su parte
estan intimamente relacionadas con sus necesidades, por lo que también tiene relacion con la
valoracion del servicio y a la prolongacion del ciclo de vida del mismo en la organizacion.

1.2.5. Gestion de Reenvio de Reportes

Siendo la tarea de menor frecuencia y menor tiempo de trabajo invertido, la gestiébn mencionada
consiste en el re-procesamiento de la informacion para hacer un reenvio a un cliente. Esta tarea es
derivada de una necesidad particular del cliente que implique re-procesar la data para envio de
reportes actualizados segun alguna configuracion.

La tarea estd creada ya que se utiliza como especificacion del resultado esperado de una tarea
sefializando la urgencia de parte del cliente por utilizar la informacién bajo la nueva configuracion.

1.2.6. Gestion de Usuarios

La gestion de usuarios corresponde a todas las tareas que puede haber relacionadas con la
modificacion de la base de usuarios del software. En desarrollo se habla de CRUD (Create, Read,
Upload and Delete; Crear, Leer, Actualizar y Borrar) como el conjunto de funcionalidades
tipicamente desarrollado en una aplicacién para la necesidad antes descrita.

Este tipo de tarea es particular en Retail Pro ya que al ser el producto una aplicacién de escritorio
requiere enviar un instalador. Sin embargo, el giro de la organizacion hacia una aplicacion web que
puede ser visitada a través de un browser —Navegador— por lo que no requiere instalador. De esta
forma la innovacion de la organizacion disminuira la carga de esta tarea en alguna medida hasta el
momento desconocida.

A continuacién, se muestran los tipos de solicitudes definidos recién para conocer sobre su
importancia relativa dentro de los quehaceres del canal de mantenciones. Se muestran tanto en

10 Anexo 8.
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demanda de H/H promedio como en frecuencia de conteo ya que si bien el primero entrega la visién
de la demanda de la tarea en trabajo que se alinea con el objetivo del proyecto, la segunda sirve
para diagnosticar tareas manuales frecuentes subestimadas por la demanda de tiempo de las demaés.
Adicionalmente, se muestran sus participaciones mensuales relativas ya que se entiende que el
crecimiento mensual de la demanda esta mayormente explicado por la incorporacion de nuevos
clientes.

Tareas por Tipo por Mes

e G estionar maestra e Gestionar configuracion
Gestionar usuarios e G estionar archivos manuales
e OtrOS Gestionar analisis

Gestionar reenvio reportes
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lustracion 3. Frecuencia de aparicion de los distintos tipos de tareas por mes ordenadas por demanda global del 2015,
ordenadas segun carga global durante el 2015. Fuente: Mantenciones, JIRA, Retail Pro, Elab. Propia.

Tabla 1. Tiempo promedio de ejecucion de las tareas por parte del area de mantenciones. Fuente: Paneles Retail Pro, Elab.
Propia.

Tipo Tiem|_:>o Desv. Estandar
Promedio (H)

Gestionar configuracion 2,96 1,03
Gestionar andlisis 1,49 0,25
Gestionar maestra 1,23 0,18
Gestionar archivos manuales 1,01 0,07
Gestionar reenvio reportes 0,76 0,11
Gestionar usuarios 0,26 0,03

Otros - -
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Tiempo por Tipo de Tarea por Mes
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llustracion 4. Demanda de tiempo de los distintos tipos de tareas por mes ordenadas por demanda global del 2015. La demanda
de tiempo fue calculada por ponderacion con los datos de la tabla 1 e ilustracion 3. Fuente: Mantenciones, JIRA, Retail Pro, Elab.
Propia.

De la ilustracion 3 se puede observar el aumento de la demanda de maestras a lo largo del afio es
constante por lo que se refuerza la creencia de que, si se incorpora mas clientes, habréa una tendencia
al alza en la demanda del canal para todos los tipos de tareas. Adicionalmente se observa una caida
en la demanda del tipo gestion principal durante los meses de Noviembre, Diciembre, Enero y
Febrero que puede ser explicada por la logica del negocio del retail. Desde Noviembre hasta el
final de Diciembre se da la temporada mas alta de la industria, por lo que el foco del cliente se
encuentra en la ejecucion de los planes y luego en los meses de Enero y Febrero es el periodo de
vacaciones preferido, segin se comenta en Retail Pro.

Luego, se determina que los tipos de mantenciones mas frecuentes para Retail Pro son: gestionar
maestras, gestionar archivos manuales, gestionar usuarios y gestionar configuraciones, que suman
el 73% y 86% en conteo y H/H, respectivamente!!. De esta forma, de aqui en adelante se focalizara
todo estudio en estos 4 tipos de solicitudes por ser los que mayor efecto podria tener en la
organizacion una eventual inversion para la reduccion de costos. En particular la relacionada a las
maestras representa aproximadamente la mitad del total en ambos casos.

Para complementar el analisis anterior se llevo a cabo el analisis sobre las tareas ejecutadas por el
canal de Mantenciones esta vez considerando la segmentacion de los clientes desarrollada por el

11 Anexo 3.
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area de Servicio al Cliente de Retail Pro'?, que considera la rentabilidad del cliente en términos
absolutos en CLP (ingresos menos costos operacionales, no se consideran los desarrollos ni el
servicio del Account Manager). La segmentacion de clientes considera 4 tipos que en orden
descendiente de valor para la compafiia son: Diamond, Platinum, Gold y Classic (en proporcién
piramidal 5%, 20%, 30% y 45%, respectivamente). Estas son actualizadas mensualmente por lo
que la utilizada fue la correspondiente a Enero del 2016 considerando que los datos seleccionados
corresponden al afio 2015.

El andlisis se desarroll6 asi primero considerando todas las tareas de mantencion por segmento de
valor del cliente y luego considerando la desagregacion por tipo de tarea. Los datos se presentan
en H/H total demandadas y en porcentajes ponderados para su normalizaciéon ya que, al estar
calculados los segmentos en proporcion piramidal, los segmentos Diamond y Platinum pueden
verse infravalorado. Se agrega la categoria “Sin Categoria” para clientes que no poseen
categorizacion por ser nuevos para la cartera.

Evolucidn Participacion por Segmentos
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llustracion 5. Evolucion de la demanda absoluta y de la participacion ponderada por tamafio de segmento —normalizada— por
segmento de valor de la cartera. Se muestra que las categorias poseen en general baja de dispersion. Fuente: JIRA, Paneles
Retail Pro, Elab. Propia.
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Tabla 2. Media, varianza y coeficiente de dispersion de la participacion —ponderada— de cada segmento de la cartera de clientes
de Retail Pro. Fuente: JIRA, Paneles Retail Pro, Elab. Propia.

DIAMOND PLATINUM _| ___GOLD __| _ CLASSIC

PNTIETE 33,50% 25,07% 12,83% 10,16% 23,19%
14,03% 10,69% 6,80% 3,81% 48,09%
41,88% 42,62% 53,00% 37,54% 207,42%

Como se observaen la llustracion 5.b y Tabla 1 los niveles de demanda por segmento se encuentran
equilibradas con un bajo coeficiente de variacion a lo largo del afio ademas de confirmarse la
intuicion de que los clientes de mayor margen utilizan mayor capacidad relativamente a los clientes
de menor margen. Si bien parece apreciarse que los segmentos Diamond y Platinum tienen un
comportamiento contrario, lo cierto es que estos tipos de segmento no varian marcadamente en
algun aspecto ya que la diferencia de categoria se debe a consideraciones especiales del servicio
durante la negociacion que los llevaron a ser clientes mas rentables considerados Diamond, aunque
hoy la organizacion considera a solo 2 clientes del total en este rango de valor. Asi, se tiene que las
categorias Diamond y Platinum se comportan similarmente en términos agregados.

Luego, se procedié a hacer un analisis equivalente al anteriormente descrito, aunque esta vez
visualizando la porcion de informacion por tipo de tarea solicitada al canal de Mantenciones. A
continuacion, se exhibe una muestra de observaciones sobre las tareas diagnosticadas como mas
costosas considerando su frecuencia de aparicion como carga de horas/hombre de la organizacion.

Tiempo por Segmento GestionarMaestras

0 — ﬂ\_/\
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GestionarMaestras
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X S AL
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e DIAMOND s PLATINUM GOLD e CLASSIC Sin Categoria

llustracion 6. Evolucion de la demanda de tiempo y participacion ponderada -normalizada- por segmento para el tipo de tarea
Gestionar Maestras. Fuente: JIRA, Paneles Retail Pro, Elab. Propia.
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Con respecto a las tareas de gestion de maestras (llustracion 6) se tiene que se cumple la relacion
de valor y demanda comentada anteriormente en forma mas inestable. Es importante notar que
tanto en frecuencia como en costo de H/H es este el tipo de solicitud que mas participacion tiene
dentro del universo en estudio. Se observa ademas que la demanda de los segmentos de alto valor
es mas volatil que sus pares de menor rango de valor, aunque ambas conservan cierta estabilidad a
lo largo del afio, teniendo una estacionalidad marcada especialmente por la temporada estival y la
concentracion de las vacaciones de los clientes usuarios de Vendor Pro*. Esto esté relacionado al
parecer a un rasgo propio de la industria del retail ya que las 4 temporadas altas de la industria
(Vuelta a Clases, Dia de la Madre, Dia del Nifio y Navidad) son en verano, otofio, invierno y
primavera.

Tiempo por Segmento Gestionar Configuracion
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llustracion 7. Evolucion de la demanda de tiempo y participacion ponderada -normalizada- por segmento para el tipo de tarea
Gestionar Configuracion. Fuente: JIRA, Paneles Retail Pro, Elab. Propia.

Luego, se tiene que el siguiente tipo de tarea en participacion tanto en cantidad de tareas como en
H/H demandadas por la operacion y mantencién del software es la gestion de configuraciones.
Nuevamente se observa que los que tienen mayor participacion normalizada por el tamafio del
segmento superior.

Ademas, se observa que esta vez es mucho mas variable ya que esta tarea no es de estacionalidad
sino mas bien responde a necesidades puntuales del cliente originadas de una reunién o
comunicacion en general. Dado esto se ve que, por ejemplo, durante Octubre y Noviembre del
2015 los clientes del segmento de alto valor no solicitaron configuracién alguna.

13 Anexo 4.
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Frecuencia

lustracion 8. Evolucion de la demanda de tiempo y participacion ponderada -normalizada- por segmento para el tipo de tarea
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Gestionar Archivos Manuales. Fuente: JIRA, Paneles Retail Pro, Elab. Propia.

En este caso se tiene que la carga de archivos manuales es un procedimiento co-acordado con el
cliente donde se define la frecuencia de carga. Esta es tipicamente mensual o semanal, por lo que
se explica que todas las curvas sean mas 0 menos constantes en el tiempo, ya que los clientes
responden a la necesidad de forma periddica y constante. Ademas, y como se comento
anteriormente, los clientes Diamond de Retail Pro no difieren en gran parte en sus procesos sino
mas bien en la carga manual de archivos. Dado lo anterior, este tipo es l6gicamente mas presente
en el segmento superior. Algunos argumentos para no considerar un esfuerzo adicional en este tipo

son.

- Tienen bajo tiempo de ejecucion (del orden del tiempo de aplicacion de una maestra)
- Se acuerda un cobro extra operacional con el cliente relacionado con estas tareas
- Parael cliente es mejor tener informacion sistematizada en vez de fragmentada en Excel
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Tiempo por Segmento Gestionar Usuarios
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lustracion 9. Evolucion de la demanda de tiempo y participacion ponderada -normalizada- por segmento para el tipo de tarea
Gestionar Usuarios. Fuente: JIRA, Paneles Retail Pro, Elab. Propia.

Finalmente, el Gltimo de los tipos destacados es el de las gestiones relacionadas con la gestion de
usuarios. Estas son las tareas de menor tiempo de ciclo de las 4 seleccionadas como mas relevantes.
Ademas, y como es mas 0 menos esperable, no hay una relacion consistente en el tiempo salvo en
el periodo de Abril — Mayo en que hay un maximo de solicitudes relacionadas con la mantencién
de la ndmina oficial de usuarios del servicio de software en los segmentos bajos. No obstante, y
reiterando la idea, este tipo de solicitud es méas aleatoria que consistente y de bajo costo y tiempo.

1.3.  Macro-proceso y Sub-tipos

En entrevista con los distintos actores involucrados en los procesos se diagnostico que el
funcionamiento del area de mantenciones ocurre en el back office de la organizacién, siendo su
contraparte frontal el area de servicio al cliente y sus ejecutivos de cuenta. Estos Ultimos son
quienes llevan la relacién con el cliente y canalizan las solicitudes del mismo hacia el back office
a través del sistema de gestion JIRA.
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lustracion 10. lustracion que muestra la relacion de las areas en la tarea de atender las necesidades de los clientes. Fuente:
Elaboracién Propia.

Se levanto tanto el macro-proceso general de las tareas ejecutadas por el area de mantenciones
segun la llustracion 10, que resulta ser un patrén que varia en baja medida segun el tipo de tarea
solicitada, como el proceso por cada uno de los 4 tipos seleccionados como mas relevantes para la
minimizacion de costos del area*.

Como se ve en la ilustraciéon 11 que revela el diagrama BPMN estandar que realizan en las areas
estudiadas, las etapas de los procesos realizadas por Retail Pro poseen, en mayor y menor medida,
oportunidades para ser automatizadas. Estas oportunidades radicarian en la cantidad de trabajo
acumulado en cada una segun una vision del costo de oportunidad. Ademas, se considera que la
etapa definida como “Control QA” internamente en la organizacion y que hace referencia a una
validacién y control de calidad, no seria necesaria en un escenario exento de errores.
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lustracion 11. Macro-proceso general realizado por las areas en estudio. Se destacan las etapas que dependen de Retail Proy son
automatizables. En Rojo se destacan las etapas de mayor demanda de trabajo manual, en amarillo las que generan algun tipo de
trabajo a Retail Pro. Fuente: Elab. Propia.

14 Anexos 6: Macro-Proceso General
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1.3.1. Gestion de Maestras®®

El procedimiento inicia cuando el usuario interlocutor envia una maestra de homologacion para
actualizar la maestra actual o activa. Esta maestra es enviada en un formato definido por Retail Pro
a través de Excel e incluye los principales campos para agrupar la informacion de Vendor Pro.

Este proceso es muy frecuente y estandarizado por lo que no es necesaria una coordinacion
adaptada salvo en ocasiones cuando es necesidad del interlocutor crear una nueva variable de
segmentacion en Vendor Pro. Luego, esta maestra es recibida por el &rea de Servicio al Cliente a
través de los correos electronicos de los ejecutivos de cuentas. Ellos(as) ingresan una solicitud al
sistema de gestion de la organizacion indicando informacion como: cliente que la envia, tipo de
maestra (Locales o Productos), y comentario si aplica crear nueva variable de segmentacion para
el cliente. Este proceso depende de la agenda de los ejecutivos ya que se reinen semanalmente con
un par de clientes, generando posibles cuellos de botella por bloqueo.

Una vez recibida por el equipo de Mantenciones en la organizacion, esta es asignada a un operador
calificado para la labor segin capacidad. Es por este sistema de trabajo que se asume que la
utilizacion del equipo de mantenciones es cercana a 1, aunque en la practica se sabe que eso es mas
bien utdpico si se consideran otras actividades como capacitaciones, reuniones de coordinacion,
etc.

Las maestras primero son validadas por el operador asignado. Estas validaciones van de lo muy
general en términos de que el archivo tenga informacion para actualizar hasta temas muy
particulares como busqueda de caracteres especiales que los procesos siguientes no permiten. Si
estas aprueban la validacién son traspasadas a la base actual, en otro caso son rechazadas
completamente y retornadas al interlocutor para su revision por comunicacion de los ejecutivos de
cuenta. Esto es mejorable si se considera que en estos casos hay al menos una proporcion aplicable.

Tabla 3. Reglas de validacion de maestra mas y menos frecuentes. Fuente: Operador Mantenciones, Elab. Propia.

3 Mas frecuentes

Validacion con Tabla dinamica.

Validar archivo corresponde al cliente

Reemplazo comas por puntos

3 Menos Frecuentes

Archivo no se puede abrir (corrupto)

Maestra ya aplicada

Archivo no viene adjunto.

Las que pasan a la etapa de aplicacion, son traspasadas las columnas contenidas en el archivo con
l0gicas basicas del software Microsoft Excel a la maestra activa. Una vez traspasados se valida la
carga con una revision con ldgicas basicas de Microsoft Excel y se cierra la solicitud. Esto llega
como notificacion al ejecutivo quien comunica al interlocutor cuando se vera reflejada la maestra.
Para este momento, en que la actualizacion termino se ha invertido 1,2 horas/hombre en promedio,
Ilegando a demandar la mitad del tiempo disponible.

15 Anexo 7: Gestion de Maestras
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Tabla 4. Reglas de aplicacion de maestra mas y menos frecuentes. Fuente: Operador Mantenciones, Elab. Propia.

3 Mas frecuentes

Duplicar columna Cod PLU Retailer.

Aplicar formula Buscar variable

Validar duplicaciones.

3 Menos Frecuentes

Pasar datos a mayuscula.

Aplicar formula de max 19 caracteres en la fuerza de venta

Cambiar comas por puntos.

Cabe destacar que, una vez terminada la aplicacion, pueden pasar entre 1 y 4 dias para ver el
resultado, segun la agenda de Retail Pro. Esto es mejorable si se logra controlar y predecir el
momento exacto en que estard actualizada la maestra, ya que se podria concatenar el proceso de
regeneracion de reportes, descrito en la seccion 1.2 sobre los tipos de tareas del area de
mantenciones.

1.3.2. Gestionar Configuracion'®

En este procedimiento se repite parte del proceso descrito para la actualizacién de maestras, aunque
varia una vez asignada la solicitud. En este paso se hace la consulta si el area de mantenciones
requiere instalar una mejora en el servicio del cliente para continuar con la configuracion. Dado
que el rea de mantenciones no posee los permisos, esta es pasada al area de Soporte de Servidores,
quienes tienen la responsabilidad de mantener el servicio disponible la mayor cantidad del tiempo
posible.

Esta area antes mencionada instala la mejora y valida su correcta instalacion en un proceso
medianamente automatizable segun se comenta ya que habitualmente hay algunos criterios Unicos
seleccionados por el cliente. Estos criterios Unicos son configurados por mantenciones una vez
instalada la mejora, se valida el resultado y se le pide al &rea de Servicio al Cliente que comunique
la correcta implementacion de la modificacion solicitada.

1.3.3. Gestionar Archivos Manuales’

Dada su alta semejanza con el proceso de carga de maestras, en que se recibe un archivo en formato
de Microsoft Excel, este proceso posee las mismas etapas pero con distinto enfoque. Nuevamente
el archivo es rechazado completamente si posee alguna inconsistencia, aunque se ve un mayor
sentido en esta discriminacion ya que algun error en la fuente se reflejara en la aplicacion.

Las validaciones de los archivos recibidos son basicas, como que estos no posean datos dafiados o
vacios. Finalmente, al igual que en las maestras, el usuario no vera el resultado de la carga del
archivo hasta que se re-procese la informacion.

16 Anexo 7: Proceso de Gestion Configuraciones.
17 Anexo 8: Proceso de Gestion de Archivos Manuales.
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1.3.4. Gestionar Usuarios®®

Nuevamente el procedimiento esquematizado en la figura muestra una gran semejanza con la
ejecucion de las otras tareas importantes del canal de Mantenciones, aunque esta vez las tareas son
mucho mas habituales en su significado.

Esta vez el usuario interlocutor envia informacion sobre la necesidad (crear, consultar, editar o
eliminar) de un usuario del servicio al ejecutivo de cuentas, la que es distribuida al area responsable
y posteriormente ejecutada segun necesidad transferida.

Dado que el software es actualmente de escritorio, crear un usuario implica el envio por correo de
la informacion de descarga e instalacion de la aplicacion.

1.4. Soporte a Usuarios y Reclamos

El canal de Soporte a Usuarios del servicio es un canal que tiene una alta tasa de demanda en conteo
aungue mas bien baja en tiempo. Esto porque son tareas relacionadas a que usuarios no pueden
ingresar a Vendor Pro por distintas razones, todas de rapida revision. Por otro lado, por este canal
se reciben los reclamos o quejas de los clientes sobre el servicio en general.

El inconveniente que se ve es que este sistema es actualmente atendido casi exclusivamente por el
area de Servicio al Cliente, siendo que de haber algun inconveniente que solucionar, no tienen a su
alcance directo esta posible gestion. Ademas, como se ve en la ilustracién 12 durante el 2015
Ilegaron al menos cien solicitudes de este tipo. Su aparicidén no es constante en el tiempo ya que
depende a priori de la cantidad de clientes y la presencia de algun tipo de error en la codificacion
del software Vendor Pro.

Este tipo de solicitud, al nacer desde un usuario que no tiene acceso a Vendor Pro, se considera
directamente una queja al servicio. La metodologia de captura de este tipo de casos no es
automatica si no que manualmente gestionado por los ejecutivos de cuenta, por lo que los datos de
reclamos pueden contener sesgos en su levantamiento. No obstante, la ilustracién 12 comunica
claramente las proporciones aproximadas en que son ingresados los reclamos.

18 Anexo 9 Proceso de Gestion de Usuarios.
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Participacion de Reclamos por Tipo de Canal y Solicitud.
Total 2015: 260

m Soporte a Usuarios

m Gestion de Andlisis

= Gestion de Maestras

m Gestion de
Configuracion

Otros

llustracion 12. Frecuencia de aparicion de reclamos por tipo de gestion relacionada. Los porcentajes representan la frecuencia
de aparicion durante el total del 2015. Fuente: Paneles Retail Pro, Elab. Propia.

En el grafico sobre participacion de los distintos tipos de fuente originadora del reclamo, se tiene
que casi la mitad esta relacionada con usuarios que no pueden acceder a Vendor Pro por cualquiera
que fuere el motivo. Dada la metodologia de captura de esta informacion, no es posible proceder
en la navegacion de la data para determinar qué tipos de inconvenientes se esconden dentro de este
42%. Luego, la siguiente en frecuencia de aparicion es la gestién de analisis que, como fue
comentado en 1.2, depende de que los datos tengan algun inconveniente por un error en Retail Pro
en la carga de informacion. Finalmente, en tercer y cuarto lugar se muestran quejas relacionadas a
los procedimientos de gestion de maestras (por un incorrecto proceso de actualizacién) y la gestion
de configuraciones (por un incorrecto traspaso de informacién de lo deseado o por la configuracion
en si misma).

Luego, una de las mayores oportunidades que se ve para el area de soporte a usuarios es poder
contar con un canal que cuente de forma mas sistematicamente los reclamos de los clientes ademas
de que la atencion por parte de los ejecutivos de cuenta del area de Servicio al Cliente de estas
gestiones no se explica robustamente sino mas bien parece producto de una inercia.

1.5. Opinion Externa

Para la determinacion de la opinidn externa se utilizé una encuesta de opinion disefiadas bajo la
metodologia de la investigacién de mercado hacia atras, que implica iniciar el levantamiento de la
informacion teniendo claro qué se desea saber y el uso de valor que se le dara a los resultados del
estudio.

Se consider6 como espacio maestral los mas de 70 que existen actualmente (1 por cliente) con una
metodologia de muestreo aleatorio simple. Considerando una metodologia de muestreo aleatorio
simple entre los 70 interlocutores a los cuales les fue enviado el cuestionario, un nivel de confianza
del 90%, un error esperado del 10% y asumiendo varianza méaxima dado el desconocimiento a
priori sobre las respuestas de los usuarios, se tiene que el tamafio de muestra representativa es de
27.
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Luego de revisar las observaciones iniciales comentadas con uno de ellas(0s)*® los puntos a
determinar y reportar definidos fueron:

- Uso del canal de mantenciones por parte de los interlocutores
- Tipo de solicitud de mantencion més frecuente entre los interlocutores
- Aspecto a mejorar en cuanto al tipo de solicitud considerado mas relevante

Determinadas la informacion a recopilar se generd un formulario de encuesta?® con la funcionalidad
de Google Drive orientado a poder dar respuesta a esta necesidad de informacion.

Una vez recopilada la opinidn de los interlocutores encuestados (26), se analizd las respuestas
obtenidas segun los objetivos del levantamiento de informacion declarados anteriormente. Algunas
de las conclusiones mas relevantes en esta linea son:

- 100% de los usuarios encuestados que se reconocen como Interlocutores del servicio
declara usar el canal de mantenciones, en menor 0 mayor medida

- Los tipos de mayor frecuencia de uso declaradas son: gestion de maestras (100%) y gestion
de usuarios (54%)

- Casi un 60% de los usuarios considera que el tipo de tarea que mejoraria es la gestién de
maestras, seguido de la gestion de analisis de datos (16%) y la gestion de configuraciones
(12%)

A continuacion, se muestra en forma desagregada el tipo de preferencia de mejora que seria de
mayor valor por cada tipo de tarea en la opinion de los interlocutores.

Preferenciade Mejora por Tipo de Solicitud

Gestion de Usuarios
Gestion de Regeneracion de Reportes
Gestidén de Configuraciones
Gestion de Andlisis de Datos

Gestion de Maestras 39% 13% 9%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

B Disminucion del tiempo hasta implementacién o tiempo de ciclo

M Calidad y consistencia del proceso

B Experiencia del usuario o valoracion personal de la ejecucion del proceso
ninguno

llustracion 13. Preferencia de tipo de mejora por tipo de solicitud entre los interlocutores de la compafiia. Se observa que el tipo
de solicitud preferida para mejorar es la gestion de maestras, sobre todo en cuanto a su tiempo de ciclo. Fuente: elaboracién
propia.

Como fue comentado anteriormente casi un 60% de las preferencias se centr6 en la gestion de
maestras de homologacion como tipo de tarea a mejorar seguida de analisis de datos y

19 Anexo 11.
20 Anexo 12.
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configuraciones. Adicionalmente, se observa que, para los encuestados con la preferencia de
mejorar el procedimiento de gestion de maestras, la mejorarian, en orden decreciente de prioridad
en cuanto a: disminucion del tiempo de implementacion, calidad y consistencia del proceso y
finalmente la experiencia del usuario.

Revisando criticamente las cifras se puede deducir que la alta relevancia en la mejora del tiempo
de ciclo del procedimiento de gestion de maestras estd dada porque, como se comentd
anteriormente, la frecuencia de aparicion de errores de calidad es relativamente baja, por lo que
podria generar que los usuarios sientan que la exposicion al efecto tiempo es mayor que el efecto
calidad y confianza, lo que se considera un posible sesgo cognitivo de los Interlocutores. En
general, se tiene que ambos son muy importantes en la entrega de servicios.

Finalmente, sobre la representatividad de las respuestas se tiene que el nimero de respuestas
obtenidas desde los clientes es inferior a lo requerido, aunque se puede observar de estas que hay
una clara tendencia. Se podria incurrir en una revision de este punto si se hubiese encontrado una
alta homogeneidad en las respuestas, pero dada la acentuada tendencia encontrada, se conservara
como opinién vélida.

1.6. Costos Econdomicos Actuales

A la fecha de Enero del 2016, la organizacion cuenta con 38 colaboradores actuando en las distintas
areas funcionales (T1, Comercial y Administracion). De este total 9 participan directamente en las
areas mostradas en la llustracién 3. A continuacion se listan la informacion relacionada a los
salarios de estos colaboradores involucrados, representados en términos brutos.

Tabla 5. Resumen de salarios de las areas involucradas en los procesos de los tipos de tareas relacionados a maestras,
configuraciones, archivos manuales y usuarios. Cifras se muestran en total bruto ya que para estos colaboradores no hay contrato,
solo boletas de honorarios. Fuente: Retail Pro, Elab. Propia.

Costo Area
Anual Pond.

Costo Area
Mensual Pond.

Salario Bruto
(10% Reten.)

Utilizacion Aprox.

Area Cargo Personas
Procesos

o : Jefatura 1 S 2444444
Servicio al Cliente 30% S 1.733.333 | $ 20.799.997
Ejecutivos 3 S 1.111.111
. Jefatura 1 S 1.053.231
Mantenciones 100% $ 2279935 | $ 27.359.220
Operadores 2 S 613.352
Jefatura 1 S 777.777
Soporte Servidores 40% S 533333 | §  6.399.994
Operadores 1 S 555.555
Total S 4.546.601 $ 54.559.211

De las cifras reveladas en la tabla 3, se puede discutir sobre la relacion real del costo de los canales
de soporte a usuarios y mantencion de Vendor Pro y el total de sobre cien millones de pesos anuales
durante el 2015. Esto porque se puede considerar que algunas de estas areas tienen un nivel de
utilizacion parcial o total involucrado en estos procesos. No obstante lo anterior, se tiene que el
costo anual de veintisiete millones anuales para el canal de mantenciones es cercano a la realidad
ya que, como fue comentado en 1.1 el sistema funciona como una cola priorizada que
constantemente posee trabajo disponible llegando a una hipotética utilizacion de un cien por ciento.
Por otro lado, las otras dos areas no tienen una implicacion de tiempo completo en estos
procedimientos: segun los lideres de ambas areas, se comenta que la utilizacion de las areas de
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Servicio al Cliente y Soporte de Servidores o Servicio tienen utilizaciones del orden de 30% y 40%,
respectivamente.

Considérese ademas para fines practicos, que las horas extra pagadas durante las vacaciones de uno
de los operadores del area de mantenciones son despreciables para el nimero global. Esto por
simplicidad ya que no hay registros de estos pagos y la demanda de las maestras cae durante el
verano como fue visto en 1.2.

Adicionalmente, se comentd en la presentacion del quiebre que es abordado en este proyecto, fuera
de lo que son gastos comunes (arriendo y mantencion de oficinas y servicios basicos) y gastos
financieros (deuda), la mayor fuente de egresos de la compafiia es la relacionada a salarios o
trabajo. Como se comento anteriormente, esto esta intimamente relacionado con la naturaleza del
giro de la organizacion que consiste en el desarrollo y comercializacion de software, por lo que el
indicador de costo mensual y anual en trabajo es un dato necesario para evaluar econémicamente
el valor de una optimizacion. De hecho, esta informacion serd utilizada méas adelante como linea
base para estimar cualquier mejora.

2. Estado del Arte, Contexto Organizacional y Generacion de Propuesta

2.1. Estado del Arte

A diferencia de otro tipo de organizaciones donde los distintos competidores del mercado ejecutan
acciones diariamente para aumentar su cuota de mercado y asi acceder a mayor volumen de venta,
en software se ha visto recurrentemente la aparicion de modelos dominantes que acaparan una gran
cantidad de participacion de mercado, dejandolos a veces en posiciones cercanas a monopolicas,
con competidores participando en nichos o segmentos particulares.

Tales son los casos del motor de busqueda de Google (70% de las busquedas), browser o navegador
de Google (45% de los accesos), sistema operativo de Microsoft para equipos fijos (90% de
dispositivos activos), sistema operativo de Google para equipos maéviles (70% de los dispositivos
activos), sistema de mensajeria Whatsapp (44% de los mensajes) o la red social de Facebook (45%
de las visitas a redes sociales)?. Vale decir, la produccion y entrega de software lleva dentro de si
una naturaleza de patrones dominantes que parece estar relacionado a una componente psicosocial
o de manada sumado a la posibilidad de entregar un servicio en multiples lugares del planeta desde
un punto.

Es por esto que se considera que la captura de las mejores practicas de la industria guiaréa a la
produccién de un modelo de servicio mas valorado por el usuario a la vez que mas eficiente para
la organizacion.

A continuacion, se presenta una seleccion de modelos encontrados en la literatura que son
utilizados como vision para reducir la incertidumbre sobre el resultado de la inversion de tiempo y
trabajo por parte de la organizacion en la basqueda de la llamada disminucion de costos.

2L Cifras disponibles en NetMarketShare, www.netmarketshare.com
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2.1.1. Automatizacion y Retencion

En la investigacion sobre medicion del rendimiento de un SAAS autores comentan el
descubrimiento de un patron del modelo de negocio que conecta la automatizacion de tareas de
mantencion del servicio y la generacion de reportes automatizados entregados por canales paralelos
al propio software con el aumento de la retencion de clientes usuarios del mismo [6]. Latner (MIT,
2011) menciona que cuando un servicio SAAS es capaz de comprimir la cantidad de pasos y tiempo
que hay desde el ingreso de la necesidad y sus parametros hasta la visualizacion del resultado de la
ejecucion entonces hay una mejora en retencion. También menciona el mismo efecto cuando se
agregan reportes automatizados que son entregados por canales paralelos a la interfaz de usuario
en la que se encuentra el software, vale decir, correos electronicos, mensajeria instantanea u otro.

Si bien se aclara que el aumento de la retencion dadas estas mejoras introducidas en un servicio de
software, que pueden variar dependiendo de las caracteristicas intrinsecas del software y el tipo de
mejora implementada que puede variar en su especificacion técnica, el aumento es un resultado
obtenido y méas aln deseable. Su argumentacion radica en componentes mas bien esperadas —que
son probadas segun test de hipétesis a partir de muestras de uso de la aplicacion— de la valoracion
de un servicio: tiempo hasta que el resultado de una solicitud es visualizado y consistencia del
resultado, para la automatizacion, y actualizacién de estados con menor tiempo desde necesidad de
saber hasta adquisicion del conocimiento, para la comunicacion via reportes automatizados.

El razonamiento previamente descrito puede deducirse de las variables o métricas principales para
medir la calidad de este tipo de servicio: gestién de ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio) o tiempo
hasta implementacidn, transparencia en las comunicaciones, calidad de los datos para la plataforma
y la usabilidad y performance para la experiencia del usuario [7].

Se planted en el ejercicio la posibilidad de considerar la dimension de comunicacion personalizada
con el cliente durante el progreso de las tareas del area, aunque en linea con lo esperado por la alta
frecuencia y el bajo tiempo de ciclo de la tarea actualmente no es necesario una mayor
comunicacion, salvo para nuevos usuarios en cuyo caso es necesario capacitar de alguna forma
para el uso de la nueva funcionalidad.

2.1.2. Mesas de Ayuda o Help Desks

Como fue comentado cuando se definié la metodologia a adoptar, se comentd la existencia
observada en la experiencia de que la mayoria de los SAAS disponibles actualmente poseen un
canal de soporte a usuarios llamados tipicamente Mesa de Ayuda o Help Desks. Este patron no es
exclusivo de un rubro o tamafio, ya que aplicaciones de entretenimiento como Spotify?? y
aplicaciones orientadas a la gestion y productividad como Sales Force?® tienen disponible estos
canales.

La idea de estos es canalizar la comunicacion del cliente usuario del servicio con areas dedicadas
a mantener el servicio activo. Segdn lain Middleton, “el valor de una Mesa de Ayuda no radica
solo en tener la capacidad de reaccionar mas rapidamente a las necesidades de los usuarios, sino
también en la posicion Unica de comunicacion diaria con los clientes. Esta informacién puede ser

22 Spotify: Soporte técnico. https://support.spotify.com/cl/, Junio 2016.
23 Ayuda Salesforce. https://help.salesforce.com/apex/Help_Home, Junio 2016.
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tipicamente sobre problemas técnicos, preferencias de los usuarios y satisfaccion con el servicio
que pueden ser informaciones valiosas al momento de planificar mejoras al servicio” [8].

Dado lo anterior, la idea de poder canalizar las solicitudes por un canal que sea resolutivo y que
aprenda de lo que ocurre con el servicio con la comunicacion con el cliente seria una innovacién
de valor para el negocio de Retail Pro, por cuanto podria diagnosticar inconvenientes transversales
y puntuales de los clientes para priorizar sus esfuerzos. Adicionalmente, podria servir de canal de
atencion para todas las solicitudes operativas del cliente.

Ademas, durante la investigacion se encontr6 que el servicio de JIRA posee un producto para crear
un canal de mesa de ayuda llamado JIRA Service Desk?*. Esto seria de especial utilidad para la
organizacion dado que esta posee actualmente todos sus procedimientos operativos organizados en
el sistema de gestion de JIRA, conectandose el producto en forma natural con el resto del sistema
de gestion. Adicionalmente, se tiene que el arriendo del servicio podria oscilar entre diez y ochenta
dolares (entre siete mil y 64 mil pesos chilenos a la fecha), dependiendo de si se utiliza el tramo
basico o con mas capacidad. Otra opcion evaluada fue Zendesk?®, un producto mas maduro, pero
sin conexidn con el sistema de gestion actual de Retail Pro.

2.1.3. Experiencia del Usuario (UX)

Siguiendo con la linea metodoldgica que busca abrir la vision e incorporar conocimiento a la
produccion del software, se tiene esta vision del disefio que incorpora como principio fundamental
la experiencia del usuario con respecto al uso de algun objeto material, servicio y/o sistema [9],
con especial énfasis en este Ultimo para efectos de este proyecto.

Una caracteristica a comentar de la literatura escogida es que, como suele ocurrir en disefio, hay
mucho de creatividad y parte de la l6gica se fundamenta en fendbmenos psicolégicos como la
Gestalt, que describen mecanicas y patrones del inconsciente para clasificar y entender lo percibido
por el cerebro humano. Dado esto, existen multiples opiniones y es un tema de mayor subjetividad
en ciertas opiniones y apreciaciones. No obstante, existen autores considerados pioneros como
Steve Kriig y John Maeda.

Como fue comentado en el marco conceptual, es necesario considerar esta vision para obtener
resultados consistentes en captacion y retencion de una funcionalidad, para facilitar su adquisicion
y educacién, asi como para mantenerla en el tiempo.

Luego, algunos de los paradigmas basicos encontrados en la bibliografia de los autores antes
mencionados para términos del disefio y buenas practicas en estos son:

- Mantener todo lo que pertenece a una misma etapa, nivel o tema junto conceptual y
graficamente

- “A menor pensamiento del usuario, la experiencia es percibida como mas fluida” en el
contexto de facilitar el uso de los sistemas

- “Disefio auto-evidente” en el contexto de que la funcionalidad revele su funcién al usuario
en vez de ocultarse [3]

24 pagina de presentacion de JIRA Service Desk. https:/es.atlassian.com/software/jira/service-desk, Junio 2016.
25 Pagina de presentacion Zendesk. www.zendesk.com, Junio 2016.
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Estas ideas, por basicas que parezcan, ayudan a complementar una vision ya que dan orden a ideas
antes percibidas al respecto de distintas estéticas en el disefio web por lo que agregan valor al
disefiador al analizar criticamente cada version de su creacion para poder asegurar un resultado
relativamente mejor en la sumatoria de iteraciones sobre el disefio.

Ademas, y como se comentd recién, la experiencia del usuario es algo que siempre tiene
oportunidades de mejora al ser este un rubro de pocas objetividades mas alla de disminuir el tiempo
necesario para extraer la informacion requerida.

Luego, al pensar cualquier nueva implementacion que incorpore algin cambio en la percepcién
que los usuarios tendran con respecto al sistema que compone el servicio de Retail Pro, entonces
considerara estos paradigmas para ayudar en la implementacion de cara al usuario y ademas estara
constantemente en el futuro disponible para mejoras que aclaren su uso.

2.1.4. Contexto Productivo

Ademas de considerar los paradigmas incluidos anteriormente, antes de generar alguna propuesta
seré de utilidad considerar el contexto productivo de la organizacion hoy en dia ya que esto podria
contestar la interrogante sobre el tiempo hasta la culminacion del disefio que derive del analisis del
proyecto.

El area de desarrollo de la organizacion utiliza la metodologia agil scrum?®, que consiste en
producir en periodos cortos de un par de semanas las solicitudes y proyectos pendientes de abordar
guardados en una lista. Esta metodologia permite a los equipos construir y entregar con frecuencia
casi mensual nuevos desarrollos y funcionalidades del software.

El beneficio particular para la organizacion de esta metodologia de trabajo es que, al ser duefios de
sus productos, les permite mejorarlos continuamente, agregando nuevas funcionalidades con
respecto al disefio inicial, asi como considerar la vision de los clientes y la revision de
funcionamientos alterados o con inconvenientes dentro del software. Todo lo anterior cada 2 a 3
semanas para el caso de Retail Pro.

Este hecho aporta al proyecto en el sentido que permitird poder priorizar lo importante de cualquier
proyecto, permitir espacio para aprendizaje durante la ejecucion de la etapa de desarrollo y mejorar
semana a semana el disefio de la funcionalidad con nuevas observaciones.

Por otro lado, cumple con la realidad de que, al ser una empresa mediana, no cuenta con la
capacidad para invertir inmediatamente en trabajo de desarrolladores para producir completamente
alguna propuesta, sino que una estrategia para lograr los objetivos en beneficio del producto es ser
priorizados segun beneficio. Esto Ultimo se presenta dados los costos del sistema actual
representado en caracterizacion de la situacion actual.

2.1.5. Andlisis y Consideraciones

Segun lo planificado, habiendo concluido con las etapas de caracterizacion de la situacion actual y
adquisicion de nuevos paradigmas para el disefio de un nuevo sistema.

2% proyectos Agiles, “;Qué es Scrum?”, https://proyectosagiles.org/que-es-scrum/, Junio 2016.
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Para estar alineados con el objetivo principal perseguido en este proyecto que es re-disefiar el
modelo de atencion del software Vendor Pro, el modelo debe primero que todo permitir disminuir
los costos operativos de la organizacion, vale decir, requerir menos trabajo de personas. Luego,
con el marco tedrico y practico adquirido previamente durante el desarrollo, se procedera a revisar
una implementacion que cumpla el objetivo.

Para iniciar el analisis, se tiene que cualquier mejora que se quiera hacer sobre el software que
tenga interfaz de usuario, tendrd que tener esta interfaz en un sitio web segun la vision de la
compaiiia de tener un producto web durante el 2016. Esto es relevante ya que durante el 2015 el
producto que fue comercializado fue una aplicacién de escritorio o nativa.

Luego, como fue diagnosticado que la participacion del area de Servicio al Cliente como canal
frontal del servicio es principalmente para labores de comunicacion y coordinacion con las demas
areas en 1.3, se determind que es posible reemplazar este rol a través de la implementacion de una
mesa de ayuda. Como fue comentado en la etapa de analisis sobre potencialidad del canal, esta
seria inicialmente configurada con el objetivo de atender las solicitudes operativas y de
comunicacion en reemplazo del area, pasando a la etapa de acumulador de conocimiento en un
momento de mayor madurez del canal.

Con respecto al tipo de gestidn para disminuir los costos, se tiene que la principal tarea en cuanto
a numero y demanda de trabajo es la gestion de maestras, por lo que es esperable que sea el primer
tipo considerado para su redisefio y reduccion de costos asociados, tanto econémicos como de
confianza y credibilidad del producto. De hecho, sélo este item representa actualmente cerca de la
mitad de la demanda de trabajo del equipo de mantenciones y soporte T1, ademas de estar presente
o relacionado de alguna forma en aproximadamente uno de cada cinco reclamos durante el 2015.

Siguiendo este analisis, no se considero la gestion de configuraciones ya que es un trabajo que
actualmente tiene logicas de nivel mas complejo que se alejan de la necesidad de automatizar un
proceso mas estandarizado o mecénico. De la misma forma, se excluyo el proceso de carga manual
de archivos ya que tienen una demanda menor de tiempo y de alguna forma hay un cobro explicito
en el servicio si se acuerda incorporarlos. Por Gltimo, la gestion de usuarios se decidié no considerar
esta vez a pesar de su frecuencia ya que el s6lo hecho de la migracién del software desde escritorio
a web dara alivio a la gestion de envio del instalador para los nuevos usuarios y por su parte los
usuarios también experimentaran esta mejora con disminucion en el tiempo de instalacion, ya que
ya no la habra.

Adicionalmente, se tiene que, desde la vision externa a la organizacion, 6 de cada 10 usuarios
considera que el tipo prioritario de tarea realizada por el equipo de Retail Pro a mejorar es
precisamente la gestion de maestras. Este indicador es robusto ya que la pregunta explicita fue por
preferencia de proceso a re-disefiar con objetivo de mejorar y lo preferido fue la gestion de
maestras.

Es relevante notar, con respecto a la opinion de los Interlocutores en cuanto a qué prefieren mejorar
de cada tipo de solicitud de mantencion, que mas de la mitad de estos considera que el aspecto
clave a mejorar de la gestion de maestras es el tiempo de ciclo del procedimiento, vale decir, desde
que el Interlocutor genera la solicitud enviando una maestra al area de Servicio al Cliente hasta que
el mismo puede ver el resultado de la modificacion en Vendor Pro. Este criterio es seguido de
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preferencia por calidad del procedimiento que equivale a que el resultado sea exactamente lo
solicitado y finalmente la experiencia del usuario con el procedimiento.

Entonces, si se planea reducir los costos del area se tiene que un camino es considerar la
automatizacion parcial o total del procedimiento de actualizacion de maestras. Esto porque:

- Esel canal de mayor demanda

- Hay reclamos asociados a la calidad del proceso

- Desde los clientes, hay consenso de que este es el tipo de tareas a mejorar del conjunto total
- Hay consenso ademas que el tiempo de ciclo es lo importante a mejorar

Con esto, ya se tiene el qué sobre el camino para lograr alguna eficiencia ya que se demostré en el
transcurso del desarrollo que la gestion de maestras es el tipo con mayor demanda de trabajo, por
lo que de aqui en mas se tocard el tema sobre el como, creando la vision sobre el escenario
optimizado en algun nivel.

Con respecto al como, se propone una automatizacién parcial o total del proceso de gestion de
maestras ya que se busca ganar dos aspectos entendidos como importantes segun el estado del arte:
disminuir tiempo de ciclo y mejorar calidad del proceso. Si se considera que la organizacion tiene
una capacidad disponible para desarrollar software, la automatizacion parece ser el camino mas
l6gico.

Ahora bien, se tiene que el ideal seria contar con una funcionalidad dentro del producto web que
permitiera al usuario actualizar las maestras de homologacién y ver los resultados casi
instantdneamente re-calculados bajo la nueva maestra, la realidad es que es posible que no pueda
concretarse en un cien por ciento la propuesta que emane de este ejercicio. Esto dado que la
capacidad de desarrollo es limitada al igual que los recursos y se comenta que ya hay proyectos en
desarrollo relacionados con la migracién al entorno web.

No obstante lo anterior, esto podria considerarse a la vez una oportunidad ya que permitiria
implementar el proyecto en etapas, aprendiendo continuamente de la implementacion para iterar y
proponer mejoras al disefio del proyecto, siguiendo la linea de la metodologia agil, la experiencia
del usuario y el hecho de que la organizacién es duefia de sus productos.

Ademas, considérese la ilustracién 11 donde se destaca en rojo las etapas que acumulan la mayor
cantidad de trabajo manual y validaciones con posibilidad de error y en amarillo las que aportan
algun nivel de trabajo de parte del area de Servicio al Cliente y entonces en la organizacion. Se
tiene entonces que, para lograr la mayor optimizacion, la vision del disefio deberia estar al menos
orientada a optimizar la demanda de trabajo de las etapas de validacion de maestra, aplicacién de
maestra y validacion de la aplicacion, segun el diagrama que describe el proceso de actualizacion
de maestras?’.

Una vision interesante de considerar es la del tridangulo de la gestion de proyectos? que explica la
idea implicita del trade-off econdmico de la ejecucién de estos por la habitual condicién humana
de escasez de recursos. Este explica que los proyectos demandan para la consecucion de los

27 Anexo 7.
28 Articulo sobre Triangulo de Gestion de Proyectos (Project Management Triangle),
https://en.wikipedia.org/wiki/Project_management_triangle, Junio 2016.
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objetivos o alcances cierta cantidad de tiempo y costos, a la vez que estos estan interrelacionados,
ya que, si alguno varia, para lograr el mismo nivel de resultado debe haber un contra-crecimiento
de alguno de los otros dos.

Si se considera el hecho que explica este modelo para argumentar el proyecto en anélisis, se tiene
que dado que la capacidad de desarrollo disponible actualmente es relativamente baja —porque
iniciara en paralelo a otros proyectos relevantes en curso—y la cantidad de funcionalidades y su
calidad requerida son previsiblemente altas, entonces una estrategia posible es aumentar el tiempo
requerido para la ejecucion total del proyecto.

llustracion 14. Triangulo de la Gestion de Proyectos. Fuente: Elab. Propia.

Dado lo anterior, se propone definir una ruta de maximo valor para el proyecto de reduccion de
costos del canal de mantenciones que pueda ser abordada en un horizonte de tiempo amplio con la
idea de conseguir la mayor cantidad de objetivos a un costo bajo. Si se considera la metodologia
de trabajo agil del equipo de Desarrollo, entonces es méas claro un camino para poder implementar
el cien por ciento del proyecto iterando en sus ciclos de desarrollo consecutivos llamados sprint.

La ruta de maximo valor para construir el proyecto inicia primero trabajando atendiendo la zona
roja de la ilustracién 11, iterar en la calidad de esta automatizacién y luego escalar a la
automatizacién completa que considera también la zona amarilla. La gran oportunidad que traeria
esto es que permite repensar el proyecto desde la perspectiva de las opciones reales (para
distinguirlas de las opciones financieras), una metodologia de valoracion de proyectos que se
acerca mas al valor real de un proyecto ya que considera que en cada etapa del mismo se puede
decidir si seguir, posponer o cancelar el proyecto, agregando el valor de las decisiones estratégicas
del dia a dia [10].

2.1.6. Propuesta

Luego, en linea con los resultados esperados, se generard una propuesta de automatizacion y
redisefio de los procesos que en un plazo de desarrollo que sera mostrado mas adelante pueda ser
abordado completamente. Esta propuesta considera, en orden:

I. Automatizar procedimientos de validacion de maestras, aplicacion y validacion de la
aplicacion con motores de reglas web

ii. Redisefio del proceso con mesa de ayuda

iii. Iterar en reglas programadas y crear nuevas reglas segun necesidad
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Iv. Automatizar reportes de resultado de actualizacion de maestras
V. Desarrollar interfaz de usuario web para la actualizacion de maestras
Vi. Iterar sobre interfaz de usuario

Este camino resultaria ser de méximo valor si consideramos todo lo visto anteriormente ya que
daria respuesta a la necesidad de reduccion de costos con una gradualidad que permitiria ponerlo
en marcha lo antes posible con efectos claros.

A continuacion, se explicard cada paso Yy sus caracteristicas, argumentando desde el analisis de la
seccion anterior, asi como la informacion hallada en la literatura.

I. Automatizar Procedimientos Manuales: Validacion, Aplicacion y Confirmacion

En esta etapa se buscara dar solucion con un desarrollo sencillo que funcione como motor de reglas.
Como fue comentado anteriormente, las etapas que acumulan la mayor cantidad de trabajo
actualmente son las que concentran las reglas mecéanicas que se usan sobre cada maestra recibida.

Cuando se describio el procedimiento de aplicacion de maestras de homologacién en la seccion
1.3.1, se constaté que hay un segmento de reglas que son utilizadas en casi la totalidad de las
maestras mientras que otras se utilizan pocas veces en contextos particulares y en general cuando
las validaciones bésicas fallaron. Vale decir, lo mas trabajo-eficiente es comenzar los trabajos de
automatizacion sobre las reglas mas frecuentes, luego avanzar con las siguientes.

Considerando esto, esta etapa del proyecto global consiste en definir motores que ejecuten las
tareas antes descritas segun la nueva l6gica automatica. Estos motores deben funcionar desde el
servidor que procesa la informacidn, ya que a futuro permitirdn conectarse con los sistemas —
también web. Estos motores contenedores de las Idgicas y validaciones conocidas por el canal de
Mantenciones recibiran el mismo tipo de archivo Excel utilizado hasta el dia de hoy, aunque a
costo nulo de trabajo de aplicacion.

En 1.3.1 se comento sobre el proceso de actualizacion de maestras de homologacion en la empresa,
donde se destacO que, si bien son numerosas las validaciones posibles, las validaciones que son
utilizadas en la totalidad de maestras recibidas son 3: validacion con tabla dindmica, que el archivo
pertenezca al cliente y que no contenga cddigos duplicados. Con respecto a la primera, es clave ya
que permite asegurar que los cddigos estan relacionados uno a uno con respecto a su ID en la base
de datos, por lo que es una regla que debe ser programada en el motor de validaciones. La segunda
estaria asegurada al tener el Interlocutor acceso directo para entregarle el archivo al proceso. Por
ualtimo, la regla de duplicacion es mas interesante ya que ocurre cuando un cliente ingresa dos
codigos distintos para el mismo producto. El criterio es aqui puede ser tanto informar al usuario
como también aplicar con una excepcién o identificacion. Se sugiere la primera opcién ya que, Si
el usuario ingreso dos cddigos puede ser un error o intencional, siendo el primer caso necesario de
informar y el segundo una posibilidad para educar en las caracteristicas y limitaciones de la
plataforma.

Como consideraciones de UX, para agregar valor a la gestion actual, se agregan dos mejoras al
procedimiento. Para la etapa de validacion, el proceso intentara aplicar cuanto pueda en la situacion
actual, rechazando so6lo lo que no es posible aplicar. Se agrega tambien la etapa de Respaldar
Maestra, para contener un repositorio de maestras en caso de que un cliente desee volver a una
situacion anterior de haber algun error o necesidad de consultar una informacion o criterio pasado.
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Dada la primera de las mejoras, se generara al final del procedimiento un reporte que comente el
éxito total o parcial de la aplicacion de la maestra, que al dia de hoy es nulo o total, para poder
comunicarselo al usuario.

Para concluir, se tiene que la sola implementacion de estos procesos automatizados permitird poder
controlar los tiempos en los cuales termina de ser aplicada una maestra. Conocer este momento
exacto permite planificar una actualizacion de los datos bajo los nuevos criterios, acortando el
tiempo de ciclo de los 2-5 dias actuales a 1 o incluso menos tiempo. Esto se lograria concatenando
ambos procesos: el de validacion, aplicacion de maestras con el de re-generacion de los reportes
pre-calculados.

ii. Redisefio del Proceso con Mesa de Ayuda

Teniendo ya disponible un motor web de actualizacion de maestras, se presenta el nuevo proceso
redisefiado® que considera la entrada de las maestras a través de la Mesa de Ayuda y la aplicacion
de estas por parte del servidor. Se constatd ademés la posibilidad de canalizar méas tipos de
solicitudes a traves de esta canal dada su flexibilidad.

Si bien esta nueva estructura es efectivamente de menor costo operacional para Retail Pro por
cuanto el area de Servicio al Cliente queda fuera del modelo y el trabajo propiamente tal es
ejecutado por la légica del motor de tareas alocado en el servidor, este modelo adn no entrega la
necesidad declarada como mas importante por los usuarios interlocutores, por lo que se agrega el
paso Ejecutar Regeneracion, para reprocesar los reportes bajo la nueva maestra activa.

Dicho sea lo anterior, es que se presenta a continuacion como seré el flujo que experimentaré el
usuario interlocutor al generar tareas que satisfagan sus distintas necesidades. Adicionalmente se
presenta, en anexos, las vistas de la Mesa de Ayuda de Retail Pro* con su descripcion disefiadas
con propositos educativos. Como se observa en estos, la estrategia de disefio del nuevo canal de
auto-atencion fue hecho utilizando algunos aprendizajes de experiencia del usuario con dos
conceptos visibles: se categorizan las solicitudes para que sea mas sencilla la eleccion, se limitan
los formularios de tareas para acotar el campo de accidn (pensar menos) y se sefializa que es un
canal de servicio.

Por otro lado, se presenta el diagrama del macro-proceso general del canal de mantenciones de
Vendor Pro en el escenario redisefiado, ademas de cdmo se operara el motor de reglas generado en
i en un escenario idealizado®! por parte del equipo de colaboradores.

29 Anexo 14.
30 Anexo 16.
31 Anexo 17.
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lustracion 15. Macro-Proceso General del régimen redisefiado. Se muestra que ya no esté presente el area de Servicio al Cliente.
Fuente: Elab. Propia.

iii. Iteracion Reglas Activas y Nuevas Reglas

En esta etapa se utilizara la experiencia obtenida de la operacion del sistema descrito hasta la etapa
Ii para mejorar lo construido e incorporar lo no visualizado durante la etapa inicial del disefio.

Es en esta etapa donde comienza a materializarse la utilidad de la metodologia agil, ya que permitira
obtener la retroalimentacion de los llamados stakeholders para mejorar el sistema en lo general y
el motor de actualizacion de maestras en lo particular.

iv. Automatizar Reportes de Resultado

En linea con uno de los paradigmas adquiridos durante la investigacion, se generaran reportes
automatizados para comunicar via correo electronico a los interlocutores el estado de su solicitud
de actualizacion de maestras. En este reporte se agregara la informacion de datos que no son
posibles actualizar segun lo obtenido del motor de validacion de maestras, asi como una
comunicacion clara de la fecha estimada en que el usuario vera los resultados en el software.

Dado lo anterior, se enumeran las comunicaciones que se busca automatizar con el motor de reglas:

- Comunicacion semanal de productos y locales sin homologar para impulsar la
homologacion de la informacidn. Se envia comunicacion y planillas de maestras.

- Comunicacion de resultados del proceso de homologacién y fecha tentativa en que sera
visible en Vendor Pro. Se envia comunicacion, fechas y planillas de maestras si hubo una
aplicacion parcial de la maestra recibida.

V. Desarrollar Interfaz Web de Actualizacion de Maestras

La primera de las etapas donde primara la creatividad y subjetividad por sobre el anélisis
cuantitativo, se investigo sobre patrones de disefio web utilizados al dia de hoy. Una de las fuentes

47



mas elaboradas es la dispuesta por el gigante tecnoldgico Google, que desde el 2015 impulsa su
propio patrén de disefio para aplicaciones para teléfonos inteligentes y equipos de escritorio. El
patron de disefio llamado Disefio Material®?, fue completamente liberado por la compaiiia
norteamericana para que los desarrolladores puedan darle mayor relevancia. Como se comentd
anteriormente, todo lo tecnolégico busca generar modelos dominantes y esta no es la excepcion.

Se adjunta en anexos el nuevo proceso bajo este escenario®® y la primera version del disefio de
apariencia del modulo web que contiene la funcionalidad de visualizacion y actualizacion de
maestras de homologacion de Retail Pro®*, cuyos comentarios se encuentran en la seccion de
anexos. Una de las principales caracteristicas es, como sugiere John Maeda, hacer la funcionalidad
auto-evidente en la interfaz para guiar el trabajo cognitivo del usuario. Complementando, se busca
orientar al usuario a través de iconografia en vez de palabras, para disminuir y simplificar los
procesos analiticos del usuario.

Una estrategia de validacion de esta etapa consistio en iterar con los que seran los usuarios finales
sobre la interfaz e interacciones que construiran la funcionalidad de actualizacion de maestras. Para
esto se presento el funcionamiento y beneficios a tres Interlocutores de mayor cercania a Retail
Pro. Los comentarios ya se encuentran agregados a la interfaz y funcionalidades presentados en el
prototipo adjunto en anexos, que hacen referencia a la necesidad de aplicar cambios sobre una
planilla de Microsoft Excel ya que posee formulas para hacer la tarea mas rapidamente para
cambios masivos.

Al finalizar esta etapa se espera poder haber logrado el objetivo general declarado que consiste en
llevar a Retail Pro a operar a un menor costo medio que el actual los canales estudiados. No
obstante, se espera haber obtenido mas que esto. En primera instancia, se tendra un canal con un
menor tiempo de ciclo que el actual, por lo que los usuarios veran el resultado esperado en menos
tiempo, por los ahorros en tiempo de correo electronico, gestion interna y carga. Ademas, el sistema
informa en tiempo real el avance de las implementaciones solicitadas. Esto podria ser extensible
para futuras automatizaciones o nuevas funcionalidades del software. Como se constato en la
investigacion, la posibilidad de tener informacion clara y automatizada sobre lo que ocurre, las
Ilamadas interacciones, son clave en la relacion con el software y experiencia del usuario.

Vi. Iteraciones Disefio Interfaz Web

Finalmente, se dejara tiempo para iterar en torno a las mejoras de la funcionalidad web. Esto
porque, si bien la propuesta inicial considera algunas de las mejores practicas del disefio de
interfaces, los autores destacados en el tema recomiendan iterar constantemente en mejoras a la
interfaz que puedan hacer méas valorada la experiencia por parte del usuario. Por ejemplo, posibles
mejoras de UX podrian ser:

- Lograr respuestas mas rapidas desde el sitio web

- Aclarar el uso de los elementos de la interfaz

- Disminuir la cantidad de pasos para lograr el resultado esperado

- Imitar comportamientos conocidos por el usuario, como la combinacion de teclas Ctrl
(Control) y V del teclado para copiar elementos de la interfaz

32 Guia de Disefio Material, Material Design Guidelines, Google 2015. https://material.google.com/, Junio 2016.
33 Anexo 15.
34 Anexo 18. Prototipo de las vistas web de la funcionalidad para aplicacion de maestras.

48


https://material.google.com/

Considerando estas posibilidades, es importante notar que se puede volver constantemente a la
funcionalidad en busca de alguna mejora marginal.

3. Evaluacion Econémica

Como se comentd en la seccidn dedicada a la descripcion metodoldgica del desarrollo del proyecto,
esta evaluacion economica sera medida desde una perspectiva comparativa entre ambas
configuraciones posibles de la realidad: la situacion actual y la idealizada segln la propuesta de la
seccidn 2. Para estimar la eventual factibilidad economica se debera cumplir entonces con que el
gasto de la propuesta de optimizacién de costos sea menor que el gasto de la configuracion actual.

Para poder llegar a hacer dicha comparacion es necesario entonces poder estimar cual sera la
demanda futura del canal que se asume independiente del modelo de atencion para efectos de la
comparacion en términos de costo de oportunidad. Dado que la propuesta de redisefio contiene
dentro de si sélo cambios para el procedimiento de actualizacion de maestras es que, por
simplicidad, se proyectara sélo la demanda de este canal. Toda otra proyeccién sobre los tipos de
tareas que no seran re-configurados seria auto-anulada segun esta metodologia al no haber cambios.
Adicionalmente, y como se comento en la seccion de alcances, la evaluacion econdémica fue hecha
sobre el 2016.

Como se observa de la ilustracion 4 que los factores que explican en mayor medida la demanda
por esta gestion particular son el nimero de clientes activos de la organizacion, asi como la caida
durante el periodo estival. Dado lo anterior, se propone la variable aleatoria D, que se define como
la demanda por actualizacion de maestras en Retail Pro durante el mes t. Considerando lo
anteriormente descrito al respecto de las variables que pueden explicar su evolucién, se propone
estimar D, como sigue:

Dy = By + B1N¢ + BoV: + &, g~N(0,0)

Donde N; es el numero de clientes activos al comienzo del periodo t y V; la variable binaria que
define si el periodo corresponde al periodo estival observado. De esta forma, se define que
Ve, =1Vt e€{1,2,11,12}, vale decir, Enero, Febrero, Noviembre y Diciembre. Durante la
propuesta del modelo de demanda se evalu6 estimar la demanda para cada uno de los segmentos
de valor de Retail Pro, aunque la opcién fue descartada dado que la demanda no es estable por
segmentos como se observé en la ilustracién 6 y adicionalmente la demanda del cliente de maximo
valor representa la misma cantidad de trabajo promedio que la del cliente de minimo valor. Por
otro lado, se utiliz6 el factor V; que explica la caida en la demanda como independiente del nimero
de clientes por simplicidad y porque la demanda seré estimada para un solo afio.

Luego, para estimar B,, B; Y B, se utiliz6 el nimero de clientes®® y demanda por maestras del afio
2015%. Dado que el ajuste y la significancia, representados en el coeficiente R? = 0,99 y en la
probabilidad, respectivamente, muestran que el modelo con mejor ajuste es aquel sin intercepcion
(o con B, = 0) en adelante se considerara este el modelo que define la demanda por actualizacion

35 Anexo 1.
36 Anexo 19.
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de maestras. Esto tiene relacion con la realidad en el sentido que, si no hubiera clientes, la demanda
seria nula.

Con esto, se tiene que la demanda de iteraciones del proceso de gestion de maestras proyectada
para el afio 2016 es:

Demanda por Gestidon de Maestras

Clientes ~ e==@== Observado 2015 = «@= Proyectado 2016
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llustracion 16. Demanda observada y proyectada por gestion de maestras. Se observa que en el maximo de Octubre del 2016 la
demanda es un 50% superior a la de 12 meses atras. Fuente: Elab. Propia.

De la ilustracion 15 puede derivarse que cuando se alcance el maximo de demanda de este tipo de
tareas en el mes de Octubre, sera necesario contar con una capacidad de procesamiento al menos
un 50% superior. Ademas, segun el area de Servicio al Cliente, un ejecutivo de cuentas puede
atender a aproximadamente 30 clientes el dia de hoy. Dado esto, se tiene que las incorporaciones
necesarias durante el afio 2016 serian: 1 ejecutivo de cuentas y 1 operador para el canal de
mantenciones.

Tabla 6. Costos econémicos proyectados al fin del 2016 bajo el régimen del modelo de atencion actual. Se muestra que sin innovar
y s6lo aumentando capacidad, los costos serian de aproximadamente un 20% adicional con respecto al fin del 2015. Fuente: Elab.
Propia.

Costo Area
Anual Pond.

Costo Area
Mensual Pond.

Salario Bruto
(10% Reten.)

Utilizacion Aprox.
Procesos

Area Cargo Personas

- . Jefatura 1 S 2.444.444
Servicio al Cliente 30% S 2.066.666 | S 24.799.997
Ejecutivos 4 S 1.111.111
. Jefatura 1 S 1.053.231
Mantenciones 100% S 2.893.287 | $ 34.719.444
Operadores 3 S 613.352
. Jefatura 1 S 777.777
Soporte Servidores 40% S 533333 | $ 6.399.994
Operadores 1 S 555.555
Total S 5.493.286 S 65.919.434

Dicho de otra forma, al concluir el 2016, el canal de Mantenciones y Soporte a Usuarios tendra un
aumento de costos de un 20% aproximadamente relativo al final del 2015. Luego, continuando con
el andlisis historico, se tiene de la ilustracion 4 que la participacion promedio del tipo de tarea
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prioritario a optimizar representa la mitad de la demanda del area. Vale decir, aportara un costo
econdmico total de CLP$17 millones.

Mientras tanto, la propuesta de redisefio busca llevar la demanda de trabajo de los operadores del
proceso de gestion de maestras a cero, mientras que la propuesta de incorporacion de un canal de
Mesa de Ayuda pretender llevar a cero o casi cero el costo del trabajo asociado al area de Servicio
al Cliente. El costo del servicio necesario para generar un canal de Mesa de Ayuda de US$10 por
mes se considera despreciable en contraste al costo actual del area.

Tabla 7. Costos econémicos proyectados al fin del 2016 bajo el régimen del modelo de atencion redisefiado segun propuesta. Se
muestra que con la innovacion se podria reducir sus costos a la mitad en términos relativos a la configuracion actual al concluir
el 2016. Fuente: Elab. Propia.

Costo Area
Anual Pond.

Costo Area
Mensual Pond.

Salario Bruto
(10% Reten.)

Utilizacion Aprox.

Area Cargo Personas
Procesos

: Jefatura 1 S 1.053.231
Mantenciones 100% S 2.279.935 | $ 27.359.220
Operadores 2 S 613.352
Jefatura 1 S 777.777
Soporte Servidores 40% S 533333 | $ 6.399.994
Operadores 1 S 555.555
Total S 2.813.268 $ 33.759.214

Como se muestra en la tabla 5, se considero6 que, si bien la demanda global se reduce a la mitad al
no existir la demanda por actualizacion de maestras y entonces ya no es necesario contar con 2
operadores del &rea de Mantenciones, se considera mas valioso mantenerlo en la organizacion por
la cantidad de experiencia acumulada sobre sus procesos. Como se comento, el trabajo realizado
en la organizacion es altamente especializado y requiere de constante capacitacion sobre las nuevas
funcionalidades y configuraciones del sistema.

Luego, se tiene que el ahorro operativo para la organizacion sera al concluir el afio 2016 de un total
de aproximadamente CLP$32 millones o la mitad. Ahora bien, es necesario aclarar que esta
cantidad de ahorro operativo no sera visible econdmicamente ya que, como se comento
anteriormente, se prefiere no desvincular colaboradores. No obstante lo anterior, esta cifra,
intimamente relacionada con la demanda de trabajo de la organizacién, podra reflejarse como
tiempo ganado para aumentar la capacidad productiva o innovar en alguna otra mejora de procesos.

Para llegar a tal caso de ahorro operativo es necesario hacer una inversion de horas de trabajo del
equipo técnico. Ahora bien, dado que a priori no se conoce con exactitud la cantidad de tiempo y
recursos que demandara el proyecto de redisefio del modelo de atencion, se utilizé como estrategia
la evaluacién econdmica por parte de un desarrollador, a modo de opinidn experta de una tercera
parte. Nelson Ramirez®’, ingeniero informatico y jefe de proyectos en Retail Pro evalud el proyecto
completo en CLP$7 millones con una duracion dedicada a tiempo completo de dos meses. Por otro
lado, el mismo proyecto fue evaluado por la consultora de desarrollo IMATEC, que evaluo el
desarrollo de un proyecto de estas caracteristicas, liderado por Retail Pro en su disefio y gestion,
en CLP$10 millones. Dicho de otra forma, el costo econémico total de la inversiéon para re-
configurar el proceso de gestion de maestras y atencion a clientes es entre un cuarto y un tercio del
ahorro operacional que se obtendria al final del primer afio de implementado el proyecto.

37 Nelson Ramirez Villarroel, https://www.linkedin.com/in/nelson-ramirez-villarroel-18606784
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Con todo lo anterior, se considera que el proyecto posee factibilidad econémica para ser
desarrollado. Sobre la decision que procede en cuanto a, haciendo referencia al triangulo de
restricciones de un proyecto, tiempo en que sera desarrollado y como seréan invertidos los recursos
que demandara el proyecto no se considerara en esta entrega como fue comentado en los alcances,
aungue se considero si una sugerencia para su evaluacion en la seccion anterior.

4. Implementacion, Gestion del Cambio y Control de Gestion

Una ventaja de contar actualmente lo que en la condicién optimizada podria considerarse un estado
sobre-dotado de colaboradores participando en estos procesos, es que esto permitird ajustar
gradualmente las implementaciones de procesos, desarrollos y nuevas tecnologias. Esto podria
considerarse como una oportunidad Unica para los lideres de la organizacion para gestionar el
cambio de modelo operativo.

Para considerar los procesos de educacion del nuevo modelo, se mostrara las principales pantallas
del nuevo flujo que simbolizaran el nuevo proceso. Ya se posee cierto nivel de certeza con respecto
a la informacion qué deberia comunicarse ya que se conoce la propuesta, aunque como se comentd
en los alcances, es posible que la propuesta tenga un mayor nivel de especificacion técnica en el
futuro de ser aprobada.

Como se sabe, el ser humano es un animal profundamente orientado a lo simbdlico, por lo que se
considera clave para la educacion el manejo de simbologia adecuada. Para esto se considera utilizar
las imagenes® de la Mesa de Ayuda para el proceso educativo de los Interlocutores.

Se propone, dado que el nuevo sistema sera menos intensivo en trabajo, que la capacitacion pueda
ser hecha durante un intervalo corto de tiempo y que tenga foco en técnicas de control de gestién
y buenas préacticas de servicio. Ademas, y en linea con lo anterior, se desea proponer la posibilidad
de invitar a los mismos colaboradores a construir el canal en su desarrollo natural antes comentado.
En el sentimiento de propiedad e identificacion se encuentra, en opinién del autor, la motivacion
del equipo en su quehacer.

Para concluir con el proceso de capacitacion, parece l6gico poder proporcionar al equipo una
actividad grupal. Se sugiere una actividad que pueda tener algo de actividad fisica para que las
personas puedan sentirse mas relajadas y propicie el ambiente de camaraderia.

Ademas, es necesario manejar la comunicacion con los clientes. Esto porque hoy en dia el modelo
de servicio mantiene al ejecutivo de la cuenta asociada al cliente en contacto directo con este
ualtimo, por lo que el plan de cambio deberia ser comunicado como una mejora en los tiempos de
respuesta y ciclo del Canal de Soporte y Mantenciones mas que un desmedro en el nivel de servicio.

Con respecto a la educacion en el uso de la mesa de ayuda, dada su simpleza en el procedimiento
se considerara una comunicacion personalizada por parte del ejecutivo de la cuenta hacia el
interlocutor y un manual breve o video sobre el funcionamiento. La capacitacion personalizada se
considera poco viable ya que, como se comentd anteriormente, son 70 lo que dificulta la gestion y
el sistema esté configurado para ser sencillo de utilizar.

38 Anexo 16
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Finalmente, y con respecto a los indicadores de gestion del nuevo modelo, seré de utilidad el hecho
de que la Mesa de Ayuda, el nuevo canal de comunicacion operativa entre Retail Pro y el Cliente,
contiene dentro de si la posibilidad de construir paneles de gestion. Es asi como se co-definird con
el equipo de Mantenciones al entrar este proyecto en marcha los tiempos de espera aceptable para
dar una primera respuesta y para comunicar el fin de la ejecucion de una tarea. De esta forma, el
indicador de gestion principal sera el porcentaje de tareas respondidas dentro del plazo y el
porcentaje de tareas finalizadas dentro del plazo. Con este indicador, sumado a un buen proceso
educativo y las mejores préacticas, se pretende mantener un nivel de servicio de alta calidad en
términos de tiempo de respuesta y ciclo. Para incentivar esta Ultima intencién declarada, se plantea
generar inicialmente bonos por cumplimiento de las metas de los indicadores de gestion. Luego,
los de mejores resultados y mas experimentados podrian adquirir nuevas responsabilidades
gestionando un sistema mas grande. Como se comentd inicialmente, el crecimiento econémico de
la empresa es tal que frecuentemente se crean nuevos cargos y especializaciones.

Adicionalmente, se tiene que en el nuevo escenario el tipo de tarea que pasara a ser el de mayor
demanda de trabajo sera la de Gestion de Configuraciones con un 60% aproximadamente, por lo
que se proyecta la necesidad a futuro de medir el costo que significa para la organizacion este tipo
de tarea y asi poder continuar este procedimiento general descrito en las secciones anteriores
cuando se esté en condiciones de dar el siguiente paso en esta historia.
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Conclusion

Al inicio de este proyecto se planted como objetivo general poder proveer a un area funcional de
una empresa con un nuevo modelo de gestion que le permitiera operar a un costo mas bajo que el
actual. Como es habitual en el paradigma productivo de occidente, lo que se busca es una mejora
en la productividad ligado al uso de la técnica.

Para poder concretar este objetivo se plante6 un proceso metodologico que permitiera incorporar
nuevos aspectos de la realidad actual en la organizacion que sirviera de diagnéstico para comprobar
que una eventual propuesta cumpliera con ser al menos de menor costo. Adicionalmente, este
diagnostico permitiria conocer los procesos actuales y la necesidad atendida. Lo anterior para
generar una propuesta de redisefio de los procesos actuales que cumpliera con el objetivo general,
apoyado ademas en la literatura y el estado actual de la técnica.

Como comentara Alejandro Aravena, ganador del Premio Pritzker 2016 de Arquitectura y gurd del
disefio incremental, “No hay nada peor que contestar bien la pregunta equivocada . Es por esto
que es clave poder conocer las distintas visiones que permitan al disefiador de una solucion
contestar bien la pregunta correcta, u ojala la respuesta mas cercana.

Es asi como se comenzd el desarrollo del proyecto con la caracterizacion de la situacion actual del
canal de Mantencion y Soporte a Usuarios de Vendor Pro. En esta etapa se utilizé herramientas
tradicionales del analisis de procesos para medir algunos indicadores de la fabrica en estudio: su
demanda, procesos, capacidad y costos.

La demanda de este canal del servicio de software ofrecido es entendida como cada requerimiento
por parte de un usuario que o bien necesita modificar algo en la aplicacion o bien acceder al sistema
producto de algin inconveniente durante el inicio de sesion. Esta demanda ha resultado crecer
constantemente en el tiempo relacionado al crecimiento de la organizacion. De hecho, se constato
que en el periodo Marzo-Octubre del 2015 (7 meses) la demanda del area crecié un 40% en
términos de demanda de H/H. Sobre este crecimiento en la demanda no se puede responsabilizar a
algun tipo de tarea en particular por cuanto su participacion mensual es relativamente constante,
aungue el tipo de tarea que muestra tener por lejos la mayor demanda relativa es la gestion de
maestras de homologacion, procedimiento clave para mantener la informacién del cliente vigente
y util para la toma de decisiones. En promedio, este tipo de tarea demandd el 50% del tiempo
disponible del area de mantenciones, mostrando ser candidata principal al redisefio para generar el
maximo impacto posible.

Con respecto a sus procesos se encontrd que la organizacion posee actualmente un procedimiento
de toma, ejecucion y comunicacion de los requerimientos del cliente mas bien estructurado,
participando las areas de Servicio al Cliente, Mantenciones y Soporte de Servidores. Esta estructura
encontrada fue la base de la solucién propuesta por cuanto dio luces de cuél es el camino tipico que
sigue una solicitud, difiriendo principalmente en la forma en que es ejecutada la tarea segin su
tipo. También se pudo asi entender en qué zona del macro-proceso se concentra el trabajo manual
medido en términos de H/H, ademas de que la organizacion actualmente ejecuta tareas sencillas en
forma manual. Una observacion que parece relevante de mostrar es que la mayoria de las tareas
estan sujetas a control de calidad luego de ser ejecutadas, lo que parece ser una consecuencia
historica de algun nivel de descontento de los clientes con respecto a este aspecto del servicio de
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Mantenciones o bien a la voluntad de mantener el resultado de los procesos controlado. Cualquiera
sea el caso, esto demanda trabajo.

Para atender esta demanda que ha crecido sostenidamente desde el inicio de la operacion del
servicio, la empresa ha dispuesto de capacidad para resolver los requerimientos. Los colaboradores
de las areas que participan en los procesos actualmente llegan a 9 personas repartidas entre las areas
comentadas anteriormente. El crecimiento que ha habido en el tiempo de nimero de personas
atendiendo estas necesidades fue precisamente el origen del problema encontrado, ya que
representa una amenaza para el crecimiento de la organizacion, el escalamiento del servicio y el
aprovechamiento de las oportunidades de negocio tanto dentro como fuera de Chile.

Sobre el costo econdmico y capacidad total, se mostrd que las areas que mas generan costos
actualmente son las &reas de Servicio al Cliente y Mantenciones. Un aspecto relevante es que, la
primera genera costos de un orden similar a la segunda, utilizando cerca de un tercio de su tiempo
total disponible. Vale decir, una estrategia para la reduccion de costos global es efectiva ante
reducciones parciales en las dos areas de mayor costo (cerca del 80% del total entre ambas).

Entendiendo las caracteristicas de la fabrica, se estudio el servicio de Soporte a Usuarios e ingreso
de reclamos para entender la frecuencia de aparicion de este tipo de tareas, de bajo costo relativo a
cualquier mantencion. Sobre el primer servicio, se constatd que puede ser resuelto
procedimentalmente ya que los factores que afectan el acceso a la aplicacion son mas 0 menos
constantes y, sobre el segundo, se validé que algunas de las tareas del area de Mantenciones son
susceptibles a error, con un historial de reclamos asociado a algunos tipos de tareas. En particular,
las tareas de gestién de maestras y gestion de configuraciones son las de mayor presencia entre los
reclamos.

Finalmente, la caracterizacion de la situacion actual no podria estar completa sin la vision del
cliente, y en particular del usuario Interlocutor quien mas intensivamente hace uso del canal
tipicamente, que en una encuesta de opinion del servicio desarrollada para la priorizaciéon de
objetivos decidid, con abrumadora mayoria, que el tipo de tarea que preferirian mejorar en algin
aspecto es la gestion de maestras, con foco en acortar el tiempo de ciclo y la calidad del proceso.

Con la informacidn levantada se cumpli6 entonces el objetivo declarado de poder entender, desde
la vision de los distintos participantes, el estado actual de la gestion de las areas implicadas para
términos del servicio de Mantencion y Soporte de Usuarios. Fue confirmado a posteriori o
declarado en los objetivos generales, en el que se diagnosticaba un inconveniente creciente en la
demanda de tiempo requerido por la gestiobn de maestras. Esto es destacable ya que, en
conversaciones al interior de la organizacion, se detectd cierto conocimiento al respecto de esto
acompariado generalmente de un argumento de “dado que funciona, esta bien”, no obstante, bien
se sabe de la pereza espiritual, aquella pasion que lleva de la ignorancia al miedo. Dicho de otra
forma, se preveé que no atender este problema puede en el futuro desatar urgencias del tipo descrito
en la justificacion.

Dado todo lo anterior, se comenzd la investigacion con el objetivo general mas clarificado en

cuanto que el tipo de tarea a optimizar es precisamente la gestion de maestras, en cuanto a su tiempo
de ciclo y calidad, por la alta demanda —la més alta— de trabajo que esta posee actualmente.
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La investigacion fue iniciada con una revision del contexto productivo de la organizacion que
mostrd ser una adaptacion de una metodologia propia de la produccion de software que permite
iterar frecuentemente en torno a los proyectos en desarrollo. La realidad es que actualmente la
organizacion se encuentra embarcada en importantes proyectos de desarrollo que incluyen una
actualizacién casi completa de su plataforma, por lo que, desde la perspectiva tradicional de los
proyectos con restricciones de alcances, recursos y tiempo, se comentd que el desarrollo seria
posible si es abordado en una mayor cantidad de tiempo, para utilizar menos recursos y no mermar
los alcances.

En el proceso de investigacion del estado del arte, se puso foco en dos caracteristicas propias del
negocio SAAS: la calidad de servicio y la experiencia del usuario. En ambos casos la estrategia
consistio en ampliar la visién actual via adquisicion de nuevos paradigmas. Para la calidad del
servicio de un servicio de software se encontrd que hay evidencia que relaciona el aumento de la
retencion de los clientes con la automatizacion en las comunicaciones y las funcionalidades de
soporte y mantencion del software ofrecido. Si bien en este trabajo el objetivo no es precisamente
aumentar la retencion, lo que se busca con esto es argumentar que una automatizacion de estos
aspectos presentes en el servicio de Vendor Pro iria en la linea correcta con respecto a la valoracién
de los usuarios por este.

Para la experiencia de usuario, terreno anteriormente desconocido, se levantd algunos paradigmas
presentes en la literatura de los principales autores del tema. Este tema en particular resultd
fascinante por la novedad y las posibilidades que agrega al relacionar un producto, servicio o
sistema con el subconsciente del usuario por medio de una experiencia agradable o positiva
emocionalmente hablando. Se utiliz6 estos nuevos conocimientos para la configuraciéon de la
propuesta y se aclara que aun hay mucho por profundizar en este conocimiento de origen
multidisciplinario construido sobre el sentido comun.

Luego, se introdujo el concepto de Mesa de Ayuda o Helpdesk, herramienta utilizada en todo tipo
de negocios para canalizar las consultas y requerimientos de los usuarios. Como se comento, la
bibliografia sugiere que, si bien no es necesariamente el mejor canal de atencion a usuarios en
comparacion a la personalizada, esta entrega al negocio informacion estratégica sobre
inconvenientes generalizados y posibles mejoras.

Con todo lo anterior, se generd una propuesta de redisefio de proceso que llegue hasta la
automatizacién completa de la gestion de maestras y sus comunicaciones. Para lograr esto, y como
se comentd anteriormente, se utilizara la estrategia productiva de la organizacion para dividir el
proyecto en etapas que permitiran aprender y mejorar continuamente esta importante innovacion.

El proyecto de automatizacion propuesto parte con una automatizacién parcial, focalizandose en
las etapas de mayor demanda de trabajo, para llegar a una automatizacion total del proceso en que
el usuario solo vera una interfaz web. Adicionalmente, se agregé a la propuesta la incorporacion
de una Mesa de Ayuda —de relativamente bajo costo de implementacién— que permita reemplazar
la responsabilidad de comunicacion con el cliente desde el area de Servicio al Cliente al area de
Mantenciones. La propuesta o prototipo fue mostrada y validada con algunos usuarios.

Como se comento anteriormente, esto abre nuevas posibilidades estratégicas a la organizacion, ya
que el tener un sistema de comunicaciones claras y automatizadas puede fidelizar al usuario con la
aplicacion en un negocio donde la retencion de los clientes es una variable de alta relevancia. Vale
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decir, se utiliza el conocimiento para pulir la automatizacion y darle a la vez algo seductor al
usuario o que al menos facilite su gestion. Seria, ademas, la primera vez que la empresa comienza
a focalizar esfuerzos en funcionalidades que no tienen que ver directamente con el negocio del
cliente, sino que apoyan a las funcionalidades principales.

Ahora bien, la propuesta es completa cuando ademas puede argumentar sobre su validez. Para
completar esto, se realiz6 una evaluacion econdémica que contraste la situacion tal cual como esté
con la situacion idealizada. En este contraste, se constatd que el modelo de atencion propuesto
representa un ahorro de casi un 40% con respecto a los costos que se alcanzaria al concluir el afio
2016, segun la proyeccion de incorporacion de nuevos clientes. No obstante, y dado que se propone
mantener a los colaboradores en la organizacién para aprovechar su experiencia, no emanara de
este trabajo un ingreso extra, sino mas bien el aumento de capacidad disponible para invertir en
nuevas tareas o sencillamente en mas capacidad. Todo esto, a un costo de aproximadamente un
cuarto de este ahorro (CLP$7 millones), cifra que representa el desarrollo de la primera version de
la mejora.

Como descubrimiento incidental se tiene que el modelo de prediccién de la demanda en funcién al
numero de clientes y los periodos de vacaciones tiene un alto nivel de ajuste. Se propone utilizarlo
en futuras ocasiones de estimacion de demanda de los clientes a Retail Pro.

Se propuso un camino para la implementacion del canal redisefiado con planes de capacitacion
tanto interno, para las areas que veran modificados sus procesos Yy responsabilidades, como externo,
para los usuarios del servicio de software.

Finalmente, se propuso dos nuevos indicadores de gestion que estaran en linea con lo buscado en
la implementacién de la Mesa de Ayuda que permitiran operar el canal con tiempos de respuesta
adecuados que mantendré satisfechas las expectativas del cliente. Se entiende que el traspaso de
los clientes a este nuevo canal de servicio ocurrird en un plazo amplio de quizas unos meses y que
la cooperacion de los Ejecutivos de Cuenta seré crucial en el manejo de las gestiones que intenten
ser ingresadas por el canal de Servicio al Cliente.

Con conclusién final, se tiene que el nuevo modelo representa un ahorro de demanda de tiempo,
aungue este no traera necesariamente beneficios econdmicos directos que serdn medibles en el
estado de resultado de la organizacion. No obstante lo anterior, el aumento de capacidad por el
tiempo que habra en adelante disponible permitira tanto implementar el proyecto con apoyo de
estos experimentados operadores como a posteriori con un aumento en la productividad.
Adicionalmente, de implementarse el proyecto tanto parcial como en su totalidad se hara disponible
tiempo de las areas involucradas, en particular Servicio al Cliente que contara con hasta un 30%
de agenda disponible para abarcar nuevas tareas. Como se comentd, para esto es necesaria la
implementacién de una Mesa de Ayuda como canal de reemplazo para las solicitudes operativas,
lo cual representa bajos costos economicos y de comunicacion a los clientes para su
implementacion.

Con todo lo anterior, se considera la propuesta generada en el desarrollo de este trabajo como de
resultados positivos para la organizacion luego de su implementacion, una innovacion que vaen la
linea que Robert Solow destacara como motor creador de valor: la innovacion para la
productividad. Adicionalmente, cumple con ofrecer una mayor escalabilidad al negocio y la
posibilidad de operar demanda de este tipo de gestiones desde el extranjero.

57



Adicionalmente, y en un escenario donde la gestion de maestras esta completamente automatizada,
se preve que la gestion de configuraciones pasara a ser el tipo de tarea de mayor demanda de trabajo
con un 50%. Se propone para un futuro poder utilizar una metodologia similar a la expuesta aqui,
tal vez con varios resultados similares, para continuar con la vision de la mejora continua.
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Glosario
SAAS: Software as a Service / Software como Servicio

UX: User Experience / Experiencia del usuario
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Anexos

Anexo 1: Evolucion de numero de clientes observado del 2015 y presupuestado para el 2016 por
el area de Ventas de Retail Pro. Fuente: Paneles Retail Pro, Marzo 2016.

Tipo Dato Mes # Clientes # Nvos. Clientes

Ene-15 42

Feb-15 44 2

Mar-15 47 3

Abr-15 49 2

May-15 52 3

Observado Jun-15 >3 1

Jul-15 55 2

Ago-15 58 3

Sept-15 65 7

Oct-15 67 2

Nov-15 68 1

Dic-15 70 2

Ene-16 73 3

Feb-16 76 3

Mar-16 79 3

Abr-16 82 3

May-16 86 4

Presupuesto Jun-16 90 4

Jul-16 94 4

Ago-16 98 4

Sept-16 103 5

Oct-16 108 5

Nov-16 113 5

Dic-16 118 5
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Anexo 2. Demanda en tareas observada por mes por tipo de tarea observada durante el 2015. Se
aprecia que los tipos mas frecuentes (74% del total) son gestionar maestras, gestionar
configuracion y gestionar usuarios. Fuente: JIRA, Elab. Propia.

Cuenta por Mensual por Tipo [ ECELE]

Tipo de Incidencia Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
Otros 13 | 11 | 11 | 19 | 17 | 27 | 36 | 35 | 37 | 27 | 33 | 25 | 291
Gestionar usuarios 27 | 26 | 21 | 30 | 25 | 41 | 40 | 44 | 47 | 32 | 27 | 24 | 384
Gestionar maestra 119 | 112 | 114 | 131 | 139 | 166 | 173 | 189 | 181 | 197 | 159 | 156 | 1836
Gestionar configuracion 42 | 33 | 57 | 29 | 47 | 44 | 65 | 47 | 38 | 48 | 60 | 46 | 556
Gestionar archivos manuales 22 | 26 | 25 | 24 | 38 | 21 | 30 | 25 | 36 | 33 | 36 | 32 | 348
Gestionar andlisis 17 | 19 | 23 | 23 | 23 | 24 | 15 | 21 | 37 | 24 | 18 9 | 253
Gestionar reenvio reportes 12 | 10 8 9 6 12 | 11 15 9 6 12 2 112
Total 252 237 259 265 295 335 370 376 385 367 345 294 3780

Frecuencia Mensual por Tipo X LELE]

Tipo de Incidencia Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
Otros 5% | 5% | 4% | 7% | 6% | 8% | 10% | 9% | 10% | 7% | 10% | 9% | 8%

Gestionar usuarios 11% | 11% | 8% | 11% | 8% | 12% | 11% | 12% | 12% | 9% | 8% | 8% | 10%
Gestionar maestra 47% | 47% | 44% | 49% | 47% | 50% | 47% | 50% | 47% | 54% | 46% | 53% | 49%
Gestionar configuracion 17% | 14% | 22% | 11% | 16% | 13% | 18% | 13% | 10% | 13% | 17% | 16% | 15%
Gestionar archivos manuales 9% | 11% | 10% | 9% | 13% | 6% | 8% | 7% | 9% | 9% | 10% | 11% | 9%
Gestionar andlisis 7% | 8% | 9% | 9% | 8% | 7% | 4% | 6% | 10% | 7% | 5% | 3% | 7%
Gestionar reenvio reportes 5% | 4% | 3% | 3% | 2% | 4% | 3% | 4% | 2% | 2% | 3% | 1% | 3%

100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Anexo 3. Demanda en tiempo observada por mes por tipo de tarea observada durante el 2015. Se
aprecia que los tipos mas frecuentes (86% del total) son gestionar maestras, gestionar
configuracion y gestionar usuarios. Fuente: JIRA, Elab. Propia.

Tiempo por Mes por Tipo (H) L LELE]

Tipo de Incidencia Ene Feb Mar
Otros 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Gestionar usuarios 10,5 9,6 | 815|11,9(10,3|175| 16 |16,2| 19,2 | 11,3| 9,6 | 10 |150,2
Gestionar maestra 124 | 120 | 122 | 141 | 149 | 176 | 182 | 207 | 196 | 215 | 170 | 167 | 1967
Gestionar configuracion 8 | 69 | 785|44,5|835| 77 | 110 | 81 | 69 | 86,5 105 | 68 | 963
Gestionar archivos manuales 22 | 26 |245(235| 37 | 21 |[285|23,5|355( 32 (355 32 | 341
Gestionar andlisis 23,5|24,5|33,5(285|295|285|185|255|375| 25 | 17,5| 12,5 | 304,5
Gestionar reenvio reportes 9 | 75 6 |675| 4,5 9 |825|10,7|565|39| 9 | 15| 8L8
Total general 275 256 273 256 319 329 363 364 362 374 346 291 3807

Participacién por Mes por Tipo (H/H|WUE 8 CELE]

Tipo de Incidencia Feb Mar Dic Total
Otros 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0% | 0%
Gestionar usuarios 4% | 4% | 3% | 5% | 3% | 5% | 4% | 4% | 5% | 3% | 3% | 3% | 4%
Gestionar maestra 45% | 47% | 45% | 55% | 47% | 53% | 50% | 57% | 54% | 58% | 49% | 57% | 52%
Gestionar configuracion 31% | 27% | 29% | 17% | 28% | 23% | 30% | 22% | 19% | 23% | 30% | 23% | 25%
Gestionar archivos manuales 8% [10% | 9% | 9% | 12% | 6% | 8% | 6% | 10% | 9% | 10% | 11% | 9%
Gestionar andlisis 9% | 10% | 12% | 11% | 9% | 9% | 5% | 7% | 10% | 7% | 5% | 4% | 8%
Gestionar reenvio reportes 3% | 3% | 2% | 3% | 1% | 3% | 2% | 3% | 2% | 1% | 3% | 1% | 2%

Total general 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Anexo 4: Estacionalidad mensual de las solicitudes relacionadas con la gestion de maestras. Se
observa que en general es estable salvo durante la temporada estival que posee un valle
relacionado a las vacaciones de los usuarios. Fuente: JIRA, Paneles Retail Pro, Elab. Propia.

Estacionalidad mensual Gestion de Maestras

Mes DIAMOND PLATINUM GOLD CLASSIC Sin Categoria Total

8,14% 7,04% 3,60% 7,96% 0,00% 6,21%

5,81% 7,20% 6,29% 4,60% 0,00% 5,76%

9,30% 6,55% 5,84% 5,31% 0,00% 5,82%

8,14% 6,38% 9,89% 5,31% 1,25% 6,77%

10,47% 5,89% 8,54% 9,20% 1,25% 7,61%

Gestionar 9,30% 9,00% 10,11% 9,73% 0,00% 9,12%
Maestras 11,63% 9,66% 8,99% 10,97% 2,50% 9,68%
10,47% 10,31% 10,34% 12,21% 1,25% 10,52%

4,65% 11,29% 9,89% 8,67% 12,50% 9,85%
4,65% 9,00% 11,69% 11,86% 23,75% 11,02%

13,95% 9,66% 6,07% 6,37% 31,25% 8,90%

3,49% 8,02% 8,76% 7,79% 26,25% 8,73%

100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Anexo 5: Segmentacion de clientes. Se muestra la estructura piramidal creada por el area de
Servicio al Cliente, donde cada segmento posee mayor rentabilidad que el siguiente. Los clientes
sin categoria son clientes que aun no tienen historia operacional para ser segmentados. Se edito
el nombre de los clientes por solicitud de la organizacion y se ordeno por fecha de adquisicion.
Fuente: Paneles Retail Pro, Elab. Propia.

CLIENTE FECHA CATEGORIA
ADQUISICION | ENE 2016 Participacion Segmentos en la

Cliente11 14-03-2013 PLATINUM

Cliente 22 27-03-2013 CLASSIC Cartera
Cliente 32 01-04-2013 GOLD

Cliente 3 08-04-2013 GOLD 3%
Cliente 63 26-04-2013 CLASSIC °
Cliente 67 10-05-2013 PLATINUM = DIAMOND
Cliente 64 13-05-2013 PLATINUM s

Cliente 37 29-05-2013 PLATINUM 17% = PLATINUM
Cliente 45 04-06-2013 GOLD

Cliente 66 06-06-2013 DIAMOND GOLD
Cliente 58 07-06-2013 CLASSIC 26%
Cliente 52 30-08-2013 CLASSIC ° u CLASSIC
Cliente 47 25-09-2013 PLATINUM

Cliente 49 01-10-2013 CLASSIC . ,
Cliente 23 22-11-2013 PLATINUM Sin Categoria
Cliente 51 16-12-2013 CLASSIC

Cliente 59 06-01-2014 Sin Categoria

Cliente 12 10-01-2014 PLATINUM

Cliente 60 30-01-2014 CLASSIC

Cliente 5 05-02-2014 CLASSIC

Cliente 26 06-03-2014 GOLD

Cliente 2 25-04-2014 GOLD

Cliente 7 25-04-2014 CLASSIC

Cliente 24 04-06-2014 PLATINUM

Cliente 44 12-06-2014 GOLD

Cliente 50 12-06-2014 GOLD

Cliente 56 12-08-2014 PLATINUM

Cliente 41 08-09-2014 CLASSIC

Cliente 54 12-09-2014 GOLD

Cliente 48 19-11-2014 DIAMOND

Cliente 62 14-01-2015 CLASSIC

Cliente 6 15-01-2015 CLASSIC

Cliente 30 27-01-2015 PLATINUM

Cliente 46 06-02-2015 GOLD

Cliente4 26-02-2015 CLASSIC

Cliente 38 12-03-2015 CLASSIC

Cliente 61 17-03-2015 GOLD

Cliente 43 18-03-2015 CLASSIC

Cliente 53 16-04-2015 GOLD

Cliente 34 30-04-2015 CLASSIC

Cliente 29 14-05-2015 CLASSIC

Cliente 14 28-05-2015 GOLD

Cliente 70 28-05-2015 GOLD

Cliente 33 18-06-2015 CLASSIC

Cliente 31 23-07-2015 CLASSIC

Cliente 16 29-07-2015 CLASSIC

Cliente17 18-08-2015 GOLD

Cliente 21 20-08-2015 PLATINUM

Cliente 18 21-08-2015 PLATINUM

Cliente 36 09-09-2015 CLASSIC

Cliente 19 10-09-2015 CLASSIC

Cliente 55 11-09-2015 GOLD

Cliente27 16-09-2015 CLASSIC

Cliente 42 24-09-2015 CLASSIC

Cliente 39 25-09-2015 CLASSIC

Cliente 15 29-09-2015 CLASSIC

Cliente 20 07-10-2015 Sin Categoria

Cliente 57 08-10-2015 Sin Categoria

Cliente 10 16-10-2015 GOLD

Cliente 1 04-11-2015 PLATINUM

Cliente 40 11-11-2015 Sin Categoria

Cliente 28 19-11-2015 Sin Categoria

Cliente 8 09-12-2015 Sin Categoria

Cliente 25 18-12-2015 Sin Categoria

Cliente 13 23-12-2015 Sin Categoria

Cliente 35 06-01-2016 Sin Categoria

Cliente 65 04-02-2016 CLASSIC

Cliente 9 09-03-2016 Sin Categoria

Cliente 69 07-04-2016 GOLD

Cliente 68 CLASSIC

Cliente 71 GOLD
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Anexo 6: Macro proceso general desarrollado por el area representado en simbologia BPMN. Se
muestra que en el modelo actual el area de Servicio al Cliente actia como nodo de comunicacion
entre el cliente y las areas internas operativas. Mientras, la mayor cantidad de solicitudes
requieren una ejecucion y un control de calidad, ademas de la comunicacion del resultado de la
tarea nuevamente por el area de Servicio al Cliente. Fuente: Elab. Propia.
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Anexo 7: Proceso de actualizacion de las maestras. Fuente: Elab. Propia.

12} .
= . Enviar
2 Maestra
Q
2
=
k)
Q q
= Ingresar Comunicar
o Salicitud No  — ™ al Cliente
s - >
c
[}
2}
: {
P ) . i . .
£ 0 Asignar Validar ¢Maestra Aplicar Validar y
25 Salicitud * Maestra > Aplicable? ® Maestra Cerrar
2
&5 Si
=

65



Anexo 8: Proceso de configuracion segun necesidad del cliente. Se agrega como participante al
area de Soporte de Servicio que tiene acceso a los servidores que alojan la informacion de los
clientes para instalar mejoras. Fuente: Elab. Propia.

nstalacion?

¢ Requiere

66



Anexo 9: Proceso de carga de archivos manuales. Fuente: Elab. Propia.

¥

&Archivo
* cargabl

Si

Anexo 10: Procesos de gestion de ndmina de usuarios activos o con acceso a Vendor Pro. La sigla
CRUD significa en inglés crear, leer, actualizar y eliminar, tareas habituales relacionadas a las
cuentas o licencias en un software. Fuente: Elab. Propia.
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Anexo 11: Entrevista con usuario interlocutor. Fuente: Elab. Propia.
Nombre Interlocutor: Cristidn Aguilera

Cliente: IANSA

Cargo: Analista de Inteligencia de Supermercados

Correo: cristian.aguilera@iansa.cl

Notas:
¢ Qué mejorarias del servicio?
- Granularidad de informacién
o A veces es necesaria mas profundidad, a nivel diario
o El trabajo demanda mas rapidez en las respuestas y Vendor Pro no la posee
- Actualizacién de maestras
o El proceso es engorroso para pequefias modificaciones
o Elresultado se ve a veces luego de varios dias
- Configuraciones

o Seria ideal contar con los reportes solicitados mas rapidamente, ya que hoy pueden
ser varios dias

¢ Qué tipo de mejoras te parecen prioritarias?

- Resultados de las actualizaciones mas online, en el sentido de que los cambios se vean
idealmente 1 segundo después de ser aplicados

- Calidad del proceso ya que alguna vez ha habido malos entendidos por inconvenientes de
ambas partes (Interlocutor y Retail Pro)
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Anexo 12: Encuesta tomada a los usuarios interlocutores de Retail Pro. Respuestas: 26. Fuente:

Elab. Propia.
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Anexo 13: Principales resultados obtenidos en la encuesta. Fuente: Elab. Propia.

éPosee Ud. el rol de interlocutor(a)?

@ n Si

1 No

® No sabe / No
88% responde

Declaracion de tipos de tareas solicitadas a través del canal. Se muestra que la gestién de maestras
y usuarios son las de mayor uso.

Gesticn de M....
Gestion de U...
Gestion de C..
Gestion de Ar...
Gestion de A
Gestion de R...

Ctrol

26 (100 %)
14 (53.8 %)

6 (23.1 %)
5(19.2 %)
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Anexo 14: Proceso de actualizacion de maestras redisefiado parcialmente segun analisis
realizado. Considera la existencia de una Mesa de Ayuda para comunicar al usuario con el area
operativa y un motor de actualizacién de maestras. Fuente: Elab. Propia.

Ejecutar
generacion

™ Re

§ -t
52 £8
=8 ——
S ¢

35
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Maestra
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e Os =5
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Anexo 15: Proceso de actualizacion de maestras redisefiado completamente segun analisis
realizado. Considera la existencia de una Mesa de Ayuda para comunicar al usuario con el area
operativa y un motor de actualizacién de maestras. Fuente: Elab. Propia.

Comunicar
Interlacutar
Ejecutar
Regeneracion

Respaldar
Maestra

A

Enviar
Maestra
Validar
Maestra

D ga Jopinias
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Anexo 16: Vistas de la Mesa de Ayuda de Retail Pro. Se configurd el canal para atender las
necesidades detectadas como mas frecuentes por parte del cliente en la aplicacion web JIRA
Service Desk, como fue comentado anteriormente. Se presentan las vistas y una breve explicacion
de cada una. Fuente: JIRA Service Desk, Elab. Propia.

Pagina principal de la Mesa de Ayuda para Interlocutores. Se muestra que el sitio esta sefializado
con la marca del producto, los colores institucionales y anuncia que es la Mesa de Ayuda de VVendor
Pro. Las solicitadas pueden ser buscadas y estan agrupadas en categorias para hacer las decisiones
mas sencillas al ver menos opciones.

M 3OBCEudeY

Masa da Ayuda Venda

Portal Interlocutores

Para generar solictudes desde el chenta a Retail Pro
Q, Busear una solucidn

1 Maestras Solicitar Maestra
Solicia una maesina pore tualizar la base

2 Archivos Manualas

T Usurios (_"

;:;. Actualizar Maestra

4 Confguraconas

5 Infofmadcion:

Se muestra que cada tipo de solicitud tiene un formulario de acuerdo a la informacion que se
requiere. Se acotan las opciones del formulario para evitar que el usuario se confunda. Se muestran
los ejemplos para las solicitudes de actualizacion de maestra de homologacién y de creacion de
usuario.

1 Maestras @ Solicitar Maestra

Solcita una maestra para actuahzar la base

@ Actualizar Maestra
=1="  Carga una maestra para actuaiizar ia base

Mesa de Ayuda Vendo Portal Interocutores

o Mes yuda V t i
' Actualizar Maestra
Envia tu maestra a nuestro back office para que sea actuaizada

2 Moestra de Homologaoon PLU
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1 Maestras 8” Crear usuario

Solicia la creacion de un usuano
2 Archives Monuolos

| 3 Usuarios sy, Duda Usuario/Contrasefia
s Solcan a informacion de cencis de un uSuanNY
4 Configuraciones

5 lnformaciones a Bloquear Usuario

Soliota dar de baga una licencia asocada 8 un usuano

Mesa da Ayuda Viendo Portal Interocutones

& Crear usuario

Errvia I IMACIEN MCOTINA PAM Qo9 CTAHMSS LN LSUANG ¥ W hapamas. Bepar un irstalndor

” Crear usuano|
Nomb >
arg
Tolosono (oy »

Finalmente, se permite visualizar las tareas histéricamente creadas con su estado resolutivo (opcion

“Mis Solicitudes” en el rincon superior derecho) y la comunicacién para esclarecer dudas dentro
de estas.

Mia die Ayuda Viendo

Mis solicitudes

Buscar Toukas las soliciiudes

Actualzar Maesire e Porlal Inlenoonons  ESPEmaMDo AL CLENTE

Hey 1201 P Estado modificado a Esperando al Chenle

Agregar Repoite e Porlal Misiotslones | TIcaeT AMERTD

Hey 13001 Pd Solicud creada

Phdpar1S 4039 P RESLACIOn modncada a Fued

TErens CTEAr LISUANN 8n PO Inferocutnnes [ AESUELTA

Pldan1 S 425 PM Risolacion modficads & Foed

Firvor schsalirar Magsirs s Portal interioostores [RISAILTA

o

T

&0 &50a5 e Portal Interioculones [RESUELTA
o)

Pun15 401 PV Resolacion madficaca a Done
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Masa de Ayuda Vendo.  / Portal Infterlocutores

& favor crear usuario

n [Muchas Geacias!

B2 coo 0 Atace chivo adgurio

Actividad

E1 e5tado de ka solcitud pasd a Resuelta con resoiucidn Fixed 105anvis 42570
ULTIA

El estado de fa sobaitud paso a ser Esperando al Cliente  *Sun1s 4255

Fapnzio del Mauro 15005 425 P
Hola Fabazio

usuang crepdo @ instalador enviado

Saludos!
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Anexo 17: Diagrama que explica operacion del sistema de actualizacién de maestras con la
propuesta i terminada. Fuente: Elab. Propia.
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Anexo 18: Primera version de disefio de la funcionalidad web de actualizacién de maestras.
Fuente: Elab. Propia.

Vista de actualizacion de la maestra de productos. Se muestran las vistas de segmentacion de
productos y las vistas de homologacion de cédigos por retailer. EI moédulo anuncia su funcionalidad
destacando el icono de edicion representado con un lapiz. Se segmentan la navegacion para llegar
a la accion en dos pasos: productos o locales y tabla de retailer a actualizar. Ademas, se destaca la
vista escogida para comunicar de que se trata la informacion que se despliega.

@

—
RetailPro ©@

WALMART CENCOSUD

o OFFICE SUBSCRIPTION 365 HOME OFFICE SIN DEF 365 HOME OFFICE SUBSCRIPTION

002 OFFICE SUBSCRIPTION 365 PERSONAL OFFICE SIN DEF 365 PERSONAL  OFFICE SUBSCRIPTION

oor OFFICE MAC HOME & BUSINESS OFFICE SIN DEF OME & BUSINES OFFICE MAC

003 OFFICE FPP HOME & BUSINESS OFFICE SIN DEF OME & BUSINES OFFICE FPP

006 OFFICE MAC HOME & STUDENT OFFICE SIN DEF 1OME & STUDEN OFFICE MAC

004 OFFICE FPP HOME & STUDENT OFFICE SIN DEF 1OME & STUDEN OFFICE FPP

005 OFFICE FPP PRO OFFICE SIN DEF PRO OFFICE FPP
PCHO1 PC HARDWARE COOLING BASE PC HARDWARE  COOLING BASE  COOLING BASE PC HARDWARE
PCHO4 PC HARDWARE DESKTOP 2000 PC HARDWARE DESKTOP 2000 DESKTOP PC HARDWARE
PCHO5 PC HARDWARE DESKTOP 5000 PC HARDWARE DESKTOP 5000 DESKTOP PC HARDWARE
PCHO3 PC HARDWARE DESKTOP 600 PC HARDWARE DESKTOP 600 DESKTOP PC HARDWARE

Vista equivalente para la maestra de locales.

CENCOSUD SMU
63LI HIPER LIDER VITACURA ALTO Sl KAM WM SUP1
65L1 HIPER LIDER VIFA DEL MAR ALTO sl KAM WM SUP1
67LI HIPER LIDER GRAN AVENIDA MEDIO sl KAM W SUp 2
63LI HIPER LIDER PUENTE ALTO MEDIO sl KAM W SUpP 2
65L1 HIPER LIDER ALTO LAS CONDES ALTO Sl KAM WM SUP 3
67LI EXPRESS LIDER SAN MIGUEL MEDIO NO KAM WM SUP 3
63LI EXPRESS LIDER RANCAGUA MEDIO NO KAM WM SUP1
65L1 EXPRESS LIDER MANUEL MONTT ALTO NO KAM W SUP1
67LI HIPER LIDER GRAN AVENIDA MEDIO sl KAM W SUpP 2
63LI HIPER LIDER PUENTE ALTO ALTO Sl KAM WM SUP 2
65L1 HIPER LIDER ALTO LAS CONDES MEDIO NO KAM WM SUP 3

Sobre el icono de edicidn, se tiene que este contiene las opciones:

- Editar maestra en Vendor Pro (pequefios cambios)
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- Agregar o quitar segmentaciones de la maestra
- Exportar a Excel para editar (grandes cambios)

- Cargar Maestra editada

Anexo 19: Resultados regresion lineal multiple. Se muestran los casos con y sin intercepcion (8, =
0). Se muestra que el ajuste es superior en el caso sin intercepcion segln la comparacion de R? y
el hecho de que el intercepto no posee significancia para el modelo (p = 0,4). Fuente: Elab.

Propia.

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion multiple 0,87
Coeficiente de determinacion R"2 0,76
RA2 ajustado 0,70
Error tipico 18,09
Observaciones 12,00
Coeficientes Probabilidad Inferior 95% Superior 95%

BO 28,40 0,40 |- 43,78 100,58

B1 2,60 0,00 1,33 3,87

B2 - 29,00 0,03 |- 54,07 |- 3,93

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion multiple 1,00
Coeficiente de determinacion R"2 0,99
R"2 ajustado 0,89

Error tipico 17,91
Observaciones 12,00

Coeficientes Probabilidad Inferior 95% Superior 95%
B1 3,09 0,00 2,84 3,34
B2 - 27,98 0,03 |- 52,28 |- 3,68
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