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RESUMEN

El presente proyecto esta conformado de cuatro capitulos que ayudan a

comprender, entender, levantar y manejar los procesos de una organizacion.

Hay que recordar que cada empresa es Unica en su gestibn y que esta

documentacion va orientada a formalizar los procesos de Eveready Ecuador SA.

El Capitulo | es una introduccion a la empresa, donde se explica su historia,
productos, competencia, clientes, estructura organizacional y la razén por la cual
se busca hacer un cambio en su gestion. Ayuda al lector a comprender la razén

de ser de la empresa.

Todo problema planteado requiere una metodologia que ayude a solucionarlo, La
metodologia que se aplicara esta referenciado en el Capitulo I, que explica los
conceptos de la Gestidon por Procesos y el manejo de aplicaciones informaticas
en la gestion, una introduccion a la herramienta que vamos a utilizar que es
Isosystem de Softexpert y los pasos para implementar los procesos con esta

herramienta.

El trabajo realizado para la ejecucion de este proyecto se explica en el Capitulo
[ll, Que indica la planificacion del proyecto desde el andlisis de la situacion actual,
y planificacidon de entrevistas. La ejecucion del proyecto donde se detalla las
entrevistas con los usuarios utilizando el software Isosystem, indicando paso por
paso el levantamiento de procesos y la automatizacién de un proceso, Tendiendo
como conclusién un ejemplo de un proceso automatizado y los resultados que se
puede obtener. El trabajo realizado en el levantamiento es documentado como

anexos.

Luego de todo el trabajo ejecutado existen conclusiones y recomendaciones que
se dan al proyecto en general, estas conclusiones son manejadas en el Capitulo
V.



PRESENTACION

La realidad de las empresas ecuatorianas es la falta de formalizacion en el
manejo de proceso, procedimientos y documentacion, que conlleva a un grave
problema que es la falta de memoria en la organizacion, con respecto a la

realizacion del trabajo, cada empleado y solo €l conoce sus actividades,.

Los gerentes encuentran dificil establecer normas y obtener mediciones
adecuadas del trabajo que se realiza, no puede determinar si se esta llegando a

los objetivos que se propusieron

Por este motivo las empresas deben cambiarse a la Gestion por Procesos, dado
gue ayuda a mejorar la eficacia y eficiencia, permitiendo simplificar los procesos
apoyando al manejo de los tramites, documentacion y medicién adecuada.

Para lograr este cambio las empresas deben estar consientes que deben
aprender a romper la jerarquia rigida, las tareas individuales y el no delegar

poder.

Eveready Ecuador quiere realizar el cambio de una gestién tradicional a una
gestion por procesos, donde su principal ocupacion es disefar, medir, controlar

los procesos, cuidando que los empleados entiendan y manejen el tema.

Este texto busca explicar la realizaciébn de este cambio que va apoyado con la
utilizacién de un software que gestione la aprobacion de los procesos, el manejo
de los documentos, las entradas, salidas, recursos, tiempos, tareas e indicadores,
de manera que los empleados tengan acceso a la documentacion y de ser

necesario se automaticen los procesos para un mejor control.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 LAEMPRESA

Energizer Holdings Inc., es una multinacional consolidada a través de los afios
con mas de 100 afios de historia, y ubicada en mas de 150 paises, con
investigacion e invencién constante ha logrado un rol vital en como las personas
viven, trabajan y se comunican. Las oficinas centrales (Casa Matriz) se
encuentran ubicadas en St. Louis, Missouri, Estados Unidos. Cuenta con mas de
10.000 socios en 175 paises. La compaifia de Energizer es el mayor fabricante
del mundo de pilas secas y linternas, fabrica pilas alcalinas, de carbo6n-zinc, litio,

titanio y productos de iluminacion.

Cada afio produce mas de seis mil millones de pilas, entregando energia portatil a
todas las personas del mundo.

1.2 ACONTECIMIENTOS HISTORICOS

Dentro de la formacion de Energizer Inc. afio tras afio ha tenido hitos importantes

gue caben destacar entre los que se encuentran son los siguientes:

» 1888: El cientifico aleman Carl Gassner inventa la “dry cell”.

» 1890: National Carbon Company inicia la produccion comercial de pilas en
Cleveland, Ohio.

e 1914: Fusion de “National Carbon Company” y American “Ever-Ready
Company”.

e 1917: Union Carbide, National Carbon Company, y otros se fusionan para
formar Union Carbide and Carbon Corporation.

* 1956: Eveready produce la primera pila de 9 voltios.

» 1957: Eveready crea la primera pila alcalina Estandar.
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1958: Eveready presenta la primera pila para utilizar en radios de
transistores. Asimismo, durante ese afio, Eveready presenta la pila
recargable de niquel-cadmio.

1963: Eveready comienza a desarrollar la tecnologia de pilas de litio.

1980: Eveready presenta la marca Energizer de pilas alcalinas y una linea
de pilas de litio.

1982: Eveready presenta las pilas premium de carbon-zinc Super Heavy
Duty. Durante ese mismo afio, Eveready abre uno de los mas grandes
Centros de Investigacion y Desarrollo a nivel mundial en Westlake, Ohio.
1986: Ralston Purina Company se hizo cargo de las operaciones a nivel
mundial de Union Carbide.

1989: Comienza la campafa publicitaria del “Energizer Bunny” que queda
como uno de los simbolos mas reconocidos de la marca.

1990: Energizer llegd a ser primer fabricante en eliminar el excedente de
mercurio en sus pilas, construyendo la pila alcalina mas segura para el
medio ambiente.

1992: Energizer presento la primera pila de tamafio AA de litio del mundo.
1995: Energizer llegd a ser el primer fabricante de comercializar una pila
junto a un medidor de energia, permitiendo a los consumidores que revisen
la cantidad de energia que resta en las celdas de las baterias
directamente.

2000: En abril, luego de la escision del Grupo Ralston Purina, se establece
Energizer International, Inc. la cual continia con el negocio de las pilas.
Ralston Purina Company mantiene su negocio principal, que es la
produccion y comercializacién de alimentos para mascotas.

2000: Ingresaron al mercado mundial las pilas Energizer e2™
desarrolladas con titanio.
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e 2002: Energizer relanza y renombra a su marca premium principal como

“Energizer Max”, adicionandole méas poder, personalidad y presencia.*

1.3 ANTECEDENTES DE EVEREADY ECUADOR C.A.

La compafila EVEREADY ECUADOR C.A (EECA) empez0 su gestion constituida
el 22 de noviembre de 1967 en la ciudad de Guayaquil, siendo su denominacion
original la de Unién Carbide Ecuador C.A.. Su objeto social consiste
principalmente en la comercializacion, distribucion y venta de pilas. Actualmente
la compafia importa, comercializa y distribuye pilas, baterias, sistemas y
maquinas de afeitar, entre otros articulos. Su principal accionista (99.9%) es
Energizer International, Inc. (antes Ralston Purina Battery Company) de Estados
Unidos de Norteamérica. Debido a ello, Eveready Ecuador C.A. es una compafiia
extranjera segun el Régimen Comun de Tratamiento a los Capitales Extranjeros

previsto en la decision 291 de la Comision del Acuerdo de Cartagena.

EVEREADY ECUADOR C.A. forma parte de la organizacion mundial de empresas
Energizer. Las operaciones de la compafiia corresponden principalmente a la
venta y comercializacion de los productos fabricados principalmente por las
compaiiias relacionadas Eveready Battery Company, Inc. —USA, Eveready Hong
Kong Company, Eveready México, S.A. de Capital Variable y Eveready de
Singapur C.A.

A través de estos 40 afos se ha ido consolidando en el mercado nacional hasta
lograr obtener un 80% de participacidon en el mercado en la distribucién y
comercializacibn de baterias de energia portati. Hoy en dia sus oficinas
principales se encuentran en la ciudad de Quito, Av. Interoceanica Km 4.4, sector

de Miravalle I, y mantiene una oficina de ventas en la ciudad de Guayaquil.

Para poder lograr la participacion de mercado nacional, ha sido el trabajo arduo

durante varios afos, las estrategias comerciales que se ha utilizado y la correcta

! Ref.: Https://lwww.energizer.com , 2007-12-01.
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utilizacion de los recursos. A lo largo y ancho del pais se ha dividido el pais en
varias zonas y cada una de ellas se ha constituido con un supervisor de cada
Zzona a para atender a cada cliente que se encuentran en las diferentes regiones

del Ecuador.

1.3.1 COMPETENCIA

EVEREADY ECUADOR C.A. enfrenta en el mercado local a grandes
competidores internacionales, es decir, que se enfrenta con la misma
competencia que a nivel global tiene Energizer Battery Company. Su posicion en
el mercado se basa en mantener su imagen generada a lo largo de los afios en

presencia y en brindar servicios a sus clientes.

Sus principales competidores locales y a nivel mundial en pilas son: Duracell,
Sony y Panasonic; en Filos son Gillete y Bic; y en linternas basicamente las

marcas de origen chino.

EVEREADY ECUADOR C.A. ocupa una muy buena participacién en el mercado
local, principalmente en su linea de Pilas en donde su participacion en el mercado
al cierre del 2005 alcanzé un 80%; en linternas son lideres en el mercado
ocupando un 90% de mercado; y en filos su participacion es menor, sin embargo
se ha visto una tendencia de crecimiento respecto al 2004; en el segmento de
autoservicios tienen un 40% de participacion y en la linea tradicional apenas un
14%.

1.3.2 CLIENTES

Sus clientes son manejados de acuerdo a dos grandes grupos gue son:

e Clientes de Canal Autoservicios : corresponden a cadenas de
autoservicios, entre los cuales podemos destacar:
e Supermercados la Favorita
e Farcomed

* Importadora el Rosado
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 Magda Espinoza

e Kiwy

* Tiendas Industriales Asociadas TIA
e Supermercado Santa Isabel

e Grupo Santamaria

e Clientes de Canal Tradicional : corresponden principalmente a
distribuidores y minoristas, los cuales representan el mayor porcentaje de
ventas. Al cierre del 2005, las ventas de este grupo significo el 77% del

total de las ventas.

1.3.3 PRODUCTOS DE COMERCIALIZACION

El mercado principal al que esta enfocada la empresa es a la comercializacion de

energia portétil de varias clases, o0 su sinénimo llamadas pilas y baterias.

Una pila es un dispositivo que contiene elementos quimicos que por reaccion
entre ellos se genera energia eléctrica, corriente continua, en diferentes voltajes

de 1.5v, 3v, 6v, 9v y 12 voltios, dependiendo del tamafio y la forma de la pila.
COMPONENTES BASICOS

* Electrodo positivo
e Electrodo negativo

» Electrolito
Las pilas cuando generan energia tienen dos caracteristicas:
1) Voltaje= Fuerza
2) Amperaje=Flujo
Resultado de Operacion: Voltaje por Amperaje= Energia

1.3.3.1 Clases de Pilas
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Las pilas se clasifican de diferente manera, ya sea por su tamafio, tipo, duracion,

tecnologia o segun el uso que se le puede dar.

Figura 1-1. Tamafios Comunmente utilizados de Pilas Energizer.

Las pilas Eveready Extra Duracion son las pilas de Carbon con mayor

rendimiento, logran el mejor promedio entre duracion y precio.

Del total de productos que vende EVEREADY ECUADOR C.A., las pilas de
carbon - zinc representan aproximadamente un 27% sobre el total de ventas, la
marca bajo la que se comercializa es EVEREADY.

» Beneficios Pila Eveready Carbon-Zinc

* Mayor Duracion gracias a su tecnologia
» Chaqueta Metalica
e Sellado hermético = chorreadura.

* Mas tiempo de brillo- Mejor luminosidad

* Los usos mas apropiados para este son:

* Linternas

* Radios

* Relojes de pared
» Calculadoras

+« Controles remotos.



15

En otra clasificacion estan las pilas alcalinas son utilizadas en aparatos de mayor
consumo energético. Se comercializan con las marcas Energizer y Eveready
Gold.

Del total de productos que vende EVEREADY ECUADOR C.A., las pilas alcalinas
representan aproximadamente un 47% sobre el total de ventas

* Beneficios Pila Alcalina y Eveready Gold.

« Pila alcalina de bajo precio
» Ideal para aparatos eléctricos que exigen descargas rapidas y fuertes.
* Duran 3 a 4 veces mas que las pilas comunes de Carbén Zinc.

* Fue la primera pila alcalina y con cero mercurio agregado

* Los usos mas apropiados para este son:

* Linternas
* Walkman / Reproductores de CD.

* Beepers

» Caracteristicas de las Pilas Energizer Max.

Las pilas Energizer® Max™ son la ultima generacion de la linea alcalina.
Formuladas para proveer una energia a dispositivos como linternas,
detectores de humo, juguetes, radios, reproductores de CD, y juegos
electronicos. Energizer® Max™ conserva la energia para mantener los
dispositivos funcionando y ademas existe un alinea completa de tamarfos
disponibles AA, AAA, C, D, 9 Volt y en una variedad de paquetes de
diferente nimero de unidades de pilas.

» Caracteristicas de las pilas Energizer e2

Contienen litio enrollado en gelatina, que permite a la pila ofrecer la alta

corriente que requieren la mayoria de los aparatos actuales. Energizer e2
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esta construida con un corazén de titanio. Ideal para aparatos eléctricos

gue exigen descargas rapidas y fuertes

Las baterias de litio llamadas también Energizer €2, llegan a tomar hasta
630 fotografias en comparaciéon con una pila alcalina que solo captura 90
fotografias. Tienen un peso menor de 1/3 de las baterias alcalinas
estandar. Funcionan adn en las temperaturas mas extremas como 4 hasta
60 grados Celsius, su utilizacion principal es en la utilizacion de camaras

fotogréaficas porque duran hasta 7 veces mas que las pilas comunes.

1.%
-~
EMTECIER

b o” TITANTUM® IR friw
TECHNOLOG K i AFCNARSFARLES

e AT TINe
4w TR

w hugh-lwsh cuvices

P Oely A& [xisuw
w

Figura 1-3. Presentacién de Empaques en Pilas de Litio.

Las baterias de Energizer® e2® Litio entregan larga duracion y
conservacion de la energia en los equipos de alto consumo y de ultima
tecnologia, tales como camaras fotogréaficas, reproductores mp3,
reproductores de CD y consolas portatiles de juegos electrénicos. Se
puede encontrar en varias presentaciones de AA en 2, 4 y 8 unidades

ademas de AAA en 2 y 4 unidades en un solo paquete

Caracteristicas e2 tecnologia de titanio.
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Debido a la alta demanda de energia portatil de los equipos electrénicos de
alta tecnologia se ha creado una pila con tecnologia avanzada de Titanio
con una construccion de celdas que maximizan su uso para conservar la

energia por mucho mas tiempo.

-

L

Lrergizer

o

Figura 1-4. Tamafio de Pilas Energizer de Titanio.

Los usos méas apropiados para este son:

* Reproductores MP3 y reproductores de Cd.
» Camaras fotograficas digitales

« Consolas de juego portatil.
Caracteristicas de las pilas Recargables

El consumo constante de miliamperios en una bateria crea la necesidad de
tener una nueva pila que permita tener varios tiempos de recarga para
seguir usando en los dispositivos electronicos; Para el alto consumo de
energia en dispositivos, se necesita alto amperaje en las baterias como
2500mh, y para dispositivos estandar una capacidad menor de 1700mh es

suficiente.
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BATTERY SIZES

Figura 1-5. Tamafo de Pilas Energizer Recargables y sus mAh.

Equipados con una caracteristica inteligente tales como conservar el
tiempo de carga, monitores de temperatura, y tecnologia de carga lenta, los
cargadores Energizer son la forma mas rapida para tener energia a mano.
Dependiendo de cémo se usen las baterias se puede escoger un cargador
compacto de 15 minutos de recarga, un cargador para auto, o un cargador
viajero. Lo mejor de todo es que las baterias pueden ser recargadas a

cualquier momento asi se tendra energia cuando lo necesite.

Similares a las pilas Alcalinas, las pilas recargables tienen cuatro
componentes basicos, un electrodo positivo (catodo durante la descarga),
un electrodo negativo (dnodo durante la descarga), un separador, y un
electrolito, aqui es donde las similitudes terminan, porque la reaccion
guimica que estas producen dentro de las pilas recargables son

reversibles, permitiendo a estas que sean recargadas unay otra vez.

Antes de que una bateria sea usada, se debera primero realizar una carga
con unos de los cargadores mencionados anteriormente, ya que estas se

distribuyen descargadas.

Energizer®, el lider en tecnologia recargable, ofrece una completa linea de
baterias de alta capacidad y de avanzada tecnologia para acoplarse a cada una
uno de los estilos de vida. Se puede recargar una bateria rapidamente en tan
solo 15 minutos o cuando lo crea conveniente inclusive cuando esta conduciendo

el auto.

» BATERIAS PARA FOTOS
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“Energizer® e2® Lithium Photo batteries” han sido desarrolladas para proveer un
maximo rendimiento con la captura de imagenes y filmaciones en camaras
digitales. La linea de “Energizer® e2® Lithium Photo” incluye los tamafios mas
populares que se usan hoy por hoy en el mercado de camaras fotograficas entre
ellas estan: 123, CRV3, CR2, 223, and 2CR5.

* PILAS AUDITIVAS

Energizer® tiene la informacion correcta y los productos adecuados para ayudar a
mantener los dispositivos para asistencia para el oido y sus accesorios.
Energizer® entiende la necesidad por conveniencia, seguridad y confiabilidad.
Con el dispensador que ademas trae las pilas auditivas se puede cambiar en los
dispositivos en cualquier lugar y cuando lo requiera. El dispensador es tan
pequefio que puede caber en el bolsillo de un pantalén, en una cartera, asi lo

mantiene seguro y para darle uso cuando lo requiera.

» BATERIAS PARA RELOJES

Es sencillo encontrar la pila apropiada para el dispositivo que se esté buscando,
ya que en el empaque que viene las pilas aparece una descripcion para que sirve
cada uno de ellos, luego se puede hacer una rapida referencia para comparar los

tamafos de las pilas y sus usos.

1.3.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La definicion de la estructura organizacional en una organizacion es un grupo
humano deliberadamente constituido en torno a tareas comunes y en funcion de

la obtencién de objetivos especificos.

Para poder alcanzar los objetivos propuestos, partiendo, en la casi totalidad de los
casos, de recursos limitados, resulta necesaria la construccion de un esquema o

modelo, que permita la interrelacion e interaccion de sus elementos.
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La estructura sera entonces, la herramienta que le permita a la organizacion
alcanzar sus objetivos. Permite lograr una determinada disposicion de sus
recursos, facilita la realizacibn de las actividades y la coordinaciéon de su

funcionamiento.?

La estructura organizacional también puede ser definida como las distintas
maneras en que puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacién para

alcanzar luego la coordinacién del mismo orientandolo al logro de los objetivos.?

EVEREADY ECUADOR C.A. mantiene una estrecha relacion entre todas las
areas, su estructura identifica los niveles de autorizacion y control, la compafia se
caracteriza por la unidn entre sus miembros lo que hace una fortaleza para esta y

ayuda a lograr sus objetivos.

A continuacion en la Figura 1-6 se muestra el organigrama que representa su
interrelacion entre las areas y en la Figura 1-7 se muestra el organigrama de

funciones.

2 Ref.: Mintzberg, Henry. Disefio de organizaciones eficientes. El Ateneo, Buenos Aires (1991)

% Ref.: http://www.ipap.sg.gba.gov.ar/doc/docdei/lvmeydo.doc , 2008-01-27
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1.4 FORMULACION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El objetivo mas importante en una empresa es la estrecha relacion que debe
existir entre esta y la satisfaccion del cliente, por medio de acuerdos que
beneficien a ambas partes para lograr mayores ventas, distribucion de productos
y participacion en el mercado.

Asi, la gerencia cada afio tiene nuevas metas que cumplir, tal como incrementar
sus ventas, lograr posicionamiento del producto, aumentar puntos de distribucién,
conseguir mas clientes, reducir los costos innecesarios, etc. Adicionalmente
existen objetivos que son planteados por casa matriz y que deben alinearse en
conjunto. Afo tras aflo con cada cambio que existe se ha notado un mayor
movimiento de inventarios, logistica de distribucion y almacenaje, lanzamiento de
nuevos productos, planes de mercadeo por temporadas, lo cual conlleva a un

aumento sustancial de.

La gerencia se reune trimestralmente para revisar los presupuestos planteados
para el siguiente periodo, ademas de analizar los resultados de ventas del periodo
anterior, al fin de la reunién se entrega las cifras de la planificacion de ventas. El
cumplimiento de los presupuestos para el Area de Ventas y la falta de una
planificacion adecuada provoca la venta excesiva de productos estrellas,
guedando en bodega producto de baja rotacion, ocasionando costos de
almacenaje innecesario, caducidad de los productos, deterioro de sus empaques
y quiza los mas importante la falta de atencion a otros clientes con dicho producto
estrella debido a su falta en la bodega no se le puede ofrecer este producto de

CONSUMO masivo.

La necesidad de cada vendedor por llegar a presupuestos hace que no se
considere los planes de otros supervisores, causando conflictos por la falta de
stock de productos, porque comunmente se ha desalojado en un solo cliente y no
en varios de ellos como la Gerencia lo habia planificado, asi la situacion involucra
a logistica, marketing y Coordinacion de Ventas, sin determinar cual fue el

principal problema, ¢se vendié excesivamente un producto en un cliente?, ¢se
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realiz6 una mala planificacion de presupuestos de ventas para el periodo en
cuestion?, ¢, La importacion de producto no llego a tiempo y no esta disponible los
stocks en bodega para su venta?, ¢despacho la planta en tiempo y cantidad
solicitada?, ¢Se gestion6 apropiadamente la publicidad del producto para
distribucion en el pais?, son varias preguntas que se tendran que resolver en su

analisis.

Por otra parte, el area de Marketing realiza promociones para cumplir con sus
objetivos; estas actividades resultan ineficaces, por la falta de coordinaciéon con
las areas de: ventas, bodega y logistica, dado que no pueden determinar la
existencia y disponibilidad de los productos. Se realiza una campafia de plan
temporada en la que se hard el lanzamiento de un nuevo producto o dar a
conocer las nuevas caracteristicas del producto de venta, que para cuando

suceda este evento no esté listo dicho producto.

1.4.1 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

El presente proyecto seguira los objetivos que se muestran a continuacion:

1.4.1.1 Objetivo General

Analizar, levantar y documentar los procesos involucrados en la cadena de
comercializacion de Eveready Ecuador CA para presentar una propuesta de
mejoramiento de las comunicaciones entre las areas involucradas que posibilite

conseguir los objetivos planificados.

1.4.1.2 Objetivos Especificos

» Realizar un diagndstico de la situacion actual de Eveready Ecuador CA.

» Elaborar el Mapa de Procesos de la cadena de Comercializacion.

 Modelar los procesos operativos de logistica, ventas, mercadeo,
almacenaje y servicio al cliente en el sistema de Informacion ISOSYSTEM.

» Identificar documentacion para su posterior divulgacion.

« Disefar un sistema de control y monitoreo de los procesos analizados.



Analizar las mejoras obtenidas en una prueba piloto.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 GESTION ENFOCADA EN PROCESOS

Los avances industriales y electronicos de las ultimas décadas y la facilidad para
acceder a nuevas tecnologias a precios comodos, hacen que los clientes sean
mas exigentes al momento de comprar. Las grandes industrias buscan dia a dia
nuevas ventajas competitivas que les lleve a mantener sus ventas en niveles
adecuados. La necesidad de estandarizar actividades para reducir costos se

convierten en normas basicas para la gestion de las organizaciones.

Las normas que regulan a las entidades a nivel mundial sugieren para el manejo
de las actividades mantener una gestién basada en procesos, la misma que sirve
para identificar los procesos, medirlos, documentarlos y controlarlos. Ademas
busca tener responsables, encargados de llevar un adecuado manejo, control y

asignacion de carga de trabajo.

Actualmente la mayoria de empresas ecuatorianas mantienen la gestion de
procesos de forma manual sin controles adecuados, ni implantaciones efectivas lo
gue produce un descontento a nivel gerencial, carga de trabajo innecesario y
después de varios intentos de implantacién y control existe un cansancio a nivel
de organizacion y al final no se obtienen los resultados esperados con los que
inicio la gestion de procesos. La gestion por procesos queda como el nombre de
un departamento y una idea que se buscaba implantar; con un manual de
procesos que nadie sabe si realmente estad reflejando la realidad de la

organizacion.

Muchas empresas buscan ir un paso mas alla, tener la ventaja que ayude a
mantener una verdadera ventaja, una forma para lograrlo es automatizar los

procesos.
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La automatizacion busca controlar en tiempo real los procesos, obligar a la alta
gerencia a revisar los procesos, medir los indicadores y tener estadisticas de

mejoramiento en el momento que se lleva o se ejecuta el proceso.

Paises industrializados del primer mundo estdn un paso adelante en esta
consecucion tiene ya definidos estandares para la automatizacion llamadas
actualmente como “Business Process Management”, que han sido probados e

implantados en varias organizaciones.

Las empresas ecuatorianas buscan esta ventaja para tener resultados reales y

visibles dentro de la organizacion.

2.1.1 LOS PROCESOS Y SU GESTION

“Toda empresa es un conjunto de procesos que de manera concatenada
”4

comienzan y terminan en el cliente. Todo lo que hacemos es un proceso.
Las empresas actualmente estan consientes de esta realidad y aunque la palabra
proceso esta presente en el vocabulario de la parte administrativa, es necesario
hacer aclaraciones y tener conceptos claros de lo que es un proceso, como
reconocerlo y como estd conformado. Como concepto de proceso se puede
sefalar: “Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un insumo que
agregue valor a éste y suministre un producto a un cliente externo o interno. Los
procesos utilizan los recursos de una organizacién para suministrar resultados
definitivos” >

Una forma de entender el proceso es observarlo de forma esquematica, donde se

identifica: entrada, proceso, producto, controles y mecanismos. Ver figura 2.1

* Ref.: Braulio Mejia Garcia, Gerencia de Procesos para la organizacion y control, Taller editorial
Lida, 2000.
*Ref: HJ Harrington, Mejoramiento de los procesos, McGraw Hill , 1994.
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Figura 2-1. Representacion grafica de un proceso.
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La union de todos los procesos es conocida como interrelacion de procesos donde una salida

puede convertirse en entrada, en control o recurso de otro. Ver

Figura 2-2. Interrelaciones entre Procesos

-

|

—>»| Proc.

L » — | Proc.

f

I,

Proc. —» —» Proc. [—»

f f

Figura 2-2. Interrelaciones entre Procesos.

Con la figura anterior se entiende que todas las actividades en la organizacion,

pueden y deben considerarse como procesos que necesariamente tiene un

resultado el cual sera un bien o servicio.

Para operar de manera eficaz, las organizaciones tienen que identificar y

gestionar los procesos de forma interrelacionada y que interactian en el cual cada

uno tiene un objetivo especifico, limites y responsables de la ejecucion.

Una forma de conseguir el manejo de procesos es conocida como Gestion

basada en procesos.

“El propdsito final de la Gestidn por Procesos es asegurar que todos los procesos

de una organizacion se desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad
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y la satisfaccion de todas las partes interesadas (clientes, accionistas, personal,

proveedores, sociedad en general)”. ® Ver Figura 2-3. Partes interesadas.

Competidores Personal
* Innovacion y » Seguridad Laboral
Desarrollo « Satisfaccion del
* Imagen de Marca Personal
Sociedad :roveedores
» Respeto Al medio Esl,tarr;%ggicas
Ambiente .
» Impacto en la Scaicad
Sociedad ’ | Concertada
Clientes ‘ Accionistas
Calidad . . 2 ‘  Productividad
Fidelidad Organizacion o
Satisfaccion » Rentabilidad
//

Figura 2-3. Partes interesadas.

“La gestidon por procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos y capaces
de reaccionar autbnomamente a los cambios mediante el control constante de la
capacidad de cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la
orientacion de las actividades hacia la plena satisfaccion del cliente y de sus
necesidades. Es uno de los mecanismos mas efectivos para que la organizacion

alcance unos altos niveles de eficiencia.””

2.1.2 TIPOS DE PROCESOS

6 Ref.: http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/gestitra.htm , la gestién tradicional y la
gestién por procesos, 2007-12-01.

7 Ref.: http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/9541ACDE-55BF-4F01-B8FA-
03269D1ED94D/19421/CaptulolVPrincipiosdelagestindelaCalidad.pdf  La Gestion por
procesos, 2007-12-07.
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Cuando se realiza un levantamiento se debe realizar una agrupacion adecuada
de los procesos, actualmente esta agrupacion se la puede manejar por tipos de

procesos que son:

* Procesos operativos o institucionales : son los procesos ligados
directamente a la realizacion del producto y/o servicio. Son los procesos
de “linea” y los que estan directamente en contacto con los clientes. En
este tipo de procesos se puede identificar la cadena de valor donde
existe la transformacion que entrega el producto o servicio que es la
razén de ser de la organizacion.

* “Procesos de apoyo o habilitantes : son los procesos ligados que dan
soporte a los procesos operativos. Se suelen referir a procesos
relacionados con recursos o mediciones.

* Procesos Estratégicos : son los procesos que estan vinculados al
ambito de las responsabilidades de la direccion y principalmente al
largo plazo. Se refieren fundamentalmente a procesos de planificacion
y otros que se consideren ligados a factores claves o estratégicos.” ®

Las agrupaciones que se haga de los procesos depende de la misién, vision,

politica, etc., de cada organizacion, por lo que cada agrupacion dependera

exclusivamente de la organizacion, asi un proceso que para una empresa es
estratégico para otra simplemente es de apoyo. Se puede indicar que las
agrupaciones pueden ser consideradas macro-procesos gue manejan otros
procesos y que a su vez estos este formado por otros procesos que pueden ser
subprocesos, hasta llegar a las actividades. Se puede hablar de una

jerarquizacion de los procesos que se definiria como:

* Macro procesos . Contiene un grupo de procesos que se
interrelacionan entre si y que tienen un objetivo en comun. La cantidad

de macro procesos depende del tamafio y complejidad de organizacion.

® Ref.: http://www.recursoshumanos.us.es/guiagestionprocesos.pdf, 2007-12-01.
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* Proceso. Representa un conjunto de actividades que reciben un
insumo hacen una transformacién mejor conocida como valor agregado
y entregan un producto o servicio.

* Subproceso . Agrupacion de actividades de un proceso sobre las
cuales se desea tener control para revisar cuellos de botella y realizar
un analisis mas detallado de los problemas que pueden generarse.

e Actividad . Las actividades forman a los procesos, especifican como,
cuando, donde, quien y porque se hace un proceso, la agrupacion de
actividades forman los procedimientos. La unién de tareas forman las
actividades.

 Tarea. Es la parte mas pequefia, especifica paso a paso como se
realiza el proceso, generalmente las tareas son manejadas por medio

de instructivos.

Clasificados los procesos, cada uno de ellos debe tener un detalle que contenga

informacion:®

Definicion del proceso, especificar de qué se trata, sus limites y
responsables.

Definicion de su objetivo.

Identificar los cliente y como satisfacerlo (salidas),

Manejo de la calidad, es decir acuerdos para entregar las salidas.

Ordenar las actividades que estan en el proceso, secuencia, tiempo de
ejecucion, entradas, proveedores, por medio de un diagrama de flujo, el
mismo que luego servira como procedimiento para conocer el
funcionamiento a detalle del proceso.

Levantar toda la documentacion necesaria para el proceso que permita

complementarlo o darle un control adecuado.

°Ref.:

http://calidad.umh.es/curso/documentos/procesos.pdf, La Gestién por Procesos, 2007-12-
04.
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* Asignar un responsable del proceso, que se encarga de realizar las
reuniones de mejora, medir el proceso, poner controles, solicitar cambios a
los diagramas de flujos. Para realizar esta gestion debe ser una persona
gue tenga la experiencia necesaria (conocimiento), el liderazgo y poder
para tomar decisiones cuando se requiera cambios y mejoramientos.

» Especificar el método de evaluacién y de revisidbn que se adoptara para

realizar mejoras al proceso, una de las formas es mediante indicadores.

2.1.2.1 Diagramas de Flujo

Es una forma de representar graficamente las actividades que pertenecen al
proceso, muestra la actividad, el responsable, tiempo para ejecutar la actividad y

documentos relacionados.

En concepto se conoce como: “Un método para describir graficamente un proceso
existente 0 uno nuevo propuesto mediante la utilizacion de simbolos, lineas y

palabras simples, demostrando las actividades y su secuencia en el proceso™°

Un diagrama de flujo ayuda a comprender el orden de las actividades para
procesos que no tienen politicas o normas claras, ayudando a conocer la realidad

de del proceso y buscar formas de mejoramiento del mismo.

“El diagrama de flujo funcional es otro tipo de diagrama de flujo, que identifica
como los departamentos funcionales, verticalmente orientados, afectan un
proceso que fluye horizontalmente a través de la organizacidén. Si un proceso
siempre se mantuviese dentro de un solo departamento y no se cruzara con otros
territorios, la vida del gerente seria mucho mas facil”. Mediante este diagrama se
puede observar las areas involucradas en la ejecucion de las actividades e
identificar claramente que parte funcional es la que esta provocando cuellos de

botella o retrasos en la ejecucién del tiempo de ciclo.

1 Ref.. HJ Harrington, Mejoramiento de los procesos, McGraw Hill, 1994.
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En la Figura 2-4. Diagrama de Flujo Funcional se puede apreciar un ejemplo de
este tipo de diagrama.

Comienzo

S

N Actividad 1
Entrada 1 u Responsable A

o

h 4

Actividad 1 | ] ol j

Responsable B —
¥
LEJ :ntmda ) l . Actividad 1 "“J:|Salida ) Ll
o Responsable C e
1;"
Fin

Figura 2-4. Diagrama de Flujo Funcional*".

2.1.2.2 Simbolos utilizados para los diagramas de flujo

El diagrama de flujo busca utilizar simbolos estdndares para que las personas
estén familiarizadas y no sea complicado entenderlo. Observe los simbolos mas
comunes, en su mayoria publicados por la ANSI. Ver Tabla 2-1. Simbolos
estandares para diagrama de Flujo.

SIMBOLO SIGNIFICADO

Operaciéon: Rectangulo. Usado para indicar cualquier clase de
actividad como: ingresar datos, realizar costura en vestido; puede ser
para actividades que realizan productos o servicios. Generalmente se
incluye en el centro una breve descripcion de la actividad.

" Ref.: http://tita.emp.uva.es/~masterdo/Procesos.pdf , Péagina #23, 2008-01-27.
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Punto de decisién: Diamante. Se utiliza cuando va a tomarse una
decision. Las flechas que salen del diamante se etiquetaran con la

palabra si 0 no que indica la accién a tomar de acuerdo a la decision.

Direcciéon del flujo: Flecha. Se utiliza una flecha para denotar la
direccion y el orden que corresponde a los pasos del proceso. Se

emplea una flecha para indicar el movimiento de un simbolo a otro

Conector: Circulo pequefio. Puede ser de dos tipos: fork o join indica

gue la actividad anterior o las actividades anteriores a este deben

haberse realizado.

Limites: Circulo alargado. Utilizar un circulo alargado para indicar el

inicio y el fin del proceso. Normalmente dentro del simbolo aparece la

palabra inicio o0 comienzo término o fin.

Tabla 2-1. Simbolos estandares para diagrama de Flujo.

2.1.3 MAPEO DE PROCESOS

Cuando se han identificado los procesos de una organizacion estos son

agrupados de acuerdo a sus interrelaciones en macro procesos, designandolos

como: estratégicos, operativos y de apoyo. Esta forma de agruparlos depende de

cada organizacion tomando en consideracion la planificacion estratégica y los

objetivos de los macro procesos. Se puede concluir que un mapa de procesos no

puede ser igual a otro, siempre habra diferencias porque es exclusivo de cada

organizacion.

El mapa de procesos debe ser difundido en toda la organizacién porque ayuda a

los empleados a entender como su trabajo estd apoyando al cumplimiento del

trabajo de los otros procesos.

En la Figura 2-5 se puede ver un ejemplo de mapa de procesos.
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Figura 2-5. Mapa de Procesos General.

La figura muestra el mapa de procesos de una empresa que entrega productos,
recuerde que los procesos inician con las necesidades del cliente y terminan con
la satisfaccién de estas necesidades. Si la empresa conoce las necesidades de
sus clientes y como satisfacerlas esta en capacidad de crear una ventaja

competitiva sustentable.

2.1.4 PROCESOS CRITICOS

Luego de definido el mapa de procesos, se determina por medio de una matriz de
priorizacibn a los procesos que ayudan a la consecucion de objetivos

estratégicos, denominandolos procesos criticos.

En la matriz se coloca: los procesos identificados en una columna a la izquierda y

en las columnas siguientes los objetivos estratégicos y factores criticos de éxito.
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Para determinar cuales son criticos debe dar una calificacién por medio de una
escala de tipo cualitativo puede ser A (Alto), M (Medio Alto) y B (Bajo), En la
jError! No se encuentra el origen de la referencia. se observa un ejemplo para

realizar un matriz de priorizacion.

A Alta = 10 puntos
Q000000000 o
LS00 = .= = = N = = = = = M Medio = 5 puntos
OO0 O0CO0OOOO®OO Q
== = e = = A = = = Y = 5 .
S < s s << < = = < B Bajop=_ 1 puntos
0 0000 0O O0O0OO0

Contribucion | Contribucidn | Contribucion a
Impacto | a Cumplir la | a Cumplir la | la Satisfaccion

PROCESOS 1|2 Proceso Mision Vision del Cliente Total

=
5

(]
=~
wn
o
-
[=-]
[T-]
-
=

ra | = [= |w oo [~ [ |en b |ea [ra | —
=== = = = = = = = =0 =
o lolo|lo|lo|lalalo|lo|ao|lo|o
=== = = = = = = = =0 =

Tabla 2-2. Matriz de Priorizacion.

Esta matriz ayuda a descubrir los procesos que son criticos (directamente
relacionados con los objetivos estratégicos), aquellos que no estan contribuyendo

a la consecucion de ningun objetivo y los objetivos sin respaldo de los procesos.

Los procesos sin objetivos deben ser replanteados dandoles una menor atenciéon
y destinar estos recursos a los procesos criticos.

Los procesos sin objetivos tienden a desaparecer, claro que dependera de las
decisiones que de la alta gerencia, porque es muy comun que las empresas
tengan estos procesos por afios sin que nadie tome conciencia de los gastos

innecesarios que causan.

2.1.5 DOCUMENTACION DE PROCESOS

2.1.5.1 Manual de Procesos
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Documento que sirve para registrar todos los procesos de la organizacion, por
cada proceso se crea una ficha técnica que contiene la informacion de: objetivo,
responsables, recursos, descripcion, objetivos estratégicos asociados y la

documentacion.

Este documento debe ser conocido, manejado y entendido por el personal de la
organizacion. Ya que cada funcionario conoce donde esta su proceso a que
macro proceso pertenece, cual es el objetivo del mismo, como interactia con

otros procesos y el trabajo en general que se realiza en toda la organizacion.
La estructura del mismo es:

* Introduccion
» Descripcion de las revisiones.
» Caracterizacion de la empresa.
» Organigrama funcional.
* Objetivo del manual.
* Alcance del manual.
* Glosario de términos.

« Mapa de procesos.

* Inventario de Procesos.

* Responsables del Proceso.

» Caracterizacion de los procesos.

¢ Anexos

2.1.5.2 Procedimiento

Este es la forma detallada y especifica con la que debemos realizar una actividad
0 proceso. El procedimiento es el como se tienen que realizar los procesos; Un

procedimiento se centra en el cémo se tienen que hacer las cosas.*?

2 Ref.: http://tita.emp.uva.es/~masterdo/Procesos.pdf, Pagina #9, 2008-01-27.
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La estructura del procedimiento es:

o Caratula.
» Tipo de Proceso al que pertenece.
» Versiones.
* Manejo de Cambios realizados en versiones.
* Firmas de aprobaciones.
* Fechas de aprobacion.

* Objetivo del Procedimiento.

* Glosario de términos.

« Diagrama de flujo.

* Formatos utilizados.

* Indicadores.

¢ Anexos.

2.2 SISTEMAS DE INFORMACION PARA MANEJO DE PROCESOS

Actualmente las empresas buscan el ahorro de costos, de tiempo y control en sus
procesos, el mercado esta ofreciendo una tecnologia que ayuda a optimizar los
recursos de la empresa y sus procesos de negocio. Se trata del “Business
Process Management” (BPM, Administracion del Proceso del Negocio), que
maneja varios médulos que van creando y uniendo de aplicacion a aplicacion
como un flujo de trabajo (workflow), de administracion, disefio de procesos y

automatizacion de los mismos.

El BPM es un conjunto de técnicas que busca cubrir normativas internacionales,
con el manejo de actividades y tareas, su objetivo es manejar los procesos del
negocio. Las soluciones BPM permiten dar seguimiento a la administracion
operativa de las areas de la empresa, mejorando el rendimiento financiero, a

mediano y largo plazo. Define tareas y el seguimiento de las mismas, ayuda a
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definir y solucionar el ciclo de una administracion basada en procesos, va desde

el disefio del mismo hasta el workflow de la informacion generada.

Hay que recordar que las empresas tanto pequeias, medianas y corporativas son
manejadas con procesos Yy cada una en sus condiciones especiales de gerencia
buscan automatizar sus procesos; el concepto de BPM es aplicada a cualquier
tipo de empresa ya que los maneja de forma natural y no crea nuevos procesos
sino que los automatiza, de forma que los procesos no dependan de la gente, sino
de la calidad y flujo del proceso.

La Automatizacion de procesos busca agregar valor con controles a los sistemas
existentes en las organizaciones como son facturacién, contabilizacion, fuerza de

ventas ya que simplifica los procesos operativos.

Por la concepcién del BPM, puede ser aplicado a todos los procesos de la
organizaciéon sin importar su funcién, area a la que pertenece o tipo de empresa
es aplicada de igual forma a las organizaciones de servicios o de produccion.
Para iniciar lo recomendable es empezar resolviendo un problema especifico en
un proceso relacionado directamente con el negocio de la organizacion. Un
resultado a la automatizacioén es la mejora en la competitividad, calidad y servicio

al cliente, debido a una mejor coordinacién, comunicacion y colaboracion.

Como la automatizacién esta ligada con una aplicacion informética se puede
modificar rapidamente y dinamicamente los procesos siendo un beneficio visible y

permitiendo que el personal se adapte rapidamente al cambio.

Otro de los beneficios que las empresas obtienen es la reduccion de costos y la
solucion no es reduciendo personal si no haciendo que el personal sea mas
efectivo en su tiempo de trabajo ya que las tareas son enviadas a la persona

adecuada en el momento adecuado.

En conclusion se diria que BPM hace que los procesos independientemente de

las personas no se detengan ayudando a realizar las tareas a tiempo y
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entregando los productos en el instante requerido reflejandose este trabajo como

satisfaccion del cliente.

2.2.1 CONCEPTO DE BPM

“Se llama Business Process Management a la metodologia empresarial cuyo
objetivo es mejorar la eficiencia a través de la gestion sistematica de los procesos
de negocio, que se deben modelar, automatizar, integrar, monitorizar y optimizar

de forma continua.

Como su nombre sugiere, Business Process Management (BPM) se enfoca en la

administracion de los procesos del negocio.

A través del modelado de las actividades y procesos puede lograrse un mejor
entendimiento del negocio y muchas veces esto presenta la oportunidad de
mejorarlos. La automatizacién de los procesos reduce errores, asegurando que
los mismos se comporten siempre de la misma manera y dando elementos que
permitan visualizar el estado de los mismos. La administracion de los procesos
permite asegurar que los mismos se ejecuten eficientemente, y la obtencion de
informacion que luego puede ser usada para mejorarlos. Es a través de la
informacion que se obtiene de la ejecucién diaria de los procesos, que se puede
identificar posibles ineficiencias en los mismos, y actuar sobre estos para

optimizarlos.

Para soportar esta estrategia es necesario contar con un conjunto de
herramientas que den el soporte necesario para cumplir con el ciclo de vida de
BPM. Este conjunto de herramientas son llamadas Business Process

Management System y con ellas se construyen aplicaciones BPM."?

2.2.2 BENEFICIOS DEL BPM

3 Ref.: http://es.wikipedia.org/wiki/Business Process Management, 2007-12-03.
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Dentro de los beneficios que ofrece la metodologia del Bussiness Process

Management al ser aplicados en una empresa son:

2.2.3

Reduccion de tiempos en los procesos

Muchas actividades desaparecen por ser innecesarias, otras se realizan en
paralelo, lo que ayuda a la eliminacion de tiempos muertos reduciendo el
tiempo del ciclo del proceso.

Optimizar costos

Se puede llevar un control de los costos involucrados en el proceso a nivel
de personal, utilizacién de tecnologia, papeleria, ademas que se definen
plazos para la realizacion de actividades.

Calidad e integridad de los procesos

Monitoreando los procesos en tiempo real ayuda a verificar el cumplimiento
de estandares, lo que asegura la calidad e integridad de los procesos.
Integracion de proveedores o entidades externas en los procesos

Las aplicaciones informaticas vienen con accesibilidad web lo que permite
qgue los proveedores y entidades externas involucradas en la ejecuciéon de

procesos intervengan directamente en la ejecucion de los mismos.

OBJETIVOS DE LA AUTOMATIZACION DE PROCESOS

La automatizacién de procesos busca como objetivos principales:

* Modelar, definir e implementar los procesos
» Gestionar los procesos.

* Automatizar los procesos manuales del negocio (humano -
humano).

» Facilitar la integracidbn empresarial (sistema - sistema)
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* Analizar la eficiencia y efectividad de los procesos y sus actividades
a través de herramientas complementarias.
* Integrar el manejo electrénico y digital de documentos

» Hacer mas eficiente y productiva de la organizacion

Reducir costos y tiempos de ejecucién. En el ejemplo de la

» Figura 2-6 se puede identificar esta situacion.

Escenario una vez que el proceso de
negocio se ha optimizado

Situacién Inicial

2 digs

1 semana

1 samana

BEQED

-

Resultado:

]

e Disminucion de tiempos de
2 dias procesos.

* Disminucion de costes.

» Mayor calidad de la informacién.

2 dias

10 min.

1 semana

'E.Uﬁil
L

i 2 min.
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Figura 2-6. Reduccién de Costos y Tiempos.

2.2.4 IMPLEMENTACION DE LA AUTOMATIZACION DE PROCESOS

Para implementar la automatizacion de los procesos se inicia disponiendo de una
aplicacién informéatica, ya sea de desarrollo propio o comprado. Sin embargo, en
la practica, estas aplicaciones sélo realizan una parte del todo del proceso. La
ejecucion completa del proceso se logra parchando, combinando y conectando

distintas aplicaciones ademas de una intervencion humana significativa.

Las aplicaciones que manejan todo lo necesario para automatizar proceso se
llaman Business Process Management Systems (BPMS) que permite a un
proceso previamente especificado ser definido en un lenguaje computacional para
ejecutarse en un computador. El sistema de informacion se construye de acuerdo

a los principios de la Arquitectura Orientada a los Servicios (SOA).

Cuando una empresa desea realizar una automatizacion de procesos y ya tiene
definido el software que va a utilizar la implementacion generalmente se realiza

en cuatro fases que son:

1) ELECCION DEL PROCESO: Como primera instancia para la
automatizacion de procesos se debe elegir el proceso a ser
automatizado, hay que tener cuidado con esto porque debe ser un
proceso donde los resultados sean Vvisibles al automatizarlo.
Generalmente el piloto de automatizacion va direccionado a los procesos
del negocio, dado que es mucho mas facil revisar los resultados del

funcionamiento.
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3)

4)
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LEVANTAMIENTO DEL PROCESO: Cuando se realiza automatizacion
de procesos pueden existir dos escenarios: uno que la empresa ya tenga
levantado los procesos y dos cuando hay que hacer un levantamiento

desde cero.

Muchas veces es aconsejable realizar el levantamiento desde cero
porque generalmente los flujos levantados presentan actividades que no

seradn tomadas en la automatizacion.

IMPLEMENTACION DEL BPM: Una vez que se tiene la informacion lista
se debe contemplar que flujos del proceso van a ser automatizadas.
Las formas de automatizar los procesos pueden ser: por medio de un
workflow que mide los tiempos, indica al personal las actividades
pendientes; los documentos se manejan en un modulo que se ajusta a

normativas internacionales, manejo de acciones y manejo de proyectos.

MANTEMIENTO Y MEJORA: Los procesos automatizados son
facilmente medibles ya que los tiempos son tomados el momento que se
realizan. Al ser un seguimiento real se puede facilmente reconocer las
actividades que no agregan valor, posibilitando los cambios de los flujos

en ese momento.

2.2.5 PROCESOS DE NEGOCIOS

“Un proceso de negocios es una secuencia estructurada o semi-estructurada de

tareas que ejecutadas en serie 0 en paralelo por dos 0 mas individuos permite

lograr un objetivo comun”.

n 14

De esta definicion se puede concluir que un proceso:

1 Ref.:

www.ultimus.com, Una Introduccién a BPM, 2007-12-01.
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Consiste en una “secuencia” de tareas. Una sola tarea ejecutada por un
funcionario no es un proceso de negocios. Con una simple revision de las

actividades se pueden detectar tareas susceptibles de eliminar o automatizar.

Un proceso de negocios es “estructurado o semi-estructurado”. Esto significa que

existen reglas que regulan la ejecucion de las tareas.

La tareas se pueden hacer en “serie 0 en paralelo”. La mayoria de las tareas se
ejecutan secuencialmente desde principio a fin. Este tipo de tareas son
relativamente faciles de automatizar y supervisar. Sin embargo realizar tareas en
paralelo donde, dos 0 mas acciones son ejecutadas al mismo tiempo, son dificiles
de hacer, sincronizar y supervisar si no se cuenta con algun tipo de

automatizacion.

Deben existir al menos “dos 0 mas” individuos o aplicaciones involucradas que
ejecutan distintas tareas en el flujo de trabajo —workflow. En la medida que la
informacion fluye de persona a persona, la posibilidad de perder algo, cometer un
error o simplemente hace una interpretacion equivocada, aumenta. Si se ocupan
mecanismos informaticos para capturar la informacién esta probabilidad

disminuye.

Los procesos de negocios existen con el fin de generar un resultado. Y, este
resultado para que sea Uutil debe estar alineado con los objetivos estratégicos y
tacticos de la empresa.

2.2.5.1 Tipos de Procesos de Negocios

Todas las empresas manejan muchos procesos de negocios. Estos procesos
definen las tareas, las reglas, las personas y las aplicaciones que en conjunto
realizan la produccion de productos, servicios o informacion, ya sea para el uso
interno o para los clientes. Un proceso de negocios cruza varias areas de la

organizacién —organigrama.

Ejemplo de procesos de negocios que pueden ser automatizados:
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» Finanzas: cobranza, presupuesto, cuentas por pagar, tesoreria.

e Producciéon: ordenes de cambio o de productos, gestion de repuestos,
produccion, control de Calidad, MRP, recetas.

e Administracién: Call Center, fondos y gastos a rendir, encuestas,
seguimiento y aprobacién de documentos.

e Talento Humano: definicibn de cargos, evaluacibn de personal,
contratacion, remuneraciones y control de asistencia.

* Ventas y Marketing: generacion de demanda, administracion de
prospectos, procesamiento de Ordenes, generacion de propuestas,

mantencion de cartera.

De los ejemplos anteriores se puede decir que la mayoria de empresas manejan
estos procesos pero cada una tiene ligeras diferencias, que cada empresa debe

realizar una adaptacion a su realidad.

Lo mas importante de esto son las personas que se encuentran manejando los
procesos ya que son ellas las que ejecutan, supervisan y mejoran los procesos. Y
cualquier automatizacion dependera que manejar los procesos de la empresa lo
que permitira establecer una ventaja competitiva. Esto plantea la necesidad de
definir quién es el duefio del proceso, ya que normalmente, un empleado tiene

mas de un jefe.

Un proceso de negocios puede estar soportado por mas de un sistema de

informacion, por ejemplo el proceso comercial usa el ERP, CRM y SRM.

2.2.6 TECNOLOGIAS BPM

Los desarrolladores de software deben tener una propuesta de automatizacion

gue contemple cinco elementos:

» Herramientas Graficas.- Disefiadas para analizar, modelar y definir
procesos, estas herramientas estan orientadas a los especialistas de
procesos quienes extraen de la realidad los flujos de los procesos en

operacion y disefian nuevos flujos.
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Workflow.- Ejecuta el flujo de un proceso definido. En la media que el
proceso avanza, esta maquina puede invocar servicios automatizados o
tareas que ejecutan humanos. Los servicios pueden ser provistos por las

aplicaciones —nuevas o por otras empresas (clientes, proveedores, etc.)

Herramientas de Ayuda Rapida.- Esta funcién habilita la ejecucion de
ajustes sobre la marcha en los flujos de los procesos, listas de tareas a

ejecutar y prioridades.

Herramienta para gestionar y monitorear los proceso s.- El monitoreo
puede el nivel de cumplimiento o las situaciones de excepcion (fuera de las
reglas). La gestion de procesos puede incluir la cancelacién de procesos,

re-procesamiento, balanceo de carga y re-enrutamiento.

Herramientas para el andlisis de procesos post-ejec  ucién.- Estas
herramientas utilizan la informacién del proceso que se ha registrado
durante un periodo de ejecucion a objeto de medir su comportamiento y

determinar posibles ajustes.

ESTANDARES BPM

Existen varios estandares BPM, pero estos estan evolucionando rapidamente

conforme avance el desarrollo de las tecnologias relacionadas, parece que el

estandar que esta ganando mas aceptacion es el BPEL.

WIMC.- Este estandar fue creado por la “Workflow Management Coalition”
de ahi la sigla, en 1994, basicamente su orientacion inicial fue el modelo
cliente / Servidor. Posteriormente, en la medida que XML gand6 aceptacion,
WIMC se adapté incluyendo estandares basados en XML. A continuacion
aparecieron los “Web Services” y nuevamente fue necesario adapta WfMC.
Este estandar aparece siempre ir por detras del desarrollo tecnolégico, lo
que ha significado que no goce de particular aceptacion entre los

fabricantes.
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« SWAP.- WIMC fue seguido en 1997-1998 por el estandar SWAP
(Simplified Workflow Access Protocol), que fue impulsado por Netscape,
entre otros, sin embargo SWAP nunca logré aceptacion.

e BPML.- “Business Process Modeling Language” (BPML) es un meta-
lenguaje para modelar procesos de negocios, tal como XMOL es un meta-
lenguaje para modelar datos. Este lenguaje fue creado creo alrededor del
afio 200 por la BPL.org. Y, a pesar de tener este estandar el apoyo de
importantes empresas como: Microsoft, IBM, SAP, etc. No ha prosperado y

esta siendo reemplazado, en muchas partes, por BPEL

 BPEL. - Business Process Execution Language (BPEL) for Web Services
provides a means to formally specify business processes and interaction
protocols. Provee un medio para formalmente especificar los procesos de
negocios y los protocolos de interaccion. De esta manera extiende el
modelo de interaccion de los Web Services y les permite (a los Web
Services) soportar transacciones de negocios. Este estandar es

patrocinado por: IBM, BEA Systems, Microsoft, SAP AG, Siebel Systems.

2.3 LA EMPRESA SOFTEXPERT

En un mundo de constante transformacién, con nuevas tecnologias surgiendo a
todo el momento y en medio a una época que exige de las empresas mas

competitividad, nacidé SoftExpert Quality Software en Brasil en la ciudad JoinVille.

A través de los afios, conquistd una posicién de destaque en el mercado nacional
e internacional de software de gestion integrados. Las soluciones de SoftExpert
simplifican y automatizan los procesos y gestionan el desempefio corporativo. Sus
ideales vienen de encuentro con las innovaciones que estan por todos los lados y
principalmente en acompanfar estas tendencias, sabiendo que son fundamentales

para alcanzar mejores resultados.

Las soluciones atienden cualesquier tipo de empresa, independiente de su porte o

area de actuacion. Sus principales beneficios, entre muchos otros se puede
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destacar: la reduccion de los costos, la Gestion de los riesgos, la mejora en el
desempeiio y la flexibilidad para gestionar los cambios del mercado. Ademas de
eso, ayudan a transformar y mejorar la organizacion a través de iniciativas
completas, basadas en la calidad, excelencia y en la total Gestibn de
inconformidades de la empresa, todas estas caracteristicas reiine en un solo
nombre de software, llamado Isosystem, una solucion completa para la gestion de

procesos.

En su primera década de existencia, Softexpert consolida su liderazgo en el
mercado conforme todos sus indicadores de crecimiento, ofreciendo la solucion
mas completa. Para el 2004 cuenta ya con 20 modulos que ofrecen diferentes

soluciones a los clientes.®

2.3.1 HISTORIA DE SOFTEXPERT

La empresa inicia sus actividades en febrero de 1995, como una empresa
desarrolladora de software que presente soluciones innovadoras para la gestion

de procesos empresariales.

La filosofia de trabajo tiene los siguientes principios: desarrollar soluciones, actuar
en union con clientes, para ir perfeccionando la calidad de los servicios prestados.
Actualmente cuenta con mas de 130 profesionales altamente capacitados tanto

en teoria y practica.

2.3.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE SOFTEXPERT

El direccionamiento estratégico de la empresa Softexpert se da a través de la

mision, visién y los valores que son descritos a continuacién.®

° Ref.: http://www.softexpert.com/es/empresa.php, 2008-01-27.

1% Ref.: http://www.softexpert.com/es/empresa-negocio.php, 2008/01/27.
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* Misidn.- “Proporcionar soluciones inteligentes e innovadoras manteniendo
una relacién de fidelidad con el cliente como para integrante de su éxito,
valorando las personas y creando diferenciales junto a la comunidad.”

e Vision.- “Ser reconocida mundialmente como una empresa solida y
confiable, con soluciones diferenciadas en su segmento.”

« Valores.- Los valores que Softexpert tiene son: Etica, Profesionalismo,

Emprendedores, Disciplina, Comprometimiento e Integracion

2.3.3 DESCRIPCION DE ISOSYTEM
2.3.4 PRINCIPALES CLIENTES

Actualmente Softexpert posee una gama muy interesante de clientes tanto
pequeiilos como multinacionales que actualmente pasan de los 1500 a nivel

mundial, como ejemplos se pueden sefialar:

« Cola Cola » Jhon Deere
» Toyota * L’oreal
* Festo « HSBC
« Tigre * Blount

2.3.4.1 Presencia Mundial

La empresa se encuentra presenta en mas de veinte y cinco paises a nivel
mundial. La realidad actual de Softexpert es atender a grandes corporaciones
mundiales, gracias a las diferentes alianzas realizadas con multinacionales. Ver

Figura 2-7
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Figura 2-7. Presencia de Softexpert a nivel mundial.

2.3.5 PRINCIPAL COMPETIDOR DE ISOSYSTEM

Hacer un analisis de todos o varias de las aplicaciones informéticas existentes
en el mercado seria demasiada informacién que no vendria a ser relevante ya que
esta definido el software que se utilizard. Por este motivo solo se hara referencia
a un unico software que es la competencia principal en América del sur para

Isosystem.

El software a revisar se llama Aurora es el mas utilizado en Espafa y esta

ingresando al mercado latinoamericano.
Observe los cuadros comparativos entre las diferentes funcionalidades.

La Tabla 2-3 muestra los requerimientos funcionales de Isosystem y Aurora donde
se hace presente que la diferencia es minima entre las dos aplicaciones.
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Partial

1 |Interface 100% Web

2 |Dispone multiples idiomas

3 |Creacidn de usuarios, creacidn de diversos perfiles de usuario. grupos de

4 |Acceso simultaneo a software

5 Compatible con lbase de datos Oracle, SAL Server, Firebird, Postgree,
MySQL e Informix

6 |Compatible con plataforma Windows (2000, 2003, XP e Vista),

7 |Compatible con plataforma Linux & Unix

8 [Compatible con Internet Explorer & Mozila Firefox

9 |Permite integracion con ERP mediante customizacion

10 |Express e Microsoft Qutlook

11 |Graficos custimizables

12 [Permite SSO (Single Sign On)

13 [Permite integracidn con base de usuarios externas (LDAP, Active Directory)

14 |Funciona en ambiente seguro (HTTPS, SSL)

Tabla 2-3. Comparacion de Requerimientos funcionales.

Partial

Partial

Otro analisis a revisar es las capacidades y funcionalidades que presenta Autora

portal comparado con Isosystem. El detalle se muestra en la Tabla 2-4.

—_

Herramienta de modelamiento de procesos 100% grafica

4 |Portabilidade dos processos desenhados através do padréo XPDL

5 |Médulos integrados para gestdo da qualidade

6 [Suporte s normas ISO (ISO 3000, 1SO 14000)

7 |Possui formularios eletrénicos para tarefas humanas (workflow)

8 |Formularios eletronicos sdo desenvolvidos sem necessidade de codificacdo
Suporte completo de ciclo de vida de un processo de negdcio (Mapeo &

9 |Modelamiento, Automatizacidn & Integracidn, Distribucian, Ejecucian,
manitoreo y control, analisis y optimizacidn .

10 [Possui recurso de simulagdo de processos

15 [Modulo de Proyectos integrado

16 [Modulo de Reportes avanzados integrado

17 [Modulo integrado de performance

18 [Modulo de Control de Acciones(Preventivas e Corretivas) Partial

19 [Modulo de Manejo de Riesgo integrado

20 |Solucion de manejo de documentos integrado

22 |Soporte e importacidn de disefios de visio

23 |Manegja el control de revision de procesos

25 |Agendamento de workflows

Tabla 2-4. Comparacion de requerimientos de funcionalidad.
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2.3.6 GESTION DE NEGOCIOS

Gestion es el modo de dirigir una organizacion volcado a los resultados tangibles,

muy bien estructurados y pre-determinados.

Softexpert enfoca su conocimiento en varios campos para cubrir todas las

expectativas de sus clientes.

Como areas del negocio cuenta con:

Gestion de la Calidad Corporativa

Gestion de Documentos — GED

Gestiéon de Proyectos — PMBOK

Gestion de Procesos / Wokflow — BPM

Gestion del Medio Ambiente, Salud y Seguridad
Gestion de las Competencias

Gestion de Mantenimiento — CMMS

Gestion de la Estrategia — BSC

Gestion Ciencia de la Vida — FDA

10. Gestion del Gobierno Corporativo

© © N o gk~ wDdhPRE

2.3.6.1 Recursos de la Solucion

La gestion moderna va orientada al manejo de procesos donde estos ayudan a
conseguir objetivos y a cumplir metas, los procesos son interrelacionados y logran
qgue los productos o servicios lleguen a la satisfaccion de los clientes internos y

externos.

Las soluciones Isosystem de Softexpert ayudan a manejar este espacio de la
Gestién de los Procesos.

Entre las Principales Caracteristicas y Beneficios que se puede sefialar son las

siguientes:

* Acceso al sistemas 100% web
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Ambiente multiusuario

Mecanismos de firma electronica

Adjuntar todos los tipos de archivos (Word, Excel, autocad, PDF, etc.)
Integracion con Open Office

Soporte a integracién con sistemas ERP

Auditoria de todas las acciones realizadas en el sistema por los usuarios.
Soporte a la mayoria de servidores de red como: Windows XP/ 2000/ NT,
Netware, Unix, Linux, etc.

Comunicacion directa con los servidores de e-mail como MS-Exchange,
Lotus Notes, etc.

Compatibilidad con base de datos como: Oracle, MS SQL Server, Interbase
y DB2.

Disponibilidad en diversos lenguajes.

Agilidad en la administracion y estandarizacion de los procesos y

actividades.

Reduccion de documentos y formularios impresos en circulacion
Acceso a la informacion actualizada por usuarios en tiempo real
Optimizacion de los procesos empresariales

Mejor relacion con clientes y proveedores

Automatizacion de la mejora continua

Estandares Atendidos

La empresa SoftExpert busca atender a los principales estandares existentes

como son:
ISO ISO ISO IEC ISO ISO/TS ISO
9001-2000

14001-2004 17025 22000 16949- 2002 20000
ITIL BPM SOX CMMI ECM PMBOK
BSC WEFMC IDEF CODEX OHSAS CMMS

ISOGUM HACCP FDA GMP COBIT



55

Tabla 2-5. Estandares de la Norma ISO.

2.3.7 MODULOS QUE MANEJA LA SOLUCION ISOSYSTEM

El software Isosystem maneja una completa plataforma de soluciones, las mismas
gue ayudan a la gestion de varios campos de la organizacion. Cada organizacion

puede escoger aguellas soluciones que se adapten a sus necesidades.

La empresa SoftExpert tiene algunas soluciones que integra cada uno de los
modulos dentro del software Isosystem, esto se ilustra en la Figura 2-8.

% Calibracion |

Figura 2-8. Plataforma Corporativa.

A continuacidn se mencionan los principales beneficios de los modulos que
ayudan a la correcta gestion de los procesos como son: Documentos (gestiona el
manejo de todos los documentos como manuales, tramites, formatos y archivos
fisicos), Procesos (ayuda a automatizar los procesos, manejando los flujos y
costos), Proyectos (una forma para mejorar los procesos o tener una correcta

gestion se tiene proyectos asociados a ellos), Acciones e Indicadores (tener un
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control de los procesos por medio de indicadores que estén acordes a la gestion

de los procesos) .

2.3.7.1 Isosystem Documentos

Solucion que maneja la Gestion de documentos. Funciona por medio de un flujo

que tiene los pasos:

1) Emision de Documentos

2) Revisién de Documentos

3) Publicacién de Documentos
4) Distribucion de Copias

5) Control de Capacitacion

6) Archivo Fisico

7) Tramite de Documentos

En cada una de estas fases indica al usuario las tareas que tiene pendientes y

registra si alguna esta atrasada en el tiempo que se dio para su aprobacion.

Las partes que componen la solucion de documentos son Creacion de
Documentos, Manejo de los Documentos y Manejo de Documentos Fisicos, la

gue se muestra en la Figura 2-9.

Creacitn de Documentos

Distribucian Emisian y Revisian ‘Capacitacion

iManjeo de los Documentos

Indexacion Publicacion Auditaria

Manejo de Documentos Fisicos

Tramite Archivo Fisico

Figura 2-9. Partes que componen el médulo de Documentos.

2.3.7.2 Isosystem Procesos / Workflow
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Solucion que ayuda al mapeo y mejora continua de los procesos, esta
automatizacion esta compuesta por diferentes fases: Mapeo de Procesos,
Publicacién, Ejecucién y control, Acciones preventivas y correctivas, y Evaluacion

del desempefio, mostrados en la Figura 2-10

P

1 Mapeo de

Evaluacitn

del
Desempeiio

3. Ejecucidn
y Cantrol

Figura 2-10. Fases que manejan la automatizacién de Procesos.

Estas fases se inician con el Mapeo de Procesos que es el levantamiento y
diagramacion de flujos en el software, una vez levantados se realiza la publicacién
donde se hacen capacitaciones. Luego de publicado los procesos se realiza una
ejecucion y control por medio de indicadores, o seguimientos en workflow de los

procesos donde se mide el tiempo y costos.

Siguiendo con las fases de manejo de procesos se debe realizar planes de accion
para llegar a objetivos propuestos para los procesos para esta consecucion

maneja las acciones preventivas y correctivas que se van a realizar.

Con la informacién recopilada en la ejecucion y control o por medio del manejo,
realizacion de las acciones, realiza una evaluacion para determinar mejoras a los

procesos.

2.3.7.3 Isosystem Proyectos



58

Modulo creado para manejar la planificacion de proyectos y actividades, orientado
a cumplir con la metodologia “pmbok” para gestion de proyectos.

Su flujo de trabajo consta de las siguientes partes: Gestion de Demandas,
Solicitud de Servicios, Planificacion de Proyecto, Ejecucion de Actividades,
Verificacion de la ejecucion, Cierre del Proyecto y evaluacion de Resultados. Ver
Figura 2-11.

Gestion de Seguimiento de! Proyado

. Demandas

{ Planificacion Elecucidn de Verificacion de .
del Proyecto Actividades la Ejecucion

Solicitud de |
Servicios

_ Distribucion Toma Autorizada
Program de las .
mﬁ \ ‘ de Informacion

o 3 A . A L |
4 by 3 A

[ | |I o | 1
I Il | I'I'I 4 | |I.II 1 )l | i N
=] = e L=

Gerentes de Proyectos y StakeHolders

Figura 2-11. Pasos para llevar una correcta Gestion de Proyectos.

Para el manejo de proyectos el modulo maneja recursos como:

» Desarrollo de proyectos.

» Comparativos entre lo previsto y realizado.
* Registro de reuniones.

» Identificacién de riesgos en los proyectos.
* Agenda de carga de trabajo.

» Gréficos gamtt y pert.
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» Estimativas de ganancias y pérdidas financieras.
» Control de los plazos en las actividades.

» Gréficos de desempefio.

2.3.7.4 Isosystem Acciones

Ayuda al control de problemas y la mejora continua de la empresa. Orientada al

cumplimiento de la metodologia PDCA.

El software maneja las acciones por medio de un flujo de trabajo compuesto por:
Identificacion de Ocurrencias, Acciones de Disposiciébn, Acciones de
Investigacion, Analisis de Causas, Acciones Preventivas y Correctivas,
Verificacion de la eficacia, Acciones de Estandarizacion y Comunicacion de cierre,

como se muestra en la Figura 2-12.

Identificacion |

de Dcumencia |

Acclones Verificacitn de B Acclones de Comunicaciin

Acclones de | Andlisis de - -
la Eficacia Estandarizacion Cieme

Investigacion Causas

Praventivas.y
Correctivas

Figura 2-12. Flujo para el manejo de acciones.

El manejo del médulo inicia cuando se identifica la ocurrencia (no conformidad),
con la ocurrencia indicada se puede tomar dos decisiones dar disposiciones para
corregir o realizar una investigacion para determinar las razones por la cuales
sucedio, el médulo realiza un analisis de la causas por las cuales puede suceder

la ocurrencia.
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Con las causas reconocidas se toman acciones preventivas 0 correctivas para
solucionar la ocurrencia. Estas acciones son ejecutadas dando responsables y
tiempos de realizacion. Una vez ejecutada las acciones se verifica la realizacion
de las acciones; si las acciones fueron efectivas se realiza una estandarizacion

de las acciones tomadas y se comunica el cierre de la ocurrencia.
Con la utilizacién del médulo se tiene:

» Registro de acciones correctivas, preventivas y de disposicion

* Automatizacion de los principales métodos y herramientas de analisis.
* Tratamiento de no conformidades

* Monitoreo de costos

* Andlisis de causa efecto

* Planes de accién (5w2h)

* Indicadores de desempefio

e Control de plazos

« Histérico de ocurrencias

2.4 ISOSYSTEM PARA LA GESTION DE PROCESOS EN. EVEREADY
ECUADOR C.A.

EVEREADY ECUADOR C.A. desea formalizar y tener automatizados sus
procesos (BPM) por medio de Isosystem, para esto utilizara los modulos de:
documentos, procesos y workflow, con la intencion de mejorar la comunicacién

entre las areas.
La automatizacion contara con los siguientes pasos:

1) Realizar reuniones con el personal para realizar el levantamiento de
procesos

2) Mapeo de diagramas de flujo, indicando los procesos y subprocesos

3) Establecer una clasificacion y crear una categoria para los documentos
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4) Plantear un modelo con rutas de aprobacién y formatos para manejo de
documentos

5) Definir el proceso de negocio que va a ser automatizado, programar las
acciones en las actividades

6) Realizar pruebas de funcionamiento y tiempo para realizar ajustes a los

flujos.

Una vez realizadas estas fases, la empresa debe automatizar otros procesos para
obtener una verdadera gestion de procesos, donde se incluyan el manejo de
proyectos de proceso, para ver los niveles que Eveready necesita desarrollar:
Orientacion de Procesos, Documentacion de los procesos, Andlisis de los
procesos, Gestion de Procesos y Proyectos de Procesos como se puede observar
en la Figura 2-13

Figura 2-13. Automatizacion de Procesos.

Una vez implementado el software se puede hacer seguimiento a un proceso para
determinar los tiempos de ejecucion, cuellos de botella y verificar el cumplimiento

de tareas.

El personal deja de tener excusas para no realizar sus actividades ya que se
verifica tiempos de ejecucién y si toma vacaciones debe enviar sus actividades

pendientes al compafiero que se queda en su lugar.
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CAPITULO 3

AUTOMATIZACION

3.1 DEFINICION DE LOS PROCESOS EN EVEREADY ECUADOR C.A.,

Eveready Ecuador C.A. decide realizar un cambio en su gestion y enfocar su
accion a los procesos. Para la realizacion de este proyecto se hara una primera
reunion con el Gerente General y Gerente Financiero para verificar e identificar

los procesos que formaran parte del proyecto.

3.1.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE EVEREADY ECUADOR

En la reunion realizada con los Gerentes se resalto varios problemas que estan

siendo continuos en la organizacion:

« Venta excesiva de productos estrella

* Productos de baja rotacién que se almacenan en la bodega

« (Gastos innecesarios de almacenaje

« Ordenes de Venta que no se despachan a tiempo por falta de stock.

e Quejas de clientes por el no cumplimiento a tiempo de pedidos

Con las conclusiones de esta primera cita se realizan varias reuniones con cada
uno de los jefes de las areas involucradas que son: Marketing, Ventas, Logistica,
Contabilidad y Sistemas para identificar correctamente los problemas existentes, y

se establece como conclusion lo siguiente:

 Hay una falta de comunicacion entre las areas de marketing y ventas
debido a que cada una trata de hacer su trabajo sin considerar los
pendientes del otro. Esta falta de comunicacién hace que logistica no
tenga una adecuada planificacion de las importaciones dando como
resultado un manejo inadecuado de los productos y las promociones,

siendo directamente afectado el cliente que recibe pedidos a destiempo,
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muchas veces no se le vende el producto que desea, y se ve obligado a
comprar un producto de poca venta para obtener el producto que si
necesita.

* Los vendedores sienten que no se les da un cupo adecuado y muchas
veces no pueden cumplir sus pedidos de ventas, marketing realiza
campafas que son lanzadas a destiempo o no tienen el producto necesario

para realizarlo.

Luego de presentado el informe con las novedades encontradas se concluye
realizar el levantamiento de los procesos operativos de la empresa que ayudaran
a estandarizar y formalizar el trabajo de toda el area operativa.

También se va a realizar una automatizacion de los procesos pertenecientes al
Area de Logistica, para tener un seguimiento real del cumplimiento de tareas,
asignacion de recursos, tiempos de realizacion y reconocer los cuellos de botella

que pueden existir.

3.1.2 PLAN DE ENTREVISTAS

Se elabor6 un cronograma para el levantamiento, el mismo que toma en
consideracion el tiempo de trabajo del personal y la experiencia en el puesto. El
Gerente Financiero asigno al personal que participe en el levantamiento de la

informacion y el horario de entrevistas se definidé que serian en las tardes.

El levantamiento se realiza directamente con el software Isosystem y se apoya la
informacion de costos y valor de los recursos con las areas de Recursos
Humanos y Contabilidad, con el informe de balances y reportes de cuentas de
gastos en la que se pueden identificar los gastos que implicé en un periodo de

tiempo.

3.1.3 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

El personal recibe una induccién sobre la Gestion de Procesos, donde se le indica

el concepto de tarea, actividad, proceso y mapa de procesos. Debe comprender
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que la entrevista para el levantamiento va orientada a explicar su trabajo a nivel
de tareas y los beneficios que tienen el cambio que se adopta. Se solicita al
personal que entregue toda la documentacion que maneje en el area: ya sea

manuales, procedimientos, formatos y politicas.

Al final del levantamiento y revisados los diagramas de flujos se tiene una reunién
con todos los jefes de area junto al personal que participé en el levantamiento
para definir si son necesarios ajustes o estan conformes con el levantamiento. Si

no existe ninglin cambio se dara por aprobado el proceso levantado.

3.2 MODELACION DE LOS PROCESOS EN EVEREADY ECUADOR C.A.

Con las reuniones y los levantamientos de la informacion realizados, se agrupa la
informacion en actividades, sub-procesos, procesos y macro-procesos, que son
identificados como gobernantes, operativos y de apoyo. La unién de estos

procesos conforma el mapa de procesos.

El Mapa de Proceso esta compuesto de los siguientes macro-procesos:

1. Procesos Estratégicos
1.1. Planificacién Estratégica - PES

2. Procesos Operativos
2.1.Gestion de Logistica e Importaciones — GLI
2.2.Gestion de Mercadeo - GME
2.3.Gestion de Ventas - GVE
2.4.Servicio al Cliente - SCL

3. Procesos de Apoyo
3.1.Gestion de Sistemas y Comunicaciones - GSC
3.2.Gestion de Compras - GCO
3.3.Gestion del Talento Humano - GTH
3.4.Gestion Financiera - GFI



65

Observe en la figura 3.1 que representa el Mapa de Procesos de Eveready

Ecuador:

Planificacion
Estratégica

Estrat égicos

Gedionde
Logiticae

Gestion de Gestion de Servicio al

: Mercadeo Ventas diente
Importadones

Figura 3-1. Mapa de procesos de Eveready Ecuador C.A.

El Mapa de Procesos ayuda a comprender como se interrelacionan los procesos y
cudl es su funcion en la gestiébn de procesos, en conjunto cada uno apoya a

cumplir con los objetivos institucionales.

Dentro de cada macro-proceso existen procesos y subprocesos que indican como

se realiza el proceso, la responsabilidad, los tiempos y los costos.

3.3 LEVANTAMIENTO DE LOS PROCESOS EN ISOSYSTEM
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El levantamiento de los procesos se realiza sin seguir los métodos tradicionales
como: formularios impresos, hojas electronicas de Microsoft Excel y programas
convencionales como BPWIN donde los documentos, los flujos y procesos son
solamente nombrados. Con un software especializado en el levantamiento de
procesos se puede visualizar y controlar mucho mejor los controles, documentos y
registros. Para entender el levantamiento con un software diferente se pondra una
induccion preliminar de la funcionalidad del software Isosystem y mas adelante

mostrar los pasos a seguir para registrar los procesos.

El sistema cuenta con un moédulo de administracion que ayuda a la autentificacion
de usuarios, conserva permisos y define las actividades que puede realizar cada
usuario en el sistema, como ejemplo de las acciones que puede realizar estan:
administrar, leer, publicar procesos, revisar documentos, ejecucion de tareas,

verificacion de pendientes, etc.

Cada una de las pantallas funciona a través de menus tipo Windows y cuenta con
botones para: incluir, modificar, borrar registros, entre otras operaciones. Las

principales pantallas tienen listas de registros o jerarquias, que permiten ver toda

la informacién ingresada en el sistema, tal como muestra la siguiente Figura 3-2:

Nome
Analista da qualdade
AL Acezsona Comercial
AE Analista Econdmico
AP Administracor Process Mapping
Analista Lnalista

Figura 3-2. Muestra de los botones disponibles en el software

En el ejemplo anterior, la pantalla principal tiene una lista de registros. Todas las

listas de los registros del sistema permiten organizar los datos en orden
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alfabético. Para ello, sélo tiene que seleccionar el titulo de la columna que desea
clasificar como muestra el identificador (1).

Las pantallas de datos, se activan a través de los botones de las principales
pantallas y ayudan a registrar el detalle de los registros en el sistema. En la barra
de herramientas se encuentran los botones que permiten activar pantallas mas
pequefias que ayudan a realizar diversas operaciones, vea la siguiente figura 3-3.

<3 Dados da Funcao - Microsoft Internet Explorer = |I:II5|

EEEIENE

# Home

Areas Relacionadas com & Funcéo |

Identificador Home

Paging 0/0 - (0} EE

AHlerado por Criado em Modificado em

| | — ]

Figura 3-3. Pantalla con botones y Opciones.

El sistema también cuenta con pantallas de consultas que se activan a través de
los menuds que son los filtros y los botones que permiten localizar registros ya

levantados en el sistema.
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¢ Log de Acceso a la Base de Datos

e

CEED

Tipo

ff'»’lu:n:liﬁn::acinjn de Registros v

Madulo

' [

Usuario

| [l

Operacion y
v

Pericdo g

Sl ]

Horario

Figura 3-4. Pantalla de consultas.

Las pantallas del sistema tienen la misma forma de trabajar. A continuacion, se

encuentra una breve descripcion de algunos de los botones que componen estas

barras.

B

Este boton abre una pantalla de datos, por medio del cual realiza entradas
de informacioén al sistema. Toda la informacion debe ser salvada para poder
conservar en el banco de datos.

Este boton muestra en una pantalla los datos que ya estan ingresados en el
sistema y se pueden modificar. Después de cualquier modificacion es
necesario guardar el registro.

A través de este boton, puede eliminar los registros almacenados en la base
de datos. Antes de borrar, envia un mensaje de confirmacion de si realmente
desea borrar para que la informacion no sea borrada accidentalmente. Los
registros relacionados con otros registros no pueden ser eliminados porque
tienen dependencias.

Hace que la informacion presentada en la pantalla se actualice.

] | =)

Guarda la informacion introducida en pantalla de forma que la nueva
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informacion se registra en el sistema.

Salva informacién introducida en la pantalla de los datos que se esta
utilizando.

Salva informacién introducida y cierra la pantalla de datos.

M@ T

Permite restringir el acceso a los campos de una pantalla.

)

Listado en la pantalla, todos los registros de busquedas a través de una
busqueda.

&

&

Borrar la informacion de los filtros de busqueda.
Abre la pantalla de los datos del registro Unico seleccionado para su
visualizacion.

Abre la pantalla de los datos del registro Unico seleccionado para su
visualizacion.

Presenta la leyenda de cada simbolo utilizado en la pantalla que esta activa.

Mostrar / Ocultar los filtros de busqueda de una determinada pantalla.

Este botdn se encuentra en la barra de herramientas de las principales
pantallas, y, por su conducto, el archivo esta abierto a la ayuda como una
caracteristica que esté siendo visitada

Tabla 3-1. Detalle de Botones del software de Isosystem.

Con las generalidades de Isosystem descritas puede ingresar los datos a cada

opcion del software.

3.3.1 MODULO DE ADMINISTRACION

Ingrese al modulo de administracion con el usuario “admin”. EI mend que

despliega estda acoplado al estandar que Microsoft maneja con su sistema

operativo de Windows, encontrando todas las opciones del sistema en este mendu.

Ver figura 3.2 Menu de pantalla Isosystem del médulo de administracion.
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r abr | € 150SYSTEM Web - Eveready Ecuador CA - Administra... | |

['E| Registro [E| Configuracion Etnns.urtas- ['E|Auxiliares. !| Importacion |E|Dpn::inn&5 ['z.h.'_.ruda

€- Funcién
== racion (1.12.0) - Logueado como Admin
[&.] Area

& Usuario

=¥ Grupos de Accezo

Figura 3-5. Pantalla de Men( del médulo de administracion.

* Funciones .- Se define todas las funciones o cargos que tiene la empresa,
identificandoles por medio de una codificacion. En el caso de Eveready se
utiliza un cédigo de dos digitos para estandarizar, vea la figura 3.6 de un
ejemplo de las funciones que tiene la empresa, el detalle de todas las

funciones se encuentra en el anexo 1.

[E Registro  [&] Configuracion (] Consutas ] Auxiiares [ mportacion  [E]| Opciones  [[] Ayuda

IS05YSTEM Web - Administracion (1.12.0) - Logueado como Admin

» Registro de Funciones

Nombre
Aszigtente Contable
AD Analizta de Digtricucion
AF Asziztente Financiero
Al Analizta de Mercadeo Pilaz v Linternas
AR Asziztente de Procszos

Figura 3-6. Pantalla de las funciones de Eveready Ecuador

« Areas.- Define las areas que pertenecen a la empresa, con una
codificacién de tres digitos. Vea la figura 3.7 Pantalla de Areas de

Eveready Ecuador y el detalle de todas las areas puede visualizarlas en el
Anexo 2.
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~ kifm EVE - Eveready Ecuador CA
= |&,] GGE - Gerencia General
|&;| DIS - Distribucion
== |&,] GFl- Gerencia Financiera
~7 [B.] CCR - Cobranza y Credito

|&;] CVE - Coordinacion de Vent

&-| COT - Contabilidad
'F._I LOG - Logistica

L] SIS - Sigtemas

o
.l_l.‘.'-

o)

=

|&.] GME - Gerencia de Marketing
]

i

GRH - Gerencia de Recurzos Huma
|&.] REC - Recepcian

{&.] VCM - Ventas de Canal Moderno
|&.] VCT - Ventaz Canal Tradicional
|&.| GPR - Gestion de Procesos

Figura 3-7. Pantalla de Areas de Eveready Ecuador C.A.

Usuarios .- Una vez definidas las funciones y las areas, estd en
condiciones de crear los usuarios. Por cada usuario ingresa la informacion
de: correo electrénico, area a la que pertenece, permisos a los médulos
que tendra acceso, idioma para el usuario, identifica el jefe inmediato
superior, nombre de usuario y contrasefia para acceder al sistema. Ver

figura 3.8 Pantalla de creacion de usuarios.
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'_E-bntas del Usuario - Windows Internet Ii_'xplnrer Q =

EICIEEIT

Login & Alias &
| Figura 2 14. Automatizacién de ProcesosMoral | MoraleAk |

Hombre & Lider
| Anabel Morales | | RabalinoFe - Femando Robalina  |[[%)

General | E-Mail | Descripcion | Area | Grupos de Acceso | Liderados | Control | Opcionates |

Idioma & Teléfono

| Espafiol |V_| [

(] Meodificar Contrasefia

Hueva Contraseha Confirmacion de la Contraseia

Permitir login simultanec

Himero maximo de conexiones &

[4 |

Mﬂ-diﬁEa;da por C _readu el M-:_}Elﬂc:ada el
| Admin | | | | |

Figura 3-8. Pantalla de Creacion de Usuarios.

Todos los usuarios tendran acceso al médulo de procesos para que puedan ir
realizando las correcciones mientras se levanta la informacion, este detalle de

usuarios se encuentra en el anexo 3.

Para empezar con el levantamiento de los procesos debe identificar y clasificar la
informacion a manejar en: tipos de procesos, actividades, decision, recursos,
informacion, material, etc., asi como muestra la Figura 3-9. Muestra de

clasificaciones.
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M Clsificaciones M {&: Tipos de Proceso

e Almacenes de Informacion | W Tipes de Actividades
K2 Almacenes ds Material Tipos de Decizion

i Entidades Bxternas ‘ﬁ: Tipoz de Recurzo

&% Grupos = Tipo de Adjunto

g%/ Check Lists :_} Tipoz de Informacian
3:3 Configuraciones del Flujegrama '['? Tipos de Material

3@ Configuraciones Ezpeciales : % Tipoz de Tranzsferencia
E’ﬂ WWorkflow * \ - /:_ //r

Figura 3-9. Muestra de clasificaciones.

» Tipos de procesos. Permite identificar la clasificacion que se manejara en
la empresa para el caso de Eveready se han identificado tres tipos de
procesos: Apoyo, Estratégicos y Operativos, dicha clasificacion se identifico

después de haber creado la cadena de valor.

B EIEIENE

= !;}' Tipo de Proceso
&5 APD - Apoyo
E'_?-" EST - Estrategicos
E‘}“ OPE - Operativos

Figura 3-10. Tipos de Procesos.

e Tipos de Actividades. De la misma forma que los procesos se identifican
y se clasifican los tipos de actividades entre ellas estan de: comunicar,
enviar, recibir, coordinar actividades, realizar pagos, etc. Los tipos de

actividades identificados en Eveready se muestra en la figura 3-11.



¢ Registro de Tipos de Actividad

B

BIiE

9]

[w] =) (&7 (4]

[dw]

Nombre

Ingreso de Informacion

KMantenimiento Archivos
Enwvio Informacion
Comunicado

Enviz Informes de Reportes
Recibe informacion
Aprueba Informacion
Calculos Walores
Contratacion de Servicios
Werifica Informacian
Recibe Mercancias
Entrega Mercancias
Tranzporte Mercanciaz
Ceoordinacien de Tareaz
Realizar Pagos

Imprezion de Documentos
Archivar

Entreviztas

Andliziz de Infermacion

Figura 3-11. Tipos de Actividades.

aprobacion, revision y consulta. ver la figura 3-12.
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Tipos de decisién . Ayudan a identificar y clasificar los tipos de decisiones
a utilizar. Para el proyecto estan identificados 3 tipos de decisiones:
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b Registro de Tipos de Decision

EEEIEID
Identif. |Hcmhre

AP Aprobacion

R Revizgion

] Consulta

Figura 3-12. Tipos de Decision.

» Tipo de Recursos. El software ayuda a mantener un control de todos los
empleados y el tiempo que invierten en la ejecucion de los procesos para
esto se define una clasificacion de los mismos que en el software son
identificados como recursos. En Eveready se identificod 3 tipos de recursos:

Alta Gerencia, Gerencia Media y Operativos. Observe la figura 3-13.

B[S EENE

= 'jf ||:||:|'= de Recurso

& AG - Alta Gerencia

! GM - Gerencia: Media
& OPE - Operativos

E"Cf

Figura 3-13. Tipos de Decision.

3.3.2 MODULO DE PROCESOS

Los procesos de una organizacion son compuestos por un conjunto de
actividades inter-relacionadas. Para que el proceso pueda ser mapeado es
necesario identificar las actividades que lo componen.

A través de los procesos, la estructura organizacional realiza flujos de trabajo,
hasta que el producto o servicio esté disponible para el consumidor. La estructura

del proceso, entonces, corresponde a la organizacion de los procesos que son
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agrupados de acuerdo a sus caracteristicas o actividades que cumplen, ademas

de poder identificarse en varios niveles posibles.

3.3.2.1 Incluyendo los datos del Proceso

Para comenzar a levantar un proceso se realizé una reunién con los usuarios de
cada una de las areas, siguiendo el cronograma definido anteriormente, el
entrevistado realiza preguntas sobre las actividades que realiza diariamente, los

documentos que utiliza y el tiempo que le toma realizarlo.

Esta informacion es documentada en el software: entradas, salidas, recursos,
costos, documentos, Checklist, tareas, grupos de interés, flujos de actividades. A

continuacion se detalla los pasos a seguir para utilizar el software.

El personal de Procesos ingresa al software y hace clic en el médulo de procesos
del menu desplegable que aparece al lado izquierdo de la pantalla. En el menu
principal escoja la opcion registros, procesos, ingresando a una pantalla en la que
se define el tipo de proceso que va a levantar puede ser: Apoyo, Operativo y
Estratégico, presiona sobre el botén de incluir uno nuevo y aparecera una nueva
pantalla con varias opciones que detallan el proceso, como se muestra en la
figura 3-14.

Para utilizar esta pantalla primero se debe definir una codificacion para los
procesos. En el caso de Eveready se utilizara tres letras que se toman del mapa

de procesos definido en las primeras reuniones asi:
Nombre Macro proceso Identificado: Gestion Financiera

Cédigo: GFI, donde G es la primera letra de Gestion y Fl son las dos primeras
letras de la siguiente palabra Financiera. Si el proceso tiene tres palabras se

utilizaria la primera letra de cada palabra.

Definido el cédigo se puede iniciar a realizar el levantamiento.
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{2 Datos del Proceso - Windows Internet Explorer

==

Identif, & Hombre &

I | | |

[ General | £/5 | Recursos | Costos | Documentacitn | checkist | FeE | ndicatiores [ Grugos de interés | Revisiones |

Ejecucion
Tipo & Tipo de Proceso & ® i .
| EST - Estrategicos I e IR = R

Duracion Aread .

| | [Hora(syMinuto(s) V| |LOG - Logistica l
Revision Fecha de la Revision Funcion

| || | | [
Equipo #

| =S

Descripcion

| 0/4000
Modificado por Creado el Modificado el
| lcaza, Xavier |[ 161172007 | | |

Figura 3-14. Pantalla principal del levantamiento del proceso.

Al realizar la entrevista se define como se llamara el proceso o grupo de
actividades que se va a levantar. Como por ejemplo se levantara la planificacion

de las compras.

En los campos de “ldentif” se ingresa un cdédigo siguiendo las pautas indicadas
anteriormente este sera un cédigo Unico dentro del registro de los procesos, por

ejemplo: GLI.1.1

El siguiente campo Nombre, se ingresa el titulo del proceso como por ejemplo:

Planificacion de compras.

En el campo tipo de proceso se debe identificar a que tipo pertenece de los
definidos anteriormente, y este registro pertenecera al tipo Estratégico. Ver Figura

3-15. Tipo de Proceso.
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Tipo # Tipo de Proceso &

EST - Estrategicos

Figura 3-15. Tipo de Proceso.

EL campo de “duracion”, muestra las horas utilizadas en la ejecucion del proceso.
En el campo de “Revision”, muestra el nimero de revisiones que tiene el
proceso. ElI campo “Equipo”, se define el grupo que es responsable de este

proceso. Ver Figura 3-31. Diagrama de Entradas y Salidas.

Duracion

Hara(s)/Minuto(s) hd
Revision Fecha de la Revision
Equipo &

Figura 3-16. Duracion, Revisién y Equipo.

En el cuadro de ejecucién como se muestra en la Figura 3-17. Ejecucién, Area y
Funcion. Se identifica que los procesos podran ser ejecutados internamente o

externamente.
Ejecucion
@ Interno 'C' Externo
Aread®
Funcion

Figura 3-17. Ejecucion, Area y Funcion.

Si fuese interno se debe seleccionar el area y la funcién de la empresa que sera

responsable por la ejecucién del proceso.
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Por otro lado si la responsabilidad del proceso es externa, se debera escoger une

entidad externa definida previamente.

Cuando se completé la informacion anterior se guarda el registro y se habilitan
nuevas pestafias para continuar ingresando informacion que son los atributos que
contiene el proceso que deben ser definidos, a continuacion se describen cada

uno de ellas.

* Entradas y Salidas

Las entradas de los procesos pueden ocurrir a través de informacion y/o
materiales que fueron definidos anteriormente en el médulo de auxiliares que se
mostré en segmentos anteriores. Los campos a ingresar son un identificador, el
nombre de la entrada y/o salida, el tipo de proveedor, que puede ser tanto interno
como externo, ademas se define un almacén en el cual consta la informacion de
lugar en donde se conserva estos registros. Todos los campos mostrados se
visualizan en la Figura 3-18. Entradas del proceso y en la Figura 3-19. Salidas

del proceso

{2 Datos del Proceso - Windows Internet Explorer

I

Identif. & Hombre &
| GLI1A | | Planificacidn de Compras |

| Generai[ £/ | Recursos [ costos | Documentacian | checkist | Foe [ indicadores | Grupos g mterés [ Revisiones [ workow |

Entradas | Saldas |

' Hombre . Tipo de Proveedor | Proveedor

Correo Electronico Area Logistica

‘ _') FAC Factura de Pedido Entidad Externa Planta de Produccion Eversady ‘
T

Figura 3-18. Entradas del proceso.
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/= Datos del Proceso - Windows Internet Explorer

EICIE

Identif, & Hombre &
[GLI11 | | Planificacian de Compras |

[Eniradas | Saldas

_| identir. | Nombre | Tipodecliente | Cliente | Almacén

€& oco Orden de Compra Area Logistica

| =

Figura 3-19. Salidas del proceso.

¢ Recursos

La siguiente pantalla tiene la opcién de Recursos que son elementos de la
organizacion que son usados en los procesos. Al definir las actividades que estan
involucrados en el proceso y estos se consolidad en un solo lugar. Para los
procesos que tengan algun item relacionado, la inclusién de recursos solo sera
permitida a través de estos items. Por este motivo, al relacionar un recurso a un
item, éste también sera agregado a los recursos del proceso. La lista de recursos
del proceso, entonces, es una suma de todos los recursos (cantidad, duracion y
valor) utilizados en los items que componen este proceso, es decir las

actividades.

{= Datos del Proceso - Windows Internet Explorer
EIEIE

Identif, & Nombre &
| GLL11 | | Planificacion de Compras |

Genegral || E.-'S| Recursos | Cogtes || Documentacion || Checklist || FCE || Indicadores || Grupos de Interés || Revigiones || Workflow |

ldentif. Nombre Cantidad Valor | Duracién Total $

CM Gerente de Canal Moderno 2 483 009:00 43 47
cT Gerente de Canal Tradicional 2 483 005:00 4347
GF Gerente Financiero 2 12,70 008:00 114,30
GH Gerente Mercadeo e 8,30 008:00 7470
JL Jefe de Logistica 10 8,30 013:47 114,40

Figura 3-20. Detalle de Recursos del Proceso.

« Costos
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La siguiente pantalla registra los costos que involucra el proceso, y son todos los
gastos hechos en la ejecucion del proceso, no llevando en consideracion los
valores de los recursos empleados. Los atributos a completar son el nombre del

costo, la cantidad que se va a necesitar y el valor unitario del gasto involucrado.

Para los procesos que tengan algun item relacionado, la inclusion de costos sera
permitida a través de estos items. Por este motivo, al relacionar un costo a un
item, éste también sera agregado a los costos del proceso. La lista de costos del
proceso, entonces, es una suma de todos los costos (cantidad y valor) utilizados

en los items que componen este proceso.

En la columna "Valor", para los procesos que posean items registrados, no sera
presentado ningun dato, ya que un mismo costo puede tener varios valores
unitarios en los diferentes items del proceso. De esta forma, para cada costo, es

presentado apenas la suma de las cantidades y valores de los gastos tenidos.

E -
{= Datos del Proceso - Windows Internet Explorer
]

Identif, & Nombre &
| GLL11 | | Flanificacion de Compras |

| General || E/S || Recursos | Costos | Documentacion || Checklizt || FCE || Indicadores || Grupoz de Interés || Reviziones || Wiorkflow |

Identif. Nombre Cantidad Valor Total $
T

COMP Hora Uso de Computadora 3 555

HINT Hora de Internet 4 2,00

UINF Utilizacion de Infocus 5 5,20

Figura 3-21. Detalle de Costos del Proceso.

« Documentos

Respecto a la pestafia de documentos, en esta carpeta son adjuntados los
documentos utilizados en el transcurso de la ejecucion del proceso. Para eso,
seleccione el botdén de Incluir y localizar el documento deseado utilizando los

filtros de busqueda en caso sea necesario.

En la solapa de Adjuntos es posible incluir adjuntos referentes al proceso que

sera ejecutado, o sea, documentos, imagenes, disefios, entre otros, que no estén
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insertados en el modulo de documentos de ISOSYSTEM. Para registrar uno

nuevo, se debe completar los siguientes campos:

Un identificador como cédigo unico del documento que se podra hacer referencia
méas adelante, un Nombre que describa la caracteristica de este, el tipo del
documento que se definidé en el mdédulo de auxiliares seleccionar la forma en que
se encuentra el item, ya sea como archivo con una ubicacion dentro de Windows,
una URL o direccién electronica, como archivo fisico o con propiedades de
archivo compartido que significa que todos tendran acceso a este.

En el caso de que quiera importar un adjunto, es posible y ubicar el archivo
deseado. Para visualizar un archivo ya registrado, se debe seleccionar en la lista
de registros.

En la solapa documentos es posible asociar documentos provenientes de
ISOSYSTEM Documentos a un proceso de ISOSYSTEM Procesos. Recuérdese
que para eso, es necesario que el usuario tenga la base integrada con el sistema

administrador de documentos.

En este caso, se verd en la base de datos del médulo de documentos, localice el
documento deseado. Después de salvar la seleccion, es posible visualizar los

datos de este documento o el archivo electrénico, caso este exista.
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{2 Datos del Proceso - Windows Internet Explorer

CEIEIE]

Identif, & Hombre &
| GLI11 | | Planificacion de Compras |

Adjuntes | Decumentos |

B SEC

Pégina EJ’ 0-0/0 m

Namero

m[E]

Modificado por Creado el Modificado el
| Santiago Pacheco | [01/10/2007 | [ 1611/2007

Figura 3-22. Detalle de documentos del Proceso.

* Checklist

En esta solapa es posible asociar el Checklist que contiene las cuestiones que
seran analizadas en el momento de la ejecucion del proceso. Para eso, en el
campo Checklist, seleccione la lista de verificacion deseada, entre aquellas
informadas a través del menu Auxiliares/Checklist. En este momento, las
cuestiones seran presentadas en la lista de registro, donde sera posible informar,

a través del botén Incluir nuevos items.
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{= Datos del Proceso - Windows Internet Explorer
EIEIE

Identif, & Hombre &

| GLI1T | | Planificacion de Compras |

| General || EiS ” Recursos || Costos || Documentacion | Checklist | FCE || Indicadores || Grupos de Interés ” Reviziones " Workflow |

Checklist

=

sec. Pregunta

Figura 3-23. Pantalla del Checklist.

¢ Indicadores

Los Indicadores son datos o informacion numérica que cuantifican las entradas,
salidas y el desempefio de procesos, productos y de la organizacibn como un
todo, es decir, son medidas o datos numéricos establecidos sobre los procesos

que requiere controlar.

En esta carpeta son visualizados los indicadores de desempefio utilizados en el
transcurso de la ejecucion del proceso. Los indicadores deben estar creados
anteriormente en el Modulo de Estrategia. Para anexarlos, selecciona el botén
Incluir y localiza el indicador deseado utilizando la jerarquia de Unidades de

Negocio.

SoOlo tendran acceso a esta carpeta los usuarios que poseen el maddulo
ISOSYSTEM Indicadores.
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{= Datos del Proceso - Windows Internet Explorer
=

Identif, & Hombre &
| GLIL1A1 | | Planificacion de Compras |

| General | 5 | Recursos || Costos || Documentacisn | Checkiist | FoE | Indicaderes | Grupes de Interés || Revisiones || Workfiow |

Situacion Indicador Scorecard Meta Realizado Variacion

Figura 3-24. Detalle de Indicadores.

e Grupos de Interés

En esta carpeta son definidos los grupos cuyos miembros recibirdn una
notificacién para el conocimiento de las revisiones. Para eso, selecciona el boton
Incluir y localiza el grupo deseado, utilizando el filtro de busqueda en caso de ser

necesario.

=

{= Datos del Proceso - Windows Internet Explorer

e

Identif. & Nombre &
| GLIAA | | Planificacidn de Compras |

General | E/S || Recursos || Costos || Documentacién | checkist | FCE | indicadores | Grupos de Interés | Revisiones || Workflow |

Identi. Nombre
GPL

Grupo Proceso Logistica

Figura 3-25. Detalle de Grupos de Interés.
* Revisiones
Los procesos podran tener sus revisiones controladas. Una nueva revisiéon debera

ser registrada cuando haya la necesidad de modificar el flujo del proceso. Para

incluir una revision, se debe completar los siguientes campos:

Revision.- es el numero secuencial de la revisibn. Ese numero es generado

automaticamente por el sistema, conforme la cantidad de revisiones registradas.
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Fecha de la Revisién.- es la fecha en la cual sera realizada la revisiéon del

proceso.

Usuario Responsable.- la persona responsable por la revision del proceso.

Plazo para conocimiento de la revision.- Tiempo necesario para el conocimiento

de la revision. Es posible definir un plazo estandar a través del menu
Auxiliares/Configuraciones Especiales. En ese caso el campo sera completado
automaticamente por el sistema, conforme el plazo estandar definido, sin

embargo podra ser modificado caso sea necesario.

Fecha Plazo.- es el plazo para la revision del proceso. Este campo es calculado y
completado automaticamente por el sistema, conforme la fecha de la revision

adicionada del plazo para conocimiento de la revision.

En esta pantalla ademas se presenta la opcion de notificar a los usuarios para
gue tengan conocimiento de la revision. Estos usuarios son las personas que
pertenecen a los equipos seleccionados en la pestafia anterior de Grupos de

interés.

/= Datos del Proceso - Windows Internet Explorer.

=E

Identif, & Nombre &

| GLI11 | | Planificacidn de Compras |

[ General[[ €15 | Recursos [ costos [ Documentacion | checkist [ Fee [ indicadores || Grupos de interes [ Revisiones | warkfiow |

| Revision Fecha | Responsable
.2
Pagina|_0]/0-0

Modificado por Creado el Modificado el

| Santiago Pacheca [01A40/2007 | [ 16/ 1/2007 |

Figura 3-26. Caracteristicas de la pestafa revisiones.
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Con lo descrito anteriormente se identificé todas las pestafias del sistema para
poder documentar un proceso y una vez guardado el registro se puede ir

disefiando diagramas y reportes que el sistema Isosystem lo permite.

El conjunto de actividades conforman un proceso, por lo que para cada uno de los
procesos que fueron definidos se definen las actividades que lo componen, de la

siguiente manera.

Escoger uno de los procesos definidos y presionar sobre el boton de “visualizar
Flujo grama” y aparece una nueva pantalla en la que se agrega las actividades
con sus relaciones y dependencias, ademas de identificar un inicio y un fin de

proceso dentro del flujo.

FIUJngrama de la Estructura del Proceso - Windows Internet Explorer
BB NS EEE R EE B EIE]E

Froceso: GLL1.1 - Planificacian de Compras

Figura 3-27. Pantalla para crear un Diagrama de Flujo.

Dentro de la barra de herramientas del diagrama de flujo se encuentran varias
opciones de crear una nueva actividad, importar, enlazar actividades, modificar y
eliminar. Ademas de los botones que tiene la pantalla principal del registro de
procesos en el que se puede mostrar un diagrama tortuga, de entradas y salidas,

pero en este sitio de las actividades.

En el primer boton de la barra de herramientas se agrega un nuevo item, existe

opciones que se despliegan en el sub-mend, como se muestra en la Figura 3-28.
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Se presionar sobre una nueva actividad y mostrara la imagen que se mostrara en
la Figura 3-29. Asi se puede incluir cualquiera de los items que se muestra, asi
una decision sirve para realizar preguntas en las cuales sus salidas seran
afirmativas o negativas. Se podra incluir un subproceso que se puede definir
directamente desde esta opcién, aun cuando la mejor manera es definirlo en los
procesos y tomar la opcion de importar subprocesos, ya que asi optimizamos los

recursos y re-utilizamos actividades o procesos para varios flujos.

N ERE

'f Actividad
Decizion

#:  Cub-proceso

. 6

Er  Conector

b W

w' Finalizador

Figura 3-28. items del botén nuevo.

Los conectores son items que condicionan las actividades del flujo, donde
mostrara si es obligatoria que se cumpla una de ellas para continuar a la
siguiente, o si debera registrar el cumplimiento de todas las actividades anteriores
para que se siga desarrollando el flujo. Y por ultimo se tiene el item de Finalizador
con el cual se completa el flujo de la ultima actividad que se registrara en el

proceso.

Al escoger la opcién de Actividad o Decision aparecera la siguiente pantalla como
se muestra en la Figura 3-29.
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{2 Datos de la Actividad - Windows Internet Explorer:

==
Identif, & Hombre & Nimero de Orden &
i | | | [12 |
General [ £/5 | Recursos || Costos || Documentacion [ Checist | Tareas || Fce [ ndicadores [ Grupos de interés | Revisiones [ Fiujos || workfiow |
Ejecucion
I_i.;_::o@' Tipo de Actividad & ® i &
[ Acthidad vl e | < e S
Duracion AIE'E?_
| | [ Hora(syMinuta(s) vl | SIS - Sistemas l
Revisidn Fecha de la Revisidn Funcidn
| || | l B
Equipo ®
| 1]
Descripeion
| 014000
Modificado por Creado el Modificado el
| Santiago Pacheco |[ 131172007 ] |

Figura 3-29. Datos de la Actividad.

En la pestafia general se llena la informacién de la actividad que se vaya a

desarrollar para empezar a completar el flujo.

Las pestaflas siguientes a “general” tienen las mismas caracteristicas de la

pestafia de la documentacion de un proceso.

Al terminar de definir todas las actividades en cada uno de los procesos
operativos identificados para Eveready Ecuador C.A. se agrupan en un
contenedor, se us6 todas las caracteristicas indicadas anteriormente en este
documento. Los procesos en la pantalla principal se muestran como en la

siguiente Figura 3-30.
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Al i

EIGIE

SIEND

§

identif. | Nombre
GLI GESTION DE LOGISTICA E IMPORTACIONES
,l; GLIN IMPORTACION DE MERCANCIAS
<& GLI1A Planificacion de Compras
“® GLI1Z Macionalizacion de Mercancia
«: GlLi1.3 Tranzporte de Mercanciaz
,'!, GLi.2 MANTENIMIENTO DE PRODUCTOS
& G124 Alta de Inventarios
“® GLIZ22Z Inventario Fizico
*g GLiZ 2 Andliziz de Backordsrs
;;_?'_. GLl2.4 Baja de Inventarioz
& GLIL3 ARMADO DE COMBOS

Figura 3-30. Ejemplo de Listado de procesos.

Con los procesos declarados se ingresa las actividades para realizar el diagrama

de flujo.

El software puede obtener un resumen del proceso el cual esta trabajando, se
presiona el botén de reporte y se obtendra en un informe de toda la informacion

que fue ingresado en este proceso, tal como se muestra en el anexo 4.

Ademas de la caracteristica anterior el software cuenta con alguna utilidades
adicionales que se puede hacer con cada proceso ingresado en el programa, por
ejemplo se puede obtener un diagrama de las entradas y salidas como lo muestra
en la Figura 3-31, en este se registra desde el proveedor lo que se recibe hasta el

cliente lo que se entrega.
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Provsatr b Pocsso Silda Clets

/7/ Operadr Logieo

Aozt Aduanero Confirmacidn de Entiaga

Confirmacidn dz Entraga
te Productos

e Productos

[yl Transpotede Mercancis

Figura 3-31. Diagrama de Entradas y Salidas.

El proceso se puede también representar en una Ficha técnica que puedes ser
generado automaticamente una vez que haya la informacion adecuada como:
descripcion, recursos, entradas, salidas, la siguiente Figura 3-32 muestra un

ejemplo de esta ficha.

o cac
Planificar mensualmente el stock de mercaderia para realizar una Gerente de Canal Moderno 2
| gestidn de ventas adecuada Gerente de Canal Tradiciona 2
Gerente Financierc 2
Gerente Mercadeo 2
Jefe de Logsstica 10

pagina|_1]/1-55 EEE

| Entradas Salidas
@  Coreo Bectronico @ Orden de Compra

(2 Factura de Pesice

Planificacién de Compras

Pagina| 1/1-222 EEB@ \ . pagina]_1]/1-11 @Em

Arbol de la Estructura del Proceso &l Situacion | Indicador
v Planificacion de Compras

¥  Convocar Reunidn
¥ Realizar reunion de Planificacion
Existe Pedidos por Realizar?
Y GenerarPedidos
Y Recibir Factura (pro-forma)
Pedido enviado es completo?
¥ Informar cantidades porlotes a despachar
¥ Confirmarnuevas cantidades a importar = Pagina| 0//0-0/0 @EEE

Figura 3-32. Ficha técnica.

Parte de las representaciones graficas podemos identificar un diagrama de flujo
del proceso en el cual esta trabajando como la Figura 3-33.



GLI.1.1.3 - Existe
Pedidos por Realizar?

]

GLI.1.1.6 - Pedido
enviado es completo?

GLI.1.1.8 - Se realizara
la compra ?

Figura 3-33. Diagrama de Flujo del Proceso Planificacion de Compras.

92
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El mapa de procesos representado con diagramas de flujos se encuentra en el

anexo 6.

Y por dltimo, la grafica de Arbol del Proceso, permite que los items de este sean
visualizados de forma diferente, clasificados por las entradas, salidas, recursos,
costos, adjuntos y documentos, en la Figura 3-34 esta representada el arbol de

los procesos.

/2 Arhol de la Estructura del Proceso - Windows Internet Explorer QEI@

‘ BiRIBEIEE Pt Sibpreeeacs
i ——
ﬁ@]@ —is GLL1A Planificacién de Compras Operativas

~ & Planificacidn de Compras

<~ w$ Enfradss Y GLL1.11 Convacar Reunidn Comunicado
‘\Q CEpROEISCIOHIC ¥ Guii2 Realizar reunién de Planificacion 'f“[i:fﬁg!mamﬂ
(23 Factura de Pedido eI
v a Salidas ? k143 Exists Pedidos por Realizar? Consulta
{23 Orden de Compra

- % Reacursos Y GLL1.1.4 Generar Pedidos Envio Informacion]
k Gerente de Canal Modemna

Gerents de Canal Tradicional ¥ clis Recibir Factura (pro-forma) Emin Informacior]
= (Gerente Financiers GLI1.16 Pedido enviado es complete? Revizion
Gerente Mercadeo
Ressilemgalngianey -9 6L11T7 Informar cantidades por lotes 3 despachar Envin Informacior}
< & Costos -
- Hora Uso de Computadora -§  GLAA8 Confirmar nuevas cantidades a importar Hantenimisnto

Archivos
Hora de Internet

W GLI118 Se realizara [a compra ? Aprobacidn
- Utilizacion de Infocus
'? ;mumos ; - GLA1.110 Confirmar Orden de Compra a Planta Envio Informacion]
% Documentos
“.@ Faclores Criticos de Exita % FinPlanificacien

=& Indicadores
- [3 Datos del Worldlow
= |3 Atibutos
- Cantidad Recibida

Planta que envia pedide

Detalles

Figura 3-34. Arbol de la estructura del Proceso.

Los procesos levantados en el software y pertenecientes a Eveready Ecuador,
pueden ser visualizados como Ficha Técnica y Diagrama de Entrada y Salida en

el Anexo 5.

También esta incluido un reporte que muestra la relacion que existe entre los
macro procesos y procesos con las Areas de Eveready Ecuador. Observe Anexo
7.
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3.3.3 MODULO WORKFLOW

Una vez realizado el levantamiento se revisa los procesos que pueden ser
automatizados. Luego de realizar un analisis para resolver la falta de
comunicacion entre las Areas se concluye que debe realizarse la automatizacion

de los procesos: Planificacion de Compra, Facturacion y Eventos de Temporada.

Una vez definidos los procesos que se van a automatizar se procede a programar

la automatizacién en el software Isosystem, modulo de Procesos.

El primer paso para realizar la automatizacion es activar la pestafia de workflow
en el proceso y completar los datos de: persona, funcion y area que inicia el
proceso, el gerente del proceso (cancela o suspende el proceso) y atributos

especiales. Observe la pantalla en la Figura 3-35.

General || E/S || Recursos || Costos | Documentacion || Checklist || FCE || Indicadores || Grupos de Interés || Revisiones | Workflow

Habilitar proceso para 1S0SYSTEM Workflow

General | Iniciador || Gerente || Atributos
Contenido estandar para el nombre de la instancia del proceso llotificacion via &-mail
Fecha Actual
Hora Actual
Matricula del Usuario

[] nombre del Usuario

D Inicializacion del Proceso (Gerente)

D Finalizacion del Proceso (Gerente)

(] Habilitacion de Actividad

D Finalizacidn del Proceso (Creador del proceso)
D Area Estandar del Usuario D Cancelacidn del proceso (Creador y ejecutores)
D Suspension del Proceso (Creador y ejecutores)

D Reactivacion del Proceso (Creador y ejecutores)

Plazo de Retencion
2 Dials) hd

Figura 3-35. Pestafia de Workflow

Una vez activado el workflow, se programa actividad por actividad del flujo. En la
pantalla Datos de Actividad se va a la pestafia workflow, que tiene varias pantallas

que deben ser completadas.

En la pestafia Ejecucion, define la persona que ejecuta la actividad puede ser: la

persona que inicio el proceso, un usuario especifico, lider del iniciador del proceso
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0 un ejecutor de una actividad especifica. Observe la Figura 3-36 Pantalla de

ejecucion de actividad.

Iclentif. & Hombre & Himero de Orden @
| GLI1.1A | | Convocar Reunidgn | | 1 |

[General | &5 | Recurzos || Costos | Decumentacién | checkist | Tarsaz | FCE || Indicadorss | Grupos de Interés || Revisienes || Flujos | Workflow

Ejecucion | atributes || Acciones || Requerimientos || ISOSYSTEM Documentos |
Tipo de Ejecutor

O Iniciador del proceso O Lider del Iniciador del Proceso
@ Usuario Especifico O Ejecutor de la Actividad Especifica
O Papel Funcional O Papel Superior del Ejecutor de la Actividad Especifica
Restricto al area de la actividad corriente Restricto al area de la actividad corriente
Restricto al area del iniciador Restricto al area del iniciador
Papel Funcional & Usuario®
| JF - Jefe de Logistica ||a | | lcazaXA - lcaza, Xavier ||/ |

Actividad Especifica
| [l

Permitir delegar ejecuciona otro usuario

[ peshabilitar notificacian via e-mail al habilitar actividad

Figura 3-36. Pestafia Ejecucién-Workflow

La siguiente pantalla a ingresar datos es atributos donde se especifica los campos
extras que ocupara en la actividad. Estos atributos es informacion que no se
maneja en el sistema. La Figura 3-37 muestra la pantalla de atributos.

[ General | &5 | Recursos || Costos | Decumentacien | checkist | Tarsas | FCE || indicadores | Grugos de interés | Revisiones | Flujos | Workflow

[ Ejecucion | Atributos | Acciones | Reguerimientos || 1505 YSTEM Documentos |

Atributo Obligatorio Solo lectura
[ |

Cantidad Recibida
Planta que envia pedide O

]

Figura 3-37. Pestafia de Atributos-Workflow

Lo mé&s importante en la automatizacion de procesos son las acciones ya que son
condiciones que deben ser cumplida por los usuarios para que la actividad
aparezca como ejecutada. Las acciones pueden solicitar cumplir: tareas,
comentario, requerimientos (anexo de documentos), checklist y comentarios. Son

representadas por medio de botones.
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Se pone el nombre al boton que representa la accion y si desea que el boton sea

mas visual le puede incluir un icono.

En la accidon se puede ejecutar una aplicacion externa, tipo web o cliente servidor.
Si se desarrolla una decision se debe declarar una accion por el si y otra accion

por el no. El Albo Estandar indica de la actividad cual es el flujo de salida.

/= Datos de la Accidn - Windows Internet Explorer

EICIEIE]

Secuencia® Hombre & Tipo Visualizacion & 1?3{?:0

I =" [

E I [Etiguets =D
[Gorers [ yuia | xpresiones Condiconais | Farameties

Ejecutar la Actividad

Tipo de Ruta

% Fija Albo Estandar®

C:' Variable | !
Seleccion de Ejecutor Papel Funcional

| 1]

|:| Ejecuta Aplicacion Externa

Aplicacion Externa

| I Ocultar Ventana WEEB

itemns de Completar Obligatorios de la Accion
Atributos [ checkiist
|:| Requerimientos |:| Tareas
[ ] comentario

Modificado por Creado el Modificado el
Santiago Pacheco || 19/11/2007 | | ]

Figura 3-38. Datos de la Accion

Los requerimientos indican los documentos que deben ser anexados en la
ejecucion de las actividades. Los documentos pueden ser adjuntos o traidos del

modulo de documentos.
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Cada actividad pasa por estos pasos para definir que deben cumplir para ser
ejecutadas.

Una vez terminada la programacion se debe probar que el flujo no tenga
_ @
problemas esto se realiza escogiendo el proceso y danto clic en el icono...

Si el flujo no tiene problemas aparecerd la pantalla Figura 3-39 y evalla el
proceso para la ejecucion. Con esta pantalla el flujo esta listo para realizar

pruebas de ejecucion.

/= Evaluar proceso para ejecucian en [SOSYSTEM Workflow - Windows Internet Explorer Z||§|E|
|

Proceso Resultado de la Evaluacion

| GLI.1.1 - Planificacidan de Compras || o contiene errores

ISOSY ’

SoftExpert

Figura 3-39. Evalla proceso para ejecucion.
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3.4 PRUEBAS EN PROCESO PILOTO

Se tomara como Piloto de automatizacion al Proceso de Planificacion de
Compras. Al reconocer como principal inconveniente la falta de comunicacion

entre las Areas se decide realizar varios cambios para mejorarla:
Los cambios que se realizan en la automatizacion son:

1. Incluir en las reuniones de Planificacion de Compras al Gerente de Marketing,
para que tenga conocimiento de los productos que se traen y se necesitan
publicitar.

2. Cada Jefe de Area debe presentar en esta reunién, el cumplimiento de la
planificacion realizada

3. Informaran los vendedores que no pudieron cumplir con sus pedidos de ventas
por falta de stock.

4. EI Gerente de Marketing informara cuantos eventos de temporada se
planificaron y cuales no se realizaron por falta de stock.

5. Cuando se envia la orden de compra a la planta de produccién y esta indica la
fecha de envi6 del producto, el Jefe de Logistica informara a todas las Areas

las cantidades y la fecha de recibimiento.

3.4.1 SEGUIMIENTO DEL PROCESO

El seguimiento se lo realiza al diagrama de Flujo automatizado de Planificacion de
Compras, considerando la planificacion de Compras para el mes de Enero del
2008.

El usuario encargado de la ejecucion del proceso es Xavier Icaza. La invitacion se
realiza los 3 primeros dias del mes y la reunidon es después de tres dias de

programada.

Para iniciar un proceso el usuario debe ir al modulo del Wokflow, ir al Menu de

Procesos, opcion Iniciar Proceso. Ver figura 3- 40 Menu inicio Wokflow.
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| Procesos [ Ta

*H Iniciar Proceso

If_"l Administracion
Figura 3-40. Menu Inicio Wokflow.

El usuario puede observar los procesos que puede iniciar y escoger el que

necesita. Ver figura 3- 41 Procesos que puede iniciar el usuario.

¢ Iniciar Proceso

NEOESEEE

Jerarquia | Filiros | Identif. | Nombre

D Visualizar registros hijos GLI1A4 Planificacion de Compras

= <®" Tipo de Proceso GLI1.2  Nacionalizacion de Mercancia
Ef? APOQ - Apoyo
ES’ EST - Estrategicos
[ZZ OPE-Operativos

GLI1.3  Transporte de Mercancias
GLI.21 Alta de Inventarios

GLI.2.2  Inventario Fisico

GLI.2.3  Analisis de Backorders
GLI24 Baja de Inventarios

Figura 3-41. Procesos que puede iniciar el Jefe de Logistica.

Para iniciar el proceso de clic en el proceso que arranca en este caso
Planificacion de Compras, luego dar clic en el icono de nuevo, aparece la pantalla
de inicio proceso dar icono de guardar y arranca el proceso. Ver figura 3-42, Inicio
del Proceso.

'E Iniciar Proceso - Windows Internet Explorer g =

|§, http: /192, 168.0, 1,l'is-:usystem,l'wnrkﬂl:uw,l'wFJ:nr-:u:ess,l'prl:u:ess_data.php?ac[V]

EIE

Proceso

| 5LI.1.1 - Planificacidn de Compras |

Descripcion &
| 03/01/2008 - 10-10 - IcazaXA |

Figura 3-42. Inicio del Proceso.
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Al iniciar el proceso se activa la primera actividad: Debe especificar en
Comentario los datos de la reunidn, anexar el documento de la ultima planificacion
del mes de enero para andlisis de las Areas una vez completado estos datos,
debe dar clic en el boton Enviar Correo Electrénico. Ver Figura 3-43 Actividad

Convocar a Reunién, Figura 3.44 Anexo de documentos.

Proceso: S - Planificacién de Compras - 03/01/2008 - 10:10 - lcazaXA
Actividad: Convocar Reunion

[ Enviar Correo Electrénico |

Comentario | Documentacin || Checkiist || Descripeion |

Reunidn para programar la Planificacidn de Compras del mes de Enero 2008

Local: Sala de Reuniones Quito
Haora: 10:30

123/4000

Figura 3-43. Actividad Convocar a Reunién.

Proceso: 5 - Planificacidn de Compras - 03/01/2008 - 10:10 - lcazaXa
Actividad: Convocar Reunign

= Enviar Correo Electranico |

Comentario | Documentacian | Checklist || Descripcion |

| Adjuntos | Doc. Especificos | Doc. Estandar | Requerimientos | Formularios |

Actividad Corriente | Actividad Ejecutada |
Descripcion Adjunto | Documento

Uttima planificacion Realizada Adjunto PCE - Planificacidn de Compras mes de Energ

Figura 3-44. Anexo de documentos.

Para ver el proceso que se inicio en que actividad se encuentra y que persona es
la que no esta generando un cuello de botella se puede observar el diagrama de
flujo ejecutado. Muestra la persona responsable de ejecucion vy el tiempo
asignado para ejecutar la actividad. Ver figura 3-45 Diagrama de Flujo Ejecutado y

figura 3-46 Actividad pendiente de Ejecucion.
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Proceso: 5 - Planificacidn de Compras - 03/01/2008 - 10:10 - lcazaXA
Imicio: 03/01/2008

Existe Pedidos por Realizar?

Generar Pedidos

i

Figura 3-45. Diagrama de Flujo Ejecutado.

@ Dates de Ta Renvidad S Whindows Tnternet Explorer mE=]

|E, htkp: 192, 168.0.1 fisosystem/workflowwE_activity datafactivity _daka_wview.php?read=1 Eddu:uhject=FFBDBDEil 16b2&d21£|1.-|

(EEIHER

Hamero Proceso Descripcion del Proceso
|5 || GLIL1 1 || 03/01/2008 - 10-10 - lcazaXA =]
Actividad Situacién
| Realizar reunidn de Planificacidn || Habilitado |
General | Descripeitn || Documentacian || Checklist |
Tipo de Ejecutor
| Usuario Especifico |
Hahbilitada en Plazo para Ejecucion &
| 03/01/2008 10:53.25 | | 06/01/2008 [E)
Ejecucion
ﬁtreﬂ.

| 1]

Papel

Usuario

| William Godoy (]
Accion Executada Ejecutada en

Figura 3-46. Actividad Pendiente de Ejecucion.
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Cuando no conoce que se debe realizar para que la actividad se ejecute, revise la

pestafia descripcion, detalla toda la informacién de lo que debe hacer.

El secretario para esta reunion es el Gerente Financiero que se encargara de

llenar la informacion y resumen de toda la informacion.

Para la reunion de Planificacion de Compras se debe realizar las actividades de:
llenar el Checklist de asistencia, Ingresar el Forecast del mes (documento que
tiene las cantidades que desea cada Area). Ver Figura 3-47 Checklist de
Asistencia y Figura 3-48 Anexo de Forecast del mes de Febrero

| Comentario | Documentacion | Checkiist | Deseripeién |

Actividad Corriente | Actividad Ejecutada |

Pregunta Respuesta  Observaciones

| Control de Asistencia

~ 7 Asistiran todos los invidatos? Si | |Tudns los Jefes Asistiran {I}E]

: =~ Sialguninvitado no vendra z

Ll f z
*indigue &l que bien? M | {I{D

Hora que inicio la reunidn? M/A VI |1U:30 {z{l‘j

B Detalles de la Reunidn
-7 Temas Tratados: Si || |Planificacion mes de Febrero =5

Figura 3-47. Checklist de Asistencia.

Proceso: 5 - Planificacion de Compras - 03/01/2008 - 10:10 - IcazaXA
Actividad: Realizar reunion de Planificacidn

| @ Farecast lleno |

Comentario | Documentacion | checklist || Descripcion |

| Adjuntos | Doc. Especificos || Doc. Estandar | Reguerimientes | Formularios |

Actividad Corriente | Actividad Ejecutada |

Descripcion Adjunto | Documento

Forecast del mes Adjunto FMF - Forcast mes de Febrero

Figura 3-48. Anexado Forecast mes de Febrero.
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Para revisar las actividades pendientes de ejecucion el usuario debe ir al menu
Tareas Pendientes, donde se muestra aquellas que estan a tiempo con un color

verde, si hay actividades atrasadas la muestra en color rojo. Ver Figura 3-49

Actividades Pendientes de Ejecucion.

» TareasPendientes

Tareas Pendientes |F||t|'05 Actividades del Papel |
Proceso | Descripcion | Revision | Actividad

=~ t; Tareas Pendientes
=~ d Acompafiamiento de Procesos
d Planificacidn de Compras
-~ .J Ejecucionde Actividades
.J Planificacidn de Compras

< ] 1l

|
Pagina | 0J0 [«

Mis Actividades

Em Proceso Descripcion

Planificacidn de Compras 011272007 - 1027 - lcazakA
d 5 Planificacionde Compras ~ 03/01/2008 - 10:10 - lcazaxA

Figura 3-49. Actividades Pendiente de Ejecucion.

Si luego de la reunion se determina que se realizara compras, se responde a la
decision Existen Pedidos por Realizar, como si. Activandose la actividad General

Pedidos. Ver figura 3-50 Flujo en Ejecucién Actividad Generar Pedido.
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Proceso: 5 - Planificacidén de Compras - 03/01/2008 - 10:10 - cazaXA
Inicio: 03/01/2008

e “Existe PedidosporReaIizar; : o=

e -

Generar Pedidos

Figura 3-50. Actividades Pendiente de Ejecucion.

Para generar el pedido se llena un Checklist con las cantidades de pilas mas
urgentes a importar. Ver Figura 3-51 Checklist de Pedidos. El software ejecuta el
Outlook para enviar el correo con la informacion de los productos necesarios. Se
envia el documento que se llama DSA, donde consta la programacion de compras

para el mes de febrero.

@Datns de la Actividad - Windows Internet Explorer E] [
ﬁ, http 111921630, 1 fisosystemfworkflawiwf_taskitask_open_activity php?docs=18nid=FfF303081 17422332011 742F1c6ab0001 2REF=1 M

Proceso: 5 - Planificacion de Compras - 03/01/2008 - 10:10 - lcazaXA
A{:tmdad Generar Pedidos

| Comentario || Documentaci¢n | Checklist | Tareas || Descripcion

Actividad Corriente | Actividad Fjscutada |

Pregunta Respuesta Observaciones

? Indique Cantidad a Solicitar

Figura 3-51. Checklist de Pedidos.

Una vez enviado el pedido de producto, la planta de Eveready indica si tiene las

cantidades solicitadas. De indicarse que el pedido no es completo se solicitara
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una reunion urgente. Para ver la respuesta indicada en la revision de pedido vea

la Figura 3-52 Recibir factura y comparar con las cantidades solicitadas.

Proceso: 5 - Planificacion de Compras - 03/01/2008 - 10:10 - lcazaXAa
Actividad: Recibir Factura (pro-forma)

| v

Comentario | Documentacitn || Checklist | Tareas | Descripcion

Revisar las respuesta de las Plantas Eveready, verificando si todo el pedido solicitado es correcto. Para este
caso que fue solicitado el producto a |a planta de Singapure el pedido esta completo para el despacho.

Figura 3-52. Recibir factura y comparar con las cantidades solicitadas.

Toma la decisidon especificando si el informe del pedido esta completo o no. Ver

figura 3-53 Indicar si el pedido enviado es completo.

‘€ Datos de la Actividad - Windows Internet Explorer E]

£ | htkpiff192.168.0. 1 fisosystemnfworkFlowiwE_taskftask_open_activity, php?docs=180id=fF80808117422a3201 1 754e2a2d200058REF=1 [l

Proceso: 5 - Planificacion de Compras - 03/01/2008 - 10:10 - lcazaXa
Actividad: Pedido enviado ez completo?

| ¥ Pedido es completo | | Pedido no esta completo

Comentario | Documentacidn || Checklist | Tareas | Descripcion

Figura 3-53. Indicar si el pedido enviado es completo.

Envia el pedido de producto a la planta por medio de correo electrénico, para

confirmar la solicitud de los pedidos.

El pedido con la factura se demora aproximadamente una semana. Cuando se
conoce que el pedido estéa por llegar a la aduana se informa al personal de Ventas
y Marketing las cantidades embarcadas para que puedan ser ofertarlas. Ver figura

3-54 Informar a las Areas pedido que se realiz6.
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Informar a las -reas |

Comentaric | Documentacion | Checklist | Tareas

Las cantidades que se recibira estan publicadas en el sharepoint verificar las existencias para relizar pedidos
y facturacion del producto|

Figura 3-54. Indicar a las Areas pedido que se realizo.

Una vez terminada la ejecucion de la ultima actividad el sistema envia un mensaje

indicando que el proceso fue finalizado, ver Figura 3-55 Proceso finalizado.

Windows Internet Explorer

L] "_n. El proceso fue finalizado.
L3

Figura 3-55. Proceso finalizado.

Cada vez que se activan las actividades el sistema envia un correo a los usuarios

para que estén pendientes de su ejecucion.

3.4.2 RESULTADOS OBTENIDOS

Se planifico las compras de los meses de Enero y Febrero, la planificacion es
realizada con un mes de anterioridad, se busca la participacion de las Areas:

Marketing, Ventas y Financiero.

Las Areas tienen que comprometer sus esfuerzos en respetar los pedidos

realizados por los supervisores y no dejar que el mas rapido sea el beneficiado.

Observe un flujo completado en su totalidad, las actividades con lineas
entrecortadas son aquellas que se ejecutaron y muestra el camino que sigui6 el

flujo. Ver figura 3-56 Proceso Ejecutado y Finalizado de Planificacion de Compras.
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____________ 9
| Convacar Reun dn |
L - - — — _— r— - - - -
1
1
_______ Yy ___
: ; 1
| =ealizar reunicn de Planificacicn I
L — - - = = .I_ _____

X

-;’__"F_foiste PedidaspnrReali:a'?:“ .- -
— __h- -
/_ -
— S
! ~
________ |
| Genzrar Pedidas |
L - P - — — = =
/

-
£
P’
— " Pedidc enviado es ccr'r'plet::-.'; -
S e
—~— - -
MO -
™
L4 k!

Infarmar canlidaces po- lotes a despachar

¥

Confirmar naevas cantidades a importar

we - - -

Figura 3-56. Proceso Ejecutado y Finalizado de Planificacion de Compras.
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Con este flujo se puede determinar quien participo en cada actividad y cuales son
los documentos, tareas, tiempos de ejecucién y acciones que realizd, para
visualizar lo realizado simplemente tiene que dar doble clic en la actividad que
desea analizar. Se visualiza la actividad Realizar Reunién de Planificacion, donde
se indica que usuario realizo la actividad, que accion realizo, fecha de habilitacién
de actividad, plazo de realizaciéon y fecha cuando se ejecuto, ademas se puede
ver la documentacion anexada a la actividad y los Checklist que fueron llenados,
observe la Figura 3-57 Detalle de Actividad Ejecutada.

€ Datos de la Actividad - Windows Internet Explorer g Cl 5
|E, htkps 1192, 168.0, 1 fisosystemworkFlowiwl_activicy datafactiviey data_wiew, phprread=1&idobject=FFa08031 16b2ed21[i’ﬂ

CIEIE]

Nimero Proceso Descripcion del Proceso
5 | GLL11 || 03/01/2008 - 10-10 - lcazaXA (=]
Actividad Situacion
| Realizar reunion de Planificacion || Ejecutar |
General !_-]:[a_asgg_:_[ip_ciﬁn || Documentacian ||. Checklist}
Tipo de Ejecutor
| Usuario Especifico |
Habilitada en Plazo para Ejecucion
[03/01/2008 10:53:25 [06/01/2008 gD
Ejecucion
Area
| [
Papel
| [~
Usuario
| William Godoy 1]
Accion Executada Ejecutada en
| Forecast lleno | | 03/01/2008 |
Dione &) Internet H100%

Figura 3-57. Detalle de la Actividad Ejecutada.
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Los documentos que fueron adjuntados en una actividad luego son visibles en el

resto de las actividades.

De las pruebas realizadas con el flujo de Planificacion de Compras, se puede

concluir que:

Los dos proceso se muestran como terminados fuera del tiempo programado,
dado que tienen un banderin rojo, existen una diferencia de lo programado con lo

ejecutado de cuatro dias. Ver Figura 3-58 Reporte de Procesos

Reporte de Procesos

S | E | Ndmero | Proceso Descripcion Iniciador Inicio Final

] 4 Planificacion de Compras 02/12/2007 - 09:10 - Icaza, Xavier 02/12/2007 | 06/12/2007
IcazaXA

] 5 Planificacion de Compras 03/01/2008 - 10:10 - Icaza, Xavier 03/01/2008 | 15/01/2008
IcazaXA

Figura 3-58. Reporte de Procesos.

Analizando los flujos se puede determinar que esta descompensacion es porque
no se considero en los tiempos propuestos el tiempo que la planta toma para
enviar el producto. Estos tiempos seran tomados como mejora para el proceso.

Si desea observar todo lo que se realiz6 durante la ejecucién del proceso observe
en consulta de los procesos opcion Visualizar Datos del Proceso. En esta pantalla
puede existen las opciones de para analizar. los atributos ingresados, la
documentacion anexada ya sea por adjuntos o documentos especificos del
modulo de documentos, en Checklist puede consultar por actividad los Checklist
contestados y las respuestas dadas. La pantalla que muestra estos datos puede
ser observada en la Figura 3.58 Consulta de Acciones Realizadas por Proceso.
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& Datos del Proceso - Windows Internet Explorer

| £ | htbpif192.168.0. 1 fisosystemiwarkFlowiwf_rmanagement/management_attrib, php?oid=FF208081 169290701 16953242930001

CElIE]

Niumerao Proceso Descripcion Revision

[4 || Planificacién de Compras [ 02/12/2007 - 09:10 - IcazaXA |

[ Atributos | Documentacion | checiist | Tareas | Descripeién |

!_P@g uerimientos || Formularios :

| Adjuntos | Doc, Especificos | Doc. Estandar |

2 I T
Hivel |Pmcesu |V§

Actividad Nombre

Convocar Reunion Planificacion de Compras Mes de Diciembre
? Realizar reunion de Planificacion  FME Forcast mes de Enero
?}9 Generar Pedidoz PKE Orden de Pedido Mes de Enero
f} Pedido enviado e completo? PEP Pedidos que laz -reas pusden enviar

Figura 3-59. Consulta de Acciones Realizadas por Procesos.

Los procesos que muestran un visto rojo deben ser analizados para determinar
las actividades que ocupan mas tiempo del que se esta especificando y hacer un

mejoramiento de los tiempos.

La Planificacion de Compras se llevo con normalidad y queda la constancia de los
jefes que fueron a la reunién y aquellos que se excusaron. Esta informacion
ayudara al analisis de la siguiente reunion de incumplimiento de ventas o eventos

de marketing.

Por consultas se puede ver los procesos que estan: En curso, Suspendido,

Cancelado y Cerrado,

Aqui determina que esta pasando con los procesos que se iniciaron cuales estan
en curso y debian haber finalizado, también porque se suspendié o cancelo un

proceso.

En conclusion todo el analisis que se puede hacer a los procesos automatizados

es revisando directamente lo ejecutado en el software Isosystem.
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CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

La evidencia de falta de comunicacion entre las diferentes areas y
cargos se hizo evidente al momento de hacer el levantamiento de los
procesos.

El usuario desconoce el resultado de la actividad que realiza o0 a que
cliente externo o interno se entrega esta informacion, ademas de
desconocer su objetivo principal del producto (informes).

La falta de colaboracién de ciertos usuarios hizo dificil el levantamiento
de los procesos, ya que al realizar las entrevistas a los usuarios estos no
estaban el tiempo programado de la entrevista.

Los clientes tienen reclamos porque los pedidos no llegan completos y
muchas veces deben esperar un mes para obtener el producto.

Los usuarios tiene problema con la tecnologia ya que existe resistencia
en el cambio y en la posibilidad de medir sus tiempos de ejecucion de
actividades.

No existe una adecuada gestion de documentos, dado que las areas no
informan cuando actualizan sus formatos.

La Gerencia General busca solucionar la falta de comunicacion y
estandarizacion, por medio de una automatizacion de procesos, donde la
documentacion, flujos, costos y recursos, estén al alcance de todo el
personal y de esta forma difundir su funcionamiento.

El levantamiento por medio de un software ayuda a que el usuario vea
de una forma visual como es utilizada la informacion que estan
entregando.

Los cambios que los Jefes solicitan a los flujos, cuando se revisa el

levantamiento, son minimos.



10)

11)

12)

13)

14)

15)

16)

17)

18)

19)
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Auln cuando el levantamiento no fue direccionado a las Areas de apoyo,
estan intervinieron dando informacion de costos y tecnologia.

El implementar los flujos levantados ayuda a estandarizar de forma
automatica los procesos, donde los usuarios forman parte de los
cambios sin necesidad de entender el funcionamiento del flujo.

Las actividades pendientes son informadas automaticamente a los
grupos de interés y por esto cuando se necesita hacer un mejoramiento
el conocimiento de cambio es entregado al instante.

El levantar los procesos con un software hace que los flujos tengan un
mejoramiento en el instante, dado que las actividades innecesarias no
son tomadas en cuenta por lo que simplemente no se registran.

El personal puede visualizar en las consultas los procesos que existen
en todas las areas y la forma como estan interactuando con otras Areas.
La automatizacion de procesos ayuda a identificar facilmente los cuellos
de botella y el exceso de trabajo asignado al personal, ayudando a
coordinar el trabajo del personal.

Cada inicio de un proceso automatizado es independiente y diferente de
otro, se analiza el cumplimiento de cada actividad y tiempo de ejecucion,
El Gerente del Proceso es el Unico que puede cancelar o suspender la
ejecucion de un proceso, para esto debe incluir una justificacion.

La automatizacién de procesos es una forma de saber si realmente el
proceso esta cumpliendo lo que el manual dice, ayuda a controlar si el
proceso se ejecuta como indica el diagrama de flujo.

Por la complejidad de automatizar los procesos se debe contar con el
apoyo incondicional de la gerencia, dado que formalizar las actividades

de comunicacién es uno de los mayores cambios que se realizan.
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4.2 RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

12)

Establecer e incentivar actividades grupales para que mejore la
comunicacion y se apoye el uso y conocimiento de procesos.

Incentivar el uso del software para que el personal se acostumbre y
pueda dar sugerencia de cambio a los flujos de ser necesario.

Tomar acciones con las actividades que estan formando cuellos de
botella para que se mejore la ejecucion.

Realizar un seguimiento del proceso de gestidbn de logistica para
verificar si al mejorar la comunicacion entre Areas se obtiene una mejor
planificacion de importaciones.

Eliminar rivalidades entre areas, para que la colaboracion fluya entre
estas y no se torne en procesos burocraticos.

Concientizar a la empresa de la importancia de la gestion basada en
procesos y las mejoras que se obtiene.

La alta gerencia debe estar comprometida con el cambio que se
propone, para que esto sea transmitida a los otros niveles y aceptado.
Escoger lideres de proyectos de las diferentes areas y hacerlos
responsables del desarrollo e implementacibn de una gestion de
procesos para que sean transmitidas a sus subordinados.

Crear foros de discusion con integrantes de diferentes areas para
analizar un proceso, no necesariamente los que estan involucrados en
este.

Crear cronogramas de trabajo y fechas de cumplimiento con
reconocimientos por su entrega a tiempo para favorecer al desarrollo
de la gestién de procesos, ya que se observo que la gente se centra
solo en su trabajo.

Revisar la infraestructura de sistemas para la implementacion del
software, ya que la seguridad informatica es muy estricta y controlada
por casa matriz.

Definir un plan de implementacién del sistema, involucrando recursos

de la region para implementarlo regionalmente.
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13) Para que la automatizacibn sea efectiva los usuarios tienen que
adaptarse y dejar de utilizar la comunicacion informal, muchas
automatizaciones fracasan por la resistencia de los usuarios a ser
formales en sus solicitudes, para esto se debe contar con el apoyo

incondicional de la gerencia.
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GLOSARIO DE TERMINOS

ACCION CORRECTIVA

Accion tomada para eliminar la causa que origina que falle un proceso.

ACCION PREVENTIVA

Accion tomada para prevenir que ocurra una falla en el proceso.

ACTIVIDAD

Es el conjunto de tareas.

ANALISIS DE PROCESOS

Analiza la contribucion de cada actividad al logro de los objetivos e indica el area
y factor de éxito como punto de aplicacion de los controles.

ALCANCE

Areas o funciones que pueden usar la documentacion del proceso

CAPEWEB

Sistema basado en Web para la captura automatica de pedidos a través del
internet. Se encuentro ubicado en un servidor que todos los supervisores pueden
entrar a grabar los pedidos de los clientes.

CLIENTE

Es la persona, puesto y/o area para quien se crea la salida del proceso. El cliente
puede ser interno o externo y cuya satisfaccion es la meta del proceso.

COMBOS

Nuevo producto que consta de 2 o mas productos sencillos, que se arma para la
venta, con el fin de obtener mayor utilidad o dar nuevos promociones a cliente.
CONTROL

Es toda accion que tiende a minimizar los riesgos, significa analizar el desempefio
de las operaciones, evidenciando posibles desviaciones frente al resultado
esperado para la adopcion de medidas preventivas. Los controles proporcionan
un modelo operacional de seguridad razonable en el logro de los objetivos.
DOCUMENTOS RELACIONADOS

Documentos internos o externos necesarios para la gestion del proceso.
DOCUMENTACION DE PROCESOS
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Método estructurado utilizado para comprender el contexto y los detalles de los
procesos. Siempre que un proceso vaya a ser rediseiiado o mejorado su
documentacion es esencial.

DUENO DEL PROCESO

Es la persona responsable de la gestion sistemética del proceso (planificacion,
ejecucion, control y evaluacion) y de la mejora continua del mismo.

DSA

Daily sales analysis, Representado en un formato el analisis diario de Ventas.

DUI

Documento Unico de Importacion. Es un formato que se llena informacién para
poder nacionalizar la mercancia.

EFICACIA

Es la capacidad para contribuir al logro de los objetivos institucionales de
conformidad con los parametros establecidos.

EFICIENCIA

Es la capacidad para aprovechar los recursos disponibles para alcanzar los
objetivos institucionales, procurando la optimizacion de aquellos y evitando
dispendios y errores.

ENTRADA

Insumo que responda al estandar o criterio de aceptacion definido y que proviene
de un proveedor (interno o externo).

FICHA TECNICA

Permite mostrar las caracteristicas en cuanto a objetivo del proceso,
responsables, controles, limites del proceso, en general, toda aquella informacion
que considere necesaria como factor diferenciador de un proceso a otro.
FORECAST

Planificacion a futuro, presupuestos, ya sea de unidades, ventas, descuentos.
Plan de ventas de los siguientes meses.

INDICADOR DE GESTION

Es una expresion que permite observar los cambios de un conjunto de variables
discriminadas en los objetivos. Controla el cumplimiento periddico de los

objetivos.
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LIMITES DEL PROCESO

Donde empieza y donde termina la secuencia de actividades relacionadas con el
proceso.

MACROPROCESO

Conjunto de dos 0 mas procesos que se orientan a cumplir un mismo objetivo.
MANUAL

Texto que recoge en forma detallada todas las instrucciones que deben seguirse
para realizar una actividad determinada.

MAPA DE PROCESOS

Herramienta grafica que sirve para identificar la interrelacion de los macro
procesos de la organizacion.

OBJETIVO DEL PROCESO

Lo que se pretende lograr con el proceso, para qué se cred y a quien sirve.
PROCESO

Es la secuencia de pasos necesarios para transformar insumos en productos o
servicios con valor para el cliente, sea interno o externo.

PROCEDIMIENTO

Es la forma como se ejecuta un proceso y como se utilizan los principios que lo
controlan.

PROCESO CRITICO

Es el indispensable para la continuidad del negocio y las operaciones de la
institucién controlada, y cuya falta de identificacion o aplicacién deficiente puede
generarle un impacto financiero, comercial o administrativo en forma negativa.
PROCESOS HABILITANTES, DE SOPORTE O APOYO

Son aquellos que apoyan a los procesos gobernantes y productivos, se encargan
de proporcionar personal competente, reducir los riesgos del trabajo, preservar la
calidad de los materiales, equipos y herramientas, mantener las condiciones de
operatividad y funcionamiento, coordinar y controlar la eficacia del desempefio
administrativo y la optimizacion de los recursos.

PROCESOS GOBERNANTES O ESTRATEGICOS

Se consideraran a aquellos que proporcionan directrices a los demas procesos y

son realizados por el directorio u organismo que haga sus veces y por la alta
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gerencia para poder cumplir con los objetivos y politicas institucionales. Se
refieren a la planificacion estratégica, los lineamientos de accion basicos, la
estructura organizacional, la administracion integral de riesgos, entre otros.
PROCESOS PRODUCTIVOS, FUNDAMENTALES U OPERATIVOS

Son los procesos esenciales de la entidad destinados a llevar a cabo las
actividades que permitan ejecutar efectivamente las politicas y estrategias
relacionadas con la calidad de los productos o servicios que ofrecen a sus
clientes.

PROVEEDOR

Personas que proporcionan elementos o informacién (insumos) a los procesos.
RECURSOS

Los elementos necesarios para la transformacion del producto o servicio en
proceso. Los recursos pueden ser: fisicos (infraestructura), tecnoldgicos (equipos,
maquinaria, informaticos), financieros (dinero, beneficios del proyecto,
econdémicos).

SALIDA

Producto que representa algo de valor para el cliente interno o externo.
SUBPROCESO

Parte especifica de un proceso.

TAREA

Es el conjunto de pasos que conducen a un resultado final visible y mesurable.
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ANEXO 1
FUNCIONES
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eVEREADY ECUADOR C.A.
Funciones
Identif, Nombre Areas Relacionadas con la Funcién
AC Asistente Contable Contabilidad
AD Analista de Distribucion Distribucian
AF Asistente Financiero Contabilidad
AM Analista de Mercadeo Pilas y Linternas| Gerencia de Marketing
AR Asistente de Procesos Gestion de Procesos
AS Analista de Sistemas Sistemas
Al Analista de Ventas Tradicional Yentas Canal Tradicional
BO Bodeguero Gerencia de Marketing
CB Asistente de Cobranza Cobranza y Crédito
cC Jefe de Crédito y Cobranza Cobranza y Crédito
CG Contador General Contabilidad
CM Gerente de Canal Modermno Wentias de Canal Moderno
Cs Coordinador de Sistemas Sistemas
CT Gerente de Canal Tradicional Wentas Canal Tradicional
CVY Coordinador de Ventas Coordinacién de Ventas
GF Gerente Financiero Gerencia Financiera
GG Gerente General Gerencia General
GM Gerente de Mercadeo Gerencia de Marketing
GR Gerente de Recursos Humanos Gerencia de Recursos Humanos
JD Jefe de Distribucion Distribucian
JG Jefe de Gesfion de Procesos Gestion de Procesos
JL Jefe de Logistica Logistica
JR Jefe Regional Wentas Canal Tradicional
ME Mensajero | ==
MS Analista de Mercadeo Shick | ——-
RE Recepcionista Recepcion
3Y Supervisor de Ventas Wentas Canal Tradicional

“Wenias de Canal Moderno
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ANEXO 2

AREAS
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EVEREADY ECUADOR C.A.

Areas
Identif. Nombre Area Superior Funcion
CCR Caobranza y Crédito Gerencia Financiera Asistente de Cobranza
Jefa de Crédito y Cobranza
coT Contabilidad Gerencia Financiera Asistente Contable
Asistente Financiero
Contador General
CVE Coordinacion de Ventas Cobranza y Crédito Coordinador de Ventas
DIS Distribucion Gerencia General Analista de Distribucidn
Jefe de Distribucion
GFI (Gerencia Financiera Gerencia General Gerente Financiero
GGE Gerencia Gengral 00| ——— Gerente General
GME Gerencia de Marketing Gerencia General Analista de Mercadeo Pilas y Linternas
Bodeguero
Gerente de Mercadeo
GPR (Gestion de Procesos | ————— Asistente de Procesos
Jefe de Gestion de Procesos
GRH Gerencia de Recursos Humanos Gerencia General Gerente de Recursos Humanos
LOG Logistica Gerencia Financiera Jefa de Logistica
REC Recepcion Gerencia de Recursos Humanos Recepcionista
S5 Sistemas Gerencia Financiera Analisia de Sistemas
Coordinador de Sistemas
YCM YWentas de Canal Modemo Gerencia General Gerente de Canal Modemo
Supervisor de Ventas
VCT Ventas Canal Tradicional Gerencia General Analista de Ventas Tradicional

Gerente de Canal Tradicional
Jefa Regional
Supervisor de Ventas
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ANEXO 3

USUARIOS



EVEREADY ECUADOR C.A

125

Usuarios
Login Matricula Nombre Completo | Area Funcién Grupo de Derechos
de Acceso
BritoED BritoED Brito, Eduardo Gerencia de Marketing Bodeguero —_—
BurbanFE BurbanFE Burbano, Franklin Ventas de Canal Supervisor de Ventas —_—
Moderno
CadenaER | CadenaER | Cadena, Erica Recepcion Recepcionista ————
CorderoLU | CorderoLU Cordero, Luis Ventas Canal Jefe Regional —_—
Tradicional
EndaraP EndaraP Endara, Pablo Gerencia de Marketing Analista de Mercadeo —
Pilas y Linternas
FariaslS FariaslS Farias, Israel Ventas Canal Analista de Ventas —_——
Tradicional Tradicional
GonzalGu GonzalGU Gonzalez, Guillermo | Ventas Canal Gerente de Canal —_—
Tradicional Tradicional
GuerreMG GuerrMG Guerrero, Maria Sistemas Analista de Sistemas ————
IbarraMs IbarraMs Ibarra, Martha Ventas de Canal Supervisor de Ventas -
Moderno
lcazaxA IcazaxA Icaza, Xavier Logistica Jefe de Logistica —
JaramivH JaramvH Jaramillo, Victor Ventas Canal Supervisor de Ventas —
Tradicional
LegardPD LegardPD Legarda, Pablo Distribucion Analista de Distribucién —_—
MontenJD MontenJD Montenegro, David Contabilidad Asistente Contable —_—
MoraleAK MoraleAK Morales, Anabel Coordinacion de Ventas | Coordinador de Ventas —_—
MoranY A MoranYA Moran, Yadira “entas Canal Supervisor de Ventas —_—
Tradicional
MoreirMR MoreirMR Moreira, Maria Coordinacion de Ventas | Coordinador de Ventas ————
MNaranjJC NaranjJC Naranjo, Janeth Contabilidad Contador General ————
NietoNM NietoNM Nieto, Nina Ventas Canal Supervisor de Ventas ————
Tradicional
OchoaCE OchoaCE Ochoa, Carlos YVentas Canal Jefe Regional —
Tradicional
OrdoneVB OrdoneVB Ordofiez, Vilma Ventas de Canal Supervisor de Ventas ————
Modermno
ReinosBy ReinosBy Reinoso, Byron Gerencia de Marketing Gerente de Mercadeo ———
RobalinFE RobalinFE Robalino, Femando | Cobranza y Credito Jefe de Credito y ———
Cobranza
Pachecsa Pachecsa Santiago Pacheco Gestion de Procesos Asistente de Procesos Documento Protocolos
Sistemas Coordinador de Documentos Archivo
Sistemas Fisico
Documentos
Management
Process Manager
Proyectos Web
Reportes Avanzados
Stretegy Manager
Workflow Gestor
SimbanKG | SimbanKG | Simbafia, Karla Contabilidad Asistente Financiero ———
Sotomaba Sotomaba Sotomayor, Belky Ventas Canal Supervisor de Ventas —
Tradicional
TobarFE TobarFE Tobar, Felix Cobranza y Crédito Asistente de Cobranza .
VeraRO VeraRO Vera, Rosana Recepcion Recepcionista ==
VillegaVR VillegaVR Villegas, Vicky Gerencia de Recursos Gerente de Recursos ————
Humanos Humanos
ViniegAL ViniegAL Viniegra, Alvaro Ventas de Canal Gerente de Canal —_——
Moderno Moderno
ViteriDA ViteriDa Viteri, David Distribucién Jefe de Distribucion | ————
GodoyWi GodoyWi William Godoy Gerencia Financiera Gerente Financiero Documentos
Management
Gestion de Procesos Jefe de Gestion de Process Manager
Procesos
Stretegy Manager
Workflow Gestor
ZambranoT | ZambranoT | Zambrano, Tanya Ventas Canal Jefe Regional e

Tradicional
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ANEXO 4

RESUMEN DE UN PROCESO
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=y

EVEREADY ECUADOR C.A.

|denftif.: GLI.1.1

Mombre: Planificacion de Compras
Tipa: Proceso

Tipa de Proceso: Cperativos
Duracian: 002:00

Revision:

Fecha de |a Revision:

Area: LOG

Fungion: JL

Equipe: Grupo Gestion de Procesos
Descripcion:

Planificar mensualments el stock de mercaderia para realizar una gestion de ventas adecuada.

Entrada de Informacion

Idenif. Nombre
CEL Cormen Electronico
FAC Faciura de Pedido

Salida de Informacion

Idenif. Nombre
QCo Cirden de Cormpra

Recursos
Idenif. Nombre Cantidad de Recurso
CH Gerents de Canal Modemo 2
CT Gerente de Canal Tradicions 2
GF Gerente Fimanciero 2
GM Gerente Mercadeo 2
JL Jefe de Logistica 10

Costos

Idenif. Nombre Cantidad Valor Total &
COMP Hora Uso de Computadora i 585
HINT Hora de Internet 4 200
LINF UtFzacitn de Infocus 5 520
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ANEXO 5
FICHAS TECNICAS

DIAGRAMAS DE ENTRADAS Y
SALIDAS



GLI - GESTION DE LOGISTICA E IMPORTACIONES

Recursos . Cantidad

Descrpcion
Mantener un stock de producto apropiado que ayude a Asistente Contable |
satisfacer los pedidos de los clientes, por medio de una Asiztents Financiero 3
lanificacion adecuada de importacignes, almacenaje
P P He:y Analizta de Mercadeo Pilas y Linternas 1 L2
entrega del producto.
Aziztente de Cobranza 3
Contador General 14
Gerente de Canal Moderno 4 Ii
paginal 1)/1-1213 [¢] 4]k P>
| Entradas | salidas
Planificacion de Importaciones Salida de Productos de la Aduana
f‘E} Acta de Asistencia Reunién il 'J‘? Entrega de Productos
\ij Analiziz de Pedides Necesarios GESTIGN DE LOGISTICA \ij Informe de Backorders =
"\i;l Informe de Inventario realizado 2 EIMPORTACIOMES - r\ij Informe de Productos que no van a =er deshabilitados
t“ij Auwizo de Ingre=so de Combos t\:_j Liguidacion de Combos
f'::} Solicitud de armado de combos f::} Mail informando facturacidn de combos |v
Pagina| 1)71-as [¢4[<4][> P2 pagina|_1)71-77 [¢4[4][> [P

Arbol de la Estructura del Proceso 2 0 dicad
GESTION DE LOGISTICA E IMPORTACIONES
IMPORTACION DE MERCANCIAS
MANTENIMIENTO DE PRODUCTOS
ARMADOC DE COMBOS
Fin GLI

pagina| 0/s0-o0 [44[4][» |p¥]

6T



DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GLI - GESTION DE LOGISTICAE
IMPORTACIONES”
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GLI.1 — IMPORTACION DE MERCANCIAS

Descripcion

IMantener las bodegas con el producto necesario para
realizar ventas, promociones y cubnr las necesidades
del mercado.

_| Entradas

Planificacion de Importaciones

| Recursos

Contador General

Gerente Financigre
Gerente Mercadeo

Jefe de Logistica

Gerenie de Canal Moderno

Gerente de Canal Tradicional

Pagina|_1]71-e [¢][4][k ]pp]

| cantidad
3

i}

pagina|  1)71-11 [«[4][» ]p¥]

Arb de del Proce

IMPORTACION DE MERCAMNCIAS

Planificacidon de Compras
Macionalizacion de Mercancia

Transporte de Mercancias

IMPORTACION DE
MERCANCIAS

| salidas

Entrega de Producios

pagina| 1]s1-11 [¢d][4

TET



DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GLI.1 — IMPORTACION DE MERCANCIAS”

Prow eedar

Entrada

Fanificacidn de
Importacionas

Procasa

IMPCRTACICN DE
MERCANCIAS

/L.
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GLI.1.1 — PLANIFICACION DE COMPRAS

o
)

Descripcion

realizar una gestion de ventas adecuada.

Planificar mensualmente el stock de mercaderia para

| Entradas

Correo Electronico

Factura de Pedido

| Recursos | Cantidad

Gerente de Canal Moderno 2

Gerente de Canal Tradicional 2
Gerents Financisro =
Gerente Mercadeo 2

lefe de Logistica 10

pagina|_1)r1-55 [44] 4]k [p4]

| satigas

q COrden de Compra

pagina|_1)11-2i2 [44] 4] [p?]

A rbol d dal P
<  Planificacidn de Compras
Ly Convocar Reunidn
"|’ Realizar reunion de Flanificacidn
Existe Pedidos por Realizar?
Loy Generar Pedidos
? Recibir Factura (pro-forma)
Pedido erwviado es completa®

ﬂ = (11}

v

Planificacion de Compras

Y
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO *“GLI.1.1 — PLANIFICACION DE COMPRAS”

Proweedor

r_’_m
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Eveready \
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GLI.1.2 — NACIONALIZACION DE MERCANCIA

Agilizar el tramite de importacidn de productos, cumplir Contador General
con los requerimientos legales de nacionalizacion y
proceder a ingresar a la bodega en el operador Logistico.

Gerente Financiero 1

Jefe de Logistica 16

pagina| 1)71-33 [« ]

_|_ Entradas _|_ Salidas

Q: Informe de Resumen de Ventas

c: Declaracion en Aduana del Valor
I;Ej Infarme DSA forecast iy I;Ef,i Solicitud de Verificacion

i*) Factura de Compra MNacionalizacion de () CartaaBanco

Mercancia

v
v
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“f Recibir factura detallada de mercancia
L% GenerarDUly SVL

L% Aprobar DUy SVI
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Documentacion de proveedar es carrecta ?
? Enviar documentos originales al Agente IV_
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO  “GLI.1.2 — NACIONALIZACION DE

MERCANCIA”

Frov aadar Entrada

|
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Froceso Declaracidn en Aduana
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GLI.1.3 — TRANSPORTE DE MERCANCIAS

Descripcion

Es el transporte de la mercancia que se encuentra en
aduana, hacia las bodegas del operador logistico de Via-
Express, puede ser el movimiento terrestre o aereo,
dependiendo de la urgencia que el producto sea
requerido

_| Entradas

e Confirmacion de Entrega de Productos

| Recursos

Gerente de Canal Moderno

Gerente de Canal Tradicional il

Jefe de Logistica 5

Pagina| 1)/1-33 [44[<]r M4

__I Salidas

e Confirmacion de Entrega de Productos

Transporte de
Mercancias

b
Pagina|_1)/1-11 [44[4][» [}
Arb d d P .:
|
Transporte de Mercancias
=1 Recibir Confirmacian de Mercancia =
Liberada.
Lom Se necesita con urgencia el producto en
“ hodega?
Ly Contratar transporte aereo
? Contratar Transpore Terrestre
e Frviar Canfirmarcian de Qrinen destinn v l"
<] I | [=]
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GLI.1.3 - TRANSPORTE DE MERCANCIAS”

Frov gedor Entiava Froceza Silida Clianta
/—\\—_.,/rr .:"fr - H f
Saenta Aduznern Gonfirmadn o Enfraga Transporta da Marcancias Confirmacidn ds Erfrage Cperadar Ligen
& ht I 8 Produsios / 18 Productas i !
/ / / /
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GLI.2 - MANTENIMIENTO DE PRODUCTOS

Mantener un control del manejo de los productos,

inventarios y bajas del producto que ayuden a tener una
gestion adecuada de stock para entregas.

_| Entradas

e Acta de Asiztencia Reunién

| Recursos

Asiziente Contable

Asistente Financiero 3 ‘ =

Analista de Mercadeo Pilag v Linternas 1 0|

Aziztente de Cobranza 1

Contader General 8

Gerente de Canal Moderno 1 |y
Pagina|_1]s1-12m2 [/ <] [p¥]

| Salidas

Informe de Productos gue no van a ser deshabilitados

f.j} Analisis de Pedidos Necesarios b

+) Informe de Inventario realizado

MANTENIMIENTO DE
PRODUCTOS

f.j) Informe de Backorders

paginal 1/1-23 [¢4[<]» ]

MAMTEMIMIENTO DE PRODUCTOS
¢ Alta de Inventarios
Baja de Inventarios
Analisis de Backorders
Inventario Fisico
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GLI.2 - MANTENIMIENTO DE PRODUCTOS"

Entrada
Prov eedor ’ I
Aeda de Asislancia Salida
Reaunibn / ! Clignie
s
e Frocasa
_'_,_//ﬁ . HH& / /
Informe de I ankari ’ T r,a"r Infarma da Productas qus J,/
Logistica " rzal?zaduu o A \\\ _/_/_4'!/ noean @ s Gargnda Financiarm _—_]
- dushahilitad os c
£ d - MA?.ITEHIMIENTD OE 7

FRODUCTOS

- - i P—

Farenda Fnancira ——L// Snalisis de Pedidos /_—/—’ ___".'?JI Conrdinacion de WVantas
s N . w nforma de Backordars
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orT



GLI.2.1 — ALTA DE INVENTARIOS

Descripcidn

Es el proceso en el cual un producto nuevo se registra
en el sistema de informacidn, con las clasificaciones
necesarias para que se pueda tener disponible a la
venta

Esta clasificacion sera importante, ya que las ventas y
costos que generen se veran reflejados en informes de
acuerdo a como fue cddificado, clasificado y las
caracteristicas que planta envio para entrar la
informacidn.

| Entradas

Solicitud de Creacian de Nuevo Producto

| Recursos
|

i I_Ca nﬁad

Gerente Financiero 1

Jefe de Logistica 12

pagina| 1)/1-2i2 [« <][» [¥]

Alta de Inventarios

v

pagina|1/11-11 [#][4] [p3]

2]

{8k Alta de Inventarios

% Recibir solicitud de crecidn de nuevo
producto

L% |dentificar Tipa de Producto
\' Revisar plantilla de cddigos creados

Ly Enviar solicitud de autarizacidn
Esta autorizada la creacion del producto?

||

P O RNy YU S YN . i

< i EY

|| salidas

q: Producto Creado en Siztema de Informacion
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GLI.2.1 - ALTA DE INVENTARIOS ”

Frovaador Entrada Pracass Salida Ciante

; 7
ventas Canal Tfaﬂifm\r\_\—"l_\_h Soliciud da Greaciin de ; Alta da Irrv antaris X Producta Greado an mh
Nugva Praducto ; : Zislema de Informacidn
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GLI.2.2 — INVENTARIO FISICO

Descripcion

Mantener. cada uno de los items de inventarios

su vez con el inventario fisico.

conciliados con los kardexs de Viaexpress y, estos a

_| Entradas

& Correo Electronico

| Recursos | Cantidad £

Asistente Contable

Asistente Financiero 3 =

Analizta de Mercadeo Pilas y Linternas 1

Azistente de Cobranza 1 [

Contador General 3

Cocrdinader de Ventas ¥ [
pagina|_1)71-om [ ][> |p]

Pagina|_1)/1-11 [ 4] ]

Arto = ded P =

Inventario Fisico

Enviar reportes sclicitados
Repaortes de ventas estin correctos
Preparar plantilla de inventario
Ly Solicitar cambios a reportes
L d=  Entregarplantilla

{_' o il

Informar fecha para realizar inventario fisico

Y

Inventario Fisico

v

>

Salidas

Informe de Inventario realizado
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GLI.2.2 — INVENTARIO FiSICO”

Proweedar Entrada

Proceso

mﬁ/ Carree Eleciranico

[nventaria Fiaisa

Salida

Clierea

—/

Infarme de Imeantaria
raalizadn

Contabilidzd

144"



GLI.2.3 — ANALISIS DE BACKORDERS

Es el proceso que se encarga de realizar el analisis de Contador General
productos que no fueron despachados por diferentes Gerente de Canal Moderno 1
motivos en el faltante de inventario, mas no por
i g L z A Gerents de Canal Tradicional 1
problemas de movimiento de inventarios, sino de faltante
de inventarios en bodega a la fecha y hora. Coordinader de Ventas 1
Gerente Financiero 2
Jefe de Logistica 28
pagina|_1|r1-6m (444 ]

Entradas

Salidas

e_ Reporte de Ventas Diarias e Informe de Productos en Backorders

v

Analisis de Backorders -

pagina| 1|r1-11 [¢[4][r P4 Pagina| 1)/1-11

Arbol de del P | Ciid dicad

>

Analisis de Backorders
Recibir informacidn de Ventas diarias |

Analizar productos no despachados

Se despachara la mercaderia en el
siguiente dia?

L Clasificar backorders segun maotivos v
guardar

NN S Frwiar comunicadn de Backorders a ser L7 T |
< ke " pagina|_0[s0-om [4[<][> [
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GLI.2.3 — ANALISIS DE BACKORDERS”

R gadon Strade Prazesn Salida et

Backordars

/ /

ff 7
r__r—l-;gl_m;w E‘apﬂl'g & Yarkas Arialisis da Backorckrs __7/’)1n{-;-rma du Prodycios an {X_h\_,_rgm
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GLI.2.3 — BAJA DE INVENTARIOS

Descripcion

Manejar los productos existentes en la empresa y sacar
de stock los productos que pasaron de temporada y no
van a salir otra vez. Las -reas pueden solicitar se
mantenga un producto por manejos intemos.

i | Entradas

e_.

Informe de Inventario realizado

| Recursos

| Cantidad

lefe de Logstica -]

Pagina| 111~ [¢4][4][r ]

v

Baja de Inventarios

| salidas

o_' Informe de Productos gue no van a ser deshabilitados

pagina| 1)11-111 [([<]» ¥

Arbol de del P

= 4.  Bajade Inventarios
? Enviar comunicado informacion baja de
codigo de stock

! Recibe la objecién de alguna area?

= Deshabilitar en &l sistema

L% Solicitar Reunién

= Realizar informe de status de producto

. Y ] i ] (S L (L Jehye D SRR SESR S IRy g pritns B |Lc o

) e
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GLI.2.3 — BAJA DE INVENTARIOS”

.
Proveedor Entrada Frocesa Salida Cliarts
&
_ r / /
Logishca Informe de I erkario — - Baja da Invaniarios Infarma da Produdos qua _——é__—_.j—__l
redlizado ) arenda Financiara
no van a sar
ya dashzbilitad o /———h\’
L i
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GLI.3 - ARMADO DE COMBOS

Automatizar toda transaccidn entre bodegas y hacer Azistente Contable 1
uso de esta informacidn para enviar automaticamente Asistente Financiero 1
los datos a la tercerizadora y agilitar el proceso intemo E
: i ‘_\,'_ g o P Asistente de Cobranza Z
de los inventarios para la realizacion de armado de
combos Contador General 3
Gerente de Canal Tradicional 3 b
Coordinador de Ventas 2 |v
e a7
Pagina| 1)/1-8/8 Em

—| Entradas —| Salidas

ﬁ: Soficitud de armado de combos

'j Avizo de Ingrezo de Combos h

ﬁ: Liguidacion de Combos

'j Mail informande facturacion de combos

'é_j Avizo de Ingrezo de Comboz

» ARMADO DE COMBOS -

pagina|_1)r1-22 [¢(][<]» ] Pagina|_1)11-33 [W[<] ]

Arood P ash ChCad

~<s:  ARMADO DE COMBOS

e

Transferencia de stocks a bodegas

‘.o  FinArmado de Combos
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO

Proweedar

Entrada

Zoliciud de armado da
anias de Canal Madema

cambos

-

Froceso

“ GLI.3 — ARMADO DE COMBOS”

Salida

Clieris

Liquidacién de Combos
Cantabilidzd

L

fxign de lngrasa de
Combos

ARNMADD DE COMBOS

Wzl infermando
fachiragon de combos

“enlas dg Canal Modemao

/L,.

—

fw igo de Ingress de
Combos
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GLI.3.1 — TRANSFERENCIA DE STOCKS A BODEGA

Mover los productos desde la bodega de venta hacia Asistente de Cobranza !
otras bodegas, por distintos objetivos, puede ser para Coordinador de Ventas 1
armados de combos fisico, virtuales o promocionales.
Una de las formas de pasar productos de una bodega a
otra es la Transferencia de productos en SCALA. Esta
transaccion origina un documento al que se le llama
Motas de Entrega.

£n

Jefe de Logistica

pagina|_1)71-a3 [([4]» 2]

—| Entradas | Salidas

q Solicitud de Transferencia de Inventarios Q Motas de Entrega

_ | Transferencia de stocks
a bodegas
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Arbol de del P e I_’: G .

Transferencia de stocks a bodegas

Recibir solicitud de movimiento de stocks

Verificar informacidn disponible

Realizar transferencia de inventario dentro
de bodegas

Y Modificar nuevos costos por producto en el
sistema ) |
[+
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO

Frov eedar

“anias de Canal Maodemo

Entrada

Solicitud de
Transferancia de
Inveniarios

BODEGA”

Froceso

“GLI.3.1 — TRANSFERENCIA DE STOCKS A

Salida

Transferenca de stocks
3 bodegas

_7,/ Matas de Entraga

Clieris

Coardinaciin de WVentas
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GLI.3.2 — ARMADO DE COMBOS FiSICOS

Es la descripcidn del armado de combos fisicamente,
es decir, la composiciona de 2 0 mas productos en un
solo empagque listo para |a facturacidn y entrega al
cliente:

| Recursos

Asistente Contable

Asistente Financiero
Asistente de Cobranza
Contador General

Gerente de Canal Tradicional

Coordinador de Ventas

Pagina| 1)/1-8i8 EEl

1

|| saiidas

& Maiinformando facturacién de combos

Armado de Combos
Fisicos

Ei) Liquidacion de Combos

L J

| Entradas
q Transferencia de Inventario Realizado
k|
pagina|_1/1-11 [W[<][r ]
Arbol de del P e ki
4.  Armado de Combos Fisicos 3
Ly Enviar solicitud de creacion de un nuevo -
Combo N
? Calcular costos de componentes y
Registrarlos
/ Cambia el precio de combo ?
? Aprohar precio de combo n
L, Consultar las Fristencias B |!
£ il | [
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GLI.3.2 — ARMADO DE COMBOS FiSICOS”

Salida Cliere

Proweedor Entrada Procaso

Mail infarmanda
factirac bn da comboa Wantas da Canal Modarmo
—/_/Lu—glﬂ;:axl\7/ Transfarencia da /L—>

_ _ Armado de Gombos Fisicos
Inveniario Realizado
Wlﬁmldacidn de Comb usf r—m\

VST



GME — GESTION DE MERCADEO

ecarc conss 3
Manejar todos los eventos de temporadas, lanzamientos Analista de Mercadeo Flas y Linternas 22 )
de nuevo producto y promocion de productos para que Analista de Ventas Tradicional 3 &
el producto se posicione en la mente de nuestros
B H P Bodeguero Fa 5
consumidores.
Jefe de Crédito y Cobranza 3
Gerents de Canal Moderno 5
Gerente de Canal Tradicional 3 |v
=R =
Pagina| 1//1-1313 @Em@

i | Entradas Salidas

-°_3 Plan Temporada Analisiz del Evento Realizado

i=) Inventario de Material POP N i#) Informe de Entrega Recepcion
f\-) Listado de Precios por producto cliente GESTION DE ‘{7 Exhibidores entregados a clientes
£2) Solictud de Exhibidores MERCADEO

pagina|_1)11-aa [([4] 2 [¥] pagina|_1]11-3m [([<][r W

Arbol de d P (i 0

GESTION DE MERCADED
Definir el proceso que desea realizar
CAMPANAS PUBLICITARIAS
PUBLICIDAD CON CLIENTES
definir cual
Fin GESTION DE MERCADED
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO

Entiada

Frore aal or

7 Pan Temporads
i o

A Limmeln die Fracospo

\ Frogang

-
i,
4
i
B o Imwardann da Matsral
Lagistica I——"'/ Pop

Salida

Annaliza del Evanio

-

GESTION DE MERGADEC

A

sy — ——_.l'.'; Fealiido
" Gerancia da (Marksting ___'Il'd_::?J RIBAUHELIRE 7 /
i, oia, et A nfarme de Entrega g
H“‘x;\ ___.--’d-.- __—_P')?/" Recapcion f’f———T_

———

/

ra

vanmas Canal Tradicional ?——y‘fﬂultﬂud b Bkt .,.-*"

.

i

.

shibidoras antregados 3
clisnias

“GME — GESTION DE MERCADEQ”

Cliarie

-

/'--— — —
ﬁ;n oa Geraral

e e
Gararcia de Marketing

B i |
—h.-""r Cliantes ca Evergady

o

9GT



GME.1 — CAMPANAS PUBLICITARIAS

Descripcion

Fortalecer la venta y salida de productos, puede ser por

temporada, nuevos productos o promocion

i | Entradas

°_3 Plan Temporada

| Recursos

|

Analista de Mercadeo Pilas y Linternas

Analista de Ventas Tradicional 3

Bodeguero & i

Gerente de Canal Moderno b

Gerente de Canal Tradicional 5

Gerente Financiero 2 |v
pagina|_1)11-1212 [(][<]> ¥

' | salidas

@ analisis del Evento Realizado
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Arbol de dol P

v-_.,?“ CAMPARAS PUBLICITARIAS
Seleccione Proceso

Actividad Seleccionada

Promocidn de Productos

Lanzamiento Nuevo Producta

Eventos de Temporada

FIN CAMPARNAS PUBLICITARIAS

Y

CAMPANAS
PUBLICITARIAS
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GME.1 — CAMPANAS PUBLICITARIAS *

Prowagdar Enitrada Procaso Salida Clierte

;m\'—y,/ Plan Temporada B CAMPARIAS PUBLICITARIAS 7/ Analisis dl Ev ena Berentia de Markeing
Realizado

8GT



GME.1.1 - EVENTOS DE TEMPORADA

= cotin
Pramacionar los productes de eveready en fechas Analista de Mercadeo Pias y Linternas

especiales para que mejoren |as ventas o salga un Analista de Ventas Tradicional 3 =
roducto que este quedandose en bodega. 1

P q . g Bodeguero &
Gerente de Canal Moderno 1 L=

Gerents de Canal Tradicional 3
Gerente Mercadeo 5 [we
pagina|_1//1-9/9 [¢4] 4] [p]

i | Entradas i | Salidas

e_' Plan Temporada .e Anglisis del Evento Realizado

L 4

Eventos de Temporada B

pagina|_171-11 [¢€[<]» ] pagina|_1]11-11 (4] ]p]

Situacion | Indicador

Eventos de Tempuorada

Confirmar Fechas de Plan Temporada
Elaborar plan de actividades a desarrallar
Compras Macionales

Confratar Servicios

Coordinar logistica de Evento

Desarrallar Evento

= Bl pagina| 0[ro-om [ 4] ¥
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GME.1.1 - EVENTOS DE TEMPORADA”

Prov eetor Entrada

Froceso

Wﬁr/ Flan Temporada

B entog de Temporada

Salida

Cliarie

—/

Analizis dal Ev eria
Realizado

w
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GME.1.2 - LANZAMIENTO NUEVO PRODUCTO

Es el analisis de los productos nuevos que producen la Analista de Mercadeo Pilas y Linternas
planta y son distribuidas las caracterisitcas de este Gerente de Canal Moderno 1
producto a todos los paises pontenciales de ventas, ey 3 =
para que entre a un estudio de mercado vy ver las
posibilidades de ventas en el mercado nacional. Gerente Financiero 1
Cuando sea aprobado se realizan estrategias de Gerente Mercaden 7 A
lanzamiento y ventas. s
Jefe de Logistica 14 ["ﬂ
pagina_1/1-77 [(]4]p []

B | sandas

e Correo Electronico e Listade de Inventarios

'j Caracterisiticas de Productos

Lanzamiento Nuevo
Producto

v

v
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Lanzamiento Muevo Producto
Identificar cportunidades del mercado

Generar alternativas de nuevos productos y
presentar informe

“.’ Evaluary Seleccionar ideas
2 Aprueban preseleccidn?
“f Disefiar presentacion del producto
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO

Frov eedar

Entrada

Flanta de Producsian
Ev aready Gorrgo Elecironica

Caza Mairiz
[headuarters)

PROCESO”

Proceso

Caracterisitica s de
Produclos

Lanzamiania Mugvo
Froductn

“DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL

Selida Cliene

—7/ Listado de v entarios /; Goardinacidn de Ventas

29T



GME.1.3 — PROMOCION DE PRODUCTOS

Descripcion | Recursos

Analista de Mercadeo Pilas v Linternas

Se obtiene un resumen de venta de la coordinadora de
ventas, se realiza una anélisis de los productos que Gerente de Canal Tradicional 1
menos se han vendido o de aquiellos que se necesita

: Gerente Financiero il
que sean promocionados para obtener mayores ventas,
productos slob. productos estrellas o nuevo productos Gerente General 1
de lanzamiento para realizar un plan de mercadeo y e 3

promocionarlos con material POP, precios. descuentos
o material POP.

Pagina| 1)/1-55 [ o]

| Entradas | Salidas

g: Informe de Resumen de Ventas .e Informes de Planes

¥ Promocién de Productos >
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Arbol d del P

—{e:  Promocién de Productos
Identificar el producto para promaocidn

Decidir campafia a realizar
Gerencia aprueba campana? ]
Entrevistar a Eepresentantes de Medios
o Propuestas Aceptadas?

L Contratar los servicios de publicidad ™
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO

Prow eedar

Entrada

niorrme de Resumen da
Wentas

PROCESO*

Froceso

“DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL

Selida Clierms

Fromociin de Produsias

ﬁ/ Infarmes de Planes "'f Gerzncia de Marketing

e
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GME.2 — PUBLICIDAD CON CLIENTES

Descripcion

Entregar la publicidad necesaria para que el producto
sea exhibido y tenga un puesto preferencial en los
negocios de nuestros clientes que llamen la antecidn
ayudando a tener mejores ventas.

i | Entradas

@ solictud de Exhibidores

| Recursos Cantidad

Analisia de Mercadeo Pilas y Linternas

Bodeguero ! L
Jefe de Crédito v Cobranza 3 ]
Gerente de Canal Moderno 3

Gerente de Canal Tradicional 3 R

s,

Gerente Financiero |v

pagina| 111-22 [¢][<][r ]

Salidas

-°_3 Informe de Entrega Recepcion

"a Lizstado de Precios por producto cliente
i3 Inventaric de Material POP

PUBLICIDAD CON
CLIENTES

‘[? Exhibidores entregados & clientes

v
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FUBLICIDAD COM CLIENTES
Seleccione Proceso
Seleccine Actividad
Coordinar Entrega Material POP
Precios Especiales
Coordinar Entrega de Exhibidores
FIM PUBLICIDAD CON CLIENTES
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL

PROCESO¢
Proveador Entrada
—_—— — ~ Soliciud de Exhibidares Salida o
Wiantas Ganal Trarlu:n:-n?__j_':"/ ) o i erie
Procesn
/ )J.f 7
e — / Ligtadn da Pracios por P farrz de Entraga —
Gerencia da MW producto clinta /A"——_n.. “a Recaprion g, Magu;ug—_

PUBLICIDAD COM CUENTES

. 7
|_ogisiica _—__‘Il ,("l n . . -‘w/ - ]
E— vantano de Matzrial Exhibidores antregados a Cligntas da Evaraad
/ FOR / & clionles !

£ /
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GME.2.1 — COORDINAR ENTREGA DE EXHIBIDORES

Se coordina con los supenvisores de ventas para dejar Analista de Mercadeo Pilas y Linternas 3
los exhibidores en los locales de los clientes, v ademas Supervisor de Ventas 1
se trabaja con las mercaderistas para que se pueda
llenar de producto estos exhibidores puestos en el
punto de venta de los distrubuidores.

paginal_1]/1-2i2 [« 4] b

|- Entradas _| Salidas

e Solicitud de Exhibidores ﬁ Exhibidores entregados a clientes

Coordinar Entrega de
Exhibidores

v

v
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Arbol d ! del P 0 0 aicad

vx; Coordinar Entrega de Exhibidores
Ly Recibir solicitud de Exhibidores
Verificar Solicitud fechas de selicitud -

Identificar exhibidor solicitado

: Existe en bodega el exhibidor solicitado?

Y Generar Orden de Zalida de Exhibidaor

LA Recibir Informe de retiro y Colocacién de

£ e @l pagina| 0]70-om [ <] ]
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GME.2.1 - COORDINAR ENTREGA DE
EXHIBIDORES”

. 4li -
Prasaad or Enirada Prozesa Galida Cligrne

.,—'—"'__'_'_\_\_\_‘_‘—\—\_ - )/
‘wantzs Canal Tradicioral H Solicdud da Exhlhdomiﬁi - Con rwél::irhfir;llrrza de E Erhlhidur-:;: antragadus 3 Clientes ds Exvare ady
; clhamlas

/ /
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GME.2.2 — PRECIOS ESPECIALES

Descripcion | Recursos

Generar un plan de nuevos precios para un cliente o Jefe de Crédito y Cobranza 3
para un producto en especial, ademas de identificar si Gerente de Canal Mederno 3
se |o puede hacer por descuento o definitivamente
; p P Gerente de Canal Tradicional 3
sacrificando en el margen para la empresa.
Gerente Financiero 1
Gerente General 1

Pagina| 111-5i5 [(]4][» p]

| Entradas | Salidas

c: Listado de Precios por producto cliente ° Correo Electronico

v

v

Precios Especiales

pagina| 1)11-11 [€[4][r ] pagina| 1]:1-111 [([4]r [

Arbol d del P

2]

Frecios Especiales
Frepararinforme de precios especiales
Enviar plan de precios con descuentos
/ Lista de precios Aprobadaos?
\' Enviar comunicado a Contabilidad
« %  Enviar comunicado al rea de Ventas

Informacian actualiza en aplicacion Weh? [we

. : . e~ pagina| 0]s0-om [ 4]» [pb]

69T



DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GME.2.2 - PRECIOS ESPECIALES”

Prov eedar

Entrada

Ligfadn de Preeog por
produete clignte

Froceso

Fraciaos Especides

Selida Clierme

ﬁ/ Corren Eledronicn ”/ Coardiraciin de Ventas

/_»
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GME.2.3 — COORDINAR ENTREGA MATERIAL POP

Se clasifica los clientes y los supernisores de ventas de
acuerdo a categonas que se haya dado promociones, Bodeguero 1
para con dichos clientes trabajar con material de
publicidad y entregar a los mismos para que sean
entregados al cliente final o al distribuidor como
premisos de sus ventas o clientes fieles al producto.

Analisia de Mercadeo Pilas y Linternas

Supervisor de Ventas 1

Péginamﬁ - 303 @EB@

i | Entradas i | Salidas

°3 Inwentario de Material POP -° Correo Electronico

f_;} Sugerencia de Supervisores de Ventas "y 'B Informe de Entrega Recepcion

Coordinar Entrega
Material POP

L J
v

pagina|_1)11-22 [4[<][» p] Pagina|_1]11-22 [{][<] ]p]

Arbol de del P

V-_-,?u Coordinar Entrega Material FOP F
Estudiar de |a creacidn de material POP =
Enviar informe tentativo a supenvisore de ‘___

ventas

Recibir retroalimentacion

Creary Enviar listado definitivo de material
FOP

P ; s —
|_< I Anrahacion mi:“ru'lueg'rrr-m'? | l___}]L__ Pagna EJ’ 0-0/0 Em
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GME.2.3 - COORDINAR ENTREGA
MATERIAL POP”

Entrada
Froveedar

Ineantana da iatarial
’_/_L;g;-:a\‘ POP /
Coordinar Entraga i
M aterial POF
Coordinzcion da Venlas Sugerencia de Infarme ¢z Entrega
Buparyizores de Werdas R

Salida
Frocaso Cliaria

Correo Electronico

Gerencia de Marketing
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GVE — GESTION DE VENTAS

| Cantidad
Jefe de Crédito y Cobranza 19

Mantener una correcta facturacion de autoservicios y

| Recursos

| Entradas

@ Hojs de Pedido
(+) Pedidos del Cliente
{3 Solicitud de Nueve Cliente

pedidos especiales, dando el tiempo necesario al Gerents de Canal Moderno 2
:gigtuea’g:-ra sus pagos y teniendo una cobraza e 5 =
Coordinador de Ventaz 13
Gerente Financiero 1 e |
Gerente General ! |§
pagina|_111-77 [¢4 ][> 4]

I Salidas

Factura de Pedido

pagina|_1/1-33 [«][4]} ]

Arbol d del P
V*}&Q GESTION DE VENTAS

Lge FACTURACION DE PRODUCTOS
CREDITO Y COBRAMZA

GVE

v

GESTION DE VENTAS

fx Hoja Control de Ordenes de Compra

'["'f Producto entregado a clientez

"1 Y7 Archive Fisico de Clientes

£ Cheques o Efectivo de Pago

IE_) Reporte de Pagos Efectuados

pagina|_1)/1-o (444 [

paginal_0/70-om [¢4[4][ |p]
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE — GESTION DE VENTAS”

L el
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GVE.1 - FACTURACION DE PRODUCTOS

| ot

Recibir los pedidos de los clientes. ingresar los pedido |efe de Credito y Cobranza 1
en el software y enviar |a informacidn al proveedor de Gerente de Canal Tradicional 1
senvicios de manejo de bodega v entrega de productos.
1 Egay g P Coordinador de Ventas 17
Supervizor de Ventas 18

Pagina| 1/71-44 [¢[4]» ]|

| salidas

I Entradas

©  Pedidos del Cliente
) Hoja de Pedido

e! Hoja Control de Ordenes de Compra
{%) Factura de Pedido

'J Pedido de Ventas Especial FACTURACION DE ‘J‘? Producto entregado a clientes
PRODUCTOS

v

v

pagina| 1)/1-33 [ <]} ] Pagina|_1]i1-3a [€[ <]k [

Arbol de la Estructura del Proceso : 5 dicad

FACTURACION DE FRODUCTOS
- Elabora Pedidos para Autoservicios
Elabora Pedidos de Canal Tradicional
Ingresa Pedidos en Capeweb
Ingresa Pedidos Especiales
Facturacian

Entrega y Despacho de Productos

Fin Fact Produc Péginaijfﬂ—&!ﬂ Em
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.1 — FACTURACION DE PRODUCTOS”

Salida
Cligrie
Frow gador Entrada
.
Freceso //H-.:.Ja Control de Crdenee ),/I
—_—
Clientes de Bveready H Padidns del Clisnta e de Compra /J\K
b C_\
. [ Coordinacion ds Vantas

. . y L
Coardinacian de Veniag Huja da Paddo ~ ‘H\\\ - " Factura da Padidn -~
! A - e &\

FACTURACION DE PRODUCTOS

. —— P . £ ’ .
[ antas G anal Tradicional Padido da “antas T Erpducta enfragado a Clientas da Evaraady
Especial / cligrtas r =
. .{j

9.1



(-

GVE.1.1 - ELABORAR PEDIDOS PARA AUTOSERVICIOS

Se recibe los pedidos de los supenisores de ventas
para el posterior ingreso en el sistema

| Entradas

Pedidos del Chente

" Recursos | Cantidad

Supervizor de Wentas 7

pagina|_1)11-11 [¢4][4]» p¥]

I Salidas

Q: Hoja de Pedido ingresado en CapeWeb

Elabora Pedidos para
Autoservicios

pagina|_1)11-11 [« ]

rbol del o

\—ug_ Elabora Fedidos para Autosenvicios

..%  Verificar Pedidos en Internet

o T Existen Pedidos en Internet de cliente 3

? Elaborar hoja de control

e Informacidn es Correcta?

% Revisar Pedido de cliente

%  Generar Pedido de Facturacidn [w
I3 | I | [l

pagina| 1)/1-11 (¢4 [

Pagina| 0/70-om [¢4[4][r p]
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.1.1 - ELABORAR PEDIDOS PARA

PFrmo gedor

Cliories da Ev eready

Fritrada

AUTOSERVICIOS*

Frocesn Salida Clignte

7/ Foddos dal Clants

:

v

I —
BT P 5B ) 4 Hoja de Padido ingrasad o o ’
Autozer cios _—F d o C:p-:-'.-'.l'fh Conrdinacibn d= Ventas
4
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GVE.1.2 - ELABORAR PEDIDOS DE CANAL TRADICIONAL

Descripcion | Recursos

Las areas responsables de cumplir estos
procedimientos son Facturacidn Quito, Facturacidn
Guayaquil, Administrador de Ventas 1 v Administrador
de Ventas 2.

En los procedimientos cuando se habla de Facturacion
se refiere a Facturacion Quito o Guayaquil, de lo
caontrario se especifica la plaza.

Supervizor de Ventas

pagina| 1|11-11 [44]» ]

Salidas

| Entradas
@ redidos del Cliente

@ Hoja de Pedido

Elabora Pedidos de Canal
Tradicional

v

pagina| 1)/1-111 [ <] [p] Pagina|_1]11-11 [([4] ¥

Arbol de del P giCad

vm Elabora Pedidos de Canal Tradicional

: Recibir la orden de compra

Elaborar el pedido del cliente

Pedido con Aprobacidn de Descuento?
Ingresa Pedidos en Capeweb
Revisar v Autorizar Descuento en pedidos
Fin Elab Ped de Canal Tradic

Pagina|_0]r0-on [44 4] ]
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.1.2 - ELABORAR PEDIDOS DE CANAL
TRADICIONAL

B 0 il Frocean Salila Gl

_\-\_\_‘_\—\_
£ M _ Babora Pedides da Canal . A
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GVE.1.2 - ELABORAR PEDIDOS DE CANAL TRADICIONAL

Descripcion

Las dreas responsables de cumplir estos
procedimientos son Facturacion Quito, Facturacidan
Guayaquil, Administrador de Ventas 1 v Administrador
de Ventas 2.

En los procedimientos cuando se habla de Facturacidgn
se refiere a Facturacidn Quito o Guayaquil, de lo
contrario se especifica la plaza.

T | Entradas

Hoja de Pedido

| Recursos

Supervizor de Ventas

pagina|_1]/1-11 [¢ 4] ¥

I

& redidos del Cliente

Elabora Pedidos de Canal

Tradicional

Pagina| 1)71-11 [$4[4][» [p¥]

Arbol de dol P
v;g_‘ Elabora Pedidos de Canal Tradicional

: Recibir la orden de compra

Elabaorar el pedido del cliente

Pedido con Aprobacion de Descuento?
Ingresa Pedidos en Capeweb
Revisar y Autorizar Descuento en pedidos
Fin Elabk Ped de Canal Tradic

=

A
L]
~

i
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.1.2 - ELABORAR PEDIDOS DE CANAL
TRADICIONAL”

By oy agdar Enlradg Procasa Salia Cliara

o b —

. = . T
Cliantes da Ev s ady H Haoj= da Padids Hf,r’—_.... EimeTFrl:I:Ijill.l'.Jil:\sngla Canal —pf’ Padidas del Cliants S —hlfﬁntas Canal Tradicional
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GVE.1.3 - INGRESA PEDIDOS EN CAPEWEB

Dentro del sistema CAPEWEB (Sistema de ingreso de
Capura de Automatica de Pedidos Electrdnica via Web)
se guarda el pedido por el supervisor dentro de la pagina
eb. que posteriormente la coerdinadora de ventas
recihira todos los pedidos para procesar en el sistema
de iscala.

| Entradas

@ Hoja de Pedido

‘ Recursos

Supervizor de Ventas

pagina|_1/1-11 [€][4]> ]

| salidas

@ Pedidos del Clente

v

Ingresa Pedidos en
Capeweb

Pagina|_1]11-11 [€][4][ []

Arbol d dal P
V“L Ingresa Pedidos en Capewehb

: Recibir Pedido Generado
Ingresar al Internet y al sistema CapeWEB
Generar el Pedido Electranico en el Sistema
Imprimir pedido enviado
Fin Ingr Ped en Capeweb

€ o€ = o€ =%
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.1.3 - INGRESA PEDIDOS EN
CAPEWEB”

Fr W g dar Entiada Pricaso Salila Cliapta

e T e st
“antas Canal T radicional __l—y//-' Haja da Padida . R E R L —h// Padidos del Clisnle /-;h-r_ Gaardinacian de Yentas
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GVE.1.4 — INGRESA PEDIDOS ESPECIALES

Descripcion | Recursos

Los pedidos especiales. son todos aquellos que Gerente de Canal Tradicional

contienen caracteristicas especiales que |a aplicacidn Coordinador de Ventas 2
Web no lo puede ingresar, como puede ser algun tipo
de descuento especial, pedidos de conjunto de
productos que no constan en |a lista de productos
autorizada, pedidos urgentes o combos vituales.

Supervizor de Ventas 1

Pagina|_1/11-3a [([ <] ]

Salidas

i | Entradas

c_: Hoja de Pedido ingrezado en Cape\Web

@  redidos del Cliente
i) Pedido de Ventas Especial

’3 Hoja Centrol de Ordenes de Compra

Ingresa Pedidos "
Especiales

pagina|_1]11-22 [([4][» ] Pagina|_1/1-22 (W[ <]} ]

Arbol de del P b
V-;Qu Ingresa Pedidos Especiales

\“ Recibir solicitud de Pedido Especial
7 Pedido es autorizado?
% Generar pedido de Cliente
L%  Enviar Pedido via Fax
Ly Ingresar el Pedido en el Sistema
V Fin Ingresar Pedidos Especiales

paginal 0/70-om [ 41> ]
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.1.4 — INGRESA PEDIDOS ESPECIALES”

Entrada Salida Clignta

Froveador Froceso
-

&
Pedides del Clants Haja de Pedido ingresado
P &n Capeidab Coardinad fn de Verias
v

Clientes de Ev eready | Padd
ngrasa Pacidns
\R7/ Fedido de Wenlas Eepeciales
. I _'_'_\_\_\_\_‘_\—\_
j Especia \7/Hu|= Cortral da Grdanas "'{( “Wenta s Canal Tradicional
.-"r de Compra
£
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GVE.1.5 - FACTURACION

Descripcion
Procesar las ordenes que tengan los supenisores a

tiempo, para que el producto llegue rapidamente donde
el cliente.

| Entradas

c: Bajar infarmacion de pedidos de clientes

‘ Recursos Cantidad

Jefe de Crédito y Cobranza

Coordinador de Ventaz 15

Pagina| 1)11-2:2 [¢[4]» ]p¥]

i Salidas

Archivo para Facturar en Bodega

l\__) Archive Unico de &ctualizacion de Inventarios

v

Facturacién

l\':_) Bitacora de la Transmizidn

l_:_} Carreo Electronico

v

Pagina| 1)11-212

Arbol d del P

~ 4+  Facturacidn

it -]Tl

W% Descargar los pedidos realizados en
CapeWeb

? Impaortar Pedidos al sistema de iscala

? Irmprimir y enviar el listado de Ordenes de
Venta

Importacion completa v correcta?

- ] in Ordenes de Venta anrnhadas nor Craditn? _|:.
£ il

Pagina|_1]11-33 [¢([4]2 >
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.1.5 — FACTURACION”

Salida

Entrads Clignte

Frewaador Archiv o para Facbarar gn

Bodsga

Bajar irfarmacién da
Wentas Ganal Tradicional pedidos de clientes
Eitacora de la

Tranarnizidn
L Facturacidn
Coardinacidn de Yentas Arehiva Unieo de
Aclualizaciin de Carren Electronico
Inwantanos

Frocesa

“ia Express
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GVE.1.6 - ENTREGA Y DESPACHO DE PRODUCTOS

Luego de preparar la documentacion de la facturacidn,
Via Express se encarga de entregar el producto a los
clientes y mensualmente informa el trabajo realizado.

| Entradas

@ Bitacors de la Transmisitn

Pdgina |E]! 0-0/ Em

| salidas

ﬂ Producto entregado a clientes

l;_:} Archive para Facturar en Bodega

v

Entrega y Despacho de
Productos

l;_:j Factura de Pedido

v

Pagina g! T-22 EB

“-i&:  EntregayDespacho de Productos

Pagina EIH -202 Em

pagina| 0]s0-om [¢4[<][» p]
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.1.6 - ENTREGA 'Y DESPACHO DE
PRODUCTOS”

Entrada
Zalida Clignte

Prow aedo

Froceso

Bitacora de la
Transmisicn Froducto entregadn & ]
clismag Clientes de By eready
Enirega y Despacho de
Froducios
frchma pars | asuar ss Factura de Pedido - Coardinacian da Yantas
Bodaga ya 1

Goordinacion de Yantas
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GVE.2 — CREDITO Y COBRANZA

| cantcad
Mantener un efectivo manejo de clientes dandoles un {efe de Credito y Cobranza 18
crédito adecuado a sus necesitadse la cobranza de sus Gerente de Canal Mederno 2
facturas en el tiempo adecuado y sin crear cuentas =
4 P 4 Gerente de Canal Tradicional Z i
incobrahbles.
Coordinador de Ventaz 1
Gerente Financiero 1 0 |
Gerente General 1 |i
Pagina|_1r1-7r (¢4 4]» ]
| Entradas | | Salidas
Solicitud de Nuevo Cliente ﬂ Archivo Fizico de Clientes
'i:.} Crear cliente en software b .f‘:_} Reporte de Pagos Efectuados
'J Chegues o Efective de Pago 'J Cliente blogueado en Sistema Informatico
» CREDITO Y COBRANZA 4

i) Rutade Visitas a Clientes

paginal_1)/1-44 [¢4[4][r p]

Arbol de la Estructura del Proceso : 5 dicad

CREDITO Y COBRAMNZA
Seleccione Actividad

Pagina|_1)/1-31 [¢[<]» ]

Cobro a Clientes

Cierre de Clientes

Aumento de Cupo en Crédito
Apertura de Clientes

FIN CREDITO ¥ COBRAMZA
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.2 — CREDITO Y COBRANZA"

Entrada
' i’
H i} IIIIIJIJI mllﬂl‘lud s N“m 8 Il,'f
Climnta / Salida
e Climrdn
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e ———, SR i
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GVE.2.1 - APERTURA DE CLIENTES

Manejo de base de datos de clientes que permita Jefe de Crédio y Cobranza
conocer de nuestros clientes y entregarles el cupo que Gerente de Canal Moderno 1
necesiten para satisfacer sus necesidades. S 7
Gerente Financiera 1
Gerente General 1
Supervizor de Ventaz 1
Pagina| 1/71-6s [44][4]> ]
|. Entradas D | Salidas
e Documentacion Requerida para Nuevos Socios e Documentacion aprobada
':_-) Solictud de Nuevo Clients b ':_-) Crear cliente en softwars
f\:} Documentacion aprobada 'f? Archivo Fisico de Clientes

v

v

Apertura de Clientes

pagina| 1//1-3i3 [« 4] W] pagina| 1/11-33 [W 4]} ]

AD D 0 D Fa
Apertura de Clientes

Recibir salicitud de cliente y documentos
La documentacion esta completa®

Verificar la documentacidn y sus contenidos |
Cumple espectativas del negocio?

Firmar documentos de aceptacidn
Preliminar :
s
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.2.1 - APERTURA DE CLIENTES”

Bitrada
Sakda
Froveedor i Cliare
Dacurmentacion Requanda
para Mugvas Socios Frocasn /Dntumenmmn aprobada

/ - —
_,ff’ﬁ ) T T ‘-\-\__\
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Gobranza y Grédita Documeniaciin aprobada /!J _H—___ﬂ"{ Craar clienta en '(./ ‘Vontas de Canal Moderno
- / sofiware
;
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GVE.2.2 - AUMENTO DE CUPO EN CREDITO

Cubrir 1as necesidades de cradito del cliente, revisando
que el cliente cubra con los requerimientos necesarios Gerente de Canal Moderno 1
para este aumento.

Jefe de Credito v Cobranza

Gerente de Canal Tradicional 1

pagina|_1//1-33 4[4[ ]

|| salidas

Entradas

e Aumento de cupe a cliente en software

e_ Correo Electrenice

Aumento de Cupo en
Crédito

v

v

pagina|_1]71-11 [€[4]p ] Pagina|_1)11-11 [([4[b ]

Arbol de dei P Ci0 4 i

vﬁig;'- Aumento de Cupo en Crédito

; Enviar Formato de Salicitud a Cliente
Recibir documentacion de solicitud
Analizar el aumento de Cupo

Solicitud de Aumento aprobada?
Ejecutar Aumento de Cupo

Emitir Recomendaciones y Sugerencias

Fin Aumenta de Cupo en Crédito Pégina@’f 0-0i0 EB
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.2.2 - AUMENTO DE CUPO EN
CREDITO”

Priry eedar Enirada Procaso Saida Ghanle

e e ——

—— —T A - 4 ! — iana
A P _| . Aurmanio da Cupo en A Bumemoda aipa i _...I—_—'ﬁmns Cana | Tradicional
— r Cradio y ciente an mftwars
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GVE.2.3 — CIERRE DE CLIENTES

Descripcion

El proceso de cierre de clientes, puede gjecutarse de

Jefede Crédito y Cobranza

varas maneras, entre ellas por mal pago, porgue las Gerente de Canal Tradicional 1
relaciones comerciales ya no se daran, o porgue este )

: Supervisor de Venias 1
ya no cumple con las expectativas que la empresa
necesita.
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| Entradas | | Sahdas
e Reporie de inconvenienies con cliente por falta de pago ° Asesoramiento de Abogados
h l:) Cliente bloqueado en Sistema Informatico
® Cierre de Clientes =
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{8  Cierre de Clientes
“f Comunicar situacidn del cliente.
? Generar Reportes y recoje informacion
5 Contactar Abogados
? Gestionar cierre de cliente.
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.2.3 — CIERRE DE CLIENTES”

(=]
salida Gliente
Entrada
Frowesdor Frocaso
Asasoramianto da
b Cobranza v Cradita
Cobranza y Crédite Reporte de )
incony aniers s con Ciere de Clientes

clignte por falta da
page Cliente blogueada en Coardinaridn de Wentas
Eigama Informdtice
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GVE.2.4 - COBRO A CLIENTES

Es el proceso en el cual se realiza la gestion del cobro Jefe de Credito y Cobranza g
a cliente. con las visitas a sus locales si fuese Supervisor de Ventas 3
necesario para obtener los cheques de deposito de las
cuentas pendientes. Ademas armar planes de cobro
con los clientes y sea cdmodo para las dos partes

pagina| 111-2i2 (¢4 ]

i | Entradas i | Salidas

°_' Ruta de Visitas a Clientes e Reporte de Pagos Efectuados

i*) Chegues o Efectivo de Pago

v

& Cobro a Clientes
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Arbol de del P

Cobro a Clientes
Visitar a cliente
Recibe Pago y Genera Recibo

Llenar control de ingresos

Chenque posfechado
Guardar en la caja fuerte
Enviar al banco para deposito [
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “GVE.2.4 - COBRO A CLIENTES”
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SCL — SERVICIO AL CLIENTE

Mantener un control adecuade de las no conformidades R

y devoluciones realizadas por el cliente. Gerente de Canal Moderno 1
Gerente de Canal Tradicional 3
Coordinador de Ventas 38
Supervizor de Ventas 2

pagina| 111-55 [W[ 4] [P]

| Entradas BEE
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v

SERVICIO AL CLIENTE
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “SCL — SERVICIO AL CLIENTE”
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SCL.1 - DEVOLUCIONES

Descripcidn ‘ Recursos

Jefe de Crédito y Cobranza

Maneja los tipos de devoluciones que pueden suceder,
por diferentes motivos, para gestionar su entrega a los Gerente de Canal Tradicional 2
clientes oi se dan al producto y clasifica estas

] : Coordinador de Ventas 34
devoluciones para darles un trate especifico.

Supervizoer de Ventaz 2
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| Entradas | Salidas

Q: MNota de Devolucion ° Listade de Inventarios

Devoluciones =

v
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SRS 1 ac
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Generar Mota de Crédito para el cliente
Devolucion por producto en mal estado?
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Facturacidn [xe
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO “SCL.1 — DEVOLUCIONES”
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SCL.2 -MANEJO DE NO CONFORMIDADES

Se recibe las quejas de los lcientes, ya se via Gerente de Canal Modema !
telefdnica, correo electronico o cartas formales, para dar Gerente de Canal Tradicional 1
un senicio mejor, se va almacenando cada una de ellas
y dar soluciones adecuadas, ademas con esta se arma
una base de datos para poder tomar acciones

preventivas y reducir cada vez mas el nimero de quejas.

LR

Coordinador de Ventas
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DIAGRAMA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL PROCESO
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ANEXOS 6

DIAGRAMAS DE FLUJO
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DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS PROCESOS OPERATIVOS DE
LA EMPRESA EVEREADY ECUADOR C.A.

Dentro del mapa de procesos identificado en el capitulo 3 en la figura 3-1, consta
de los procesos operativos, de apoyo y estratégicos, para el caso de estudio se
realizd el levantamiento de la informacion de los procesos operativos de la

empresa, en los que consta:

GLI. Gestion de Logistica e Importaciones.
GLI.1. Importacion de Mercancias.
GLI.1.1. Planificacion de Compras.
GLIL1.2. Nacionalizacion de Mercancia.
GLI.1.3. Transporte de Mercancias.
GLI.2. Mantenimiento de Productos.
GLI.2.1. Mantenimiento de Productos.
GLIL.2.2. Inventario Fisico.
GLI.2.3. Andlisis de Backorders.
GLI.2.4. Baja de Inventarios.
GLI.3. Armado de Combos.
GLI1.3.1. Transferencia de Stocks a bodega.
GLIL.3.2. Armado de Combos Fisicos.
GME. Gestion de Mercadeo.
GME.1. Campaiias Publicitarias.
GME.1.1. Eventos de Temporada.
GME.1.2. Lanzamiento Nuevo Producto.
GME.1.3. Promocion de Productos.
GME.2. Publicidad con Clientes.
GME.2.1. Entrega de Exhibidores.
GME.2.2. Manejo de Precios Especiales.
GME.2.3. Entrega de Material POP.
GVE. Gestion de Ventas.
GVE.1. Facturacion de Productos.
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GVE.1.1. Elabora Pedidos para Autoservicios.
GVE.1.2. Elabora Pedidos de Canal Tradicional.
GVE.1.3. Ingresa Pedidos en CapeWeb.
GVE.1.4. Ingresa Pedidos Especiales.
GVE.1.5. Facturacion.
GVE.1.6. Entregay Despacho de Productos.

GVE.2. Crédito y Cobranza.
GVE.2.1. Apertura de Clientes.
GVE.2.2. Aumento de Cupo de Crédito.
GVE.2.3. Cierre de Clientes.
GVE.2.4. Cobro a Clientes.

SCL. SERVICIO AL CLIENTE
SCL.1. Devoluciones.
SCL.2. Manejo de No Conformidades.

GH}.I?" o Gostion  de E‘E'.‘ﬂﬁn de Servicio al
Logistica e

: Mercadeo Ventas Cliente
Importaciones

=]
=

o}

i

a

Q.
@)

A continuacion se representa los diagramas de flujos de los procesos y

subprocesos que han compuesto las actividades
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GLI - GESTION DE LOGISTICA E IMPORTACIONES

GLI.1 - IMPORTACION DE
MERCANCIAS

GLI.2 - MANTENIMIENTO DE
PRODUCTOS

GLI.3 - ARMADO DE COMBOS
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GLI.1 — IMPORTACION DE MERCANCIAS

GLI.1.1 - Planificacidn
de Compras

GLI.1.2 -
Nacionalizacion de
Mercancia

GLI.1.3 - Transporte de
Mercancias

>
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Proceso: GLI.1.1 - PLANIFICACION DE COMPRAS

GLI.1.1.3 - Existe
Pedidos por Realizar?

GLI.1.1.6 - Pedido
enviado es completo?

GLI.1.1.9 - Se realizara
la compra ?
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GLI.1.2 - NACIONALIZACION DE MERCANCIA
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GLI.1.3 - TRANSPORTE DE MERCANCIAS

GLI.1.3.2 - Se necesita
con urgencia el
producto en bodega?

I



GLI.2 - MANTENIMIENTO DE PRODUCTOS

GLL.2.1 - Alta de
Inventarios

) 4

GLI.2.2 - Inventario
Fisico

¥

GLI.2.3 - Analisis de
Backaorders

¥

GLI.2.4 - Baja de
Inventarios

l

e D

215



216

GLIL.2.1 - ALTA DE INVENTARIOS

GLI.2.1 .5 - Esta
autorizada la creacion
del producto?

GLI.2.1.6 - Es producto
nuevo de importacion?

GLL.21.9-Esun
producto nuevo combo?



GLI.2.2 - INVENTARIO FiSICO

GLI1.2.2.3 - Reportes de
ventas estan correctos

GLIL22.11 - Hay
diferencia entre
conteos?

=]

GLI.2.2.14 - Existe
diferencias entre
inventario fisico y
bodega?
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GLI.2.3 - ANALISIS DE BACKORDERS

GLI.23.4-Se
despachard la
mercaderia en el
siguiente dia?

GLI.23 8 - Falta de
Productos Estrella en
bodega?

GLI23.12-Se
Importara Productos
Urgentemente?

GLI.2.3.14 - Confirma
planta el envio de
Mercaderia

&)

[SIRER
Nacionalizasion de
Mercanci
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GLI.2.4 — BAJA DE INVENTARIOS

GLI.2.4.2 - Recibe la
ohjecidn de alguna
area?

~
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GLI.3 - ARMADO DE COMBOS

|

GLI.3.1 - Transferencia
de stocks a bodegas

|

GLIL.3.2 - Armado de
Combos Fisicos
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GLI.3.1 - TRANSFERENCIA DE STOCKS A BODEGAS

GCO.1.1- Compras
Macionales




GLI.3.2 - ARMADO DE COMBOS FiSICOS

GLI.3.2.3 - Cambia el
precio de combo ?

&

GLI.3.1 - Transferencia
de stacks a bodegas

GLI.3.2.6- Combos estan
armados correctamente ?

&)
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GME - GESTION DE MERCADEO

GME.1 - CAMPANAS
PUBLICITARIAS

GME.2 - PUBLICIDAD COM
CLIENTES
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GME.1 - CAMPANAS PUBLICITARIAS

GME.1.3 - Promacidn de
Productos

GME.1.2 - Lanzamiento
MNuevao Producto

GME.1.1 - Eventos de
Temporada

N/
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GME.1.1 - EVENTOS DE TEMPORADA

GCO.1.1- Compras
Macionales




GME.1.2 - LANZAMIENTO NUEVO PRODUCTO

GME.1.27 - Aprueban el
Plan de producto
disefiado?

GLI.2.1 - Alta de
Inventarios

&
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GME.1.3 - PROMOCION DE PRODUCTOS

GME.1.3.3 - Gerencia
aprueba campafia?

GME.1.49 - Requerir
nuev o Plan?

GME.1.35 - Propuestas
Aceptadas?

=]

Sl

sl

GME.1.3.10 - Requigre
nuevas propuestas y
cotizaciones?

NG
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GME.2 - PUBLICIDAD CON CLIENTES

GME.2.3 - Coordinar GME.2.2 - Precios GME.2.1 - Coordinar
Entrega Material POP Especiales Entrega de Exhibidores




GME.2.1 - ENTREGA DE EXHIBIDORES

GME.2.1.2 - Verificar
Solicitud fechas de
solicitud

=]

GME.2.1.4 - Existe en
bodega el exhibidor
solicitada?

=

GME 218 - Autorizacién
aprobada

GME.2.1.11 - Prototipo
Aprobado?

229
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GME.2.2 - MANEJO DE PRECIOS ESPECIALES

GME.2.23 - Lista de
precios Aprobados?

<

GME.2.26 - Informacidn
actualiza en aplicacidgn
Weh?

-

l~

Sl NO

GSC.2.7 - Soporte
Aplicaciones internas
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GME.2.3 - ENTREGA DE MATERIAL POP

GME.2.35 - Aprobacion
de Muestras?

GME.2.3.9 - Motifico la
entrega al cliente?

[~



GVE. GESTION DE VENTAS

GVE.1 - FACTURACION DE
PRODUCTOS

3
1T i

GVE.2.A- CREDITO Y
COBRANZA
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GVE.1 - FACTURACION DE PRODUCTOS

GWE.1.1 - Elahora GWE.1.2 - Elahaora
Pedidos para Pedidos de Canal
Autoservicios Tradicional

233

GVE.1.4 - Ingresa
Pedidos Especiales

GVE.1.3- Ingresa
Pedidos en Capeweb

GWE.1.5 - Facturacidn

o
i

GWE.1.6 - Entrega y
Despacho de Productos
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GVE.1.1 - ELABORA PEDIDOS PARA AUTOSERVICIOS

GWE.1.1.2 - Existen
Pedidos en Internet de
cliente

Sl

GWE.1.1.4 - Informacidn
es Correcta?

I

Sl NO o

GWE.1.3- Ingresa
Fedidos en Capeweb
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GVE.1.2 - ELABORA PEDIDOS DE CANAL TRADICIONAL

GWE.1.2.3 - Pedido con
Aprobacidn de
Descuento?

]

GWE.1.3 - Ingresa
Pedidos en Capeweh
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GVE.1.3 - INGRESA PEDIDOS EN CAPEWEB
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GVE.1.4 - INGRESA PEDIDOS ESPECIALES

GWVE.1.4.2 - Pedido es
autorizado?

~



GVE.1.5 - FACTURACION

GVE.153 - Importacian
completa y correcta?

&

GVE.155 - Ordenes de
Venta aprobadas por
Crédito?

&

GVE.1.5.14 - Problema
Resuelta?

GSC2.7 - Soporte
Aplicaciones intemas

GVE.1.5.11 - Problemas

enla Carga de
Aschivas?

GSC 2.7 - Soporte
Aplicaciones intemas
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GVE.2 CREDITO Y COBRANZA

239

GVE.2.1 - Apertura de
Clientes

GWVE.2.4A - Cobro a
Clientes

GWE.2.3A - Cierre de
Clientes

GWVE.2.2 - Aumento de
Cupo en Crédito

-



GVE.2.1 - APERTURA DE CLIENTES

GVE3.12-La
documentacion esta
completa?

GVE.3.1.4- Cumple
espectativas del
negocio?

GVE.3.17 - Aprobar
solicitud completa del
cliente

]
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GVE.2.2 - AUMENTO DE CUPO EN CREDITO

GWE.3.3.4 - Solicitud de
Aumento aprobada?
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GVE.2.3 CIERRE DE CLIENTES
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GVE.2.4 COBRO A CLIENTES
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SCL - SERVICIO AL CLIENTE

SCL.1 - Devoluciones

SCL.2 - Manejo de Mo
Conformidades
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SCL.1 - DEVOLUCIONES

SCL.2.1.2 - Dev olucion
por producto en mal
estado?

Sl NO

SCL.2.1.4 - Devaolucidn
por facturacidan
incorrecta?

Sl 8]

SCL.2.1.6 - Devolucidn
por cierre de cliente?

2

GWE.1.4 - Ingresa
Pedidos Especiales

GWE 1.5 - Facturacian GVE.1.4 - Ingresa
[+ Pedidos Especiales

GVE.1.5 - Facturacidon

@)

GWE.1.6 - Entrega y
Despacho de Productos
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SCL.2 - MANEJO DE NO CONFORMIDADES

SCL.2.3.7 - Existe
acciones de
disposician?
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ANEXOS 7

RELACIONES ENTRE PROCESOS
AREAS Y ENTIDADES EXTERNAS



Relaciones entre macroprocesos y Areas

Entidad Externa

) Empresa
) . Gerencia ) YVentas Yentas
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Relaciones entre procesos y Areas/Entidades Externas

Empresa

Entidad Externa
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