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DISENO DEL PROCESO DE RECOPILACION DE SOLICITUDES

PARA EL MANTENIMIENTO EN UNA EMPRESA RETAIL

Wendy Ivette Gomez Escalante
w.i.g.e@hotmail.com

RESUMEN

Las empresas enfrentan mdaltiples desafios que demandan acciones urgentes para
permanecer en el mercado competitivo, entre las medidas adoptadas esta la incorporacién
de recursos y su uso de forma Gptima, aspecto importante en la gestion por procesos de
una compafiia. El siguiente proyecto consistio en el disefio del proceso de recopilacion de
solicitudes para el mantenimiento en una empresa Retail (comercializadora de
combustible) del Ecuador.

Para ello se realizd un estudio documental, asi como también se basé en la observacion
directa como metodologia para disefiar el proceso de recepciéon de solicitudes para el
mantenimiento y proponer alternativas de mejora. Se concluye que la propuesta disefiada
facilita, optimiza y soluciona algunas de las problematicas identificadas en este proceso, a
partir de la implementacion de procesos automatizados como la integracion con una
plataforma para gestionar los requerimientos.

Palabras clave: Gestion por procesos, optimizacion, empresa ecuatoriana, disefio de

Procesos.
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INTRODUCCION

Los procesos constituyen uno de los elementos mas importantes en la gestion de las
empresas, basando su sistema de gestion en la calidad total (Zarategui, 2019); sin embargo,
un mal disefio o la falta de control en el proceso trae problemas; por ejemplo, retraso en la
productividad, falta de trazabilidad y de transparencia.

Por otro lado, el mantenimiento es la actividad humana que garantiza la existencia de
un servicio dentro de una calidad esperada (Marquez, 2012).

Lo antes mencionado se complementa con Milano (2016) quien sefiala que el
responsable del mantenimiento cumple funciones como definir procedimientos, planes,
métodos, medios para ejecutar el mantenimiento; definiendo su alcance de acuerdo con las
actividades de planificacién, andlisis de confiabilidad, analisis estadistico, evaluacion
técnica de fallas, estrategias y tendencias tecnoldgicas, procedimientos de mantenimiento,
indicadores técnicos y de gestion, entre otros.

Bajo esta vision, el presente trabajo responde a la linea de investigacién Gestion
empresarial, responsabilidad social y competitividad de la empresa ecuatoriana, y
que, para los fines de esta investigacion, se disefia su mejora apoyado en la aplicacion de
metodologias como la agiles de Scrum, definida como “una metodologia de adaptacion
interactiva, rapida, flexible y eficaz” (Pulido y Moncada, 2017, p. 28).

Segun estudios de Deloitte “The robots are ready. ¢Are you?”, el 53 % de las 400
empresas relacionadas con las finanzas, compras, marketing y operaciones, entre otras;
indican que ya estan inmersas en procesos de automatizacion robdtica de procesos. El
mismo estudio sefiala que el 19% de estas empresas, tienen entre sus planes adoptar esta
tecnologia en los préximos dos afios. Si la tendencia se mantiene, el RPA habréa alcanzado

una adopcion practicamente universal en los proximos cinco afios (Deloitte, 2021); aspecto



que obliga a las organizaciones a establecer procesos automatizados, del que las
organizaciones ecuatorianas no se encuentran ajenas a esta realidad necesaria, para
enfrentar los nuevos mercados competitivos.

La empresa Retail comercializadora de combustibles que se tomd como caso de estudio,
cuenta con una red de 220 gasolineras y 193 tiendas de conveniencia en Ecuador;
encargandose el area de mantenimiento de sus arreglos en infraestructura, donde se
observo procesos son manuales, evidenciando saturacion en todos sus ciclos del proceso.

Basados en lo expuesto, se plantea la pregunta general de investigacion:

- ¢Como disefiar un proceso automatizado eficaz, para el departamento de

mantenimiento?

OBJETIVOS
Objetivo general
Disefiar un proceso, como alternativa de solucion, para la recopilacién de solicitudes en
el mantenimiento en una empresa Retail, dedicada a la comercializacion de combustible.
Objetivos especificos

- Diagnosticar la situacion actual del proceso de recopilacion de solicitudes en el
mantenimiento, en una empresa Retail, comercializadora de combustible.

- Identificar oportunidades de mejora con relacion al tiempo de atencion de las
solicitudes de mantenimiento ingresadas, en una empresa Retail dedicada a la
comercializacion de combustible.

- Disefiar el proceso mejorado con enfoque de automatizacion como alternativa
de solucién, para la recopilacion de solicitudes de mantenimiento, en una

empresa Retail comercializadora de combustible.



MARCO TEORICO

El mantenimiento industrial est& definido como el conjunto de actividades encaminadas
a garantizar el correcto funcionamiento de las maquinas e instalaciones que conforman un
proceso de produccion, permitiendo que éste alcance su maximo rendimiento. (Technica,
2010).

Actualmente, se han identificado diversos mantenimientos que deben realizarse en los
equipos; y que segun Botero G. (1991), los clasifica en mantenimiento preventivo,
mantenimiento correctivo, mantenimiento predictivo.

Segun Danieswski (2018), para garantizar la continuidad de la produccién, la empresa
debe disefiar una estructura organizativa adecuada para los servicios de mantenimiento; y
a su vez, tener una estrategia operativa, basada en su volumen de produccion y condiciones
reales actuales.

Como lo indican Heredero et al. (2019), la automatizacion de los procesos constituye
una alternativa, donde las organizaciones orientan sus esfuerzos a fin de aumentar la
productividad, reduciendo sus costes de operaciones y generando informacién en tiempo
real.

Segun Gonzalez (2020), el disefio de procesos es encontrar una manera de producir
bienes que cumplan con los requerimientos de los clientes, las especificaciones del
producto dentro del costo, y otras restricciones administrativas. El proceso seleccionado,
tendra un efecto a largo plazo sobre la eficiencia y la produccion, como también en la
flexibilidad, costo y calidad de los bienes producidos por la empresa.

Como se indica en la revista web Reliabilityweb.com, (2022)

Las empresas que han logrado impactar en forma real la, capacidad de produccién,

costos de manufactura, seguridad industrial, satisfaccion de los clientes, pertenecen al
privilegiado grupo de las empresas de “Clase Mundial”, y el aspecto que las identifica



es la aplicacion de précticas comunes denominadas ‘Las Diez Mejores Practicas’, que

son: Trabajo en equipo; Contratistas orientados a la productividad; Integracion con

proveedores de materiales y servicios; Apoyo Yy vision gerencial; Planificacion y

programacion proactiva; Mejoramiento continuo; Gestidn disciplinada de materiales;

Integracion de los sistemas; Gerencia de paradas de plantas; Produccién basada en

Confiabilidad.

Como indica Prudencio Prieto (2022), para implementar un modelo de madurez en
la empresa (CoMM), es necesario realizar un intercambio de informacion y conocimientos
entre los proveedores y el cliente. Sin embargo, la no optimizacién del tiempo por
sobrecarga de trabajo, los procesos de supervision no orientados correctamente y el no
constar con un listado de buenos contratistas de un area; provoca que la gestién de
supervision de una determinada area, en retrasos y cuellos de botella. Considerando
ademas que, la falta de control interno, conduce a posibles fraudes financieros, como lo
son en las empresas de petroleo y gas, como el caso de estudio utilizado (Zakaira, 2018).

Otros factores que derivan en actividades de fraude fiscal, se producen por la mala
supervision, representando pérdidas econdémicas por pagos de trabajos con sobrecostos.
Afectando otros aspectos del proyecto como incumplimiento de entrega, calidad de
repuestos, cantidades elevadas de materiales y/o repuestos utilizados en las obras respecto
a la realidad, falta de participacion directa de la supervision en el proceso de licitacion
econdmica de los proveedores postulantes a los contratos, entre otros.

Como lo indica Miranda Torrez (2011), ante un deficiente modelo de gestion, se deben
revisar metodologias que permitan eliminar estas debilidades a partir del estudio del
proceso actual; constituyéndose una oportunidad de mejora.

Lo anteriormente citado nos dan una idea amplia de la importancia del mantenimiento

y fortalecimiento con la automatizacion de sus procesos; para lograrlo, es necesario

considerar metodologias de apoyo, como la metodologia agil Scrum. Segun Pulido y



Moncada (2017), la metodologia Scrum tiene en cuenta a la organizacion como equipo y
no como individuos que persiguen lo mismo; esta es un grupo de trabajo (framework), para
la puesta en marcha de proyectos, productos y servicios complejos.

Scrum cuenta con beneficios, fundamentos y requisitos, entre los destacan las entregas
de los resultados son en un corto plazo (Vannieuwenhuyze, 2018), asi como el enfoque a
la gestion orientada al cliente.

La importancia que una empresa cuente con procesos automatizados, radica en su
concepto fundamental de aumentar la eficiencia; donde podemos citar algunos ejemplos
como Airbnb, Amazon, etc.; cuyos resultados se evidencian en el impacto positivo y
significativo en la experiencia del usuario final (Redhat, 2017); aspecto necesario a
considerar en la solucion al problema cientifico que persigue la presente investigacion.

Es claro que los procesos constituyen para muchas empresas la base de su gestion
estratégica, gracias a la flexibilidad que ofrece este tipo de organizacion y de gestién por
procesos, que permiten adaptarse a los frecuentes cambios de entorno y de mercado

(Zarategui, 2019).



METODOLOGIA

La presente investigacion es de tipo proyectiva, visualizando en su estructura un disefio
no experimental, ya que no existira manipulacion deliberada de las variables de
investigacion; con un enfoque mixto, transaccional contemporaneo, con una propuesta de
investigacion integrativa, cuyo objetivo principal es regular el proceso en recepcion de
solicitudes para el mantenimiento de las estaciones de servicio, desde el ingreso del
requerimiento, hasta el pago a los diferentes contratistas, detallando la realidad del proceso
utilizando eventos ya observados con los cuales se puede determinar criterios (Hernandez
y Mendoza, 2018).

Los métodos logicos utilizados fueron inductivos — deductivo, puesto que se analiza el
proceso actual y todos sus aspectos generales para el posterior disefio de procesos
mejorados con la integracion de tecnologia para la optimizacion de recursos e incremento
de la productividad en sus actividades; reduciendo los costos innecesarios y mejorando la
calidad de servicio en la atencion al usuario.

Como estrategia para cumplimiento a los objetivos de la presente investigacion, se
realizd el analisis de casos de estudio representado en un caso de estudio simple holistico
descriptivo (Yin, 1994); considerando como unidad de andlisis al Departamento de
Mantenimiento de una empresa retail ecuatoriana, comercializadora de combustible a nivel
nacional, y cuenta con 220 estaciones de servicio a nivel nacional y 193 tiendas.

El caso de estudio a considerar cuenta con un area de mantenimiento, responsable de
subcontratar servicios como: arreglos en: dispensadores de combustible, obra civil, obra
eléctrica, infraestructura publicitaria, y equipos en general.

Para el cumplimiento del primer objetivo especifico, se aplic6 como técnica de

recoleccion, la observacion directa y la revision de fuentes primarias de informacion



(Figura 1), mediante el desarrollo del diagrama AS-IS; asi como de una entrevista
estructurada de tipo muestreo no probabilistico por conveniencia, conformada por seis

(6) preguntas abiertas (ANEXO 1), aplicado a una muestra seleccionada (Tabla 1).

Tabla 1

Detalle de la muestra seleccionada.

Area departamental Cargo Cantidad
Departamento de Ingenieria  Gerente Departamental 1
Supervisores 2
Departamento de Compras Analista 1
Contratistas Contratistas 2
Total 6

Nota. Personas a quien se le realizo la entrevista, mostrando en primer lugar al area departamental, el

cargo y la cantidad por departamento.

Para el cumplimiento del segundo objetivo especifico; se utilizd una encuesta
semiestructurada de siete (7) preguntas cerradas basadas en una escala tipo Likert, con
escala ordinal de uno (1) a cinco (5); haciendo referencia la puntuacion de uno (1) como la
puntuacion mas baja (totalmente en desacuerdo), y cinco (5) como la puntuacién mas alta
(totalmente de acuerdo) (ANEXO 2). Su distribucion se realizé a través de Google
Forms®, a un grupo de 10 usuarios, siendo los administradores de las gasolineras (clientes)
de la empresa objeto de estudio.

Para la aplicacion de esta técnica, se baso en una seleccion de muestra por conveniencia
(Botero G., 1991), que permita obtener informacion para conocer cuales son las

necesidades de los usuarios, aplicado a una muestra seleccionada (Tabla 2).



Tabla 2

Detalle de la muestra seleccionada.

Gasolinera - Zonas Cargo Cantidad
Gasolinera, zonasur 1 Administrador 10
Gasolinera, zona sur 2  Administrador 10
Gasolinera, zona sur 3 Administrador 5
Gasolinera, zona norte  Administrador 5

Total 30

Nota. Personas a quien se le realizo la encuesta, mostrando en primer lugar zonas segun ubicacion y

distribucion geografica a nivel Nacional, cargo y la cantidad de personas encuestadas.

Finalmente, para el tercer objetivo especifico; se realiza el disefio de un diagrama de
flujo, como propuesta a la solucion del problema cientifico planteado; para realizarlo se
analizo y se definieron los procesos que carecen en el area de mantenimiento, que permita
su diagramacion TO-BE (deber ser), siendo la base en la automatizando de los procesos;

cuya su finalidad se centra en mejorar los niveles de servicio acordados en el SLA

(Acuerdo de Nivel de Servicio).



RESULTADOS

Diagndstico de la situacion actual del proceso de solicitudes de recopilacion para
mantenimiento en una empresa retail comercializadora de combustible.

Resultados de las entrevistas (ANEXO 1), se obtiene informacion que permite conocer
el diagnodstico de la situacion actual, y que afirman la problematica definida en la
investigacién; que, a manera de resumen se describe a continuacion:

- Los encuestados coinciden que existen dos canales de comunicacion del cliente
con la empresa (via telefénica y e mail); esto a su vez, genera una duplicacion
de informacion al recibir una misma solicitud por las dos vias antes sefialadas.

- La atencion a los requerimientos de las gasolineras es rapida manteniendo la
orientacion de la atencion al cliente como prioritaria; sin embargo, el problema
radica en regularizacion del pago del servicio prestado por el contratista, siendo
uno de las principales actividades punto donde se debe mejorar.

- La comunicacion es informal; el ingreso de solicitudes y documentacion
generada, es enviada a traves de canales informales como WhatsApp.

- Poca flexibilidad de fechas de corte para la entrega de facturas.

- Tiempos de ciclo de operacion demasiado largos, llevan aproximadamente 30 a
45 dias desde la recepcion de la solicitud hasta la emision de la factura.

Se concluye que es necesario automatizar el proceso lo antes posible, ya que la demanda de
solicitudes de trabajos cada dia es mayor dificultandose llevar un control, es necesario llevar
el proceso de una manera mas eficiente.

Con la aplicacion de técnica de recoleccion, la observacion directa y la revision de
fuentes primarias de informacion, se realiza la representacion gréafica del proceso actual a

través del desarrollo del diagrama de procesos AS IS en el area de mantenimiento para la

10



recepcion de solicitudes de mantenimiento en la empresa caso de estudio. (Figura 1).
Figura 1
Flujo de situacién actual del proceso AS-IS, de recepcion de solicitudes de

mantenimiento

RECEPCION DE SOLICITUDES DE MANTENIMIENTO
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Fuente: elaboracién propia
Como observamos en el diagrama, no hay comunicacion de su atencién o algun otro
dato adicional, es decir existe una falta de retroalimentacion entre el usuario y el servicio
que esta recibiendo. El supervisor, ademas, debe estar involucrado en el proceso de
aprobacién para su posterior cancelacion, demandando carga adicional. Ademas de
evidenciar el proceso tardio que se genera con los cuellos de botella en la emision de la

factura, tardando asi entre 30 y 45 dias.
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Identificacidon mejoras en tiempo de atencion en las solicitudes de recopilacion de
mantenimiento, en una empresa Retail comercializadora de combustible.

Para la consecucién del segundo objetivo, se aplicd una encuesta a las estaciones de
servicio de combustible (ANEXO 2), cuyos resultados se exponen a continuacion.

Con respecto a la atencion de los requerimientos y tiempos de respuestas a las
gasolineras, el 70% indican que estan totalmente de acuerdo que los requerimientos son
atendidos y si cumplen con la labor esperada; mientras que el 20% y el 10% le es
indiferente o no esta en desacuerdo, respectivamente.

Del total de encuestados con respecto a la comunicacion de las solicitudes, el 50%
indican que no estan de acuerdo en que sus requerimientos sean s6lo por correo; aclarando
que, puesto que es necesario mejorar el flujo, el 10% esta totalmente de acuerdo, otro 10%
no le incomoda hacerlo porque igual son atendidas y un 30% le es indiferente (Figura 3).

Figura 3. Canales de comunicacion

10% Totalmente de

acuerdo

= De acuerdo

= No esta de acuerdo

Fuente: elaboracion propia
Con lo mencionado se evidencia que, a pesar que existe un grupo de gasolineras
satisfechas con la atencion brindada y su solucién cumple con el tiempo esperado; el
estudio denota la necesidad de automatizar los procesos que actualmente son manuales con
la finalidad de alinear sus acciones a la transformacién digital, como parte del

mejoramiento continuo y busqueda de incrementar los niveles de eficiencia.
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Disefio del proceso automatizado como alternativa de solucion, al proceso actual

de solicitudes de recopilacion de mantenimiento,

comercializadora de combustible.

en una empresa retail

En la Figura 4, se propone un diagrama del proceso mejorado el mismo que se realizd

apoyado bajo la metodologia SCRUM, con la finalidad de asegurar su implementacién y

periodicidad en la ejecucién de actividades. Considerando las fases de planeacion de

actividades, su ejecucién y control. El siguiente diagrama estd utilizando el Lenguaje

Unificado de Modelado (UML), en donde se describe la propuesta de mejora de la empresa

objeto de estudio; en ella permite visualizar la interaccion entre el actor (gasolinera) y el

sistema.

Figura 4. Propuesta de diagrama de flujo de mantenimiento correctivo
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Por medio de esta propuesta se evidencia que, creando nuevas acciones a seguir, a través
de la interaccion del usuario con un sistema automatizado, permite la gestion, el
seguimiento y el control de las solicitudes que ingresan al sistema. Mejora que repercute
en el incremento de eficiencia y productividad en el proceso de recepcion de solicitudes de
mantenimiento en las gasolineras, de la empresa Retail caso de estudio ecuatoriano.

Entre los beneficios que se esperan con la propuesta planteada, se encuentran: la
reduccion de carga administrativa al supervisor, la ejecucién de aprobaciones por medio
de una plataforma digital Unica y de facil interaccion, reduccién en tiempos de operacion
y acceso a informacién en tiempo real como apoyo a la toma de decisiones, aseguramiento
de la informacidn financiera y reduccion de riesgos por fraude.

Ademas, se evidencia una reduccién de tiempos de operacion en el ciclo del proceso,
aspecto que se puede evidenciar en la Tabla 2, donde se exponen los tiempos durante una
operacion manual y su proceso mejorado a través de una automatizacion.

Tabla 3. Comparacion de tiempos del proceso anterior contra la propuesta

Tiempo de ejecucion de la tarea (dias)

Responsable Actividad Proceso Proceso propuesto
manual (automatizado)

Gasolinera Solicitud 1 1

Supervisor Atencion 3 0

Contratista Realizacion 1 1

Supervisor Aprobacion Interna 5 1
Administrativo Genera 5 1

Contratista Factura 5 1

Total tiempo 20 dias 5 dias

Fuente: elaboracion propia.
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La elaboracion de la propuesta, es complementada con la utilizacion de la metodologia
Scrum, donde su sprint backlog detalla como el equipo de trabajo desarrolla la
implementacidon de los requisitos al siguiente sprint. Las tareas deberan cumplir la premisa
de no durar un tiempo superior a 16 horas. Si una tarea no cumple con la premisa de la

metodologia incorporada, se debera dividir y reprogramar en mayor detalle (Tabla 4).
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Tabla 4. Actividades en el Sprint Backlog aplicada al area de mantenimiento.

Identificador

Enunciado del

(ID) de item item de Horas
Tarea Duefio Estatus estimadas Semana Dias Horas
de product Product
totales
backlog Backlog
Fase Inicial del Wend
Proyecto — Tarea 1: Levantamiento de informacion enady Completada 1 8
Gomez
Scrum Master
Scrum diario Tarea 2: Andlisis de los requerimientos Wendy Completada 1 8
1D01 ' Gomez 40 1
Scrum diario Tarea 3: Elaboracion de propuesta \(/;\gerr;(é)z/ Completada 2 16
o . . . - Wendy
Scrum diario Tarea 4: Presentacion de Solucion-Sprint Goémez Completada 1 8
. i - Wendy
Tarea 5: Aprobacion del sprint Goémez Completada 1 8
. Tarea 6: Creacion de diagramas de UML W/endy Completada 2 16
Fase de Inicio Gomez
D02 de Actividades Wend 40 2
Tarea 7: Desarrollo de procesos automatizados Géme)z/ Completada 1 8
Tarea 8: Revision de pendientes del sprint \é\gerrr:(:)z/ Completada 1 8
Tarea 9: Listado de entregables para que el duefio del producto revise lo Wendy
desarrollado Gomez Completada ! 8
) . o . Wendy
Implementacion Tarea 10: Retrospectiva entre el duefio del producto con el equipo scrum Gomez Completada 2 16
1D03 (Ejecucion del Wend 40 3
sprint) Tarea 11: Priorizar pendientes del producto endy Completada 1 8
Gomez
Tarea 12: Mantener actualizado los pendientes \(/3\/;;2)1/ Completada 1 8
- Tarea 13: El equipo Scrum se reline para ejecutar el producto Wendy Completada 5 1
Revision del ’ Gomez
Producto.(Los VR . - Wendy
1D04 entregables son Tarea 14: Validacion del Sprint se demuestra el producto cumple su funcién Goémez Completada 15 Senlana 5 1
revisados por el Tarea 15: El Scrum Master y el equipo Scrum documentan en el sprint todo lo que
equipo Scrum) se gener0 en la validacion Wgndy Completada 5 1
' Gomez
Entrega _dEI Tarea 16: Documentacion de los Sprint es entregada al duefio del producto. Wgndy Completada 1 5
Producto: La Gomez
IDos loseregabls Wend CHE
9 Tarea 17: Reunidn final del equipo Scrum para cierre y entrega del producto. endy Completada 1 5
aceptados en las GO6mez

reuniones.

Fuente. Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

El problema presentado evidencio la operatividad manual de los procesos que
trascienden en ineficiencias del proceso, ademas de otros problemas como los bajos niveles
de productividad, la falta de almacenamiento de informacion, la demora en los tiempos de
respuesta, el predominio de errores humanos, y riesgos por ausencia de controles frente a
fraudes; aspectos que finalmente impactan de manera directa e indirecta en la calidad de
atencion al usuario.

El disefio del proceso propuesto para la recopilacion de solicitudes para el
mantenimiento de las estaciones de servicio ecuatorianas, consideradas empresas retail,
constituye una herramienta efectiva y necesaria que permite identificar las actividades
desarrolladas en todo el ciclo operativo en el escenario actual (AS-IS); y cuyo andlisis
permite identificar las debilidades del proceso que se pueden traducir en oportunidades de
mejora (Escenario mejorado TO-BE), apoyados en el uso de herramientas tecnoldgicas,

como los planteados en la presente investigacion.
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ANEXOS

ANEXO 1: Formato de entrevista utilizado

Entrevista al Gerente y Supervisores de Mantenimiento

Como parte del desarrollo de la investigacion originaria titulada ™ Disefio de proceso en
recopilacién de solicitudes de mantenimiento en una empresa Retail”, se presenta la
siguiente entrevista con la finalidad de conocer desde su perspectiva, su opinion sobre la
situacion actual de los procesos en atencion a las estaciones de servicio.

1. ¢Cuéntos canales de comunicacion existe entre las estaciones de servicio y el
supervisor de Ingenieria?

2. ¢ Cree usted que los tiempos de respuestas que ofrece el departamento a las estaciones
para la solucidn del requerimiento son los mas 6ptimos?

3. ¢(Cémo cree que se podria mejorar la atencién y seguimiento a todos los
requerimientos que se realiza al departamento?

4. ;Cuél es el medio que utilizan los usuarios finales para verificar los estados de su
requerimiento?

5. ¢De qué forma se llevan los registros de trabajo que realiza el departamento de
Ingenieria?

6. ¢(Usted cree que los procesos que son llevamos de forma manual deber ser

automatizados?
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Entrevista Analista del Departamento de Compra

Como parte del desarrollo de la investigacion originaria titulada ™ Disefio de proceso en
recopilacién de solicitudes de mantenimiento en una empresa Retail”, se presenta la
siguiente entrevista con la finalidad de conocer desde su perspectiva, su opinion sobre la
situacion actual de los procesos en atencion a las estaciones de servicio.

1. ¢Cuéntas facturas mensuales Ud. recibe por el area de Ingenieria?

2. ¢Ha recibido comentarios referentes al periodo entre el trabajo realizado y el

facturarlo?

3. ¢Haobservado la fecha en los soportes de terminacion de los trabajos de ingenieria,

cuanto tiempo pasan hasta que se facture el trabajo?

4. ¢Usted cree que los procesos que lleva de forma manual el departamento de
Ingenieria deberia ser automatizados?

Entrevista a dos contratistas; uno de atencién prioritaria (arreglo en

dispensadores y otro en atencion normal (Obra civil menor)

Como parte del desarrollo de la investigacion originaria titulada ™ Disefio de proceso en
recopilacion de solicitudes de mantenimiento en una empresa Retail”, se presenta la
siguiente entrevista con la finalidad de conocer desde su perspectiva, su opinion sobre la
situacion actual de los procesos en atencion a las estaciones de servicio.

1. Indigueme la forma como a usted le es asignado un requerimiento.

2. ¢Qué tiempo existe desde que se indica que atienda un trabajo hasta que usted

factura?

3. ¢Cuéntos requerimientos usted realiza mensualmente y cuantos de ellos son

facturados?

4. ¢Usted cree que los procesos deben ser automatizados?
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ANEXO 2: Formato de encuesta aplicada a usuarios estaciones de servicio (clientes
internos) de la Empresa

Por favor su colaboracion ya que usted ha sido seleccionado para colaborar con la
evaluacion de los principales resultados de la investigacion "Disefio de proceso en
recopilaciéon de solicitudes de mantenimiento en una empresa Retail ~, que tiene como
objetivo regular los procesos en la atencion en el area de mantenimiento.

sus opiniones (valoradas en la escala de Likert cualitativa expuesta debajo).

ESCALA VALORATIVA:

4: totalmente de acuerdo

3: de acuerdo

2: ni de acuerdo ni en desacuerdo

1: en desacuerdo

Marque con una (X) segun la respuesta de su eleccidn, solo existe una alternativa de
respuesta.

1. ¢;Considera Ud. que la atencion de los requerimientos al departamento de ingenieria,
cumple con la labor esperada?

2. ¢Cree Ud. ¢Que la respuesta de atencion es rapida, eficiente y confiable?

3. ¢Considera Ud. que resulta agil reportar problemas solo via correo?

4. ;Cree Ud. conveniente tener otros canales de comunicacion para reportar y solicitar
Servicios?

5. ¢Considera Ud. que el tiempo de respuesta recibida es la esperada?

6. ¢Considera Ud. que la solucidon estuvo de acuerdo a su requerimiento?

7. ¢Cree Ud. conveniente que pueda solicitar su requerimiento desde la pagina de la

Empresa?
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