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Resumen
El siguiente trabajo analiza la implementacion de los tableros agiles para la comunicacion
intersectorial en la sede de Argentina de una importante empresa del rubro metalurgico mul-
tinacional. El estudio del caso se realizd para mantener un seguimiento ordenado del estado
del proyecto de mejora y dejar plasmados los resultados durante el primer afio de implemen-
tacion. Dicho proyecto surgio como necesidad misma del sector de Campo de Prueba para
nuclear los canales de comunicacién con los demas sectores, llevar de forma mas eficaz los
indicadores y lograr establecer una programacion que pudiera ser respetada para el ensayo
de los equipos.
Con el fin de identificar las necesidades de los distintos sectores dentro de la compafiia se
realizaron entrevistas a los jefes de cada sector. El andlisis de los resultados de las encuestas
iniciales proporcion¢ las bases para la elaboracion de los tableros de seguimiento y control
de los productos. Ademas fue de sumo interés analizar las condiciones que promovieron la
creacion de estos tableros, y permitieron la integracion de los diferentes sectores, reempla-
zando las metodologias de comunicacion intersectorial que coexistian en la compania por un
método ordenado y protocolizado, identificando el efecto integrador de la gestion del pro-
yecto de mejora desde campo de prueba hacia los otros sectores como un cambio innovador
anivel organizacional. De esta forma, al integrar todos los sectores con un método uniforme,
se pudieron determinar indicadores para evaluar el comportamiento global de toda la com-
paifiia.
Se busco generar diferenciacion de la organizacion hacia una mas agil, siguiendo los linea-
mientos enumerados por Power & Sohal (2001).
Para poder evaluar los resultados del proyecto de gestion se realizoé una segunda ronda de
encuestas con los jefes de los diversos sectores involucrados para comparar sus opiniones
antes y después de la implementacion de los tableros de control.
Los resultados obtenidos fueron variados dependiendo el sector. En un balance general se
mejord la comunicacion intersectorial, con tableros funcional que permitieron medir eficaz-
mente los nuevos indicadores planteados, lo que llevo a realizar mejoras considerables en
los sectores, con reduccion de los errores cometidos por mala comunicacion y manteniendo

trazabilidad de las comunicaciones dentro de la empresa.

Palabras clave: Metodologias agiles, tablero de control, tablero scrum, industria metalargica,

management.
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1. Introduccién

“There is nothing more difficult to take in hand, more perilous to conduct, or more uncertain

in its success, than to take the lead in the introduction of a new order of things.” '(Machiavelli,
ca 1505, ch 3)

El siguiente trabajo analiza la implementacion de los tableros agiles para la comunicacion
intersectorial en la sede de Argentina de una importante empresa del rubro metalurgico mul-
tinacional.

El desarrollo de los tableros en los distintos sectores, su implementacion y el seguimiento de
estos se realizo desde comienzos del 2018, realizando las ultimas entrevistas con los encar-
gados de cada sector en febrero del 2019.

El proyecto de mejora de la comunicacion intersectorial fue iniciado por mi mientras me
encontraba desarrollando funciones en la empresa como supervisor de Campo de Prueba.
Realicé el seguimiento del proyecto dentro de la empresa hasta la implementacion de todos
los tableros. Luego cada encargado de sector continud con sus correspondientes tableros y
en octubre del 2018 cambié de empleo, coordinando previamente las entrevistas finales del
proyecto con los distintos encargados para febrero del 2019 para continuar el seguimiento
del caso.

El proyecto de mejora requiri6 trabajo con un grupo interdisciplinario e intergeneracional
debido a la variacion de perfiles y edades que tenian los distintos encargados de cada sector.
Fue todo un desafio el desarrollo de una herramienta que pudiera ser llevada de forma sen-
cilla por todos los perfiles a pesar de la variacion de conocimientos informaticos. De esta
forma se utilizaron los conocimientos adquiridos dentro de la maestria para el manejo de
grupos interdisciplinarios con el uso de metodologias agiles para la toma de decisiones y
relevamiento de indicadores.

El estudio del caso se realizd para mantener un seguimiento ordenado del estado del proyecto
de mejora y dejar plasmados los resultados durante el primer afio de implementaciéon. Dicho
proyecto surgié como necesidad misma del sector de Campo de Prueba para nuclear los
canales de comunicacion con los demas sectores, llevar de forma mas eficaz los indicadores

y lograr establecer una programacion que pudiera ser respetada para el ensayo de los equipos.

1 TDA: No hay nada mas dificil de tomar en la mano, mas peligroso de llevar a cabo, 0 mas incierto en
su éxito, que tomar la iniciativa en la introduccién de un nuevo orden de cosas



2. Planteamiento del tema/problema

2.1. Problematica

La comunicacion dentro de cada sector y entre sectores dentro de la empresa se distri-
buia de tres formas: a través de memos, de forma oral o via email. El uso de los dis-
tintos medios dependia de cada situacion y actor en particular, por lo que la trazabili-
dad de cada pedido en relacion con un producto, o de solicitud en particular se dificul-
taba llegando al punto de ser nula. Sobre todo en el caso de la comunicacion oral,
donde incluso la transmision de los pedidos o de instrucciones era imprecisa, ya que
se podia entender “otra cosa” a la “solicitada” y no quedaba registro alguno de lo que
realmente se planteo originalmente.

Debido a eso se inici6 un proyecto de mejora de la comunicacion interna del sector de
Campo de pruebas. Los resultados de esta fueron tan satisfactorios que se solicitd por
la alta gerencia la expansion de los objetivos del proyecto de mejora para incluir a los
demas sectores.

Lo que se busca en este proyecto es realizar un diagnostico general de la comunicacion

intersectorial luego de aplicar dicha metodologia en los sectores.

2.2. Objetivos
2.2.1. Objetivo general:
e Realizar un diagnostico, analisis del estado previo a la implementacion de tableros

de metodologias agiles, disefio y desarrollo de una herramienta y posterior analisis
del nivel de respuesta de la herramienta ante los requerimientos relevados con los

diversos sectores.

2.2.2. Objetivos especificos:
e Hacer un relevamiento y analisis de los procesos de comunicacion intersectorial

antes de la implementacion de los tableros.

e Elaboracion de KPI?’s para el control y monitoreo de los sectores a través de los
tableros.

e FEstablecer una gestion de proyecto para la elaboracion e implementacion de ta-
bleros de metodologia 4gil para la comunicacion interna de los diferentes sectores

de la compania: producciéon-montaje, calidad, asistencia técnica, reparaciones,

2 Key Performance Indicator. TDA= indicadores de gestion.



campo de prueba; teniendo en cuenta las principales necesidades particulares de
cada sector.

e Elaboracion de tableros de comunicacion intersectorial, estableciendo pautas y
estandares de comunicacion, que permita una mejora en el sistema, elevando la
eficiencia, la eficacia, la transparencia y la calidad de la gestion.

e Revision del impacto de la herramienta en la comunicacion intersectorial.

2.2.3. Hipotesis:

La comunicacion entre sectores se vera beneficiada por tableros scrum adaptados a las ne-
cesidades de cada sector, mejorando la eficiencia, la eficacia y permitiendo una mayor trans-

parencia y trazabilidad dentro de la empresa.

3. Marco tedrico

3.1. Project Management- Gestion de proyectos

El Project Management, o gerencia de proyectos, es el proceso de aplicacion de todas las
herramientas, conocimientos, habilidades y técnicas disponibles en todas las actividades que
toman parte de un proyecto, de forma de alcanzar los requerimientos de este (Project

Management Institute, 2015)

Project Management no es solo el proceso de gerenciar un tinico proyecto, sino de todo un
conjunto de ellos (Gorog, 2011). La guia para la gestion de proyectos del Project

Management Institute indentifica los elementos recurrentes en los procesos de gestion:

Proceso de Inicio: autorizacion formal del proyecto evaluando la viabilidad de este.
Procesos de planificacién: definicion de aspectos generales del proyecto (incluyendo razo-
nes para desarrollarlo, limitaciones, roles del personal involucrados, resultados esperados,
lista de actividades, duracion estimada, recursos necesarios)

Procesos de ejecucion: actividades propias del proyecto., con el fin de cumplir los objetivos
establecidos y responder a la necesidad inicialmente identificada.

Procesos de monitoreo y control: actividades que garantizan el correcto desarrollo del pro-
yecto.

Procesos de cierre: revision de resultados obtenidos.



Si bien cada proyecto tiene sus singularidades, tienen a su vez similaridades que pueden ser
manejadas de una forma eficiente introduciendo algiin modelo de gestion de este (Eskerod
& Riis, 2009). La forma en que esto se lleve a cabo depende del tamafio y la complejidad
del proyecto y de las condiciones de la empresa donde se lleven a cabo.

Turner et al.(2010) afierma que la naturaleza misma de los Project Management requeridos
por pequenas y medianas empresas son muy diferentes de las formas tradicionales de PM

surgerido para empresas mas grandes.

El campo de la gestion de proyectos experimentd una revolucion con dos ejes principales.
El primer eje es una reconsideracion practica de las raices de la racionalizacion de la teoria
de la decision, que parece generar errores técnicos y comerciales, conflictos tanto internos
como externos y respuestas inadecuadas a eventos no esperados (Miller & Floricel, 2001).
Una forma de responder a estas deficiencias es a través de nuevos enfoques, tales como las
metodologias agiles y enfoques de asociacion anclados en diferentes racionalidades
(Highsmith & Cockburn, 2001). Es en este contexto en que se tomaran los proyectos como
organizaciones temporales a través de tres teorias sociales fundamentales (Floricel,

Bonneau, Aubry, & Sergi, 2014)

Las tres teorias sociales utilizadas por Floricel et al son:
e Teoria de la actividad
e Teoria de la red de actores?

e Teoria de la estructuracion

3.2. Teoria de la actividad:

La teoria de la actividad se desarrolld durante 3 generaciones de investigacion. Fue origi-
nada en los afios 20 por el psicologo soviético Vygotsky, que propuso una perspectiva mas
compleja de situacion y social de la actividad humana (Colombo & Stasiejko, 2010).
Engestrom (1987) reformul6 la teoria enfatizando la actividad humana colectiva y generd
interés en las ciencias sociales y el estudio de management. El marco interdisciplinadio de

la teoria de la actividad enriquece las herramientas para el entendimiento de la gestion de

3 ANT por sus siglas en inglés (Actor-Network Theory)



proyectos llamando la atencion a una unidad basica de analisis diferente: la actividad
orientada a objetos como una matriz social con propiedades especificas culturales e

histéricas (Floricel et al, 2014).
El modelo de actividad de Engestrom (1987) establece los siguientes elementos del sistema:

e Objetivo

e Sujeto

e Comunidad

e Division del trabajo
e Salidas

e Reglas

e Artefactos mediadores (Instruments)

Una actividad es un fenémeno colectivo. Tiene un sujeto, que entiende el motivo y usa he-
rramientas para alcanzar el objetivo, transformandolo en salidas. Todos los miembros de la
comunidad comparten el objetivo de la actividad. Las herramientas median entre el sujeto y
el objetivo. El objetivo es visto y manipulado dentro de las limitaciones de las herramientas.
Las reglas median en la relacion entre la comunidad y el sujeto, mientras que la division de
trabajo o tareas media en la relacion entre la comunidad y el objetivo. Las reglas cubren
ambas nomas, implicitas y explicitas, convenciones y relaciones sociales en la comunidad
relacionadas con el proceso de transformacion del objetivo en la salida. Las responsabilida-
des de los miembros de la comunidad son coordinadas por la division de tareas, guiadas por
las reglas. Estas reglas regulan las acciones y las relaciones en el sistema de actividad

(Kaptelinin & Nardi, 2006).

Engestrom amplia el modelo basico para incluir como minimo a dos sistemas de actividad

que interactiian entre si.

Maediating Mediating
artifacts Object, Objects artifacts
Dblact1 Objach
Subject A Subject
Rules Community Division Division Community Rules
of labor of labor

Objects



El objetivo se desplaza de un estado inicial no pensado a un objetivo significativo construido

por la actividad del sistema.

La teoria de la actividad reformulada por Engestrom puede resumirse en cinco principios

basicos:

1) Un sistema de actividad colectivo mediado por artefactos y orientado a objetos, con-
siderado en su red de relaciones con otros sistemas de actividad, se toma como prin-
cipal unidad de analisis.

2) Multiplicidad de voces de los sistemas de actividad. Se hayan multiples puntos de
vista, tradiciones ¢ intereses. La division del trabajo en una actividad crea diferentes
posiciones de los participantes.

3) Los sistemas de actividad toman forma y se transforman en periodos de tiempo. De-
ben entenderse a contra fondo de su propia historia.

4) Las contradicciones son la principal fuente de cambio y desarrollo. Las contradiccio-
nes acumulan tensiones estructurales dentro y entre los sistemas de actividad.
Cuando un sistema de actividad adopta un nuevo elemento externo (una tecnologia,
un nuevo objeto, un protocolo), se provoca una contradiccion secundaria que generan
disturbios y conflictos, pero también innovadores intentos de cambiar la actividad.

5) Este ultimo principio es la posibilidad de transformaciones expansivas del sistema.
Debido a la acumulacion de contradicciones, algunos de los participantes comienzan
a cuestionar y apartarse de las normas preestablecidas. Esto conlleva a un esfuerzo

colectivo y deliberado por el cambio.

3.3. Teoria de red de actores:
La teoria de la red de actores (ANT) emergio en los 80 de los estudios sociologicos de ciencia

a partir de los trabajos de Callon (1986, 1987) y Latour (1987, 2005). ANT lo social como
aspecto fundamental en todos los fendémenos de asociaciones. Una de las caracteristicas dis-
tintivas es reconocer que los actores no humanos toman un rol activo en el curso de accion,
tanto es asi que se acufa el término actante para denotar a los actores humanos y no humanos.
De esta forma, ANT sienta las bases para comenzar a estudiar la complejidad total de lo

social (Denis, Langles, & Rouleau, 2007).

ANT contribuye a una perspectiva practica sugiriendo que los proyectos son organizaciones
fragiles, que dependen de un proceso constante y colectivo de traduccion para alinear los

intereses de los actores con los del proyecto. Los actantes se encuentran involucrados en el



proceso, y sus intereses estan arraigados en las afinidades materiales entre los diversos acto-
res. El conocimiento borde involucrado en el proyecto esta representado por inscripciones
que representan compromisos temporales que influyen a actores y traducciones posteriores

(Floricel et al, 2014).

3.4. Teoria de estructuracion:
La teoria de la estructuracion enunciada por Giddens (1984) enfatiza la reproduccion recu-

rrente de estructuras sociales por medio de acciones que siguen un patron similar. Estas
asunciones cognitivas enfatizan procesos pre reflexivos (tacitos o implicitos), en particular-
mente las propensiones a actuar de manera habitual, pero incluyen habilidades para juzgar
reflexivamente, decidir, resolver problemas, planificar e imaginar (Emirbayer & Mische,

1998)

Los procesos de estructuracion explican el papel de materialidad en los proyectos, a pesar
de que los procesos estén mediados por la cognicion de los actores. El monitoreo activo

depende de la familiaridad implicita y el reconocimiento del entorno natural y el construido.

Esta teoria también puede aclarar el papel del conocimiento en la gestion de proyectos. En
lugar de un conocimiento tedrico abstracto separado del contexto real de la accion, se enfa-
tiza la conciencia practica de los actores, su conocimiento le permite a los actores navegar
por los sistemas sociales y controlar sus propias acciones de forma que no pueda ser total-
mente articulada (Giddens, 1984). Esta habilidad se da de forma no consiente debido al
aprendizaje implicito de la decodificacion continua de los percibido (Bourdieu, 1977). Una
condicion para tal aprendizaje es interactuar con otros actores, lo que resulta en el conoci-
miento compartido por los actores que pasan mucho tiempo juntos, en presencia de los mis-
mos objetos materiales y lugares. El papel de dicho conocimiento es esencial, ya que la es-
tructura no tiene existencia independiente del conocimiento que los actores tienen sobre lo

que hacen en su actividad diaria (Giddens, 1984).

En resumen, la teoria de la estructuracion informa una perspectiva practica llamando la aten-
cion sobre el hecho de que los proyectos persisten en parte a la reproduccion de practicas
pasadas y del esfuerzo para conciliar varias practicas e imaginar nuevas. Los actores del
proyecto confian en las representaciones cognitivas habituales de las redes sociales y en los

contextos materiales de accion, pero toman un modo deliberado mas creativo cuando se en-



frentan a problemas o condiciones inestables. Son conscientes de las asimetrias en las distri-
buciones de los recursos y la autoridad sobre ellos, sabiendo también que los actores pode-

rosos también dependen de ellos (Floricel, Bonneau, Aubry, & Sergi, 2014).

3.5. Metodologias agiles — Agile Project Management (APM)

Es una solucion a la planificacion de proyectos y control mas flexible que la tradicional para
el desarrollo de nuevos productos y adaptable a las contingencias que ocurran en el ambiente
del proyecto (Biazzo, 2009). El foco principal de la aplicacion de metodologias agiles ha

sido la industria del software (Sheffield, 2013; Highsmith, J., 2004).

La literatura de APM refuerza la necesidad de implementar la metodologia como un enfoque
puro, siguiendo las practicas, las herramientas y las técnicas diseminadas en la misma
(Schwaber, 2004). La teoria recomienda el uso de practicas y herramientas como el concepto
de la vision de producto, desarrollo iterativo, el uso de artefactos visuales tales como table-
ros, paneles y post-its (Highsmith, J., 2004). El autor también reconoce las practicas como
dependientes del ambiente de la organizacion y el contexto donde se usa. Se reconocen
facilitadores necesarios para la implementacion de APM. Estos son factores que influyen en

el uso de las practicas, técnicas y herramientas.

Las practicas de APM citadas por Highsmith, J. (2004) son:

1. Uso del concepto de vision en el producto

2. Uso de herramientas de comunicacion simples para la planificacion de proyectos y pro-

cesos

3. Uso de planeacion iterativa

4. Desarrollo de actividades usando equipos de autogestion y autodireccion en el plan de
proyectos.

5. Uso de un plan de monitoreo y actividades de actualizacion de los proyectos.

6. Aplicacion frecuente de un plan de monitoreo de proyectos y de actualizacion de estos.

Los facilitadores de APM son definidos como factores internos o externos a la organizacion
que estan directa o indirectamente relacionados a la implementacion de gestion de proyectos
agiles que puedan impactar en el rendimiento y uso de una practica determinada, técnica o

herramienta (Conforto, Salum, & Amaral, 2014).



3.5.1. Facilitadores de APM
Los facilitadores de APM identificados por Conforto et al (2014) son los siguientes:

3.5.1.1.Dentro de la Organizacion:

1. Tipo de estructura organizacional
2. Cultura de la organizacion

3. Cultura empresarial

4. Aprendizaje de la organizacion

5. Ambiente de trabajo agil

6.  Aceptacion de metodologias agiles

7. Recompensa adecuada por implementacion de APM
8.  Enfasis en la velocidad

9.  Medicioén de performance

10.  Conocimientos de sistemas de gestion

11.  Equipos multidisciplinarios

12.  Competicién por recursos

13.  Soporte ejecutivo

14. Toma de decisiones descentralizada.

3.5.1.2.Dentro del Proceso:

1. Capacidad de reconfiguracion
2. Automatizacién de procesos

3. Modularidad de procesos

4. Acceso temprano a la informacion
5. Formalizaciéon
6. Procesos concurridos

7. Integracion externa.

3.5.1.3.Dentro del Equipo de Proyecto:

1. Equipos autodirigidos

2. Autonomia de equipos para tomar decisiones
3. Liderazgo de equipo

4. Dedicacion al equipo

5. Conocimientos en los equipos sobre APM

6.  Experiencia en los equipos



7. Experiencia en gestion de proyectos
8. Tamafo del equipo
9.  Locacion del equipo

10.  Equipos multidisciplinarios

3.5.1.4.Dentro del tipo de Proyecto — Otros:

1.  Planeamiento de producto en sucesion
2. Urgencia para completar el proyecto
3. Claridad de la meta

4.  Complejidad del proyecto

5. Novedad del proyecto

6. Sistemas de soporte

7. Involucramiento del cliente

8. Trabajo colaborativo

9, Involucramiento del proveedor.

3.6. Tablero de control y gestion
El tablero de control es una herramienta de la familia de sistemas de medicion, que apunta a

visualizar la informacion util para diagnosticar la situacion utilizando herramientas informa-

ticas (Ballvé, 20006).

El tablero de control es la base de un sistema de mediciones de desempefio que se puede
utilizar como medio sélido para controlar y diagnosticar situaciones, ya que genera y pre-
senta informacion uniforme, clave y confiable. Es a su vez la base de un sistema de medi-
ciones de desempefio que se puede utilizar como un medio s6lido para controlar y diagnos-
ticar situaciones, ya que genera y presenta informacion uniforme, clave y confiable. A partir
de elegir indicadores ttiles para el diagnostica de acuerdo con criterios gerenciales, se puede
disefiar una estructura de informacion soportada en modernas herramientas tecnologicas, fa-
ciles de utilizar, que pueden revolucionar la antigua direccion por excepcion hasta conver-

tirla en una direccion estratégica sin papeles.

Indicadores de gestion o KPI son métricas que nos ayudan a identificar el rendimiento de
una determinada accion o estrategia. Estas unidades de medida nos indican nuestro nivel de

desempefio en base a los objetivos que hemos fijado con anterioridad. (Espinosa, 2016)



Las caracteristicas principales de los KPI’s es que son:

e Medibles

e Cuantificables
e Especificos

e Temporales

e Relevantes

Como bien expresa William Thomson Kelvin: “Lo que no se puede medir no se puede con-
trolar; lo que no se puede controlar no se puede gestionar; lo que no se puede gestionar no

se puede mejorar”



4. Metodologia
4.1. Enfoque de la investigacion

Se utilizard un enfoque cualitativo para abordar la investigacion, ya que como describen
Bryman & Bell (2012, p. 28) la naturaleza de la investigacion cualitativa es un medio de
reunir material textual derivado de la charla o la observacion.

La estrategia para abordar la investigacion sera la del estudio del caso de la empresa meta-
lurgica, de forma de constatar el marco teérico con lo presentado en la realidad.

El estudio de caso sirve como técnica de recoleccion de informacion. Es posible

considerar los estudios de caso como una parte de la seleccion de la muestra, esto es, el
investigador cualitativo puede adoptar un paradigma, un enfoque y una estrategia por lo
que decide estudiar un fenomeno, evento o poner a prueba una teoria, de ahi que tiene

que determinar cudl o cuales casos son los mas apropiados para su estudio (Muifiiz, 2002).
Se establecera un estudio longitudinal, ya que se hara un seguimiento del caso de la imple-

mentacion de los tableros de comunicacion durante el primer afio de uso.

4.2. Disefio de la investigacion
De acuerdo con McGaghie et al (2001, p.929) el disefio de la investigacion tiene tres puntos

clave:
e Proveer las respuestas a la pregunta de la investigacion
e Proveer los pasos a seguir para conducir el estudio usando el método planeado y
deliberado
e Organizar las observaciones cualitativas.
McGaghie et al (2001) identifica siete disefios para investigacion:
1. Experimental
Correlacional
Causal-comparativo
Encuesta
Anélisis de contenido

Disefio cualitativo

A o

Disefio historico



En el caso de este estudio, se realizara una investigacion cualitativa usando analisis del con-

tenido para clasificar y ordenar la informacion.

4.3. Recoleccion de datos

Se opto por realizar entrevistas semiestructuradas (Crabtree, 2006) en la investigacion, en-

trevistando a los jefes y subalternos de los distintos sectores de la empresa. Las entrevistas

semiestructuradas se centran alrededor de entre 6 y 12 preguntas que deben ser dadas en un

cierto orden, pero con flexibilidad en la pregunta realizada, de forma de extender las mis-

mas en caso de ser necesario.

Qu, S.Q. & Dumay, J. (2011). advierten sobre el peligro de simplificar e idealizar las entre-

vistas basadas en asunciones de que los entrevistados son competentes y honestos.

Con el fin de relevar el sistema preexistente de comunicacion en los diferentes sectores se

realiz6 una guia de entrevista con el fin de obtener todos los datos necesarios del sistema

que se utilizaba en cada sector y las bases para la elaboracion de tableros de metodologia

agil que pudieran no solamente reemplazar el sistema anterior sino tener un valor agre-

gado.

El objetivo de las entrevistas semiestructuradas es ademas el de poder comparar las distin-

tas respuestas y necesidades de cada sector, con el fin de realizar los tableros que serviran

para la comunicacion entre dos o mas sectores.

De manera de poder verificar los resultados de la implementacion, una segunda ronda de

entrevistas fue necesaria.

Objetivo especifico

Relevamiento de procesos de

comunicacion intersectorial

Implementacion de tableros de
metodologia agil

Elaboracion de KPIs para con-
trol de la produccion
Relevamiento de resultados fi-
nales luego de nueve meses de

aplicacion de los tableros

Instrumento de reco-
leccion

Entrevistas con jefes
de los diversos secto-
res

Tableros de trello.com

Tableros de los secto-
res

Entrevistas con jefes
de los diversos secto-

res

Poblacion/muestra

Jefes de los sectores

de la empresa

Sectores de la em-
presa
Sectores de la em-
presa
Jefes de los sectores

de la empresa

Técnicas de proce-
samiento
Analisis de conte-

nido.

Tableros de co-
mando
Analisis de conte-

nido.



5. Desarrollo:

5.1. Facilitadores de APM

Se reconocieron los siguientes facilitadores de APM en los diversos sectores de la empresa:

5.1.1. Dentro de la Organizacion:

1.

Aprendizaje de la organizacion
Aceptacion de metodologias agiles
Enfasis en la velocidad

Medicién de performance

Equipos multidisciplinarios

Competicion por recursos

5.1.2. Dentro del Proceso:

Capacidad de reconfiguracion
Automatizacion de procesos
Modularidad de procesos

Acceso temprano a la informacion
Formalizacion

Procesos concurridos

Integracion externa.

5.1.3. Dentro del Equipo de Proyecto:

1.
2.

3.

Liderazgo de equipo
Experiencia en gestion de proyectos

Equipos multidisciplinarios

5.1.4. Dentro del tipo de Proyecto — Otros:

Planeamiento de producto en sucesion
Urgencia para completar el proyecto
Claridad de la meta

Complejidad del proyecto

Trabajo colaborativo

Involucramiento del proveedor.



5.2. Primera ronda de entrevistas

Se efectuaron entrevistas con los distintos jefes de estos sectores, con el fin de entender no
solamente los objetivos del sector, sino también la forma en que se relacionan los sectores

entre si, sus conflictos; y la forma de comunicarse entre ellos y dentro de los mismos.

A través del primer relevamiento, se detectaron los distintos actores en cada sector, las pro-

blematicas de estos y las oportunidades de mejoras de la comunicacién en cada uno.

A partir de este relevamiento, se buscaba la mejor forma de implementar tableros que per-
mitan el mejor ordenamiento de la informacion a través de indicadores que permitan una

mejora continua.

5.2.1. Campo de prueba

En la entrevista con el jefe de campo de prueba y la experiencia adquirida siendo el supervi-
sor del sector se detectd una falta de comunicacion de parte de produccion y ventas sobre los
proyectos que estaban por ingresar a campo de prueba. Debido a esta falta de comunicacion,
no se podia organizar ningiin cronograma integrando los proyectos que aun no se encontra-

ban alli.

Esta falta de planificacion producia demoras, ya que cuando se comenzaba a montar el
equipo surgian los contratiempos de piping faltantes, llevando a mayores demoras en los

ensayos de los equipos

Debido a las prioridades cambiantes de Ventas, Campo de Prueba decidia la prioridad de los
ensayos por orden de llegada de los equipos y de forma que no se debieran realizar muchos
cambios en el lay out de las cafierias existentes, produciendo que equipos de alta urgencia se

ensayaran tardiamente.

Otro gran problema relacionada a esta falta de coordinacion conjunta de los ensayos junto
con el sector de Produccion y Ventas, es que estos eran los encargados de realizar los cro-
nogramas de ensayos presenciados con clientes sin la intervencion de Campo de Prueba, por

lo que no se tenian en cuenta tiempos necesarios para los ensayos, llevando a necesitar horas



extras, y ensayos internos los sabados con el objetivo de intentar cumplir con los cronogra-

mas propuestos poco realistas.

Dentro de campo de prueba no se contaba con un registro de cuando y en qué estado eran
entregados los equipos por parte de produccion. Un ejemplo de los contratiempos que lle-
vaba esto es el siguiente: Produccion entrega un equipo sin el acople, por lo cual el ensayo
no se puede realizar hasta que éste es terminado y entregado por Produccion. De esta forma,
parece que Campo de Prueba es el cuello de botella para el despacho de este equipo, cuando

en realidad la demora proviene de otro sector.

La falta de registro de cuando era entregado el equipo a Campo de Prueba imposibilitaba
que se pudiera llevar un indicador del tiempo de los equipos entre que eran recibidos hasta
que fueran ensayados. Citando nuevamente a William Thomson Kelvin: “Lo que no se
puede medir no se puede controlar; lo que no se puede controlar no se puede gestionar; lo

que no se puede gestionar no se puede mejorar”.

El método de comunicacion desde Campo de Prueba a los otros sectores estaba dividido
entre instrucciones orales y mails para el acondicionamiento de los equipos e informe de los

resultados de los ensayos.

5.2.2. Produccion

Dentro del sector de produccion se diferencio la produccion de partes propiamente dicha con

el montaje final de los equipos.

La produccion de las partes de los equipos ya se encontraba organizada por la planificacion
de la carga de las maquinas. No cubre el alcance de este estudio los retrasos ocasionados por
una incorrecta planificacion en la carga de maquinas y la compra de materias primas e insu-
mos. Solo se destacara que se realiza un control en un Excel de todas las piezas necesarias
que se van fabricando en cada maquina para cada proyecto. Sin embargo, luego de que es

acopiado todo en Montaje no se seguia con un seguimiento posterior.

El montaje final de los equipos depende (como en Campo de Prueba) de las prioridades que
se le asignen desde Ventas. Estas prioridades eran comunicadas de forma oral por los diver-
sos vendedores a Montaje y chequeadas luego entre el Gerente de Planta y el Gerente de

Ventas en el caso que hubiera superposicion de equipos.



Debido al apuro por terminar los equipos, no se realizaba un chequeo previo antes de en-
viarlo al siguiente paso (es decir, Campo de Prueba). Esto provocaba que los equipos llega-
ran con faltantes, incompletos o con errores; de forma que no se podian ensayar, generando
demoras que pareceria en primera instancia del sector de Campo de Prueba. Ademas de
estos tiempos no contabilizados en el montaje real del equipo, no quedaba un control real de
las instrucciones de retrabajo y revisiones de equipo desde Campo de Prueba, perdiendo la

trazabilidad de los proyectos.

5.2.3. Service — Post Venta

El control de los equipos para reparar y en reparacion se llevaba a través de un Excel que
debia ser completado por el jefe de reparaciones. Este Excel no permitia un control de las
demoras provocadas en la reparacion debido a falta de insumos y piezas para reparar los

equipos que deben ser provistas por produccion.

A su vez, no habia un registro formal en caso de fabricar una pieza a medida (fuera de las
especificaciones de los planos), impidiendo tener el seguimiento de estos equipos fuera del

estandar en el caso de que se requerida una segunda reparacion.

No se podia llevar un registro de los tiempos requeridos para cada reparacion, con el fin de
chequear lo cotizado en horas con el tiempo real para mejorar la exactitud en proximas coti-

zaciones.

El mismo sector, es el encargado de las asistencias a los clientes. Si bien luego de cada
asistencia se realiza un informe informando el problema de este, y como se resolvio, estos
quedaban solamente en papel, sin ser ingresados en ninguna base de datos para tomar com-

parativas ni realizar analisis de los problemas méas comunes para mejorar la atencion.



A efectos de unificar los medios de comunicacion antes mencionados entre los diversos sec-

tores de la empresa, permitiendo la elaboracion de indicadores con el fin de promover la

mejora continua, se establecieron los elementos del sistema de cada sector.

Objetivo

Sujeto

Comunidad

Division de

tarea

Reglas

Artefactos

mediadores

Campo de

prueba

Ensayo de per-

formance

Jefe de campo de

prueba

Personal de

campo de prueba

Montaje — Pla-

neacion
Normativas in-

ternas — protoco-

los

Know how

Ventas

Vender bombas

Gerente de ven-

tas

Vendedores

Entre profesiona-

les

Normativas in-
ternas — reglas

comerciales

Herramientas co-

merciales

Produccion

Producir bom-

bas

Jefe de produc-

cion

Operarios

Produccion y

montaje
Normativas in-

ternas — proto-

colos

Know how

Compras

Compra de
materia

prima

Jefe de com-

pras

Personal de

compras.

Entre com-

pradores

Normativas
internas— re-
glas comer-

ciales

Herramientas

comerciales

Clientes

Compra de

bombas

Inspectores

Clientes

Entre clien-

tes

Reglas co-

merciales

Herramientas

comerciales

Reparaciones/Ser-

vice — Post venta

Reparar los equipos —
Proveer asistencia al

cliente

Jefe de Post venta

Técnicos de reparacio-

nes y asistencia técnica

Entre técnicos

Normativas internas —

protocolos

Know how

A partir del cuadro se elabor¢6 una grilla de interrelacion simplificada entre los distintos sis-

temas conforme al modelo de actividad de Engestrom (1987).



REPARACIONES
SERVICE

VENTAS

PRODUCCION

CLIENTES

Mediante la experiencia obtenida de trabajar en conjunto con varios de los sectores y a través
de la informacion recolectada de las entrevistas se definieron los conflictos o contradicciones

que se dan entre los objetivos de los sectores de la empresa:

1. Atraso entre el plazo de entrega y la fecha en la que la bomba esta terminada.

2. Falta de comunicacion para la compra en tiempo de materia prima para poder cumplir
con el plazo de entrega de la bomba.

3. Atraso en la compra de consumibles para el rapido ensayo de la performance de las
bombas.

4. Atraso en la entrega de las bombas para su ensayo / montaje deficiente del equipo /
entrega del equipo con montaje parcial.

5. Desarticulacion entre la fecha prometida a clientes para ensayos y los tiempos de
campo de prueba.

6. Exigencia de parte de los clientes segin acuerdos comerciales.

7. No cumplimiento de los plazos estipulados

8. Atraso en la produccion de repuestos.



5.3. KPI’s de cada sector

Teniendo en cuenta los objetivos de cada sector y los conflictos entre los sectores identifi-
cados en la primera ronda de entrevistas se busco establecer KPI que permitieran realizar
un diagnostico sobre el papel de cada sector en el cumplimiento de los objetivos de la em-
presa o en el nivel de contribucion a los conflictos intersectoriales

Considerando que los sectores donde se implementaran los tableros seran los de Montaje
(perteneciente a Produccion), Reparaciones y Campo de prueba solo se analizaran indica-
dores que se desprendan de sus tableros, incluyendo los cuales den nocion de problemas en
otros sectores. Analizando los indicadores de cada tablero se deberan tomar medidas en el

correspondiente sector con el fin de mejorar estos.



5.3.1. KPI’s del tablero de Campo de prueba

Entre el sector de Campo de prueba y los demas sectores de la empresa se determinaron los

siguientes conflictos:

Con Compras:

Atraso en la compra de consumibles para el rapido ensayo de la performance de las
bombas.

A partir del tablero de Campo de prueba se mediran los retrasos en ensayos debido a
la falta de consumibles. Sin embargo, a través del mismo tablero se buscara poder
realizar un cronograma con los ensayos de manera de solicitar todos los materiales
necesarios con suficiente antelacion.

Con Produccion:

Atraso en la entrega de las bombas para su ensayo / montaje deficiente del equipo /
entrega del equipo con montaje parcial.

Se realizara una revision de todos los equipos que ingresen a Campo de Prueba en el
momento de generar la ficha en el tablero. Todas las irregularidades y comentarios
seran documentados en las mismas y en caso de que haya faltantes o se imposibilite
el ensayo sera reflejado en el tablero.

Con Ventas:

Desarticulacion entre la fecha prometida a clientes para ensayos y los tiempos de
campo de prueba.

No se desarrollara un indicador, sino que a través del mismo tablero, con la partici-
pacion de ventas se fijaran las fechas de ensayos de los equipos.

Con el cliente:

Exigencia de parte de los clientes segun acuerdos comerciales.

A partir de la participacion de ventas en el tablero de Campo de Prueba se buscara
que sean tenidos en cuenta todas las exigencias del cliente aceptadas en el momento
de la venta. En caso de que esto no ocurra para algun equipo puntual, quedara regis-

trado en las tarjetas y seran tomadas medidas junto con el gerente de ventas.

A su vez, se tomaran indicadores referentes al rendimiento del sector. Por lo que se evaluara

la cantidad de ensayos realizados por dia y el tiempo entre que el equipo ingresa a Campo

de Prueba y es ensayado.



5.3.2. KPI’s del tablero de Produccion

Entre el sector de Produccion con los diversos sectores de la empresa se determinaron los

siguientes conflictos:

Con Compras:

Falta de comunicacion para la compra en tiempo de materia prima para poder cum-
plir con el plazo de entrega de la bomba.

Debido a la complejidad de la programacion de la produccion y a que la misma no
se encuentra dentro del alcance de este proyecto, no se analizara la opcion de realizar
un KPI que de nocién de esto en un tablero para Produccion.

Con Ventas

Atraso entre el plazo de entrega y la fecha en la que la bomba estd terminada.

Al igual que con el sector de Compras, la complejidad de la programacion de la pro-
duccion no permite analizarlo en el tablero planificado para Produccion.

Con Campo de Prueba:

Atraso en la entrega de las bombas para su ensayo / montaje deficiente del equipo /
entrega del equipo con montaje parcial.

Este indicador se medira desde el tablero de Campo de Prueba debido a que en este
se realizara el control de los equipos que ingresan.

Con Reparaciones

Atraso en la produccion de repuestos para reparaciones.

Este indicador se medira directamente en el tablero de reparaciones. El mismo servira

para evaluar la programacion de la carga de maquina.

Se utilizara el tablero de produccion para tener un registro de qué técnico mont6 cada
equipo. De esta forma se podra analizar el responsable de los equipos rechazados por
Campo de Prueba, asi como la frecuencia en que esto ocurre. De esta forma, se
evaluara la necesidad de capacitaciones en el sector con el fin de disminuir la canti-

dad de errores cometidos durante el montaje.

Los indicadores que se obtendran de este tablero son:

Cantidad de equipos que vuelven de Campo de Prueba a montaje debido a errores.



Tiempo que tarda en ser montado el equipo desde que esta listo el acopio por mon-

tador.
Cantidad de equipos montados por falla
Cantidad de equipos montados totales por montador.

Equipos montados por dia /montador



5.3.3. KPI’s del tablero de Reparaciones

Entre el sector de Reparaciones y los demaés sectores de la empresa se determinaron los si-

guientes conflictos:

Con Ventas:

Atraso entre el plazo de entrega y la fecha en la que la bomba esta terminada.
Debido a que este conflicto es influenciado por otros factores, ya sean en atrasos en
compras de materia prima o repuestos y en la produccion de repuestos, se tomara
como indicador a través del tablero de reparaciones para evaluar el porcentaje y la
medida de retrasos del sector.

Con Compras:

Falta de comunicacion para la compra en tiempo de materia prima para poder cum-
plir con el plazo de entrega de la bomba.

Se evaluara el tiempo que una reparacion se encuentra parada debido a la falta de
materia prima o de repuestos que deben ser provistos por compras. Este indicador
sera evaluado en el tablero, permitiendo evaluar las causas de retraso de cada equipo.
Con Produccion:

Atraso en la produccion de repuestos.

No se evaluara la causa del atraso en la produccion de repuestos a través del tablero,
pero se registraran las reparaciones que queden en stand by debido a la falta de estos.
De esta forma, se tendra nocion de los equipos que se entreguen con demora debido

a esto.



5.3.4. KPT’s del tablero de Asistencia Técnica
El area de Asistencia técnica se mantiene en mayor medida independiente de los demas

sectores. A pesar de eso, ya que los técnicos son los mismos de reparaciones, la ausencia
de estos en sus puestos de trabajo debido a asistencias técnicas puede ser una de las causas
para retrasos en la entrega de reparaciones.
Debido a esto, los indicadores que seran medidos por el tablero seran:
e (Cantidad de asistencias mensuales y qué técnicos son los que las realizaron. De esta
forma, se cruzara la informacion recabada junto con el tablero de Reparaciones

para agregarlo como otra causa de retraso.



5.4. Herramienta elegida:
Luego de evaluadas distintas herramientas online para la creacion de tableros de metodologia

agil, se opto por desarrollar los tableros de trello.com

Estos permiten con una interfaz facil de utilizar y diversas prestaciones en su version gratuita

organizar la informacion dentro de fichas agrupadas en diversas listas.

Dependiendo de la informacion que se le asigne a cada ficha y cada lista los tableros pueden
ser extremadamente simple o complejizarse; permitiendo adaptarlos a las diversas necesida-

des de cada sector, obteniendo asi los indicadores requeridos por cada uno.

A su vez, esta plataforma se encuentra totalmente online, permitiendo la actualizacion per-
manente de cada tablero, con varios usuarios utilizandolo en simultaneo y no limitandose al
uso exclusivo desde la web, sino también contando con una aplicacion igual de funcional y

actualizada para celulares.

Para mantener la coherencia y el orden dentro de los tableros, se debio definir un formato
estandar para las fichas, ya que estas pueden migrarse entre los diversos tableros de los usua-

rios.
Se establecio que las fichas contendrian la siguiente informacion:

e Numero de proyecto
e C(liente

e Modelo de equipo

XXXXXX-X. CLIENTE. MODELO DEL
EQUIPO



Y dentro de la ficha se incluye la siguiente informacion:

Encabezado de la ficha
XXX X-X. CLIENTE. MODELO DEL EQUIPO |

en la lista A ENSAYAR INTERND . <

D

AMAEDIR A LA TARIETA

.., = Descripcion Editar
Descripcion ﬁ _ & Miembros
del equipo PUNTO DE OPERACION DEL EQUIPO. DETALLES DEL ENSA&YO
& Etiquetas
[+1 Checklist sobre acciones a llevar
= e L Y = Checklist
Couliar efemenios compietados Eliminar
e &1 Vencimiento
Checkhst (Fie re- + Adjunto
querir acciones
no estandar) ACCION 3 cener. =] Vencimiento (Depen-
dera de cada sector
Afiata un elemento === que fecha se colocard)
& Anadir comentario * Mover
g [Escriba un comentario & Copiar
Acciones que se rea- - - -
. @ = = = Sequir
lizaron sobre la fi-
cha (se colocan au-
g . = Archivar
tomaticamente)

I

= Compartir
Actividad / Cicultar defalies

Pablo Ariel Munoz Umberto ha completado ACCION Zenestata reta

hace 6 minutos

Pablo Ariel Munoz Umberto ha completado ACCION 1 en estata rjela

hace T minutos

Pablo Ariel Munoz Umberto ha afiadido Checklist sobre acciones a lievar a
esla fanjeta Comentarios

i sobre el equipo

W W W

Pablo Ariel Munioz Umberto hsc= 9 minutes

COMENTARICS SOBRE EL RESULTADC DEL ENSAYC.



5.4.1. Tablero de Campo de prueba

Tal como fue explicado con anterioridad, el sector carecia de una forma preestablecida de
comunicacion, sin cronograma fijo de ensayo de los equipos, imposibilitando la prevision
de los materiales necesarios para el ensayo y que se les diera prioridad a los equipos mas
urgentes. Como se mencion6 previamente, la descoordinacion entre Ventas — Produccion —

Campo de Prueba llevaba a la necesidad de ensayos extras y fuera del horario habitual.

Con el objetivo de poder crear un cronograma en conjunto de los equipos que iban a ser

ensayados en conjunto con Ventas y Produccion se planed el primer tablero.

Con esto en mente, se produjo el primer tablero, retroalimentando el formato que tendrian

los tableros subsiguientes.
En este primer tablero, se incluyeron listas de estado de:

e Aun no en campo de prueba
e A ensayar interno
e A ensayar con cliente (luego de ensayarla internamente)
e Enrevision:
1. De montaje
2. De Service
3. De Campo de Prueba
e Ensayado (esperando que sea retirada de Campo de Prueba)

e Ensayado (fuera de campo de prueba)

@ [ Tabieros o

CAMPODEPRUEBA 1 | Pesonal & Prvado | (§2) [lnviar

B8 cd
A ENSAYAR INTERNO A ENSAYAR CON CLIENTE REVISION (MONTAJE) REVISION (SERVICE) REVISION (CP)
XXXXXX-X. CLIENTE. MODELO DEL + Afiada una tarjeta + Afiada una tarjeta + Afiada una tarjeta + Afiada una tarjeta

EQUIPO

+ Afiada ofra tarjeta




Los indicadores medidos a partir de este tablero seran:

e Equipos rechazados por faltantes o errores en el montaje (Impactara en el sector de
Produccion).

e Equipos ensayados por dia.

e Tiempo entre ingreso del equipo en Campo de Prueba y primer ensayo.

e Tiempo entre que el equipo pasa a revision y vuelve a Campo de Prueba.

Sin embargo, para que la informacion recolectada por estos tableros reflejara la realidad, se

dejo pasar un mes antes de la obtencion de los valores iniciales de los indicadores.

Los progresos de la implementacioén de este tablero fueron presentados a los jefes de los
otros sectores previa creacion de sus tableros con el fin de servir como inspiracion para los

tableros de los demas sectores.



5.4.2. Tablero de Produccion
Coémo fue descripto previamente, no se considerara para el alcance del estudio el método de

planificacion en la carga de maquinas ni de compra de materias primas ya que cuentan con
metodologias maduras y con una complejidad elevada como para poder ser reemplazadas
por los tableros existentes. A su vez, los cambios de estos sistemas implicarian estudios su-
periores de su funcionamiento actual por lo que no se encuentran en el alcance de este estu-

dio.

Si se estudio el funcionamiento del Excel paralelo que se llevaba en produccion. En este
Excel se llevaba un control de las piezas que eran necesarias para el acopio de los equipos y
la carga de méaquina de cada uno. Dentro de este archivo, se consideraba el Montaje, pero
sin tomar en cuenta el técnico encargado del montaje. Dentro del Excel, se informaba la
fecha en que los equipos pasaban a Campo de Prueba pero sin tener en cuenta que varios de
los equipos volvian a Montaje por defectos en el mismo. Esto provocaba falsas mediciones
en los indicadores de la eficiencia del sector y de los tiempos en Campo de Prueba para

despachar el equipo.

Para la elaboracion del tablero, se realizaron diversas listas con los nombres de cada uno de
los técnicos, lista para los equipos que se encuentran en Campo de Prueba, que volvieron de

Campo de Prueba por faltantes o error en el montaje y que ya fueron a Pintura.

Dentro de las fichas, se agreg6 sobre el formato estandar el dato de que vendedor la empresa
es el encargado del proyecto, ya que muchas veces son ellos mismos los que van controlando

el estado de sus equipos.

KSBPRODUCCION & | Pesonal & Prvado | () | inwiar

CAMPO DE PRUEBA

106901. YPF LA PLATA. RPH 40-

281. BERTOREL
o1

106902. YPF LA PLATA. RPH 50-

280. BERTOREL
o2

106712. AYSA B14 D/4. PILAT

e = P2

107527-1. TECNA. MCPK 65-40-
125. BERTOREL

o1

PAQUETIZADO EXTERNO

108297. PIMIACI. MEGANORM 150-
125-315. RIVA

+ Afada ofra tarjeta

ACOPLE

106757-1 TECNA. RPH 050-280
SASSO.

i

106757-2 TECNA. RPH 050-280

106756-2 TECNA. RPH 050-280
SASS0.

JOSE LUIS

108614, INGENIERIA EN FLUIDOS
MOVITEC V 10B-10-4 KW
ELSEGOOD

107891. FUENTES RENOVABLES
DE ENERGIA. MOVITEC V 10B-11-4
KW BERTOREL

107263-1. VOLKSWAGEN. ETA 80-
20 GIFFONI

107263-2. VOLKSWAGEN. ETA 80-
20 GIFFONI

| _AzuL |
107331 SIDERCA ETA 200-40
KFERANI

ARIEL

107461. RENOVA. RDL 500-510A
KEBANI

® o1

106888-1. MC CAIN. WL 50.
GIFFONI

i

106888-2. MC CAIN. WL 50
GIFFONI

108209. CEMENTOS
AVELLANEDA MULTITEC C 100/4-
7.1. GIFFONI



Este tablero fue hecho para que sea compartido con Campo de Prueba, para poder prever los
proximos equipos que estan por ingresar al sector y planificar el ensayo de estos. De esta
forma, este tablero le permite a Campo de Prueba programar junto con el departamento de
Compras, la adquisicion de insumos que seran necesarios para el ensayo de los diversos
equipos, ayudando a solucionar el conflicto evaluado de la teoria de la actividad de
Engestrom (1987) “Atraso en la compra de consumibles para el rapido ensayo de la perfor-

mance de las bombas”.

De este tablero también se hizo participe al gerente de Ventas. De esta forma, su sector se
mantiene informado del estado de los equipos y se pueden determinar prioridades a la hora

del montaje de estos.

Como se menciond previamente, de este tablero se podran obtener indicadores sobre los
equipos rechazados por Campo de Prueba ensamblado por cada técnico de montaje y cuales
fueron los errores encontrados en los mismos. A su vez, se puede obtener la cantidad de

equipos reales terminados en Montaje que pasan a ser ensayados.



5.4.3. Tablero de Service — Post Venta
Service — Post Venta contaba en el momento de iniciado el proyecto con dos Excel, donde

se registraban los equipos a reparar, y datos generales de los mismos, entre los cuales se
encontraba la fecha acordada con el cliente para la devolucion de este. Como se expuso
anteriormente, no se mantenia un control de trabajos especiales realizados para un equipo en
particular, por lo que si el trabajo se salia de lo estandar esto no quedaba registrado en ningun
lado. El unico indicador que se registraba en el sector era la cantidad de equipos entregados
luego de vencida la fecha contractual. Sin embargo, este indicador carecia de la relevancia

necesaria, ya que no se registraban las causas que llevaban a estas demoras.
Para el tablero de Service se crearon diversas listas con el estado de los equipos:

e Recién ingresada

e Parada por falta de acopio de materiales

e En preparacion para desarme

e Siendo desarmada/reparada = una lista para cada técnico, asignandole la reparacion
a un técnico en particular

e En pintura

e En Campo de Prueba

Las fichas ademas de contener la informacion estandar previamente descrita comenzaron a
contener fotos de los equipos, posibilitando una mejor identificacion. Dichas fotos, son car-
gadas a través de la aplicacion desde el celular del supervisor del sector. Con el fin de man-
tener una trazabilidad de los equipos, se agregaron comentarios hechos por los técnicos sobre
las reparaciones, asi si se hicieron piezas especiales para algin equipo fuera de lo estandar.
De esta forma, si el equipo vuelve a entrar como reparacion, se tendra con una ficha completa
con toda la informacion. Esto, previa implementacion de los tableros dependia de la buena
memoria del supervisor del sector y que estuviera el técnico atn trabajando en la empresa y

que recordara que se habia hecho.

Para este tablero en particular, se buscara en un futuro que cada técnico posea la aplicacion
instalada en su celular y se autogestione las fichas de su lista, permitiéndole a ¢l escribir los
comentarios segun requiera, adjunte fotos y pase a las listas que corresponda sus fichas segun

vaya concluyéndolas.



EN CAMPO DE PRUEBA

108668. 29944. OLDELVAL. B14 DHO 109152 / 30026 DALKIA

MEGANORM 200-150-400

B 314

108870. 30011. ACINDAR. CPK 250-
400.

+ Afada otra tarjeta

109152 / 30025 DALKIA MOTOR
WEG 125 HP/1480 RPM

+ Afiada ofra tarjeia

Los indicadores que seran medidos en este tablero seran:

BOMBAS LIBERADAS

107052. 29835. CENTRALES DE LA
COSTA. WORTHINGTON

107690, 29842. PAPELERA SAN
ANDRES DE GILES. WL 50/9
=

=

107831-1. 29866. DEITOM.
MEGANORM 150-400.

s

108008. 29862. SADEPAN
LATINOAMERICANA. ETANORM

SYA 125-400.

108010. 29853. TABACAL. WL 125/4

5=

108011, SAIMA. BPH 373/7T MOTOR
UMA 200D 7a/21

T

+ Afiada ofra tarjeia

Tiempo transcurrido sin que se repare la bomba por falta de repuestos.

Tiempo desde que ingresa el equipo hasta que es reparado.

Fecha de entrega real/comprometida con el cliente.



5.4.4. Tablero de Asistencia técnica
Las asistencias técnicas generalmente son coordinadas con pocos dias de anticipacion ya que

habitualmente son urgencias para los clientes. Debido a esto, son coordinadas habitualmente
de manera telefonica o via correo electronico. Dichas asistencias, luego son facturadas uti-
lizando la base de los correos, sin embargo, no se llevaba una planilla con las fechas. La
metodologia utilizada era la de un pizarrén con los dias de la semana donde se escribia el
apellido del técnico encargado de la asistencia y el nombre del cliente. Debido a que habi-
tualmente esta pizarra se borraba para escribir las nuevas asistencias, no quedaba un registro
de rapido alcance de las asistencias donde pudieran sacarse indicadores de los técnicos que

eran enviados a asistencias o de los clientes que los pedian.

De esta forma se dificultaba filtrar asistencias anuales o mes a mes por parte de Service. Para
mantener el formato fisico del pizarron de asistencia pero posibilitando el rapido acceso a la
informacion se realizo un tablero idéntico por calendario, manteniendo el formato de las
fichas de este pero incluyendo dentro de las mismas. La informacion de contacto del cliente,
direccion del lugar donde se debe realizar la asistencia y tareas a realizar. Este tablero fue
armado especialmente para compartirlo con los técnicos encargados de las asistencias, para
que asi cuenten con toda la informacion necesaria para realizar las asistencias. Ademas de
esta forma, los técnicos pueden crear comentarios extraoficiales que no apareceran en los
informes dejados a los clientes pero que tienen relevancia a la asistencia, estos pueden ser
desde comentarios sobre la instalacion de los equipos hasta errores en la provision realizados

por la empresa que el cliente no haya detectado.

Este tablero permite complementar el tablero de Reparaciones, ya que los mismos técnicos
encargados de las asistencias a clientes son los técnicos encargados de las reparaciones. De
forma que se puede relacionar si las demoras son ocasionadas por la elevada cantidad de dias

que se encuentran los técnicos en asistencias.

Hoy ~ v agosto 2018 Semana | Mes  iF X

16 4 taetas 17 2 tanetas 18 19

Varteco. DIAZ MEYLE. DIAZ




5.5. Segunda ronda de entrevista

El seguimiento de los tableros se realizé durante cuatro semanas mediante reuniones sema-
nales con los encargados de cada tablero. A partir de eso, se realizaron pequefias modifica-

ciones para adecuarse a las necesidades de cada sector.

Debido a un cambio laboral no pude continuar con el seguimiento de los tableros de forma
semanal. A pesar de eso, se acordo con los distintos jefes de sectores realizar una siguiente
entrevista en el mes de febrero del 2019 para evaluar el progreso y el uso de los tableros, asi

como agregar o quitar funciones de ser necesario.
A partir de las entrevistas se relevo el estado actual de los tableros.

5.5.1. Campo de prueba

El tablero se mantiene en funcionamiento y permitio llevar un registro confiable de los equi-
pos ensayados durante los ultimos ocho meses, tipos de equipo y los comentarios sobre los
mismos. El nuevo encargado de Campo de Prueba mantiene el tablero actualizado y com-

pleto con fotos de todos los equipos.

Mensualmente realiza un informe con los indicadores de equipos ensayados, porcentaje de
equipos que llegan y son ensayados con los que son rechazados por faltantes de montaje, y
el tiempo transcurrido entre que el equipo llega a Campo de Prueba y es ensayado por pri-

mera vEZzZ.

Las prioridades de los equipos a ensayar son definidos por el gerente de Ventas que mantuvo
su participacion dentro del tablero.

Se genero un tablero nuevo en conjunto con Produccion donde se colocan los proyectos que
requieren definicion de didmetro de impulsor para que luego el encargado de Campo de
Prueba defina los mismos y quede el registro del tiempo que se tardo desde que se solicito.
Este tablero mantuvo el formato de las fichas de los demas tableros y fue producto de la
colaboracion conjunta de los encargados de ambos sectores sin participacion alguna de agen-

tes externos para realizarlo.



5.5.2. Produccion

Exceptuando el tablero que se realizd en conjunto con Campo de Prueba, el tablero que se
penso originalmente para Produccion fue abandonado. Sin el seguimiento diario por parte
del creador de los tableros el encargado del Montaje en Produccion omitioé en principio car-
gar ciertas fichas debido a la carga de trabajo. De esta forma, comenz6 la desactualizacion
del tablero hasta que los indicadores medidos por el tablero no concordaban con la realidad.
La falta de compromiso del Gerente de Planta por que se llene el tablero y el poco interés
del encargado de completarlo debido a que los resultados no eran en corto plazo llevo a que
este fuera abandonado y se volviera al viejo sistema.

Durante la entrevista se sugiri6 brindar soporte para volver a dejar operativo el tablero, pero
debido a la imposibilidad de realizar un control y presion periodica en el sector se desestimo

esta posibilidad.

5.5.3. Post Venta

El tablero se mantuvo en funcionamiento sin cambios en el formato. Aun no se instald la
aplicacion en los celulares de los técnicos para la autogestion de las fichas. Esto se debid a
que no todos los técnicos poseen celular corporativo. Se hablé de darle acceso a internet
para que carguen las fichas a través de la computadora conectada a la intranet que hay en el
taller pero esto ain no fue aprobado por la gerencia.

Sin embargo, si se le dio acceso al responsable de despacho de los equipos para que cree las
fichas ni bien son ingresados los equipos junto con una foto de este para facilitarle la tarea
al técnico que luego va a desarmar y presupuestar la reparacion.

A partir de los indicadores de este tablero se elabora un informe mensual que es presentado
a la alta gerencia. El supervisor de Reparaciones afirma que los indicadores en los ultimos
seis meses no cambiaron, manteniéndose el porcentaje de retrasos en las entregas de los
equipos debido al atraso de los repuestos necesarios. Pero que el tablero le permite presionar

a Produccion y desligarse de la responsabilidad por los retrasos.

5.5.4. Asistencia técnica

Debido a la simplicidad del tablero el mismo fue llevado sin ninglin problema. Sin embargo,

en el tiempo que estuvo en funcionamiento no se emitid ningin reporte de los indicadores



por lo que no se utiliz6 la informacién para complementar al tablero de Post Venta con una
mayor cantidad de informacion para sacar conclusiones sobre los retrasos en los trabajos. El
tablero se mantuvo inicamente como calendario para los técnicos, dandole acceso al mismo
al supervisor de Post Venta para que pudiera tener en cuenta que dias no contaria con algunos
técnicos.

El jefe de Service sefiald que los técnicos utilizaban la app para saber que dias tendrian
asistencia y chequear la direccion donde debian concurrir pero no agregaban comentarios a
los mismos. Los comentarios extraoficiales simplemente eran dados de forma oral al jefe de
Service y no quedaban registrados ni en el tablero ni en ningtn lado, dependiendo de la
memoria y de que se mantenga en el puesto €l.

Se recomendo que €l presione mas a los técnicos para que agreguen comentarios en las fichas
de forma que quede un registro y a su vez, que se aprovechen los indicadores del tablero
para el beneficio del sector y el enriquecimiento de la informacion del tablero de Reparacio-

nes.



6. Conclusiones/reflexiones finales

La problematica encontrada en este estudio fue la diversidad de los medios de comunicacion

intra e intersectorial dentro de la organizacion. En el proyecto de mejora se busco a través

de los tableros reemplazar estos distintos medios y sobre todo el método oral.

Se obtuvieron resultados prometedores a través de la herramienta elegida:

El tablero de Campo de Prueba, que atin se mantiene en funcionamiento, permitio
reorganizar el sector alineando las prioridades del sector a las prioridades de Ventas
y de Produccion. A su vez, todas las comunicaciones intersectoriales quedaron con-
tenidas dentro del mismo tablero o a través de emails que luego son reflejados en el
tablero, permitiendo una mejor trazabilidad y transparencia en todas las decisiones
tomadas dentro del sector. El mantenimiento de la herramienta con la informacion
actualizada se realiza de forma rutinaria, permitiendo un control del sector mucho
mas eficiente que previo a la implementacion de este.

El tablero de Post Venta, permiti6 la elaboracion de un informe mensual a partir de
los indicadores medidos por el mismo. Los indicadores no cambiaron en los tltimos
seis meses, no por la inaccion del sector, sino por el impacto que tienen en estos otros
sectores donde no se implementaron cambios para mejorarlos. Sin embargo, gracias
al tablero se pudo cuantificar el impacto de los diversos sectores en la performance
total del sector de Post Venta. A su vez, este tablero reemplazo el Excel llevado por
el jefe de reparaciones y permitio la incorporacion de un registro fotografico y de las
acciones llevadas a cabo por los técnicos, mejorando la trazabilidad de los equipos
reparados.

El tablero de Asistencia técnica si bien no reemplazé la comunicacion oral con los
técnicos se mantiene como registro de las asistencias y recordatorio para los técnicos.
Todos los técnicos de asistencias utilizan la aplicacion para celular con este fin, y se
hizo hincapié en aumentar la presion sobre ellos para que también ingresen informa-
cion sobre el estado de los equipos.

La falta de constancia en la alimentacion de informacion al tablero originalmente
elaborado para Produccion termin6 provocando que los indicadores no fueran un re-

flejo confiable de la realidad del sector y se terminé abandonando el mismo.

Se pudo comprobar finalmente que la comunicacion entre los sectores se beneficio por los

tableros en los sectores cuya implementacion se realizé con éxito. La implementacion de



herramientas tipo tableros ha demostrado la eficacia en la medida en que los datos sean va-

lidos en cuanto a la confiabilidad de su origen.
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8. Anexos

8.1. Anexo primera ronda de entrevistas:

8.1.1. Preguntas para la primera ronda

e De qué sector es responsable?

e ;Cuales son las principales funciones del sector?

e Como se maneja la comunicacion dentro del sector? ;Este método tiene un proto-
colo que debe seguirse?

e Con que otros sectores se desarrolla constantemente comunicacion para desarro-
llar las tareas?

e ,Como se desarrolla dicha comunicacion? ;Queda claro lo que se decide en las co-
municaciones o puede ser interpretado de forma distinta?

e Qué problematicas surgen a partir de la relacion con los otros sectores? ;Cudles
son en su opinion las principales causas de dichos problemas?

e Qué¢ informacién es requerida de cada proyecto para la ejecucion correcta en el
sector?

e Elsector lleva indicadores de proceso?

e ,Coémo se llevan dichos indicadores?

e ;Considera que hay otros indicadores que podrian brindar una informacion necesa-
ria pero con los métodos implementados actualmente no pueden llevarse?

A continuacion se incluiran las minutas de las entrevistas llevadas a cabo para la elabora-
cion y el control de los tableros de comunicacion intersectorial.



8.1.2. Minuta de reuniéon — Campo de Prueba

INFORMACION GENERAL

Fecha: XX/XX/2018

Hora:

Lugar: Empresa metalurgica

Moderador: Pablo Mufoz

Titulo: Entrevista 1 Campo de Prueba

Objetivo: Relevar estado actual del sector

PARTICIPANTES

Nombre y apellido Cargo Referencia
Pablo Mufioz Supervisor de campo de prueba - En- | PM
cargado del Proyecto de mejora de
comunicacion.
S A--—-—-- Jefe de Campo de prueba y Asisten- SA

cia técnica

SINTESIS DE TEMAS TRATADOS

Tema

Breve descripcion

Introduccion del sector

El sector se encarga del ensayo de los equipos internamente y
en presencia de los clientes.

Comunicacion del sector

Oral, correo electronico

Sectores con los que se
interrelaciona

Ventas, produccion, compras

Comunicacioén intersecto-
rial

Oral, correo electrénico

Problemas intersectoria-
les

Desarticulacién de fechas para ensayos (Ventas)
Retraso en entrega de equipos, montaje deficiente (Produccién)
Retraso en compras de insumos para ensayos (Compras)

Informacién requerida
para proyectos

Proyecto. Si es presenciado. Punto de operacion.

Indicadores

Cantidad de ensayos diarios.
Tiempo desde que ingresa el equipo hasta que se ensaya.

Se implementara como primer tablero de prueba para el sistema de comunicacién intersectorial.
Se realizara una segunda entrevista para relevar los avances del sector a los seis meses de im-
plementado el sistema.

TEMAS PENDIENTES

Préxima reunion:




8.1.3. Minuta de reunion — Produccion

INFORMACION GENERAL

Fecha: XX/XX/2018

Hora:

Lugar:

Empresa metalurgica

Moderador: Pablo Mufoz

Titulo: Entrevista 1 Produccion

Objetivo: Relevar estado actual del sector

PARTICIPANTES

Nombre y apellido Cargo Referencia
Pablo Mufioz Supervisor de campo de prueba - En- | PM
cargado del Proyecto de mejora de
comunicacion.
L---- G----- Jefe de Produccion LG
J----- C--—--—- Supervisor de montaje JC

SINTESIS DE TEMAS TRATADOS

Tema

Breve descripcion

Introduccion del sector

El sector se encarga de la produccion de las partes para los
equipo

Comunicacion del sector

Correo electronico, planilla excel

Sectores con los que se
interrelaciona

Compras, Ventas, Reparaciones, Campo de pruebas

Comunicacioén intersecto-
rial

Correo electrénico, oral

Problemas intersectoria-
les

Retraso de compra de materia prima (Compras)

Informacién requerida
para proyectos

Numero de proyecto, vendedor, fecha de entrega, diametro de
impulsor.

Indicadores

Tiempo que tarda en ser montado el equipo desde que esta listo
el acopio por montador.

Cantidad de equipos montados por falla / montados totales por
montador.

Equipos montados por dia /montador

Se realizara una segunda entrevista para relevar los avances del sector a los seis meses de im-
plementado el sistema.

TEMAS PENDIENTES

Préxima reunion:




8.1.4. Minuta de reunion — Reparaciones

INFORMACION GENERAL

Fecha: XX/XX/2018 Hora:
Lugar: Empresa metallrgica Moderador: Pablo Mufioz
Titulo: Entrevista 1 Reparaciones Objetivo: Relevar estado actual del sector

PARTICIPANTES

Nombre y apellido

Cargo Referencia

Pablo Mufioz

Supervisor de campo de prueba - PM
Encargado del Proyecto de mejora
de comunicacion.

(S . W— Jefe de Campo de prueba y Asisten- | SA
cia técnica
[ORN— Kemmmmm- Supervisor de reparaciones CK

Tema

SINTESIS DE TEMAS TRATADOS

Breve descripcion

Introduccién del sector

El sector se encarga de la reparacion de equipos

Comunicacion del sector

Planilla excel

Sectores con los que se
interrelaciona

Compras, Ventas, Produccion, Campo de pruebas

Comunicacioén intersecto-
rial

Correo electrénico, oral

Problemas intersectoria-
les

Retraso de compra de materia prima (Compras)

Retraso en entrega de repuestos para reparaciones (Produc-
cion)

Retraso en la entrega de equipo reparado segun la fecha esta-
blecida por ventas.

Informacién requerida
para proyectos

Numero de proyecto, fecha de entrega, repuestos faltantes para
rearmar el equipo. Estado inicial del equipo.

Indicadores

Tiempo transcurrido sin que se repare la bomba por falta de re-
puestos.

Tiempo desde que ingresa el equipo hasta que es reparado.
Fecha de entrega real/comprometida con el cliente.

Se realizara una segunda entrevista para relevar los avances del sector a los seis meses de im-
plementado el sistema.

TEMAS PENDIENTES

Préxima reunion:




8.1.5. Minuta de reunion — Asistencia técnica

NFORMACION GENERAL |

Fecha: XX/XX/2018 Hora:
Lugar: Empresa metallrgica Moderador: Pablo Mufioz
Titulo: Entrevista 1 Asistencia técnica Objetivo: Relevar estado actual del sector

PARTICIPANTES

Nombre y apellido Cargo Referencia
Pablo Mufioz Supervisor de campo de prueba - PM
Encargado del Proyecto de mejora
de comunicacion.

S A--——-- Jefe de Campo de prueba y Asisten- | SA
cia técnica

SINTESIS DE TEMAS TRATADOS

Tema Breve descripcion

Introduccion del sector Asistencias técnicas a los clientes

Comunicacion del sector Correo electrénico y por teléfono con el cliente.
Oral con los técnicos y a través de informes de asistencia téc-
nica.

Sectores con los que se interre- | n/a

laciona

Comunicacion intersectorial n/a

Problemas intersectoriales n/a

Informacién requerida para pro- | Cliente, equipos a revisar, ubicacion, fecha precisa

yectos

Indicadores Cantidad de asistencias mensuales. Cantidad de asistencias
mensuales por técnico. Cantidad de asistencias al mismo cliente
por afo.

Se realizara una segunda entrevista para relevar los avances del sector a los seis meses de im-
plementado el sistema.

TEMAS PENDIENTES

Préxima reunion:




8.2. Anexo segunda ronda de entrevistas:

8.2.1. Preguntas para la segunda ronda

(Se mantiene en funcionamiento el tablero?

(Han sido necesarios cambios en el mismo? ;Cambiaria algo en los tableros?
(Considera que son utiles los indicadores?

(Qué cambios not6 en el sector luego de la implementacion de los tableros?
(Algo para destacar de los mismos?

A continuacion se incluiran las minutas de las entrevistas llevadas a cabo para la elabora-
cion y el control de los tableros de comunicacion intersectorial



8.2.2. Minuta de reunion — Campo de Prueba

INFORMACION GENERAL

Fecha: XX/XX/2019 Hora:

Lugar: Empresa metallrgica Moderador: Pablo Mufioz

Titulo: Entrevista 2 Campo de Prueba Objetivo: Relevar estado del sector luego de la
implementacion de los tableros.

PARTICIPANTES

Nombre y apellido Cargo Referencia
Pablo Mufioz Supervisor de campo de prueba - En- | PM
cargado del Proyecto de mejora de
comunicacion.

S--—-—- A Jefe de Campo de prueba y Asisten- SA
cia técnica
|/ — o E— Supervisor de campo de prueba MH

SINTESIS DE TEMAS TRATADOS

Tema Breve descripcion

Estado del tablero Funcionando. Actualizado y con fotos de todos los equipos.
Cambios en el tablero Ninguno en el tablero original.

Indicadores Se realiza un informe con equipos ensayados, porcentaje de

equipos que llegan y equipos rechazados por errores en mon-
taje, y tiempo transcurrido entre llegada de equipo y primer en-
sayo.

Cambios en el sector Las prioridades de ensayo son definidas directamente por el ge-
rente de Ventas.

Puntos destacados del proyecto | Nuevo tablero en conjunto con Producciones para definir diame-
tros de impulsores de los equipos a ensayar.

El nuevo supervisor de Campo de Prueba demuestra entusiasmo en los tableros que maneja,
afirmando que permiten mantener un orden dentro del sector.

TEMAS PENDIENTES
-n/a

Proxima reunion: n/a




8.2.3. Minuta de reunion — Produccion

INFORMACION GENERAL |

Fecha: XX/XX/2019 Hora:

Lugar: Empresa metalurgica Moderador: Pablo Mufioz

Titulo: Entrevista 2 Produccion Objetivo: Relevar estado del sector luego
de la implementacion de los tableros.

PARTICIPANTES

Nombre y apellido Cargo Referencia
Pablo Mufioz Ex empleado- coordinador del pro- PM
yecto de mejora.
L---- G----- Jefe de Produccion LG
J----- C--—--—- Supervisor de montaje JC

SINTESIS DE TEMAS TRATADOS

Tema Breve descripcion
Estado del tablero Fuera de uso.
Cambios en el tablero n/a

Indicadores n/a

Cambios en el sector n/a

Puntos destacados del proyecto | Se mantiene un tablero en colaboracion con Campo de Prueba
para el recorte de impulsores.

Se sugiere brindar soporte para volver a dejar operativo el tablero, pero debido a la im-
posibilidad de realizar un control y presion periddica en el sector se desestimoé esta posi-
bilidad.

TEMAS PENDIENTES

Préxima reunion:




8.2.4. Minuta de reunion — Reparaciones

Fecha: XX/XX/2018

INFORMACION GENERAL
Hora:

Lugar: Empresa metalurgica

Moderador: Pablo Mufioz

Titulo: Entrevista 2 Reparaciones

Objetivo: Relevar estado del sector luego de
la implementacion de los tableros.

PARTICIPANTES

Nombre y apellido Cargo Referencia
Pablo Mufioz Ex empleado- coordinador del pro- PM
yecto de mejora.
S A--——-- Jefe de Campo de prueba y Asisten- | SA
cia técnica
C---m--- — Supervisor de reparaciones CK

Tema

SINTESIS DE TEMAS TRATADOS
Breve descripcion

Estado del tablero

En funcionamiento

Cambios en el tablero

Sin cambios.

Indicadores

Presentacion de informe mensual a la alta gerencia.

Cambios en el sector

Los indicadores no cambiaron, manteniéndose el porcentaje de
retrasos debido a falta de repuestos.

Puntos destacados del pro-
yecto

Utilizacion del informe mensual para presionar a Produccion y
desligar las responsabilidades de retrasos del sector.

NOTAS

Aun no se instald la aplicacion en los celulares de los técnicos para autogestion de las fichas.
Se hablé de darle acceso a internet para que carguen las fichas a través de la computadora co-
nectada a la intranet que hay en el taller pero esto aun no fue aprobado por la gerencia

TEMAS PENDIENTES

Préxima reunion:




8.2.5. Minuta de reunion — Asistencia técnica

NFORMACION GENERAL

Fecha: XX/XX/2018 Hora:

Lugar: Empresa metallrgica Moderador: Pablo Mufioz

Titulo: Entrevista 2 Asistencia técnica Objetivo: Relevar estado del sector luego de
la implementacion de los tableros.

PARTICIPANTES

Nombre y apellido Cargo Referencia
Pablo Mufioz Ex empleado- coordinador del pro- PM

yecto de mejora.
S A--——-- Jefe de Campo de prueba y Asisten- | SA

cia técnica

SINTESIS DE TEMAS TRATADOS

Tema Breve descripcion

Estado del tablero En funcionamiento

Cambios en el tablero Sin cambios.

Indicadores No se emitioé ningun reporte con los indicadores. No se utilizo la infor-
macién para complementar al tablero de Post Venta.

Cambios en el sector n/a

Puntos destacados del El tablero se mantiene como registro de las asistencias y a modo de

proyecto calendario para los técnicos. Los técnicos poseen la aplicacion insta-
lada en los celulares corporativos, pero no agregan informacion a las
fichas.

Se recomienda una mayor presion sobre los técnicos para que sumen informacion a las fichas
luego de las asistencias.

Se insiste en los beneficios que pueden tener los indicadores y en la necesidad de los mismos
para completar el tablero de reparaciones brindando informacién pertinente a los posibles retra-
sos del otro sector.

TEMAS PENDIENTES

Préxima reunion:




