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Prélogo

El siguiente trabajo tiene como propdsito realizar el analisis de los
procesos de negocio de una determinada empresa, para luego disenar y
desarrollar un Sistema de Informacion que soporte las actividades de la misma
y ayude a la toma de decisiones.

Hemos escogido una empresa que actualmente atraviesa un proceso de
constante desarrollo, y que por sus caracteristicas particulares, significa para
nuestro equipo de trabajo un desafio importante.

Interiorizarnos y conocer la estructura y funciones de cada una de sus
areas sera nuestra primera tarea; a partir de ello presentaremos una
propuesta que mejore el actual funcionamiento y a su vez acompane la
evolucion de dicha empresa.

Llevaremos a cabo la implementacion de nuestro Sistema haciendo uso
de las metodologias de disefo y desarrollo orientadas a objetos y utilizando
como herramientas las aportadas por dichas metodologias.

Utilizaremos para el disefio de los componentes y presentacion del
Sistema propuesto, toda la tecnologia que se encuentra en el mercado a nivel
informatico, sobre todo en cuestion de comunicaciones.

Nuestro objetivo sobre el caso de estudio particular, sera brindar
nuevos servicios de soporte técnico informatico para la reparacion de
maquinas de Fitness, y agilizar y mejorar los procesos de retroalimentacion en
el servicio de mantenimiento preventivo. Realizamos este trabajo como

requisito de regularidad de la parte practica de Habilitacion Profesional.
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Introduccién

En esta etapa de analisis inicial se obtendra un Informe Preliminar con
la descripcion general de la Empresa en estudio: su historia, estructura
funcional, los procedimientos involucrados, la distribucion fisica de la misma,
sus necesidades mas importantes y los requerimientos funcionales y no
funcionales; como asi también la propuesta del Sistema de Informacion.

Se utilizaran las herramientas proporcionadas por el Proceso Unificado
de Desarrollo para la documentacion general del Sistema de Informacion,
ademas, en esta etapa de estudio preliminar reflejaremos también el
funcionamiento de la empresa mediante el uso de organigramas, croquis,

diagramas de flujo y diagramas de Gantt, entre otros.
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Descripcion de la Organizacién

Presentacion y Ubicacion de la Organizacion

La organizacion analizada sera la siguiente:

Nombre de la Organizacion: “Stone Bicycles”
Domicilio: Av. Pueyrredon 1585 - B° Observatorio - Cordoba

La empresa se encuentra al Sudoeste de la ciudad de Cérdoba (cerca
del centro de la misma),
afluencia de transito y acceso rapido por los corredores principales de la
ciudad, dentro de la zona Comercial del barrio, tal como puede verse en el
siguiente grafico de la Ciudad de Cordoba.

en una de su Avenidas principales, con una gran

[EFn] | \_:I:I_ LT ] L._fjlltll: .. XB_ LT '\:uu|=_:_.|
! 7 M W DI ERAGL|EERE: (o =
@)g_tat Er'r;'fh;l E T [ T ::ﬁ'""ll; 3 TES .ﬂ.ﬁ- éé
LE DECGERE T S S S SENE
RARCE LI TEHRGOYE AR
GERRODEGAIROGES e AMP-RESIDER T Eﬁ?l%'
e T DEBANMASARE .'E'chi"?—&ﬂ"’i;ﬂ- TS
: S i, Tl VNI ML PR RS Bl o 2 :
LA CABRER f s b ARA S 05 1 VIVERE
W CARRER i e, S St
ROUETAELAIRESCABRER WETA CORDOBA ZUDEIUNIO 2
“ANBNAGIC ROSAS f SENERALBUSTOS
AR MART T
CIROBLES AFEASIEL BinprEr | |
OBETEDD FELDE e vaRF S Ve AP RLEYRREDGM
LAMAFER INDERENDERC
1 -
i e IO AEEERD LEE B TEHICO
||r| = ‘EETJE mI -I-F;]?B' _rg AT l'l:l|l
itk i QEINTAS: A ENERALRAZ
IRERUBL Ch, | a2 D, ~EEROT -~ ENT R DA O GENER AL RAZ ALDONADD;
CANPLIACIONLE SiPLATANOS it AP AT AR
RUNID--’r LOEJ "&' 03 o ERATORE mEE= il S T
' : b L e PAUELSANIBENTE MR
ILLA SHMEGHEINC ERMIUSANERANCISCOSNUEYA COR D OEA S i
g BINERERTE CRISELEE RARDRS T EHL‘&:_[][
e T i s P EniEAL
: '--:_”;,4.[411_15 ARITACAEERES O e SRRMEN T O i I CAVETARBRALME T/
EEE | BeiaREZ R@GE\ 12 $
SERAVE GARITA i |
o5l e et st
[HHIT ; AFSECCION 3
A =Y =1 =)=] =] |:|.!r'~.3 CORES JOCKEM o SANLA]

Curso 4K1
Grupo N° 4



l\ ' Universidad Tecnoldgica Nacional Habilitacion Profesional 2008
Facultad Regional Cordoba Empresa “Stone Bicycles”
Objetivo

La Organizacion se dedica a:

La reparacion, servicio técnico en garantia y mantenimiento
preventivo, fuera de la garantia, de los Equipos de Fitness de las
marcas Proteus, Semikon y JetStream dentro de la Ciudad de Cérdoba
y zonas de influencia.

La coordinacioén, capacitacion técnica, contratacion de otros Servicios
Técnicos Autorizados en la zona Norte del Pais (cubriendo las
provincias de Cordoba, Santa Fe, Entre Rios, Corrientes, Misiones, San
Luis, La Rioja, Catamarca, Santiago del Estero, Tucuman, Chaco,
Salta, Jujuy y Formosa). Ver Zona de Influencia de STA (*).

Controlar los Servicios técnicos que se realizan en los equipos
cubiertos por la Garantia y liquidar dichos servicios a los diferentes
Servicios Técnicos Autorizados.

La provision de repuestos a los Servicios Técnicos Autorizados para la
reparacion de los Equipos de Fitness, como asi también la venta de
repuestos originales al publico en general.

La capacitacion a los Servicios Técnicos Autorizados del interior,
como asi también a Vendedores de los centros que comercializan los
productos (Carrefour, Wal-Mart, JUMBO, ChangoMas, Makro, Disco,
Ama Hogar, etc.) en Cordoba y zona Norte del Pais.

La venta de repuestos de equipos de Fitness a clientes particulares
que lo soliciten en el local comercial de “Stone Bicycles”.

Curso 4K1
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Zona de Influencia de la Administracion de Servicios Técnicos Autorizados (*)
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Resena Histérica

La Empresa comenzo en el ano 1993 como un pequeno taller de
reparacion de bicicletas, al poco tiempo una marca Uruguaya de bicicletas la
contraté como Servicio técnico Oficial para la reparacion de bicicletas (en
garantia), luego le asigno la tarea de contratar y coordinar otros talleres como
Servicios Técnicos Autorizados, debido a problemas econémicos y politicos en
Uruguay, que originaron que en el ano 2001 esa empresa dejara el pais. En el
ano 2003 una Empresa de Buenos Aires que importaba de China equipos de
Fitness le propuso (por sus antecedentes) realizar en dichos equipos un
servicio similar al que efectuaba con anterioridad en las bicicletas uruguayas.

En la actualidad la empresa se dedica a:

La reparacion de los equipos Fitness en Garantia; y fuera de la misma
realizar un servicio de mantenimiento preventivo para dichos equipos
en la Ciudad de Cérdoba.

Contratar otros servicios técnicos, capacitarlos y administrar las
liquidaciones por sus servicios realizados dentro de la Garantia de
Fabrica.

Proveer repuestos para dichos equipos Fitness a los Servicios Técnicos
Autorizados, como asi también, realizar la venta de repuestos
originales al publico en general.

Capacitar Vendedores en los diferentes puntos de venta; como asi
también verificar la exposicion de equipos, realizando informes sobre
el estado y cantidad de los equipos expuestos.

Controlar los Servicios Técnicos Autorizados, realizando informes
sobre reparaciones realizadas de los diferentes equipos para su
mejora, en la actualidad esto presenta una limitacion ya que solo
cuenta con la ficha técnica presentada para su liquidacion de los
diferentes servicios técnicos.

La empresa no cuenta con venta directa de Equipos de Fitness por el
momento (en otro local lo hara en un futuro), solo se comercializan repuestos
originales de estos equipos a un publico general. Cabe aclarar también que la
Empresa Stone Bicycles actia como Servicio Técnico Oficial, y tiene como
principal diferencia con los Servicios Técnicos Autorizados que debera proveer
a los mismos de los repuestos necesarios para su funcionamiento. Por otro
lado también cuenta con un taller propio, con lo cual también tiene las
mismas funciones que un Servicio Técnico Autorizado.

Los Equipos Fitness (Cinta Caminadora, Bicicletas de Spinning,
Ejercitador para Remos, etc.) son de marca Proteus, Semikon y Jetstream;
son comercializados en los puntos de ventas tales como Carrefour, Makro,
JUMBO, Wal-Mart, etc. Como asi también en otras importantes firmas de
Hipermercados y Casas de Electrodomésticos, por ejemplo Ama Hogar.

Actualmente, ademas de reparar equipos de Fitness, la empresa se
dedica a la reparacion de bicicletas. El objetivo de la Empresa - a corto plazo
- es dividirse en dos, dejando el taller de bicicleta por un lado y en otra
locacion trasladar las demas actividades incluido el servicio técnico de
equipos Fitness. Por tal motivo no hemos incluido en el trabajo la actividad de
reparacion de bicicletas.
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Organigrama

La empresa “Stone Bicycles” no cuenta con una estructura formal
definida, ni tampoco esta documentado el funcionamiento y responsabilidades
de cada trabajador en sus puestos de trabajo. Aun asi, al analizar e investigar
las actividades que se llevan a cabo en dicha organizacion, pudimos
identificar distintos roles que los empleados deben desempenar, pudiendo
definir asi, un organigrama informal, de acuerdo a las funciones que se llevan
a cabo.

GERENCIA GENERAL

ESTUDIO
———————————————— CONTABLE
[ | | | | ]

ATENCION AL SERVICIO - -
[ CLIENTE ] [ ALMACEN ] [ TECNICO ] [ADMINISTRACION] [ FINANZAS ] [CAPACITACION]

Descripcion de las Arcar

A continuacion, se detallaran las funciones de cada area:
i3 Gerencia General:

Objetivo: Administrar y coordinar las actividades de todas
las areas subordinadas, como asi también los planes y
procedimientos para que la organizacion cumpla con su
objetivo primordial (descrito anteriormente).

Puesto de Trabajo: Gerente.
Funciones:

Efectla la toma de las decisiones que involucran a
la organizacion.

Decide la contratacion de nuevos empleados.
Determina la forma de trabajo de sus empleados.

Aprobar el alta de los nuevos Servicios Técnicos
Autorizados en la zona de influencia de la
administracion.

Elabora informes trimestrales de reparaciones
controladas y validas.

Elabora distintos informes que seran elevados a los
encargados de las Fabricas de Equipos de Fitness
(Proteus, JetStream y Semikon).

Curso 4K1 9
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iz Estudio Contable:

Objetivo: Llevar a cabo los registros contables pertinentes
y mantener actualizado el estado contable de la
organizacion.

Funciones:
Confecciona los Asientos contables.
Confecciona los Libros de IVA Compras y Ventas.

Mantiene actualizado el Libro Mayor, Subdiarios y el
Balance.

Confecciona el Balance General y el Estado de
Resultado de la organizacién al cierre del ejercicio
(anualmente).

Realiza la liquidacién de sueldos de los empleados
de la organizacion.

2 Finanzas:

Objetivo: Realizar los pagos correspondientes, a las
reparaciones efectuadas por los Servicios Técnicos
Autorizados y a los Proveedores de materias primas e
insumos.

Puesto de Trabajo: Encargado de Finanzas.
Funciones:

Realizar los depositos en las cuentas bancarias de
los Servicios Técnicos Autorizados.

Aprobar los presupuestos para la adquisicion de
materia prima e insumos y confeccionar los cheques
correspondientes para dichas compras.

Cubrir los costos originados por viajes (viaticos)
para el control de los Servicios Técnicos
Autorizados, Capacitacion, etc.

Cobrar y registrar los servicios técnicos realizados
fuera de garantia a los equipos de Fitness, y la
venta de repuestos en general.

Realizar el pago de encomiendas para el envio y
recepcion de repuestos y documentacion desde los
Servicios Técnicos Autorizados (STA).

Realizar el pago de los impuestos, tanto a nivel
nacional, provincial y municipal; como asi también
del alquiler del local donde funciona la empresa.

£2 Administracion:

Objetivo: Vincular y regular las actividades de las areas
existentes para permitir una correcta comunicacion entre

Curso 4K1 10
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ellas. También administrar y hacer un seguimiento de las
cuentas corrientes de los Servicios Técnicos Autorizados
que la empresa controla. Realizar el pedido de
presupuestos para materias primas, insumos y repuestos,
como asi también el pedido para la compra o envio de los
mismos.

Puesto de Trabajo: Encargado de Administracion.
Funciones:

Actualizar la cuenta corriente de los Servicios
Técnicos Autorizados.

Actualizar la cuenta corriente con proveedores.

Administrar y actualizar los legajos de los Servicios
Técnicos Autorizados y sus responsables.

Actualizar el Legajo de los empleados.

Comunicarse con proveedores de materias primas e
insumos para la confeccion de presupuestos de
compra, que luego seran remitidos a Finanzas para
su aprobacion.

Realizar la compra de materias primas e insumos,
segln presupuesto aceptado por Finanzas al
Proveedor seleccionado.

Realizar el Pedido de Repuestos a Fabrica, segun
informe de Nivel de Stock enviado por Almacén. Si
el pedido de repuestos fuera urgente, se buscara
proveedores locales para pedir presupuestos, que
luego seran remitidos a Finanzas para su
aprobacion.

2 Atencion al Cliente:

Objetivo: Supervisar y coordinar la operatoria comercial
de la venta de repuestos para los Equipos de Fitness como
asi también las reparaciones fuera de garantia. También
controla la exhibiciéon (tanto en el local propio como de
los Hipermercados) de los distintos equipos y propone
mejoras en este aspecto.

Puesto de Trabajo: Encargado de Atencion al Cliente.
Funciones Encargado de Atencion al Cliente:

Planificar horarios de atencion al cliente del local
comercial.

Elaborar informes sobre el nivel de ventas de
repuestos y de Reparaciones efectuadas.

Estipular la disposicion fisica de los Equipos de
Fitness para su exhibicion en los locales
comerciales.

Curso 4K1
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Controlar el armado y correcta exhibicion de
determinados Equipos de Fitness en locales de
venta directa.

Realizar la venta de Repuestos de Equipos de
Fitness cuando asi lo solicite el cliente particular
(s6lo en el local comercial de “Stone Bicycles”).

Asesorar al Cliente por repuestos de Equipos de
Fitness mas acordes a sus necesidades.

Recibir los equipos de Fitness a reparar, solicitando
la documentacion correspondiente a los clientes en
caso de hallarse aun en garantia.

Realizar la atencion de clientes en el local
comercial de “Stone Bicycles”.

£2 Servicio Técnico:
Objetivo: Realizar el mantenimiento de los Equipos de
Fitness que se presenten a tal fin. Realiza la validacion de

los trabajos y reparaciones realizadas por los Servicios
Técnicos Autorizados en la zona de cobertura.

Puestos de Trabajo: Encargado de Servicios Técnicos,
Responsable de STA y Técnicos.

Funciones del Encargado de Servicios Técnicos:

Responder ante inconvenientes planteados por los
puntos de venta (Hipermercados) referidos al
accionar de los Servicios Técnicos Autorizados.

Recibir el pedido de Repuestos por parte de los
Servicios Técnicos Autorizados y enviarlos.

Solicitar a Servicios Técnicos Autorizados los
repuestos defectuosos que han sido reemplazados
en Equipos de Fitness bajo la garantia de Fabrica.

Establecer normas respecto a la reparacion de los
Equipos de Fitness.

Planificar las visitas de supervision a los Servicios
Técnicos Autorizados.

Establecer condiciones para considerar a los
Equipos de Fitness como cubiertos por la garantia
oficial de la fabrica.

Analizar  potenciales Servicios Técnicos a
incorporarse como Servicios Técnicos Autorizados y
emitir un informe al Gerente General para su
posterior aprobacion.

Curso 4K1
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Controlar las Ordenes de Trabajo enviadas por los
Servicios Técnicos Autorizados y la documentacion
que valida el periodo de garantia.

Realizar la acreditacion de los trabajos vy
reparaciones realizadas por los distintos Servicios
Técnicos Autorizados y emitir un informe a
Finanzas.

Comunicar al Responsable de STA correspondiente
sobre irregularidades, o informacion incompleta en
la documentacién enviada.

Funciones del Responsable de STA (aplicable solo en STA):

Realizar la inspeccion y diagnodstico de los Equipos
de Fitness a realizar un servicio técnico cuando
ingresa al STA y asignar un técnico para dicho
servicio técnico.

Enviar las Ordenes de Trabajo efectuadas al
Encargado de Servicios técnicos para su aprobacion.

Solicitar repuestos al Encargado de Servicios
Técnicos cuando fuere necesario, mediante el envio
de la Orden de Trabajo.

Supervisar el correcto cumplimiento de las tareas
de los Técnicos en “Stone Bicycles”.

Funciones de los Técnicos:

Realizar el servicio técnico al Equipo de Fitness de
acuerdo a las falencias detectadas por el
Responsable de STA.

Completar la Orden de Trabajo por el servicio
técnico realizado, con las observaciones
pertinentes.

Solicitar repuestos al Responsable de STA cuando
fuere necesario.

©2 Capacitacion:

Objetivo: Realizar la planificacion y capacitacion
adecuada a Técnicos y Vendedores (tanto a los propios,
como los de los Servicios Técnicos Autorizados y los
puntos de venta).

Puesto de Trabajo: Encargado de Capacitacion.
Funciones del Encargado de Capacitacion:

Planificar el contenido de los cursos de
capacitacion a ser dictados en cada ciudad.
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Informar a los Técnicos y Encargado de Atencion al
Cliente sobre nuevas capacitaciones planeadas para
cada uno.

Realizar el dictado de los cursos de capacitacion a
los STA sobre el procedimiento de reparacion de
nuevos equipos.

Registrar los cursos de capacitacion brindados en
cada area.

Realizar el dictado de los cursos de capacitacion a
los Encargados de Atencion al Cliente en los
diferentes puntos de venta en la zona de
influencia.

£2 Almacén:
Objetivo: Coordinar el almacenamiento y el control de
existencias, su ubicacion fisica, ingresos y egresos de

Repuestos y Equipos de Fitness para las Reparaciones y
Ventas de sus repuestos.

Puesto de Trabajo: Encargado de Almacén.
Funciones del Encargado de Almacén:

Realizar informe de Repuestos con bajo nivel de
stock que sera remitido a Administracion.

Mantener ordenado el Deposito.

Registrar ingreso y/o egreso de materia prima e
insumos como asi también de los repuestos y los
equipos de Fitness a reparar por el Servicio Técnico
de “Stone Bicycles”.

Trasladar los Equipos de Fitness de los clientes y
los Repuestos solicitados.

Controlar el estado de la mercaderia entrante y
saliente del Deposito.

Recursos Humanos:

Cabe destacar que la estructura planteada, refleja las
responsabilidades y roles que los integrantes de esta organizacion
deben cumplir. Actualmente su planta de personal cuenta con sélo 4
personas: el dueno y 3 empleados.

El primero cumple las funciones de: Gerente General, Encargado
de Capacitacion, Encargado de Finanzas y Encargado de Administracion.
Uno de los empleados, el de mayor experiencia, cumple las funciones
de Encargado de Servicio Técnico (en Stone Bicycles), Encargado de
Almacén, Responsable de STA y Capacitador Técnico. Los demas
empleados actlan como Encargados de Atencion al Cliente y/o
Técnicos.
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Descripcion de los Procesos

i3 Proceso: Atencion al Cliente

Aclaracion: este proceso es aplicable a todos los Servicios Técnicos que
efectuan las reparaciones de Equipos de Fitness actuando como Servicios
Técnicos Autorizados de las marcas mencionadas anteriormente.

El proceso comienza cuando el Cliente se presenta en el Servicio
Técnico Oficial o Autorizado que le corresponde de acuerdo al area de
cobertura. Entonces recibe atencion de un Encargado de Atencion al Cliente,
quien le consulta qué tipo de producto o servicio necesita.

En ocasiones, el Cliente acude al lugar con su Equipo de Fitness
averiado, aparentemente por una falla ya sea de fabrica u ocasionada por un
uso indebido. En dichos casos el Encargado de Atencién al Cliente confecciona
una Orden de Trabajo (requerida por “Stone Bicycles”) en donde se detallan
los datos del cliente, del Equipo, y se detalla el problema identificado por el
cliente (pre diagnostico); posteriormente dicha Orden de Trabajo (OT) sera
completada, en primer lugar por el Responsable de STA que asignara un
técnico a dicho Equipo de Fitness. Y por ultimo, esta OT sera finalizada por el
Técnico que revise y realice el servicio técnico del equipo.

A continuacion el Encargado de Atencion al Cliente verifica si ese
Equipo posee cobertura de Garantia; para ello solicita al Cliente la fecha de
compra mientras evalla si ha sido utilizado adecuadamente el equipo. En caso
de estar en buenas condiciones y en periodo de garantia, se solicita el ticket o
factura de compra, se le realiza una fotocopia que se archiva, devolviendo el
original al cliente. El Encargado de Atencion al Cliente controla los numeros
de serie, para verificar que correspondan, anexando la fotocopia de la factura
o ticket a la Orden de Trabajo (de ahora en mas, OT).

Si es un Equipo no cubierto por la garantia, ya sea por periodo de
garantia excedido, uso incorrecto del equipo, faltante de piezas, rotura de las
mismas, etc., se estima el tiempo y repuestos necesarios para la reparacion, y
de esta forma se calcula el costo de reparacion para el cliente. El Encargado
de Atencion al Cliente entrega al Cliente una copia de la OT como
comprobante del trabajo a realizar sobre el equipo, donde se indica la fecha
aproximada de entrega. El Unico fin de ello es certificar que el cliente dejo un
determinado equipo con cierta falla.

Cuando el Cliente se presenta a retirar el Equipo, el Encargado de
Atencion al Cliente consulta si la reparacion del mismo ha concluido
correctamente. En caso afirmativo, le muestra al cliente el equipo
funcionando, y le informa el trabajo realizado, solicitandole que firme la
conformidad de la reparacion.

Si la reparacion no ha finalizado aln, se informa al cliente el estado de
la misma, y se estipula un nuevo plazo para concluir con la reparacion del
equipo de Fitness.

Por Ultimo, si el equipo fue ingresado fuera de la garantia, el Encargado
de Atencion al Cliente confecciona la factura con el monto correspondiente y
hace entrega del equipo reparado.

Curso 4K1 15
Grupo N° 4



.7

Habilitacion Profesional 2008

Nacional

ogica

Universidad Tecnol

-

Empresa “Stone Bicycles”

Facultad Regional Cérdoba

‘einjoed Jniwg
"9)UAIND [ JBIOD &

“1e1qod B OO Jeurwialed [ 48400 B Ojuow

Jeuiwialeg

*aual|D e odinb3 |8 tefanug
‘a)ual|D e odinbg

19p eBanUa ap eYIR JeIuasY
‘ofeqes ]

9p UBPIO | Ud OpeZIjeal
ofeqes) |9p pepILIoju0d

{uadIID I9p
peplwiojuod

ON

‘equald
e ojuow unble ou o IeIqod
303p 35 IS Je:

oyisodap

1S9 Ou 0 ®euqod
ua odinb3 |8 e2snq as

1S Jeuiwiazeq

‘olJewoyul @ uoioeledas

©| 8p uoroezifeuly e| esed
©ISIAaId eYda) BASNU JBWINST &
‘odinbg

ns ap uoioeledal e ap opelss

12 @12 [e Jedrjdxa A Jeje1aq «

ugloeseday
el 9p
opelsa Jewloyu|

aualD e sipadsaq

solsanday 0/A ‘ofeqel | ap USPIO Ao_‘Mnmwh ap uspIO m_a:m ozifeuny
] U3 OPeWNSS 0)S0D JeJUaSY o19sap 0dinb3 1ap ugioe.edal O
uoloeseday ap Sojsandai 0/A ugioereday o) uogloesedas

S01S02 Jewns3y ap opewixoide 03S00 UN 1803|qeIST “8JUaI|D e 001UDY | OIJINIBS

| IS Jeujwlaleg

'ssaulld ap
odinb3 |ap 03931100 0SN JEOLLIBA «
nueses
9p opoyJad Us B1Sa IS JeI0qO1I0D &
“e1dwoD 9p Y23 JEILIOA

opesedal
odinbg
easng

BlnuRIRD

uoloeleday ap wg

odwsan sewns3y odinb3z
19p elueles
©] ap opels3y ajualfD |9p "bay
9 |e ofeqes ] JeuiunRled Jeuiwieleg ‘opeJedal oun einjal

1s 0 Jejeday esed odinb3g

Jebanul un efep 1s seyunbaid «

‘oleqes) ap

UBPIO B U EISIAGID BYDDY JEIUISY
“ugroeredal ] ap uoloeZIRUL)

sina1d eyoa) 1909]qeIST «

eidwo) ap
uglorUBWIND0Q
JETE eTo)

ajuabin
ejuRIRD

ofleqes |
ap uspIO
Jeuo1d2ajuod

alD e
UQIoUaY 9p sewou duind
"BIUBIID [B 951eIUBSAId

2)uaI|D |8 Uod
“enjoey 0 13321 |9p e1doo0joy [e1d1UI 019BIU0D

| ofeqel | ap USPIO | B JeXaUY

d .N:Juuwu Omuwv_u ap oN U] )

‘esdwio) ap eyos A Jebn j001U% | @ efap anb soli10sa00e Iejuss)

oleqes | ap USPIO ©] Ud JBIUSSY « 7 Eee “90IAISS | oa_uz_um“\mm
‘einoeH 0 K

osaibul ap eyday ey vIUBISE A B1UBIID
|9 Jod epeisajiuew ejjey Je1a|dwod
> *9119S 9P N ‘0]3POW BIIBWI SSOUIS
eutbiio |2 uod e1dooojoy 3p odinb3 |3p SOIEP JENANIOS »
Bl 9p peplonuaine JeOLIIA ‘o1LIeg A PEpIeoo] ‘0U0y3Ia L

e1dwoo ap einjoey 1401903417 '31GUION ‘Op1jjadyy
018301 |ap e1d020)0} Jel :3)UB11D) |ap SOTEp Je:

1901 L |9 U opejuase | eas odinbg
9P 81193 3P (N |2 anb IBOILIAA

|e1201JO 82IAIBS
Ie ebaj| aualD

VLS ap "dsay
021|gnNd [e ugloudly ap ‘dsay

SIETle)

16

Curso 4K1

Grupo N° 4



l\ ' Universidad Tecnoldgica Nacional Habilitacion Profesional 2008
g Facultad Regional Cordoba Empresa “Stone Bicycles”

£3 Proceso: Reparacion de Equipos de Fitness

Aclaracion: este proceso se aplica a todos los Servicios Técnicos que
efectuan las reparaciones de Equipos de Fitness actuando como Servicio
Técnico Oficial o Autorizado.

El proceso comienza cuando el Responsable de STA ingresa al taller un
Equipo de Fitness para su reparacion. El examina y pone a prueba el equipo
para verificar que no existan fallas adicionales de las que manifesto el
cliente, y en el caso de encontrarlas le informa. De esta forma asigna un
Técnico para realizar el servicio técnico a ese Equipo de Fitness. Luego el
Técnico lo examina exhaustivamente para encontrar las fallas del mismo e
inconvenientes en su funcionamiento y determinar su causa y posible solucion.

Una vez identificada la solucion al problema, es posible deducir las
herramientas y repuestos necesarios para concretar la reparacion. El Técnico
verifica que los mismos se encuentren disponibles, y en caso afirmativo, se
procede a la reparacién propiamente dicha del Equipo de Fitness.

Caso contrario, el Técnico debe solicitar a su supervisor, que es el
Responsable de STA (de Stone Bicycles o del Servicio Técnico Autorizado) los
repuestos necesarios para la tarea asignada, este Ultimo a su vez enviara
junto a la OT el pedido de repuestos al Encargado de Servicios Técnicos (de
Stone Bicycles). La empresa, tiene la obligacion de una u otra manera, de
proveer al Servicio Técnico Oficial o Autorizados los repuestos requeridos;
para lo cual realiza un procedimiento que detallaremos posteriormente.

Es fundamental que el Encargado de Servicios Técnicos (de Stone
Bicycles) deba proveer al Servicio Técnico - Oficial o Autorizado - de los
repuestos para que proceda con la reparacion del Equipo, para ello segln la
cantidad de pedidos de un mismo repuesto o el conocimiento anticipado de la
falla en un determinado equipo se realizan pedidos a la Fabrica o algln
Proveedor Local.

Una vez finalizada la reparacién del equipo, se evalla el correcto
funcionamiento del mismo y que fallas identificadas hayan sido solucionadas.
De no ser asi, se reinicia el proceso descrito para identificar las causas del
funcionamiento anomalo.

Finalizada la reparacién del equipo, y con un correcto funcionamiento,
se procede a limpiar el equipo y guardarlo en el Almacén mientras se
completa en la Orden de Trabajo (OT) los trabajos realizados al equipo, como
asi también las piezas reemplazadas.
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Técnico Resp. de STA
)

Responsable de STA trae
al Taller un Equipo de
Fitness para su reparacion

* Verificar la falla descripta
por el cliente exhaustivamente.
* Asignar un Técnico para el
servicio técnico del Equipo de
itness * E| Responsable de STA Solicita al
Responsable de Servicios Técnicos
los repuestos necesarios.

Prueba e
Inspeccion
exhaustiva

Solicitar
Repuestos

Ver Proceso
“Requerimiento
de Repuestos”.

* Verificar
existencia de
los repuestos.

Existen
Repuestos?

También si solo
necesita

Si Mano de Obra.

Servicio
Técnico del

Equipo de
Fitness

* Realizar Servicio
Técnico al Equipo
de Fitness.

No

Se envia nuevamente al

banco de pruebas Controlar * Verificar el
: : correcto
unCIonamlento funcionamiento del
del Equipo Equipo.

* Limpiar el Equipo reparado.

* Almacenar el Equipo en Depdsito.
Guar_dar * Finalizar la OT aclarando el servicio
Equipo que se realizd sobre el Equipo, repuestos
usados y fecha de fin del servicio técnico.

Fin del Servicio Técnico
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©a Proceso: Solicitud de Repuestos

Aclaracion: este proceso es aplicable sélo a “Stone Bicycles” quien
provee los repuestos necesarios a los Servicios Técnicos Autorizados.

Este proceso comienza cuando el Responsable de STA solicita a Stone
Bicycles una determinada cantidad de Repuestos para la reparacion de los
Equipos de Fitness, con lo cual el Encargado de Almacén (EAL) asienta el
pedido en un documento interno denominado “Solicitud de Repuestos” (SR).
En dicho documento se incluyen los datos del Servicio Técnico que realizd el
pedido, detallando la marca y modelo del Equipo que incluye la pieza, cddigo
del repuesto y cantidad solicitada.

A continuacion, el EAL verifica que los repuestos incluidos en la SR
estén disponibles en stock; en caso afirmativo, prepara una encomienda con
todos los repuestos solicitados. Se solicita luego el dinero para el pago del
envio al Encargado de Finanzas quien elaborara un cheque o pagara en
efectivo. Entonces el EAL se comunica con la empresa de transporte de
encomiendas, o acude directamente a la misma para entregar el paquete que
sera enviado. Se recibe una copia del remito que acompana los repuestos,
para luego informar sus datos al Responsable de STA que los solicito,
indicando empresa, fecha y hora estimada de arribo a destino. Dicho envio,
tiene un costo asociado: si el repuesto enviado es para un equipo cubierto por
la garantia, Stone Bicycles se hace cargo del mismo (que luego cobra a la
Fabrica). En caso contrario, se debita de la cuenta corriente del Servicio
Técnico Autorizado el costo del envio y el monto de los repuestos enviados
que luego seran cobrados manualmente por el Encargado de Servicio Técnico.

En el caso en que Stone Bicycles no tenga disponibilidad de los
repuestos solicitados, el Encargado de Administracion (EAD) tiene la
obligacion de requerir los mismos a otros centros de control del pais. Existen
dos de ellos, con el mismo modo de funcionamiento que posee Stone Bicycles,
pero abarcando distintas zonas geograficas. De esta manera, se puede
solicitar dichos repuestos al Encargado de Servicio Técnico cuya cobertura
alcanza a la provincia de Buenos Aires o al encargado de la zona sur del pais y
Cuyo. En caso de contar con los repuestos requeridos, estos seran enviados a
Stone Bicycles para luego remitirse al Servicio Técnico Autorizado que los
requirié en un principio.

Por otra parte, en caso de no conseguir los repuestos solicitados, se
pueden pedir directamente a Fabrica, cuyo tiempo de entrega es de 45 6 60
dias. Si esa espera es aceptable y acorde a la cantidad de repuestos
solicitados, se realiza el pedido a Fabrica. De lo contrario, se cuenta con la
posibilidad de hacer fabricar los repuestos solicitados, para lo cual el EAD se
comunica con algin proveedor local y encarga su fabricacion. Finalmente,
cuando el mismo concluye con la fabricacion del repuesto se lo envia a Stone
Bicycles.

Si dicho repuesto corresponde para un Equipo de Fitness cubierto por la
garantia, el costo de fabricacidon y transporte (y cualquier otro concepto)
corre por cuenta de Stone Bicycles. De no ser asi, dicho monto se carga a la
cuenta corriente del Servicio Técnico Autorizado.
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Resp. de STA Enc. de Serv. Tec. Enc. de Almacén Enc. Finanzas

Solicitud de Repuesto para
Equipo de Fitness

* El pedido se realiza
por teléfono o E-Mail.

Confeccionar
Solicitud de
Repuestos

* Asentar datos en la Solicitud de
Repuestos: STA, Provincia, Localidad,
Nombre y Apellido del Responsable de

STA, Marca del Equipo, Modelo, Pieza No existen Repuestos solicitados.

requerida y cantidad. Existen
* \erificar si Rejp_uestos? NO‘P@
existen los solicitados?

repuestos

solicitados

en stock. /
Si

* Asignar monto del envio al
Enc. de Almacén.

* Confeccionar cheque por el
monto necesario o entregar el
efectivo correspondiente.

* Buscar Repuestos en el Depésito.
* Empaquetar los Repuestos solicitados.
* Solicitar dinero para el envio.

Desembolsar
Dinero

Armar la
Encomienda

* Solicitar a la Empresa de
envios retire el paquete o
llevarlo a la misma para que sea
enviado a su destino.

* Asentar en la Planilla de
Movimientos la salida de
Mercaderia.

* Anexar copia copia del remito
(y factura si correspondiere).

Enviar
Encomienda

Validar Garantia para actualizar o
no la Cuenta corriente del Servicio
Técnico
* Informar al Responsable de
STA el envio de Repuestos.
* Informar: N° de remito,
empresa de transporte, fecha
estimada de llegada.

* Se archiva la solicitud de
Repuestos junto al remito.

Informar Envio
de Repuestos

* Se verifica que el
Equipo destinatario
del Repuesto, tenga o
no Garantia vigente.

Validar
Garantia del
Equipo

Actualizar
Cuenta
Corriente del
STA

* Actualizar la cuenta corriente
del Servicio Técnico.

* Con el equipo en
Garantia, el envio del
repuesto es sin coste
para el STA.
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Resp. de STA Enc. De Serv. Tec. Enc. de Almacén Eng. de Serv. Tef- de Proveedor
Bs.As. 0 zona sur

No existen Repuestos solicitados.

. . Solicitar a otro
* Solicitar al Servicio

Técnico central de Bs. As. Sg\{lmo -
o el de la zona sur del pais. Técnico el * Verificar que el Repuesto lo
Repuesto tenga disponible para el envio.

Existe
Repuesto?

* Comunicarse con el Solicitar
Representante de la Fabrica y pide Repuestos a
los Repuestos necesarios. Fabrica

Enviar
Encomienda

* Confeccionar el paquete y
enviar.

* Analizar la demora estimada
para la obtencion de los
Repuestos.

Evaluar demora Fin

* Informar a Resp.
de STA la demora
estimada hasta la
llegada del repuesto
desde la fabrica.

* Dejar pendiente la
Solicitud.

* Archivar Solicitud
como pendiente.

Informar
demora

Validar Garantia para
actualizar o no la
Cuenta Corriente del
Servicio Técnico

* Evaluar la * Brindar al Proveedor los
posibilidad técnica y datos necesarios para la
econdmica de hacer fabricacion del Repuesto.
fabricar el repuesto * Esperar a que Proveedor

or algtin proveedor. traiga el Repuesto.
P ginp * Analizar costo.

Es viable hacer
fabricar el
Repuesto?

Hacer fabricar
el Repuesto

Si

\ 4
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£3 Proceso: Recepcion de Repuestos

Aclaracion: este proceso es aplicable sélo a “Stone Bicycles” quien
provee los repuestos necesarios a los Servicios Técnicos Autorizados.

El proceso comienza cuando llega un proveedor o una empresa de
transporte al Almacén con un pedido de repuestos. El Encargado de Almacén
(EAL) recibe la mercaderia y a su vez controla con el Remito correspondiente
que no existan diferencias en lo recibido. Si se detectan faltantes en la
mercaderia, se eleva un reclamo a la empresa de transporte o al Proveedor
que haya realizado el envio. En caso de haber mercaderia sobrante, se
devuelve al medio de transporte. Todos los movimientos de mercaderia entre
los sectores de la empresa se registran en la Planilla de Movimientos de
Mercaderia.

Una vez verificada la mercaderia, el EAL consulta las Solicitudes de
Repuestos recibidas de los Servicios Técnicos Autorizados que se encuentren
pendientes de entregar por no haber tenido en stock los articulos solicitados.
Si no encuentra Solicitudes pendientes, distribuye y organiza toda la
mercaderia recibida en las ubicaciones correspondientes dentro del depdsito.

En el caso de haberse detectado Solicitudes de Repuestos pendientes,
el EAL verifica que los repuestos solicitados hayan sido recibidos.

Proveedor Enc. Almacén Enc. de Almacén Enc. Finanzas

Proveedor llega al Almacén

Recibir

. * Descargar Mercaderia.
Mercaderia :

* Verificar que el Remito detalle
toda la Mercaderia realmente
descargada.

El remito es
correcto?

* Asentar en la Planilla de
Movimientos de Mercaderia.
* Verificar si han llegado
Repuestos para Solicitudes de
Repuestos pendientes.

s (1)

Armar
encomienda

Verificar
Solicitudes
Pendientes

Reclamar a la
Empresa de
Transporte

* Presentar reclamo por
mercaderia faltante o devolver
mercaderia sobrante.

* Organizar la mercaderia
entrante en el espacio fisico
del Almacén.

Acomodar
Repuestos
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Si esto se confirma, se procede al armado de los paquetes de
encomienda agrupandolos de acuerdo a sus destinos asignados. A
continuacion, el EAL solicita al Encargado de Finanzas que autorice y
efectivice el pago del envio a la empresa de transporte seleccionada para tal
fin. A su vez, el EAL consulta si dichos repuestos son destinados a Equipos de
Fitness cubiertos por la garantia oficial, o no. En el caso en que no sean
cubiertos por la garantia, el Encargado de Administracion actualiza la cuenta
corriente de los Servicios Técnicos Autorizados sumando los gastos
correspondientes al envio de los Repuestos.

Finalmente, se despacha el pedido, informando al Servicio Técnico
Autorizado los datos del remito correspondiente.

Enc. de Serv. Téc. Enc. de Almacén Enc. Finanzas  Enc. Administ.

Existen solicitudes pendientes

* Asignar monto del envio al
Enc. de Almacén.

* Confeccionar cheque por el
monto necesario o entregar el
efectivo correspondiente.

* Buscar Repuestos en el Deposito.
* Empaquetar los Repuestos
solicitados.

* Solicitar dinero para el envio.

Desembolsar
Dinero

Armar la
Encomienda

* Solicitar a Empresa de envios
retirar el paquete o llevarlo a la
misma para ser enviado a su
destino correspondiente.

* Asentar en la Planilla de
Movimientos la salida de
Mercaderia.

* Anexar copia copia del remito
(y factura si corresponde).

Enviar
Encomienda

* Informar al Responsable de
STA el envio de Repuestos.
* Informar: N° de remito,
empresa de transporte, fecha
estimada de llegada.

* Se archiva la solicitud de
Repuestos junto al remito.

Informar Envio
de Repuestos

Validar
Garantia del

* Se verifica que el Equipo
destinatario del Repuesto,

tenga o no Garantia vigente. * Actualizar la cuenta corriente

del Servicio Técnico.

Actualizar
Cuenta
Corriente del
Servicio
Técnico

No

Y
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£2 Proceso: Control de Reparacion de Servicios Técnicos

Aclaracion: este proceso es solo aplicable a “Stone Bicycles” para
realizar el control de las reparaciones realizadas vy su posterior acreditacion a
los Servicios Técnicos Autorizados.

El proceso comienza cuando los Responsables de STA envian en las
Fichas de Servicio Técnico (OT) con toda la documentacion requerida (no
existe un periodo predefinido para realizar estos envios). Por lo general se
agrupan 15 6 20 OT vy se las envia.

Una vez que llegan a la empresa, el Encargado de Servicio Técnico
(EST) examina las OT vy verifica que estén acompanadas de la fotocopia de la
factura de compra, ticket o remito (ya que a veces los puntos de ventas,
como los hipermercados, envian a reparar los equipos previamente a la venta
de los mismos). Ademas, el EST controla que la fecha de compra que figure en
la fotocopia coincida con lo asentado en la OT; y verifica el estado de
caducidad del periodo de garantia (por lo general 6 meses, salvo modelos muy
particulares que poseen un ano) al momento de haberse realizado la
reparacion.

Se verifica también que los repuestos solicitados por ese Servicio
Técnico Autorizado hayan sido utilizados en dicha reparacion, y que sean los
adecuados. Ademas, se controlan los datos de la OT, para que estén claros,
legibles y completos.

Ante cualquier irregularidad, el EST envia una encomienda al Servicio
Técnico Autorizado (STA) con la documentacion y OT que presente anomalias,
adulteraciones o simplemente falta de datos, para lo cual se solicita al
encargado de Finanzas el desembolso para el pago de dicho envio, que luego
sera debitado de la cuenta del STA.

Luego, con aquellas OT validas y acompanadas de toda la
documentacion requerida, se elabora un informe en donde se detalla la
cantidad de reparaciones efectuadas por cada STA. Se afnadiran en dicho
informe los cargos a cobrar por el envio de la documentacion incompleta o
invalida, y en caso que corresponda, se cargaran a la cuenta de dicho STA, los
costos de los repuestos que no verifiquen los informes de repuestos enviados
con los reemplazados (OT). En el caso que exista algin concepto para pagar a
los Servicios Técnicos Autorizados, el Encargado de Finanzas, se encarga de
confeccionar el cheque para su posterior depodsito en la cuenta bancaria del
Servicio Técnico Autorizado. Luego de esto, el Encargado de Administracion,
actualizara el estado de cuenta corriente, ya sea por el pago de reparaciones
realizadas, o cargos generados por irregularidades en el trabajo del Servicio
Técnico Autorizado.

Cabe destacar que por politica de Stone Bicycles, todos los repuestos
defectuosos que han sido reemplazados, deben ser guardados por los Servicios
Técnicos Autorizados para luego ser entregados al Encargado de Servicios
Técnicos, que se los solicitara en viajes de inspeccion. En su defecto, deben
ser enviados por encomienda a la empresa en la Ciudad de Cordoba.
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Resp. de STA Enc. Serv. Téc. Enc. Finanzas

Enc. Serv. Téc. Enc. Finanzas Enc. Administ.

Envio de Fichas de
Servicios Técnicos

* Controlar qué las Ordenes
de Trabajo (OT) esten
acompanadas de copia de su
Factura, Ticket o Remito.

* Controlar fechas y validez
de Garantas si corresponde.
* Controla qué Repuestos que
han sido enviados estan
asentados en las OT.

* Controlar que esté firmada
la Conformidad del Cliente
respecto a la Reparacion
realizada.

Controlar OT y
Documentacion

Controlar

* Verificar que todas las h
validez de todas

Ordenes de Trabajo
cumplan con los requisitos
impuestos por la empresa.

Elaborar
Informe

No

* Comunicarse con el
Responsable del STA
informando las
irregularidades
identificadas.

Informar
situacion

* Separar OT validas
de las no validas.

* Empaquetar las OT
no validas y su
documentacion.

* Solicitar dinero para
su envio.

Desembolsar
Dinero

Armar
Encomienda

* Se agrega el paquete a una
encomienda de Repuestos (si
hay alguna para dicho Servicio
Técnico) o se envia por correo.

Enviar
Encomienda

Con las OT validas, si las hubiere.

Elaborar
Informe

Elaborar
Informe

* Elaborar informe con cantidad de
trabajos aprobados por el STA, y
Repuestos a cobrar si corresponde.
Anexar informe de costos por
irregularidades (se carga el costo
del envio a la cuenta corriente del
STA).

Elaborar
Informe

* Verificar si es necesario el pago
de algtin concepte al STA.

* Verificar si se debe cargar el costo
de envio de documentacion erronea.

Validar si se
debe pagar

No

* Confeccionar el cheque por Efectivizar
el monto correspondiente y

depositarlo en la cuenta Pago
bancaria del STA.

Actualizar
Cuenta
Corriente del

Servicio
Técnico

* Actualizar Cuenta Corriente del
Servicio Técnico (debitando o
acreditando segun corresponda).
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£2 Proceso: Capacitacion
Aclaracion: este proceso es aplicable sélo a “Stone Bicycles”.

El proceso de Capacitacion se divide en dos ramas: para Encargado de
Atencion al Cliente y para Técnicos.

El primero se programa cada 6 meses (por localidad) un curso de
Capacitacion sobre las caracteristicas principales y beneficios de ejercitar con
cada Equipo de Fitness en los diferentes Centros Comerciales (debido a la
gran rotacién de los empleados en las Areas de Venta). La programacion del
curso se realiza de acuerdo a la ubicacion geografica para optimizar gastos de
traslado y viaticos.

Una vez realizada la capacitacion, se realiza un Informe de
Capacitaciones realizadas que se remite al Representante Comercial de la
Fabrica, archivando también una copia en la empresa.

Cuando se da de alta un Servicio Técnico del Interior o se incorpora un
nuevo equipo de Fitness a la firma, se da un curso de Capacitacion a dichos
STA como soporte para la reparacion de las maquinas.

A su vez, se lleva un registro de los cursos que cada Servicio Técnico ha
recibido y la fecha en que lo recibid, confeccionando un Informe sobre la
Capacitacion realizada; se remite una copia al Representante Comercial de la
Fabrica y otra se archiva.

ia Proceso: Reclamos

Aclaracion: este proceso es aplicable sélo a “Stone Bicycles”, ya que
se considera que cada Servicio Técnico Autorizado tiene su forma de atencion
y de resolver problemas y reclamos.

El proceso de Reclamo tiene distintas aristas a tener en cuenta. Por un
lado, los jefes de las areas de deportes de los puntos de venta
(mayoritariamente Hipermercados) deben comunicarse con el Responsable de
Servicios Técnicos de “Stone Bicycles”, independientemente de donde se
encuentre dicho punto de venta. Cualquier queja sobre el accionar de los
Servicios Técnicos Autorizados asignados se realizan de esta manera.

Para cualquier otro inconveniente que surja para con la empresa, se
deriva al area correspondiente, para llegar a un acuerdo y solucionar los
inconvenientes. AUn asi, esta a disposicion del que lo requiera, un libro de
quejas, que cada determinado periodo es analizado por el gerente general de
la organizacion, que tomara las medidas que crea conveniente segin sea el
caso.
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Politic

as y Estrategias

Debido a que el negocio bajo estudio se trata de una pequena empresa,
y que esta conformada por pocos empleados, los roles estan mezclados y la
estructura organizacional no esta bien definida. Por lo cual no se encuentran
definidas explicitamente las politicas y estrategias que la organizacion utiliza
para cumplir de la mejor manera sus objetivos.

Con el objetivo de incrementar sus ganancias la empresa define ciertas

politicas

con sus respectivas estrategias, algunas de las cuales se detallan a

continuacion:
Ofrecer un servicio mas integral que el de reparacién de equipos
Fitness. La estrategia a utilizar es ofrecer un servicio post-venta y post-
garantia, cuyo costo correra por cuenta del Cliente.

Brindar un servicio de Post-Venta, el cual trata de ofrecer el traslado
del equipo de Fitness desde el Servicio Técnico Autorizado al
domicilio del cliente o a donde él disponga, y su montaje en el
mismo.

Ofrecer servicio de Post-Garantia, que trata de brindar el servicio de
mantenimiento preventivo de los equipos de Fitness. Este Gltimo, por
norma de la empresa, no puede ser ofrecido anteriormente a la
caducidad de garantia del equipo.

Fortalecer la imagen vy prestigio que poseen las marcas de Equipos de
Fitness con las que se trabaja, ya que resulta en un beneficio indirecto

en

Ca

la imagen del Servicio Técnico propio.

Para ello, se trata de realizar al cliente un servicio técnico de sus
equipos de Fitness especializado y de excelente nivel; el cual se logra
con la planificacion de distintos cursos de capacitacion para los
técnicos.

ptar como clientes a los usuarios residenciales, quienes no poseen

conocimientos técnicos que le ayuden a seleccionar un equipo
especifico para un ejercicio o problema de salud en particular.

Como estrategia, se realizan capacitaciones a los Encargado de
Atencion al Cliente de los puntos de ventas, instruyéndolos en
técnicas para ofrecer determinados productos, indicando fortalezas
de cada equipo, y haciendo hincapié en recomendaciones médicas
para cada tipo de usuario.

Una estrategia que se esta evaluando, es extender los cursos de
capacitacion alcanzando a los mismos clientes, ofreciéndoles cursos
grupales en los distintos puntos de venta en forma de promociones.
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lay Out de las instalaciones de **Stone Bicycles*

Estantes

Depoésito 2

O

Taller

oleqe.] ap ooueg

Mostrador

ssaully ag

seuinbey

Entrada al local

Arriba

En la actualidad la empresa funciona
en un local comercial situado en
planta baja, emplazado en una
construccion donde en su parte
superior existe un departamento de
un particular, el acceso a ese
departamento sera por medio de una
escalera emplazada en el frente
derecho del local.

La distribucion fisica de la empresa
consta de 3 areas bien definidas,
como:

O Ventas: es donde se realizan
las ventas de repuestos,
recepcion de ordenes para
servicios técnicos, como asi
también la exposicion de
diferentes rodados y
maquinas de Fitness vya
reparados.

Aqui también se puede observar un
mostrador principal donde
encontraremos la caja registradora.

En el sector de ventas es donde el
Encargado de Atencion al Cliente
recibira el Equipo de Fitness para ser
ingresado por garantia o fuera de ella
al Taller.

El mismo Encargado de Atencion al
Cliente es el que recibe el equipo y
determina cual es el estado general y
toma nota de la averia informada por
el propio cliente.

Una vez que la maquina es
inventariada, sera trasladada al sector
de Taller donde sera revisada por el
Encargado de Servicio Técnico, quien
determinara cual sera el técnico a
reparar el equipo.
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Taller: en el taller disponemos de un gran banco de trabajo en donde
se realizaran la mayoria de los diagnodsticos y de las reparaciones
tanto de rodados como de equipos de Fitness, cuenta con diferentes
estantes para distribucion de repuestos mas utilizados.
En esta estanteria también encontraremos los Equipos de Fitness vy
Rodados que se encuentran a la espera de algun repuesto en particular o
simplemente de su servicio técnico, como asi también algunas
herramientas necesarias para que los técnicos realicen su trabajo.

Almacén: nos encontramos aqui con grandes bloques de estanteria
donde se encuentran ubicados de manera ordenada los diferentes
repuestos para los distintos equipos de Fitness y Rodados.
En el caso en que no haya mas espacio disponible en el Taller para
almacenar los Equipos de Fitness que ya tuvieron su servicio técnico y se
encuentran disponibles para ser retirados por los clientes, estos seran
emplazados en el Almacén.
Cuando llegan los pedidos de repuestos al local, son trasladados desde la
recepcion en el area de Ventas, hasta el Almacén para ser inventariados
por el Encargado de Almacén y ubicados en el estante correspondiente.

El local por ultimo cuenta con un Patio interno de ventilacion reglamentario,

como asi también un bafo de uso exclusivo para los empleados del local.

Curso 4K1
Grupo N° 4

29



l\ ' Universidad Tecnoldgica Nacional Habilitacion Profesional 2008
Facultad Regional Cordoba Empresa “Stone Bicycles”

Recursors Informéticors Existenters

Actualmente no existen recursos informaticos implementados en la
organizacion, por lo que no se encuentran procedimientos informatizados.

Diagnéstico

Una de las falencias identificadas es que la empresa no posee ningun
tipo de sistema informatico que apoye a las tareas descriptas anteriormente.

Debido a que el contacto entre los Servicios Técnicos Autorizados (STA)
y la empresa se realiza via telefénica o mediante e-mail, se producen
malentendidos en la comunicacion entre ellos y el coordinador en Cérdoba.

Por ejemplo, cuando un STA realiza el pedido de un repuesto desde el
interior, al no poseer catalogos de los productos actualizados no puede
referirse a un repuesto exacto y queda a criterio del Encargado de Servicios
Técnicos estipular cual sera el repuesto acorde para la reparacion. De esta
forma puede enviarse un repuesto erroneo para determinada reparacion,
retrasando dicha reparacion y haciendo incurrir en mayores gastos en
encomiendas a la Administracion.

Los Servicios Técnicos del interior no poseen en su totalidad los
catalogos de repuestos y manuales con el despiece de todos los modelos de las
maquinas de Fitness.

Existen también inconvenientes con el envio de los repuestos por medio
de servicios de transporte desde el interior hacia la empresa y viceversa. El
servicio de correo o encomiendas, por lo general tiene demoras en el envio de
las piezas o documentacion requerida. Debido a que no se informan o existen
los codigos de guias de los envios, no se puede realizar un seguimiento de los
paquetes o posibles reclamos a la empresa de transporte o correo. Lo que en
ocasiones concluye en la pérdida de elementos.

Por otra parte, los Servicios Técnicos Autorizados no realizan de
manera correcta, en tiempo y en forma, la documentacion sobre la reparacion
realizada de los equipos para ser enviada a la empresa. Por lo cual, al
momento de controlar dicha documentacién, “Stone Bicycles” suele encontrar
que los STA solicitan la acreditacion de trabajos no documentados
adecuadamente.
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Propuesta de Sistema de Informacién

Objetivo

Procesar y brindar informacion referida a los servicios técnicos
realizados tanto para mantenimiento preventivo como correctivo, y el estado
de los Equipos de Fitness, como asi también el flujo de los repuestos
solicitados por los STA para dicha tarea. A su vez generar informacion referida

a los pro

cedimientos de capacitacion de los distintos técnicos.

Finalmente los requerimientos enunciados por la empresa, se detallan a
continuacion:

Brindar un soporte informatico y automatizado asegurando la
completitud y consistencia de los datos administrados por el sistema,
soportando los procesos de negocio necesarios.

Codificar y automatizar la generacion de las solicitudes de repuestos
de manera de evitar la demanda de articulos erroneos para los
diferentes modelos de equipos de Fitness.

Obtener estadisticas de equipos mas averiados, y sus problemas
comunes mas detectados.

Poner a disposicion de los servicios técnicos catalogos actualizados de
despiece de los equipos de Fitness para realizar las reparaciones y
pedidos de repuestos, como asi también informacion complementaria
(fotografias, catalogos de ventas, guias de especificaciones para los
diferentes modelos, etc.).

Ofrecer a los técnicos una guia de reparacion para agilizar y
estandarizar las tareas a realizar para el servicio técnico de un
determinado equipo.

Parametrizar las tareas de servicio técnico asociandolas a sus
respectivos modelos, fallas y herramientas; con el objetivo de
facilitar la operatoria de los técnicos.

Mantener actualizados los datos de STA, proveedores y clientes de
Stone Bicycles, como asi también de los puntos de ventas y el
personal involucrado en los mismos.

Planificar y calendarizar los Cursos de Capacitacion a dictar, como asi
también registrar las observaciones de los cursos dictados y sus
asistentes.

Generar informes que colaboren con las inspecciones que se realizan
peridédicamente a los STA.

Estimar automaticamente el pedido de repuestos a los diferentes
proveedores, segin la cantidad a pedir y la demora conocida para la
entrega del pedido.

Generar diferentes informes, segin parametros previamente
estipulados que ayuden a cada uno de los interesados a la toma de
decisiones.

Gestionar diferentes politicas de seguridad en el uso y acceso al
sistema segun perfiles predeterminados de usuarios del sistema.
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Alcances

Actualizar datos de los Servicios Técnicos Autorizados (STA)
Actualizar datos de Puntos de Venta

Actualizar datos de Proveedores

Actualizar datos de Empleados

Actualizar datos de Usuarios y Perfiles

Actualizar datos de Marcas y Modelos

Actualizar datos de Tareas

Actualizar datos de Fallas

Actualizar datos de Equipos y Tipos de Equipos
Actualizar datos de Clientes

Actualizar datos de Repuestos

Actualizar datos de Articulos

Actualizar datos de Herramientas

Actualizar datos de Tipos de Cursos y Clasificacion
Generar Informe de Capacitaciones dictadas
Generar Informe de Asistencia de Personal a Capacitaciones
Generar Informe de Cronograma de Capacitaciones
Generar Informe de Nivel de Stock

Generar Informe de Sugerencias de Fallas o Tareas
Generar Informe de Modelos mas Defectuosos
Generar Informe de servicios técnicos realizados
Generar Informe de Repuestos mas solicitados
Generar Informe de Repuestos pedidos/recibidos
Generar Informe de Estados de Ordenes de Trabajo
Generar Informe de Rendiciones Mensuales a los STA
Generar Informe de Fallas Habituales

Generar Informe Estadistico de Equipos Reparados
Planificar Cursos de Capacitacion a Técnicos
Planificar de Cursos de Capacitacion a Vendedores y/o Encargados
Registrar cursos de capacitacion dictados
Consultar Cursos de Capacitacion

Consultar Guia de Reparacion

Consultar Sugerencias de Reparacion

Generar Ordenes de Trabajo

Consultar Ordenes de Trabajo

Actualizar Estado Ordenes de Trabajo

Registrar confirmacion de Ordenes de Trabajo
Registrar Diagnostico de Ordenes de Trabajo
Registrar Avance de Ordenes de Trabajo

Registrar Solicitudes de Repuestos de los STA
Generar Pedido de repuestos a Fabrica

Generar Pedido de repuestos a Proveedor
Consultar Pedidos de Repuestos

Actualizar Repuestos recibidos

Consultar Repuestos recibidos

Generar Remito a STA

Consultar Remito a STA
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Anadlisisr de Conveniencia

Factibilidad Técnica:

Partiendo de la base que en la organizacion no se encuentra
implementado ningln sistema informatico actualmente, el hecho de
desarrollar un nuevo sistema no entraria en conflicto con otro desarrollado
anteriormente. Por otra parte, toda la informaciéon que soporta las
actividades de la empresa actualmente se mantiene de forma manual; por lo
tanto la implementacion representaria un avance sumamente significativo.

Consideramos entonces que, en cuanto al procesamiento de la
informacion que sera necesario y la presentacion al usuario de la aplicacion,
el nuevo sistema de informacion es completamente viable con el uso de la
tecnologia vigente en el mercado local.

Podemos decir que la propuesta del sistema de informacion aportaria
los siguientes beneficios:

Control de efectividad de reparaciones: Esto permitira medir la
eficiencia y seriedad de los distintos servicios técnicos, pudiendo
saber cuantas veces se repara una misma maquina por problemas
similares.

Control de efectividad de funcionamiento de aparatos: Se podrian
realizar estadisticas que brinden informacién referida a las fallas o
inconvenientes mas comunes o habituales en determinadas maquinas
de Fitness.

Capacitacion: Permitiria hacer un seguimiento de los niveles de
capacitacion brindados a cada uno de los responsables del servicio
técnico y de los cursos brindados al personal de ventas de los
hipermercados.

Coordinacion de Servicios Técnicos: Permitiria coordinar las tareas
entre distintos servicios técnicos, cuando uno deja de prestar sus
servicios por breves periodos de tiempo o por saturacion de trabajo.
Seguimiento de Reparaciones: Llevar a cabo un control de las
reparaciones realizadas por los distintos Servicios Técnicos, como asi
también los repuestos necesarios, y la reparacion realizada en cada
ocasion.

Factibilidad Econémica:

En relacion al costo de los equipos necesarios para la implementacion
del Sistema de Informacion, el mismo es insignificante comparado con las
ventajas mencionadas anteriormente. Incluso la Gerencia de la empresa, nos
ha expresado que se encuentra dispuesta a afrontar los gastos necesarios para
el equipamiento informatico.

Factibilidad Operativa:

Por otra parte, el uso del sistema planteado no requiere de
conocimientos técnicos informaticos avanzados; como asi también no afecta
la operatividad de la empresa como asi también de los STA, ya que los
procesos necesarios para ellos estan desarrollados en dicho sistema
planteado.

En conclusion, la realizacion del proyecto es perfectamente viable en
todos sus aspectos.
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Proceso de Desarrollo Adoptado

La metodologia de desarrollo de software que se adoptara en la
construccion del sistema informatico sera la estipulada por el Proceso
Unificado de Desarrollo, basado en el libro “El Proceso Unificado de
Desarrollo de Software” de Ivar Jacobson, Grady Booch, James Rumbaugh (Ed.
Addison Wesley, 1999) utilizando el Lenguaje de Modelado Unificado (UML).

El nombre Proceso Unificado se usa para describir el proceso genérico
que incluye aquellos elementos que son comunes a la mayoria de los
proyectos de desarrollo de software existentes.

El Proceso Unificado no es simplemente un proceso, sino un marco de
trabajo extensible que puede ser adaptado a organizaciones o proyectos
especificos. Se trata de un marco de desarrollo de software que se caracteriza
por estar dirigido por casos de uso, centrado en la arquitectura y por ser
iterativo e incremental.

En dicho proceso, se divide el trabajo en mini-proyectos, y cada uno es
una iteraciéon que resulta en un incremento del desarrollo. En cada iteracion
se identifican e implementan algunos casos de uso, en un principio los mas
representativos para continuar con los restantes en las iteraciones siguientes
hasta su culminacion. En cada iteracion se atraviesan 4 etapas:

Inicio: (Objetivos del ciclo de vida) Establecer el ambito del sistema,

reducir los peores riesgos y preparar el analisis del negocio

Elaboracién: (Arquitectura del ciclo de vida) Obtener la linea base de la

arquitectura, capturar la mayoria de requisitos, reducir los siguientes

riesgos

Construccion: (Funcionalidad operativa inicial) Desarrollo del sistema

entero

Transicion: (Version del producto) Producto preparado para su entrega

al usuario, se ensena a los usuarios a utilizarlo.

Cada una de estas iteraciones se divide a su vez en una serie de Flujos
de Trabajo (Workflows), los mismos definidos en el ciclo de vida clasico o en
cascada: Modelado de Negocio, Analisis de Requerimientos, Disefio,
Implementacion y Prueba.
Aunque todas

iteraciones WORKFLOWS | INICID || ELABDRACION ” COMSTRUCCION ||mmsmu’m|
Sueler:‘ 1nclu1r Modelado de Negocio

trabajo  en Reaerimionto

casi todas las uenmienios

disciplinas, el Anilisis

grado de Diseiio i

esfuerzo Implementacion :

dentro de Prueba :

cada una de . : :

ellas varia a ' . '

lo largo del [ terst e [ferrs | - | -
proyecto. ITERRCIONES
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