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Pauta Control 1

Pregunta 1

 Seleccione seis preguntas y responda (cada pregunta tiene 1 punto)

No hay puntaje por el “verdadero” o “falso”, sólo por la argumentación
a.-  Comente la siguiente afirmación: Siempre que se desee construir un SIA, se debe usar alguna herramienta  relacionada con las tecnologías de la información.

R.- Falsa.  Yéndonos a la definición de un SIA, es decir, “sistema que maneja la información formal de apoyo a un sistema administrativo”, se podría desarrollar manualmente una herramienta que pudiese apoyar, de manera formal a un sistema administrativo a través de  reportes con indicadores. Lo que sucede muchas veces es que la herramienta tecnológica mejora aun más la forma en que se administra la información.

Nota: si el alumno entiende por tecnología cualquier tipo de herramienta (como por ejemplo el lápiz y el papel), entonces la respuesta es verdadera. Pero debe explicitar aquello.
b.- ¿A  qué nos referimos  cuando  decimos “agregar valor al producto”?  ¿En qué forma un SIA puede contribuir en este objetivo?

R.-  

Alternativa 1: Hacer la empresa más competitiva, ya sea aumento de los ingresos, disminución de costos, aumentando el valor de mercado de la empresa. 

Alternativa 2: Que el producto se diferencie positivamente de su competencia. Esto se puede hacer mediante reducciones de costos, mejoras en la calidad, en los tiempos de respuesta, en general, que el cliente sienta que está “pagando menos y llevándose más”.

En este contexto, un SIA apoya la cadena de valor que produce el  bien o servicio, a través de la entrega de indicadores de desempeño incluso hasta la pos venta. También es importante lo que el SIA puede hacer a nivel de toda la empresa, lo que luego se traduce en mejoras en las actividades primarias (logística de entrada/salida y los servicios).

0,5 por cada pregunta.
c.- ¿Qué se entiende por “Sistema  Bien Definido”?

Un sistema bien definido es aquel que identifica claramente los siguientes elementos: 

· objetivos (estado deseado del sistema) y medidas de efectividad (grado de cumplimiento cuantitativo del objetivo). 

· medio ambiente (definición del alcance del sistema).

· Recursos (elementos utilizados para el cumplimiento de objetivos).

· componentes e interrelaciones.

0,25 por cada ítem.
d.-  Sabemos que muchas veces la aplicación de la tecnología puede traer problemas de índole humano, es decir, resistencia al cambio. Mencione al menos  dos causas de resistencias al cambio con sus respectivas acciones a desarrollar para evitar o aliviar el problema.
R.- 

· Resistencia a lo desconocido. Es conveniente informar de los alcances y objetivos de la nueva aplicación  que se va a implementar. Mientras  más  informado este el usuario respecto de la utilidad de  la aplicación y se considere su opinión, mejor será la receptividad y proactividad con que reaccionarán durante el periodo de implantación y transición.

· Temor de pérdidas de empleo, autoridad, etc. En muchos casos sucede que la herramienta tecnológica elimina trabajos que se hacían en forma ineficiente y por consiguiente, se pueden eliminar empleos. En la práctica está demostrado que, si bien desaparecen empleos, en el mediano plazo estos se reposicionan en otras actividades, ya sea dentro de la empresa o en otras organizaciones.

· No están claras las ventajas de la nueva tecnología versus lo existente. Conviene aclarar desde un principió el porque del cambio tecnológico y cuales serán sus beneficios para la organización y sus usuarios.

· No se toma en consideración la opinión del usuario final. En este sentido, es mucho más  conveniente construir un sistema  de la mano con el usuario, quien apoyará en la mejora y  validación de la  herramienta durante todo el ciclo de desarrollo.

· Falta de confianza en lo que la tecnología promete.  Hay que cuidarse de no prometer aquello que se cumplirá  precariamente o simplemente no se cumplirá. La aplicación bien definida permita fijar las expectativas de uso, objetivos y alcances. 

· Resistencia por  desconocimiento del uso de la tecnología. Se debe capacitar a los usuarios en el uso de la nueva  tecnología y de cómo esta les beneficiará en su trabajo diario.

0,5 por cada razón con su propuesta de mejora.
e.-  ¿Por qué es tan importante realizar un análisis de la situación actual antes de desarrollar un SIA?

R.-  Primero, para lograr un real entendimiento del  negocio donde se  desarrollará el SIA.  Segundo,   se puede detectar  fallas, ineficiencias, etc., en general elementos que pueden  ser mejorados y elementos que no son necesarios de ser modificados o no es posible cambiarlos. Finalmente,  el SIA  queda mucho más  acotado en su ámbito y en el objetivo que se persigue, lo cual permite su adecuada estimación en costos  y plazos de desarrollo.

Puntaje completo si la respuesta contiene al menos 2 de las tres razones.
f.-  ¿Para qué sirven las herramientas,  métodos y técnicas estudiadas para modelar procesos de negocio?

R.- Fundamentalmente permiten desarrollar un modelo del proceso de negocio, en forma rápida y eficiente, a partir del cual el cliente o usuario puede darnos rápidamente su impresión y  ayudar a corregir el modelo para lograr un cabal entendimiento de la situación actual que se está estudiando. 

g.- Mencione y explique a los menos tres factores que motiven el rediseño de un proceso de negocio. 

R.-  

· Existencia de holguras de tiempo. Es posible que en un proceso de negocio existan tiempos  ociosos, es decir, donde  se debe esperar el término de una actividad, sin que esto sea necesario.

· Actividades que no agregan valor.  La pregunta debe ser ¿Este proceso le agrega valor al producto o servicio a los ojos del cliente? Si  una actividad del proceso no agrega valor o incluso si se lo quita, es propensa a ser redefinida.

· Actividades  redundantes.  Puede que dentro de un proceso se este  repitiendo una actividad sin justificación.

· Actividades que pueden ser realizadas en paralelo. Una buena distribución de esfuerzos puede permitir que el proceso de negocio sea más eficiente.

· Obsolescencia de la solución por variaciones en el negocio.  Puede que el proceso que fue pensado para una realidad hace varios años atrás, ya no sea eficiente, pues las condiciones de mercado e incluso el mismo negocio hayan tenido cambios en el tiempo.

h.-  ¿Qué motiva a las  empresas a  estar en constante  cambio en la mejora de sus procesos? 

R.- En  un mercado competitivo, las demás empresas que forman la industria, siempre estarán buscando formas  para mejorar sus procesos productivos y desarrollar nuevos bienes y servicios. Esto  les permite diferenciarse a los  ojos de los clientes y lo que es más importante, lograr una  ventaja competitiva sostenible en el tiempo. Todo lo anterior obliga a cualquier empresa a mantenerse en mejoramiento constante de su accionar, lo cual  representan cambios a todo nivel. Es un proceso productivo  y administrativo. 
Pregunta 2 
Modelar un proceso de negocio

TTN es una empresa de telecomunicaciones que provee  servicios de  telefonía e Internet.  En ambos casos,   el eventual cliente tiene que dirigirse a una sucursal de la empresa y  solicitar la habilitación del servicio. 

Juan Pérez es un futuro cliente que acaba de volver al país después de una larga estadía en el extranjero.  Acude a una sucursal de  TTN a  solicitar ambos servicios.  El proceso comienza con la solicitud hecha frente a un  representante de TTN. Acto seguido el  representante le solicita a Juan Pérez  su carné de identidad para ver si tiene deudas en DICOM u otras deudas directas con TTN en tiempos pasados. 

El vendedor  explica a Juan que  sólo en el caso de que no tenga deudas podrá optar a los servicios.  Una vez hecha la comprobación se procede a firmar el respectivo contrato y se fija  un día para que el técnico instale los equipos telefónicos.  

El vendedor le explica a Juan  que  sólo una vez que el teléfono ha sido habilitado y aceptado por el cliente, se procede a dar la orden para la instalación a Internet. Dicha instalación comienza luego de que el personal  del servicio Internet contacta a Juan y fija una fecha y hora para efectuar el trabajo. En esta etapa pueden pasar varios días antes de que el cliente sea contactado. Esta última etapa termina cuando el cliente  acepta la instalación.

a.-  Realice un modelo basado en ciclos de  trabajo para la situación descrita. (3 puntos)
b.- Analice el proceso anteriormente descrito. ¿Se puede  aplicar un proceso de re-ingeniería? Si es así, ¿porqué, dónde y cómo?   (2 puntos)
c.-  Juan  se queja de que han pasado varios días  y nadie se ha hecho cargo de realizar la instalación de Internet. Llama  al vendedor de TTN y este le comenta que  telefonía e Internet son unidades por separado y que trabajan en forma independiente. Entonces le da un teléfono del personal de Internet para que los contacte directamente y solucione su problema. ¿Por qué esta solución en la práctica no resuelve el problema? ¿Qué hay que  mejorar o cambiar? (1 punto)
R.-

a.- ciclo de trabajo (3 puntos)
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b.- Análisis del Proceso (2 puntos)

Sí se puede aplicar una reingeniería, pues el proceso presenta ineficiencias que se traducen en pérdidas en la satisfacción del cliente y por lo tanto de futuros negocios para la empresa o costos adicionales.

La principal problemática del proceso es la comunicación interna una vez finalizado el servicio de instalación telefónica, la cual es muy lenta y burocrática. La solución podría ser generar una comunicación automática (envío de mail) al servicio Internet, a fin de generar un requerimiento automático, que se traduzca en una rápida respuesta al cliente.

Lo anterior, No descarta mejoras adicionales, tales como generación de otros canales de comunicación con el cliente, haciendo uso de las TI.

También la respuesta podría ir enfocada en otras ineficiencias del proceso, siempre y cuando el alumno esté abordando una problemática relevante para la empresa. Aquí hay que tener mucho criterio al corregir.

c.- Análisis de Solución propuesta por el representante de TTN (1 punto)

 Esta solución NO mejora la respuesta al cliente, SINO le traspasa el problema de la deficiente comunicación interna a él.

La empresa debe mejorar sus canales de comunicación de manera que el cliente no necesite acercarse a reclamar una falta de atención.
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