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RESUMEN

El sistema ERP ODOO tiene un modelo de integracion de las funciones organizacionales que puede
servir como referencia para redisefiar los procesos soportados por esta tecnologia. Sin embargo, no
se han identificado flujos de trabajo explicitos que tengan embebidos la integracién de las
funcionalidades que ODOO ofrece. El siguiente articulo tiene como objetivo proponer un método para
redisefiar procesos de negocio basado en flujos funcionales de referencia de ODOO. Dicho método se
aplica en uno de los procesos clave del pequefio negocio TostoneT, denominado Gestion de
reparaciones a equipos de cémputo. Como resultado se identifica una cadena de capacidades
tecnolégicas de ODOO requeridas por el proceso, cuatroflujos funcionales de referencia que detallan
las funcionalidades embebidas en dichas capacidades tecnoldgicas, y el proceso redisefiado donde
guedan resueltas el 80% de las problematicas identificadas en el disefio del proceso actual.

Palabra claves:ERP, ODOO, procesos de negocio, flujos funcionales de referencia, cadena de
capacidades tecnoldgicas
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ABSTRACT

The ODOO ERP system has a functional integration model that can be used as a reference for
redesigning business process. However, explicit workflows have not been identified that have
embedded this knowledge that ODOO offers. In this sense, the following article is oriented to propose
a method to redesign business processes based on ODOO functional reference flows. The method is
applied in one of the key processes of the small TostoneT business, called Computer Equipment
Repair Management. As a result, a chain of technological capabilities of ODOO demands for this
process is identified, four functional reference flows that detail the functionalities embedded in said
technological capabilities and the redesigned process, where 80% of the identified problems in the
design of the current process are resolved.

Key words: ERP, ODOO, business process, reference functional flow, technological capability chain.

I. INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones contindan trabajando en la integracién de sus funciones y
procesos de negocio, de modo que les permita ser eficientes y eficaces, incluso en la distancia y en
condiciones de aislamiento[l, 2]. En este sentido, los sistemas de Planificacion de Recursos
Empresariales (sistemas ERP, por sus siglas en inglés) siguen siendo una opcién, que provee las
capacidades tecnoldgicas necesarias para soportar el funcionamiento integrado de la organizacion [3,
4, 5]. Uno de los sistemas ERP, cuyo uso se ha extendido en los Ultimos afios,se denominaODOO
(también reconocido comoOpenERP). Este es un sistema de cdédigo abierto que ha llegado a ser la
solucion tecnoldgica de varias empresas [6]. Tiene una extensa comunidad usuaria y desarrolladora
que continuamente ofrece propuestas de mejora, lo que lo convierte en un modelo de referencia
validado por toda la comunidad de practica que lo usa y lo desarrolla [7]. Alrededor de ODOO se ha
logrado el fortalecimiento de la cadena de valor para su implementacidon. Segln su sitio oficial’, tiene
1540 socios implementadores en 143 paises del mundo, incluyendo Cuba, con la reciente
incorporacion de la Empresa de Aplicaciones Informatica DESOFT, como socio principal reconocido
para la implementacién de ODOO en organizaciones cubanas.

ODOO estd compuesto por moédulos, lo que permite que su implementacion en una organizacion se
haga de manera iterativa y escalonada[8]. Estos modulos se hacen coincidir con las areas funcionales
de las organizaciones. Algunos ejemplos son: Gestion de relaciones con los clientes (CRM, por sus
siglas en inglés), Ventas, Compras, Facturacion, Inventario, Fabricacidon, Reparacion, entre otros[9].
Como es caracteristicos de los sistemas ERP[10],0DO0 tiene una base de datos integrada, lo cual
permite que los datos sean registrados una sola vez y reutilizados siempre que sea necesario,
independientemente de la funcion de la organizacion que los demande.

La comunidad de practica de ODOO reconoce y contribuye al desarrollo de sus capacidades
tecnoldgicas, de modo que tenga valor para fortalecer el funcionamiento de las organizaciones y de
sus procesos de negocio[11]. Dichas capacidades tecnoldgicas agrupan un conjunto de funcionalidades
gue se desarrollan sobre la base de las buenas practicas de sus usuarios en relacion a las capacidades
funcionales que deben realizar los procesos de negocio. En tal sentido, es posible lograr una estrecha
relacion entre las capacidades tecnoldgicas y funcionalidades de ODOO,con los procesos de negocio y
las capacidades funcionales que deben realizarse en las organizaciones[12].

De este modo, ODOO ha servido como referencia para el redisefio de los procesos de negocio que son
soportados por este sistema, debido a que su equipo de desarrollo ha trabajado en crear flujos de
trabajo que permitan conectar sus funcionalidades, atendiendo a las necesidades de integracion de
los procesos en la practica[l2]. Esto es una caracteristica que facilita el trabajo de los analistas de
procesos, para comprender el flujo de funcionalidades del sistema y, en consecuencia, redisefiar los
procesos que se ajusten a dichos flujos[13].Sin embargo, para poder identificar estas conexiones hay
que ser un usuario avanzado de ODOO, debido a que no se han identificado dichos flujos de manera
explicita, y en el lenguaje de los analistas de procesos. Para ello se ha reconocido la necesidad de

'www.odoo.com
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explicitar modelos de referencia que ayuden a transformar el disefio de las organizaciones, como
consecuencia de adoptar tecnologias[14].

Para direccionar tal necesidad, el siguiente articulo tiene como objetivo proponer un método para
redisefiar procesos de negocio basado en flujos de referencia de ODOO. Con el método es posible que
los analistas que han pasado por un entendimiento de ODOO para el redisefio de procesos, dejen
explicito losflujos de funcionalidades que han tomado como referencia; también pueden, en caso de
existirflujos ya documentados, tomarlos como referencia o hacerle propuestas de mejora. A través del
método es posible crear patrones de flujos de referencia del ERP,para ser compartidos y reutilizados
por: analistas de procesos, expertos funcionales, usuarios de ODOO y su comunidad de practica,en
general.

El articulo se ha estructurado, ademas de esta introduccion, en una seccién de métodos, donde se
expone la secuencia de pasos para explicitar o reutilizar flujos de funcionalidades de ODOO que luego
sean utilizado como referencia para el redisefio de procesos. Seguidamente se presentan las
secciones de resultados y discusion, donde se aplica el método en un proceso clave del pequefio
negocio TostoneT y se reflexiona sobre el impacto, respectivamente. Por ultimo, se presenta la
seccion de conclusiones, seguida de las referencias.

II. METODOS

Para cumplir con el objetivo del trabajo se propone un método para redisefiar procesos basado en

flujos de referencia del ERP ODOO. Este método constituye una evolucién de trabajos anteriores[7, 13].

Su principal valor radica en que con la aplicacion del método se generan dos salidas que pueden ser

compartidas como recursos de conocimiento en la comunidad, con valor para el redisefio de los

procesos que se deseen automatizar con ODOO. Dichas salidas son las siguientes:

» Cadena de capacidades tecnolégicas: Constituye la interrelacién secuencial de grupos de
funcionalidades que puede cruzar las fronteras de los mdédulos de ODOO. Su valor radica en que
es posible visualizar cual seria el ofrecimiento de un servicio tecnolégico de ODOO en el alcance
de un proceso real que lo demanda, independientemente de las areas funcionales que puedan
intervenir.

* Flujo de funcionalidades de referencia: Los flujos de funcionalidades detallan en un nivel
masatomico las capacidades tecnoldgicas de ODOO. El valor de estos flujos es que sirven como
referencia para el redisefio de los procesos, ya que su generacion es el resultado de las buenas
practicas de la comunidad usuaria que retroalimenta el desarrollo y mejora de ODOO. Las
funcionalidades contenidas en estos flujos pueden convertirse en tareas o actividades del proceso
gue sera automatizado con ODOO.

Los usuarios del método son analistas de procesos, analistas de sistemas o expertos funcionales.

Durante la ejecucion del método puede suceder dos variantes. Una primera variante es que sea

necesario generar la cadena de capacidades tecnoldgicas y los flujos de funcionalidades de referencia.

En este caso es preciso tener conocimiento detallado del funcionamiento de ODOO. En una segunda

variante, la cadena de capacidades tecnoldgicas vy el flujo de funcionalidades ya existen, y pueden ser

reutilizadas. En este caso, no es obligatorio tener conocimiento profundo del funcionamiento de
0ODOO, sino que, con tan solo entender las capacidades tecnoldgicas que ofrece este sistema, seria
suficiente para ejecutar el método.

En el método, para la diagramacion de la cadena de capacidades tecnoldgicas, los flujos funcionales

de referencia y los procesos de negocio, se propone la utilizacién de la Notacién para el Modelado de

Procesos de Negocio (BPMN, por sus siglas en inglés). Dado que BPMN se ha convertido en un

estandar para el modelado de procesos, reconocido entre especialistas del negocio y especialistas de

tecnologias de la informacién, se propone su uso para facilitar la compresion de los diagramas, y la
asociacion entre ellos cuando se requiera reutilizar el conocimiento que contienen.En la tabla 1 se
observan los pasos del método.
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Tabla 1.Método para redisefiar procesos basado en flujos de referencia del ODOO

Pasos Descripcion Herramientas
Delimitar alcance del Para delimitar el alcance se identifica el sector, dado que un | Diagrama del
estudio. mismo tipo de proceso en sectores diferentes pudieran tener | proceso como

diferentes comportamientos. Con ello es posible comprender | caja negra.

caracteristicas funcionales distintivas del proceso para ese
sector. Luego se definen las entradas y salidas del proceso,
para precisar donde comienza y donde termina el proceso que
sera objeto de estudio.Para representar las entradas y salidas,
se puede utilizar un diagrama del proceso como caja negra.

Describir proceso actual.

En este paso es preciso hacer un levantamiento de como se

Diagrama de

ejecuta el proceso actual. El propdsito es identificar las | flujo,
actividades claves del proceso, asi como problematicas vy | tabulacion o
oportunidades que debieran quedar resueltas en la nueva | descripcion
propuesta de disefo. textual.
Determinar capacidades Seguidamente se identifican las acciones que, seguin la buena | Mapa de
funcionales del proceso. practica funcional, debe realizar el proceso. Para ello es preciso | capacidades.
indagar en las experiencias de los ejecutores del proceso y | Consultar
consultar referencias que aborden procesos similares para el | metodologia

sector. También es posible consultar las capacidades que ofrece
ODOO para el proceso, ya que también es un proveedor de

propuesta por
Pavon, Ortega

conocimiento funcional que puede ser reutilizado. [13]
Asociar modulos de ODOO Seguidamente, de acuerdo con las capacidades funcionales que | Matriz de
con las capacidades debe realizar el proceso, se identifican los mddulos de ODOO | capacidades
funcionales. asociados. Para ello es preciso consultar la documentacion de | funcionales
ODOO (www.odoo.com) utilizando las palabras claves que | con mddulos
definen las capacidades funcionales. Como resultado, se deben | de ODOO
ubicar los modulos que provean funcionalidades pertinentes a | Consultar
las capacidades que realiza el proceso objeto de estudio. Patron

metodoldgico
13 propuesto

por Buckl,
Ernst [15]
Identificar/Recuperarcadena | Luego de tener claridad de los mddulos de ODOO, se identifican | BPMN

de capacidades tecnoldgicas
de ODOO

y se interrelacionan las capacidades tecnoldgicas de acuerdo a
las demandas funcionales del proceso. Para ello es preciso
comprender el funcionamiento del sistema y cémo se
interrelacionan sus médulos para satisfacer las necesidades del
proceso. La interrelacién de las capacidades tecnoldgicas se
realizard@ con BPMN. De cada capacidad tecnologica debe
especificarse el moédulo al que pertenece, para ello se utilizaran
los carriles verticales de BPMN para especificar el modulo y el
artefacto de actividades para especificar la capacidad
tecnolégica. Asimismo, se representaran, a través de los flujos
de informacién, los registros que resultan y/o necesitan una
capacidad tecnolégica. En caso de que, en iteraciones
anteriores del método, se haya generadola cadena de
capacidades tecnoldgicasrequerida, entonces en este paso solo
se tendrd que recuperar dicha cadena.
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Pasos Descripcion Herramientas
6. Modelar/Recuperarlos flujos | En este paso se procede a diagramar las funcionalidades del | BPMN
de funcionalidades de sistema en forma de flujo, de modo que se visualice la
referencia de ODOO secuencia ldgica de dichas funcionalidades. Para generar el flujo

de funcionalidades de referencia se utilizara BPMN. De igual
manera que en el paso anterior, si los flujos de funcionalidades
tecnoldgicas ya estan explicitos, entonces, en este paso solo se
deben recuperar los existentes.

7. Redisefiar el proceso Durante este paso se incorporan las mejoras al disefio del | BPMN
incorporando proceso objeto de estudio. Para ello se debe tener en cuenta los
funcionalidades flujos de referencia del ODOO generados en el paso anterior.
tecnoldgicas Las funciones contenidas en los flujos de referencia pueden

convertirse en tareas del proceso redisefado. Dichas tareas
serian del tipo usuario o servicio (de acuerdo a notaciéon BPMN),
lo cual evidencia que es una tarea que es ejecutada a través del
sistema. Con ello no solamente el proceso mejora en relacion al
uso de una tecnologia, sino que también incorpora las buenas
practicas de funcionamiento reconocida por la comunidad que
utiliza y desarrolla ODQOO.

II1. RESULTADO
El método ha sido aplicado en el pequefio negocio TostoneT, que se dedica a brindar servicios de
soporte técnico de equipos de computo a clientes empresariales e individuales. Este negocio, desde
su fundacion en el afio 2012, ha trabajado en crear y mejorar su sistema organizacional con el
proposito de ser mas eficiente y eficaz. Para ello, en 2013 proyectd una estrategia de adopcion del
sistema ERP ODOO [7]. Desde ese entonces comenzd un ciclo de aprendizaje de uso del sistema y de
maduracién de sus procesos, incorporando poco a poco cada uno de los mddulos pertinentes.
A finales del afio 2020 se decidio iniciar el 2021 con la versiéon 13 de ODOO, bajo la estrategia de
incorporar otras funcionalidades no implementadas hasta el momento, asi como las novedades de
esta version. Uno de los procesos, con cambios significativos para el negocio en esta etapa, fue la
gestion de reparaciones a equipos de computo. Este proceso en versiones anteriores de ODOO solo
usaba el modulo de venta y facturacion como mecanismo para registrar los productos y servicios
ofrecidos durante una reparacion. Sin embargo, los analistas reconocen las capacidades del mddulo
de reparaciones de ODOO para solucionar problematicas de este proceso que cada vez mas estaban
afectando al negocio. Seguidamente se muestra el resultado de aplicar el método en TostoneT.
1- Delimitar alcance del estudio
El proceso seleccionado para el estudio es: la Gestion de reparaciones de equipos de computo. Este
es un proceso clave de TostoneT, ya que esta orientado directamente a los servicios que oferta. En la
tabla 2 se muestran los diferentes elementos que contribuyen a definir el alcance del proceso. Se
define el sector donde el proceso estd enmarcado, las capacidades generales que debe realizar el
proceso, asi como una ilustracién del proceso como caja negra. Esta ilustracion indica la entrada del
proceso, delimitando su inicio, y las salidas del proceso, lo que representansu fin.

Tabla 2. Descripcién del alcance

Alcance Descripcion
Sector Servicios técnicos | Pertenece a la industria de los servicios. Se caracteriza por el
conjunto de acciones realizadas por uno o conjunto de
especialistas para prevenir y/o solucionar problemas de una
variedad de equipos.

Proceso Gestion de Proceso que inicializa con Ila solicitud de servicios de
reparaciones a reparaciones de los clientes y termina con la entrega de los
equipos de equipos reparados y la factura del servicio correspondiente.
cémputo
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Alcance |

Solicitud de servicio
de reparacion

Gestidn de reparaciones

a equipos de computo Factura del cliente

Descripcion

[ Equipo reparado ]

2- Describir proceso actual
Para indagar un poco mas sobre el proceso se buscé informacion explicita que lo describiera, pero no
habia disponible. Entonces se procedié a realizar entrevistas a los ejecutores del proceso, observar la
ejecucién del proceso y levantar sus problematicas y oportunidades. En este paso no se aplico una
técnica de diagramacion del proceso actual, debido a que habia inconsistencias en el proceso que
dificultaban su representacién grafica. Como resultado, se ofrece una descripcion genérica que se

observa en la tabla 3.

Tabla 3. Descripcién actual del proceso de gestidon de reparaciones de equipos de coémputo

Actividad Proposito Tipo Salida
Verificar Definir concretamente el servicio que solicita el cliente, areas | Manual | Oferta actual y
tipo de de la empresa donde recae el servicio y entregar ofertas personalizada
soporte actualizadas.
que solicita
la entidad
Ejecutar Encontrar el problema que afecta el funcionamiento del | Manual | Problema
diagndstico | equipo, componente o accesorio. técnico del
equipo

Planificar Proyectar una solucion de acuerdo con el resultado del | Manual | Decision sobre
solucion diagndstico. la solucién

Disefiar una solucion en caso de que el soporte sea el disefio

de una red en la entidad.
Generar Detallar en la orden de trabajo los recursos utilizados y los | Manual | Orden de
orden de servicios que se brindan. Proyectar el valor del servicio, trabajo
trabajo contabilizando los recursos que se utilizaran durante el

servicio técnico
Planificar Proyectar el aprovisionamiento de recursos materiales, asi | Manual | Plan de
recursos como las competencias técnicas para la ejecucion del recursos
necesarios | soporte. Planificar la compraventa y la subcontratacién de

servicios.
Ejecutar Solucionar el problema detectado; las posibles soluciones | Manual | Equipo
solucion pueden llevar a una reparacion o reposicion de hardware, o a reparado

la instalacion de software que recomiende el técnico.Esta

actividad puede incluir la instalacion de redes, en caso que

se demande.
Registrar Registrar los servicios realizados para su facturacién, y en | Usuario | Factura
venta los que se haya requerido la incorporacion de piezas, se en

registra el movimiento del inventario, de modo que quede | ODOO

actualizado.
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Por otro lado, se realizé6 un levantamiento de problematicas del proceso, las cuales fueron
consideradas para hacer una nueva propuesta de disefio. Las problematicas identificadas se
enumeran a continuacion:

PN

®Nowm

9.

10.
11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.

El cliente no tiene suficiente conocimiento para comunicar sus necesidades.

No se comunican las solicitudes de los clientes oportunamente.

Elevadas incertidumbres que permita ofrecer precios competitivos a los clientes.

Existen limitaciones del cliente empresarial para contratar ciertos servicios a trabajadores por
cuenta propia.

Los clientes no tienen claridad del importe del servicio hasta que el equipo se repara.

Los clientes no valoran los servicios técnicos y se niegan a pagar los precios propuestos.
Reclamaciones del cliente por equipos y/o componentes que no fueron reparados.

Irregularidades en la disponibilidad de componentes que aseguren la calidad de los servicios de
soporte técnico

Retraso de las reparaciones por desconocimiento de los compradores de las piezas requeridas.
Desconocimiento de los sintomas y problemas que motivaron al cliente la reparacién del equipo.
Reparacién de afectaciones no solicitadas por el cliente.

No existe claridad de los técnicos disponibles para reparar los equipos.

No existe claridad de las posibles soluciones que pueden ser ofrecidas ante la necesidad de un
cliente.

No se reconocen los equipos de los clientes existentes en el taller.

Desconocimiento de las acciones realizadas a los equipos luego de ser reparados.

Pérdida de accesorios de los equipos de los clientes.

Entrega de equipos a clientes equivocados.

Olvido de equipos que deben ser reparados.

3- Determinar capacidades funcionales del proceso.

Para el levantamiento de las capacidades funcionales, se adquirié conocimiento de las experiencias de

los

ejecutores del proceso. También se consultaron las practicas existentes para procesos similares en

negocios del mismo sector. Las capacidades de nivel 1 identificadas fueron:

Gestion de clientes: Garantizar una adecuada comunicacion y relacion con los clientes.

Gestion de venta: Concebir actividades de negociacion que contribuya a la rentabilidad del
negocio y seguimiento de la trazabilidad de los acuerdos alcanzados.

Gestion de soporte técnico: Garantizar el ofrecimiento de los servicios de reparacion de
acuerdo a como la buena practica lo indica, lo que incluye etapas de: diagndstico, ejecucion y
prueba.

Seguimiento de equipos: Disponer de capacidades para ejecutar y controlar el movimiento de
los equipos.

Gestion logistica: Gestionar las necesidades de compra de piezas para las reparaciones y
controlar el movimiento de dichos inventarios.

Las capacidades se detallaron hasta un segundo nivel; como resultado se muestra el mapa de
capacidades de la figura 1.
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Fig.1. Mapa de capacidades del proceso

4- Asociar modulos de ODOO con las capacidades funcionales.

Atendiendo a las capacidades funcionales del proceso, se identificaron los modulos de ODOO que
pudieran soportar dichas capacidades. Los modulos identificados fueron:

CRM: Este es el mddulo de Gestién de Relaciones con los Clientes (CRM, por sus siglas en inglés).
A través de este modulo es posible gestionar las solicitudes de reparacion de los clientes vy
planificar las fechas en que el servicio puede inicializarse. Con ello se puede contribuir a evitar el
olvido de solicitudes.

Reparacion: Este modulo tiene funcionalidades para gestionar las 6rdenes de reparacion de los
equipos de computo. A través de una orden de reparacion se puede registrar informacion
relacionada con el equipo y los servicios y precios asociados.

Compras: A través de este modulo se pueden gestionar las 6rdenes de compra para suministrar
las piezas requeridas por los servicios de soporte técnico.

Inventario: A través de este mddulo se puede organizar la informacién de las piezas existentes y
seguir la trazabilidad de sus movimientos, desde la compra hasta que sea utilizada en la
reparacion de un equipo de un cliente.

Facturacion: A través de este modulo se gestionan las facturas de clientes y proveedores, con lo
cual existe transparencia de las obligaciones de pago de los clientes y de TostoneT.

En la tabla 4 se muestra la matriz de las capacidades funcionales en relacién a los médulos del ERP
que pueden soportarlas.

Tabla 4. Matriz de capacidades y mdédulos de ODOO

Capacidades ModulosODDO
funcionales CRM Reparacion Compras Inventario Facturacién
Gestion de clientes X

Gestion de ventas

X

Seguimiento de equipos

Gestion de soporte técnico

Gestion logistica

XXX | X

X X

5- Identificar/Recuperar cadena de capacidades tecnologicas de ODOO

Para representar la cadena de capacidades tecnoldgicas, se identificd el servicio que ofrece cada
modulo al proceso. Seqguidamente se interrelacionaron de acuerdo a las necesidades del proceso.
También se identificaron los registros de informacion de cada mddulo. Como resultado, se obtuvo la
cadena de capacidades tecnoldgicas para ofrecer servicios de reparaciones, que se muestra en la
Figura 2.
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CRM REPARACION COMPRAS INVENTARIO FACTURACION
Iniciativa Qi e S D Factura

reparacion Movimiento de cliente

Gestion de

., - Gestion de
Gestion de 5 Gestion de
iniciativas cr)rdglrj esi(’jﬁ movimientos facturas de
eparacion | e dlientes

ecesidades

de piezas reservadas ; Orden de

compra

Gestion de . Gestion de
) Gestion de
ordenes de - pago a
recepciones
compra proveedores

Recepcion Comprobante
de pago

Fig.2. Cadena de capacidades tecnoldgicas para gestionar servicios de reparaciones

6- Modelar/Recuperar los flujos de funcionalidades de referencia de ODOO

Seguidamente se identificaron las funcionalidades de cada capacidad tecnoldgica de ODOO. Para ello
se consultaron manuales, cursos y publicaciones de ODOO que contenian las funcionalidades
requeridas, algunos ejemplos de las fuentes consultadas son las publicadas por:Limantara and Jingga
[16] y Pavdon Gonzalez, Puente Baré [17]. También se simuld el uso del sistema con instancias
concretas del proceso. Como resultado, se obtuvieron 4 flujos funcionales de referencia.
El primer flujo, como se observa en la figura 3, ilustra las funciones para la gestion de iniciativas y
oportunidades de negocio contenidas en el mdédulo de CRM. En él se ilustra elseguimiento y las
acciones asociadas para poder ganar una oportunidad de negocio. En relacidon al proceso de TostoneT,
es posible a través de la gestion de iniciativas y oportunidades gestionar las solicitudes de reparacion
de los clientes.

— Cancelar
Iniciativa

[Cancelada] iniciativa

Gestionar actividades
relacionadas con la
oportunidad

O]

Gestionar

O N I N ORI N B : Oportunidag
actividades ) ! I
Crear relacionadas con Convertir a + ' Oportunidad R
iniciativa la iniciativa oportunidad : [Efapan]

Marcar como
ganada

Cambiar

Ol+
oportunidad

o o

Oportunidad
[Etapal

Cancelar

Iniciativa oportunidad

[Nueva Oportunidad

[Cancelada
Fig.3. Gestion de iniciativas y oportunidades

El segundo flujo integra los maddulos de reparacion e inventario (ver figura 4). En él se ilustra todo el
ciclo de vida de una orden de reparacién y se incluyen, en relacién al inventario, la funciéon de generar
movimientos de productos. Esto ultimo ocurre cuando una reparacidn necesita incorporar piezas,
ademas de los servicios de soporte técnico. Para cada orden se indican las piezas incorporadas con su
precio y numero de inventario, con lo cual es posible seguir la trazabilidad.
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[ § oot ordon 4o

Orden de reparacion
reparacion

[Borrador]
Insertar piezas

Generar

Crear

Yy servicios Confirmar Iniciar Terminar movimiento
orden de requeridos orden de reparacion reparacion de producto
reparacion M reparacion M

Orden de Orden de

rggre;ci%en r(gggrearli%en reparacion reparacion
Realizada
[Borrador] [Confirmada] [En proceso] [Realizada]

Fig.4.Gestion de érdenes de reparacién y movimiento de inventario

El tercer flujo muestra el ciclo de vida de las facturas a clientes. La primera funcidn de este flujo esta
relacionada con la reparacién, ya que es donde se seleccionan las 6rdenes de reparacidon que seran
facturadas, como se observa en la figura 5. En la factura que se crea, se incorporan automaticamente
las piezas y servicios de cada orden de reparacion, con sus cantidades y precios asociados.

Editar Convertir
factura del H facturaa

cliente borrador

Seleccionar
ordenes de

Modificar

Crear Publicar Registrar

rep;aracmn a factura del factura del cobro
acturar cliente cliente
dt'a:laccltilja Late Factura Factura
del cliente del cliente
[Borrador] Publicada [Pagada

Fig.5.Gestion de facturas de clientes

El cuarto flujo muestra el ciclo de vida para la ejecucion de compras de productos a través del
sistema, que se refleja en la figura 6. En este flujo participan los mddulos: a) compras para las
licitaciones y érdenes de compra, b) inventario, para gestionar las recepciones y c) facturacion, para
contabilizar las obligaciones de pago a proveedores.

o . Orden de
Crear orden | recepcion Registrar recepcion
de recepcion | [Borrador] | recenciones [Hecha]

Insertar

Confirmar Editar Convertir
C(Jj rear orden r%::]oljjeur(i:égz orden de factura del facturaa
e compra proveedor borrador

compra

Modificar

Lo Crear factura Publicar Registrar
)D ____________ N del factura del pagodel -3
m % proveedor proveedor proveedor | rotira
Cég’;’;;e Orden de ﬁ e D ......... : [Pagada]
compra
[Borrador] [Confirmada] Factura Factura

[Borrador] Publicada
Fig.6.Gestidon de 6rdenes de compras, recepciones y pago a proveedores

7- Redisenar el proceso incorporando funcionalidades tecnolégicas
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El proceso de gestién de reparaciones de equipos de cédmputo se ha dividido en 4 etapas, para
facilitar su estudio. A continuacion, se presentan las etapas y las funcionalidades de ODOO
incorporadas:

= Atencion al cliente: El propédsito de esta etapa es hacer un primer contacto con el cliente, se
reciben y se atienden las solicitudes de reparacién, brindando una informaciéon primaria a los
clientes. En esta etapa estan presentes las funcionalidadesde gestién de iniciativas y
oportunidades.

= Preparacion: En esta etapa se planifican los servicios de reparacion en relacion a otras solicitudes,
atendiendo a las prioridades y el tiempo disponible para ello. Para la preparaciéon también se
utilizan las funcionalidadesde gestion de iniciativas y oportunidades.

* Ejecucion: Durante esta etapa se reciben los equipos que seradn reparados y se ejecuta el soporte
técnico, considerando capacidades de gestion a lo largo del servicio. Ademas, se despliegan las
funcionalidadesgestion de érdenes de reparaciéon y movimiento de inventario, asi como la gestion
de d6rdenes de compra y de recepciones de los productos requeridos por los servicios de
reparacion.

» Cierre: Luego de finalizar los servicios de reparacion se procede a la etapa de cierre, donde se
elabora la factura de los servicios y productos ofrecidos. Los equipos reparados y la factura se le
entrega al cliente. Esta etapa contiene las funcionalidades de gestién de facturas de clientes.

A los efectos de este articulo solo se muestran el redisefio del proceso para la etapa 3: Ejecucion, y
la etapa 4: Cierre. En la figura 7 se muestra el modelo del proceso redisefiado para estas etapas. Por
su lado la figura 8 refleja el subproceso Gestion de reparaciones. Las actividades que son de tipo
usuario son aquellas que se ejecutan en interacciéon con ODOO.

Fecha
planificada
de llegada

Recordar al
cliente acuerdo
de reparacion

Cancelacion de
la reparacion
Cancelar

solicitud
del cliente

El Cliente
Llegada de
los equipos

Chequear
acuerdo de
método de
traslado

Traladar
equipos

Fecha
planificada
de llegada

B Recordar al

cliente recogida
de equipos
&

Entrega de
equipos al
cliente

Fecha planificada
de reparacion

Quién traslada
los equipos

Y & Seleccionar =
Gestion de ordenes de & Crear & Publicar| (@ Enviar Registrar
reparaciones reparacion a factura del factura del factura al reclamacion
1] "fiacturar cliente cliente cliente -
: )D L D ..... : ﬁ )D Mostrar
ordond Factura Factura Factura fgg?:)(;n:(gzlizgtso e ﬁ
raen de H H H
reparacion dg :Irlentf ge cllilente d(Fe’ cliente o "l Reclamacién
[Realizada] [Borradar] [Publicada] [Pagada] ecogida [Nueva]
de equipos

Fig. 7.Proceso redisefiado en las etapas 3y 4
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Generar orden de reparacién

&  Crear H& Registrar H& Registrar H& Registrar

orden de nombre del ndmero de sintoma de mal
reparacion producto serie funcionamiento

L Archivar Chequear Preguntar sobre . : Diagnqsticar
Recibir orden de P . Firmar registro de equipo
g L caracteristicas sintomas de mal !
equipos movimiento del equino funcionamiento entrada de equipo
del equipo quip

&

Iniciar
reparacion

&  Preparar &  Enviar &  Verificar ETEED
. o informacion
presupuesto presupuesto disponibilidad
L e o de la orden de
de reparacion de reparacion de piezas

reparacion

Confirmar

Registrar
problema
técnico del
equipo

Gestionar la
compra de
piezas

Piezas no disponible

|

Ejecutar

&  Detallar B  Notificar al

SEfViCiC{S de informacion & Finalizar cliente que el
soporte técnico técnica sobre reparacion equipo esta
la reparacién reparado

No se puede
reparar

Comunicar al
cliente que no se
puede reparar el
equipo

& Cancelar
orden de
reparacion

No se puede reparar: >

Fig.8. Subproceso "Gestion de reparaciones”

IV. DISCUSION

Con la aplicacién del método se representd la cadena de capacidades tecnoldgicas que ofrece ODOO
para soportar la gestion de servicios de reparaciones, de manera genérica. Esta es una salida, no solo
con valor para el rediseno del proceso que ha sido objeto de estudio en este articulo, sino que
también constituye un recurso de conocimiento, que puede ser reutilizado por analistas que deseen
adoptar estas capacidades en otros negocios. De esta manera queda disponible para la comunidad. A
través de la cadena de capacidades fueposible visualizar la integracion del conjunto de
funcionalidades del sistema pertinentes al proceso de gestion de reparaciones de equipos de computo
de TostoneT. Ello permitié tener un mejor acercamiento al conocimiento embebido en el sistema, ya
que, en la practica, todas estas capacidades deben integrarse para ofrecer un mejor servicio al
proceso.

Por otra parte, se explicitaron losflujos de funcionalidades contenidas en las capacidades tecnoldgicas
ya identificadas. Tales flujos también se convierten en recursos de conocimiento para la comunidad.
Su valor radica en que poseen un conocimiento sobre las practicas en la gestion de los servicios de
reparaciones, que no solo incluye la reparacién como servicio, sino también toda la gestién que debe
articularse para garantizar la calidad del servicio, desde que el cliente hace la solicitud, hasta que se
lleva el equipo reparado y la factura asociada.

Para TostoneT, este conocimiento fue de gran valor, ya que incorpord en su nuevo disefio, practicas
gue no tenia implementadas. Muchas de las problematicas existentes en el proceso tenian como
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causa raiz, el inadecuado registro de informacién, falta de asociacién de las informaciones manejadas
por el proceso, asi como insuficientes mecanismos de comunicacion. Con los flujos de referencia fue
posible identificar qué y como debe registrarse la informacién, asi como las relaciones entre ellas para
asegurar su trazabilidad, puntos de comunicacién de manera interna y con el cliente, y pasos que
deben seguirse para asegurar los elementos anteriores.En las figuras de abajo se ilustran los
indicadores de redisefio del proceso. Puede verse en la Figura 8 que en la nueva propuesta se
tomaron decisiones de disefio considerando el 80% de las problematicas identificadas en el paso 2.
Por su lado en la Figura 9 puede verse un incremento de funcionalidades de ODOO en relacién al
disefio anterior, lograndose incorporar 26 funcionalidades en la nueva propuesta de disefio del
proceso, lo que significa un proceso mas informatizado.

Problematicas NN |

0% 20% 40% 60% 80%  100%
W Consideradas OSin considerar

Fig. 9.Problematicas consideradas en el redisefio

Antes IR 5
Después I S |

0 10 20 30 40

Fig.10. Funcionalidades de ODOO incorporadas

Con la puesta en practica del nuevo disefio en TostoneT, el equipo de trabajo reconoce que existe una
mejor coordinacion entre los actores que participan el proceso. Algunos de los beneficios reconocidos
en entrevistas a los trabajadores, son los siguientes:

e Es posible llevar un control del estado de reparacion de los equipos, por lo que ha disminuido
la cantidad de equipos que no reciben atencion por desconocimiento de su existencia.

e Se ha agilizado el inicio de la ejecucion de los servicios de soporte técnico, dado que se accede
mas rapido a la descripcidn de los sintomas de mal funcionamiento que el cliente desea
resolver.

¢ No se han dado casos de entregas de equipos a clientes equivocados, lo cual era frecuente en
el disefio anterior dejando altos costos de transportacion y molestias a los clientes.

Por su parte, los clientes también han reconocido las mejoras del nivel de servicio, entre ellas se
destacan las siguientes:

¢ Ha mejorado la transparencia en relacién a las operaciones realizadas a los equipos

¢ Ha mejorado la capacidad de respuesta para dar informacion sobre el estado de los equipos.

e Reduccion de la incertidumbre en relacion al importe que se debe pagar por el servicio final.

V. CONCLUSIONES

1. ODOO es un sistema ERP que tiene embebido un modelo de referencia para la gestion
integrada de la organizacion, lo cual es fruto de las buenas practicas de la comunidad que lo
usa y lo desarrolla. A través del método propuesto en este articulo se logra capturar cadenas
de capacidades tecnoldgicas y flujos funcionales de referencia de ODOO. Dichos recursos de
conocimientos pueden ser compartidos y reutilizados por analistas de procesos para hacer
propuestas de disefio y mejoras de procesos de negocio que sean informatizados con el
empleo de ODOO.

2. Con la aplicaciéon del método en el proceso de gestién de reparaciones a equipos de cémputo
en TostoneT, se logrd explicitar la cadena de capacidades tecnoldgicas para gestionar servicios
de reparaciones con ODOO vy cuatro flujos funcionales de referencia que incluyen los mddulos
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de: CRM, Reparacién, Compras, Inventario y Facturacién. Teniendo en cuenta estos recursos
de conocimiento para el redisefio del proceso objeto de estudio, se logré hacer propuestas de
disefio orientadas a resolver el 80% de las problematicas identificadas en el proceso. También
se logré la incorporacién de 26 nuevas funcionalidades de ODOO en el proceso, las que
equivalen a un incremento del 83% respecto a las que ya existian.

3. El nuevo disefo del proceso contribuyd a una mejor coordinacion del equipo de trabajo, dado
que la informacién relacionada con el servicio a todo lo largo del proceso, quedaba registrada y
accesible para todos. Ello tuvo impacto en la calidad del servicio al cliente, mejorando la
capacidad de respuesta, transparencia en la comunicacion y reduccién de la incertidumbre en
relacion al servicio.2d
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