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RESUMEN

Pinturas Unidas S.A., es una empresa ecuatoriana dedicada a la fabricacion
y comercializacion de pinturas con mas de 50 afios en el mercado y mas de
8000 clientes activos a nivel nacional, atendido por 5 sucursales distribuidas
por todo el pais. Como parte de la misién de la empresa se menciona “... que
nuestros clientes, representan nuestra razon de existencia en el mercado”,
por lo cual para cumplir con este objetivo, se mejorara uno de las areas del
macro-proceso operativo, que es el proceso de relacion con cliente,
especificamente en un punto que es vital para su buen funcionamiento, las
ventas. Por ende se aspira contar con una herramienta tecnolégica que
proporcione las métricas necesarias, que permita evidenciar que se cumple

con la misién propuesta.

Los planes de crecimiento de la empresa, nos ha obligado a mejorar los
procesos de relacion con el cliente en el area de ventas, pero sin que esto
represente costos adicionales, acelerando la interaccion entre el cliente y la
empresa. Este primer actor, cliente, recibira de manera oportuna los items
comprados, su estado de cuenta en el que se reflejara el estado actual de la

cuenta del cliente, documentos con sus saldos respectivos y el feedback del
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cliente con cada pedido — factura; y el segundo actor, empresa, se

beneficiara teniendo clientes satisfechos.

Considerando que la mejor manera de optimizar procesos, es utilizando
herramientas tecnolOgicas, los accionistas han decidido invertir en el
desarrollo de aplicaciones que integren de manera activa al cliente como
parte de la empresa, para lo cual la mejora que se ha propuesto es

establecer un sistema CRM usando procesos de administracién de negocios.

Dentro de este Ultimo proceso se analizara la situacion actual de los macro-
procesos desde una perspectiva general y luego analizar especificamente las
ventas y la relacion con el cliente con lo cual se tendrd un modelamiento AS
IS de lo que ocurre y luego en funcién de las falencias se realizar4 un
modelamiento final TO BE que permite lograr un registro de los pedidos por
parte del cliente, una aprobacion automatica de los pedidos siempre que
cumpla con los requisitos de la empresa y mediante un feedback conocer el

nivel de satisfaccion del cliente.
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INTRODUCCION

Los procesos de negocios actualmente se los maneja incorporando
herramientas tecnolégicas que permitan optimizar los recursos de la
empresa, desde esta Optica, Pinturas Unidas automatizd sus procesos.
Dentro de los tres macro-procesos que posee, el presente trabajo trata sobre
el macro-proceso operativo en el cual se analizé especificamente el proceso
de ventas; siendo la relacion con el cliente, una parte fundamental de la
cadena de valor de los procesos de la empresa, y se relaciona directamente

con todos los procesos de la organizacion.

En la primera parte de este documento se trata sobre aspectos generales de
la empresa desde su fundacion, sus avances y las mejoras que se pueden
realizar en los procesos que manejan para lo cual se estableceran
actividades generales que realizardn cada uno de los autores de este trabajo,
todo esto fundamentado en un marco teérico de los conocimientos adquiridos

durante la maestria.

En la segunda parte de este proyecto, se detalla la situacién actual de la

empresa y nos enfocamos en el proceso de Ventas; centrando el estudio en
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la relacién con el cliente, sus necesidades y como nos comunicamos con
ellos en ambos sentidos, para esto lo representamos con un modelo grafico
del proceso utilizando la herramienta Bizagi (AS-IS); luego de esto
abordamos el analisis, modelamiento y las mejoras propuestas, lo cual se ve
materializado en un disefio de proceso utilizando la herramienta de
modelamiento Bizagi (TO-BE), adicionalmente exponemos una vision de los

beneficios para la organizacion y el cliente.

Finalmente presentamos el prototipo de la solucion, presentando a la
organizacién el proyecto de mejora, y las actividades que conllevan llegar al

objetivo de mejora propuesto.



CAPITULO 1

GENERALIDADES

11

ANTECEDENTES

Pinturas Unidas S.A., es una empresa que se dedica a la fabricaciony
comercializacion de pinturas a nivel nacional, sus productos los ha
subdivido en cuatro lineas. Una de ellas, la arquitecténica usada tanto
para interiores como exteriores de edificaciones, la otra es la
automotriz orientada a los fabricantes de autos y talleres mecéanicos y

las tres restantes enfocadas al area industrial, de madera y marina.



El negocio de Pinturas Unidas lo iniciaron dos amigos de la infancia,
Bernardo Vasconez y Sixto Aguirre, que con el transcurrir del tiempo y
al llegar a su etapa adulta se propusieron crear desde cero una

empresa.

En su afan de comenzar un negocio el Sr. Vasconez pretendio
obtener una representacion extranjera de un producto, pero mas bien
adquirio las formulas y procedimientos para fabricar el producto base
con él que trabaja hoy en dia, la pintura. La innovacién y el
emprendimiento  hacen que este hombre instale unas cuantas
magquinarias en un solar ubicado en las calles 9 de octubre entre Los
Rios y Esmeraldas donde empieza Pinturas United. Después de un
tiempo se asocia con su amigo Sixto Aguirre y en el afio de 1967
PINTURAS UNIDAS S.A. inicia sus actividades con capital netamente
ecuatoriano, estableciendo como razon social PINTURAS UNITED
Cia. Ltda., la cual se ubico en el Km 5 % de la via Daule de la ciudad
de Guayaquil, con el devenir del tiempo a los seis afios decide cambiar
su razon social conformandose como PINTURAS UNIDAS Sociedad

Andnima.

La empresa con el transcurrir del tiempo fue creciendo y para el afio
de 1983 se empezo6 la construccion de la nueva planta ubicada en el

km 16 % de la via a Daule, el mismo afio la empresa impulso las



lineas arquitectonicas e industriales, con su afan de mejorar la calidad
del producto, en el afio de 1989 se instala el molino mas grande con él

cuenta la industria de Pintura en el pais.

Luego de varios afios, la empresa desea ofrecer a su clientela mayor
diversidad de colores para lo cual se implementé en 1993 el sistema
de entintado de bases de latex, siendo este la pauta para la instalacion
del proceso de entintado para esmaltes llamado COLORMIX con lo
cual se logré aumentar la productividad y eficiencia de la industria,

todo esto basandose en tecnologia de punta.

En Octubre del 2000 posee la Certificacion 1SO 9001, la cual
mantiene como su Sistema de Gestion de Calidad (SGS), esta
permite administrar la calidad de sus productos, lo que conlleva a
tener un proceso de mejoramiento Continuo (CPI) en la eficacia del
sistema de gestibn que se implanté luego de la reingenieria del
negocio. En estos afos, el INEN adjudica a los productos de la linea
arquitectonica el Sello de Calidad INEN, asimismo el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificaciones (ICONTEC),

confiere la Certificacion al Sistema de Calidad de Pinturas Unidas S.A.

La empresa obtiene en el 2010 una certificaciéon de calidad para el
producto “Pintura para Senalamiento de Trafico” Base Agua y Base

Solvente; de este modo ha sido pionera en cada una de las



actividades a realizar, un ejemplo de esto es la pintura con sistema
antibacterial en la linea arquitecténica lo cual se considerd innovador

dentro del mercado.

El desarrollo productivo e innovacion van de la mano con la
responsabilidad ambiental y social que de manera armonica se
relacionan con el medio, de tal forma que permita soportar el
crecimiento sostenible del negocio, brindando confianza a los clientes
y a la sociedad. Dentro de esta actividad social implementé el
Proyecto “Pintando Sonrisas” el que permite minimizar el impacto
ambiental y dotar de la pintura necesaria a escuelas de escasos

recursos a nivel nacional.

Todo lo que han desarrollado hasta la presente estan en funcién de la
mision la cual es “Fabricar pinturas de alta calidad en las lineas
Arquitecténica, Automotriz, Madera, Industria y Marina desarrollar
procesos tendientes a prevenir el impacto ambiental; a través del
esfuerzo diario de quienes conforman la empresa manteniendo una
innovacion constante tendiente a que nuestros clientes quienes
representan nuestra razén de existencia en el mercado reciban de
nosotros lo mejor® [1].Y puesto que en ninguna industria hay misién sin
vision ellos se enfocan en ser lideres en el ambito nacional y atravesar

las fronteras ecuatorianas para posicionar sus productos en otros
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mercados; no olvidando los principios que la sustentan que son el
liderazgo, la innovacion y valores lo cual es un eje transversal para

su creciente desarrollo.

En la actualidad un 80% de las empresas grandes tienen una gran
calidad y procesos de negocio ayudando a que la empresa crezca
rotundamente y pueda generar negocio con un excelente control en la
gestion de procesos?, lo cual se desea mejorar dentro de Pinturas

Unidas.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Muchas de las empresas de servicios por no decir la mayoria tienen
una mala organizacién en la relacién con sus clientes, resultado de
una ineficiente gestibon de procesos ya que no pueden tomar
decisiones ni encontrar la solucién a problemas que se sitdan en la
misma como por ejemplo: hacer cambios drasticos de estrategias o
procesos, Yy esto conlleva a no alcanzar los objetivos del negocio y no

cumplir con la vision del mismo.

1 http://www.auraportal.com/es/home?gclid=CKfWnKOZ3s4CFYwfhqgodEzADzA
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La empresa Pinturas Unidas S.A. actualmente cuenta con un ERP que
permite integrar todos los procesos operativos y las funciones
administrativas de la misma, dentro del sistema cuenta con un Médulo
CRM, pero al tener muy pocas funcionalidades se ha considerado que
no cumple con las necesidades de la empresa ni se alinea con la
estrategia y mision de la misma, de tal forma que pueda cumplir con la

razon de ser del negocio, los clientes.

El ineficiente control en la gestion de procesos provoca que se retrase
0 Se posterguen negociaciones por no saber aplicar en un tiempo
determinado ideas, estrategias, o pedidos, teniendo como base que la
competencia esta creciendo en ventas (Ver Figura 1-1), siendo sus
competidores directos Pinturas Céndor y Pinturas Ecuatorianas S.A.
Pintec ; sin embargo, en relacion a sus utilidades en el transcurso de
sus operaciones se siguen manteniendo como lideres debido a la
calidad del producto que ofrecen y a los afios dentro del mercado, por
esta razén no desean perder el liderazgo y por el contrario desea

seguir creciendo en todos los sentidos posibles a nivel Pais.



Ventas 2016
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Figura 1-1 Ventas del afio 2016

El sistema de planificacién de recursos empresariales (ERP) utiliza el
software SYSPRO, el cual se basa en la arquitectura cliente-servidor
gue esta compuesta de software servidor, software cliente y Microsoft

SqlServer que sirve como repositorio de datos.

La plataforma tecnoldgica que utiliza la empresa es buena pero lo
optimo seria que funcione en cualquier plataforma porque cada vez

mas la gente utiliza tecnologia con dispositivos maoviles.



El proceso de servicio con el cliente, actualmente se lleva a cabo de la
siguiente forma: El cliente potencial se contacta con la empresa
mediante sus vendedores a los numeros telefénicos, o se acerca a los
establecimientos, lo cual conlleva tiempo que el cliente invierte en
ubicarlos o que las lineas telefonicas estén desocupadas. Para
disminuir un poco este proceso se ha creado una pagina web muy

basica que no brinda todos los requerimientos del cliente.

Otra punto que se considera mejorar, es que el producto o servicio
momentaneamente no lo tenga disponible pero este requerimiento no
se lo registras lo que conlleva una ausencia de la informacion de
dichos pedidos, esto permitiria que cuando este en inventario

informarle al cliente que su producto se encuentra en las bodega.

La atencion al cliente es importante y puede ocurrir que el vendedor no
esta suficientemente capacitado para esa situacion, para lo cual otra
area administrativa o el mismo vendedor bien entrenado brinden otro
producto similar al solicitado, pero falta wuna adecuada
retroalimentacion hacia el cliente para que se encuentre satisfecho con

el servicio otorgado.

El proceso en la actualidad solo considera los pedidos realizados de
los productos que se tiene en stock, pero falta por considerar un

adecuado servicio al cliente en que se consulte o se conozca sobre:



o El estado de los pedidos, esto es que conozca en que parte del
proceso de entrega se encuentra él mismo.

" La disponibilidad de inventario para realizar el pedido de un
nuevo producto.

" El estado de su cuenta, las facturas que han sido emitidas con
Su respectiva aprobacion y los pagos realizados.

" Debido a problemas de ultimo momento se podria cancelar el
pedido o se lo rechaza por falta de crédito.

" Registro de feedback del cliente con cada pedido — factura.

. El tiempo de respuesta del vendedor o de las otras areas

involucradas en la entrega de su producto.

En resumen en el diagrama de Ishikawa (Ver Figura 1-2), el problema
raiz es la lentitud de procesos especificamente en el area de ventas
cuyas causas detectadas son: el personal, el proceso, el entorno y las
ventas. El proceso por tanto requiere mejorar y adecuar los procesos

de automatizacion.
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Figura 1-2 Diagrama de Ishikawa. Causas y Consecuencias

Segun Turban, E. McLean, J. Wetherbe, J. en su libro “Information
Technology for Management” las diferentes maneras para calificar a
un problema estan orientadas a la necesidades de una empresa entre
las cuales tenemos: mejorar el rendimiento, mejorar la informacion y
mejorar el servicio [2]. Para Pinturas Unidas S.A. es de vital
importancia enfocarse en estos tres puntos ya que a partir de ellos y
con el nuevo sistema a implementarse la industria tomard un mejor

camino.



1.3

11

SOLUCION PROPUESTA

El presente documento propone un nuevo enfoque a la industria de las
pinturas, pasando de lo que se tiene, que es un sistema orientado a
datos a un sistema orientado a procesos. Este proceso se basara en
BPM, el cual permitird identificar y modelar el proceso de Pinturas

Unidas.

El proceso de identificar el modelo de negocios se basara en el
analisis de la situacién actual y luego se realizard un redisefio
mediante el modelamiento del proceso de negocio y la implementacion
del CRM, la cual permitira que la tecnologia se alinee de una mejor
forma con el modelo de negocio de pinturas, todo esto apoyandose en
una mejor infraestructura tecnoldgica la cual estara en capacidad de

realizar las siguientes acciones:

El cliente registra sus requerimientos y luego seran revisados,
aprobados, asignados, y gestionados por el area de atencion al cliente
y todas las areas involucradas o necesarias para atender de manera

eficiente al cliente.

La pre-aprobacion de pedidos sera automatica en base a la linea del
crédito del cliente, su historial de pagos, deudas pendientes, atrasos

en los pagos.
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La aplicacion va a tener incorporada consultas que van a permitir al
cliente saber el estado de su solicitud y las gestiones que se han

realizado en la empresa para atender el requerimiento.

Los requerimientos de los clientes se realizaran basando en una
metodologia de escalamiento de requerimientos que permitira analizar
los casos que se demoren demasiado tiempo sin ser atendidos o

aquellos que deben ser cerrados.

Los datos del area se van a registrar de tal forma que se pueda medir

la eficiencia de la misma.

El cliente va a tener acceso a sus requerimientos para poder comentar
o dar su punto de vista con respecto a las gestiones, y también poder
retroalimentar el proceso, ademas se podra calificar la gestion total

para conocer su grado de satisfaccion.

No hay que olvidar que para poder solucionar la problemética que se

presenta contamos con tres acciones para identificar:

v' Revisar las salidas a través de criterios de desempefio.
v" Observar el comportamiento de los empleados.
v' Escuchar la retroalimentacion externa a través de quejas y

reclamos.
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Todo lo expuesto en lineas anteriores permitira obtener una
oportunidad de mejora para Pinturas Unidas, acelerando, agilizando y
combinando los procesos con los que se cuenta, por otra parte admitir
reducir errores de entrada y salida para dichos procesos y por ultimo
mejorar la integracion de sistemas, la satisfaccion del trabajador y la
interaccion con los clientes siendo estas dos ultimas actividades de

valor para la empresa.

1.3.1 CARACTERISTICAS

La solucién propuesta tendra las siguientes caracteristicas:

= Gestidn de procesos de negocios integrados: Esto se
llevard a cabo mediante la integracion de sistemas en la
gue se involucren las diferentes areas y el personal de la
empresa Pinturas Unidas, en la que se interrelacionan
cada una de ellas mediante un enfoque de procesos lo
gue permitira darle una ventaja competitiva en relacion a
sus competidores directos.

= Prevencion de uso no autorizado al sistema de
informacion: Se autorizara so6lo aquellos usuarios que

formen parte del proceso correspondiente y se excluira a
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aguellos que no forman parte del area que gestiona dicho
proceso.

= Comunicacion Directa con el cliente: Un baluarte que
considera importante el cliente es conocer como esta su
proceso y si el requerimiento se va a realizar o el

impedimento que logra una transaccion exitosa.

1.3.2 BENEFICIOS

Los beneficios que se obtendra seran tanto para la empresa

como para el cliente.

Desde el punto de vista de la empresa se obtendra lo siguiente:

= Procesos de ejecucibn mas 4agiles con lo cual se
disminuird el tiempo que el vendedor realiza un
requerimiento.

= La aplicacidbn permitirA accesar a la informacion en
tiempo real y que esta se encuentre actualizada.

= Mejora en los procesos de calidad que tiene para que
continde liderando el sector industrial.

= Reduccién de costos en los procesos de ventas.
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= Trabajo cooperativo del personal que forma parte de los
procesos debido a que mediante sus sugerencias se
permitira realizar mejoras del sistema.

» Fidelizar a los clientes lo cual incidira en el incremento
significativo en las ventas.

= Obtener nuevos clientes que formen parte de nuestro

nuevo staff de distribuidores.

Desde el punto de vista del cliente se obtendra lo siguiente:

= Atencidén oportuna a sus requerimientos lo cual lograra
gue estén satisfechos con el servicio brindado por la
empresa.

= Tomar decisiones rapidas y oportunas en el caso de que

el producto no se encuentre en existencia.

En términos generales el uso correcto del médulo CRM es
transcendental si lo que se quiere es dar un servicio de
excelencia a los clientes ya que la buena referencia de nuestros

actuales clientes puede ayudar a acaparar nuevos clientes.

La idea es aumentar las ventas mejorando la actuacién del
equipo de vendedores, para ello los vendedores tendra
informacion actualizada de las negociaciones con los clientes

potenciales para de esta manera concretar el cierre de la
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operacion. Adicionalmente la experiencia de los vendedores es
otro pilar para que el gerente en ventas pueda proyectar

estimados de las negociaciones.

1.3.3 ACTIVIDADES

Los actores que formaran parte de las actividades a realizarse
en la Implementacién del sistema CRM seran los autores del
proyecto de titulacion y el personal de Pinturas Unidas S.A. El

listado de actividades a realizarse seran:

I. Levantamiento de informacion:
a. Con clientes.
b. Con empleados de la empresa.
II. Definicién de procesos actuales.
lll. Disefio y modelamiento de procesos propuesto con la
soluciéon CRM.
IV. Planificacion completa de Desarrollo e implementacion del
sistema CRM.
V. Prototipo CRM:
a. Desarrollo de prototipo.
b. Presentacion de prototipo a directivos, empleados y

clientes de la empresa.
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c. Aprobacion del prototipo.
VI. Desarrollo e Implementacion del sistema CRM:
a. Fase | - Automatizacion de ventas a clientes:
I. Registro y control de clientes (Administrativo
de la empresa).
ii. Toma de pedidos.
iii. Seguimiento de pedidos.
iv. Pagos utilizando la plataforma bancaria.
v. Consulta de disponibilidad de inventarios.
vi. Registro de feedback de clientes.
b. Fase Il — Atencion al cliente:
i. Solicitud de asesorias a vendedores.
ii. Requerimientos de asesoria 0 reclamos
(casos).
iii. Registro de atencion de requerimientos.

iv. Escalamiento de requerimientos.

Las actividades que realizaran los autores del presente proyecto
de titulacién, esta evidenciado en la Tabla 1, donde se describe

las actividades y los responsables de la siguiente forma:



Tabla 1 Actividades y Responsables

Responsable
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Actividad
Nufez Javier Valencia
R.
Levantamiento de X
Informacion.
Definiciéon de X
procesos actuales.
Disefio y
modelamiento de
procesos propuesto X
con la solucién CRM
utilizando BPMN.
Planificacion
completa de
Desarrollo e
implementacion  del
sistema CRM.
Prototipo CRM. X
Elaboracion de
documento de tesis y X
presentaciones.
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OBJETIVO GENERAL

Implementar y disefiar un prototipo de un sistema CRM mediante
procesos BPM en la empresa Pinturas Unidas S.A. con la finalidad de

mejorar el sistema de informacidn existente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Investigar el marco tedrico que sustente la implementacion y
disefio del prototipo del sistema CRM.

» Realizar la linea base del estado actual de la empresa mediante el
levantamiento de la informacion.

*= Analizar los macro-procesos actuales y realizar el redisefio del
proceso gque tiene mas falencias basandose en procesos BPM
orientandolo a CRM como cultura de la empresa.

= Evaluar los resultados obtenidos en la fase de planificacion de la
implementacion y complementarlo con la fase de la creacion de un

prototipo para un sistema CRM a partir de procesos BPM.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

Las teorias que sustentan el presente trabajo toman como base el
planteamiento del problema del capitulo anterior, las cuales estan
relacionadas con la relacion con el cliente y la administracion de los procesos

de negocios mediante la administracion de procesos de negocios (BPM).
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2.1 PROCESOS DE NEGOCIOS

Existe un sinnUmero de autores que definen a los procesos de negocios,
Lindsay lo define como una coleccion de actividades que toma uno 0 mas
entrada y crea una salida que es de valor para el cliente. El proceso de
negocio tiene como finalidad de que se cumplan las metas y los eventos que
ocurren en el mundo externo o en otros procesos estos van a incidir en el

proceso principal [3].

Un camino para que los procesos de negocio en una empresa se realicen
adecuadamente es organizar el trabajo y los recursos sean estos de
personal, equipo, informacién entre otros, con el proposito de lograr sus

objetivos [4].

Los procesos de negocio comienzan con las necesidades del cliente (interno
0 externo) y termina con el cumplimiento de la necesidad o requerimiento.
Los elementos claves de un proceso de negocio son las actividades, los
roles, los objetos, las metas, los actores, el valor afiadido y los recursos

tangibles e intangibles.

La taxonomia de los procesos de negocios se define en tres tipos que se

detallan a continuacion:

e Procesos Estratégicos. Son los que definen los objetivos y metas

de la organizacion, ademas de establecer como se crea valor para el
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cliente y para la organizacion, en estos intervienen directamente la
vision de la organizacion.

Procesos Claves. Componen la cadena de valor de la organizacion,
son considerados los procesos principales del negocio, y constituye
el eje central del negocio puesto que se cumplen las necesidades del
cliente hasta que se obtenga la satisfaccion del mismo.
Regularmente estos procesos se relacionan con la mision del
negocio, pero No necesariamente con la vision.

Procesos de Soporte. Apoyan a los procesos claves o estratégicos
de la organizacién con lo cual permiten cubrir requerimientos y las

expectativas de los clientes.

Estratégicos

Claves

Soporte

Figura 2-1 Tipos de procesos
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Los procesos de negocios de una empresa van a depender de la mision,
vision y en funcién de ello se establecera cuéales son sus procesos claves
y como lograra satisfacer las necesidades de sus clientes. Por ejemplo:
En una organizacion que se dedica al transporte de mercaderia, el
proceso de mantenimiento de los vehiculos deberia ser considerado
CcOmo un proceso clave, y en una empresa de ventas este mismo proceso

se podria considerar como de soporte.

2.1.1 ADMINISTRACION DE PROCESOS DE NEGOCIOS

La administracion por procesos de negocios o también conocida
por sus siglas BPM (Business Process Management), término que
mencionod por primera vez Smith and Fingar [5], se ha convertido
en una tendencia en la gestibn empresarial y tecnoldgica desde

hace algunos afos atras, tanto en el sector publico como privado.

Relne y resume experiencias, conocimientos de todo un colectivo
profesional orientado a la mejora de los procesos, fija al cliente en
el lugar principal, solidifica las mejores estrategias, faculta a los
profesionales de la organizacién para alcanzar un mayor nivel
competitivo ya sea mejorando la calidad de sus productos o

servicios.
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Segun Garimella, la administracion de procesos de negocios es
“‘un conjunto de métodos, herramientas y tecnologias utilizados
para disefiar, representar, analizar, y controlar procesos
operacionales de los negocios; es un enfoque centrado en los
procesos para mejorar el rendimiento que combina las tecnologias
de informacién con metodologias de procesos. BPM abarca
personas, sistemas, funciones, negocios, clientes, proveedores y

socios.” [6]

Otros autores como Lindsay et al. Proponen que la gestion de

procesos de negocios se esfuerza por conocer los procesos claves

del negocio para mejorarlos o cambiarlos si lo amerita, de tal

manera que se mejore el desempefio del negocio [7].

EL BPM permite realizar mejoras muy importantes en la agilidad y

prontitud con que las organizaciones optimizan la productividad de

los procesos de los negocios. Esta basada esencialmente en tres
dimensiones que son:

e El negocio, la dimension del valor. Creacion de valor para la
organizacién (permite el crecimiento sostenido del negocio,
eficiencia del personal) y los clientes (fidelidad y satisfaccién).

e El proceso, la dimension de la transformacion. Crea valor a
través de las actividades que componen los procesos, obtiene

procesos mas agiles, transparentes y efectivos.
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e La gestion, la dimension de la capacitacion. Pasa de una
situacién teorica a la accion en que se agrupa a los actores y
los componentes del sistema para que interactien de esta

forma se logra un sistema estructurado y completo.

La tecnologia es el motor que impulsa las tres dimensiones
mencionadas anteriormente, gracias al producto de los avances en
los sistemas de informacién, se puede tener mayor flexibilidad y

una mejor gestion y control de la informacién y datos.

2.1.2 ETAPAS DEL CICLO BPM

Las etapas que comprenden el ciclo BPM  deben ser
desarrolladas paulatinamente y pueden ser aplicadas proceso
por proceso. Se lo utiliza en dos casos, en el primer caso es un
proceso que debe levantarse y documentarse y/o redisefiarse y

en el segundo caso se da cuando el proceso no existe.

e Levantamiento del Proceso

Consiste en recopilar informacion de como se manejan los
procesos en la empresa, para lo cual se utlizan diferentes
técnicas tales como: entrevistas, talleres u observacion vy

aquellas herramientas para la gestion de proyectos.
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e Documentacion del Proceso

Refleja la situacion actual de la empresa, en la que se utiliza
herramientas para modelar procesos y se obtiene los mapas de

procesos mediante el disefio “AS IS”.

Andlisis de Mejora

Una vez obtenido el disefio “AS IS” se considera si existen
puntos criticos o de posible mejoramiento del proceso. En el
caso de que ocurra cualquiera de estas dos situaciones se

realizan los redisefios de procesos.

Implementacion del Proceso

Permite generar el disefio de procesos deseado o esperado que
es “TO BE” en la que se abarca las mejores practicas,
implementandose en una forma técnica y organizacional. El
paso final es poner en marcha el modelo TO BE mediante un
sistema de procesos de administracion de negocios en que se

use herramientas de gestion de flujos de trabajo.
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2.1.3 NOTACION BPMN

La notaciéon de los modelos de procesos de negocios (BPMN)
define la simbologia y semantica en un diagrama de Procesos
de negocio (BPD) basada en la técnica de diagrama de flujo, en
la que se utiliza elementos graficos que estan categorizados de
manera estandarizada para la adecuada compresion de los

actores de la organizacion.

BPMN tiene cuatro categoria de elementos graficos para
construir diagramas que son: objetos de flujo, objetos

conectores, canales o carriles y artefactos [8].

Los objetos de flujo son todas las acciones que pueden ocurrir
dentro de un proceso de negocio determinando su
comportamiento. Dentro de esta se encuentran los eventos, las

actividades y las compuertas (Ver Tabla 2).

El evento es algo que ocurre durante el proceso se utiliza para

iniciar, interrumpir o detener un proceso.

Las actividades representan el trabajo que se realiza en el

proceso.

Las compuertas son usadas por los flujos de secuencia para

controlar la convergencia o divergencia.
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Tabla 2 Notacién Grafica de Objetos de Flujo

Objeto de Flujo

Notacion Grafica

Eventos de inicio:
Eventos intermedios:

Evento
Eventos de Fin: O
Actividad Actividad
’ﬂ
Compuerta »;m

Los objetos de conexidon proporcionan tres diferentes formas

de conectar varios objetos entre si: flujo de secuencia, flujo de

mensajes y asociacion (Ver Tabla 3).
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v' El flujo de secuencia establece el orden de los objetos de
flujo de un proceso.

v' El flujo de mensajes establece los mensajes entre los
participantes del proceso.

v' Asociacién une la informacién y los artefactos con los

elementos graficos del BPMN.

Tabla 3 Notacion gréfica de los objetos de conexion

Objeto de Conexion Notacion Grafica

v

Flujo de Secuencia

Flujo de Mensajes | —TTTTTs >

Asociacidn ] e >

Canales o Carriles consta de dos elementos que son las
piscinas y las pistas. Cada piscina representa un participante y

la pista es la subdivision de la piscina.

Finalmente, los artefactos se utilizan para proporcionar

informacion adicional acerca del proceso que no afecta el flujo
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del proceso. Estd compuesta por objeto de datos,

almacenamiento de datos, grupo y anotaciones.

v Objeto de datos: Modela datos dentro de un flujo de
proceso.

v Almacenamiento de datos: Establece acciones para
recuperar informacion.

v' Grupo: Permite agrupar elementos de la misma categoria.

v" Anotacién: Proporciona informacion adicional al lector para

una mejor comprension.

2.1.4 QUE SE PUEDE REALIZAR CON BPM

e Los directores de negocio pueden, de forma mas directa,
medir, controlar y responder a todos los aspectos y
elementos de sus procesos operacionales.

e Los directores de tecnologias de la informacion pueden
aplicar sus habilidades y recursos de forma mas directa en
las operaciones de negocio.

e Formalizar los procesos que permita automatizar
determinados procesos para aumentar la eficiencia del

vendedor.
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2.2 SISTEMAS DE PROCESOS DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Los sistemas de procesos de administracion de negocios (BPMS) debe
incluir un modelador grafico de procesos que nos permite mediante
instrumentos graficos que el usuario construya el proceso que esta
llevando a cabo de una forma clara, natural e intuitiva lo cual va a hacer
comprensible el proceso que esta llevando a cabo la empresa. Las
interfaces deben ser configurables vy flexibles para un adecuado
manejo del usuario [9]. Todo esto debe desarrollarse dentro de un
servidor de procesos de negocio y un monitor de actividades de

negocio.

2.2.1 CARACTERISTICAS TECNICAS DE LAS HERRAMIENTAS

BPMS

Existen algunas consideraciones técnicas en las herramientas

BPMS, que son las siguientes:

= Entorno gréafico de disefio. Es el que permite modelar el
proceso y establecer la secuencia de actividades para su

realizacion.
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» Interfaz de usuario. Los usuarios desarrollan las tareas
encomendadas. De acuerdo al perfil se establecen los roles
dentro del BPMS, se debe tener en cuenta que se debe
asignar es por rol o funciones y no por persona.

» Reglas de negocio. Las reglas se basan en los roles de
usuario, basada en relaciones y condiciones y las actividades
paralelas.

= Monitorizacién. Realizar un seguimiento a los procesos y
actividades con la finalidad de que se cumplan los objetivos y
de esta forma se da un mejoramiento continuo.

= Subprocesos. Manejar varios subprocesos permitird
especificar de forma mas detallada ciertos procesos y asi

evitar otros.

2.2.2 PRINCIPALES PLATAFORMAS BPMS

Existen infinidad de plataformas de sistemas de administracion
de procesos de negocios que modelan el proceso permitiendo su
ejecucion y seguimiento. Algunas tienen mayor presencia de
mercado, mejor oferta o estrategia de venta, segun Forrest
Waves evaluadora de empresas tecnoldgicas que desarrolla

estrategias que benefician al cliente, identifico los software mas
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importantes para procesos de negocios que son: Bizagi, Apian,

IBM, Pegasystem (Ver Figura 2-2).

Strong
Challengers Contenders Performers Leaders
Strong
A
Pegasystems
Applan( - |t
Software AG
OPGHTGJ('t1 - JOracle { o
K21 - I’ -
Bizagi - Newgen Software
Current O
offering POLL. -
TIBCO Software -)DST Systems

Market presence
—_—

Weak |

Weak Strategy Strong

Figura 2-2 Principales plataformas de BPMS (Afio 2015)

La presencia en el mercado depende de su base instalada, de la
investigacién y desarrollo y de los socios de cada empresa. En
relacion a la oferta esta depende de las capacidades y
arquitecturas que ofrecen y por ultimo la estrategia la cual
depende de la hoja de ruta, la inversién y la usabilidad del

mismo.

La plataforma Bizagi permite la colaboracién entre las unidades

de negocio y TI, por medio de la rapida construccion y
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experimentacion de aplicaciones de proceso, que permiten
aumentar la productividad operacional. Dentro de esta suite
ofimética estan los productos complementarios, un Modelador de

Procesos, Bizagi Studio y Engine Bizagi.

Bizagi Process Modeler es un freeware para diagramar,
documentar y simular procesos de manera grafica en un formato
estandar conocido como BPMN (Business Process Modeling

Notation).

Bizagi Studio, es el mddulo de construccion, y Bizagi BPM Server
(Engine) para ejecucion y control. En Bizagi Studio el usuario
define el modelo asociado al proceso de negocio (flujograma,
reglas de negocio, interfaz de usuario, etc.) para la ejecucion del
mismo. Los modelos se guardan en una base de datos y son
utilizados posteriormente en la ejecucion por Bizagi BPM Server.
Bizagi BPM Server ejecuta un portal de trabajo para los usuarios

finales en un PC o cualquier dispositivo movil.

La suite de Bizagi abarca toda la solucién desde el modelamiento
hasta la implementacion. En la Tabla 4 se muestra los detalles de
cada modulo y en la Figura 2-3 se observa los otros modelos del

software Bizagi.
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MODEL BUILD RUN

8§

Bizagi Engine

Bizagi Modeler

&

Bizagi Studio

i

Figura 2-3 Tipos de Bizagi

Tabla 4 Modulos de Bizagi

Herramienta para Software intuitivo

modelar, :
documentar para automatizar
ontimizar Iog los modelos de
P proceso sin
procesos del e
: codificacion.
negocio.
Disefia procesos
- . eny los
Caodigo Libre. y

escenarios de
trabajo.

Ejecutar las
aplicaciones de los
procesos para
cualquier dispositivo en
toda la empresa.

Personalizar su portal
de trabajo.
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WYSIWYG (What
You See Is What

Notacion 100%
BMPN.

Simula los
modelos de sus
procesos.

Publicacion de
documentos de
alta calidad y

profesionalismo.

Vistas centradas en
datos y procesos.

You Get).
Modelos de datos Rendimiento
compartidos empresarial siempre
' escalable.

Fuerte capa de Herramientas gréficas

_ > intuitivas de

Integracion seguimiento

extendida. ol /
monitoreo.

Bizagi BPM Suite tiene varias caracteristicas como: seguimiento y

monitoreo, alarmas y notificaciones, andlisis de desempefio y

reportes, auditoria y trazabilidad, enrutamiento de la carga de

trabajo y movilidad. BPM Suite se puede integrar con sistemas

CRMy ERP.

Los objetos de conexion proporcionan tres diferentes formas de

conectar varios objetos entre si: flujo de secuencia, flujo de

mensajes y asociacion.

Swimlanes da la capacidad de agrupando los elementos primarios

de modelado. Swimlanes tiene dos elementos a través de los
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cuales los modeladores pueden agrupar otros elementos: piscinas

y carriles.

Finalmente, los artefactos se utilizan para proporcionar

informacion adicional acerca del proceso que no afecta el flujo.

2.3VISION GENERAL DEL CRM

La administracion basada en la gestiéon de los clientes o la gestion de
relaciones con el cliente es el acronimo de las siglas Customer
Relationship Management, tiene algunas acepciones una de ellas, lo
define como una integracion de tecnologias y procesos de negocios
utilizados para satisfacer las necesidades de un cliente durante cualquier
interaccién dada. Mas especificamente, CRM implica la adquisicion, el
analisis y el uso del conocimiento sobre los clientes para vender mas

bienes o servicios y hacerlo de manera mas eficiente [10].

El CRM ha evolucionado a partir de procesos de negocios haciendo
enfasis en la retencion mejorada de clientes a traves de la gestion
efectiva de las relaciones con los clientes [11]. Esto permitira identificar,
atraer y retener los clientes para darles un mejor sevicio al cliente y
consecuentemente la empresa tendra mejores réditos, estando

beneficiados tanto el cliente como la compafia [12].
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CARACTERISTICAS CRM

El CRM tiene basicamente cuatro caracteristicas que son la
automatizacion de fuerza de ventas, el servicio al cliente y el soporte,

servicio de campo y marketing automatizado.

El CRM debe tener la automatizacion de la fuerza de ventas en el cual el
procesos de venta se configura de tal forma que el seguimiento de una
orden de compra debe estar integrado en el ciclo de venta del cliente
para que pueda ser monitoreado y rastreado. Esta informacion

recolectada permitirh conocer algunos datos para segmentar el mercado.

La segunda caracteristica es el Servicio al cliente y el soporte que este
recibe, convirtiéndose en el eje central del sistema porque se asignaria al
empleado del area que corresponde la solucion de determinados
problemas o consultas que realice el cliente, solucionandolos de una

forma proactiva.

La tercera caracteristica es el Servicio de Campo en la que la solicitud de
los clientes se registra, asigna, supervisa y se rastrea para garantizar la
calidad del servicio al cliente y algun actor diferente que supervise a los
empleados del servicio del cliente puede comunicarse con los clientes

para ver si se cumplieron las expectativas del cliente.
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La ultima caracteristica es automatizar el marketing debido a que gracias
a los datos de compras se pueden establecer preferencias en sus
compras y esto en conjuncion con la base de datos de los clientes y con
las tecnologias interactivas de comunicacién son el mejor camino para

satisfacer las necesidades de los clientes [13].



CAPITULO 3

SITUACION ACTUAL Y DEFINICION DE REQUERIMIENTOS

3.1 SITUACION ACTUAL GENERAL DE LOS MACRO-PROCESOS DE

PINTURAS UNIDAS

La empresa Pinturas Unidas analiza la informacion desde una
perspectiva de proceso, para lo cual maneja varias actividades dentro de
cada uno de sus procesos. Este modelo que maneja se direcciona al

mejoramiento con la finalidad de llegar mas alla de su meta o mision [14].
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Los tres pilares de los macro-procesos son: Procesos de la Direccion,

Procesos Operativos y Procesos de Apoyo. El proceso de direccion es un

Macro-proceso gerencial que da los lineamientos generales en todos los
ambitos y areas de la empresa. El proceso operativo es el encargado de
realizar todo lo concerniente al producto y de realizar el acercamiento al
cliente y el dltimo, el macro-proceso de apoyo, permite que los otros
macro-procesos funcionen correctamente. Su rol es tratar de que el
proveedor, el cliente y nuestro empleado se interrelacionen de la mejor

forma.

El macro-proceso de direccibn comprende la alta direccion que da las
directrices de la empresa y la de gestidon de calidad que permite cumplir

con las normas de calidad establecidas para el producto.

El macro-proceso operativo comprende la relacién con el cliente, disefio
y desarrollo, conformidad del producto, preservacion primaria, fabricacion

y preservacion secundaria.

o El proceso de relacion con el cliente es donde se genera todo lo
relacionado con las ventas del producto que se fabrica, el servicio
antes-después de la venta y por ultimo el servicio al cliente en
donde se le puede aclarar dudas sobre algun producto, entre otras

cosas concernientes al cliente.
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El proceso de disefio y desarrollo se basa en ciertas actividades
que se realiza dentro de la empresa para obtener el producto, en
nuestro caso resina y pintura; es decir, en esta seccion se analiza
cada uno de los pasos que se deben realizar para llegar al producto
final de forma optimizada.

El proceso de conformidad del producto, analiza el producto
procesado segun cada una de las normas de calidad que estos
deben cumplir, para asi evitar cualquier inconveniente a futuro con
los clientes que adquieran el mismo.

El proceso de preservacion primaria, analiza el lugar en donde se
va a almacenar cada una de la materia prima que se va a utilizar
para llegar hasta el producto procesado. Cabe recalcar que el lugar
en donde se vaya a colocar la materia prima y demas cosas deben
ser Optimo en temperatura, humedad y demas cosas para que esta
no se vea afectada. Adicionalmente también se realiza el
almacenamiento de los envases, etiquetas y demas cosas en donde
el producto procesado serd vaciado o guardado segun el disefio
gue se le realizo anteriormente en el proceso de disefio.

El proceso de fabricacion realiza una planificacién y produccion del
producto. Los encargados de realizarlo son los supervisores,
obreros de planta y las maquinas que realizan los diferentes tipos

de mezcla de colores. Paralelamente a esto, se realiza el control de
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produccion con la finalidad de que utilicen de forma eficiente
(cantidades exactas) cada una de la materia prima que se requiere
para llegar al producto final.

o El ultimo proceso es la preservacion secundaria, en esta se
almacena en un lugar definido todo el producto procesado para que

a su tiempo este sea distribuido de forma correcta.

El macro-proceso de apoyo abarca lo referente a: compras de materia
prima, materia secundaria (fabricacion de envases, etiquetas, etc.) y
otras cosas que se necesitan para la fabricacion del producto. Ademas
del mantenimiento de las maquinas que se utilizan para la produccion
que se realiza y la tecnologia de informacion actual que se requiere para
la respectiva comunicacion hacia el exterior de la empresa. Todo esto
enmarcado en una seleccion adecuada del personal a través del area de

talento humano.

De acuerdo al andlisis realizado de los tres macro-procesos, una de las
partes mas importantes para el crecimiento y expansion de una empresa,
en nuestro caso Pinturas Unidas, se basa en el macro-proceso operativo,
del proceso de “Relacion con el cliente”, debido a que en esta parte se
interactia de forma directa con la persona que desea adquirir algin
producto fabricado dentro de la empresa; y, esta a su vez puede dar a

conocer cada una de los beneficios otorgados e incluso ciertas ideas
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para mejoras ya sean en productos o en el area de servicio al cliente.
También hay que reconocer la importancia de tener una excelente
relacion con el cliente porque caso contrario la empresa empezaria a
perder dinero debido a que la clientela no consumiria nuestro producto, y
las ventas se reducirian debido a una experiencia poco agradable; es
decir, los clientes que no son bien atendidos por la empresa pueden dar

malas referencias a otras personas que aun no son clientes de esta.

Por ende, es muy importante que la relacibn empresa-cliente sea muy
satisfactoria ya que con esto se tendria la oportunidad de expandirse
mucho mas debido a que se conoce mas a fondo la necesidad de cada

cliente y se tendrian buenas referencias de estas.

3.2 SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE VENTA

El proceso de ventas es una relacién con el cliente que se inicia con el
deseo de satisfacer la necesidad de compra de los clientes reales con los
productos que tiene Pinturas Unidas hasta llegar a la transaccion final
que se obtiene con el producto requerido por parte del cliente y la

satisfaccion de la empresa de poder cumplir con su mision.

Se considera al cliente aquella persona que compra en un
establecimiento de la empresa, especialmente aquel que realiza de

manera regular la compra, dentro de estos tenemos una cartera de
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aproximadamente 2800 clientes de los cuales el 14.26% de nuestros
mejores clientes representan el 80% de ventas y el restante 85.74% de
clientes representa los que generan el 20% de los ingresos de Pinturas

Unidas (datos del afio 2017).

Ventas Pinturas Unidas Afo 2017
85.74% de los
Clientes = 20% del
Total de las Ventas

a nivel Nacional \

14.46% de los
Clientes = 80% del
Total de las Ventas

/ a nivel Nacional

Figura 3-1 Diagrama de Pareto de Ventas de Pinturas Unidas

El primer paso en el proceso de venta es el requerimiento de compra
gue lo recepta un representante del area comercial, el cual puede

formularse de las siguientes maneras:
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v' Visita al cliente que genere mas ganancia o un cliente
frecuente.

v’ Visita del cliente a las diferentes sucursales alrededor del pais.

v' Via telefénica, aunque necesita confirmar via escrita su
requerimiento.

v' Via e-mail, es una forma de plasmar por escrito lo solicitado.

v Mensajes de texto utilizando la aplicacion de dispositivos
moviles WhatsApp.

v' Portal web para que lo realice en cualquier horario los siete dias

de la semana.

Los requerimientos del cliente para que queden de forma clara y
documentada se usan notas de pedidos (N/P), este es un documento
que utiliza la empresa para que a través de él los clientes soliciten las
mercaderias deseadas y se registra la firma de aceptacion del cliente
siempre y cuando se receptdo el pedido en forma presencial. El
documento de nota de pedido s6lo tiene un original y queda en la

empresa para su archivo.

El departamento de ventas es el que se ocupa de tramitar, gestionar y
autorizar el pedido. La autorizaciéon del pedido es la accion y efecto de
autorizar que se realice el pedido, a través del cual se permite a una

persona a determinada actuacién que, en otro caso, estaria prohibida.
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Es responsabilidad de las personas encargadas de emitir las facturas, el
revisar que las notas de pedido consten la firma de aceptacion del pedido

por parte del cliente.

En el caso de que el pedido se recepte via telefénica, este de igual
manera se registra en la nota de pedido (Formato DV/NP),
procediéndose a registrar el sello y nimero de operador de quien lo
elabord. En todos los casos, independiente de la forma de recepcion del
pedido el crédito concedido al cliente debe ser aprobado, para lo cual se
registrara la firma de las personas autorizadas para la calificaciéon del
pedido o0 su respectiva aprobacion via e-mail (Director de
Comercializacion, Gerente de Ventas, Jefe de Crédito y Cobranzas,
Gerente Financiero y Gerente General). Esto se hace una vez certificado

los cadigos del cliente y con la firma de autorizacion del pedido.

El visto bueno de aceptacion del pedido estd condicionado a que el

cliente que solicite el pedido no mantenga:

v Cheques protestados; o,
v' Cuando el crédito otorgado no alcanza a cubrir el cupo restante
(limite de crédito menos el total del saldo de los documentos

impagos).



48

En caso de incurrir en alguno de estos casos, quienes se encuentran
autorizados para calificar el pedido deben autorizar el sobregiro

dependiendo de la solvencia economica del cliente y la forma de pago.

Una vez obtenido el visto bueno en el pedido, se procede a realizar el
ingreso del mismo con todos los items que conste en la nota de pedido;
luego se procesa la informacion generandose la factura y el detalle de
guia de lote que sale de forma simultdnea en el area de bodega de

productos terminados.

Los productos pendientes en un contrato (pedido) que no salgan
completo por falta de algun item, el sistema computarizado conserva por
un espacio de 15 dias el listado de los productos, pendientes por
facturar; lapso, que no constituye necesariamente, el tiempo en el cual se
completara el pedido requerido; sino mas bien le permiten a la Gerencia
de Ventas y/o a quien se subrogue coordinar con produccion la
fabricacion de aquellos productos solicitados. El listado de items
pendientes debe elaborarse de forma diaria por un dependiente del area

de facturacion.

En el caso de que ocurra la inexistencia de algun producto, es
responsabilidad de los vendedores comunicar estas modificaciones al

cliente de forma telefénica o personal.
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Pinturas Unidas S.A. facturara las mercaderias del pedido sean estas
parciales o totales, el detalle de este documento se genera de inmediato

al e-mail que el cliente dejo registrado para recibir su factura electronica.

El Jefe de Bodega de Producto Terminado coordina con el personal a su
cargo la separacion de la mercaderia con la guia de lote para el

respectivo despacho, es decir, el envio de mercaderia al cliente.

El tiempo de entrega de los pedidos se lo realiza en funcion de la
ubicacion geografica, esto es si el destino de la mercaderia tiene
cercanas las bodegas de distribucion, en la ciudad o en provincia. En el
caso de los pedidos en ciudad se lo realizara en forma parcial o total en
un plazo maximo de un dia laborable una vez aprobado el pedido. Para
el caso de las provincias se efectla a través de las bodegas regionales
con las que cuenta la empresa y por ultimo para aquellos casos en donde
no se cuente con bodegas de distribucion, estos seran entregados como

maximo en una semana (Ver Figura 3-2).



Bodegas Falso

de

Verdadero

Falso
CIUDAD

A

Tiempo de Entrega

Verdadero

Tiempo de entrega

Tiempo de entrega

Figura 3-2 Tiempo de entrega de mercaderia

50

Recibida la mercaderia por el cliente firma la guia de reparto (hoja de

recibido) y se queda con el original, detalle guia de lote de factura, cada

vendedor realiza en el formulario Form: AA-DF-RCO1 el reporte de

ingreso a Caja en el Form: AA:-DF-RPCO01, éste entregara al Dpto. de
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Caja; la cual verificara que todo este correcto y pone su firma de

aceptacion.

Una vez analizado el procedimiento completo del proceso de Ventas de

Pinturas Unidas, se logr6 determinar de forma general que son

Requerimiento Autorizacién de Registro de B Despacho y
. ) Facturacion Entrega de

de Compra pedido pedido .
Mercaderia

necesarios cinco pasos (Ver Figura 3-3).

Figura 3-3 Proceso General de Ventas

El proceso general de ventas se mantiene desde hace mucho tiempo de
la misma manera, sin haber sufrido cambios o0 mejoras y con mayor
cantidad de personal que lo maneja pero sin tener claro el grado de
satisfaccion del cliente. El personal de ventas establece en el sistema los
requerimientos que establece el cliente para el manejo de sus pedidos,
luego el &rea administrativa autoriza los mismos pero el cliente no puede

hacer consulta directa de los mismos.

Por lo tanto analizaremos a continuacion, en forma detallada el

incremento del personal, el desconocimiento del grado de satisfaccion
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del cliente, la forma de manejar pedidos, la aprobacion de los mismos y

la consulta de datos.
3.2.1 CRECIMIENTO DE PERSONAL

El volumen de ventas a nivel nacional ha incrementado lo cual ha
generado que aumente el nimero de personas que atienden a los

clientes y sus requerimientos.

Hace diez afios atras los vendedores y facturadoras estaban

dispuestos de la siguiente manera:

v' Matriz

o Vendedores 15

o Facturadoras 2

v" Sucursal Quito
o Vendedores 10
o Facturadoras 1

v" Demas sucursales
o Vendedores 3

o Facturadoras 1

En la actualidad los empleados asignados a la parte de ventas es

la siguiente:

v Matriz
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o Vendedores 20

o Facturadoras 4
v" Sucursal Quito

o Vendedores 15

o Facturadoras 3
v' Demas sucursales

o Vendedores 5

o Facturadoras 2

El incremento de vendedores en estos ultimos diez afios se
expresa en porcentajes, esto se aprecia en la tabla que se

muestra a continuacion (Ver Tabla 5).

Tabla 5 Crecimiento del Personal

Matriz Sucursal Otras
Quito Sucursales
Vendedoras 33% 50% 66%

Facturadoras 100% 300% 200%
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3.2.2 DESCONOCIMIENTO DEL GRADO DE SATISFACCION DEL

CLIENTE

En el proceso de ventas se evalla el servicio periddicamente por
encuestas realizadas por empresas externas o por el mismo
personal de la empresa, esto como un requisito obligatorio del
sistema de gestion de calidad 1SO, pero esto no refleja el sentir
inmediato del cliente y tampoco se evallia o no se conoce de

manera inmediata los servicios:

v' Entrega de items o reparto.
v' Atencion de facturadoras.
v" Atencién de vendedores.

v" Canales més usados de atencion.

El costo de la contratacion de las empresas encuestadoras es alto
y el tiempo que invierten los vendedores en esta actividad hace
gue descuiden su principal actividad, que es la venta, y por altimo

el tiempo de validez de los datos recolectados es corto.

3.2.3 MANEJO DE PEDIDOS

La recoleccién de la informacién de los requerimientos de compra
de los clientes, lo realizan los vendedores y facturadoras. Las

facturadoras de todos los puntos de la empresa son las que
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realizan todas las operaciones con los pedidos en el sistema,

siendo éstas las siguientes:

v"  Registro

v' Consulta

v" Modificacion: Sea esto afadir, modificar o cambiar items
requeridos por el cliente.

v' Completar: Pedidos que tienen items que han sido facturados,
pero que por falta de stock o por otros motivos, no se ha
facturado todo lo que solicito el cliente, después de registrado
los pedidos en el sistema, las facturadoras realizan revisiones
periodicas de los mismos, para determinar que items se puede
facturar, esto hasta completar un tiempo maximo de 15 dias
desde el registro del pedido, luego de esto se procede a
completar o cerrar el pedido y a descartar la emision de

nuevas facturas del pedido.

La fuerza de ventas (vendedores) y la facturaciéon también tiene
como funciones dentro de su cargo comunicar a todos y cada uno
de los clientes acerca de promociones gue estén vigentes, en el
caso de los vendedores se hara personalmente y en el caso de

facturacion por teléfono.
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Previo al lanzamiento de una promocion se procede a la
coordinacion con el proceso de la produccion, con el fin de
conocer la factibilidad de llevar a cabo la misma. En el caso de no
contar con el suficiente stock en bodega, la promocion quedara
diferida hasta tener el respaldo necesario. Esta promocion se
comunica via memorandum a todos los departamentos inmersos
Produccion, Vendedores, Facturacién, Crédito y cobranzas. En
este memorandum se indica el dia que comienza la promocién y
en casos puntuales se hace constar el dia que termina la misma, y

lo mas importante es que consiste la misma promaocion.

Sé da seguimiento a las promociones con la recepcién y
calificacion del manejo de los pedidos. Corresponde al Director de
Comercializacion la determinacion y modificacion de las politicas
de comercializacion las cuales se dan a conocer en las reuniones
periodicas al equipo de venta, quienes son los responsables de

comunicar estas modificaciones a los clientes.

En el caso no consentido de la Cancelacién, ya que no desea el
producto y desiste del pedido, procediéndose a devolver a la
fabrica. El Jefe de Bodega comunica al Dpto. de Crédito para su
correspondiente tramite y se efectla los tramites internos como:

Ingreso por Devolucion la cual genera una nota de Crédito y ésta
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sirva para dar de baja la factura en el Estado de Cuenta del
cliente. EI mejor caso es el cual en que no se ha emitido facturas
del pedido este proceso es inmediato puesto no se ha despachado

la mercaderia.

La factura dentro de uno de sus items, establece el precio de los
articulos. Para todos los clientes a nivel general, la empresa
establece una lista Unica de precios lo que hace que éstos varien
por la aplicacién de descuentos (Disminuir una cantidad o rebajar

el precio de un producto o de un servicio).

La persona autorizada para otorgar descuentos adicionales sea
por un soélo pedido o por un tiempo determinado o indeterminado
correspondiente al Director Comercial. Los factores que se
considera para realizar un descuento son: precio de venta,

descuento segun el cliente, pronto- pago, precios netos.

3.2.4 APROBACION DE PEDIDOS

La aprobacion de pedidos se realiza de forma manual, por los

siguientes funcionarios de la empresa:

v' Matriz

o Jefe de crédito
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o Gerente de Ventas
o Vicepresidente comercial
o Gerente Financiero
v' Sucursales
o Gerente de sucursal

o Jefe de crédito (en el caso de que exista el cargo)

Para realizar la aprobacion del pedido se revisa el estado de
cuenta del cliente en el sistema ERP SYSPRO, posteriormente se

analiza los siguientes puntos:

v' Cupo de crédito: se calcula al momento de emitir un pedido

de la siguiente manera:

Cupo de Crédito = (Limite de crédito) — (Sumatoria de saldo de

documentos o total de cartera)

v' Antigiedad maxima de 60 dias en: facturas, cheques post-
fechados, y Notas de Débitos.

v/ Cartera vencida: son los documentos que mantienen saldo
por pagar y que ha pasado la fecha de vencimiento al
momento de hacer la revision.

v" Nota de débito por cheques protestados pendiente de pago.
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3.2.5 CONSULTAS DE DATOS

Los clientes no tienen forma de consultar datos, los vendedores o
algun personal autorizado de Pinturas Unidas tienen la facultad de

realizarlo en las oficinas o sucursales.

Los vendedores realizan consultas a los datos del sistema, como
herramienta o ayuda a su gestion, desde hace mas de 3 afios se
desarroll6 una aplicaciéon para dispositivos moviles con sistema

operativo Android denominada AicDroid (Ver Figura 3-4).

R\ /%
UNIDAS

Tos cotores por
T

- AICDroid - Pinturas Unidas
Dpto. Sistemas - Pinturas Unidas - Unicolor
‘ Todos

800

Productividad

Aplicaciones internas de Pinturas Unidas - Unicolor

LEER MAS

Figura 3-4 Aplicacion mévil de AicDroid

La aplicacion AicDroid permite realizar consultas en dispositivos
moviles (Ver Figura 3-5) que son usadas por los vendedores,

actualmente se puede realizar lo siguiente:



Disponibilidad de items, stock.
Estado de cuenta de clientes.
Facturas emitidas, con su detalle.

Pagos registrados.

Aplicaciones

Desbloquea Pedido

Resumen de Ventas 2017 2016
Galones 34,140.03 205,465.02

Figura 3-5 Aplicaciones de AicDroid
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Las facturadoras y el personal administrativo utilizan el sistema

ERP Syspro como fuente de consulta de los datos, y entre las

consultas relacionadas con el proceso de ventas estan:

v

Consulta de cliente.

Consulta de inventarios.

Facturas emitidas.

Estado de Pedidos. Registrados, aprobados, facturado.
Disponibilidad de items, stock.

Estado de cuenta.

El area de caja también utiliza como fuente de consulta primaria el

sistema ERP Syspro, entre las consultas que puede realizar con el

proceso de ventas estan:

v

v

v

v

v

Consulta de clientes.
Facturas emitidas.
Pagos registrados.
Estado de cuenta.

Retenciones registradas.
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3.3 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

3.3.1 CON CLIENTES

Se planificd reuniones con varios clientes de diferentes areas del

pais, y de las reuniones se pudo definir los siguientes puntos:

v

Pinturas Unidas es una empresa grande y lider en el
mercado de pinturas.

Ofrece productos de calidad y que son reconocidos a nivel
nacional.

Todos los clientes coincidieron que se debia mejorar el
tiempo de respuesta de la entrega de los pedidos, como es
normal, los clientes consideran el tiempo de entrega desde
gue comunican los requerimientos por su orden de compra,
hasta que los items son entregados en los locales algo lento.
En ocasiones no se provee los productos que se solicita en

los requerimientos de compra.

3.3.2 CON EMPLEADOS

Se mantuvo conversaciones con empleados de la empresa,

tratando de obtener informacién valiosa que ayude a determinar

los requerimientos de manera efectiva.
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De los Directivos de la empresa, se pudo extraer que se espera
mantener el crecimiento de la venta de los productos de la
empresa, lo que conlleva aumentar la produccion y proveer a los
clientes de manera oportuna los productos que solicita. Uno de los
puntos a mejorar es tener conocimiento del grado de satisfaccion
del cliente y entender que ellos consideran que la empresa debe

mejorar y las acciones que debe tomar para mejorar.

Los Gerentes de ventas, definieron como problema principal lo
gue mencionaban los clientes, el tiempo de respuesta de la
facturacion de los pedidos, que de alguna manera se debe
mejorar, considerando que para mejorar el tiempo de respuesta a
los clientes no se debe hacer con la contratacidon de personal

adicional al actual.

Los Jefe de crédito, el problema de la aprobacion de la mayoria
de los pedidos es su responsabilidad, considerando la poca
disponibilidad de tiempo para la gestion, o en muchos casos que

no se encuentran en la oficina por motivos propios de su funcién.

Vendedores, al ser este el contacto directo con los clientes, la
carga de trabajo operativo de atencion a sus clientes a momentos
es abrumador, ya que tienen que atender multiples consultas y

requerimientos de los clientes, entre ellos mencionaron:
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v Disponibilidad de productos.

v Estado de pedidos.

También la toma de pedidos se torna en un inconveniente, ya que
deben invertir mucho tiempo en esta actividad, en algunos casos

redactar el correo y enviarlo al area de facturacion.

Facturadoras y personal administrativo, al igual que los
vendedores, el nimero de atenciones a los clientes es agotador,

por registro de pedidos o por consultas.

En el caso de las facturadoras o personal administrativo de ventas,

los requerimientos mas frecuentes son:

v" Registro de pedidos.

v' Consulta de estado de pedidos.

3.4 DEFINICION DE REQUERIMIENTO

Tomando en cuenta la situacion actual y el levantamiento de
informacion se procede a definir los requerimientos especificos del

proceso de ventas, siendo estos:

v' Permitir que los vendedores o clientes registren los pedidos.
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v' Automatizar la aprobacién de pedidos, considerando que toda la
informacion que se necesita para aprobar o rechazar un pedido se
encuentra en el sistema.

v' Habilitar la consulta de datos a los clientes sin la ayuda o
intervencion del personal de la empresa.

v' Establecer una forma de medicién de la satisfaccion del cliente,
que sea confiable, que siempre se encuentre actualizada y

disponible para las areas estratégicas de la empresa.

Uno de los requisitos es que se debe mantener la seguridad de la
informacion en todo momento, debido a que la informacion de la
empresa y de los clientes debe estar de forma integra, confiable y
segura. La seguridad vertical (aplicaciones, campos, opciones) y
horizontal (por registro dependiendo del &mbito), la informacién de cada
cliente es independiente de los demas clientes, asi mismo la
informacion de los vendedores, y de las sucursales. Por ejemplo, el
cliente X solo puede acceder a sus pedidos y no a los pedidos o datos
de otros clientes; el vendedor A solo puede acceder a los datos de sus
clientes asignados, el vendedor B de igual manera, aunque estos 2
vendedores tienen acceso a los mismos programas, opciones y
campos; finalmente por sucursal, los usuarios administrativos solo

pueden acceder a los clientes, vendedores, y usuarios de la sucursal
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que tienen asignada, volviéndose independiente la informacion entre las

diferentes sucursales que tiene la empresa.

La disponibilidad de las aplicaciones también se convierte en un asunto

importante, la informacion debe estar siempre disponible para los

3.5

clientes y vendedores.

PLANIFICACION DE ACTIVIDADES

Las actividades del trabajo en forma detallada se observa en la Tabla 6.

Tabla 6 Planificacién de Actividades

ID Nombre de tarea Duracién  Comienzo Fin
1  Etapa Inicial 22 dias lun 1/5/17 mar 30/5/17
2 Definicién de Stakeholders 2 horas lun 1/5/17 lun 1/5/17
3 Definir equipos de trabajo - roles 8 horas lun 22/5/17  lun 22/5/17
4 Elaboracion de plan de trabajo 16 horas lun 29/5/17 | mar 30/5/17
Andlisis de procesos - Identificar los

1.13 di ié 31/5/17
5  procesos actuales 31.13dias  mié 31/5/

Definir procesos claves del negocio, metas y

jue 13/7/17

6 objetivos. 10 horas mié 31/5/17  jue 1/6/17
Defini li kehol
efinir Clientes y stakeholders de 16 horas jue 8/6/17 vie 9/6/17
7 procesos
8 Rolesy responsabilidad en procesos 12 horas mié 14/6/17  jue 15/6/17
9  Medicién de desempefio de procesos 10 horas lun 19/6/17 | mar 20/6/17
10 | Seleccién de proceso a mejorar 8 horas mar 27/6/17 |'mar 27/6/17
Definir  Actores y Roles, Actividades, 10 horas lun 3/7/17 mar 4/7/17

11 | condiciones del proceso




ID

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

Nombre de tarea
Elaborar modelo AS-IS

Analizar el proceso actual y proponer
mejoras

Definicion de objetivos

Lluvia de idea con el equipo de trabajo
Modelamiento de soluciones propuestas
Seleccién de modelo final

Establecer alcance vy objetivos del

mejoramiento del proceso
Elaborar modelo To-Be Final

Revisidon y aprobacién del modelo To-Be
Final

Elaboracidn del prototipo

Definicion de objetivos y alcance del
prototipo

Elaboracion de prototipo
Pruebas de prototipo

Presentacién de prototipo a equipo de
proyecto

Aprobacién del prototipo

Inicio de proyecto Desarrollo de mejora
de proceso

Elaboracion de plan de proyecto
Elaboracion  del  presupuesto  del
proyecto

Presentacidn de proyecto

Duracion

25 horas

14.13 dias

10 horas

24 horas

12 horas

4 horas

12 horas

20 horas

6 horas

7.88 dias

3 horas

48 horas

8 horas

2 horas

2 horas

1.75 dias

6 horas

6 horas

2 horas

Comienzo

lun 10/7/17

jue 27/7/17

jue 27/7/17
lun 31/7/17
jue 3/8/17

vie 4/8/17

lun 7/8/17

mar 8/8/17

mié 16/8/17

mié 16/8/17

mié 16/8/17

jue 17/8/17

vie 25/8/17

lun 28/8/17

lun 28/8/17

lun 28/8/17

lun 28/8/17

mar 29/8/17

mié 30/8/17
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Fin

jue 13/7/17

mié 16/8/17

vie 28/7/17
mié 2/8/17
vie 4/8/17

vie 4/8/17

mar 8/8/17

jue 10/8/17

mié 16/8/17

lun 28/8/17

jue 17/8/17

vie 25/8/17

lun 28/8/17

lun 28/8/17

lun 28/8/17

mié 30/8/17

mar 29/8/17

mié 30/8/17

mié 30/8/17
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COSTOS DEL PROYECTO

Los valores para las actividades resumen se detallan a continuacion en

la Figura 3-6:

Nombre Costo Costo Restante
Etapa Inicial S 15827 S =
Analisis de procesos - identificar los procesos actuales S 3,336.09 S -
Analizar el proceso actual y proponer mejoras S 4,480.71 S -
Elaboracién del prototipo S 82207 S -
Inicio de proyecto, Desarrollo de mejora del proceso S 27429 S 100.15
TOTAL $ 907143 S 100.15,

Figura 3-6 Costos del Proyecto



CAPITULO 4

ANALISIS Y DISENO DEL TRABAJO

4.1 ANALISIS DETALLADO DEL PROCESO DE VENTAS

Considerando el diagnéstico inicial y levantamiento de informacion inicial,
procedemos a realizar la definicién del proceso de ventas para lo cual es
necesario identificar los actores, roles, actividades, y las condiciones o

excepciones existentes.
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4.1.1 IDENTIFICACION DE ROLES Y ACTORES EN LOS PROCESOS

Luego del levantamiento de informacion y el andlisis del proceso
de ventas se pudo identificar varios actores, en la Tabla 7 se

presenta los actores correspondientes al proceso:

Tabla 7 Identificacion de Roles y Actores en el proceso de

Ventas
NOMBRE CARGO DEPARTAMENTO

Vendedor Ventas
Patricia Cabrera Facturadora Ventas
Jessica Quijije Facturadora Ventas
Angela Pareja Facturadora Ventas
Angeline Facturadora Ventas
Gallegos

Magaly Lescano Facturadora Ventas

Pilar Barreto Facturadora Ventas
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NOMBRE CARGO DEPARTAMENTO

Narcisa Jordan Facturadora Ventas

Magdalena Facturadora Ventas

Garcia

Milton Viteri Jefe de Crédito Crédito y
Cobranzas

Ing. Ottdbn Macias  Gerente nacional de Ventas

ventas

Vicepresidente Accionistas

Comercial

Gerente Ejecutivos

Financiero

Henry Diaz Gerente de Sucursal Ventas

Darwin Sandoval Gerente de Sucursal Ventas
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NOMBRE CARGO DEPARTAMENTO
Victor Mufioz Gerente de Sucursal Ventas
Cesar Ruiz Gerente de Sucursal Ventas
Miguel Ortega Gerente de Sucursal Ventas

Personal de bodega

Personal de reparto

4.1.2 IDENTIFICACION DE ACTIVIDADES

Las actividades son trabajos que conforman el proceso de ventas,
cada una de ellas tiene un codigo o ID para identificarlos. Estas
actividades se ejecutan de forma manual o en el sistema por el
empleado que se asigna a cada actividad en funcion del rol que
cumple dentro de la empresa. La Tabla 8 describe de forma

pormenorizada la tarea a realizar dentro de la empresa.
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Tabla 8 Identificacion de Actividades en el Proceso de Ventas

ID ACTIVIDAD

ROL

TIPO

DESCRIPCION

Tomar

e Pedido

Aprobar

AP Pedido

Comunicar
CR rechazo de
pedido

Vendedor,
Facturadora

Jefe de
Crédito,
Gerente
nacional de
ventas,
Gerente de
Sucursal

Vendedor,
Facturadora

Manual

Manual

Manual

La facturadora o
vendedor registra
el requerimiento
de adquisicién de
productos del
cliente, para esto
se utiliza la hoja
de pedido.

Se procede a

revisar el
“Estado de
Cuenta” del

cliente, y se
verifica  varios

parametros
(detallados en
la tabla 5),

luego de lo cual
se determina la
aprobacion o

rechazo del
pedido del
cliente.

Se comunica al
cliente de forma
verbal o escrita
el rechazo del

pedido,
identificando el
motivo del

rechazo.
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n ACTIVIDAD TIPO | DESCRIPCION

PO

FA

Procesar
orden de
venta

Facturar

Facturadora

Facturadora

Manual

Sistema

Manual-
Sistema

Registro de los
datos del
pedido del
cliente en el
sistema ERP
SYSPRO.

Tomando el

pedido
registrado en el
sistema se

procede a emitir
la factura con
todos los items
posibles (stock
en inventario).
En el caso de
los items que
no se pudieron
facturar por
falta de stock,
se realizan
revisiones

periddicas.
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n ACTIVIDAD TIPO | DESCRIPCION

FA

Facturar

Facturadora

Manual-
Sistema

Las revisiones
son las de

ordenes de
ventas con
items
pendientes para
seguir

facturando (se
retorna a la
actividad PO) a
medida que se
hace
reposiciones de
inventario
(produccion).
Este proceso se
realiza por 15
dias después
de ingresado el
pedido, luego
de este periodo
el pedido es
cerrado.



ID

RP

SP

ACTIVIDAD

Emitir ruta
de reparto

Separar
productos

ROL

Personal de
Bodega

Personal de
Bodega

TIPO

Manual-
Sistema

Manual

76

DESCRIPCION

Con las facturas
emitidas el
personal

administrativo de
la bodega
procede a
generar una ruta
de reparto, la
cual se entrega a
los choferes de
los camiones
(propios y
contratados) con
el detalle de los
productos y
facturas a
entregar a los
clientes.

Con la copia de
la factura se

separa los
productos

considerando los
lotes mas

antiguos.
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ID ACTIVIDAD ROL TIPO

Separar Personal de

SP productos Bodega Manual
ep Entregar Personal de Manual
productos Reparto
Administrar Manual
AP ltems Facturadora -
pendientes Sistema

de facturar

DESCRIPCION

Los productos se
ubican en la parte
de pre-embarque
de los camiones
para luego
proceder con la
carga.

El personal de
reparto entrega los
productos en el
local del cliente, y
como prueba de la
entrega firma la
ruta de reparto y el
comprobante  de
venta, mismo que
se deja una copia
al cliente.

Registrar, revisar y
reprocesar items
gque no tienen
stock suficiente
para cubrir el
pedido del cliente.

La Tabla 9 describe de forma pormenorizada las diferentes sub-

actividades a realizar en el proceso de ventas:



Tabla 9 Identificacion de Sub-actividades en el Proceso de

ID

RP

RE

RO

CO

ACTIVIDAD

Registrar
documentos
de items
pendientes
de facturar

Revisar
ordenes de
venta
pendientes

Reprocesar
ordenes de
venta
pendientes

Completar
ordenes de
venta
pendientes

Ventas
ROL TIPO
Facturadora Manual-
Sistema
Facturadora Manual
Facturadora Manual—
Sistema
Facturadora M‘anual-
Sistema

DESCRIPCION

Registrar en el
sistema los items
gue no se pudieron
facturar por falta de
stock.

Revision de los
items pendientes en
las Ordenes de
venta, para
identificar los items
gue se pueden
facturar.

Actualizar las
ordenes de venta,
cambiando las
unidades a facturar
de los items con
stock disponibles
para cumplir con los

solicitado por el
cliente.
Cerrar las o6rdenes

de venta con items
pendientes por falta
de stock, para que
no se puedan emitir
facturas de estos
pedidos.

78
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4.1.3 DEFINICION DE OBJETOS DE NEGOCIOS

Los objetos de negocio que controlan o ejecutan el proceso de
venta son: El requerimiento de compra, el pedido, la factura

electronica, guia electronica y guia de reparto.

La orden de compra (requerimiento de compra) establece la
numeracion de orden de compra generada (esta numeracion es
propia del cliente), fecha de emision, fecha de entrega, dias de
crédito, RUC, cddigo del producto, descripcion, cantidad, precio

unitario y total (Ver Figura 4-1).
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Figura 4-1 Orden de Compra

El pedido tiene dos formatos pre-impreso, el cual incluye los datos

del requerimiento de compra, solicitante, fecha, quien recepta el
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pedido, se especifica el tipo de producto y las cantidades
requeridas por el cliente.
3 5 ‘comm.na Km. 16 % Via Déula F;A_‘é\é%g ORDEN DE PEDIDO: 0 4 6 5 4 0 2
. nuoums.or:' Gonm: 2162138 - 2162333 u N l ORDEN DE COMPRA #
6 www.pinturasunidas.com
2 Céigo: peokl.c

| lab.
M VALOR N FACTURA ;m“ nsog Ciudad y Facha: —
— o e G
'-gf% ‘;ﬁf,;;fc"j,‘,,“‘“‘mﬂ — o | U | e |[ oo | eshaLTesupmewo [ Gan | e

Figura 4-2 Nota de Pedido 1 — utilizada por vendedores en el

campo
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Figura 4-3 Nota de Pedido 2 — utilizada en oficina
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En el estado de cuenta consta de informacion del cliente tal como
la direccion, RUC, teléfono, area geografica, cupo, el detalle de
las factura que tiene especificando si tiene cartera vencida o por
vencer, saldo. Por otro lado la informacién que tambien se refleja
cual es cbdigo del vendedor, este reporte sirve como herramienta
para la aprobacion o rechazo del pedido del cliente. (Ver Figura 4-

4).
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] 0 90,0909
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PINTURAS IN1D0S (LIENTE 5 Mnfﬁ BARERTZO MAR10 LECPOLY
PATISD BASUERIZO MARIO L,
Eng of report

Figura 4-4 Estado de Cuenta
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El comprobante de venta es la factura electrénica la cual consta de
todos los requisitos legales y autorizaciones exigidas por el

Servicio de Rentas Internas SRI (Ver Figura 4-5).

(Ruc: ossueoossa0s |
i
\\\vll, FACTURA I
U N l DAs No. 001-004-000135146 i
o Glores or més Tiemo b il v
f 120420180109900005890012001004000 3514 1204567617
PINTURAS UNIDAS S.A.
FECHAY HORADEAUTORIZACION. 120472018 10:3228

Figura 4-5 RIDE Factura Electrénica
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El comprobante de despacho contiene detalle de lotes de factura
incluye detalle de productos con sus respectivos lotes de
almacenamiento (Ver Figura 4-6), esta reporte es utilizado por el

personal de bodega para iniciar el proceso de reparto.

.
[ Prepared : 2018/04/13 15:18
| PRev : uvesld
[ dor: Jessica Quijije
l i
'actura - 001-004-000135247 Fecha:12/04/
ireccidn : 23 AVA # 711 Y

.Vlnded:r . §7 JO3E MOREIRR
UNI 1 (A 04702
.UNI 1 (B) 2558
UNI 1 (3) 4708
UNI 1 (3) 481E

Quiz1 @ w018

Figura 4-6 Comprobante de despacho
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La guia de reparto establece el cliente, la numeracion, el pre-
impreso, la direcciéon y la firma de recibido. En relacién a la
informacion interna se establece el tipo de reparto, la hora de
salida, hora de llegada, camién que realiza la entrega, color y
placa (Ver Figura 4-7). Este reporte se genera en la bodega, luego
de seleccionar los items de las facturas a los clientes e incluye los

datos del reparto (camién, chofer, etc.).

Figura 4-7 Guia de Reparto
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Adicionalmente en los objetos de negocio se establecera los
parametros y los roles de los involucrados (Ver Tabla 10).

Tabla 10 Definicion de Objetos de Negocio en el Proceso de

Nombre

Ventas

Descripcién

Parametros

Roles

Requerimie
nto de
compra
(Orden de
compra)

Pedido

Estado de
Cuenta

El cliente realiza el
requerimiento de
productos de
manera formal:
verbal (presencial o
telefonicamente),

escrita, por correo
electrénico, por
portal web, y esta
informacion la remite
al vendedor o]

facturadora.
Documento pre-
impreso, con el

requerimiento formal
del cliente.

Reporte que refleja
el estado actual de
la cuenta del cliente,
documentos con sus
saldos respectivos.

Local de
entrega,
fecha de
entrega vy
productos
con sus
respectivas
cantidades.
Cliente,
local de
entrega y
productos.
Cliente,
documentos
con saldo o
todos.

involucrados

Cliente,
vendedor y
facturadora

Vendedor y
facturadora

Jefe de
Crédito,
Gerente
nacional de
ventas y
Gerente de
Sucursal



Nombre

Descripcion

Parametros

88

Roles
involucrados

Factura
Electrénica

Guia
electrénica

Documento
electrénico
comprobante de
venta de items
aprobado por el
SRI. Pinturas
Unidas utiliza los
servicio de un
proveedor que da
almacenamiento vy
portal web de los
clientes
proveedores de la
empresa.

Documento
electrénico utilizado
para el traslado de

la mercaderia
aprobado por el
SRI. Pinturas

Unidas utiliza los
servicios de un

proveedor para
realizar la
aprobacion,

almacenamiento 'y
portal web para los
clientes
proveedores de la
empresa,
comprobante de la
traslado de los
productos
contenidos en la
venta a los clientes.

XML del
documento
electrénico
y RIDE

XML y RIDE

Facturadora

Personal de
bodega
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o - Roles
Nombre Descripcion Parametros .
involucrados

Documento que
contiene el detalle
de los productos,
facturas y a los
clientes que se debe
entregar. Se utiliza
como herramienta

ara los choferes Productos,

Guia de P y cantidades, Personal de
reparto ayudantes de facturas bodega
P reparto, ademas el . y 9

clientes

cliente sumilla el
documento como
aceptacibn de la
recepcion de los
productos
comprados a
Pinturas Unidas.

4.1.4 IDENTIFICACION DE EXCEPCIONES

Las excepciones encontradas en el proceso de ventas fueron:

Pedido aprobado y el pedido se facturé completo (Ver Tabla 11).
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Tabla 11 Identificacion de Excepciones en el proceso de ventas

Actividad
afectada

ID Excepcion

PA ¢ Pedido Aprobar
aprobado? Pedido
¢ Se facturd

PC el pedido Facturar
completo?

Descripcién

Se procede
a revisar el
“Estado de
Cuenta” del
cliente, y se
verifica
varios
parametros
(Detallado
en la Tabla
7), luego de
lo cual se
determina
la
aprobacion
0 rechazo
del pedido
del cliente.

Se verifica
los pedidos
con items
pendientes
por facturar,
y se revisa
el inventario
disponible
para
facturar lo
que se ha
guedado
incompleto.

Usuario
negocio
Jefe de
Crédito,
Gerente 5 ido y
nacional
Estado
de
ventas y de
Cuenta
Gerente
de
Sucursal
Facturad Pedido
ora



Tabla 12 Parametros de Aprobacion de Pedidos

Nombre

Cupo de
Crédito

Dias de
vencimie
nto

Actividad
afectada

Aprobar
Pedido

Aprobar
Pedido

Descripcién

En el estado de
cuenta del
cliente, ser
verifica el cupo
de crédito, y se
coteja contra el
total adeudado y
el valor del
nuevo pedido, si
el valor no
excede el cupo

de crédito
asignado al
cliente, se
procede a
aprobar el
pedido, de o
contrario se
solicita la

aprobacion de la
Vicepresidencia
comercial.

En el estado de

cuenta del
cliente, se
verifica la

antigledad de
los documentos,
si el documento

mas antiguo
tienen un
vencimiento

superior a los 60
dias, se solicita
aprobacion a la
vicepresidencia

Usuario

Jefe de
Crédito,
Gerente
nacional
de
ventas y
Gerente
de
Sucursa
[

Jefe de
Crédito,
Gerente
nacional
de
ventas y
Gerente
de
Sucursa
I
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Objeto
de
negocio

Pedido

Estado
de
Cuenta

Estado
de
Cuenta
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Objeto

Actividad

Nombre afectada

Descripcién Usuario de
negocio

comercial.

4.2 SELECCION DE HERRAMIENTA BMPS

Como parte de la maestria MSIG de la ESPOL, recibimos el curso
“Administracion de Procesos de negocios”, durante el cual se empled la
herramienta BIZAGI, teniendo como objetivo diagramar de forma clara
los procesos para luego optimizarlos, BIZAGI permite modelar y
documentar procesos de negocio basado 100% en el estandar de
acepcion mundial conocido como Business Process Model and Notation
(BPMN). BIZAGI Modeler tiene forma de licenciamiento libre para

instituciones académicas.

Gracias a esta herramienta, y a los conocimientos adquiridos en el curso,
procedimos a modelar el proceso de ventas de Pinturas Unidas, luego de
lo cual pudimos facilmente entender y analizar los procesos con el fin de

proponer mejoras de manera iterativa.
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4.3 MODELAMIENTO AS-IS DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO

El modelo AS IS representa de manera clara el proceso de ventas, este

modelo ser4d tomado como base para el

mejoramiento.

analisis y posterior

Pedido
rechazado
| L ®
[
&
5 Req. Compra Productos
Orden de comprados
compra
=
| A
oo v Req.Compra )
|
&
(Romunicar
B | ([ )——> TomarPedido peer-+ Pedido
[ rechazado
E
Req. Compra ) ) A Pedido
Hoja de Pedido Rechazado
Mo
w
R e |&E Pedido
o8 - Aprobar Pedido Aprobado
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[y
“| Estado de
Cuenta 5l
o » &
g @cesarOrden ey | TR
5 de wenta
] ] b
5 ] Factura
£ 2 Electrénica
o ] "
i Datos utilizados
como entrada para |
la programacidn de
produccidn : —
Administrar Iltems
Pendientes de fadurar
= = G l
) Entregar %epararde rlEr‘PlitirRuta de | .
E productos productos reparta
"
.g Produckos N 3
8 facturados | : Guia de
. remisidn
Ruta de S electrdnica
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Figura 4-8 Modelo AS-IS del Proceso de Ventas
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Eﬁumpletar
orden de venta
pendiente

&EgistrarﬁD ooumertar
items pendientes de
facturacidn

Ordenes de werta
con items a
gE‘E . pendientes con (CHyeprocesar
visar ordenes antiguedad menar aordenes de
de venta a 15 dias wventa

pendientes pendiente

Figura 4-9 Subproceso Administrar items pendientes de facturar

4.4 MODELAMIENTO INICIAL DE LA SOLUCION

El modelo inicial de la solucion se origind con el equipo de trabajo,
tomando como idea la metodologia que actualmente realizan los
vendedores, enviando los pedidos por correo electronico, de alguna
manera automatizada tomar la informacion de los correos electrénicos y

transformandolos en 6rdenes de venta para los clientes, ver el Anexo 1.

Se analizaron los beneficios, la viabilidad, y la complejidad de la solucién,

decidiendo continuar analizando mas soluciones al problema.



CAPITULO 5

DESARROLLO, IMPLEMENTACION Y PRUEBAS

5.1 ANALISIS DE LOS PROCESOS

Concluido el levantamiento de informacion y concluida la diagramacion
del modelo AS-IS del proceso de ventas de Pinturas Unidas, gracias a
todo esto se tiene la compresion del proceso y las posibles mejoras que

se pueden implementar aplicando recursos tecnoldgicos.
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5.1.1 PROCESO DE VENTAS

Como se puede observar en la Figura 4.3 el modelamiento de la
situacion actual AS IS, el cliente es el actor que inicia el proceso
de ventas, se debe considerar que los clientes de Pinturas
Unidas son distribuidores, mayoristas, ferreterias, contratistas,
etc.; los consumidores finales no son parte de la cartera de
clientes de Pinturas Unidas. Para ser considerado como cliente
de Pinturas Unidas, se debe pasar por un proceso de aprobacion
que lo lleva a cabo el personal de ventas o crédito de la empresa,
luego de pasar por este proceso se registran todos los datos
fiscales del cliente y se asignha un vendedor y un cupo de crédito
(en el caso de ser requerido), mismo que limita el total de la

deuda del cliente para las futuras compras que realice.

El requerimiento de compra lo establece el cliente originado por
sus necesidades de venta a sus consumidores o motivado por el

vendedor (promociones, descuentos, etc.).

El cliente, trasmite su necesidad (requerimiento de compra) al

vendedor o facturadora considerando los siguientes medios:

e Correo.

e Via telefénica.
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e  WhatsApp.
e Presencial con el vendedor.

e Presencial en las oficinas de Pinturas Unidas.

Entre los clientes de Pinturas Unidas también estan los que
tienen otra metodologia de compra (cadenas de distribucion
masiva, considerados autoservicios), regularmente este tipo de
clientes tienen un portal web (propio del cliente), donde ellos
registran sus requerimientos y otorgan usuarios a sus
proveedores para que se pueda descargar las o6rdenes de

compra, este tipo de clientes no_seran _considerados para la

solucion propuesta.

Con el requerimiento de compra se genera un pedido,
documento que luego sera utilizado en las diferentes instancias

del proceso.

El pedido pasa al area de crédito para su respectiva aprobacion,
para esto se consulta en el sistema el Estado de cuenta del
cliente, mismo que refleja la situacién de todas las deudas del

cliente.

En el estado de cuenta se revisa los siguientes puntos para

realizar la aprobacion o rechazo del pedido:
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e Cartera vencida (valor y detalle de documentos).
e Cupo de crédito (Limite de crédito menos el total de la
deuda actual).

e Cheques protestados pendientes de pago.

De la revision del estado de cuenta y cotejando el valor del

nuevo pedido se procede a aprobarlo o rechazarlo.

En el caso de ser aprobado, se procede a pasar el pedido al
area de facturacion para que se registre el pedido en el sistema
de manera manual, esto se identifica en la Figura 5.1 Diagrama

TO BE, actividad identificada como “Procesar orden de venta”.

En el caso de que el pedido sea rechazado, se procede a
notificar al cliente por medio del vendedor o por lo canales de
comunicacién definidos (verbal, correo, WhatsApp, etc.) para tal

efecto.

El pedido registrado en el sistema, se procede a aplicar los
precios, descuentos y promociones, mismas que se asignan de
manera automatica al cliente en base a negociaciones previas
establecidas con el area de ventas. En base al pedido y
considerando el stock en el inventario de los articulos

seleccionados, se procede a emitir las facturas en el sistema,
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internamente se generan los documentos electronicos que se
envian por medio de un proveedor al SRI, la aprobacion de los
documentos se realiza de manera desatendida o como proceso
background; en el caso de no haber facturado todos los
articulos solicitados y en las cantidades requeridas, se
almacena el pedido como pendiente a esperas de que se
restituya el inventario, en revisiones periddicas de pedidos
pendientes se seguira emitiendo facturas del mismo pedido
original hasta facturar TODO lo requerido o hasta un periodo
maximo de 15 dias posteriores a la fecha de registro del pedido

inicial.

De cada factura emitida en el sistema, se procede a emitir las
ruta de reparto para el area de bodega y entrega, internamente
al momento de considerar la factura en una ruta de reparto el
sistema emite la guia de remision electronica. De aqui en
adelante se procede a realizar procesos manuales de
separacion de productos y entrega en sitio de la mercaderia

adquirida por el cliente.

Analizando todo el proceso, se puede notar que hay la
oportunidad de mejora en la relacibn que se mantiene con el

cliente, desde que el cliente define su requerimiento de compra
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hasta que recibe el producto no hay una comunicacion fluida
gue le permita al cliente conocer el estado de sus pedidos o
requerimientos, el lapso de tiempo entre el requerimiento y la

entrega puede llegar hasta 4-5 dias.

Otro problema, es la aprobacién del pedido, no siempre hay
disponible un funcionario (jefe de ventas, gerente de ventas,
jefe de crédito) de la empresa para realizar la revision del
pedido y el estado de cuenta, y dependiendo de la cantidad de
documentos se toma la revision hasta concluir con la

aprobacion o rechazo del nuevo pedido.

Finalmente, otro inconveniente importante es el tiempo que
toma digitar todos los pedidos de todos los clientes,
actualmente se cuenta con 3 facturadoras en la Matriz, y 2
facturas por sucursal, a medida que se incremente las ventas el
tiempo de digitacion de pedidos también va a aumentar,

creciendo de forma directamente proporcional.
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5.2 MODELO TO-BE

5.2.1 PROCESO DE VENTAS

El redisefio del proceso de ventas, impacta directamente en la
intervenciéon del cliente o vendedor, en el proceso redisefiado
se puede observar que se fusiona al actor Cliente y Vendedor,
convirtiendo al cliente como parte de la organizacion, con lo
cual se lo integra como parte esencial del proceso de ventas. La

idea general se enfoca en tres mejoras importantes:

e Registro de los pedidos directamente por el vendedor o
cliente en el sistema.

e Aprobacion automatica de los pedidos en base a los criterios
definidos por el personal de crédito y cobranzas que
establecen sus normativas.

e Feedback del cliente, que nos permitira conocer el nivel de
satisfaccion del cliente con respecto al servicio de facturacion

y despacho.

Las preguntas a consultar con cada pedido al cliente seran
parametrizables, pero siempre seria 2 0 3 preguntas para
evaluar de manera rapida el nivel de satisfaccion del cliente.

Entre las preguntas a definir se podrian considerar:
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o Calificar agilidad en el portal web.
e Calificar el servicio de entrega.

e Calificar la atencion de manera general.

Y la forma de responder seria de forma grafica, por simbolos

como se muestra en la Figura 5-1.

Figura 5-1 Forma de responder las preguntas feedback

Como se muestra en la Tabla 13, aparecen nuevos actores
involucrados en el proceso, en este caso, personas de IT y de

ventas.
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Tabla 13 Identificacion de Nuevos Actores

NOMBRE CARGO DEPARTAMENTO
IT-Ventas
Auxiliar técnico Técnico de Tecnologia de
(IT) Sistemas informacion
Personal Auxiliar de Ventas
Administrativo de Ventas
Ventas

Adicionalmente, se elimina las siguientes actividades manuales

del proceso de ventas:

e TP. Tomar pedido.
e AP. Aprobar pedido.

e CR. Comunicar rechazo de pedido.

Con estas mejoras en el proceso intentamos conseguir lo

siguientes beneficios:

e Disminuir considerablemente el tiempo de respuesta desde
gue el cliente define su requerimiento hasta que se entregan
los productos.

e Mantener informado del estado de los pedidos al cliente, en

cualquier momento.
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Mantener informado al vendedor del estado de los pedidos
de sus clientes.

Incrementar la disponibilidad de tiempo de las facturadoras y
de los vendedores para otras actividades.

Toda la informacion registrada en el sistema permitira
mejorar la atencion al cliente, y la satisfaccion del mismo con

los servicios que le brinda la empresa.

Las opciones que podran utilizar el vendedor o cliente son:

Registrar pedidos.

Consultas: inventarios, estados de cuenta, pedidos.
registrados, facturas emitidas y feedback registrados.
Registrar feedback (solo para clientes), opcion ideada para
evaluar la satisfaccion del cliente con respecto a los servicios
de facturacién y entrega de los productos. Esto lo realiza en
base a las preguntas vigentes definidas como parametros del
sistema, debe ser disefiado para ser registrado de manera
rapida y sencilla, utilizando simbolos o puntuaciones directas

delabh.

Esto lo podran realizar directamente sin la intervencién de

ningun funcionario de la empresa, manteniendo autonomia en

sus funciones.
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En la pantalla principal, se debe subdividir entre:

Mensajes de la empresa, marketing, promociones, etc.

Ultimas facturas emitidas.

Ultimos pagos realizados.

Sugerencias de compra.

Cabe recalcar que se mantendran las formas de comunicacion
habitual para el registro de pedidos (llamadas telefonicas,
correo, WhatsApp, etc.), pero como una funcionalidad adicional
se va a exigir identificar la fuente u origen del requerimiento,
esto se ve reflejado en el diagrama propuesto del proceso en la
actividad “Tomar Ordenes de compra realizada en otros
canales”; a continuacién se enumera los objetivos a conseguir

con esta mejora:

e Que el cliente y vendedor reconozcan el origen de cada uno
de los pedidos.

e Que la gerencia y directivos puedan obtener la informacion
necesaria para reforzar los canales de comunicacion con el
cliente, esto se podrad obtener por reportes estadisticos

desarrollados como parte de la solucién propuesta.
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En el Anexo 2 se muestra el diagrama TO-BE, en este se
muestra el modelamiento final que se va a utilizar como base

para el desarrollo del prototipo de la solucién.

SUBPROCESO  ADMINISTRAR SEGURIDADES Y

PARAMETROS

En este subproceso interviene personal técnico de sistemas
como nuevo actor, personal administrativo de ventas, y la
gerencia de ventas para establecer los parametros generales
del sistema, y ademas definir las preguntas a consultar en el

feedback del servicio de facturacion y entrega de productos.

Los usuarios a interactuar en el sistema deben ser registrados
previamente, no se permite el libre acceso, para esto se han

considerado 4 tipos de roles principales de usuarios:

e Técnico IT: se encarga de la parametrizacién del sistema,
crear y otorgar acceso a los usuarios administrativos.

e Administrativo: se encarga de mantener a los usuarios
vendedores y clientes, ademas de parametrizar los accesos

a los que disponen este tipo de usuarios.
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e Vendedor: la funcion principal es registrar pedidos de los
clientes que tiene asignado, y ademas tiene acceso a las
consultas necesarias para el desempefio de sus funciones,
este usuario debe estar relacionado con un VENDEDOR
definido en el sistema ERP de la empresa, por medio de esto
se reconoce los clientes que tiene asignado (informacién
importada del sistema ERP).

e Cliente: la funcién principal es el registro de pedidos y de
feedback del servicio de facturacibn y entrega de los

productos.

Los roles que se pueden definir en el sistema, definen el acceso

a las pantallas que puede utilizar el usuario asignado al rol.

El mantenimiento de usuarios debe ser muy agil y amigable, los
usuarios administrativos de ventas van a estar orientados a
crear los usuarios vendedores y los usuarios relacionados con

los clientes.

Los parametros del sistema se definiran cuando se termine el

disefio de la aplicacion.

Las preguntas establecidas para el feedback las debe definir la

alta gerencia, deben ser preguntas cortas, objetivas, y deben
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estar orientadas a evaluar los servicios que se consideren

determinantes para el cliente.

Estas opciones solo van a estar dirigidas a los usuarios técnicos
y administrativos, los usuarios vendedores y clientes no pueden

tener acceso a estas opciones del sistema.

Como parte de las seguridades establecidas en el sistema, se
debe considerar las siguientes restricciones para los usuarios

administrativos:

e Cuando se crea el usuario se debe definir si puede crear
usuarios vendedores y/o clientes.

e Se debe asignar el rol, mismo que restringe las opciones o
pantallas a las que va a tener acceso el usuario.

e Se debe definir las sucursales a las que va a tener acceso el
usuario, y dependiendo de esto se restringe el acceso a
vendedores o clientes de manera horizontal dependiendo de

las sucursales permitidas.

Para los vendedores se debe considerar las siguientes

restricciones:

e Cuando se crea este tipo de usuario, se debe relacionar con

el vendedor definido en el sistema ERP, ya que esto
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restringe a los clientes que el usuario va a tener acceso
(estados de cuenta, pedidos, etc.).

e No tiene acceso a las seguridades del sistema.

e Definir las sucursales a las que va a tener acceso, para
restringir las bodegas de las que el usuario puede utilizar

{tems o consultar stock.

Para los usuarios clientes:

No tiene acceso a las seguridades del sistema.

e Al momento de crear este usuario, se debe relacionar con el
cliente definido en el SRP Syspro, lo cual va a restringir los
datos a los que tiene acceso de manera horizontal.

e Solo puede consultar o utilizar los items que estan definidos

en la bodega de la sucursal que esta definido el cliente en el

SRP SYSPRO.

Como forma de seguridades adicionales se debe considerar lo

siguiente:

e La consulta de inventario: se debe restringir la forma en que
se muestra el stock de los items dependiendo el usuario:
o Especifico: en este caso se muestra las cantidades

especificas del stock, Ej. LS-1000A 53 unidades.
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o La opcion “mayor de...” en este caso se muestra el
mensaje de stock parametrizado por el valor definido
como parametro del sistema. Ej. LS-1000A hay mas de
100 unidades, no se muestra que la existencia especifica
es 332 unidades, para este caso especifico el parametro
definido en el sistema es 100, y el stock en todos los
casos se mostraria solo como : hay menos de 100
unidades, hay mas de 100 unidades.

o Si hay existencia 0 no hay existencia: en este caso se
muestra el mensaje de stock de manera muy general. Ej.
El producto LS-1000A, si hay stock.

e La consulta de estado de cuenta: se debe restringir el si se

visualiza de manera detallada (con todas las transacciones

en detalle) o resumida (solo los valores totales resumido,

cartera vencida y cartera por vencer).

Se debe poder recuperar la clave de acceso por correo, con el

correo registrado por usuario.

El correo registrado para el usuario debe ser Unico para todos

los usuarios registrados en el sistema.
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Se debe poder registrar Logs de todas transacciones del
sistema, y estos logs se pueden consultar por los usuarios

técnicos o super usuarios del sistema.

No se puede eliminar usuarios que ya tienen transacciones

registradas en el sistema, solo se puede desactivar.

Entre los pardmetros del sistema que se pueden definir estan:

e Parametro de existencia de inventario, Mayor que ... esto
para no mostrar la existencia especifica de un item, si el
parametro se define con valor de 300, la existencia del
inventario de los items se mostraria de la siguiente manera:
hay mas de 300 unidades, hay menos de 300 unidades.

e Tiempo en dias que un pedido se considera como pendiente,
luego de transcurrido se completara (en el caso de que se
hayan emitido facturas) o cancelard de manera automética.

e Tiempo en minutos que se permite modificar un pedido.

e Servidor de web services.

e Credenciales del web services.

e Blogueo de:

o Consulta de inventario.
o Consulta de estado de cuenta.

o Registro de Ordenes de venta.
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Figura 5-2 Subproceso Administrar seguridades y parametros

El registro de pedidos en el sistema va a estar subdividido a 2

alternativas:

informacion.

Importar los pedidos de otros sistemas ERP o aplicaciones a
fines (Excel, NotePad, etc.), esto para facilitar el ingreso de
las 6rdenes de compra a los clientes que ya poseen un

sistema, y en estos casos que no se tenga que re-digitar la
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e Digitar la orden de compra por medio de una pantalla
especifica para tal proposito, permitiendo la opcion de que el
usuario utilice sus propios cédigos de items, esto gracias a
un mapeo de items del cliente contra los items de Pinturas

Unidas.

En la pantalla de ingreso, debe ser muy amigable y préactico,
disefiado para que se parezca a una hoja de toma de pedido,

haciendo el registro de manera agil y rapida.

Los precios y descuentos se asignaran de manera automatica,
el cliente o vendedor no tiene acceso a modificar ninguno de
estos campos, solo debe ingresar los items requeridos y la

cantidad necesaria.

El usuario puede acceder a la informacion técnica
(caracteristicas principales, notas, formas de uso, restricciones
de manejo, imagenes o fotos en el caso de estar disponibles,
etc.) de los items, esto también se define como un acceso del

sistema.

Se debe seleccionar la direccion de entrega del pedido, en caso

de que el cliente posea mas de una direccion definida.
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Luego de ingresar todos los items, el vendedor o cliente podra
visualizar un preliminar de las promociones que se emitiran en
el momento de facturacion, mostrando la informacion necesaria

para la comprension del usuario.

Toda la informacion del pedido debe estar disponible para el

usuario, entre los cuales podemos mencionar:

e Preliminar del pedido con valores, exportable a PDF.

e [tems pendientes de facturar, con sus respectivas fechas
probables de facturacion.

e Facturas emitidas para el pedido, con su respectivo detalle,
fecha de entrega en los casos que ya haya sido entregados
los items, datos de la factura electronica, RIDE del
documento.

e Estado del pedido, si fue aprobado rechazado, si tiene
facturas emitidas, si estad completo, si tiene items pendientes
por facturar (cantidad de los items que se solicitaron en el
pedido pero que por falta de existencia no se facturaron. Ej.
Del item X se hace el pedido por 100 unidades, se facturan
solo 30 por falta de stock, el item permanece pendiente por

facturar 70 unidades), etc.
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Se puede marcar el pedido para revisibon de precios y
descuentos por funcionario de la empresa, negociacion
especial, esta opcidn se habilita por usuario como parametro, y
éste puede ser para los clientes como también para los
vendedores, esto evita que el pedido se facture hasta que no se

ha pasado por la revision solicitada por el cliente o vendedor.

Luego de registrar el pedido en el sistema se permite modificar
hasta que ha transcurrido el tiempo establecido como parametro
del sistema, o hasta ya se tenga transacciones asociadas al
pedido, luego de esto no se permite modificar ni cancelar el

pedido, solo se puede completar.

Ingresando al pedido o a su consulta se podra visualizar la
informacion de la aprobacion preliminar del pedido, esto se
realizara en base a los factores de verificacion definidos en el

sistema.

v Facturas vencidas pendiente de pago.
v" Cupo de crédito excedido.

v' Cheques protestados pendientes.

Por medio de un parametro definido en los usuarios tipo

Vendedor, se debe establecer el parametro para determinar si
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el usuario puede modificar pedidos registrados por el usuario

cliente, relacionado con el vendedor.

Importar
Pedidos [otras
sistemas, xls]

Registrar de
Pedido

Digitar pedido
por pantalla

Figura 5-3 Subproceso Registrar Pedido

5.2.4 SUBPROCESO CONSULTAR

En este subproceso se consideran las opciones dependiendo
del perfil de usuario, subdividiéndose para Clientes,
Vendedores, Usuarios administrativos; entre las principales

consultas y reportes estan:

e Consulta de Inventario. Visualizacion del stock de los items

de inventario de manera individual o masiva, para las
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bodegas que el usuario tenga acceso, se respeta la forma de
visualizacion definida para el usuario (consulta especifica,
mayor que, existencia general). Esta consulta se aplica para
los usuarios de tipo Cliente y Vendedor (Ver Figura 5-20).

Consulta de estado de cuenta. Visualizacion de la
informacion bésica del cliente, del vendedor asignado, del
cupo de crédito y los datos de las transacciones: facturas,
NCR, NDB, pagos; también se puede consultar el detalle de
cada transaccion, y en el caso de las facturas se puede
visualizar el detalle de los items, detalle de datos de reparto,
y el detalle de los datos de facturacion electronica,

incluyendo el RIDE y XML del documento.

En la parte final de la consulta se debe mostrar los totales del
estado de cuenta, considerando: Cartera vencida y por
vencer, y el total del saldo de la cartera, resumen de edad de

la cartera (30, 60, 90, y +90 dias).

Se debe aplicar el parAmetro de acceso al estado de cuenta,
considerando presentar la consulta de manera sumarizada o

detallada.

El estado de cuenta puede ser exportado a documento PDF

para conservacion del cliente o para su impresion,
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considerando que el documento no puede ser alterado, y
mostrando de manera clara la fecha de emisién de la

visualizacion del estado de cuenta. Examinar la Figura 5-22.

Esta consulta se aplica para todos los usuarios de tipo

Cliente y Vendedor.

Consulta de  pedidos. Partiendo de una forma de
visualizacion sumarizada, filtrada por fecha inicial o final,
estado del pedido, o numero (Ej. 10, 20, 50, o 100 ultimos
pedidos) de ultimos pedidos. Desde la pantalla de pedidos
sumarizada se debe poder acceder a visualizar todos los
datos detallados de los pedidos, facturas emitidas
considerando la visualizacion de datos de los documentos
electréonicos (XML y RIDE), entregas, detalle de items

facturados y pendientes.

Se debe considerar todos los pedidos emitidos al cliente, sin
importar la fuente de ingreso (cliente, vendedor y ERP
SYSPRO), pero esto si debe estar reflejado en el detalle del
pedido. Examinar la Figura 5-13. Esta consulta se aplica para

todos los usuarios de tipo Cliente y Vendedor.
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Consulta de items pendientes. En esta consulta se
identifica de manera clara los items que estan pendiente de
facturar en pedidos. Esta consulta estaria disponible para los
clientes y vendedores. Esta consulta se aplica para todos los
usuarios de tipo Cliente y Vendedor.

Consulta de facturas. Partiendo de una forma de
visualizacion sumarizada filtrada por fecha inicial y final,
estado de facturas (anuladas o con devoluciones), o niumero
(Ej. 10, 20, 50, o 100 ultimas facturas) de ultimas
transacciones, se puede visualizar todos los detalles de la
factura, documentos de entrega, detalle de los documentos
electronicos (RIDE, XML), items facturados, promociones
consideradas, etc. Examinar la Figura 5-16.

Esta consulta estaria disponible para los clientes vy
vendedores.

Consulta de Feedback. Consulta del feedback registrado
con cada factura emitida en el sistema para el cliente, esta
pantalla se puede filtrar utilizando filtros de fecha, y ademas
se permite consultar todos los datos detallado del feedback
registrado. Esta consulta estaria disponible para los
vendedores. En la siguiente imagen se muestra el disefio de

la consulta:
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Sucursal Vendedor Factura Fecha Calificar Calificar la Calificar la
Feedback agilidaden entregade atencionde

el portal los productos manera
web general

MATRIZ
0000002 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000002 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000002 MATRIZ
0000001 MATRIZ
0000001 MATRIZ

001001123456 (1/1/2017
001001123456 {1/1/2017
001001123456 [1/1/2017
001001123456 |4/1/2017
001001123456 |4/1/2017
001001123456 |4/1/2017
001001123456 |7/1/2017
001001123456 {1/1/2017
001001123456 [1/1/2017
001001123456 [1/1/2017
001001123456 [4/1/2017
001001123456 |4/1/2017
001001123456 (4/1/2017
001001123456 |7/1/2017
001001123456 [1/1/2017
001001123456 [1/1/2017
001001123456 [1/1/2017
001001123456 |4/1/2017

WIWIUN I ININIWIWIwILLININ|WIwlw| v U

N|jw|~||a N[O IN|WIA ||V IN|W|A UV
W W s U WNPDWWSEUWNDDWWSU

RININIPIRP[ININIPININIFPIRPFRPIRPINININ (-

Figura 5-4 Disefio de consulta de detalle de feedback

Consulta de estadistica de canales de venta. Esta
consulta es de tipo gerencial, y muestra la estadistica anual o
mensual del uso de canales de comunicacion para el registro

de 6rdenes de venta.
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En la siguiente imagen se muestra el disefio de la consulta.

Afios (Todas) -
Cuenta de Factura Etiquetas de columna -
Vendedor - Vendedor-  Total
-ICliente =Vendedor ~/PortalWeb ~'Telefono general
Cliente - Cliente - Cliente - Vendedor - Vendedor - Vendedor -
Etiquetas de fila ~ Cliente - PortalWeb Oficina Telefono WhatsApp Oficina PortalWeb Telefono
= MATRIZ 4 6 21 1 1 15 8 67
Armando Rodriguez 2 11 6 8 3 30
Amparo Escobar 4 4 10 6 1 7 5 37
=qQuito 6 3 13 10 8 4 4
Patricio Mantilla 3 2 7 4 4 4 24|
Christian Vinueza 3 1 6 6 4 20
Total general 10 9 34 2 1 23 12 111
12 H Cliente - Cliente -
10 PortalWeb
8
6 Cliente - Cliente - Oficina
4
2 i . .
0 Cliente - Cliente - Telefono
Armando Amparo Patricio Christian
Rodriguez Escobar Mantilla Vinueza Cliente - Cliente -
WhatsApp
MATRIZ QUITO

Figura 5-5 Disefio de consulta de estadistica de canales de

venta

Consulta de estadistica de feedback. Muestra el grado de
satisfaccion del cliente como un indice, el cual servira como
herramienta para tomar decisiones orientadas a mejorar la
satisfaccion del cliente. Esta consulta estaria disponible para
el Gerente de Ventas. En la Figura 5-7 se muestra el disefio

de la consulta.
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Afios (Todas) -

Cantidad Ordenes Venta Etiquetas de columna  ~

Etiquetas de fila + | Negativo Regular Positivo Total general
MATRIZ 8 34 25 67
QUITO 7 16 21 44
Total general _ 50 46 111

Respuestas Positivas
(Respuestas Totales — Respuestas Negativas

Indice de satisfaccion del cliente |<:5? 75.41%
Anos v
- FEEDBACK Ventas
Cantidad Ordenes Venta
35
30
25 .~
20 Calificar la atencion de manera general2 hd

= Negativo
< Regular
5 . - Positivo
0 .
MATRIZ

Qumro

Sucursal ¥

Figura 5-6 Disefio de consulta de estadistica de canales de

venta

Consulta de items comprados. Muestra las compras de
manera historicas de los items adquiridos por el cliente a la
empresa. Esta consulta se mostraria como una tabla

dinamica, otorgando flexibilidad a la forma que el cliente
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desea visualizar la informacion, en el disefio adjunto se

muestra la informacidbn sumarizada por mes y por item

comprado. Esta consulta es especificamente para el cliente.

En la Figura 5-8 se muestra el disefio de la consulta.

Venta Unidades

Item

Afio

T |[Anio - Mes

-12018

Irotal 2018

»112018-01

2018-02

2018-03

700A - ESM. UNICO BLANCO
700B - ESM. UNICO BLANCO.
700F - ESM. UNICO BLANCO
713A- ESM. UNICO ROJO FIESTA
713B - ESM. UNICO ROJO FIESTA
717A- ESM. UNICO GRIS CLARO
718A- ESM.UNICO AZUL INTENSO
718B - ESM.UNICO AZUL INTENSO
720A - ESM. UNICO BL. HUESO
721A- ESM. UNICO AMARILLO
721B - ESM. UNICO AMARILLO
723A- ESM. UNICO ROJO

723B - ESM. UNICO ROJO

724A- ESM. UNICO CAOBA

724B - ESM. UNICO CAOBA

725A - ESM. VERDE INTENSO
725B - ESM. VERDE INTENSO
726A - ESM. UNICO MARFIL

726B - ESM. UNICO MARFIL

200

497

300

482

18

15

40

24

40

40!

12

44

Figura 5-7 Disefio de consulta de items comprados

En resumen se realizara las consultas de inventario, estado

de cuenta, pedidos, items pendientes, facturas, estadistica

de canales de venta y estadisticas de feedback.
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5.3 DESARROLLO DE SISTEMA PARA EL PROCESO DE VENTAS

El proyecto de desarrollo para la automatizacién del proceso de ventas,
se lo bautizé con el nombre de “CRM UNIDAS”, nombre propuesto por el
area de tecnologia de informacion de la empresa, y aprobado por los

directivos.

Para el desarrollo del software se contratara a una empresa
especializada para dicho efecto, y el contrato sera bajo la modalidad de
tercerizacion del personal de desarrollo, el producto final es de completa
propiedad de Pinturas Unidas, este es un proyecto aprobado y
actualmente en fase de desarrollo, el proyecto estd regido por un

contrato acordado por las partes interesadas.

La aplicacion a desarrollar debe cumplir con los siguientes lineamientos:

Lenguajes de programacion a utilizar:
o .net, c# Programacion base (librerias, clases, interfaces,

etc.), MVC 5 (6), AngularJS.

Plantilla de visualizacion AmpleAdmin.

El alcance incluye el desarrollo de los webservices tipo WCF.

Base de datos:

o SQL Server 2014 o superior.

o Modelo E-R.
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o Campo ID obligatorio e independiente de los demas
campos de las tablas, para todas las tablas, maestros y
transaccionales.

o Campos de seguimiento de registro de datos Usuario,
fecha, etc.

o Control relacional de base de datos (restricciones de
claves foraneas).

e Sistema operativo del servidor: Windows Server 2012 R2, IIS.

e Diagrama UML (casos de uso, diagrama de clases).

e En la etapa de implementacion se contratard el servicio de
hosting, mismo que debe cumplir con todos los requisitos

definidos.

Como parte del contrato consiste en desarrollar un prototipo que muestre
las principales caracteristicas del sistema CRM a desarrollar, este se
debe presentar a los directivos de la empresa, y a los funcionarios de alto

nivel de la empresa.



A ampleadmin

@ Dashboard

1 Dashboard 1

2 Dashboard 2
3 Dashboard 3

g eCommerce

U

D) Sample Pages

8~

B (-

126

= e o © -
TOTAL VISIT TOTAL PAGE VIEWS UNIQUE VISITOR BOUNCE RATE
460 o,
alilr - 18es alihl il Ve
PRODUCTS YEARLY SALES Total Earnings
e o $580.50

@ Andrew Simon
Q Daniel Kristeen
3 Chris gyle

Figura 5-8 Plantilla de visualizacion AmpleAdmin

5.3.1 DESARROLLO DE PROTOTIPO DE SISTEMA PARA EL

PROCESO DE VENTAS

El

prototipo ha sido desarrollado utilizando los servicios

disponibles en el portal web www.invisionapp.com/

Esta herramienta permite crear prototipos de manera facil y

sencilla, con esto se dara una idea clara del producto final, y

sus principales funcionalidades.


http://www.invisionapp.com/
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@ Necesitayds?
W\ Z7s

UNIDAS

Tus colores por més bempo

Usuario

L phinojosa

Contrasefa

Obvidosu contraseia?

_

Figura 5-9 Prototipo — Pantalla de ingreso

ido. Roles y Accesos
Pablo Hinojosa

B PEDIDOS

Creador | Fecha de creacién Usuario Actualizador Fecha de actualizacién

[ INVENTARIO

B ESTADO DECUENTA

& CONFIGURACION

@ securiaD

Rolesy accesos

Figura 5-10 Prototipo — Pantalla de seguridad, definicion de
roles
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La pantalla de ingreso al sistema, tiene las funcionalidades
basicas, y es para usuarios registrados en el sistema, no se
pueden registrar directamente en la aplicacion, ademas de
contar con la funcionalidad para recuperar la contrasefia en

caso que se le olvido al usuario.

La pantalla de definicién de roles, con esta pantalla se deben
registrar los roles del sistema, mismos que definen las
seguridades de las pantallas y opciones que tiene disponible los

usuarios.

E

ido Listado de pedidos
Pablo Hinojosa
Listado de pedidos con sus respectivos estados
B PEDIDOS o | Fecha de Pedido Cliente No.Factura | Vendedor Estado Total Orden | Accion
Listadodepedidos $745 Ver
Creacidn depedidos Suspendido Ver
Estadodesoliciud $74 Ver
ConsultadeFacturas $74 Ver
Importacién y exportacion de
pedidos
Ver
Regitro defecdbackdelpedido
$74 Ver
Aprobaciéndepedidos
$ Ver
[ INVENTARIO ver
B ESTADODE CUENTA HJ ¥ Ver
> < -
& CONFIGURACION M ncol 12960 Victo sad $ Ve

@ securiDaD

Figura 5-11 Prototipo — Pantalla de consulta de pedidos
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La pantalla de consulta de pedidos, muestra los datos de los
pedidos realizados por el cliente, o por los clientes del
vendedor, siendo el objetivo principal consultar el estado de los
pedidos, si estos fueron aprobados y las facturas que se
emitieron del pedido, o si fue rechazado y los motivos del

rechazo del pedido.

0 gnuaumhuv

@ Pablo Hinojosa Listado de pedidos con sus diferentes estados.
o o o

B PEDIDOS

Luis Perdomo Ingresado $1.500.00

121000040 ®  23May02017 11:45:25PM  Comercial Jacky Salinas ~ Cliente-PortalWet Ver
Listado de pedidos 21000039 2 Mayo 2017 11:45:25 PM o Lin Yan Y Cliente-Corre Suspendid $7.45 Ver
Creacion de pedidos. 1711 -
Estado desolicitud 1711 - Rodh Facturad Ver
C
Consultade Facturas
gt YA 121000040 ® 21 Mayo2017 114525 PM  llescas Zhunio Julla d Ver
pedidos
121000039 @ 08 Mayo2017 11:4525PM  llescas d: 4 Ver
Registro de feedback del pedido
121000038 | 08 Mayo2017 11:4525PM  F b Ver
‘Aprobacién de pedidos
121000037 @ 07 Mayo2017 1145:25PM  Procorex. SA Cliente-Correo Victor Franco Rechazado $74 Ver
[ INVENTARIO "
121000040 @  02Mayo2017 11:45:25PM  Fancolo Vendedor-Teléfono Victor F Facturad $745 Ver
£ ESTADO DECUENTA
121000039 @ 01 May02017 11:45:25PM  Fancolor Cliente-PortalWet Victor Franc Ingresad $7.4 Ver

& CONFIGURACION

@ SEGURIDAD

&

Figura 5-12 Prototipo — Pantalla consulta de estado de pedidos

La pantalla de consulta de estado pedidos, muestra los datos
de los pedidos realizados por el cliente, o por los clientes del
vendedor, siendo el objetivo principal consultar el estado de los
pedidos, si estos fueron aprobados y las facturas que se

emitieron del pedido, o si fue rechazado y los motivos del
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rechazo del pedido. También se muestra la fuente de ingreso de
las 6rdenes de venta, de esta manera el cliente o vendedor

puede identificar de manera facil el origen del registro.

X

Tracking de Estada

Figura 5-13 Pantalla de consulta tracking de estado de un
pedido

Pantalla de consulta tracking de estado de un pedido,
muestra el seguimiento completo del estado del pedido, desde
gue se registrd, considerando la aprobacion o rechazo, si el

pedido ya esta en proceso de facturacion, etc.



Pablo Hinojosa

B PEDIDOS
Listado de pedidos
Creacién de pedidos
Estado desolicitud

ConsultadeFacturas

Impartaciény exportacin de
pedidos

Registro defeedback del pedido

Aprobacion de pedidas
[ INVENTARIO
E ESTADO DECUENTA

S CONFIGURACION

@ securiDAD

Figura 5-14

Pantalla de

las facturas
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& 7 Pablotinojosa v i

Estado de solicitud

No. de Solicitud: 121000040 Fechapedido:  23May02017 11:45:25 PM
Cliente: Comercial Jacky Salinas &8 Vendedor: Luis Perdomo
Total Orden $150000 Estado: Facturado Completo

Detalle de factura

No.Factura Fecha de factura Fechadeentrega Total a pagar

00100154545 @

00100154546 @

00100154547 &

00100154548 @ 29 May0 2017 30 Mayo 2017

TOTAL: $1,500.00

Pantalla de Consulta de pedidos, facturas emitidas

Consulta de pedidos, facturas emitidas, muestra

emitidas de un pedido, con sus datos principales:

numero, fecha de facturacion, fecha de entrega, valor.

Estado de Solicitud x
No. de Factura 00100154545 Facha én Facturs 23Maye 2017
Chwnse Comercial Jacky Sakinas Pedido 1121000840
Vesdeden Luis Perdomo e Pedido 2IMayo 2017 154525 P
Detalie de productos
Cant Pred Dw SO L

TOTAL: $200.00

Figura 5-15 Consulta de pedidos, detalle de facturas. items

facturados
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Consulta de pedidos, detalle de facturas. items facturados,

muestra los items contenidos en cada factura, es el detalle de la

pantalla anterior (Ver Figura 5-16).

Pablo Hinojosa

B reDIDOS

Ustado de pedidos

tro de feedback del pedido

Aprobacion de pedidos
B INVENTARIO
& ESTADO DE CUENTA

8 CONFIGURACION

@ SEGURIDAD

Nuevo pedido
roductos que desea solicitar

Cliente Comercial xyz Q

siln Vendedor Luis Perdomo Estado;
& Fuentederegistro: Cliente t
Fecha de entrega. -

Detalle de Productos

. Cantidad | Producto Descripcion SubTotal

Figura 5-16 Prototipo — Pantalla de registro de pedidos

Pantalla de registro de pedidos, para ingresar los datos de los

items requeridos por el cliente, o por los clientes del vendedor,

la informacion solicitada al cliente es solo los items ya que la

informacion del cliente se obtiene del usuario.



@ Pablo Hinojosa

B PEDIDOS

Registro defeedback del pedido

Aprobacidn de pedidos
B INVENTARIO

£ ESTADO DE CUENTA
& CONFIGURACION

@ SEGURIDAD

Figura 5-17
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i

Prototipo — Pantalla para adicionar items a pedidos
de manera masiva

Pantalla para adicionar items a pedidos de manera masiva,

esta pantalla esta orientada al ingreso masivo de items para

usuario que no reconocen los coédigos, principalmente para

clientes.

N\ Sre
UNIDAS

Figura 5-18

&2 7 PabloHinojosa v
Producto a agregar Cantidad y unidades
producto. Ingrese la cantidad y el tipo de unidad a despachar.

Producto:  600A-Antic. Negro a

Cantidad: 1
Clase icorrosivo

Unidad: Galén ~
Precio 43
Disponible:

% Corrar + Aaresar y cantinuar

Prototipo — Pantalla para adicionar items a pedidos
de manera individual
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Pantalla para adicionar items a pedidos de manera
individual, esta pantalla esta orientada al ingreso individual de
items para usuario que expertos en el manejo de los codigos de

los items, principalmente para vendedores.

0 2 Pablotinojosa v

Detalle de consulta
Pablo Hinojosa

I Sucursal I MATRIZGUAYAQUIL Familia: Ninguna

B PEDIDOS
Bodega: BODEGA PROD.TERMIN. MATRIZ Producto:  Ninguno

[ INVENTARIO

B ESTADO DECUENTA

S CONFIGURACION Resultado de consulta

° g Mostrar: 10 v registros Buscar
Familia Clase Codigo Producto Medida Disponible
NICA - NOMBRE DEL PRODUCTO A 9

Figura 5-19 Prototipo — Pantalla de Consulta de Inventario

Pantalla de consulta de inventario, en esta pantalla se
muestra el stock del inventario disponible para realizar pedidos,
las cantidades de muestran en razén de los privilegios del

usuario (stock especifico, stock mayor de ..., y stock general)
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&7 7)) pabloinojosa ~

o Informacion General
Pablo Hinojosa
Cédigo del producto:  S000A
B PEDIDOS
Producto: ESM SUP BLANCO POLAR
B INVENTARID
Descripcién ESM SUP BLANCO POLAR
B8 ESTADODE CUENTA
& CONFIGURACION Unidades de Medidas
@ seGurioap
Medida inventario:  UNI

Medida alternativa: GL = UNI/1.000000

Otras medidas: LT =UNI/ 3.785000

Detalles de valores de almacén

Valor: Valor
Valor: Valor
Valer: Valor
Valor: Walor
Valor: Valor
Valor Valor
Valer: Valor

Figura 5-20 Prototipo — Pantalla de Consulta de detalles de
item en Inventario

Pantalla de consulta de detalles de item en Inventario, en
esta pantalla se muestra el detalle del stock de un item
especifico, mostrando datos y caracteristicas del item, y las
cantidades especificas del item en bodega, stock en mano,
stock en érdenes de venta pendiente, stock en transito, stock
disponible, etc. Esta pantalla de consulta solo esta disponible

para los usuarios tipo VENDEDOR.
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w\ /7 &£ O Pablo Hinojesa: v
UNIDAS

n Iy Informacion General
Pablo Hinojosa
100034

Cliente 0341 - ZAMBRANO BRIONE
5 PEDIDOS
Cupo US$ 50000

N INVENTARIO
BB ESTADO DE CUENTA

Estado de Cuenta
= CONFIGURACION
@ securiDAD Mostrar: 10 +  registros Buscar:

Tipo No.Int No. Documento Fecha Documento Fecha Vencimiento Concepto Debitos
Fac L13266 001-004-000125563 23 Mayo2017 23 Junio 2017 30 $25.35

001-004-000125563 23 2017 23 Junio 2017

Fac
Fact
F 2 L
VENCIDA:
No Aplicade:
SALDO FINAL: $1.185.19
& lImp & Ge POF

Figura 5-21 Prototipo — Pantalla de consulta de Estado de
cuenta del cliente

Pantalla de consulta de Estado de cuenta del cliente, en
esta pantalla se muestra el detalle de los documentos
pendientes de pago de parte del cliente, y también los datos

resumidos de sus deudas.
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Informacion del Cliente b 4

ZAMBRANO BRIONES FRANCISCO ALFREDO Crédito
Identificacién: FERRETERIA
Cliente desde: 01/01/2004

Limite de Crédito USS 3.500,00

Forma de Pago: [1} CRED. 30 Dias
Vendedor: 49-SIMON MENDIBURO
Contacto Direccion de Facturacion
Teléfono: 2493912 Direccion:  Floresta Mza 125 Villa 10
Correo Electrénico:  zambrano_alfredo@outlook.com Latitud:
Longitud:

Figura 5-22 Prototipo — Pantalla de consulta de datos
detallados del cliente

Pantalla de consulta de datos detallados del cliente,
partiendo de la pantalla de estado de cuenta, se muestra el
detalle de los datos del cliente, incluyendo su limite de crédito,

forma de pago, vendedor, etc.



CAPITULO 6

ANALISIS DE RESULTADOS

6.1 EVALUACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El diagrama TO BE permiti6 revisar en detalle todo el proceso con el
gerente de ventas y el Jefe de Crédito, considerandolo viable y muy

beneficioso para la empresa.



El objetivo principal definido por los miembros del proyecto, es mejorar el
tiempo de respuesta desde que el cliente establece su requerimiento de
compra hasta que se entrega los productos, estamos seguros de
sobrepasar las expectativas. Se realizd una presentacion inicial con el
analisis del proceso de ventas a los directivos de la empresa, director de

comercializacién, gerencias de ventas (de la matriz y de las sucursales).

En la presentacion se incluyo:

e Descripcion de la situacion actual.

e Los objetivos generales y especificos.

e Los diagramas AS ISy TO BE.

e Detalles de la solucién propuesta.

e Los beneficios que se obtendrian con la implementacion de los

cambios.

Luego de la presentacion inicial se consigui6 el auspicio del proyecto por
el presidente del directorio de la empresa, y se procedié a definir los
lineamientos del proyecto, entre los puntos principales consta la
tercerizacion del servicio de desarrollo por medio de un proveedor local;
adicionalmente se presentdé el presupuesto del proyecto, siendo

aprobado unanimemente por todo el directorio de la empresa.
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El plan de implementacion del proyecto fue elaborado en conjunto entre

el departamento TIC de la empresa y con el proveedor del servicio de

desarrollo, mismo que se presenta a continuacion:

Id [Nombre de tarea Duracién |Comienzo Fin
1 | Proyecto 201-CRMPU 213.75  |sab 12/8/17 |mié 6/6/18
dias

2 Reunion Inicial Proyecto 4 hrs sdb 12/8/17 |séb 12/8/17

3 Definicion de Estandares de Desarrollo 9.88 dias |sab 12/8/17 |vie 25/8/17

4 Revision Estandares con Equipo PU 4 hrs vie 25/8/17 |vie 25/8/17

5 Correcciones y Ajustes 2.88 dias |vie 25/8/17 |mié 30/8/17

6 Maodulo de Seguridad 59.5 dias |mié 30/8/17 |mié

22/11/17

19 Consulta 18.5 dias |mié lun
22/11/17 18/12/17

20 Consulta de Inventario 18.5 dias |mié lun
22/11/17 18/12/17

28 |  Moddulo de Ordenes de Venta 71dias |lun 18/12/17|mar 27/3/18

29 Consulta de Estado de Cuenta 12 dias lun 18/12/17|mié 3/1/18

30 Desarrollo de Servicio Web Orden|2 dias mié 3/1/18 |vie 5/1/18

Venta

31 Creacion de Ordenes de Venta 15dias |vie 5/1/18 |vie 26/1/18

32 | Configuracion y Sincronizacion Promociones|15 dias  |vie vie 16/2/18
26/26/1/18

140



Id |Nombre de tarea Duracién |Comienzo  |Fin
33 Mantenimiento de Condiciones de Crédito 5 dias vie 16/2/18 | vie 23/2/18
34 Flujo de Aprobacion y Estados de Orden 10 dias | vie 23/2/18 | vie 9/3/18
35 Notificaciones de Cambios de Estado |4 dias vie 9/3/18 |jue 15/3/18
36 Pruebas Funcionales 1 dia jue 15/3/18 |vie 16/3/18
37 Revision y Correccion de Issues 1 dia vie 16/3/18 |[lun 19/3/18
38 Sugerencia de Compra 4 dias lun 19/3/18 |vie 23/3/18
39 | Validacién en Conjunto con Equipo Unidas |2 dias vie 23/3/18 |mar 27/3/18
40 Maddulo Mapeo de Productos 10 dias  |mar 27/3/18 |mar 10/4/18
46 Feedback Cliente 10 dias  |mar 10/4/18 |mar 24/4/18
52 Capacitacion y Entrega 31 dias |mar 24/4/18 |mié 6/6/18
Figura 6-1 Plan de implementacion del proyecto
6.2 SINTESIS DE BENEFICIOS
Los beneficios que se obtendran con el proyecto son:
e Parala Empresa:

o Ventaja competitiva en el mercado.

o Incremento de los volumenes de ventas.

o Orientacion al marketing relacional, redireccion de

mercadeo.
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o

o

Fidelizacion de clientes.

Captura de nuevos clientes.

Disminucion de costos del proceso de ventas.
Simplificacién de procesos (automatizacion).
Estadisticas y Métricas.

Innovacion constante en el servicio.

Cambio de rol, de vendedores a asesores comerciales.

Imagen de empresa con vision tecnoldgica.

e Paralos Clientes:

o

o

Aumento de satisfaccion.

Anticipar necesidades, se planifica desarrollar pantallas que
muestren las tendencias de consumo o compra de los
clientes, estableciendo la rotacion del inventario y proponer
“sugerencias de compra’” de manera peridédica cuando el
usuario ingrese al sistema.

Agilizar el servicio.

Trato personalizado.

Garantia en los productos y servicios.

Herramientas para agilizar procesos de compras.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con la finalizacion de este trabajo podemos concluir:

1. Sin lugar a duda, los macro-procesos de la empresa nos
permitieron conocer el entorno general y establecer que dentro del
macro-proceso operativo se encuentra la “relacion con el cliente”,
especificamente las ventas, la cual fue objeto de estudio de este
trabajo, debido a que en esta parte se interactla de forma directa

con el cliente potencial.



2.

El modelamiento de procesos de administracion de negocios
mediante la notacion grafica BPMN permitié realizar un
modelamiento de la situacion inicial del proceso de ventas de una
forma clara, natural e intuitiva.

La herramienta tecnolégica BIZAGI Modeler es un freeware que
nos permitié la colaboracién entre las unidades de negocio y las
tecnologias de Informacion puesto que se documentd el proceso
de negocio, basado en el estdndar BPMN, desde su situacion
inicial AS IS hasta su mejora TO BE.

El prototipo disefiado mejora el proceso de venta para todos sus
actores, sean estos clientes 0 empresas estableciéndose una
relacion de comunicacion e informacion en forma automatizada lo
cual permitira una retroalimentacion del nivel de satisfaccion del

cliente con respecto al servicio de facturacion y despacho.
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RECOMENDACIONES

A continuacion exponemos las siguientes sugerencias:

1.

4.

La organizacion debe fomentar el uso de tecnologia de
informacion como base para el mejoramiento de los procesos,
considerando que esta es una tendencia a nivel mundial, con esto
se asegura el ahorro de costos y disminucion de tiempo.
Usar los datos que se van a registrar en la aplicacion como fuente
de estadisticas, y con esto establecer indicadores y metas que
permitan conocer en tiempo real:

o El uso de la herramienta por parte de los vendedores y

clientes para determinar posibles mejoras.

o El grado de satisfaccion del cliente.

o Gestion de los vendedores.
Segquir aplicando BPM en TODA la organizacién como técnica de
optimizacién de los procesos actuales, y para establecer nuevos
procesos.
Ampliar la aplicacién, para integrar al cliente como parte activa de
la organizacién realizando encuestas de forma periddica para

medir el grado de satisfaccidon del cliente en todo ambito.
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5. Sumar modulos para el area de marketing, informando de manera
directa al cliente de planes de promociones.

6. Estudiar la posibilidad de incluir la automatizacion de la
recoleccion de los pagos de los clientes por medio de plataformas
financieras que tienen las distintas instituciones bancarias en el
pais, facilitando esta actividad para el cliente y disminuyendo el

riesgo para los vendedores.
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ANEXO 1 MODELAMIENTO INICIAL DE LA SOLUCION
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ANEXO 2 MODELO TO-BE
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