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Cada pregunta de la 1 a la 4 valen un 25%

La compañía XYZ S.A. se dedica a la venta de computadores personales y portátiles, el que constituye un mercado exigente y competitivo. No obstante, la estrategia de XYZ S.A. se basa fuertemente en el servicio al cliente.

XYZ S.A. tiene sus locales ubicados en malls, cuatro en Santiago y locales en Antofagasta, Viña del Mar y Concepción. Las ventas se realizan en los locales, los que cuentan con modernos exhibidores. Aproximadamente el 40% de los clientes opta por el servicio de despacho a domicilio de los computadores comprados en el local.

Cada local cuenta con una operadora telefónica que recibe las llamadas. En particular, atienden las llamadas de los clientes que reclaman por algún problema de despacho. Después de escuchar el problema del cliente, la operadora trata de ubicar a alguien del área de despachos para traspasar la llamada, pero normalmente éstos se encuentran en la bodega o en la sala de ventas preparando los despachos o muchas veces atendiendo clientes. Las operadoras anotan la llamada en papeles amarillos para insistir después y le piden al cliente que insista más tarde. Muchas veces la operadora tiene que dejar su puesto para traspasar el mensaje a los encargados de los despachos. El 70% de los reclamos se refiere a errores en los despachos, mientras que el 25% se refiere a atrasos en las fechas de despacho y un 5% a otro tipo de problemas.

Los vendedores, al momento de la venta, generan la orden de despacho que se muestra a continuación del cual el cliente se queda con una copia.

Un día lunes por la mañana, el gerente general, don Antonio Muñoz, recibe una llamada de don Elías Pérez, presidente del directorio y  mayor accionista de XYZ S.A., en la que le manifiesta su preocupación pues ha tenido conocimiento de una seguidilla de reclamos de los clientes que se sienten constantemente tramitados en lo que se refiere a sus reclamos por los servicios de despacho. 

El gerente general le pide a Ud. que intervenga el proceso de venta en el local y rediseñe el proceso de atención al cliente por reclamos en el despacho a domicilio, incorporando tecnologías modernas de información y comunicaciones. El sistema que Ud. proponga debe incorporar funcionalidades que le permitan al cliente saber la situación de su orden de despacho y otras para el control de gestión del proceso que le permita al presidente del directorio y al gerente general saber en todo momento el desempeño general del proceso.

Se quiere incorporar la decisión de despachar desde otro local cercano si es que no hay existencia del producto en el local en que se compra un computador y el cliente solicita despacho a domicilio.

[image: image2.wmf]XYZ

ORDEN DE DESPACHO

NOMBRE

FECHA COMPRA

DIRECCION

FECHA DESPACHO

TELEFONO

BOLETA/FACTURA

PRODUCTOS A DESPACHAR

CANTIDAD

CODIGO

DESCRIPCION

DESPACHADO POR


Se pide:

Pregunta 1. Defina el sistema/proceso a rediseñar y sus mecanismos de control. Construya el modelo de procesos de la situación actual.

Pregunta 2.  Defina una dirección de cambio. Haga el modelo conceptual y el lógico del proceso rediseñado y explique porque eligió esos cambios propuestos y cuales son los costos.(en vez de explique, pondría algo más guiado, por ejemplo: explique por qué eligió ese cambio, cuáles son los beneficios, cuáles son los costos). Defina los requerimientos del proceso rediseñado con los elementos que Ud. considera que dejan claro que requerimientos de información debe satisfacer la solución propuesta del SIA ya sean diagramas, con palabras, etc.

Pregunta 3. Diseñe el modelo de datos (entidad-relación) de la situación futura y diseñe el modelo de distribución de los datos .

Nota: Puede utilizar cualquier enfoque de modelamiento que le permita describir satisfactoriamente las soluciones propuestas.

Preguntas 4ª y 4b. Responda si es verdadera o falsa cada una de las siguientes dos proposiciones y justifique su respuesta:

4a
La estructura física de las comunicaciones es dependiente totalmente de la estructura de los datos

4b 
Los sistemas de información se construyen a partir de los datos elementales que se generan en los procesos de negocios.

Pregunta 4c. Describa y detalle

4c
¿Cuáles son los tópicos que impactan transversalmente el ciclo de vida del desarrollo del software al considerarse la adopción de un ERP?

