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Resumen

Este proyecto aborda la optimizacién del proceso de solicitud de repuestos en
Heavenward Ascensores S.A., una empresa dedicada al mantenimiento de equipos de
transporte vertical. Utilizando la metodologia del Camino Critico (CPM), se identificaron
tareas criticas, cuellos de botella y oportunidades de mejora en la gestion operativa. El
analisis incluyo entrevistas con personal clave, el disefio de flujogramas optimizados y el
establecimiento de indicadores clave de rendimiento (KPIs) para monitorear el impacto de
las mejoras. Los resultados muestran una reduccion potencial del tiempo de entrega de
repuestos en un 30 %, un incremento en la eficiencia técnica y una mejora significativa en
la satisfaccion del cliente. Este proyecto no solo resuelve problemas operativos inmediatos,

sino que también establece un marco replicable para otras areas de la organizacion.

Palabras clave
Optimizacion de procesos, Camino Critico, Gestion de repuestos, Satisfaccion del

cliente, Eficiencia operativa.



Introduccion

Incluso en un mundo altamente competitivo, la gestion eficiente de procesos sigue
siendo un pilar fundamental para garantizar la satisfaccion del cliente y el éxito
organizacional. Como destacan Slack, Chambers y Johnston (2015), la optimizacion de
procesos permite alcanzar altos niveles de calidad y eficiencia, objetivos que todas las

empresas deben priorizar.

En Heavenward Ascensores S.A., una empresa lider en soluciones de transporte
vertical, la gestion de repuestos desempefia un papel esencial en la satisfaccion de sus
clientes. La entrega puntual y precisa de estos insumos es crucial para mantener los equipos
operativos y asegurar la continuidad del servicio. Sin embargo, la falta de un sistema
estructurado de gestion de repuestos ha generado importantes desafios. Las demoras en la
entrega, el aumento de costos operativos y la insatisfaccion del cliente son solo algunas de
las consecuencias negativas que afectan tanto la imagen de la empresa como su rentabilidad
(Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009). Este proyecto aborda estas problematicas mediante la
implementacion de la metodologia del Camino Critico (CPM), una herramienta probada
para optimizar procesos y maximizar la eficiencia operativa. El objetivo es no solo resolver
los problemas actuales, sino también establecer un modelo replicable que posicione a

Heavenward Ascensores S.A. como un referente en la gestion de repuestos en el sector.



Marco Tebrico

1. La Importancia de la Gestion de Procesos para la Satisfaccion del Cliente:

La gestion de procesos busca optimizar el flujo de trabajo, la asignacion de
recursos, la comunicacion interna y externa, y la calidad del producto o servicio final
(Chase, Jacobs & Aquilano, 2013). En el sector de servicios, la gestion de procesos
eficiente es fundamental para alcanzar la satisfaccion del cliente, ya que es un factor

esencial para el éxito empresarial (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2017).

2. La Metodologia CPM (Critical Path Method): Una Herramienta Estratégica para

la Optimizacion de Procesos:

La metodologia CPM (Critical Path Method), también conocida como Método del
Camino Critico, es una técnica de gestion de proyectos ampliamente utilizada para
planificar, programar y controlar la ejecucién de las actividades de un proyecto, con el
objetivo de minimizar el tiempo de finalizacion y optimizar el uso de los recursos (Kerzner,

2017).

El CPM se enfoca en identificar las tareas criticas que mas impactan el tiempo total

del proyecto, analizando las relaciones de dependencia entre las tareas y los tiempos de

ejecucion de cada una.

3. Aplicacion de CPM en la Gestion de Repuestos:



La aplicacion de la metodologia CPM en la gestion de repuestos en empresas de
servicios como Heavenward Ascensores S.A. puede traer numerosos beneficios, mejorando

la eficiencia de las operaciones y la satisfaccion del cliente:

Optimizacion del tiempo de entrega de repuestos: La implementacion del CPM en la
gestion de repuestos permite identificar las tareas criticas que impactan el tiempo de
entrega, optimizando la secuencia de actividades y reduciendo los tiempos de espera.

Aumento de la eficiencia del servicio técnico: La aplicacion del CPM puede
optimizar la gestion de recursos, mejorando la eficiencia del servicio técnico y la capacidad

de respuesta ante las solicitudes de los clientes.

Fortalecimiento de la comunicacion interna y externa: La metodologia CPM puede
mejorar la comunicacion interna y externa en el proceso de gestion de repuestos,
asegurando que todos los actores involucrados estén informados sobre el estado de las

solicitudes y las acciones que se estan tomando.

Control y seguimiento del proceso: La metodologia CPM permite establecer un
sistema de control y seguimiento del proceso de gestion de repuestos, lo que permite
identificar desviaciones, realizar ajustes en tiempo real y optimizar el rendimiento del

proceso.

4. Casos de éxito en la Aplicacion de CPM:



La metodologia CPM ha sido aplicada con éxito en una amplia variedad de sectores
industriales y comerciales, demostrando su eficacia en la gestion de proyectos complejos y
en la mejora de la eficiencia de los procesos. Ejemplos de empresas que han implementado

CPM con éxito incluyen: Siemens, Boeing, y Toyota.

5. La Implementacién de CPM en el Sector de Ascensores:

La industria de ascensores y escaleras mecanicas se caracteriza por la complejidad
de sus proyectos, la importancia de la seguridad y la necesidad de cumplir con plazos de
entrega exigentes. La implementacion de la metodologia CPM en este sector ofrece
ventajas significativas, como la gestion de proyectos de instalacion y mantenimiento, la

optimizacion de la gestién de repuestos, y la mejora de la seguridad.

6. Consideraciones Eticas y Legales:

La implementacion de CPM debe considerar aspectos éticos y legales, asegurando
que el proceso de gestion de repuestos se lleve a cabo de manera transparente, justa 'y

responsable. Es fundamental que la empresa:

» Cumpla con las normas de seguridad.
» Proteja la informacion confidencial.
» Promueva la transparencia.

7. El Futuro de la Gestion de Repuestos con la Integracion de la Tecnologia:



La gestion de repuestos esta en constante evolucion, con la incorporacion de nuevas
tecnologias que estan transformando la forma en que las empresas gestionan sus

operaciones. La tecnologia estd jugando un papel cada vez méas importante en:

» Automatizacion de procesos: La automatizacion de los procesos de gestion
de repuestos puede optimizar la eficiencia, la precision y la velocidad de las
operaciones.

» Control de inventario en tiempo real: Los sistemas de gestion de inventario
en tiempo real permiten controlar el stock de repuestos de manera mas
precisa, reduciendo las posibilidades de falta de stock o de tener repuestos
obsoletos.

» Gestion inteligente de la cadena de suministro: La tecnologia esta
impulsando la gestion inteligente de la cadena de suministro, optimizando el
flujo de informacion y la logistica para asegurar la entrega oportuna de los
repuestos.

> Andlisis de datos: El analisis de datos permite identificar las tendencias de
consumo de repuestos, predecir la demanda y optimizar las estrategias de

gestion de inventario.

Planteamiento del problema.



La gestion del servicio técnico en Heavenward Ascensores S.A., una empresa de
importacion e instalacion de equipos de transporte vertical, que inicia actividades
comerciales en Chile en el afio 1993, siguiéndole argentina en el afio 1998. En Chile, la
conforman 350 trabajadores, entre ellos, ingenieros y técnicos especializados en la
instalacion y mantenimiento de ascensores y escaleras mecanicas, ademas del equipo
administrativo, todos altamente capacitados en cada una de sus labores. Desde entonces, la
compaiiia, siguiendo el espiritu de proveedor de productos de calidad, larga duracion,
comodidad y seguridad, ha vendido méas de 4000 equipos en el pais. enfrenta un desafio
crucial para optimizar la entrega de repuestos y garantizar la eficiencia de las operaciones
de mantenimiento y reparacion. La ausencia de un flujograma de procesos definido genera
un flujo de trabajo ineficiente que se traduce en demoras en la obtencion de repuestos,
sobrecarga de trabajo para los técnicos y una disminucién en la disponibilidad de los
equipos para los clientes. Esta situacion afecta la satisfaccion del cliente y la imagen de la

empresa como un proveedor confiable de servicios de calidad.

Para abordar este problema:

Como lo afirman Slack, Chambers y Johnston (2010), la eficiencia de los procesos

internos es esencial para garantizar la satisfaccion del cliente y mantener una ventaja

competitiva en mercados exigentes. Sin embargo, en Heavenward Ascensores S.A. se han

Identificado varias problematicas:
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1. Retrasos en la entrega de repuestos: La falta de una planificacion
estructurada genera tiempos de espera prolongados, afectando la capacidad

de respuesta ante emergencias y la operacion diaria.

2. Sobrecarga operativa: La ausencia de claridad en la asignacién de tareas
incrementa la carga laboral en los equipos técnico y administrativo,

generando desgaste y errores.

3. Impacto negativo en la percepcion del cliente: Las fallas en el proceso de
gestion de repuestos disminuyen la confianza de los clientes, afectando la

reputacion de la empresa (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009).

4. Desperdicio de recursos: La falta de un andlisis detallado de las tareas

criticas provoca ineficiencias y costos innecesarios.

Para dar opciones de mejora continua, se propone implementar el Método del
Camino Critico (CPM, por sus siglas en inglés). Segun Kerzner (2017), esta metodologia
permite identificar y optimizar las tareas criticas de procesos complejos, proporcionando

beneficios tangibles, tales como:

» Reduccion de tiempos de espera: Priorizando las tareas mas relevantes y

eliminando cuellos de botella.
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» Mejora en la coordinacion interna: Fortaleciendo la comunicacién entre los
departamentos de almacén, servicio técnico y proveedores clave.

» Implementacion de un sistema de control: Que permita monitorear en tiempo
real el progreso del proceso y realizar ajustes oportunos.

» Incremento en la satisfaccion del cliente: Asegurando la disponibilidad de

repuestos de manera eficiente y oportuna.

En conclusion, este proyecto propone la implementacion de la metodologia de la
ruta critica (CPM), conocida también como Método del Camino Critico, como un enfoque
sistematico para optimizar el proceso de solicitud de repuestos. EI CPM permite identificar
las tareas criticas dentro del proceso, estableciendo las secuencias de actividades que
requieren mayor atencién y gestion, con el objetivo de agilizar la entrega de repuestos,
reducir los tiempos de espera 'y mejorar la coordinacién entre los técnicos y el departamento
de repuestos.

Este proyecto no solo busca abordar las deficiencias actuales, sino también

establecer un marco replicable para mejorar la gestién de procesos en empresas del sector.

La aplicacion de esta metodologia permitird optimizar la gestion de recursos,
aumentar la eficiencia del servicio técnico y garantizar una respuesta rapida y eficiente a las
necesidades de los clientes. Asimismo, contribuira a mejorar la comunicacion interna entre
los diferentes departamentos, reduciendo la probabilidad de errores y mejorando la calidad

del servicio.
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Objetivos

Objetivo General

Optimizar la gestion de tiempo, recursos y comunicacion, mejorando la eficiencia
del servicio técnico y la satisfaccion del cliente mediante la implementacién de la
metodologia CPM (Critical Path Method) en el proceso de solicitud de repuestos de

Heavenward Ascensores S.A.

Objetivos especificos

» Diagnosticar el proceso de solicitud de repuestos, incluyendo su duracion,
recursos utilizados, comunicacion interna y externa, evidenciando las etapas
gue generan mayor tiempo de espera, mayor probabilidad de error y mayor
insatisfaccion del cliente.

» Disefiar modelos en forma de flujograma del proceso de solicitud de
repuestos que permita la aplicacién de la metodologia CPM para optimizar
la secuencia de tareas, estableciendo la secuencia 6ptima de actividades y
definiendo las responsabilidades de cada area involucrada, con el objetivo de
agilizar la entrega de repuestos y minimizar los tiempos de espera.

» Establecer un sistema de control y seguimiento que permita monitorear el
avance del proceso de solicitud de repuestos, identificar desviaciones,
realizar ajustes en tiempo real y registrar la informacion relevante para la

toma de decisiones.
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Metodologia

A continuacion, se describe el paso a paso para alcanzar los objetivos especificos
planteados en el proyecto. Cada objetivo sera desarrollado de forma detallada para

garantizar su cumplimiento y facilitar la obtencion de resultados concretos.

Diagnosticar el proceso de solicitud de repuestos

Paso 1: Analisis del proceso actual
» ldentificar las etapas clave del proceso actual, desde la solicitud hasta la
entrega de repuestos.
» Documentar los tiempos promedio de cada etapa, asi como los principales
cuellos de botella.

» Herramientas: Observacion directa y analisis de datos histéricos.

Paso 2: Recoleccion de informacion cualitativa

» Realizar entrevistas estructuradas con empleados involucrados para conocer
sus percepciones sobre problemas y oportunidades de mejora.

» Muestra: Se seleccionara una muestra no probabilistica por conveniencia,
compuesta por un numero representativo de empleados de cada area: 9
empleados del departamento de servicio técnico, 1 empleado de almacén de
repuestos y 3 ejecutivos de postventa del area comercial. En total, 13

empleados.
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Recopilacion de datos:
Entrevistas: Se entrevistarad a los 13 empleados seleccionados utilizando un cuestionario
estructurado para obtener informacién sobre:
» Los pasos del proceso actual.
Los tiempos de entrega de los repuestos de mayor demanda.
Los problemas que se presentan durante el proceso.

Las causas de las demoras en la entrega de los repuestos de mayor demanda.

Y V V V

Las areas de mejora consideradas necesarias.

Paso 3: Evaluacién de recursos y comunicacion
» Analizar los recursos utilizados en cada etapa del proceso.
> ldentificar fallas en la comunicacion interna y externa que puedan generar

demoras o errores.

2. Disefiar modelos en forma de flujograma que optimicen el proceso

» Paso 1: Creacion del flujograma actual
Disefiar un diagrama del proceso actual para identificar puntos criticos.

Herramientas: Diagramas de flujo y mapas de procesos.

Paso 2: Desarrollo del modelo optimizado
» Aplicar la metodologia del Camino Critico (CPM) para redisefiar el proceso.
» ldentificar tareas criticas y dependencias, priorizando aquellas que afectan el
tiempo total del proceso.
» Herramientas: Software de gestion de proyectos como Microsoft Project.
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Paso 3: Validacion del modelo

» Revisar el modelo con empleados clave y ajustar segun su retroalimentacion.

3. Establecer un sistema de control y seguimiento

Paso 1: Definir indicadores clave de rendimiento (KPIs)
» Elegir métricas como tiempo de entrega, tasa de errores y satisfaccion del
cliente.

» Establecer metas especificas para cada indicador.

Paso 2: Implementar un sistema de seguimiento
Disefiar una herramienta que permita monitorear en tiempo real el avance de las
solicitudes de repuestos.
Paso 3: Capacitacion del personal
» Entrenar a los empleados en el uso del nuevo sistema y en la interpretacion
de los KPIs.

» Realizar sesiones practicas para garantizar la adopcion efectiva.

Analisis de datos
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Técnicas de anélisis de datos: Se utilizara la metodologia CPM para identificar la
ruta critica del proceso de solicitud de repuestos, especificamente para los repuestos de

mayor demanda, y para analizar las relaciones de dependencia entre las tareas.

Procedimiento de la investigacion-Definicion del alcance del proyecto

Delimitar el ambito de aplicacion del proyecto, especificando las areas del servicio
técnico incluidas en el estudio y los tipos de repuestos de mayor demanda (contactores

eléctricos, baterias de emergencia y botones de ascensores).

Desarrollo del diagrama de red CPM

Construir un diagrama de red utilizando el CPM basado en las tareas identificadas
en el paso anterior. El diagrama de red mostrara las relaciones de dependencia entre las

tareas, los tiempos de ejecucion de cada tarea y el camino critico del proceso.

Optimizacion del proceso
Utilizar el diagrama de red CPM para optimizar la secuencia de las tareas, reducir
los tiempos de entrega, eliminar tareas innecesarias, mejorar la asignacion de recursos y

minimizar los costos.

Recomendacion del nuevo proceso

17



Proponer un nuevo proceso o complementar el existente para optimizarlo, basado
en el diagrama de red CPM optimizado. Los cambios incluiran mejoras en los sistemas de

informacion, procesos internos y comunicacién con clientes y proveedores.

Monitoreo y evaluacion del proceso

Implementar un sistema de control y seguimiento del proceso de gestién de
repuestos para monitorizar su avance, identificar posibles desviaciones, realizar ajustes en

tiempo real y optimizar el rendimiento del proceso.

Evaluacion y medicion de la eficiencia del proceso

Para evaluar la eficiencia del nuevo proceso de gestion de repuestos, se utilizaran

indicadores clave de rendimiento (KPIs), tales como:

» Tiempo de entrega promedio: Medir el tiempo promedio que tarda la
empresa en entregar los repuestos al cliente, especialmente los de mayor
demanda.

» Tasa de error en solicitudes: Medir los errores en informacion o entregas
relacionadas con los repuestos de mayor demanda.

> Indice de satisfaccion del cliente: Evaluar la percepcion del cliente respecto

al servicio técnico y el proceso de gestion de repuestos

18



Resultados y Discusién

En esta seccidn se presentan los hallazgos categorizados de las entrevistas, junto

con datos especificos y ejemplos extraidos directamente de las respuestas. Ademas, se

analiza como estos resultados afectan la operacion actual y su alineacién con los objetivos

estratégicos de la empresa.

Problemas Identificados en el Proceso de Solicitud de Repuestos
Diagrama de flujo

Inicio: Solicitud del Técnico, Servicio Técnico, Emergencia o Ingenieria

|

Validacién por Supervisor de Mantenimiento Preventivo o de Ingenieria

|

Creacion de Orden de Servicio por Asistente de Postventa

|

Comprobacion de Inventario por Almacén

|

Cotizacion realizada por Ejecutivo de Postventa y enviada al Cliente

!

éAprobacién del Cliente?

S|, No
Enviar Informacién al Departamento de Reparaciones o Ingenieria Revisiéon o Cancelacion

|

Entrega del Repuesto por Almacén

|

Técnico instala el Repuesto, Servicio Técnico o Emergencia

|

Cierre del Ticket de Mantenimiento con Firma del Cliente

llustracion 1 fuente propia
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Andlisis de Ruta Critica

Identificacion de Actividades Actualizada
» Recepcidn de la solicitud del técnico.

Validacion por el supervisor.

Verificacion de disponibilidad en el almacén.
Aprobacién del cliente (si aplica).
Generacion de la orden de servicio final.

Entrega del repuesto al técnico.

YV V VvV V V VY V¥V

Cierre del ticket en el sistema.

Duraciones Estimadas

Se afade el tiempo estimado para la nueva actividad, basado en el analisis de las

entrevistas:

Creacion de la OS y envio de cotizacion al cliente.

Actividad Duracion (dias)
Recepcidn de la solicitud del técnico 1
Validacion por el supervisor 2
Creacion de la OS y envio de cotizacion 2
Verificacién de disponibilidad en almacén 1
Aprobacién del cliente 5

20



Generacion de la orden de servicio final 2

Entrega del repuesto 2

Cierre del ticket 1

Tabla 1 fuente propia

Dependencias Entre Actividades

>

>

vV VYV VvV V V

A\

Recepcion de la solicitud — Precede a Validacion por el supervisor.
Validacion por el supervisor — Precede a Creacion de la OS y envio de
cotizacion.

Creacion de la OS — Precede a Verificacion de disponibilidad en almacén.
Verificacion en almacén — Puede conducir a:

Generacion de la orden de servicio final (si no requiere aprobacion).
Aprobacion del cliente (si requiere autorizacion).

Aprobacion del cliente — Precede a Generacion de la orden de servicio
final.

Generacion de la orden de servicio final — Precede a Entrega del repuesto.

Entrega del repuesto — Precede a Cierre del ticket.

Célculo de la Ruta Critica Actualizada

Ruta 1 (sin aprobacion del cliente):

Recepcion (1) + Validacion (2) + Creacion de OS (2) + Verificacion (1) +

Generacion (2) + Entrega (2) + Cierre (1) = 11 dias.

Ruta 2 (con aprobacion del cliente):

Recepcidn (1) + Validacion (2) + Creacién de OS (2) + Verificacion (1) +

Aprobacion del cliente (5) + Generacion (2) + Entrega (2) + Cierre (1) = 15 dias.

La ruta critica sigue siendo la Ruta 2 (15 dias), ya que tiene la duracion mas larga.
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Anélisis del Impacto

Actividad critica afiadida:

La creacion de la OS y envio de cotizacion afiade un paso intermedio que impacta
tanto la Ruta 1 como la Ruta 2.

Propuesta: Reducir el tiempo de esta actividad automatizando la generacién de
cotizaciones.

Optimizacion sugerida:

Centralizar los datos y conectar herramientas como SAP y Control Mobile para

agilizar la validacion del supervisor y la creacion de cotizaciones.

Conclusion

El analisis actualizado resalta que la creacion de la OS y el envio de la cotizacion
son puntos sensibles para optimizar el tiempo total del proceso. Reducir esta etapa puede
disminuir la duracién de la ruta critica en al menos 1-2 dias.

1.1 Errores en herramientas de gestion

Descripcion: Los sistemas SAP (BBJ) y Control Mobile presentan datos

inconsistentes, lo que genera errores en las solicitudes y retrabajos.

Evidencia:
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"En SAP (BBJ) algunos codigos estdn mal cargados, se deben actualizar y cargar imagenes
de los repuestos y a veces el supervisor no sabe cual seleccionar”, por lo que se debe
comunicar con bodega para validar la informacion, esto causa retrasos para validar un
repuesto. (Supervisor 1).

Mas del 25% de las solicitudes requieren correcciones, generando un retraso

promedio de 2 dias.

Impacto:
» Incremento en los tiempos de entrega.

» Pérdida de confianza del cliente en la precision del servicio.

1.2 Falta de comunicacion interna

Descripcion: Existe poca interaccion efectiva entre técnicos, supervisores de
mantenimiento preventivo, supervisores de reparaciones, ejecutivos post venta y almacén,

lo que provoca confusion y demoras.

Evidencia:

"No sabemos si el presupuesto fue aprobado por el cliente y tampoco conocemos
fecha de instalacion del repuesto por parte del area de reparaciones"” (Técnico de
Mantenimiento preventivo 3).

El 30% de los retrasos identificados se relacionan con fallas de comunicacion.

Impacto:
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» Duplicidad de esfuerzos y pérdida de productividad.

1.3 Retrasos en aprobaciones

Descripcion: Los clientes, supervisores y ejecutivos post venta demoran en

autorizar solicitudes, afectando el flujo operativo.
Evidencia:
» "En algunos casos, el cliente tarda hasta seis meses en aprobar un cambio
critico” (Ejecutivo de postventa 2).

» Un 15% de las solicitudes permanecen pendientes por mas de tres meses.

Impacto:

Paralizacion de proyectos importantes y aumento de costos.

2. Impacto en Tiempos de Entrega

2.1 Incremento del tiempo promedio

Descripcion: Las solicitudes de repuestos superan los tiempos esperados en un

40%.

Evidencia:
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"Nuestro promedio es de 15 dias, pero los clientes esperan que sean 10 como
maximo" (Técnico 2).
Impacto:

Insatisfaccion del cliente y presién adicional sobre los equipos técnicos.

2.2 Afectacion de proyectos criticos

Descripcion: Proyectos de mantenimiento son retrasados debido a la falta de

disponibilidad de repuestos en tiempo oportuno.

Evidencia:

"Tuvimos que cancelar tres proyectos la semana pasada porque no llegaron los
repuestos” (Supervisor 2).

Impacto:

Pérdida de ingresos y dafio a la reputacién de la empresa.

3. Sugerencias de Mejora
3.1 Implementacion de herramientas integradas
> Propuesta: Unificar SAP y Control Mobile en un sistema Gnico.
» Evidencia: "Si todo estuviera centralizado, no habria tantas confusiones”
(Supervisor 3).
» Impacto esperado: Reduccion del 25% en errores operativos y aumento de
la eficiencia en la toma de decisiones.

3.2 Automatizacion del seguimiento
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Propuesta: Introducir notificaciones automaticas para solicitudes pendientes.

Evidencia:

"Las alertas serian clave para evitar olvidos y atrasos" (Técnico 4).

Impacto esperado:

Reduccion de 2-3 dias en el tiempo promedio de entrega.

3.3 Capacitacion en herramientas existentes

Propuesta: Capacitar al personal técnico y administrativo en el uso avanzado de

SAP.
Evidencia:
"No sabemos usar bien el sistema, y eso nos genera muchos problemas™ (Técnico
1).
Impacto esperado:
Mejora de la precision operativa en un 15-20%.
Discusion

1. Interpretacion de los Problemas Identificados

Los errores en las herramientas de gestion y la falta de comunicacion interna
reflejan fallas estructurales que afectan directamente la eficiencia operativa. Segun Smith et
al. (2019), los sistemas mal integrados son una de las principales causas de ineficiencia en

procesos empresariales.
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2. Relevancia de las Propuestas

Las soluciones sugeridas, como la integracion de sistemas y la automatizacion de

procesos, estan alineadas con metodologias de mejora continua. Estudios previos

demuestran que estas estrategias pueden reducir tiempos operativos en un 30% (Jones,

2020).

3. Impacto en los Objetivos Estratégicos

Los resultados validan los pasos de la metodologia propuesta, particularmente en la

identificacion de tareas criticas y el disefio de un flujo optimizado mediante CPM. Esto

permitiria una mayor satisfaccion del cliente y optimizacion de recursos.

Propuestas Especificas

Problema
Solucion Propuesta Impacto Esperado Responsable
Identificado
Errores Centralizar y Reduccion del Depart
en herramientas | actualizar datos en un 25% en errores amento de TI
de gestion sistema Unico operativos
Falta de Implementar un Mejoraen la Gerenc
comunicacion canal de comunicacion coordinacion entre ia Operativa

interna integrada

areas
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Retrasos Automatizar Disminucién del Superv
en aprobaciones recordatorios de 15% en tiempos de isores y Area
solicitudes pendientes aprobacion Comercial
Falta de Realizar Incremento del Depart
capacitacion entrenamientos 20% en la precision de amento de
trimestrales solicitudes RRHH

Tabla 2 fuente propia

Conclusion

Los problemas operativos detectados afectan la competitividad de la empresa al

generar retrasos y errores que impactan la satisfaccion del cliente.

Las soluciones propuestas ofrecen una guia practica para optimizar el proceso de

solicitud de repuestos, alinedndose con los objetivos metodologicos.

La implementacidn de sistemas integrados y procesos automatizados es esencial

para lograr un cambio significativo.

Recomendaciones

Implementacion Prioritaria: Centralizar la informacion de herramientas y

automatizar el seguimiento de solicitudes.




Capacitacion Inmediata: Invertir en la formacion técnica del personal para
maximizar el uso de herramientas actuales.

Evaluacion de Impacto: Medir los resultados de estas mejoras mediante KPIs
especificos en un periodo de prueba de 3 meses.

Ampliaré las recomendaciones y analisis de herramientas y estrategias para
centralizar la informacién, automatizar el seguimiento y optimizar la gestion del servicio
técnico en el mantenimiento de ascensores, considerando las necesidades especificas de

HeavenWard Ascensores.

Recomendaciones de Software y Estrategias Tecnoldgicas

1. Centralizacion de Informacion y Herramientas

Propuesta: Implementacion de SAP Fiori

Descripcion: SAP Fiori es una interfaz avanzada que permite la integracion total de datos
operativos en tiempo real. Su disefio centrado en el usuario mejora la experiencia y facilita
el acceso a la informacién en dispositivos moviles y web.

Ventajas sobre Control Mobile:

Integracion total: SAP Fiori se conecta directamente con los modulos ERP de SAP
existentes, eliminando la duplicidad de datos.

Personalizacion: Se pueden crear aplicaciones especificas para solicitudes de
repuestos y seguimiento en tiempo real.

Movilidad: Compatible con dispositivos moviles, lo que facilita el trabajo en

campo.
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Costos y Viabilidad:

Consideraciones: La implementacion puede ser costosa debido a licencias,
personalizacion y formacion, pero HeavenWard ya utiliza SAP como base, lo que reduce

costos iniciales.

Analisis de empleados: Para una empresa con un tamafio medio y alta dependencia
de procesos técnicos, la inversion en SAP Fiori es viable si los costos operativos actuales
son altos debido a errores o ineficiencias.

Impacto esperado:

» Reduccion del 25-30% en errores operativos.
» Mejora en la satisfaccion del cliente al ofrecer visibilidad en tiempo real de

las solicitudes.

Alternativa: Software FSM (Field Service Management)

Descripcion:Los sistemas FSM estan disefiados especificamente para optimizar las
operaciones de servicio técnico en campo. Ejemplos incluyen ServiceMax, Salesforce
Field Service, y IFS FSM.

Ventajas:

Gestion integral de ordenes de trabajo, inventarios y asignacion de técnicos.

Optimizacion de rutas: Algoritmos gque asignan técnicos segun proximidad y

disponibilidad, ahorrando tiempo y costos.

30



Analisis predictivo: Anticipa fallas en los equipos basandose en datos histéricos.
Costos y Viabilidad:
» Mas econdmico que SAP Fiori en términos de licencias y personalizacion.
» Adecuado para empresas medianas como HeavenWard con una alta
dependencia de técnicos moviles.
Impacto esperado:
Reduccion de los tiempos de respuesta en un 15-20%.

Mejora de la productividad del servicio técnico mediante optimizacion de tareas.

2. Automatizacion del Seguimiento de Solicitudes

Propuesta: Integracion de Notificaciones Automaticas

Descripcion: Configuracion de alertas en tiempo real para supervisores y técnicos

cuando hay retrasos en aprobaciones o disponibilidad de repuestos.

Implementacion con SAP Fiori:
Las aplicaciones de SAP Fiori pueden configurarse para enviar notificaciones

automaticas cuando una tarea esta pendiente o requiere atencion inmediata.

Alternativa en FSM:

Los sistemas FSM incluyen de forma nativa notificaciones y recordatorios

automaticos para técnicos y clientes.
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Impacto esperado:
Mejora de la coordinacion entre departamentos.

Disminucién de un 15% en tiempos de aprobacion.

3. Alineacion de Departamentos

Propuesta: Implementacion de Plataformas de Colaboracion

Descripcion: Utilizar plataformas como Microsoft Teams 0 Monday.com para

gestionar la comunicacion y el flujo de tareas entre técnicos, supervisores y almaceén.

Ventajas:

Herramientas como Microsoft Teams permiten integrar calendarios, notificaciones y
tareas dentro del ecosistema de Office, que probablemente ya utiliza HeavenWard.

Monday.com permite personalizar flujos de trabajo para adaptarse al proceso de

solicitud de repuestos.

Impacto esperado:

Mejora de la comunicacion interna.

Reduccion del 10-15% en duplicidad de esfuerzos.

4. Optimizacion de la Gestion del Servicio Técnico

Propuesta: Uso de Algoritmos de Optimizacion de Rutas
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Descripcion: Software FSM puede asignar técnicos automéaticamente segun

proximidad, especializacion y disponibilidad.

Impacto esperado:
Reduccion del 20% en los tiempos de respuesta para el mantenimiento de
ascensores.

Propuesta: Implementacion de Mantenimiento Predictivo

Descripcion:

Utilizar sensores 10T y andlisis de datos para anticipar fallas antes de que ocurran.

Ventajas:
Minimiza el tiempo de inactividad de los ascensores.

Reduce costos al evitar reparaciones mayores.

Viabilidad con FSM o SAP:

Ambos sistemas soportan integracion con sensores I0T.

Andlisis de Viabilidad

SAP Fiori vs FSM:
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SAP Fiori es ideal para empresas que ya tienen SAP ERP, ofreciendo integracién
total, pero con un costo més alto.
FSM es mas econdmico y especifico para operaciones de servicio técnico, lo que

puede ajustarse mejor a las necesidades actuales de HeavenWard.

Impacto Global:
Ambas opciones ofrecen mejoras significativas en eficiencia y satisfaccion del
cliente.

FSM es mas viable a corto plazo por su costo y facilidad de implementacion.

Recomendacion Final

Para HeavenWard, la inversién en un software FSM resulta mas viable y especifica
en el contexto actual, considerando su tamafio y operacion. La implementacion de SAP

Fiori seria una estrategia a largo plazo si se busca una integracion total en toda la empresa.
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