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Desarrollo del prototipo de un

software de acuerdo con la

metodologia design thinking

para la estandarizaciéon
del proceso logistico no

aeronautico del nivel tactico en

la Fuerza Aérea Colombiana

Development of a software
prototype according to

the “design thinRing”
methodology for the
standardization of the
non-aeronautical logistics
process at the tactical level
in the Colombian Air Force

Desenvolvimento de um
prototipo de software de
acordo com a metodologia
design thinking para a
padronizacao do processo
logistico nao aeronautico no
nivel tatico na Forca Aérea
Colombiana

Resumen: La Fuerza Aérea Colombiana es una institucion que pertenece al sector publico con una
estructura piramidal castrense. Su razén de ser es atender las necesidades de seguridad y defensa
del pais, con el fin de contribuir al cumplimiento de los fines esenciales del Estado. Su funcién es
ejecutada por un recurso humano de alta rotaciéon en los diferentes niveles de mando e impacta la
planeacidn institucional a corto, mediano y largo plazo, promoviendo crecimiento y gestion en un
ambiente complejo que dificulta el cumplimiento de sus objetivos.

Este comportamiento se refleja en la cultura y misionalidad del proceso logistico no aero-
nautico, que descansa su gestion en la cotidianidad de los esfuerzos individuales y aislados por
proveer los medios necesarios para el funcionamiento de las Unidades Militares y el desarrollo de
las operaciones aéreas. La presente investigacion desarrolla el prototipo de un software bajo la
metodologia design thinking como herramienta ideal y fundamental para estandarizar y optimizar,
desde el punto de vista funcional y técnico, la operacion del proceso logistico no aeronautico en el
nivel tactico de la institucion.

El proyecto del prototipo del software se desarrolla de acuerdo con la metodologia design
thinking, en sus fases: (1) empatizar, (2) definir, (3) idear, (4) prototipary (5) probar. Se abordé la si-
tuacién problematica para la construccion de la propuesta de solucién que se materializa con la
definicion del esquema documental, representado en la actualizacidn de la estructura organiza-
cional respecto a los cargos y el manual de funciones, el procedimiento y el formato para tramite
de los servicios. Esto es soporte para el desarrollo del prototipo del software que permita estanda-
rizar y optimizar la operacion del proceso logistico no aeronautico en el nivel tactico de la Fuerza
Aérea Colombiana que, de manera consecuente, optimice el uso de los recursos, mejore el clima
laboral,y mejore la calidad de los bienes y servicios que se requieren para la operacion.

Palabras clave: design thinking; empatizar; idear; logistica; probar; prototipar; software.

Abstract: The Colombian Air Force is a public sector institution with a military pyramidal structure.
Its raison d’étre is to meet the security and defense needs of the country, in order to contribute to
the fulfillment of the essential purposes of the State. Its function is executed by a human resource
with a high turnover at different levels of command and impacts institutional planning in the short,
medium and long term, promoting growth and management in a complex environment that hin-
ders the fulfillment of its objectives.

This behavior is reflected in the culture and mission of the non-aeronautical logistics pro-
cess, which rests its management on the daily individual and isolated efforts to provide the necessary
means for the functioning of the Military Units and the development of air operations. The present re-
search develops the prototype of a software under the design thinking methodology as an ideal and
fundamental tool to standardize and optimize, from the functional and technical point of view, the
operation of the non-aeronautical logistic process at the tactical level of the institution.

The software prototype project is developed according to the design thinking methodolo-
gy, in its phases: (1) empathize, (2) define, (3) devise, (4) prototype and (5) test. The problematic
situation was approached for the construction of the solution proposal that materializes with the
definition of the documentary scheme, represented in the updating of the organizational structure
with respect to the positions and the functions manual, the procedure and the format for the pro-
cessing of services. This is support for the development of the software prototype that allows stan-
dardizing and optimizing the operation of the non-aeronautical logistic process at the tactical level
of the Colombian Air Force that, consequently, optimizes the use of resources, improves the work
environment, and improves the quality of goods and services required for the operation.

Keywords: Design thinking; empathize; devise; logistics; test; prototype; software.

Resumo: A Forca Aérea Colombiana é uma instituicdo do setor publico com uma estrutura pira-
midal militar. Sua razdo de ser é atender as necessidades de seguranca e defesa do pais, a fim de
contribuir para o cumprimento dos propésitos essenciais do Estado. Sua fungéo é exercida por um
recurso humano com alta rotatividade em diferentes niveis de comando e impacta o planejamento
institucional a curto, médio e longo prazo, promovendo o crescimento e a gestdo em um ambiente
complexo que dificulta o cumprimento de seus objetivos.

Este comportamento se reflete na cultura e missdo do processo logistico ndo aeronautico,
que se baseia na gestdo diaria dos esforcos individuais e isolados para fornecer os meios necessa-
rios para o funcionamento das unidades militares e o desenvolvimento das operacdes aéreas. Esta
pesquisa desenvolve o protétipo de um software sob a metodologia do pensamento do projeto
como uma ferramenta ideal e fundamental para padronizar e otimizar, do ponto de vista funcional
e técnico, o funcionamento do processo logistico ndo aerondutico no nivel tatico da institui¢do.

0 projeto de protétipo de software é desenvolvido de acordo com a metodologia do pensa-
mento do projeto, em suas fases: (1) empatizar, (2) definir, (3) elaborar, (4) prototipar e (5) testar.
Asituacdo problemadtica foi abordada para construir a solu¢do proposta que se materializa com a
definicao do esquema documental, representado na atualizagdo da estrutura organizacional com
respeito aos cargos e ao manual de funcdes, ao procedimento e ao formato de processamento
dos servicos. Isto ap6ia o desenvolvimento do protétipo de software que padronizara e otimizara
a operacao do processo logistico ndo aeronautico no nivel tatico da Forga Aérea Colombiana, que
conseqiientemente otimizara o uso dos recursos, melhorara o ambiente de trabalho e melhorara a
qualidade dos bens e servicos necessarios para a operagdo.

Palavras chave: Design thinking; empatia; ideagdo; logistica; teste; protétipo; software.



Introduccion

En el contexto general del comportamiento de cual-
quier organizacion, persiste la necesidad de considerar
de manera apropiada laimportante relacién que existe
entre las necesidades “ilimitadas” y los “recursos esca-
sos” que se tienen en un momento dado para poderlas
resolver (Pavetto et al., 2009), situacién que no es aje-
na a la realidad de la Fuerza Aérea Colombiana (FAC).

Esta relacion extensa de necesidades versus los
recursos valiosos y limitados, impregnada por mucho
tiempo en la gestion del proceso logistico no aeronau-
tico de la FAC, motivd la necesidad de emprender las
acciones para mejorar esta situacion problematica. A
través del desarrollo del prototipo de un software si-
guiendo los pasos de la metodologia design thinking
(pT) como instrumento fundamental para lograr la es-
tandarizacion de la operacién del proceso logistico, se
propuso optimizar los recursos, potencializar el recur-
so humano con un mejor clima y ambiente laboral, y
satisfacer las necesidades y expectativas de los clien-
tesy las partes interesadas como soporte de la misidn
institucional representada en el funcionamiento de
las Unidades Militares Aéreas y las operaciones aéreas
(Fuerza Aérea Colombiana, 2020).

La metodologia pT fue utilizada en esta inves-
tigacion dada su pertinencia para abordar sistemas
complejos que requieren la participacion de los stake-
holders para construir en conjunto un escenario de
mejora (Tschimmel, 2012). Asi mismo, ha sido utiliza-
da exitosamente en casos similares (Homburg, 2013,
Antln-Callaba y Ojeda-Toche, 2004; Rosales et al.,
2019; Camara de Comercio de Bogotd, 2019; Vasquez,
2018; Delgado et al., 2021; Mejia-Lopez et al., 2019).
Los casos de la metodologia bT empleada para el di-
sefio de un producto o servicio, pensando en el usua-
rio final, representa un paquete de beneficios asociado
como complemento a la solucién inicial que cumple y
trasciende en la productividad buscada para la organi-
zacidn, sectores de la sociedad y mejoramiento de las
condiciones de las personas en su calidad de emplea-
dos, clientes o usuarios del sistema que se esta intervi-
niendo. Por ejemplo, Connected Health desarroll6 un

proyecto de innovacion tecnoldgica con la metodolo-
gia DT para incorporar a la gestion de la operacion el
uso de un software que permitié impulsar la farmacia
electrénica como base para la optimizacion de la aten-
cion médica de cara al usuario final (Carroll y Richard-
son, 2016).

Este articulo se estructura con la presentacién de
la problematica, la exposicidn de la metodologia utili-
zada para el desarrollo de la investigacion y la discu-
sion de los resultados obtenidos a la luz del prototipo
desarrollado. El articulo finaliza con conclusiones del
estudio realizado.

Problematica

La logistica de los servicios de la FAc tiene un mando
centralizado a nivel operacional, en cabeza de la Di-
reccion Logistica ubicada en la capital, Bogota D.C., y
una ejecucion descentralizada desplegada en el nivel
tactico, visible en diecisiete Unidades Militares Aéreas
ubicadas en varios lugares de la geografia nacional.
Tienen la responsabilidad de proveer bienes y servi-
cios no aeronduticos, necesarios para garantizar el fun-
cionamientoy cumplimiento de la misidn particular de
la Unidad en complemento, alineacién y contribucion
a la misién constitucionalmente asignada a la FAc.

El drea logistica no aerondutica de la institucion
presenta una reducida estandarizacion de su opera-
ciony baja formalizacion en el nivel tactico (Serranoy
Blazquez, 2015). Esto deja sobre la mesa una gran difi-
cultad para producir, almacenar, acceder, organizary
utilizar informacion oportuna, veraz y relevante para
tomar decisiones en torno a la gestion logistica de la
cual se deriva la proyeccion anual del presupuesto y la
administracion del personal de la especialidad logisti-
ca, con lo que se respalda la operacidn de cara al clien-
teinterno.

Desde la dptica mas basica, el area logistica no
aeronautica realiza la prestacion de mas de cincuen-
ta clases de servicios en las areas de mantenimiento
de instalaciones, medioambiente, telemética, comu-
nicaciones, servicios generales, transportes, casinos,
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etc., con la particularidad de que cada servicio se pres-
ta segun el criterio y los lineamientos de los oficiales
de cada Unidad Militar. Esto evidencia la falta de estan-
darizacidn logistica y los vacios en la comunicacion y
en el interés por conocer los problemas y las mejores
practicas que se materializan durante la operacidn, los
cuales podrian ser la fuente de informacién primaria
para estandarizary optimizar el proceso.

Como complemento de lo anterior, en cada Uni-
dad Militar Aérea se presume, de manera general, el
cumplimiento de la mision del area logistica sin tener
informacion precisa o estadistica verificable que pue-
da sustentar eventualmente la cantidad de servicios
prestados, la utilizacién de materiales para el cumpli-
miento de los servicios, el tiempo empleado, el grado
de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios
recibidos y el conocimiento de las causas del incum-
plimiento de los servicios o la calidad de los bienes
entregados.

Asi mismo, es conveniente precisar que prestar los
multiples servicios que son responsabilidad del area
logistica no aeronautica requiere personal militar y ci-
vil de diferentes niveles de formacién (profesional, téc-
nico, tecndlogo, etc.) en diversos campos (por ejemplo,
arquitectura, ingenieria civil, ingenieria de sistemas,
ingenieria ambiental, ingenieria industrial, ingenieria
de alimentos, hoteleria y turismo, ingenieria de vias,
entre otras que, asociadas a restricciones de la plan-
ta de personal autorizada por ley, obliga en ocasiones
a que un funcionario asuma varios cargos de funcio-
nes relativamente comunes). También, se debe agregar
que las politicas internas de la FAC para la administra-
cion de personal hacen que, en promedio, cada dos o
tres afios se realicen traslados de personal militar en-
tre las Unidades, lo que dificulta la continuidad de los
procesos de gestion y transferencia de conocimiento.

La falta de estandarizacion y formalizacién del
area logistica, la multiplicidad de servicios, la rotacion
y el déficit de personal, la ausencia de informaciény
estadistica de la gestion logistica, la débil comunica-
cion y la desconexién con el cliente interno respecto
a sus necesidades y expectativas, hacen que la estruc-
turacion del presupuesto y la administracion de los in-
ventarios de los almacenes no se proyecten sobre la

base de las necesidades reales para sustentar la opera-
cién en cada vigencia.

Por Gltimo, surge lainquietud por saber si se pue-
de lograr la estandarizacion del proceso “Logistica de
servicios” en el nivel tactico de la FAc, a partir del di-
sefio y la utilizacion de un software desarrollado con
la metodologia DT como base de su operacion. El pro-
posito es que permita generar informacion oportunay
Gtil para que los comandantes del area logistica pro-
yecten el plan y la estrategia logistica (Antin-Callaba
y Ojeda-Toche, 2004), con base en la toma de decisio-
nes alineadas con la necesidad de optimizarla en cuan-
to a la administracion del personal de la especialidad,
el presupuesto y demas recursos para satisfacer las ne-
cesidades y expectativas del cliente interno.

Para lograrlo, es necesario hacer un diagndstico
funcional del comportamiento logistico en cada una
de las Unidades Militares Aéreas, con el fin de identifi-
car las condiciones particulares y las variables criticas
que sirvan de insumo para disefiar y desarrollar el pro-
totipo del software y la documentacidon de apoyo ne-
cesaria desde el punto de vista funcional y técnico. La
estandarizacion del proceso logistico permite recopi-
lar, almacenar, procesar y generar informacidn perti-
nente que fluya siguiendo la dinamica de un sistema
de gestion del conocimiento que les permita a los dife-
rentes niveles del mando afinar las variables criticas, a
fin de tomar decisiones oportunas basadas en hechos
y datos que provean de “inteligencia” a la institucion
(Bolafios et al., 2015). La siguiente seccidn presenta la
metodologia de la investigacidn realizada.

Metodologia

El origen de la metodologia DT se le atribuye a la Uni-
versidad de Stanford (2010a), y fue posteriormente
masificada a nivel mundial por Tim Brown (cofunda-
dory presidente de la empresa IDEO). En la actualidad,
esta metodologia es reconocida como una herramien-
ta de gran utilidad que supera el concepto somero de
la intervencidn desde el punto de vista de la estética
e imagen del producto. Es considerada y aplicada en
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circunstancias de disefio de productos o servicios, so-
lucidn de problemas o mejoramiento de procesos, y se
basa principalmente en vincular, desde el inicio de la si-
tuacion, el pensamiento de disefio centrado en satis-
facer las necesidades y expectativas del usuario final,
considerando incluso sus emociones (Meinel et al., 2015).

La metodologia DT plantea el desarrollo iterativo
de cinco pasos que se pueden resumir en frases cortas
que no solo explican en esencia de qué se trata cada
uno de estos pasos, sino que también invitan a la re-
flexion sobre la importancia y utilidad de estos en su
aplicacion: 1) Empatizar: “Para crear innovaciones sig-
nificativas, necesitas conocer a tus usuarios y preocu-
parte por sus vidas”; 2) Definir: “Enmarcar el problema
correcto es la Unica forma de crear la solucién adecua-
da”; 3) Idear: “No se trata de tener la idea correcta, se
trata de generar la mas amplia gama de posibilida-
des”; 4) Prototipo: “Construye para pensar y prueba
para aprender”; 5) prueba: “Las pruebas son una opor-
tunidad para aprender sobre su soluciény su usuario”
(Universidad de Stanford, 2010b). A continuacidn, se
describen los principales resultados de laimplementa-
cién de la metodologia.

Resultados

La implementacién de la metodologia bT (Universidad
de Stanford, 2010a), para pasar de manera ordenada
del pensamiento de disefio al desarrollo del prototipo
del software propuesto, permite la posibilidad de re-
trocedery avanzar de una etapa a la otray asi afinar los
detalles de la solucion pensada en el usuario final, con
la cual se logra evidenciar el cumplimiento del objeti-
vo de la investigacion.

Design thinking - Fase n.° 01: Empatizar

En la identificacion de los actores y las partes intere-
sadas en la operacién del proceso logistico no aero-
ndautico, se propician espacios de interaccion para el
desarrollo del futuro prototipo o solucién del softwa-
re a partir del cual se estandariza y optimiza la logistica

no aeronautica para el beneficio del usuario final y de
la institucion (Meinel et al., 2015).

El punto de partida de la etapa “Empatizar” se da
con la estructuracién de un formato de requisicion de
informacion dirigido a las diecisiete Unidades Milita-
res Aéreas. Con este formato, se recolectd, de manera
rapida y masiva, la informacién detallada y especifica
concerniente a los bienes y/o servicios (tipo, cantidad,
modalidad de ejecucién y dependencia responsable
de su gestidn); asi como la identificacion en cada Uni-
dad de los funcionarios con quienes se podria entablar
una linea directa de comunicacidn, al considerar la
idoneidad que les otorga el conocimiento que tienen
de la operacion.

En paralelo con la solicitud, la recepcion y el ana-
lisis de la informacion que remitié cada una de las
diecisiete Unidades Militares Aéreas, se tuvo como
iniciativa complementar el esfuerzo con unas visitas
presenciales para poder interactuar con los clientes in-
ternos y los funcionarios encargados de la operacidn
del proceso logistico no aeronautico. Para el ejercicio,
se seleccionaron Unicamente las siguientes Unidades
de la guarnicién de Bogota D.C., teniendo en cuenta
aspectos como la cercania, el tiempo de dedicacién al
proyecto y los costos de desplazamiento: Base Aérea
Comando de la Fuerza Aérea Colombiana (BAcOF), Co-
mando Aéreo de Mantenimiento (CAMAN) y Comando
Aéreo de Transporte Militar (CATAM).

En consecuencia de lo anterior, en cada una de
las visitas realizadas, y aprovechando los atributos y
beneficios que ofrece la metodologia DT, se utilizaron
herramientas y técnicas complementarias como ob-
servacion, entrevistas y experimentacion, con el fin de
obtener la informacién necesaria para moldear lo me-
jor posible la situacion problematica a partir del en-
tendimiento del entorno, las partes interesadas y la
realidad del proceso logistico no aeronautico, como
punto de partida para la construccion de la mejor al-
ternativa de solucion.

Como primer resultado de esta etapa, se presen-
ta una caracterizacion de los actores o partes interesa-
das del proceso, asi como el rol que en un momento
dado pueden desempefiar en el marco de la situacidn
problematica:
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« Comandante Unidad Militar Aérea: Correspon-
de al cargo que lidera la Unidad y espera los bie-
nes y/o servicios no aeronauticos en la calidad,
cantidad y oportunidad necesarias.

« Responsable del proceso: Corresponde al cargo
que lidera el proceso logistico no aeronautico en
la Unidad, encargado de realizar las gestiones para
proveer los bienes y/o servicios no aeronauticos.

« Comandantes de Escuadron (Instalaciones / Te-
lematica / Servicios): Corresponde al cargo que
lidera cada uno de los Escuadrones, que desde su
perspectiva deben cumplir los requerimientos y
las necesidades del cliente interno.

« Funcionarios de cada Escuadrén: Son todas y
cada una de las personas que, de acuerdo con su
profesion o campo de formacion, cumplen los re-
querimientos del cliente interno.

» Proveedor de bienes y/o servicios: Son las per-
sonas naturales o juridicas que proveen bienes
y/o servicios no aeronauticos.

o Usuario final o cliente interno: Corresponde a
todos los funcionarios de la Fac del nivel tactico,
que realizan requerimientos necesarios de bie-
nes, servicios y personal no aeronautico.

El segundo resultado, o producto de la etapa
“Empatizar” de la metodologia pT, corresponde al in-
ventario, la tipificacion y la caracterizacién de los
bienesy servicios que son de responsabilidad del pro-
ceso en cada una de las diecisiete Unidades Militares

¢ Qué escucha?

- Cumple a media los requerimientos
- Elusuario esté insatisfecho

- No somos oportunos

- Elservicio no es bueno

- Se podria tercerizar

- No planeamos

{Qué hace?

- Largasjornadas de trabajo
- Improvisacion para cumplir

- Varias tareas al mismo tiempo
- Incumplir requerimientos

Figura 1. Mapa de empatia
Fuente: elaboracién propia.

Aéreas, en donde se obtuvo la siguiente informacidn
de manera general:

« Se identificaron 85 clases de servicios no aero-
nauticos.

« Algunos servicios no aeronauticos estan registra-
dos con diferentes nombres entre las Unidades
Militares Aéreas.

« Laresponsabilidad en la prestacion o entrega de
algunos servicios no aeronduticos varia o es dife-
rente en la asignacion de responsabilidad entre
los Escuadrones (Instalaciones / Telematica / Ser-
vicios) entre las Unidades Militares Aéreas.

« No setienen procedimientos que regulen la ope-
racion del proceso logistico no aeronautico en las
Unidades Militares Aéreas.

« Porla cantidad de clases de servicio no aerondu-
tico, se requiere gran cantidad de personal en di-
versas profesiones o areas de conocimiento para
cumplir de manera adecuada con las necesida-
desy expectativas del cliente interno.

El tercer resultado de esta fase, que contribu-
ye significativamente al desarrollo del prototipo del
software, se presenta en la Figura 1 (Henao, 2021). El
mapa de empatia es una herramienta que permitid
la configuracidn de un perfil genérico sobre el cual se
proyecto la visualizacién de los aspectosy las variables
mas importantes en el modelamiento de la situacion
problematica.

¢Qué piensay siente?

- Notengo apoyo del Comandante
- Desmotivacion

Sobrecarga de trabajo ;Qué ve?

Falta de organizacion
- No se prioriza
- Falta de insumos y materiales
- Falta de personal en algunas areas
- Esfuerzos de orden aislados
- No se tienen procedimientos

Vive el dia a dia

Falta de equidad en el trabajo
Presion para cumplir

Mal ambiente de trabajo

;Qué dice?

- Necesito més tiempo

- Notengo insumos o materiales

- Notngo personal suficiente

- No se puede cumplir el requerimiento

- Estoy cansado/desmotivado

- MiComandante no sabe qué me toca
hacer para cumplir
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El trabajo hasta el momento trae como resul-
tado importante la identificacion y el establecimien-
to de canales de comunicacién, confianza y empatia
con los funcionarios y usuarios finales que, desde el
rol que cada uno de ellos representa, facilitan el en-
tendimiento de la operacion y el funcionamiento del
proceso logistico no aeronautico. Lo anterior propor-
ciona los elementos necesarios y constituye la base y
el punto de partida para delineary construir “una pers-
pectiva compartida que guiaré al equipo a través de las
siguiente fases” (Homburg, 2013) de la metodologia
DT (“Definir”), en el marco del desarrollo del prototipo
del software como eje central de la estandarizacion del
proceso logistico no aerondutico a nivel de las Unida-
des Militares Aéreas.

Design thinking - Fase n.° 02: Definir

La informacidn obtenida en la primera fase (“Empati-
zar”) orienta el trabajo hacia la siguiente fase, en la que
se hace necesario delinear y estructurar el problema
de la manera mas claray real posible, a fin de que se vi-
sualicen los aspectos y las consideraciones relevantes

para la generacion de las alternativas de solucion. Por
lo anterior y siguiendo con la misma linea de trabajo, se
construye un mapa mental que se complemente con-
ceptualmente con el analisis de situaciones bajo la
estructura pompI (doctrina - organizacion - material -
personal - infraestructura), que la FAC emplea con el
proposito de facilitar la estructuracion del problema a
través de la visualizacién de los datos (Figura 2).

Esta fase de la aplicacion de la metodologia bt
deja como principal resultado la delimitacién del pro-
blema en categorias de gestion que se enmarcan alre-
dedor de las variables bomPI. De manera conjunta con
la relacion de causas y efectos, esta fase permite esta-
blecer y priorizar las lineas de trabajo necesarias para
atendery proponer las alternativas de solucién para la
estandarizacion del proceso logistico no aerondutico,
desde las perspectivas funcional y técnica que se re-
quiere considerar en el desarrollo del software.

El entendimiento del comportamiento del pro-
ceso, el conocimiento de las necesidades y expectati-
vas de los actores involucrados en el proceso y de los
usuarios finales como resultado del analisis, y las con-
clusiones extraidas de la informacion recolectada en la

- No se tiene procedimientos estandarizados
- Cada Unidad funciona a criterio del Comandante
Doctrina - Noson claras las responsabilidades y deberes
- Los usuarios finales desconocen el alcance y limites para la entrega de bienes y servicios
- No se tiene informacion estadistica para proyectar la toma de decisiones

. - Existe una organizacion estandar
Organizacion

Proceso logistico no aeronautico

Personal

- Se presenta variacion en la asignacion de responsabilidades para cumplir con bienes y servicios de Unidad a Unidad.

- Setienen controles aislados con bajo aprovechamiento de las herramienta tecnoldgicas

- El presupuesto es limitado y no obedece en algunos casos a proyecciones basadas en hechos y datos
WEICHEIMWCLIIG - Insumos limitados para dar cumplimiento a la prestacion de gran variedad de bienesy servicios

- Laubicacion geogréafica de las Unidades afecta el acceso y disponibilidad de insumos

- Equipos e insumos con varios afos de antigiiedad

- Serequiere personal de varias areas del conocimiento para atender la gran diversidad de bienesy servicios
- Alta rotacion por al traslado da personal militar por cumplimiento de tiempos

- Dificultad para encontrar o destinar personal civil idéneo a Unidades con categoria de orden publico

- Ausencia de unidad de criterio para atender las necesidades de bienes y servicios

Instalaciones e infraestructura con demasiados afos de antigiiedad

Infraestructura N ; e . . o L
- - Necesidad de mantenimiento preventivo continuo por las condiciones climaticas

Figura 2. Anélisis DOMPI
Fuente: elaboracion propia.
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primera fase “Empatizar”, permitieron identificar y ca-
racterizar particularidades, variables criticas, restric-
ciones, capacidades y aspectos comunes y diferentes
que, en conjunto, orientan el esfuerzo para construir
el punto de vista de la perspectiva compartida del pro-
yecto que se denomina “hoja de ruta” (Figura 3).

En consecuencia, la hoja de ruta marca las premi-
sas sobre las cuales se deberan desarrollar las “ideas”
de la posible alternativa de solucidn que resuelva la si-
tuacién problematica alrededor de la estandarizacidn
del suministro de bienes y servicios no aeronauticos
que involucra la iniciativa para el desarrollo del pro-
totipo del software desde el punto de vista funcional
y técnico.

Design thinking - Fase n.° 03: Idear

En esta fase de la metodologia, se tiene la oportunidad
de fomentar la “inspiracion” y se estimula el proceso

creativo del equipo de trabajo con enfoque en las ne-
cesidades y expectativas de los usuarios y clientes del
proceso logistico no aeronautico. Esto con el fin de ge-
nerar ideas innovadoras orientadas al desarrollo de la
primera versidn del prototipo del software y que, de
manera consecuente e iterativa, se pueda ir puliendo
hasta alcanzar la mejor solucién posible a la situacion
problematica definida en la fase anterior (Brown, 2019;
Meinel et al., 2015).

Las personas que hacen parte del equipo de tra-
bajo fueron seleccionadas por el gerente del proyecto
durante la ejecucion de las fases “Empatizar” y “Defi-
nir”, teniendo en cuenta el rol que representan en el
marco de la situacion problematica, asi como el gra-
do de interés, iniciativa, cualidades y participacién
que demostraron en las actividades realizadas hasta
el momento. Como complemento del factor clave de
éxito ya definido, se considerd no desarrollar el pro-
yecto de manera secuencial y aislada por perspectivas,
sino convocar a partir de este momento, y de aqui en

- Estandarizar el nombre de los bienes y los servicios como la llave de registro y el acceso a la informacion. \
- Estandarizar niveles de responsabilidad y jerarquia para la prestacion o entrega de los bienes y servicios.
Estandarizar bienes - Establecer un mecanismo para consolidar y estandarizar el registro, el control, el
y servicios no seguimiento, el reporte y la estadistica de los bienes y los servicios.
aeronauticos - Disefiar mecanismos para tener conocimiento del comportamiento de la gestion
que se realiza alrededor de la prestacion de bienes y servicios.
- Conocer el grado de satisfaccion del cliente respecto a los bienes y los servicios entregados. /
- Caracterizar los cargos involucrados en la operacion del proceso logistico no aeronautico. \
- Caracterizar los clientes del proceso logistico no aeronautico.
Construir vision - Establecer las necesidades y expectativas del comandante del proceso logistico no
funcional del prototipo aeronautico en los niveles estratégico, operacional y tactico de la FAC.
del software - Establecer una secuencia de actividades alrededor de la entrega de bienes y servicios no aeronduticos.
- Definir medios y recursos minimos necesarios para estandarizary
optimizar la operacion del proceso logistico no aerondutico.
- Identificary considerar la normatividad legal vigente alrededor de
la operacion del proceso logistico no aerondutico.
- Establecer las condiciones y reglas para la prestacion de bienesy servicios. /
- Establecer las condiciones y especificaciones técnicas para el desarrollo del prototipo del software. \
Construir vision técnica - Conocer e incorporar las politicas de seguridad de lainformacion y arquitectura
del prototipo del en_1presana| parael desa_rrollo del’prc_)totlpo del software.
A - Alinear el concepto funcional al técnico. /

Figura 3. Hoja de ruta para construir las propuestas de solucién
Fuente: elaboracién propia.
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adelante a lo largo de las siguientes fases de la meto-
dologia b, la participacion conjunta y permanente del
equipo trabajo (Kelley y Brown, 2018).

El resultado de la correlacion realizada para esta-
blecer las categorias sobre las cuales se debe enfocar
el esfuerzo (Ponjuan, 2011), pensando en construir las
ideas que satisfagan las necesidades y los requisitos
identificados para el desarrollo del prototipo del sof-
tware, se presenta en la Tabla 2.

Tabla 2.
Correlacion entre mapa de empatia y analisis DOMPI

En la Figura 4, se pueden apreciar los resultados
de la correlacion anterior. Se identifica que las varia-
bles de personal (29 %), doctrina (27 %) e informacion
(20%) suman entre las tres el 76 % del total del anali-
sis, por lo cual constituyen las principales lineas de es-
fuerzo sobre las cuales se deben pensary construir las
ideas para el desarrollo del prototipo del software que
permita estandarizar el proceso logistico no aeronduti-
co en las Unidades Militares Aéreas de la FAC.

[
S > - S

= < e ]

© - S ©
N = =] 1] S
c o 4 E L
< © > 5

=4 = == b=

o -

¢Qué hace? Largas jornadas de trabajo

—_

Improvisacién para cumplir

Varias tareas al mismo tiempo

Incumplir requerimientos

;Qué dice? Se necesita mas tiempo para cumplir

No se tienen insumos o materiales

No se tiene personal suficiente o idéneo

El comandante no sabe qué hacen sus operarios

¢Qué escucha? Se cumplen a medias los requerimientos

El usuario esté insatisfecho

La respuesta no es oportuna

El servicio no es bueno

Se podrian tercerizar servicios

Es evidente el desorden y la falta de control

;Qué piensay siente? Sobrecarga de trabajo en los operarios

No tengo apoyo del comandante

—_
N W w w & Ww s wWw e w g e w &N

El personal de operarios esta cansado / desmotivado 1

Se vive el dia a dia

Falta de equidad en la asignacion del trabajo

Se siente presion para cumplir los requerimientos

Mal ambiente de trabajo

;Qué ve? Falta de organizacion

Falta de planeacion

No se prioriza

Falta de personal de operarios en algunas areas

[N P [N NI
[N N [N N

Esfuerzos de orden aislados

No se tienen procedimientos

N W w s s = =W N =

23 9 n 25 17

Fuente: elaboracién propia.
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Asi como se tomd de la primera fase el mapa de

Infraestructura 0 empatia, ahora se requiere aprovechar los conceptos
Organizacién de solucidn - bomPl y los requisitos que se identifica-
« H ” M
Materialy equipo » ron en la “hoja de ruta” como resultado importante de
_ la fase de “Definicién” de la situacion problematica.
Informacion 17 . -
Esta vez, se cruzan solamente con las variables criticas
Doctrina 23 del andlisis bompi + 1 (informacién) ya resuelto: perso-
Personal 2% nal, doctrina e informacidn, a fin de medir el nivel de
0 5 015 0 2% 30 incidencia, relacion, prioridad y énfasis que deben te-
ner estas en el marco de la generacion de las ideas para
Figura 4. Resultados mapa de empatia vs. anélisis DOMPI mas informacion el desarrollo del prototipo del software que pueda re-
Fuente: elaboracion propia. solver la situacion problematica identificada.
Tabla 3.

Correlacion entre hoja de ruta propuesta de solucion y variables criticas de analisis DOMPI

Estandarizar el nombre de los bienes y servicios como la
llave de registroy el acceso a la informacion.

Estandarizar niveles de responsabilidad y jerarquia para la 1 1 1
prestacion o entrega de los bienes y servicios.
Establecer un mecanismo para consolidar y estandarizar el registro, el control, 1 1
el seguimiento, el reporte y la estadistica de los bienes y servicios.
Disefiar mecanismos para tener conocimiento del comportamiento de la 1 1
gestion que se realiza alrededor de la prestacion de bienes y servicios.
Conocer el grado de satisfaccion del cliente respecto a los bienes y servicios entregados. 1 1
Caracterizar los cargos involucrados en la operacion del proceso logistico no aeronautico. 1 1 1
Caracterizar los clientes del proceso logistico no aerondutico. 1 1
Establecer las necesidades y expectativas del comandante del proceso logistico 1 1
no aeronautico en los niveles estratégico, operacional y tactico de la FAC.
Establecer las necesidades y expectativas del cliente enla 1 1
prestacion de bienes y servicios no aeronauticos.
Establecer una secuencia de actividades alrededor de la 1
entrega de bienes y servicios no aeronauticos.
Definir medios y recursos minimos necesarios para estandarizary 1 1
optimizar la operacion del proceso logistico no aeronautico.
Identificar y considerar la normatividad legal vigente alrededor 1
de la operacion del proceso logistico no aeronautico.
Establecer las condiciones y reglas para la prestacion de bhienes y servicios. 1
Establecer las condiciones y especificaciones técnicas 1
para el desarrollo del prototipo del software.
Conocer e incorporar las politicas de seguridad de la informaciény 1
arquitectura empresarial para el desarrollo del prototipo del software.
Alinear el concepto funcional al técnico 1

14 3 10

Fuente: elaboracién propia.
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Los resultados expuestos en la Figura 5 repre-
sentan graficamente los resultados de la Tabla 5. Al
respecto, se determiné que de las tres variables cla-
ve identificadas inicialmente (personal, doctrina e in-
formacion), solo dos de ellas (doctrina e informacion)
constituyen el eje central sobre el cual se deben enfo-
cary construir las ideas de la posible solucion de la si-
tuacién problematica.

Doctrina @ Informacion M Personal

Figura 5. Efecto de los conceptos de solucion (hoja de ruta - anélisis DoMPI)
Fuente: elaboracién propia.

Como resultado final del trabajo realizado en esta
fase de la metodologia, a continuacién se presentan
las ideas mas significativas que surgieron como resul-
tado de la aplicacion de un proceso iterativo (Madrigal,
2018), en el que se construye una idea nueva y mejo-
rada a partir de las observaciones realizadas por los
usuarios en la version de la idea anterior, con el fin de
presentar tantas ideas como sea posible para dar solu-
cion a la situacion problematica mediante el desarro-
llo del prototipo del software:

Idea n.° 01: Logistica no aeronautica
dispuesta al cambio

Software con un nivel tecnolédgico basico que permi-
te la estandarizacién del proceso logistico no aero-
nautico en las Unidades Militares Aéreas de la FAC.
Mediante la creacion e implementacion de un proce-
dimiento que utiliza como eje principal la presencia'y
funcionalidad de un nuevo cargo denominado “admi-
nistrador del software”, sobre el cual recae el flujo de
informacidn y registro de los requerimientos de bienes

y servicios no aeronauticos, mediante la utilizacidon del
registro manualy fisico de las transacciones, en un for-
mato del cual se extrae la informacidon para alimentar
el software en cada una de sus fases de ejecucién. En
la fase final, como punto de control obligatorio para
cerrar cada caso, se establece la firma y evaluacion de
la satisfaccion del cliente como principal insumo para
detectar fallas y emprender acciones de mejoramiento
continuo para el proceso.

Idea n.° 02: Logistica no aeronautica
para evolucionar

Software con un nivel tecnoldgico intermedio que per-
mite la estandarizacion del proceso logistico no ae-
ronautico en las Unidades Militares Aéreas de la FAC.
Mediante la creacidn e implementacién de un procedi-
miento que, a diferencia de la idea anterior, no centra
su funcionamiento en el rol del administrador del sof-
tware; por el contrario, propone el flujo de trabajo en
linea por cada uno de los actores y responsables de su
ejecucion. Aprovecha la interaccion con otros sistemas
y bases de datos institucionales basicos, como el direc-
torio activo de personal, para poner a disposicién de
los funcionarios del proceso logistico y del usuario fi-
nal la posibilidad de registrar en linea el tramite de los
requerimientos de bienes y servicios no aeronauticos.
Asi, deja la respectiva trazabilidad digital y fisica el de-
sarrollo de su fase final en el formato establecido, a fin
de garantizar la firma y evaluacion de la satisfaccion
del cliente como principal insumo para detectar fallas
y emprender acciones de mejoramiento continuo en
el proceso.

Idea n.° 03: Logistica no aeronautica
de vision futura

Software con un nivel tecnoldgico mayor que permite
la estandarizacién del proceso logistico no aeronauti-
co en las Unidades Militares Aéreas de la FAC. Mediante
la creacién e implementacidn de un procedimiento, en
elflujo en linea por cada uno de los actores y responsa-
bles de su ejecuciodn, involucra la interaccidn con otros
sistemas y bases de datos institucionales y externas,
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como el directorio activo (personal) y el sap (inven-
tario de almacenes), para poner a disposicion de los
funcionarios del proceso logistico y del usuario final
la posibilidad de registrar en linea el tramite de los re-
querimientos de bienes y servicios no aeronauticos.
Asi, deja la respectiva trazabilidad completamente di-
gital, en la que se incluye registro de costos de los in-
sumos utilizados, costos de cada orden de servicio,
reporte de actualizacion de hoja de vida de instala-
ciones, vehiculos, equipo de computo; y en su fase fi-
nal, la firmay evaluacion de la satisfaccion del cliente
en linea como principal insumo para detectar fallas y
emprender acciones de mejoramiento continuo para
el proceso.

Design thinking - Fase n.° 04: Prototipar

La metodologia DT tiene como premisa la creacion de
prototipos, con la intencién de aprender de las forta-
lezas y debilidades de una idea sin la necesidad de es-
perar hasta el final del desarrollo del proyecto para
conocer sus resultados. La generacién de prototipos
solo debe demandar el tiempo, el esfuerzo y la inver-
sidn que sean necesarios para conocer, en pruebas de
ejecucién y observacion por los usuarios del produc-
to, los atributos positivos y negativos de una idea. Este
desarrollo se realiza a partir de un proceso iterativo de
mejoramiento de ideas, en el que cada version ofrez-
ca nuevas direcciones, bondades y beneficios que los
prototipos puedan tomar como parte de la construc-
cion de la propuesta de solucién mas aproximada para
la situacién problematica (Kelley y Brown, 2018).
Construir los prototipos implica la necesidad de
transformar las ideas en una realidad tangible, en la
que los usuarios finales pueden ver e interactuar con
una vision del software que permita responder a pre-
guntas que nos acerquen a la solucion final en el mar-
co de un proceso iterativo. En consecuencia y para
este proyecto, el equipo de trabajo utilizé la repre-
sentacion grafica de las ideas desarrolladas, con el fin
de construir el prototipo de cada una de ellas, lo cual
permitié desarrollar maltiples ejercicios de juego de
roles para establecer los requisitos funcionales y téc-
nicos en un alcance determinado, asi como: niveles

de responsabilidad, roles de usuario, flujo de informa-
cion, y documentos y registros mediante los cuales se
pueda evaluary decidir por la mejor idea para dar so-
lucién y tramite a la situacion problematica (Fernan-
dez, 2020).

Cada una de las tres ideas definidas en la fase an-
terior exige desarrollar los prototipos que permitan in-
teractuar con la idea, y asi conocer, de la manera mas
rapida y econdémica, las ventajas y desventajas téc-
nicas y funcionales que pueden ofrecer frente a la si-
tuacion problematica, sin comprometerse de forma
anticipada con alguna de ellas, razén por la cual los si-
guientes prototipos paraeldesarrollo delsoftware se de-
jaron a consideracion y analisis de los usuarios finales:

Prototipo - idea n.° 01: Logistica no aerondutica
dispuesta al cambio

En la Figura 6, se puede apreciar el prototipo construi-
do de manera grafica para la idea n.° 01 que incorpo-
ra, ademas, el flujo del proceso que se da alrededor
de la creacién del nuevo rol organizacional denomi-
nado “administrador del software”. En este nuevo rol,
se concentra la mayor responsabilidad del flujo de in-
formacion y manejo del software por la interaccion
que maneja con los demas actores del proceso, a fin
de mantener actualizado el sistema de informacion
logistica que oriente la toma de decisiones enfocadas
como mecanismo de respuesta y solucion a la situa-
cién problematica.

Otra de las caracteristicas de este prototipo es
que tiene asociado un trafico alto de manejo de in-
formacién de tipo manual, que obliga a la gestion fisi-
ca del formato en el que se captura la mayor parte de
informacién del ciclo del proceso, y esta, de manera
posterior, es incorporada en el software para su proce-
samiento y utilizacién.

Prototipo - idea n.° 02: Logistica no aeronautica
para evolucionar

Este prototipo, presentado en la Figura 7, represen-
ta laidea n.° 02 que, a diferencia de la anterior, no de-
pende de la figura del administrador del software y fue
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construido con la intencidn de aprovechar la ejecucion
y el flujo digital de informacidn a lo largo de la ejecu-
cion del proceso, a través de la gestion directa sobre
la herramienta de cada uno de los actores involucra-
dos en su cumplimiento. Esto sin descartar el uso del
formato fisico en la fase de prestacion del servicio, por
considerarlo relevante a la luz de la cultura institucio-
nal,y dejar la trazabilidad y visto bueno sobre el uso de
materiales y la evaluacién de la satisfaccion del cliente
en el cierre del ciclo del proceso para la toma de deci-
siones logisticas.

Figura 6. Prototipo gréfico idea n.° 01
Fuente: elaboracion propia.

Figura 7. Prototipo gréfico idea n.° 02
Fuente: elaboracién propia.

A continuacion, se presentan algunos ejemplos
de las pantallas que fueron disefiadas para el proto-
tipo del software que, en principio, quedo6 bautizado
como “Sistema de Administracion Logistico”. La Fi-
gura 8 es una imagen de la pantalla que les permite a
los clientes internos registrar sus requerimientos bajo
el manejo de campos obligatorios con la informacién
necesaria para direccionar la gestion del producto o
servicio requerido al Escuadrdn correspondiente (Ins-
talaciones - Telematica - Servicios), segln la compe-
tencia que tenga sobre tal.
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Figura 8. Disefo de pantallas del prototipo del software para la idea n.° 02
Fuente: elaboracién propia.

En la Figura 9, se presenta una propuesta de la
pantalla construida para la idea n.° 02, que trata de la
proyeccion de un médulo que permite la generacion
deinformacion en tiempo real de la gestion y el tramite
de las 6rdenes de servicio mediante las cuales se mar-
ca la trazabilidad de los productos y/o servicios entre-
gados al usuario finaly a las partes interesadas.

Es pertinente aclarar que esta pantalla (Figu-
ra 9) funciona para las ideas n.° 02 y n.° 03, ya que su

contenido depende de la informacion que arrastra de
la base de datos del software, con independencia de la
manera en que esta es generada y cargada en la apli-
cacion como producto de la gestidn de los actores in-
volucrados en el proceso logistico no aeronautico de
la FAC.

Prototipo - idea n.° 03: Logistica no aeronautica
de vision futura

La Figura 10 representa el prototipo de la idea n.° 03
que, a diferencia de los dos primeros, fue construido
con laidea de aprovechar al 100 % la ejecucién y el flu-
jo digital de la informacidn a lo largo de la ejecucidn
del proceso, a través de la gestion y accidn directa so-
bre la herramienta por parte de cada uno de los ac-
tores involucrados en su cumplimiento. Lo anterior,
incorporando de manera adicional en la operacion de
una de sus fases la interaccién automatica y en linea
con otros sistemas de informacion y bases de datos,
mediante los cuales se puede vincular y cruzar infor-
macién de proveedores, personal y materiales, que al
final de la cadena pueda generar el costo de cada or-
den de trabajo y la actualizacién automatica de las ho-
jas de vida de los activos intervenidos en la prestacion
o entrega de bienesy servicios.

Figura 9. Disefo de pantallas del prototipo del softwareidea n.° 02y n.° 03 - Indicadores

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 10. Prototipo gréfico idea n.° 03
Fuente: elaboracién propia

En términos generales, la intencidn del equipo
de trabajo del proyecto en esta fase se limit6 a cons-
truir prototipos sencillos, rapidos, basicos y de bajo
costo a partir de cada una de las tres ideas. En grafi-
cos se plasmaron todas las fases o etapas por las que
atraviesa un usuario, desde el momento en que tiene
un requerimiento, hasta que utiliza un servicio para
resolver esta necesidad. Se utilizaron “el pensamien-
toy los sentimientos del usuario para establecer ideas
de mejora, reformulando las necesidades del usuario
como una declaracién de problema bien estructura-
da que combina las necesidades del usuario y la in-
formacién que tenemos” (Castiblanco et al., 2021). El
pensamientoy los sentimientos del usuario fueron so-
metidos eventualmente a consideracion de los acto-
res del proceso, clientes y partes interesadas, a fin de
evaluar y seleccionar la opcién mas apropiada técni-
ca y funcionalmente para dar solucidn a la situacién
problematica.

Design thinking - Fase n.° 05: Probar

Esta dltima fase constituye un momento de verdad, en
el que se tiene la oportunidad de presentar, y de poner
en manos del usuario final, los prototipos mediante los
cuales se materializan las ideas que fueron desarrolla-
das a lo largo de la aplicacién de la metodologia. Esto

con el fin de conocer y capitalizar las observaciones
que contribuyan al desarrollo y el mejoramiento itera-
tivo de cada prototipo, con el enfoque de satisfacer las
necesidades y expectativas del usuario final.

La fase de prueba fue desarrollada en dos eta-
pas. La primera etapa se enfocé en presentar, a un gru-
po previamente seleccionado de representantes del
usuario final y los clientes internos del proceso logisti-
co, los prototipos iniciales desarrollados para las ideas
construidas en la fase anterior, con el fin de someter-
los a su interaccion, analisis y prueba que permitiera,
a partir de su experiencia y trayectoria, evaluar cual de
las tres ideas era la mas cercana y adecuada para po-
tencializar en la bisqueda de la solucidn final.

En cuanto a la evaluacidn y seleccién de la mejor
idea prototipada, fue necesario construir una matriz
estandar de comparacion que fue diligenciada por par-
te del equipo del proyecto basado en las apreciaciones
y los argumentos del usuario final y de los clientes del
proceso logistico. Se presenta en la Tabla 4 el compara-
tivo de los resultados de la evaluacion de las tres ideas
obtenidas de acuerdo con el criterio de solucidn, con
el cual se esta determinando la capacidad de cumpli-
miento de la propuesta de solucidn. Los criterios son
“Posible funcionalmente (PF)”, “Posible técnicamen-
te (pT)”, “Tiempo de solucion (T1s)”, “Rentabilidad (R)”,
“Efecto de la solucion (Es)”.
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En vista de los resultados anteriores, la “idea - pro-
totipo” seleccionada para continuar con la segunda eta-
pa de la fase de pruebas fue la que denominamos antes
como “Logistica no aerondutica para evolucionar”, con-
siderando que dentro de su proceso de evaluacion tu-
vieron alto grado de significancia los siguientes factores:

« Lasideas n.° 01y n.° 02 presentan resultados si-

milares en las condiciones que cada una requiere

Tabla 4.
Comparativo de los resultados de la evaluacion de las tres ideas / prototipos

para su implementacién desde la perspectiva
funcional, la perspectiva técnica y el tiempo de
soluciodn. Sin embargo, la rentabilidad y el efecto
de solucién que se obtiene con la idea n.° 02 son
mayores con sustento en la eliminacién del rol de
administrador del software y en el flujo de infor-
macidn mixto (fisico y electronico), que permite
mayor trazabilidad, confiabilidad y generacidn
de reportes mas rapidos y en linea.

_ Idea n.° 01 Idea n.° 02 Idea n.° 03

dcz'l';"i‘:l':]"‘es Condicién PFPTTS RES T Condicién PFPTTS RES T Condicion PFPTTS RES T
Establecer un Actividades, 66 6|6|6 30 Actividades, 66 6|6|6 30| Actividades, 66 6 6|63
procedimiento responsabilidades, responsabilidades, responsabilidades,
para reglamentar reglas - condiciones reglas - condiciones reglas - condiciones
la prestacion o
entrega de los
servicios de
apoyo logistico no
aerondutico
Establecer el Requerimientos 66 61 1) 20 Registrodel 6 6 6|3 3|24 Registrodel 3/6/3/6 3 21
mecanismo para por teléfono, requerimiento requerimiento
larecepcion o requerimientos en el software en el software
el registro de la presenciales, directamente por directamente por
solicitud de bienes | requerimientos el cliente enlinea el cliente enlinea
y servicios de por oficio, y automatico y automatico
apoyo logistico no requerimientos por
aeronautico correo electrénico
Registro del
requerimiento en el
software a través
del administrador
del software
Estandarizar Automaticos, 66 6|6 6 30 Automaticos, 6 666 6|30 Automaticos, 66/ 6|6 630
y mantener enlinea enlinea enlinea
actualizada la base
de datos de bienes
y servicios de
apoyo logistico no
aeronautico
Establecer Consulta de 66 63 1|22 Interfazcon 6 6 6|3 3|24 Interfazcon 6 6|63 3 24
y mantener informacion en otro software, otro software,
actualizada la otro software, informacion de informacion de
base de datos informacion de terceros, asignacion terceros, asignacion
del personal de terceros, asignacion y registro de y registro de
“Operarios” del y registro de personal en linea personal en linea
proceso logistico personal manual,
no aeronautico registro en
formato fisico

Continda

Desarrollo del prototipo de un software de acuerdo con la metodologia design thinking para la estandarizacién del proceso logistico no aerondutico del nivel tactico en la FAC

114



g:'l';"i‘;':;“‘es Condicién PFPT TS RES T  Condicién PFPTTS RES T Condicion PFPTTS RES T
Establecer Consulta de 66 6|3 1|22 Interfazcon otro 6 6 6|6 6 30 Interfazconotro 66/ 6|6 630
y mantener informacion en otro software, registro software, registro

actualizada la software, registro del cliente en del cliente en

base de datos de del cliente enel software software

los “Clientes” del software a través

proceso logistico del administrador

no aeronautico del software

Establecer Consulta de 6 663|122 Consultade 66631 22| Interfazotro 31113614
y mantener informacion en informacion en software,

actualizado otro software otro software asignacion y registro

el ipventario Asignaciony Asignaciony de material en linea

deinsumos registro de registro de en el software

y materiales material manual material manual

necesarios para ) )

la prestacion de Registro en Registro en

los servicios de formato fisico formato fisico

apoyo logistico no

aeronutico

Generar reportes Automaticos, 6 6 6|3|3| 24| Autométicos, 66 6|3|3 24 Automaticos, 66 6 6327
y estadisticas enlinea enlinea enlinea

concernientes a

la prestacion de

bienesy servicios

de apoyo logistico

no aeronautico

Establecer el Calificacion del 66 6|1 1) 20 Calificaciondel 6 6 6|1 1|20 Calificaciondel 11636319

cliente manual, cliente enlinea
registro en

formato fisico

cliente manual,
registro en
formato fisico

mecanismoy

las condiciones
para evaluar la
satisfaccion del
cliente respecto
ala prestacion de
bienesy servicios
de apoyo logistico
no aeronautico

Establecer Automaticos, 66 3|6 6 27| Automaticos, 6 636 6|27 Automaticos, 6 6|36 627
indicadores para enlinea enlinea enlinea
evaluar la gestion
del proceso
logistico no
aeronautico

54 |54 |51 32|26 | 217 54|54 |51 37| 35| 231 43149 |40 |48 |42 222

217

231 222

Fuente: elaboracion propia

El alcance del proyecto en términos del tiempo
que se requiere para poner a punto e implemen-
tar la propuesta de solucion que permita la estan-
darizacion del proceso logistico no aeronautico
en el nivel tactico de la FAC.

Las condiciones funcionales y técnicas para
las ideas n.° 01 y n.° 02 son similares respecto
al alcance de desarrollo e implementacion del
proyecto que se requiere ejecutar de manera

alineada con el entorno y la cultura institucional
a cortoy a mediano plazo, con el fin de minimizar
el efecto de la resistencia al cambio y asi sentar
bases sélidas para evolucionar el prototipo a una
mejor version a largo plazo.

Si bien es cierto que la idea n.° 03 presenta un
resultado cuantitativo mayor en términos de la
rentabilidad, también requiere un mayor grado
de inversion respecto al tiempo que se necesita
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para su desarrollo, asi como dinero y personal
por ser una propuesta de solucién mas avanzada
en tecnologia que la idea n.° 02 (seleccionada).
A esto se suma un alto prondstico de resisten-
cia al cambio e incertidumbre de los resultados
esperados por la gestion y los permisos que se
requieren para desarrollar el proyecto comple-
tamente en linea con otros sistemas de informa-
ciony bases de datos que sobrepasan el alcance
del proyecto en términos del tiempo de solucién
eimplementacién.

+ Ladificultad para tener los permisos y el acceso
a otros sistemas de informacidn y bases de datos
con los cuales el prototipo del software pueda in-
teractuar para obtener los resultados previstos
en esta alternativa de solucion.

En la segunda etapa de la fase de pruebas, el
equipo de trabajo disefid la aplicacion de una prueba
piloto de la idea n.° 02 “Logistica no aerondutica para
evolucionar” para ser ejecutada en el Grupo de Apo-
yo Logistico del cATAM, ubicado en la ciudad de Bo-
gota D.C. Para ello, se cred, durante una semana, un
escenario paralelo de la ejecucidn del proceso logisti-
co, sometiendo a interaccion y prueba el prototipo por
parte de los usuarios finales en su condicién de acto-
res del proceso e incluso algunos clientes que tuvieron
la oportunidad de tramitar y recibir bienes y servicios
bajo la alternativa de solucién propuesta.

Este trabajo permitié conocer algunas observa-
ciones de caracter técnico y funcional que dieron pie
aliinicio de un proceso iterativo (Mendoza et al., 2019),
mediante el cual se aplicaron algunos cambios y mejo-
ras al planteamiento de la idea n.° 02, entre las cuales
se pueden resaltar las siguientes:

« Funcional: Incluir una actividad para el rol del co-
mandante del proceso logistico denominada “re-
cibiry validar requerimientos”. Este comandante
es quien debe efectuar el primer filtro de auto-
rizacion para la prestacion de bienes y entrega
de servicios no aeronduticos, a fin de garantizar
el cumplimiento de las politicas del proceso y la
adecuada administracién de los recursos de cara

a las restricciones y necesidades proyectadas a
corto, medianoy largo plazo.

« Funcional: Se incluyé una actividad / punto de
control denominada “cerrar la orden de trabajo”,
en cabeza del rol del comandante de Escuadrén,
quien debe garantizar el cumplimiento de las 6r-
denes de servicio, obtener sin excepcién la eva-
luacién de la satisfaccion del cliente y emitir los
informes de cumplimiento y gestion.

« Técnico: Se incluyé en las especificaciones del
software la configuracidén de una plantilla gené-
rica mediante la cual se estandarice el formato
de las érdenes de servicio con posibilidad de di-
ligenciamiento en linea e impresion.

En consecuencia, las pruebas y los ajustes reali-
zados desde el punto de vista funcional y técnico defi-
nieron la version del software a construir a partir de la
idea n.° 2, que mejora la solucién de la situacién pro-
blematica mediante las siguientes caracteristicas:

«  Procedimiento con alcance funcional y técnico
que reglamenta la prestacion o entrega de los
servicios de apoyo logistico no aeronautico.

« Recepcidn y registro de las solicitudes de bienes
y servicios logisticos no aeronauticos por parte
del cliente en linea, con garantia de obtener la in-
formacion minimay completa para garantizar su
atencion.

« Disefio del estandar de la plantilla de las érdenes
de servicio considerando las particularidades de
los servicios y productos de mayor frecuencia e
importancia.

+ Base de datos de bienes y servicios de apoyo lo-
gistico no aeronautico estandarizada y con la
definicién plena de la responsabilidad para su
cumplimiento.

« Base de datos del personal de “operarios” del
proceso logistico no aerondutico vinculada en el
software para asociacion en linea a las 6rdenes
de servicio.

« Vinculo al software de la base de datos de los
“clientes” del proceso logistico no aerondutico
para asociacion en linea a las 6rdenes de servicio.
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« Vinculo al software de la base de datos de los al-
macenes logisticos (inventario de insumos y
materiales necesarios para la prestacion de los ser-
vicios de apoyo logistico no aerondutico), con el
fin de asociarlos en linea a las 6rdenes de servicio.

« Establecer la trazabilidad, los reportes y las esta-
disticas concernientes a la prestacion de bienesy
servicios de apoyo logistico no aeronautico.

« Evaluacién de la satisfaccion del cliente en for-
mato fisico generado por el software respecto a la
prestacion de bienes y servicios de apoyo logisti-
o no aeronautico.

« Establecerindicadores para evaluar la gestion del
proceso logistico no aeronautico.

El esfuerzo realizado en el desarrollo del softwa-
re alineado con el desempefio funcional permitié afi-
nary dejar a punto la version del software sobre la cual
inicia gradualmente el proceso de capacitacion, entre-
namiento, implementacion y entrada en operacidn,
primero, en las cinco Unidades Militares de la Guarni-
cion de Bogota D.C., y después, en el despliegue hacia
las doce Unidades restantes para materializar la pro-
puesta de solucidn construida a fin de estandarizar el
funcionamiento del proceso logistico en el nivel tacti-
codelaFac.

Finalizando esta etapa, se cumple el objetivo del
proyecto con la entrada en operacién del prototipo del
software, que fue materializado en el resultado final de
la aplicacion gradualy secuencial de la metodologia bt
mediante la cual se proyecta, en un primer esfuerzo, la
estandarizacion de la operacién del proceso logistico
no aeronautico en las diecisiete Unidades Militares de
la Fuerza Aérea con la capacidad de ofrecer informa-
cidonen lineay en tiempo real al nivel operacional, a fin
de facilitar la toma de decisiones alineadas en los dos
niveles del mando. El propdsito es establecer procesos
de planeacion logistica organizados que, sin lugar a
dudas, orienten una gestién esmerada en aprovechar
al maximo los recursos, reducir los desperdicios, moti-
var al personal del proceso, y obtener la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los clientes y las par-
tes interesadas, a partir del suministro de los bienes'y
servicios que apoyan la realizacidn de las operaciones

aéreas y el funcionamiento de las Unidades Militares
Aéreas a lo largo y ancho del pais.

Una consideracion importante del resultado de
este proyecto es que, a través de la aplicacion itera-
tiva de la metodologia pT, se sentaron las bases y los
lineamientos que orientan a mediano y a largo plazo
un gran potencial de mejoramiento y crecimiento del
software. De tal modo, incorporando mejoras tecnolé-
gicas (Rosales et al., 2019) que faciliten la interaccion
con otros sistemas de informacion, el software pue-
de alinearse con sistemas de costos y presupuesto de
manera simultanea con la operacion del proceso, en el
marco avanzado de una cultura organizacional orien-
tada al logro de la eficiencia, eficacia y efectividad con-
tinuas del proceso logistico no aerondautico de la FAC.

Conclusiones

El desarrollo del prototipo del software para la estan-
darizacion y optimizacién del proceso logistico no
aeronautico de la FAC fue desarrollado mediante la
aplicacion de la metodologia DT, por medio de la eje-
cucién de las cinco fases asociadas a su estructu-
ra: (1) Empatizar, (2) Definir, (3) Idear, (4) Prototipary
(5) Probar. Lo anterior permitid, de manera sistemati-
cay organizada, identificar el contexto de la situacién
problematica en el cual se enfocaron los esfuerzos
para la construccion de la propuesta de solucién cen-
trada en satisfacer las necesidades y expectativas del
usuario finaly las partes interesadas en general.

Como factor clave de éxito en el desarrollo del
proyecto del prototipo del software para la estanda-
rizacion y optimizacion del proceso logistico no aero-
nautico de la FAC, se considera la conformacién de un
equipo de trabajo interdisciplinario que tuvo como
premisa fundamental la construccion de conocimiento
alrededor de la aplicacion conjunta de la visidn técni-
ca, funcionaly de usuario final en cada una de las fases
de la metodologia bT. Es importante resaltar los bene-
ficios de la utilizacion de la metodologia DT en este tipo
de proyectos, toda vez que permitié incorporar, en el
desarrollo de cada una de sus fases, la aplicacion de
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herramientas y metodologias complementarias como:
observacion, juego de roles, mapas mentales, mapa de
empatia, arbol de problemas y benchmarking, entre
muchas otras, con lo cual se aseguraron los productos
esperados de cada fase en correcta alineacién con el
resultado exitoso del proyecto.

La aplicacion de la fase de “Empatizar” en el pro-
yecto permitié construir el contexto general y el diag-
nostico del comportamiento del proceso logistico no
aeronautico en las Unidades Militares Aéreas. Esto per-
miti6 identificar las particularidades y variables criticas
que fueron claves en la construccidn de la propuesta
de solucién mas viable desde el punto de vista funcio-
nal y técnico para resolver la situacion problematica.

Materializar las ideas por medio de prototipos
sencillos y de bajo costo contribuyé a la generacién
de espacios en donde se facilit6 la interaccién con el
usuario final, con el fin de validar si las propuestas de
solucidn que se estan proyectando pueden satisfacer
o no las necesidades y expectativas que fueron marca-
das en las primeras fases de la metodologia DT. De esa
manera, a través de un proceso iterativo, se siguieron
puliendoy mejorando de tal modo que cada propuesta
de solucion se acerque lo mas posible al resultado es-
perado dentro del alcance del proyecto.

Tener el apoyo del responsable del proceso logis-
tico no aeronautico de la FAC desde el inicio permitid
el desarrollo exitoso del proyecto. Al final de este pri-
mer ciclo, deja como resultado general la hoja de ruta
para su implementacion y un potencial de desarrollo y
ampliacion de aplicaciones a mediano y a largo plazo
para continuar el despliegue de una gestion orientada
a lograr la eficiencia, eficacia y efectividad de la opera-
cion logistica.
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