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Resumen Ejecutivo:

El presente proyecto se propuso como objetivo general presentar una propuesta
de diseno de un sistema de informacidn para el seguimiento de ventas para una

industria de manufactura.

Este diseno sera utilizado por la organizacion Owens-lllinois Plasticos de
Venezuela, (OIPV) como parte de su estrategia competitiva, para un mejor

manejo y logro de los objetivos para su gestion comercial.

Considerando que brindar una solucion a la problematica actual de seguimiento
a las ventas de una empresa requiere de un sistema de informacion y partiendo
del hecho de que los sistemas de informacién estan cambiando la forma en que
operan las organizaciones actuales, se planteé una investigacién de tipo
exploratoria (documental y de campo) basada en “exploracién, incursién” en la
propia organizaciéon (Owens-lllinois Plasticos) que permitiera identificar los
aspectos informaticos utilizados como parte de su gestién comercial y como

factor para optimizar su éxito.

El desarrollo de este trabajo tiene una particular importancia por conjugar
diferentes areas del conocimiento; su estructuracién y evaluacion de la
informacion se construyé sobre la base de la informacién relativa a la
administracion comercial de las empresas y la informaciéon que se obtuvo en la

empresa en estudio.

Con la realizacion de este proyecto, como propuesta de solucién la problema
planteado se logré la identificacién del control y seguimiento del plan de ventas
de la empresa en la actualidad y el planteamiento del disefio del sistema
SISEVEO hasta el diagrama de bloque del sistema que posiciona, con mayor

ventaja, a la empresa ante el control de sus operaciones.
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Propuesta de Diserio de un Sistema de Informacion para el Seguimiento de Ventas para una Industria de Manufactura.
Caso: Owens-lllinois Plasticos de Venezuela

CAPITULO |

FASE DE PLANIFICACION DEL PROYECTO

1.1. Planteamiento del problema:

Hoy en dia, toda empresa, independientemente del sector industrial en el cual
participa, debe poseer una estrategia competitiva que le permita sacar provecho
de la informatica. Esta estrategia puede ser explicita o implicita, bien sea porque
es el resultado de un proceso de planificacion o porque surgid6 como
consecuencia de las actividades de sus diferentes departamentos funcionales.
Durante afos, la funcion de la informatica dentro de las empresas fue
considerada por la alta gerencia como una herramienta para apoyar las
funciones operativas. La perspectiva actual y lo que se perfila para el futuro
tiende a cambiar radicalmente este enfoque. Actualmente, los sistemas de
informacion son vistos como areas de oportunidades para lograr ventajas en el
terreno de los negocios, ya que pueden representar un diferencial o valor

agregado con respecto a los competidores.

El uso de la informatica esta cambiando la forma de hacer negocios,
permitiendo mejores controles de las operaciones, tal y como lo indica O’brien
(2001). La tecnologia de informacion esta reestructurando las bases de los
negocios, el servicio al cliente, las operaciones, las estrategias de producto, de
mercadeo e inclusive la distribucién depende de la tecnologia de informacién. Es
importante preguntarse si las empresas en Venezuela estan utilizando la

tecnologia de informacién de manera efectiva.

Especificamente para el area comercial o también conocida como é&rea de
ventas y mercadeo, la informatica se ha utilizado para automatizar procesos,
mejorar la comunicacién y el flujo de informacién entre las funciones de venta,
las otras funciones de la empresa y los clientes. Segun Kotler (1989) toda

empresa cuyo objetivo final sea o no el lucro, debe contar con un cuerpo de
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ventas generalmente encabezado por un gerente o director del area comercial,
para quienes uno de los mejores indicadores para evaluar su gestiéon es el indice

de ventas, su plan de ventas y verificar si ese plan se esta cumpliendo.

Los origenes de las ventas se remontan practicamente al inicio de la historia.
Desde el trueque y buhoneros hasta las complejas estructuras y los modernos
sistemas de transferencias de pagos, las ventas han sido y son parte
fundamental en la evolucién social del hombre. Las companias, actualmente, se
han vuelto mas especificas acerca de los objetivos de ventas y las actividades
de su personal. Segun Kotler (1989) el arte de vender, como se refieren algunas
personas, representa el momento en que se concreta el ciclo de fabricar y
entregar el producto al cliente. Con base a las ventas, la organizacion define lo
que son sus ingresos y establece finalmente su posicion financiera. La
preparacion del plan de ventas y el logro de los objetivos planteados, permitird a
la organizacién tomar mejores decisiones sobre logistica, produccién y flujos

financieros.

La importancia que se le da a la informatica en las empresas de los EEUU y
Europa, evidencia que existen beneficios significativos cuando se obtienen
resultados mediante un proceso explicito de formulacion de una estrategia de
ventas. Existen diferentes autores que se han dedicado al estudio de los
sistemas de informacién estratégicos, y por ende existe una variedad de
conceptos. Como referencia se considerara a Wiseman, (1988), citado por
Cohen (2000), a fin de vincular estrategia y sistemas de informacion.

Wiseman define a los sistemas de informacién estratégicos como el uso de la
tecnologia de informacion para apoyar o dar forma a la estrategia competitiva de
la organizacién, a su plan para incrementar 0 mantener la ventaja competitiva, o

bien para reducir la ventaja de sus rivales.
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En Venezuela existe una gran influencia de las filosofias gerenciales
norteamericanas y europeas en las formas de conducir nuestras organizaciones.
Se puede decir que en nuestro pais existe cultura de planificacién y de control
de gestion tanto en el sector publico, como el privado. Por ello, es I6gico pensar
que el nivel de influencia europea o norteamericana depende del vinculo de la
organizacién con esa cultura, ya que existen empresas de diversos origenes en
nuestro pais, asi como existen niveles de adaptacion, o lo que coloquialmente

se llama tropicalizacion.

Por otro lado, en el entorno venezolano es imposible ignorar la influencia e
importancia de las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) en todos los
ordenes de la vida y particularmente en la forma de hacer negocios y la gestién
de las organizaciones. De una forma u otra Venezuela se inserta dentro de la
nueva llamada economia digital, que es aquella que nace cuando los sectores
productivos asimilan y aprovechan las TIC y que segun el PNUD (2002) se
caracteriza por una manera diferente de hacer negocios, de manejar procesos

gerenciales y de crear valor.

Dentro de la economia venezolana se toma al sector bancario como uno de los
que mas ha invertido en automatizacion y digitalizacibn de sus procesos,
seguido de los medios de comunicacién, pero casi todos, si no todos, los
sectores industriales han evolucionado en este sentido; es decir, practicamente
no hay sector industrial en Venezuela donde de una u otra forma las TIC no
hayan significado un cambio en los procesos de las organizaciones que
componen dichos sectores. Este desarrollo digital en Venezuela se encuentra
sustentado por un sector industrial dedicado al hardware, software y servicios de
tecnologias de informacion que para el ano 2001 se estimd que reunia a 739
empresas y casi 68 mil empleados (PNUD, 2002).

Los sistemas de informacion desempefian un papel esencial en la toma de

decisiones para el éxito comercial de una empresa. Proporcionan la
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infraestructura de informacién que una organizacidon necesita para obtener
operaciones eficientes, administracion efectiva y ventaja competitiva. O’Brien
(2001) plantea que los sistemas de informacién deben sustentar las estrategias
y los procesos empresariales, las estructuras y la cultura de una empresa; su
eficiencia no debe medirse sélo en términos de minimizar los costos, tiempos y
recursos, sino también por la efectividad de la tecnologia de informacién en el
respaldo de estrategias, facilitando sus procesos, intensificando sus estructuras
y su cultura e incrementando el valor comercial de la empresa en un entorno

empresarial dinamico.

Segun O’Brien (2001) los sistemas de informacion desempefian tres papeles
claves en cualquier organizacién: respaldar operaciones empresariales,
respaldar la toma de decisiones y respaldar la ventaja competitiva estratégica.
Con respecto a esta ultima, los sistemas estratégicos de informacion utilizan las
tecnologias de informacion para desarrollar productos, servicios, procesos y
capacidades que dan a una empresa una ventaja estratégica sobre las fuerzas
competitivas que enfrenta en su industria. Su utilizacién permite lograr
importantes mejoras, pues se automatizan los procesos operativos de las
empresas, se proporciona informacion de apoyo al proceso de toma de
decisiones y se facilita el logro de ventajas competitivas, mediante su

implementacion en las empresas

El contar con un sistema que permita diariamente evaluar el nivel de ventas de
la empresa, de manera que se puedan efectuar las acciones correctivas para
lograr el cumplimiento de las metas propuestas, e impacto en las otras areas
administrativas, es una herramienta que incide en los resultados de las

empresas.
Como ejemplo a lo anteriormente planteado, se podria considerar las empresas
que pertenecen a la industria del plastico en Venezuela. Segun AVIPLA, gremio

que agrupa a las empresas del sector, gradualmente se ha reducido el nimero
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de empresas; de 500 empresas activas en 1998, hoy dia se estiman sobre 220
el nUmero de empresas que continian operando. Si bien son varios los factores
que han incidido en el sector, no puede obviarse el hecho que la economia del
pais segun datos del Banco Central de Venezuela, ha mostrado un PIB con
tendencia negativa en los ultimos afos 1999: -7,2%, 2000: 3,2%, 2001: 2,7% y
2002: -8,9%, lo cual presenta un entorno de decrecimiento y reduccion de

mercado.

Especificamente, este trabajo se enfoca en un caso de estudio para la empresa
de manufactura Owens lllinois Plasticos, fundada hace 5 afnos. Esta empresa es
parte de una organizacion multinacional con 45 afos trabajando en el sector
industrial vidrio, que decidié incursionar en el sector plastico. A pesar de la
critica situacion del sector en el que se desenvuelve, ha presentado en los
ultimos afos un crecimiento gradual de sus ventas en 60%. Esto resultados
permiten describirla como una empresa exitosa, pero que en proceso de
evolucion requiere, como otras empresas del sector industrial plasticos, de un
sistema que le permita tener un mejor control de sus ventas. Por tanto, es

relevante el uso de la informatica como factor que pudiera optimizar su éxito.

Sobre la base de lo anteriormente presentado, y partiendo del hecho de que los
sistemas de informacion estdn cambiando la forma en que operan las
organizaciones actuales, se planted la ejecucién de un trabajo cuyo enfoque se
orienté a analizar la problematica actual de la empresa y proponer como
solucién el disefio de un sistema de control de seguimiento de ventas, que
permita un mejor manejo y logro de los objetivos de la gestién comercial dentro

de Owens-lllinois Plasticos.

Pagina 6



Propuesta de Diserio de un Sistema de Informacion para el Seguimiento de Ventas para una Industria de Manufactura.
Caso: Owens-lllinois Plasticos de Venezuela

1.2. Justificacion e importancia:

El presente trabajo pretende ser un aporte al conocimiento especifico de la
tecnologia de informacién y su aplicacion en Venezuela por parte de una
organizaciéon. El desarrollo del trabajo tiene una particular importancia por
conjugar diferentes areas del conocimiento, haciendo énfasis en la informatica y
la gestibn comercial de la organizacion. Todos estos conocimientos son

llevados a la practica en un caso especifico.

Se evidencia la importancia de la presente investigacion porque brinda
informacion que podra ser utilizada por diferentes empresas de manufactura, en
la implementacion y revisién de su estrategia informatica y su gestién comercial,

y a partir de ésta replantearse su situacion estratégica comercial.

Este trabajo es relevante porque se realiza el analisis y disefio de un sistema de
informacion para el seguimiento de las ventas de una empresa de manufactura
del sector plasticos dentro del contexto venezolano; la concepcién del sistema,
su aprovechamiento y su uso contribuyen al desarrollo de la informética por

parte del sector plastico y el sector manufacturero en general.

Asimismo, este proyecto muestra una manera de solucionar el problema
practico de como una empresa de manufactura puede sacar provecho de las
tecnologias de informacién en la formulacion de su estrategia comercial. Es
decir, ayuda a llenar un vacio cognitivo en las empresas con relacién al
problema del conocimiento sobre el uso de la informéatica més alla del manejo

de la informacién.
Igualmente, busca brindar un aporte que dé luz a los cambios gerenciales de los

nuevos tiempos, a los cuales no escapan las empresas que actuan en el

mercado venezolano. Las tecnologias de informacién permiten acelerar las
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actividades de la empresa y por tanto su interaccién con su entorno y con el

proceso en si mismo.

Indudablemente que la informatica, dia a dia, gana vigencia y el presente trabajo
la ubica como un elemento critico estratégico para el éxito de la gestion
empresarial. El manejo de la informacion permite a las empresas definir
estrategias sobre bases mas sdlidas, y por tanto tomar decisiones mas
acertadas. Como resultado se busca facilitar su uso y penetracion, y documentar
las razones por las cuales una empresa debe contar con una estrategia de

sistemas de informacion.

Para la empresa en la que se basa el proyecto, éste tiene una importancia
mayor, dado que permite resolver un problema especifico y lograr una mejora de
la gestion comercial. Para ello, se identifica una situacion con oportunidad de
mejora, se cuenta con el uso de los sistemas de informacibn como ventaja
estratégica y se llega a una nueva situacion deseada que posicione con mayor

ventaja a la empresa ante el control de sus operaciones.

Por medio de este trabajo se pudo inferir el impacto y nivel de uso de la
informatica para el logro de metas en el area de ventas, lo cual brindara a otras
organizaciones criterios para el empleo de las tecnologias de informacién en su
gestiéon. Owens lllinois Plasticos es una empresa que ha mostrado un
crecimiento importante en un sector industrial que ha venido reduciéndose,
donde las mejoras de su proceso son claves para su supervivencia y continuo

desarrollo.
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1.3. Objetivo General y Objetivos Especificos:

Objetivo general:

La propuesta de diseno del sistema de informacién SISEVEO siglas de Sistema
de Seguimiento de Ventas Owens, tiene como objetivo general analizar y
disefiar un sistema de informacion que permita el control y seguimiento de las

ventas de la empresa Owens lllinois Plasticos.

Objetivos especificos:

» Analizar el sistema actual de ventas de Owens-lllinois Plasticos

« Identificar las necesidades, problema a resolver, es decir, la problematica
actual en el control y seguimiento del plan de ventas de la empresa.

» Plantear el disefo del sistema SISEVEO hasta el diagrama de bloque del
sistema como propuesta de solucién al problema.
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1.4. Marco Teorico:

El presente capitulo hace referencia a los aspectos teéricos y conceptuales que
permitieron desarrollar el proyecto, con énfasis en las areas de administracién
de empresas, de andlisis y disefio de sistemas de informacion, las cuales
constituyen los elementos mas importantes relacionados con el nucleo tematico
de la investigacion. Para la construccion del disefio del sistema propuesto se
consider6 la metodologia de desarrollo de sistemas ACOSIAN propuesta por el
Profesor de la Catedra de Andlisis y Disefio de Sistemas en el postgrado de
Sistemas de Informacion de la UCAB, Jesus Ramirez, segun su guia no
publicada “Andlisis y disefio de sistemas de informaciéon”. Los conocimientos
sobre el area de administraciébn de empresas se soportan sobre diferentes

autores dentro de los cuales se destaca Kotler.

1.4.1. Aspectos relativos al area de administracion de empresas y la

gestion comercial:

A fin de disponer de un entendimiento amplio de la operacion de la organizacion
en estudio, es necesario la definicion de los aspectos relativos al area de
administracion de empresas y la gestion comercial, dado que los mismos
constituyen parte de las bases necesarias para los objetivos que se plantea este
trabajo.

La propuesta de este trabajo es el disefio de un sistema de seguimiento de
ventas. La venta es el proceso de pasar bienes y servicios de las manos de
quienes los producen a las de aquellos que mas se beneficiaran usandolos. El
concepto de venta sostiene que los consumidores no compraran el volumen
suficiente de productos de la empresa, a no ser que se emprenda un gran

esfuerzo de promocion y ventas.

Por otra parte la gestién de ventas es responsabilidad de la Direccién comercial,

esta Ultima es conformada por el personal de la empresa que interviene en el
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proceso de analisis, planeacion o control de las actividades de ventas y
mercadeo. Las tres funciones basicas de venta son a) Obtener pedidos, b)
Levantar pedidos, y c¢) Dar apoyo a los clientes y a la organizacién, como parte
de la estrategia para obtener y mantener clientes. Las actividades de mercadeo
o mercadotecnia estan orientadas al analisis, planeacion, realizacién y control
de los programas destinados a crear, establecer y mantener intercambios utiles
con los compradores, con el propdsito de lograr los objetivos de la empresa.
Kotler (1989).

Para que ocurra una venta debe existir un cliente o comprador. Un cliente puede
ser una empresa 0 persona que compra productos. Generalmente, son
empresas con metas explicitas, reglas y reglamentos definidos, con lineas claras

de comunicacién y autoridad.

Las empresas de manufactura se caracterizan por la fabricacion y venta de
productos. Kothler (1989) resume producto diciendo “Un producto es cualquier
cosa que se ofrece en un mercado para la atencion, adquisicion, uso 0 consumo
capaz de satisfacer una necesidad o deseo”. Este concepto sostiene que los
consumidores preferiran aquellos productos que ofrezcan mejor calidad,
rendimiento y caracteristicas. En el caso especifico de la empresa en estudio los

productos que comercializa son envases plasticos.

La compra de productos debe ser optimizada. Se denomina compra
organizacional al proceso de toma de decisiones mediante el cual las
organizaciones establecen la necesidad para la compra de productos y servicios

e identifican, evaluan y seleccionan entre marcas y proveedores alternativos.

La formalizacion de una venta o pedido se ejecuta a través de una orden de
compra o pedido. La orden de compra es la solicitud formal, compromiso para
adquirir determinado producto, en la que se refleja la voluntad y condiciones,

tiempo de entrega y precio de venta del producto. Las decisiones de compra son
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generalmente hechas sobre la base de aceptacion de especificaciones, costo, y
seguridad del suplidor. Decisiones de compra, emisién de una orden de compra,
pueden tomar tiempo e involucrar varias personas y departamentos. Reeder
(1987).

Una industria de manufactura debe contar con una direccion de operaciones o
administraciéon de la produccién. Segun Chase y Aquilano (1994) esta se puede
definir como la administracion de recursos directos, necesarios para producir los
bienes y servicios que ofrece una organizacion. La estrategia de operaciones
especifica la manera en que la empresa empleara sus capacidades de
produccion para apoyar la estrategia corporativa. Generalmente, es una
direccion denominada de funcion interna, aislada del ambiente exterior por otras
funciones de la organizacion. Su objetivo general es el producir un bien

especifico, a tiempo y costos minimos.

Una variable importante para la venta por parte de una empresa es contar con
inventario del producto a vender. El término inventario se refiere a las
existencias de un articulo, pieza, producto o recurso que usa la organizaciéon
durante su proceso productivo. El inventario incluye insumos de tipo humano,
financiero, energéticos, de equipos y materias primas, producto terminado o en

proceso.

Los aspectos administrativos, financieros y contables dentro de una
organizacién son responsabilidad de la Direccion financiera. Esta referida al
departamento en la empresa responsable de las decisiones significativas en
materia de inversion o financiamiento de la empresa, disefio de la politica
financiera y de la planificacion estratégica, Brealey y Myers (1993). Es el area
encargada del financiamiento de la empresa, manejo de recursos financieros,
mercado de capitales y las operaciones de manejo de activos, presupuesto,
contabilidad y auditoria de la empresa. Se encarga de reflejar en estados

financieros los resultados del resto de la organizacion.
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Las ventas pueden ser canceladas por adelantado o posterior a la entrega de
producto bajo una linea de crédito en lo que se denomina gestion de crédito.
Cuando las empresas venden sus productos, pueden solicitar el pago inmediato
del producto, pero en la mayoria de los casos permiten cierta demora en el
pago, segun sea la politica de la compania. Segun Brealey y Myers (1993) las
cuentas por cobrar constituyen una tercera parte de los activos circulantes de la
empresa. Hoy dia la mayoria de las ventas de las empresas de manufactura son
a crédito; se consideran como importantes y relativos a la gestién de crédito los
siguientes aspectos: a) Condiciones de crédito, por ejemplo cuanto tiempo se va
a conceder para el pago, b) Qué documentos se van a exigir., ¢) Andlisis de los
clientes a los que se les otorgara el crédito., d) Qué cantidad de crédito se
otorgara., y e) Como se hara seguimiento y qué hacer con los morosos.

1.4.2. Aspectos relativos al area de sistemas de informacion:

La propuesta de este trabajo es de caracter informatico, por tanto la importancia
de desarrollar dentro del Marco Teo6rico los aspectos relativos al area de
sistemas de informacién sobre los que se basa el proyecto.

El objetivo de este trabajo se centra en el disefio de un sistema de informacion.
Sin sistemas no existirian las organizaciones. Basandonos en la definicidén
clasica de sistemas: conjunto de partes relacionadas entre si con un objetivo en
comun, podemos afirmar que para que un ente se precie de organizado debe

previamente cumplir con el concepto anterior.

Un sistema de informacién es un conjunto de elementos que interactian entre
si, con el fin de apoyar las actividades de una empresa o negocio. En un sentido
amplio, un sistema de informacién no incluye necesariamente un equipo
electrénico. Sin embargo, en la practica se utiliza como sin6nimo de “sistema de

informacion computarizado”. Es una combinaciéon organizada de personas,
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hardware, software, redes de comunicacién y recursos de datos que reune,

transforma y disemina informacién en una organizacion.

Los sistemas de informacién se caracterizan por un conjunto de actividades
basicas que debe cumplir, dentro de estas se incluyen las siguientes: entrada,

almacenamiento, procesamiento y salida.

La entrada de informacién es el proceso mediante el cual el sistema de
informacion toma los datos que requiere para procesar la informacion. Las
unidades tipicas de entrada de datos a las computadoras son las estaciones de
trabajo, las cintas magnéticas, las unidades de disquete, los codigos de barras,
los escaner, la voz, los monitores sensibles al tacto, el teclado, el Mouse, entre

otras.

El almacenamiento de informacidn es una de las actividades o capacidades mas
importantes que tiene una computadora, ya que a través de esta propiedad el
sistema puede recordar la informaciéon guardada en la sesién o proceso anterior.
Esta informacion suele ser almacenada en estructuras de informacién

denominadas archivos.

El procesamiento de informacién es la capacidad del sistema de informacién
para efectuar calculos, de acuerdo con una secuencia de operaciones

preestablecida.

La salida de informacion es la capacidad de un sistema de informacion para
sacar informacién procesada o bien datos de entrada al exterior. Las unidades
tipicas de salida son las impresoras, estaciones de trabajo, disquetes, cintas

magnéticas, la voz, entre otros.
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Es importante también el destacar que existen diferentes tipos y usos de los
sistemas de informacion. Los sistemas de informacién estan orientados a
cumplir tres objetivos basicos dentro de las organizaciones:

1.- Automatizar los procesos operativos

2.- Proporcionar informacién que sirva de apoyo al proceso de toma de

decisiones

3.- Lograr ventajas competitivas mediante su implantacion y uso.
Con frecuencia, los sistemas de informacion que logran la automatizacién de
procesos operativos dentro de una organizacién son llamados sistemas
transaccionales, ya que su funcion principal consiste en procesar
transacciones, tales como, pagos, cobros, pdlizas, entradas, salidas, etc. Por
otra parte, los sistemas de informacién que apoyan el proceso de decisiones son
los sistemas de apoyo a la toma de decisiones (DSS), sistemas para la toma
de decisiones de grupos (DGS), sistemas expertos a la toma de decisiones
(EDSS) y sistemas de informacion para ejecutivos (EIS). El tercer tipo de
sistemas, de acuerdo con el uso u objetivo que cumplen, es el de los sistemas
estratégicos, los cuales se desarrollan en las organizaciones con el fin de lograr

ventajas competitivas, mediante el uso de la tecnologia de informacién.

Un sistema de informacion se compone de cinco recursos importantes:

humanos, hardware, software, datos y redes.

Los recursos humanos son las personas que se requieren para la operacion de

todos los sistemas de informacion.

Los recursos de hardware incluyen todos los dispositivos fisicos y materiales
utilizados en el procesamiento de informacidn. Abarca no solamente maquinas,
como computadores y otros equipos, sino también todos los medios de datos; es
decir, todos los objetos tangibles en los cuales se graban datos, desde hojas de
papel hasta discos magnéticos.
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Los recursos de software incluyen todas las series de instrucciones de
procesamiento de informacién, como los programas que dirigen y controlan el

hardware del computador y los procedimientos.

Los recursos de datos son la materia prima de los sistemas de informacién, y
deben manejarse en forma efectiva para beneficio de todos los usuarios finales
en una organizacion. Los recursos de datos de los sistemas de informacién, por
lo general, se organizan en bases de datos que tienen datos procesados y
organizados, y bases de conocimiento que incluyen conocimiento sobre una
variedad de formas como hechos, reglas y ejemplos de casos sobre practicas

empresariales exitosas.

Otra caracteristicas de los sistemas de informacién es que evolucionan, con
frecuencia se implantan, en primer lugar, los sistemas transaccionales vy,
posteriormente se introducen los sistemas de apoyo a las decisiones. Por ultimo,
se desarrollan los sistemas estratégicos que dan forma a la estructura
competitiva de la empresa. En la década de los setenta, Richard Nolan, un
conocido autor y profesor de negocios de la Escuela de Harvard, plante6 que la
funcion de la informatica en las organizaciones evoluciona mediante ciertas

etapas de crecimiento, las cuales se explican a continuacién.

La etapa de inicio cuyas caracteristicas mas relevantes son:

a) Adquisicion de la primera computadora y normalmente se justifica por el
ahorro de mano de obra y el exceso de papeles.

b) Las aplicaciones tipicas que se implantan son los sistemas
transaccionales, tales como nominas o contabilidad.

c) Eltipo de administracién empleada es escaso y la funcién de los sistemas
suele ser manejada por un administrador que no posee una preparacion
en el area.

d) Esta etapa termina con la implantacién exitosa del primer sistema de

informacién.
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La etapa de contagio o expansion:

Se inicia con la implantacion exitosa del primer sistema de informacién en
la organizacion.

Las aplicaciones que con frecuencia se implantan en esta etapa son el
resto de los sistemas transaccionales no desarrollados en la etapa de
inicio, tales como facturacién, inventarios, etc.

Proliferacion de aplicaciones en toda la organizacién, que debido a la
falta de estandares se desarrollan de manera desordenada.

El pequefio departamento es promovido a una categoria superior.

Se inicia la contratacion de personal especializado, y nacen nuevos
puestos como analista de sistemas, jefe de desarrollo etc.

Las aplicaciones se desarrollan con escasos o0 nulos estandares de

trabajo, lo cual trae como resultado sistemas de muy baja calidad.

La etapa de control o formalizacién:

Se inicia con la necesidad de controlar el uso de los recursos
computacionales, mediante las técnicas de presupuesto base cero y la
implantacion de sistemas de cargos a usuarios.

Las aplicaciones estan orientadas a facilitar el control de las operaciones
del negocio.

El departamento de sistemas de la empresa suele ubicarse a un nivel
gerencial.

Personal con habilidades administrativas y preparado técnicamente se
integra a la organizacion del departamento.

Se inicia el desarrollo de interfases automaticas.

La etapa de integracion:
La integracién de los datos y de los sistemas surge como resultado
directo de la centralizacion del departamento.

Las nuevas tecnologias relacionadas permiten la integracion.
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c) El costo del equipo y del software disminuy6, lo que permitié estar al
alcance de mas usuarios.

d) Se modificaron el rol del usuario y del departamento de sistemas de
informacion.

e) Los usuarios y el departamento de sistemas iniciaron el desarrollo de
nuevos sistemas, reemplazando los sistemas antiguos, en beneficios de

la organizacion.

La etapa de administracion de datos:

a) El departamento de sistemas reconoce la importancia de la informacion y
gue debe ser compartida con los usuarios.

b) Para poder cumplir con lo anterior resulta necesario administrar los datos
en forma apropiada.

c) El usuario adquiere la responsabilidad de la integridad de la informacién y

debe manejar niveles de acceso diferentes.

La etapa de madurez:

a) La informética se encuentra definida como una funcion bésica, y se ubica
en niveles de direccién.

b) Se desarrollan sistemas integrados.

c) Se introducen las aplicaciones desarrolladas en la tecnologia de base de
datos y se logra la integracién de redes.

d) Se perfeccionan muchos de los controles implantados.

e) Nace la idea de independizar el area de sistemas desde el punto de vista
econOémico y organizacional.

f) Suele existir una planeacién rigurosa de los recursos de computo.

Los sistemas de informacion son parte fundamental dentro de la estrategia
competitiva de las empresas de hoy. Los sistemas de informacién
organizacionales han evolucionado desde su utilizacion como medio para

automatizar los procesos operativos hacia fuentes de informacién. Estas fuentes
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sirven de base para el proceso de toma de decisiones como apoyo a los niveles
medio y alto, y finalmente, convertirse en herramientas que permiten obtener
ventajas competitivas, mediante su implantacién y uso, apoyando al maximo

nivel de la organizacion.

Los sistemas de informacion estratégicos, garantizan el uso de la tecnologia de
informacion para apoyar o dar forma a la estrategia competitiva de la
organizacién, a su plan para incrementar 0 mantener su ventaja competitiva, o

bien, para reducir la ventaja de sus rivales.

Las organizaciones que deseen subsistir en el mercado deberan utilizar de
manera estratégica la tecnologia de informacién y realizar la reingenieria de sus
procesos para cumplir con las exigencias de los clientes, quienes son, en

definitiva, los que determinan el éxito o fracaso de un negocio.

El desarrollo de sistemas de informacién ha permitido la solucion de problemas
y mejorar la productividad de la empresa. Cuando el enfoque sistémico se aplica
al desarrollo de soluciones con sistemas de informacién para problemas
empresariales, éste recibe el nombre de desarrollo de sistemas de informacion o
desarrollo de aplicaciones. La mayoria de los sistemas de informacion que se
basan en el computador se conciben, disefian e implementan utilizando alguna
forma de desarrollo sistematico. En este proceso los usuarios finales y los
especialistas en informacién disefan sistemas de informacion, basandose en un

andlisis de los requerimientos de informacidén de una organizacion.

El uso del enfoque sistémico para desarrollar soluciones con sistemas de
informacion, abarca un proceso de multiples pasos, denominado ciclo de
desarrollo de sistemas de informacion, también conocido como ciclo de vida del
desarrollo de sistemas. Los pasos que incluye este proceso son:

J Investigacién

. Analisis
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. Diseno
J Implementacién y
° Mantenimiento.

1.4.3. Metodologia ACOSIAN:

La metodologia a considerar para la preparacion de la propuesta objetivo de
este trabajo es la ACOSIAN, por tanto se considera importante incluir en el

Marco Metodoldgico los aspectos mas importantes de la misma.

Las siglas de la metodologia de desarrollo de software ACOSIAN significan:
Analisis y Concepcién de Sistemas de Informacién Automatizado y Normalizado.
En él se pueden destacar dos fases importantes: Fase de analisis, en la cual se
identifica el ¢Qué? y ;Cudl es el problema a resolver? En esta fase se
descompone el todo en sus partes y su meta es el diagndstico del sistema de
informacion. Y la fase de Disefio que responde al ;Como?, se sintetiza el todo

en partes y su meta es la presentacion de la concepcién del nuevo sistema.

Investigacidn de sistemas:

a) Determinar si existe un problema o una oportunidad empresarial.

b) Realizar un estudio de factibilidad para determinar si un sistema de
informacion nuevo o mejorado es una solucién viable.

C) Desarrollar un plan gerencial de proyectos y obtener aprobacién de la

gerencia.

La primera fase es la de analisis del sistema. A continuacion se indican los
objetivos y aspectos relevantes del analisis de sistemas siguiendo la
metodologia ACOSIAN:

a) Analizar las necesidades de informacién de usuarios finales, el entorno

organizacional y cualquier sistema que actualmente esté en uso.
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Desarrollar los requerimientos funcionales de un sistema que pueda

satisfacer las necesidades de usuarios finales.
Determinar qué procesos y datos son necesarios para el funcionamiento

del sistema actual.

Representar el modelo de areas empresariales, procesos y datos,
entidades y atributos.

Identificar areas para el disefio (Especificaciones)

El andlisis debe ser conducido separadamente por cada area, y se

requiere involucrar al usuario.

Entre las herramientas que se utilizan para el andlisis se encuentran las
entrevistas, encuestas, diagrama de flujo de datos, flujogramas, y

modelos entidad-relaciéon entre otras.

Las etapas o fases del andlisis de sistemas segun la metodologia

ACOSIAN son las siguientes:

a. IS - Identificacién del sistema

NI - Necesidad identificable

DSS — Descomposicién del sistema en subsistemas
AM: Analisis de Médulos

MCM: Modelo Conceptual de Modulos

PRB: Determinacion del problema

~ 0o o o T

PRP: Proposicién de soluciones
FAC: Factibilidad
DOFA: Diagrama de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y

= @

Amenazas
j. PSW: Plan de Software

La segunda fase es la del disefio del sistema. A continuacion se indican los

objetivos y aspectos relevantes del disefio de sistemas segun la metodologia
ACOSIAN:
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Desarrollar especificaciones para los recursos de hardware, software,
personas, redes, datos, y los productos de informacién que satisfaran los

requerimientos funcionales del sistema propuesto.

Como resultado del analisis se debe contar con los Modelos de Datos
(Conceptual, Logico y Fisico) que constituirdn las especificaciones de

programacion.

Dentro de sus caracteristicas se destacan el Enfoque Estructurado
Dinamico de Desarrollo. Se parte de las salidas requeridas del sistema

para el desarrollo del disefo.
El Disefio debe ser Normalizado.

Dentro de las herramientas para el disefio se encuentran la Normalizacién
de Estructuras, Modelo Entidad-relacién, Carta estructurada, Diagrama de
Procesos.

Las fases o etapas para el disefio de un sistema segun la metodologia
ACOSIAN son las siguientes:

RQ: Requerimientos del sistema

De/S: Descripcion de salidas

Nor: Estructuras Normalizadas

MERL: Modelo Entidad Relacién Légico
Ein: Esquema de Incidencia

2

Dbqg Diagrama de Bloque

Dentro de la fase de disefio es importante destacar el proceso de Normalizacion.

Esta ultima es un proceso que facilita la descripcion de las entidades, reduce la

redundancia y facilita la actualizacién, dandoles mayor flexibilidad. El proceso se

activa mediante las Formas Normales (NF) y finaliza con la entonacién del

sistema.
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Posterior al disefio continta la implementacién del sistema cuyas etapas son las
siguientes:

a) Adaquirir (o desarrollar) hardware y software

b) Probar el sistema y capacitar a las personas para que lo operen y utilicen

c) Cambiarse al nuevo sistema

Una vez implementado el sistema debe ejecutarse el programa de
Mantenimiento del sistema para lo cual se recomienda utilizar un proceso de
revision post-implementacién para supervisar, evaluar y modificar el sistema

segun se requiera.

1.4.4. Owens-lllinois Plasticos de Venezuela, C.A.:

La empresa para la que se desarrolld el proyecto es Owens-lllinois Plasticos de
Venezuela, C.A. (OIPV). Esta es una empresa filial de una multinacional de
larga trayectoria en la produccién de envases plasticos, desde 1955, cuyas
ventas anuales son aproximadamente US$ 1.8MM cifra que la coloca entre las
mayores empresas productoras de empaques plasticos en el mundo. La
empresa en Venezuela es relativamente nueva, ya que inicié operaciones hace
5 afnos en el pais con la produccion de un producto para un cliente: los envases

del shampoo Herbal Essences de la empresa Clairol.

Actualmente OIPV cuenta con una plataforma de produccion de 6 maquinas,
con un potencial de transformacién de las resinas PET y HDPE de 2.500
toneladas afno, entre ambas. Esta empresa se podria considerar como una
mediana empresa que posee una ndémina de 60 personas, entre personal obrero

y empleados.

OIPV ha incrementado gradualmente su portafolio de productos y clientes. Hoy
dia comercializa una variedad de envases plasticos para las industrias de
cuidado del hogar, cuidado personal, y cuidado de la salud, ademas de

transportadores de envases. La empresa comenzd sus operaciones con 1
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cliente, y hoy dia cuenta con 9, y de 1 producto hoy dia comercializa 20. Para
atender sus necesidades de crecimiento y mejorar el control de la operacion del
area comercial, OIPV, por medio de su gerencia comercial, manifest6 la
necesidad de contar con un sistema automatizado de seguimiento de ventas.
Hasta la fecha, esta operacion que se realiza de manera manual, ha afectado a
la empresa al no contar con informaciéon oportuna y precisa para tomar

decisiones.

El problema planteado por la gerencia comercial de OIPV es como lograr
informacion actualizada y oportuna sobre las ventas de la empresa; dicho
problema toma mayor relevancia dado que cada inicio de mes se envia a la
casa matriz de la empresa un estimado sobre las ventas que se esperan en ese
periodo, lo cual sirve para proyectar resultados financieros de la empresa, segun

requerimiento de la casa matriz.

La solucidbn que se busca con el sistema propuesto es poder brindar
informacion actualizada, precisa y oportuna sobre las ventas de OIPV con el
proposito de tomar decisiones y aplicar medidas de control que permitan lograr
la meta de ventas comprometida para el mes. Por ejemplo, si en determinado
periodo se detecta que las ventas de la empresa estan por debajo de lo
estimado para el mes y que no se va a lograr la meta, el sistema permitiria
detectar qué cliente o cual producto no ha cumplido con su cuota del mes. La
gerencia comercial podria en ese momento iniciar un proceso para corregir, bien
sea por falta de inventario del producto, o porque los despachos a un cliente
estan suspendidos por falta de pago de su crédito. Es decir el sistema brinda a

la gerencia comercial de OIPV opciones para mejorar su gestion.
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1.5. Marco Metodoldgico:

En esta seccion se describe el tipo de investigacién realizada, es decir, el
proceso mediante el cual se obtuvo la informacion sobre la empresa y su
estructura organizativa, los resultados y su interpretacion. Todo esto con el

proposito de lograr los objetivos propuestos para este trabajo de grado.

Para la realizacién de este proyecto fue necesario plantear una metodologia que
cumpliera con las exigencias del conocimiento cientifico, en cuanto a coherencia
l6gica y correspondencia empirica; es decir, que las conclusiones del trabajo no
sélo se derivan légicamente a partir de la teoria, sino que tomé en cuenta todos
los recaudos necesarios para fundamentar las conclusiones en la realidad de la
organizacion objeto de estudio. Esto implicé cumplir exigencias que tienen que
ver con el marco tedrico y la confiabilidad de la informacion obtenida.

Por ello, se plante6 una investigacion de tipo exploratoria, que permitié “explorar,
incursionar” en la organizacion Owens lllinois Plasticos para identificar los
aspectos informaticos pertinentes a la operacion de la empresa y
particularmente a la gestion del area comercial de ventas, a fin de preparar la
propuesta de disefio que solucionara el problema. Los estudios exploratorios
son aquellos que se efectuan cuando el objetivo es examinar un tema poco
estudiado (Hernandez, 2003).

1.5.1. Caracteristicas _metodoldgicas del levantamiento de informacion,

estrategia documental y de campo:

En la etapa de levantamiento de informacién, como lo indica su nombre, se
recopild la informacion acerca de la organizacién objeto de estudio. Para esto se

plante6 un disefio de investigacion de tipo documental y de campo:
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Estrategia documental: Consistio en el levantamiento de la informacion
contenida en documentos y se orienté en dos vertientes: una sobre el tema en

desarrollo y otra de informacion sobre la organizacion.

En el primer caso, adicional a lo planteado en el marco referencial, se construy6
el proyecto con informacion existente sobre la materia de informatica y
estrategia comercial para realizar el analisis requerido por el proyecto vy
entonces proceder con el disefio del sistema SISEVEO.

En el segundo caso, se levantd la informacién de la propia organizacion, se
revisaron y estudiaron los documentos de la empresa referidos al area
comercial, manufactura, finanzas y de sistemas de informacién, enfocados a la
gestion administrativa de ventas de la empresa. Entre los documentos
estudiados se encuentran, reportes de ventas, programas de produccién,
reportes de inventarios, reportes dias de cartera por cliente, ordenes de compra,
y folletos de presentacion de la empresa, entre otros. También se tomé en
cuenta el proceso de ejecucidbn de ventas, departamentos y personas
involucradas, flujo de la informacién, puntos de concentracién y control de la
informacion, los cuales son detallados mas adelante. De igual manera, se

analizd la infraestructura informatica del area.

Estrategia de campo: Esta estrategia se planteé como complemento de la
estrategia documental y se basé en entrevistas abiertas al personal del nivel
gerencial, tanto del area de sistemas, como de otras areas de la empresa que
estén relacionados con el tema central de este trabajo: “Propuesta de Disefno de
un Sistema de Informacién para el Seguimiento de Ventas para una Industria

de Manufactura”.
Cabe senalar que esta estrategia permitié disponer de informacion sobre cémo
la empresa obtiene, organiza y dispone la informacion relativa al proceso

comercial de ventas y lo fundamental para el proyecto, identificar la problematica
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a resolver en el control y seguimiento de las ventas de la empresa. Asimismo,
ayudo a entender el nivel de cultura informatica del personal de Owens lllinois,
coémo son utilizados los sistemas de informacién de apoyo en la gestién
comercial y su impacto en las personas y los resultados, a fin de poder hacer la

propuesta de mejora de la situacion por medio del sistema SISEVEO.

1.5.2. Alcance del proyecto:

El trabajo consisti6 en analizar y disefiar un sistema de informacién que
permitiera el control y seguimiento de las ventas de la empresa Owens lllinois
Plasticos. Se inici6 con la fase de analisis a fin de entender la problematica a
resolver, para entonces preparar la propuesta de disefo informatico de solucion
al problema. Se planteé una investigacion de tipo exploratorio que buscd en
principio levantar informacidn de la organizacién para preparar una propuesta de

solucion al problema de seguimiento de las ventas.

Este proyecto presenta como resultados, con base a la metodologia ACOSIAN,
la propuesta de disefio del sistema de informacién SISEVEOQ, siglas de Sistema
de Seguimiento de Ventas Owens. Consistié en: a) Analizar el sistema actual de
ventas de Owens-lllinois Plasticos. b) Identificar las necesidades, problema a
resolver, es decir, la problematica actual en el control y seguimiento de ventas
de la empresa. c) Planteamiento y disefio, del sistema SISEVEO hasta el
diagrama de bloque del sistema, como propuesta de solucién al problema de

Owens lllinois Plasticos.

1.5.3. Poblacion:

La poblacion es el universo; segun Hernandez (2003) es aquel conjunto de
casos que concuerden con determinadas especificaciones. Para los efectos de
este proyecto se considerd una poblacion de 9 personas conformada por el

personal clave de Owens lllinois Plasticos, involucradas directa o indirectamente
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en el control de las ventas, a las cuales se les aplicé las entrevistas abiertas del
trabajo de campo. La poblacién de la investigacion es la siguiente:

1) Gerente General, 2) Gerente Comercial, 3) Coordinador de Ventas, 4)
Coordinador de Mercadeo, 5) Gerente de Manufactura, 6) Coordinador de
Produccién, 7) Gerente de Finanzas, 8) Coordinador de Sistemas y 9)
Coordinador de Crédito.

1.5.4. Instrumentos de informacién documental y para el estudio de campo:

Los dispositivos técnicos que se utilizaron para levantar la informacion brindaron
informacion objetiva y confiable para el problema y periodo en estudio. Se

aplicaron los instrumentos siguientes:

Instrumentos de informacion documental: Con referencia a los documentos
de la organizacion, el estudio se concentr6 en documentos que cumplieron con
lo siguientes requerimientos:

e Que estuviera oficialmente reconocido como documento de la empresa. Es
decir su emisor sea una persona que labore en la empresa, o respaldado
por uno de las gerencias que la conforman.

e Que estuviera referido al area comercial y/o sistemas y que tengan como
referencia el control y seguimiento de las ventas. Reportes, comunicaciones
escritas, presentaciones, entre otros.

e Que estuviera fechado después del primero de Junio 1999, fecha en la que
se establece operativamente Owens lllinois Plasticos. Antes de 1999 no
existia la operacion de plasticos.

e Que estuviera identificado claramente el autor o firmante del documento.
Instrumentos para el estudio de campo: Como se ha indicado, el proyecto es

de tipo exploratorio; por lo tanto, los instrumentos utilizados para levantar la

informacién de campo fueron las entrevistas semi-estructuradas abiertas.
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Se preparé un formato guia Unico para todas las entrevistas. La base de las
entrevistas fue la misma para todas las personas y tuvo como proposito levantar
la siguiente informacion:

e (Cual es el proceso actual de control de ventas, descripcion

e Qué informacion se maneja

e Posibilidades de mejora

e Ventajas de automatizar el proceso

e Impacto del proceso

e Comentarios y recomendaciones

En la seccion de anexos del trabajo se encuentra el instrumento utilizado en el
proceso de entrevistas abiertas, el cual sirvid de guia para las personas
entrevistadas. En él se indican las instrucciones. Consta de 6 preguntas
abiertas, en las cuales se solicita la mayor colaboracién y objetividad al
entrevistado al momento de responder. Estas preguntas estan enfocadas al area
comercial y, de manera muy especifica, sobre el control y seguimiento de las

ventas de la empresa.
La informacidn recolectada en el estudio de campo sirvié de base para realizar
el analisis para la construccién de la propuesta de diseno de sistema de

informacién SISEVEO.

1.5.5.Analisis, procesamiento y redaccion del trabajo final:

Sobre la base de lo expuesto en este capitulo, al terminar la ejecucién del
levantamiento de informacion, siguiendo los parametros expuestos, se cont6 con
la informacion especifica sobre la problematica de la gestion de ventas de la
empresa, su plataforma informatica y recursos; es decir, el andlisis de la
situacion actual del control y seguimiento de las ventas de la empresa. A
continuacion, tomando en cuenta esta informacion, se procedié con la

preparacion del sistema propuesto para el control y seguimiento de las ventas
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de la compafia. Se consiguié estar en capacidad de lograr el objetivo principal
del proyecto, la preparacion del sistema SISEVEO hasta la fase de disefio de
bloque para el éxito de la gestion comercial en la empresa Owens-lllinois
Plasticos de Venezuela. Finalmente, se procedié a la redaccion y preparacion

de la versién final escrita del trabajo.
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Capitulo dos portada
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CAPITULO I

FASE DE ANALISIS DEL PROYECTO

2.1. Aspectos comerciales y administrativos de OIPV considerados para el

desarrollo del proyecto:

e Para que OIPV pueda ejecutar una venta, los clientes deben colocar en la
coordinacién de ventas una orden de compra (OC).

e Luego de recibir y revisar la OC (datos del cliente, producto, cantidad,
precio) la coordinacion de ventas envia una confirmacioén al cliente.

e Las 6rdenes de compra, que colocan los clientes, pueden ser mensuales,
trimestrales o semestrales. En cualquier caso, el primer mes es un mes
en firme; es decir, que no esta sujeto a variaciones.

e Si las OC son de caracter trimestral 0 semestral las mismas seran
complementadas con un plan de despachos que serd enviado por el
cliente.

e La orden de compra debe indicar: el precio de venta, cantidades vy
caracteristicas del producto requerido, fecha requerida para el despacho,
asi como los datos del cliente.

e La coordinaciéon de ventas elaborara un estimado trimestral de ventas,
sobre la base de las OC colocadas por los clientes y sus planes de
despachos. En estos estimados, el primer mes indica el compromiso del
cliente y los sucesivos son para efectos de planificacién de produccion
por parte de la gerencia de manufactura de OIPV.

e El estimado de ventas, preparado por la coordinacién de ventas, debe ser
aprobado por la gerencia comercial y detalla en miles de unidades por
cliente, la cantidad de producto a vender durante el mes.

e La gerencia de manufactura evalia qué productos deben ser
despachados en el mes, basandose en el estimado de ventas. Ademas,
revisa los niveles de inventario de cada producto incluido en el estimado y
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planifica la produccién de aquellos productos cuyos inventarios no estan
completos; es decir, tienen inventario insuficiente, o no hay inventarios de
esos productos.

e La gerencia de manufactura consulta a la gerencia comercial para
determinar prioridades en el programa de produccion, en caso de
conflicto o incapacidad de produccion.

2.2. Analisis del sistema:

Esta fase del proyecto se centra en el ;qué?; es decir, busca dar respuesta a lo
que se quiere lograr con el proyecto. Es la fase en la que definimos los
requisitos, necesidades y funcionalidades del sistema.

IS - Identificacion del sistema:
SISEVEOQ: Sistema de Seguimiento de Ventas Owens.

NI - Necesidad identificable:
Por medio de entrevistas realizadas a los usuarios, se levant6 informacién que

permitié identificar la siguiente necesidad:

Poder contar de manera actualizada con los resultados de la gestion diaria de
ventas de la empresa.

e Estimados de venta mensuales a vender por cliente.

¢ Inventarios de productos por cliente.

e Ventas acumuladas en el mes por cliente.

e Estatus de crédito por cliente.
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2.3. DSS — Descomposicion del sistema en subsistemas:

En esta parte se presenta la representacién jerarquica de la funcién global de la
empresa para la cual se esta desarrollando el analisis.

La empresa, por ser una organizacion todavia joven, tiene una estructura basica

con un total de 60 personas en némina.

Gerencia
General

Gerencia
de
hidanulaviuiag

Gerencia Gerencia

Comercial

Gerentia
Financiera
1 1

Ventas } ‘ Mercaden ‘ [ Praduccidn ‘ ‘ Calidad ‘ ‘ Sistemas } [ Planificacian / ‘ ‘ Crédito ‘

Costos

Representacion Jerarquica General
de Owens-lllinois Plasticos
Figura #1

En la figura #1 se puede observar la representacién jerdrquica general de
Owens-lllinois Plasticos, donde se aprecia una organizacién encabezada por
una Gerencia General, que reporta directamente a la casa matriz y a la cual le
reportan 4 gerencias: Recursos Humanos, Comercial, Manufactura y Finanzas.
A estas gerencias, a su vez, reportan las coordinaciones de area, segun se

indica a continuacion.

Gerencia de Recursos Humanos: Es la encargada del manejo del personal y

relaciones institucionales.
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Gerencia Comercial: Es la responsable de las ventas, despachos a clientes y
desarrollo de mercado y nuevos productos. A la Gerencia Comercial reportan las
coordinaciones de venta y mercadeo, donde mercadeo es responsable del
desarrollo de nuevos productos, y la de venta es responsable de las ventas de la

compainia.

Gerencia de Manufactura: Esta gerencia es responsable de la produccién de
los productos, su calidad y el manejo de inventarios. A la Gerencia de
Manufactura reportan la coordinacion de produccién y la coordinacién de

calidad.

Gerencia de Finanzas: Esta gerencia es responsable del proceso
administrativo de la operacién, sistemas de informacion, costos operativos,
planificacion, logistica que incluye la funcién de compras y el departamento de

crédito.

Gerencia

Comercial

| |
Coordinacién Coordinacién
De ventas de Mercadeo

[ Dpto. de despachos J

Representacion Jerarquica de la Gerencia
Comercial de

Owens-lllinois Plasticos
Figura # 2
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La figura #2 presenta la representacién jerarquica de la Gerencia Comercial de
OIPV. A la gerencia comercial reporta la Coordinacién de Mercadeo responsable
del desarrollo de nuevos productos y nuevos clientes, asi como de la
planificacion estratégica del area comercial. También a la Gerencia Comercial
reporta la Coordinacién de Venta, responsable por las ventas de los productos
que fabrica OIPV; a la coordinacién de ventas le reporta el departamento de
despachos, el cual es responsable de coordinar el envio y transporte de los
productos vendidos a los clientes.

En los anexos del trabajo se encuentran las figuras A2 y A3, en las cuales se

puede observar con mas detalle el organigrama de las gerencias de Finanzas, y

Manufactura, incluyendo los entes que las componen y sus funciones.

2.4. AM: Analisis de Moédulos:

Seguidamente, se procedié a la delimitacién funcional del sistema, tomando en
cuenta el modelo corporativo de la organizacién. Este aspecto se enfoca en
aquellas actividades referidas al sistema de informacién que se esta analizando.
Nos concentramos en las funciones de Ventas, Manufactura y Financiera que
son las involucradas en el sistema que se estd analizando. En la figura #3 se
representa la funcion de ventas, la cual se explica a continuacion. En los anexos
se encuentran las figuras A4 y A5, las cuales representan la funcion de

manufactura y financiera, respectivamente.

La funcién de venta se inicia con la colocacion de la orden de compra de un
cliente, la cual es recibida por la coordinacién de ventas. En dicho pedido debe
indicarse el precio al que se esta comprando, el cual debe coincidir con el listado
de precios de OIPV. Asi mismo, las OC sélo pueden ser colocadas por clientes
registrados en OIPV. La coordinacién de ventas recibe y revisa la solicitud y los
datos del cliente antes de procesar la orden. Una vez confirmada la OC se

procede con su ejecucion, es decir, el despacho de las mercancias lo cual
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constituye una labor principal en la funciébn de ventas. Una vez que la
coordinacién solicita que se procese la OC, se procede a revisar los inventarios
de productos para coordinar el despacho, y el departamento de despacho al
confirmar la existencia de inventario procede con la facturacion del producto,
para lo cual lo debe autorizar el sistema. Este suministra la autorizacion de
proceder con el pedido y culminar con el despachos si no existe conflicto con el
cliente y su pedido; en caso contrario, se le informa la razén por la cual no
puede ejecutarse el pedido.

Funcién
de ventas

Colocacién Despacho
pedidos mercancias

Lista precios Registro

. Inventarios Facturacion
productos clientes

Coordinacién
de ventas

Dpto. de
despachos

Autorizacién
pedido

Datos

’ Requerimientos
Cliente g

Cliente

Actividades de la funcion de Ventas
Owens-lllinois Plasticos
Figura # 3
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2.4.1. CM: Modelo Conceptual de Médulos:

Como resultado de los analisis anteriores, se deducen los siguientes modelos:
e Sistema de seguimiento de ventas Owens. (SISEVEO) Diagrama de flujo
de datos. Nivel 0 Funcionamiento Global. Figura # 4
e Sistema de seguimiento de ventas Owens. (SISEVEO) Diagrama de flujo
de datos. Nivel 1 Funcionamiento General. Figura # 5

En los anexos del trabajo se incluyen adicionalmente los diagramas de flujo,
diccionario de datos y el modelo de entidad relacion conceptual que se indican a

continuacion:

e Sistema de seguimiento de ventas Owens. (SISEVEQO) Diagrama de flujo
de datos. Nivel 2 Funcionamiento despacho de productos. Figura A6

e Sistema de seguimiento de ventas Owens. (SISEVEO) Diagrama de flujo
de datos. Nivel 3 Funcionamiento proceso de pagos de cliente. Figura A7

e Diccionario de datos. Figuras A8 y A9

e Modelo Entidad Relacién Conceptual. Figura A10

En la figura # 4 del sistema de seguimiento de ventas Owens (SISEVEOQO)
diagrama de flujo de datos, el nivel 0 funcionamiento global, presenta el sistema
SISEVEO interactuando con dos elementos, el cliente y la gerencia comercial.
Esto es lo que se denomina el funcionamiento global del sistema. En éste se
puede observar que el cliente interactia con el sistema colocando pedidos de
productos a través de las ordenes de compra. El sistema envia al cliente la
confirmacién de la recepcion de las O&rdenes de compra colocadas;
posteriormente, el sistema gestiona la entrega o envio de los productos
solicitados y su facturacién. Finalmente, el cliente dispone de un periodo de
tiempo para cancelar las facturas.
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La gerencia comercial interactia con el cliente recibiendo su informacion sobre
las ventas y su comparacion con el estimado de ventas, asi como, informacion
del programa de produccion de productos a fabricar y de los inventarios

existentes.
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Figura 4
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En la figura # 5 del sistema de seguimiento de ventas Owens (SISEVEO) En el
diagrama de flujo de datos, en el nivel 1 Funcionamiento General, se presenta
en detalle el diagrama de flujo de datos del sistema SISEVEQ. Se inicia con el
paso 1 que implica que un cliente coloca una orden de compra, la cual es
recibida registrada y archivada; se toman los datos de la orden. Se procede al
segundo paso que consiste en alimentar los estimados de ventas con la orden,
lo cual ayuda a preparar los estimados de ventas. Una vez listos los estimados
de ventas son archivados y enviados para la aprobacion de la gerencia
comercial. Esta los envia para la preparacion del programa de produccion, el
cual constituye el tercer paso en el diagrama. Posteriormente, en el cuarto paso,
se procede a la produccidén de los productos, y en el quinto paso se refleja el
almacenamiento y control de los inventarios; es decir, el producto listo para
despachar. En el sexto paso se procede al despacho de los productos segun el
estimado de ventas; al ser despachados se registran las ventas como ventas
reales. En el ciclo comercial con el cliente, al despacharse se generan facturas,
las cuales son pagadas por el cliente. Estas se registran en el séptimo paso, en
el procesamiento de pagos, lo cual genera un estatus por cliente, lo que permite
que se proceda con un despacho o no.
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Figura 5
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2.5. PRB: Determinacion del problema:

Para la determinacién del problema y entender las necesidades del usuario es
importante plantear el resultado del analisis del estudio de campo realizado, del
cual podemos abstraer lo siguiente:

Existe un proceso de control de ventas, pero no es eficiente en la labor de
seguimiento y control de las ventas, ya que este proceso no esta automatizado,
no es actualizado adecuadamente, lo que tiene como resultado que no se
disponga de informacién oportuna y certera. Los departamentos, ante el vacio
de informacion, entran en conflictos dado que cada uno tiene metas diferentes,
por ejemplo, el departamento comercial quiere vender y sélo se entera que los

clientes estan bloqueados al momento de facturar el producto.

Aunque si se maneja informacion critica para el control de las ventas, no es de
utilidad, ya que generalmente presenta errores de célculos conceptuales; esto
afecta de manera negativa en la toma de decisiones y en el andlisis de la
informacion en general. En el seccion de este trabajo sobre modelo conceptual
de modulos, se presentan los diagramas de flujo con la informacion relativa al

control y seguimiento de las ventas, levantada del trabajo de campo.

La organizacién en consenso considera que el proceso de control y seguimiento
de ventas es susceptible de mejoras, entre las cuales se destaca su
automatizacién en un sistema de informacion que consolide y permita mantener

actualizada la informacion requerida.

Entre las ventajas de automatizar el proceso se encuentran el manejo obijetivo,
veraz y oportuno de la informacion; aceleracién en la toma de decisiones, y

oportunidades de aplicacion de medidas correctivas del proceso de venta.

La mejora en el proceso de control y seguimiento de ventas impactara de

manera positiva de varias formas en la empresa; como por ejemplo, un mejor
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control de la gestién que se traduce en una empresa mas eficiente, segura y
confiable. Los diferentes departamentos manejaran la misma informacion y al
mismo tiempo. Esto permitird una integracion entre ellos y mejorara la

comunicacién. Se le podra brindar una mejor atencién a los clientes.

Después de hacer el andlisis sobre el trabajo de campo, del sistema de
informacion, de entender los requerimientos del cliente y tomar en cuenta la
l6gica y el conocimiento obtenido sobre la organizacion, se determind el

siguiente problema:

La gerencia comercial necesita conocer de manera actualizada y oportuna la
informacion detallada del acumulado de ventas del mes, para compararlo con su
plan de ventas y poder tomar acciones correctivas. Se requiere entonces

conocer los detalles de ventas por cliente y por producto.

2.6. PRP: Proposicion de soluciones:

A fin de solucionar el problema planteado se sugiere considerar una solucién
informatica. Esta consiste en el desarrollo e implementacién de un sistema de
seguimiento de ventas denominado Sistema de Seguimiento de Ventas Owens
(SISEVEO).

2.7. FAC: Factibilidad:

Se considera que el desarrollo propuesto es factible de ejecutar bajo los

siguientes parametros:

Factibilidad Técnica: La tecnologia requerida puede integrarse y aprovechar la
plataforma tecnolégica existente en la organizacion. El personal de la
organizacion se encuentra familiarizado con la tecnologia y la misma es de

amplio uso y confiabilidad reconocida en el mercado.
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Factibilidad Operativa: Los requerimientos de operacion son sencillos y no

requieren de personal adicional para su puesta en marcha y ejecucion.
Factibilidad Econdmica: Se considera que la solucidbn requiere de un
presupuesto reducido si se considera que no hay que adquirir hardware y que su

costo esta vinculado al desarrollo del software y entrenamiento respectivo.

2.8. DOFA: Diagrama de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades vy

Amenazas:

En la figura # 6, que se muestra a continuacion, se presenta el analisis DOFA.
Las fortalezas y debilidades estan dirigidas al interior de la organizacion y las
oportunidades y amenazas estan influenciadas por el ambiente externo de la
misma. El andlisis DOFA esta referido al impacto a causar con la implantacion

del sistema propuesto.

Como oportunidades se puede destacar una mejor gestion de ventas que se
traducira en el logro de metas de ventas. Como debilidades resalta el costo del
sistema, la curva de aprendizaje y la aceptacién o rechazo al cambio del sistema

de trabajo actual.
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Analisis DOFA SISEVEO

Oportunidades
Debilidades
*Cumplimiento de objetivos
«Implementacion «Control de la operacién
«Curva de aprendizaje “Mejora de respuesta y
«Aceptacion seguimiento a clientes
«Costos *Resolucién de conflictos
Fortalezas Amenazas
-Plataforma tecnologica *Veracidad de la informacién
*Personal experimentado «Enfoque despachos /
*Bajo nivel de dificultad ventas
«Conflictos por intereses
intra-departamentales

Figura # 6

2.9. PSW: Plan de Software:

En esta seccién del andlisis se presentara lo que se denomina el plan de
software, el cual incluye los detalles de las actividades y responsabilidades de
ejecucion de la solucién.

Objetivo: Proponer la implementacion del sistema SISEVEOQ.

Fecha de Ejecucién: Una vez que la directiva de la empresa apruebe el proyecto

y su presupuesto, el tiempo estimado de implementacion es de 12 semanas.

Responsables: Coordinacion de sistemas de Owens-lllinois plasticos y quien
presenta la propuesta.
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Portada capitulo 3
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CAPITULO Il

FASE DE DISENO

3.1. Diseno del Sistema:

En esta fase se responde al ;co6mo?, ;como se va a lograr el objetivo propuesto
para el sistema? Se sintetiza el todo en partes, para presentar la concepcion del
nuevo sistema. Se determinard y disefnara los procesos para materializar los
requerimientos. El disefio es la fase del desarrollo donde se define como
resolver el problema de control y seguimiento de las ventas de OIPV, con la
propuesta informatica de automatizacién que se presenta en este proyecto.

3.1.1. RQ: Requerimientos del sistema:

Lo primero que debe disefiarse son las salidas del sistema, pues de estas es
donde el usuario principal y la gerencia comercial de OIPV, comprobara el
cumplimiento de las especificaciones del sistema SISEVEO. De acuerdo con las
necesidades identificadas en la fase de andlisis del proyecto, se determinaron
los siguientes requerimientos:

e Reportes impresos y consultas por pantallas en los PC de ventas
actualizadas, es decir, a la fecha de solicitud del reporte:

o Porcliente
o Por producto

e Reportes impresos y consultas en pantallas de clientes cuyas ventas para
el periodo se encuentren por debajo de su estimado de ventas para ese
periodo.

e Reportes impresos y consultas en pantalla de productos cuyas ventas
para el periodo se encuentren por debajo de su estimado de ventas para
ese periodo.

e Consulta en pantalla y reporte impreso del comparativo de ventas reales,

versus estimados del mes en un momento determinado.
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3.1.2. De/S: Descripcion de salidas:

Sobre la base de lo anterior se plantea que los requerimientos exigidos por el
proyecto sean atendidos a través de dos tipos de salidas: a) consultas por
pantalla y b) reportes. La estructura, formato, y elementos de composicion
basica son similares; la idea es que la informacion en las consultas por pantalla
pueda también ser obtenida en los reportes impresos, con la diferencia de las
opciones y requerimientos que cada una de estas alternativas pueda ofrecer al
usuario para hacer una consulta especifica. Sobre la base de esta informacion
se proponen en esta fase de disefo, especificamente, las siguientes salidas
para el sistema:

Consulta por pantalla de ventas actualizadas por cliente:

Owens-lllinois Plasticos
Consulta por pantalla de ventas acumuladas en el mes por cliente:
Cliente: Fecha consulta:
Caodigo Cliente: Mes:

Estimado Ventas
Producto ventas mes | reales mes | % Diferencia
Total:
Salir: [FE]  Imprimir: EH Siguiente: [

Figura # 7

En la figura #7 se presenta la consulta por pantalla de las ventas actualizadas
por cliente. En ésta se identifica el cliente sobre el que se basa la consulta,
también se indica la fecha de la consulta. Para cada cliente consultado se
presentan los productos del cliente, el estimado por producto de las ventas para
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el mes, las ventas reales del producto y el porcentaje de diferencia entre el

estimado y las ventas reales. Se presenta también la totalizacién de los valores

anteriores, con la posibilidad de salir de la consulta, imprimirla o pasar a la

pantalla siguiente.

Consulta por pantalla de ventas actualizadas por producto:

Owens-lllinois Plasticos
Consulta por pantalla de ventas acumuladas en el mes por producto:
Producto: Fecha consulta:
Caodigo Producto: Mes:
Estimado Ventas
Cliente ventas mes | reales mes | % Diferencia
Total:
Salir: m Imprimir: m Siguiente: m
Figura # 8

En la figura # 8 se presenta la consulta en pantalla de las ventas acumuladas en

el mes por producto. En ella se identifica el producto, y la fecha. Esta funciona

para aquellos productos que se venden a mas de un cliente. La consulta permite

ver los clientes a los que se les vende el producto, el estimado de ventas para el

mes del producto para dicho cliente, las ventas reales del producto para dicho

cliente y el porcentaje de diferencia entre el estimado y las ventas reales. Se

presenta también la totalizacion de los valores anteriores, con la posibilidad de

salir de la consulta, imprimirla o pasar a la pantalla siguiente.

Pagina 50



Propuesta de Diserio de un Sistema de Informacion para el Seguimiento de Ventas para una Industria de Manufactura.
Caso: Owens-lllinois Plasticos de Venezuela

Reporte impreso de clientes por debajo de su estimado de ventas:

Owens-Illinois Pléasticos Fecha Consulta:

Reporte clientes por debajo de estimado de ventas / mes:

Ventas Ventas
Cod. estimadas |reales Blogueado por
Cliente Cliente Jmes mes % Dif. Jcredito Comentarios

Figura # 9

En la figura # 9 se presenta el reporte impreso de los clientes que se encuentran
por debajo del estimado de ventas. El objetivo de este reporte es presentar al
usuario los clientes que no estan cumpliendo con su estimado de ventas, a fin
de que la gerencia pueda tomar las acciones correctivas que considere
pertinente. En él se indica la fecha de emision del reporte y se listan los
siguientes datos: Clientes, estimado de ventas para el cliente, ventas reales del
cliente y el porcentaje de diferencia entre las dos columnas anteriores. Para
cada cliente hay dos columnas adicionales, en las cuales se indica si en cliente
estd bloqueado por crédito o si por otra razén no se esta cumpliendo el

estimado.
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Reporte impreso de productos por debajo de su estimado de ventas:

Owens-Illinois Plasticos Fecha Consulta:

Reporte productos por debajo de estimado de ventas / mes:

Ventas Ventas
Cod. estimadas |reales
Producto Producto [mes mes % Dif. JInventario Comentarios

Figura #10

En la figura # 10 se presenta el reporte impreso de los productos que se
encuentran por debajo del estimado de ventas. El objetivo de este reporte es
presentar al usuario los productos que no estan cumpliendo con su estimado de
ventas, a fin de que la gerencia pueda tomar las acciones correctivas que
considere pertinente. En él se indica la fecha de emisién del reporte y se listan
los siguientes datos: productos, estimado de ventas para el producto, ventas
reales del producto y el porcentaje de diferencia entre las dos columnas
anteriores. Para cada producto hay dos columnas adicionales, en las cuales se
indica si hay en inventario y la cantidad, o si por otra razén no se esta
cumpliendo el estimado.
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Consulta en pantalla y reporte comparativo de ventas reales, versus estimados
del mes:

Owens-lllinois Plasticos

Consulta por pantalla comparativo ventas reales versus
estimado mes

Mes: Fecha consulta:

Total
Estimado Ventas
Productos ventas mes | reales mes | % Diferencia

Total
Estimado Ventas
Clientes ventas mes | reales mes | % Diferencia
Dias ventas mes: Dias ventas mes transcurridos:

Salir:  FH Imprimir: [ Siguiente: [

Figura # 11

En la figura # 11 se presenta la consulta por pantalla del comparativo, o
porcentaje de cumplimiento de las ventas reales por producto y clientes y su
estimado de ventas. En él se indica la fecha de la consulta, y se puede observar
el total de clientes, el estimado de ventas y las ventas reales, asi como, el
porcentaje de cumplimiento del estimado. Esta pantalla actia como resumen
que consolida las ventas y su porcentaje de cumplimiento. Se brinda, también,

las opciones en la pantalla de salir de la consulta, o imprimir la misma.

3.1.3. Nor: Estructuras Normalizadas:

En el proceso de normalizacién se definieron 7 entidades para el disefio del
sistema. Estas entidades son las siguientes: 1) Cliente, 2) Orden de compra

O/C, 3) Orden de compra relacionada con producto, 4) Producto, 5) Factura, 6)
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Factura relacionada con producto y 7) Pagos. A continuacién, se presentan el
detalle de las entidades:

Cliente {Cod. Cliente, Nombre, Rif, Direccion, Teléfono, Estatus Cliente, Deuda

Cliente

O/C {Nro.OC, Cliente, Fecha de entrega, Direccion Entrega

O/C-R-Producto {Nro. OC, Cod. Producto, Cantidad

Producto {Cod. Producto, Nombre, Descripcion, Precio, Inventario, Produccion

Factura {Nro.Factura, Cliente, Fecha, Monto

Factura—R-Producto {Nro.Factura, Cod. Producto, Cantidad, Precio

Pago {Nro.Pago, Tipo de pago, Cod. Cliente, Fecha Pago, Monto

Pago-R-Cliente {Nro.Pago, Nro.Factura, Monto Factura, Monto pago

3.1.4. MERL: Modelo Entidad Relacion Légico:

En la Figura # 12 se presenta el Modelo Entidad Relacion Logico del sistema.
El modelo de entidad relacién I6égico mostrado en la figura # 12, presenta la
relacion entre las 7 entidades definidas en el proceso de normalizacion para

lograr las salidas propuestas para el sistema que se esté proponiendo a OIPV.

Pagina 54



Propuesta de Diserio de un Sistema de Informacion para el Seguimiento de Ventas para una Industria de Manufactura.
Caso: Owens-lllinois Plasticos de Venezuela

MERL:
Modelo Entidad Relacién Logico T
SISEVEO Ventas

Cliente I O/C i

Producto

Factura

i

Ventas
Reales

A

Pago

Figura # 12

3.1.5. Ein: Esquema de Incidencia:

Para la elaboracién del esquema de incidencia, se desarroll6 primero la carta
estructurada de datos CED que se presenta en la figura #13. Posteriormente se
presenta el esquema de incidencia del sistema en desarrollo, con base en la
CED.

A continuacién se presenta la carta estructurada de datos del sistema SISEVEO:

Figura # 13 y en las figuras # 14 y # 15 el esquema de incidencia respectivo.

Pagina 55



Propuesta de Diseno de un Sistema de Informacion para el Seguimiento de Ventas para una Industria de Manufactura.

Carta Estructurada de Datos:
SISEVEO

Caso: Owens-lllinois Plasticos de Venezuela

SISEVEO

Preparacion
Estimado Ventas

Procesamiento
O/C

Verificacion y
archivo
o/IC

Recepcién
Oo/C

Proceso
de productos

Control de
Inventarios

Produccion
De productos

Consolidacion de Estatus

ventas reales Cliente

Proceso
de pagos

Procesamiento Despacho de
Facturas productos |
Recepcion de
pagos
Figura # 13

Esquema de Incidencia:

SISEVEO

Estimado
Ventas

Facturacion

Ventas
reales
Estatus
Cliente

Siseveo

Figura # 14

onsulta
En pantalla

Plan de
Produccién

Impresion
reportes
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V
Esquema o
de
Incidencia: Ventas
SISEVEO reales
Estatus
Cliente

Deuda cliente

Produccié

Figura # 15

3.1.6. Dbg Diagrama de Bloque:

Consulta Impresién
ISR
En pantalla reportes

En esta parte se muestra la descripcién fisica de los archivos. Se basa en el

esquema de incidencia. En las figuras #16 y 17 se presentan los diferentes

diagramas de bloque propuestos en el disefio SISEVEOQ.

En los anexos se incluye la figura #A11, en la cual se presenta el diagrama de

bloque general para el sistema.
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Diagrama de bloque 16
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Diagrama figura #17
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capitulo 4
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4.1. Conclusiones:

En general se puede concluir que los objetivos de este trabajo se cumplieron
segun lo planteado, ya que se logré determinar cual era la situacion del proceso
de control y seguimiento de las ventas mensuales de la empresa Owens-lllinois
Plasticos, y como podria optimizarse. Para ello se conté con la participacion del
personal entrevistado quienes intervinieron activamente en la determinacién de
la situacién actual y la situacion deseada, en base a sus experiencias,

necesidades y sugerencias.

En relacidon con lo anteriormente expuesto se propuso y disefid el sistema
SISEVEO hasta la etapa de diagrama de bloque como solucién informatica y de
automatizacién a dicho problema. Para ello, se desarroll6 en detalle el analisis y

disefio de la solucion bajo la metodologia ACOSIAN.

La propuesta recomendada se caracteriza por ser sencilla, factible y de rapida
implementacién, lo que asegura en gran parte su éxito. Esta propuesta, si bien
se ajusta especificamente a una empresa, puede servir de modelo para

empresas de manufactura de caracteristicas similares a las de Owens-lllinois.

Cabe destacar que la sugerencia general de las personas que participaron en
este trabajo en calidad de entrevistados fue que se extendiera a otros procesos
claves dentro de cada una de sus unidades, con el objeto de optimizar los
mismos y por ende brindarle un mejor apoyo al cliente tanto interno como

externo.

Como conclusién final debemos decir que uno de los elementos mas
importantes para asegurar el éxito de un trabajo de ésta naturaleza, es el contar
con el apoyo de la alta gerencia, asi como con las herramientas necesarias

imprescindibles para abordar el tema objeto de estudio.
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