CASOS DE EXITO

“Teniamos un proyecto muy ambicioso en mente y teniamos nuestras
dudas de si seria posible cumplir con nuestras expectativas... Desde el
inicio, PSL fue franco al expresar las dificultades a las que nos
enfrentariamos, pero mds importante, fue creativo al desmontarlas. PSL
también fue critico al ayudarnos a organizar nuestras prioridades y
nuestros métodos para entender el sistema, liderdndonos haciendo
énfasis en la implementacion de beneficios rdapidos, paso a paso. Los
entregables de PSL han sido consecuentes con los estdndares de calidad
Pais: de la compaiiia y estamos orgullosos de haberlos hecho nuestro socio
Szl de negocios para este proyecto.
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La segunda ensambladora de motos mas grande en Latinoamérica,
requeria una aplicacién de software que permitiera la automatizacion de
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el fin de diferenciarse en el mercado por prestar un servicio mas rapido a
sus clientes, lo mismo que obtener mejoras operativas que generaran
ahorros de largo plazo.
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El proyecto presentaba un importante reto técnico, pues la aplicacion
debia ser desplegada via web a mas de 300 distribuidores, 400 talleres y
800 puntos de venta de repuestos a nivel nacional. Con un total
estimado de mas de 2,000 usuarios, la aplicacion web debia presentar
un desempefio rapido y de alta disponibilidad, pues el servicio post-
venta se consideraba un campo estratégico de la compafiia.

Entendiendo la complejidad del reto, PSL se alié con el cliente para
desarrollar una plataforma JEE de ultima generacién. Utilizando
servicios web, la aplicacion fue integrada de forma consistente con los
aplicativos ya existentes en la empresa, como lo son su software ERP y
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un robusto pero anticuado sistema de manejo de inventarios que,
gracias a la nueva aplicacion, recobrd vida y fue habilitado para web.
Terminada la implementacion del software, la compafiia redujo a un
cuarto el tiempo de respuesta de garantias, disminuyé los costos de
transacciones de garantia en un 70% y logro construir una base de datos
de més de 100,000 clientes actuales y potenciales.

Perfil del Cliente

Nuestro cliente es una de las mas grandes ensambladoras de motos en
Latinoamérica, con mas de 500,000 clientes de vehiculos en la region y
una red de mas de 300 distribuidores, 400 puntos de servicio y 800
puntos de venta de repuestos. Desde 1972, nuestro cliente ha
ensamblado, distribuido y prestado servicio a motocicletas de origen
Japonés, Indio y Taiwanés.

Situacion del negocio

El cliente estaba operando en un medio competitivo muy fuerte, no
solo con competidores de marcas muy renombradas, sino también con
vehiculos chinos de bajo precio penetrando el mercado. En un mercado
en el cual la competencia es tan fuerte y el desemperio de los productos
es similar, el cliente necesitaba diferenciarse a través de una
proposicién de valor, que le permitiera establecer tiempos de respuesta
mejores en su clase para todas las solicitudes de servicio, incluyendo
atencion de garantias, reparacion de vehiculos, pedidos de repuestos y
productos, automatizacion de la cadena de suministros financieros, y
comunicacion directa con sus usuarios finales.

Para desarrollar sistemas de informacion que le permitieran generar
ventajas competitivas, la compafiia contraté a PSL bajo el modelo de
factoria de software. Para el propdsito, PSL despleg6é un grupo de 20
personas, desplazandolo a las oficinas del cliente (Software Factory In
House). El grupo opero bajo las aproximaciones metodolégicas de PSL y
fue entrenado para tener desempefios de clase mundial en ingenieria
de procesos e ingenieria de software.




«El proyecto de desarrollo fue
sumamente efectivo y agil: en
tan solo tres meses el
software estaba agregando
valor a los procesos internos
Y, €n menos de siete, la red de
clientes de la compaiiia ya se
estaba beneficiando
directamente del nuevo
sistema.»
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La solucion

Como primer paso, el grupo de PSL se desplaz6 al campo (red de
distribucion) para entender profundamente las necesidades del cliente y
la realidad del negocio. Luego, confronté los modelos de procesos y
estrategias del cliente frente a las necesidades y realidades de su
mercado. Asi, trabajando mano a mano con la ensambladora, establecio
la vision del proyecto en términos de negocios, lo mismo que su alcance
funcional y tecnolégico. Igualmente se acordaron las métricas de gestion
que se llevarian para controlar el impacto del proyecto (escenarios antes
y después), asi como los indicadores especificos de eficiencia en el
desarrollo del proyecto tales como maxima tasa aceptada de inyeccion
de errores, tasa deseada de deteccion de errores, productividad en
construccion del software en lineas de codigo por hora, entre otras.

En ese punto, el proyecto adquirié su propia dindmica, con entregas de
artefactos de software por parte del grupo de desarrollo al cliente cada
3 a 5 semanas. Gracias a ésta aproximacién Agil, operando bajo un
concepto iterativo e incremental, en tan solo tres meses el software
estaba agregando valor al personal interno y, en menos de siete, la red
de clientes de la compafiia ya se estaba beneficiando directamente del
nuevo sistema.

Actualmente, el proyecto del cliente esta terminado con gran éxito, y se
planea continuar con la implantacion del mismo hasta formar una red
integrada a través de la tecnologia que conecte a la ensambladora, su
red de distribucion y los usuarios finales en tiempo real. Contando con
mas de 300,000 lineas de cadigo, el proyecto continlia de forma exitosa
el despliegue en los campos de gestién de 6rdenes de distribuidores y
captacion de nuevos clientes en el punto de venta.

Algunos aspectos técnicos y metodolégicos

Para obtener la solucion, PSL recomendd wuna aproximacion
metodoldgica que incorpora metodologias Agiles de desarrollo de
software (SCRUM, XP). Estas entienden que en nuevos proyectos, el
cliente muchas veces no logra concebir la totalidad de un desarrollo
desde un principio, sino tan solo su primera fase. Una vez desarrollada
ésta primera fase, el cliente logra interactuar con el software inicial,
entender sus fortalezas y debilidades y solo en éste momento,
especificar lo que requerira la siguiente fase del software.
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Por esta razon, la flexibilidad frente a cambios en requerimientos y en
prioridades se mantuvo como filosofia del proyecto y las entregas de
prototipos al cliente se hicieron frecuentes. En la medida que
evolucionaba el proyecto, el equipo Cliente-PSL, en cualquier momento,
estaria trabajando en diferentes iteraciones, cada una en diferentes
etapas del ciclo de vida del software. Se enfatiz6 en la importancia de la
productividad temprana y se estimuld siempre la participacion de los
usuarios finales del sistema, lo que permitid6 mantener la moral y
productividad altas, a pesar del tiempo extra requerido de los usuarios,
quienes continuaban atendiendo sus responsabilidades diarias en la
empresa.

El cliente era consciente de la importancia de lograr una perfecta y
consistente integracion entre la nueva plataforma y los demas sistemas
de la compariia que operaban miles de transacciones al mes y que no
podian alterarse. PSL incorpor6 esa necesidad a través del plan de
administracién del riesgo, haciendo esfuerzos especiales para cooperar
con otros proveedores de software y aquellas personas clave con
conocimiento de dominio dentro de la organizacion.

Para aumentar la velocidad de desarrollo de la solucion global, PSL
desplegé su Framework multiproposito propietario llamado JBRAIN
(Java Brain), el cual controla de manera genérica y robusta las labores de
message brokering, colas de servidores, work-flows, scheduling,
persistencia, logs transaccionales y configuraciones de seguridad y
perfiles, entre otras.

e La aplicacion general fue desarrollada utilizando el sistema
Apache Open Source Web-Server, con de base de datos Oracle.

e El sistema ERP con el que se interactud corre bajo base de datos
Oracle.

e Las aplicaciones estan construidas para Internet, en J2EE bajo
OAS y base de datos Oracle.

e Completamente orientado a SOA. Las aplicaciones interactian
con el ERP a través de Web Services.

e Instancias especificas de la aplicacion utilizan SWING (cliente rico
bajo JEE que sincroniza automaticamente datos capturados fuera
de linea). Otras instancias utilizan tecnologias moviles en Java
(teléfonos inteligentes, entre otros).




Beneficios
Liberado en forma iterativa e incremental, el proyecto ha permitido:

e Mantener completamente actualizadas las hojas de vida de los
vehiculos vendidos al publico, desde el momento de
alistamiento, pasando por la entrega, el periodo de garantia y el
servicio posterior.

e Automatizar el manejo de garantias en todo el territorio
nacional, reduciendo el manejo y aprobacién de las mismas
desde dias, y en ocasiones semanas, hasta solo unos minutos. El
calculo y reconocimiento de las garantias es completamente
automatico.

e Generar una herramienta de comunicacién interactiva con los
clientes.

e Tramitar y controlar administrativa y financieramente los
alistamientos y las revisiones de garantias.

e Mejorar sustancialmente la comunicacién con la red de
distribucién y servicio.

e Automatizar el manejo de incidentes con la red de distribucion
(CRM).

e Provee estadisticas acerca del desempefio de los vehiculos.
Modelos y marcas que presentan problemas, partes especificas
que lo hacen, geografias en las cuales los incidentes son atipicos,
etc. Este tipo de andlisis se realiza con la implantacion de una
herramienta de inteligencia de negocios desarrollada para la
aplicacion.

e Automatizar el proceso de reparacion de vehiculos en la red de
distribucion (Service Management System).
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