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RESUMEN

Es muy importante la gestion de procesos de negocio (Businnes Process Management,
BPM) porgue nos va permitir disefiar, medir, ejecutar y controlar los procesos, con la
finalidad de lograr los resultados que estén plasmados en los objetivos de negocio de la
organizacion. El presente proyecto de tesis tiene como objetivo principal mejorar la
gestion del proceso de ventas del Molino Ben Hur S.A con la propuesta del modelo
informatico basado en BPM. En el desarrollo del modelo informatico se utilizd la
metodologia de simplificacion administrativa, el diagrama de notacion estandarizada
BPMN vy el desarrollo de un sistema con herramientas de software libres.

Con el resultado del modelo informéatico de BPM se ha logrado mejorar la gestion del
proceso de ventas, se mejoro los tiempos de respuesta, se incrementd el conocimiento
del personal sobre el proceso de negocio y BPM, aumento la satisfaccion de los clientes,
la toma de decisiones y finalmente ayudarad alcanzar los objetivos de negocio de la

empresa.

PALABRAS CLAVE: Gestion de procesos de negocio (BPM), modelo informatico,

metodologia de simplificacion administrativa.
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ABSTRACT

It is very important business process management (BPM) because it will allow us to
design, measure, execute and control the processes, in order to achieve the results that
are reflected in the business objectives of the organization. The present thesis project
has as main objective to propose a computer model based on BPM to improve the
management of the sales process of the Mill Ben Hur S.A. In the development of the
computer model, the administrative simplification methodology, the standardized
BPMN notation diagram and the development of a system with free software tools were
used.

The result of the BPM computer model has been to improve the management of the
sales process, improved response times, increased staff knowledge about the business
process and BPM, increased customer satisfaction, Decisions and ultimately help

achieve the business objectives of the company.

KEYWORDS: Business Process Management (BPM), computer model, administrative

simplification methodology.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones privadas y publicas se sienten en la obligacion de reducir
costos, tiempos, mejorar sus procesos, con el objetivo de ofrecer un mejor servicio a los
clientes, minimizar actividades, etc. Estos objetivos no se pueden alcanzar si no adoptan
una buena gestion de procesos de negocio (Business Process Management, BPM) es por
eso que es muy importante la implementacion de una metodologia de procesos que nos

permita adecuar nuestros procesos al BPM.

Las tecnologias de informacion cumplen una funcion muy importante en las
organizaciones, ayudando a resolver problemas, generando ventaja competitiva y pieza

fundamental en los objetivos estratégicos de la organizacion.

La gestion de los procesos de negocio (Business Process Management, BPM) se ha
convertido en una de las principales herramientas de las organizaciones para aumentar
su productividad, el control y la eficacia de sus actividades, mejorar su capacidad de

respuesta ante los cambios que debe tener las organizaciones.

El presente proyecto se ha estructurado en seis capitulos:

El primer capitulo de esta investigacion describe la realidad problemaética, formulacion
del problema, justificacion e importancia, hipotesis, se especifican los objetivos, las

variables y la operacionalizacién de las variables.

El segundo capitulo describe los antecedentes del problema referentes a la

investigacion, también se define las bases tedricas.

El tercer capitulo se define el marco metodoldgico de la investigacion, el disefio de
contrastacion de hipétesis, poblacién y muestra, los materiales, técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos, se describe la metodologia de simplificacion administrativa a

utilizar.

12



El cuarto capitulo desarrollo de la propuesta, se implementa la metodologia de

simplificacion administrativa y el sistema informatico.

El quinto capitulo esta dedicado al analisis y discusion de los resultados, también se

realiza la comprobacion de la hipétesis planteada.

El sexto capitulo se describe las conclusiones y recomendacion de la presente

investigacion.

13



ASPECTOS DE LA PROBLEMATICA

1.1.

REALIDAD PROBLEMATICA

En la era actual, es necesario disponer de soluciones tecnoldgicas que
integren los sistemas de informacion y los procesos de negocio en las
relaciones B2B (Empresa - Empresa), B2C (Empresa - Cliente) y B2E
(Empresa - Empleado). Asimismo, se hace indispensable el analisis de
los procesos de negocio de la institucién, con el consiguiente
incremento de productividad y eficiencia. Business Process
Management (BPM) la traduccion es (Gestion de los procesos de
negocio) es un conjunto de herramientas para modelar, gestionar y
optimizar los procesos de negocio de la organizacion, uniendo
personas, conocimientos y sistemas de negocio. Esta solucion ofrece
una detallada y actualizada vista panoramica sobre la organizacion, que
mejora la toma de decisiones, la planificacion del escenario y la

gestion en curso de la organizacién. (Girdn y Quishpe, 2008, p.19)

Una de las principales causas de esta tendencia radica en que las
aplicaciones empresariales solo pueden resolver el 30% de los
requerimientos en los procesos de negocio; generandose una importante
brecha entre los requerimientos de negocio y la respuesta de las
aplicaciones, casi la mitad de los ejecutivos a nivel mundial reconocen
que realizan intervencion manual cuando es necesario compensar las
funcionalidades ausentes en sus aplicaciones empresariales. El 34%
reportan problemas de inflexibilidad y limitaciones. Y el 21% confiesa
que las aplicaciones limitan su oferta de servicios. En este contexto, las

soluciones de BPM se presentan como una ventaja estratégica de alto
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valor agregado para las organizaciones que las implementan. (Quinatoa,

2011, p.1)

En la Escuela de Informatica y Multimedia de la Universidad
Internacional del Ecuador extension Loja, actualmente los procesos de
Trabajos de Titulacion, y Vinculacién con la Colectividad se realizan
de manera manual. Siendo una carrera de constante innovacion, deberia
estar a la vanguardia con el avance tecnoldgico, especificamente con
los procesos que se realizan para el cumplimiento de tramites
académicos. Se deberia tomar en cuenta que la implementacion de un
portal BPM (Business Process Management), el cual permitira
agilizar las tareas y flujo de informacion de los procesos de manera
mas eficiente y moderna posible, existente hasta la actualidad.

Bajo un andlisis, se ha podido obtener como resultado una serie de
factores negativos, los cuales necesitan la atencion y la solucion
respectiva. Es asi que los principales problemas que se evidencian en la
Escuela de Informatica y Multimedia, de la Universidad Internacional
del Ecuador extension Loja son:

Documentacién extensa, Lentitud en los tramites y la ausencia del
personal por diversos motivos, lo cual produce que los tramites se
estanguen o se detengan y no se pueda culminar las responsabilidades
en el tiempo previsto.

En este caso la solucion es tener todos los procesos centralizados y a la
espera de que los actores de cada actividad actuen, esto es a lo que se

quiere llegar, automatizar las actividades manuales tanto como del

15



1.2.

1.3.

docente y del estudiante a no comprometer a entidades externas a
entregar documentacion, sino mas bien que toda esa documentacién se

maneje de la manera més profesional. (Ortiz, 2016, p.2)

En la actualidad en el Molino Ben Hur la gestion del proceso de ventas
es inadecuado y desorganizado por la manera que se realiza
manualmente, su personal no realizan un buen control de los productos
que entran y salen, teniendo como consecuencia informacién
desactualizada, inconsistente, posibles fraudes por parte de su personal,
insatisfaccion de sus clientes, etc. Esta problemaética esta afectando que
los objetivos establecidos por la empresa no puedan alcanzarse

logrando insatisfaccion por parte de la gerencia.

FORMULACION DEL PROBLEMA
¢De qué manera se mejorara la gestion del proceso de ventas del
Molino Ben Hur S.A.?

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA
1.3.1. Justificacién

La presente investigacion se desarrollara porque la gestion del
proceso de ventas del Molino Ben Hur es inadecuada,
desorganizada, la informacién que brindan no es precisa
teniendo como consecuencia la insatisfaccion del cliente.

El propdsito de esta investigacidn es crear una propuesta de un
modelo informatico basado en BPM (business process

management) con el cual se podra modelar, analizar, controlar y

16



1.4.

mejorar el proceso logrando su optimizacion y la satisfaccion

del cliente.

1.3.2. Importancia
El presente proyecto de investigacion pretende contribuir de
manera tedrica y practica en la mejora de gestion del proceso de
ventas a través de un Modelo Informéatico basado en BPM
disefiado para su implementacién del Molino Ben Hur S.A. Este
proyecto se puede tomar como base para mejorar la gestion de
procesos de otras empresas.

OBJETIVOS

General

» Mejorar la gestion del proceso de ventas del Molino Ben Hur S.A.

con la propuesta del modelo informatico basado en BPM

Especificos

>

Y V VYV V¥V

Definir la metodologia de gestion de procesos.

Desarrollar la propuesta del modelo BPM del proceso de ventas.
Reducir el tiempo promedio de la gestion del proceso de ventas.
Reducir el costo promedio de la gestion del proceso de ventas.

Incrementar la satisfaccion de nuestros clientes.

17



1.5. HIPOTESIS

Con la propuesta del modelo basado en BPM se mejorara la gestion del
proceso de ventas del Molino Ben Hur S.A.

h.1. Con la propuesta del modelo basado en BPM se tendra la
informacion disponible y se incrementara el porcentaje de
satisfaccion.

h.2. Con la propuesta del modelo basado en BPM se tendra la
informacion actualizada y se incrementara el porcentaje de
satisfaccion.

h.3. Con la propuesta del modelo basado en BPM se reducira el
costo promedio de la gestién del proceso de ventas.

h.4. Con la propuesta del modelo basado en BPM se disminuira el
tiempo promedio del proceso de ventas.

h.5. Incrementando la satisfaccion del cliente se aumentara el

porcentaje de satisfaccion del cliente.

1.6. VARIABLES
1.6.1. Variable Dependiente

Gestidn del proceso de ventas

1.6.2. Variable Independiente

Modelo Informatico basado en BPM

18



1.6.3.

Operacionalizacion de variables

Tabla 1:

Operacionalizacion de variables

Variables Indicadores Indices Técnica

Disponibilidad Porcentaje de satisfaccion de la .

., . L . - Porcentaje | Encuesta.
Informacion disponibilidad de informacion.
Informacion Porcentaje de satisfaccion de la .

. . . : Porcentaje | Encuesta.
Desactualizada informacion desactualizada.
Costo Costo promedio de la gestion del Soles Calculo de costo del personal.

proceso de ventas.

Tiempo Tiempo promedio de espera. Minutos | Encuesta.
Satisfaccion del Porcentaje de satisfaccion del cliente. | Porcentaje | Encuesta.

cliente

Nota. Elaboracién Propia

19




MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Segura (2009) elaboro una propuesta de implementacion del proceso de
desarrollo para sistemas de BPM establecido para el ciclo de vida de los
proyectos del mismo. Para lograrlo, primero se identificaron los
principales procesos que intervinieron en el desarrollo de sistemas de
BPM para integrar las areas involucradas y sus estrategias. Luego, se
definieron las herramientas a utilizar durante el proceso de desarrollo de
BPM, como también, el plan de gestién de los recursos humanos y la

estructura administrativa del area involucrada.

Gimer, Michelena y Hernandez (2010) elaboro una propuesta que tiene
en cuenta tendencias actuales de la gestion basada en el enfoque a
procesos y la mejora continua, y se enmarca en el contexto educativo
universitario cubano. Como instrumento para el disefio e implementacion
de los cambios a realizar, se elaboré un modelo cuyo objetivo es mejorar
la gestion de los procesos sustantivos del Instituto Superior Politécnico
José Antonio Echeverria (CUJAE). Para obtener el modelo como
resultado, se emplearon métodos y técnicas de investigacion cientifica y

otras propias del disefio de procesos.

Carrisoza (2011) propone el Business Process Management como un
conjunto de herramientas, técnicas, métodos, disciplinas y tecnologias de
gestion los cuales se basan en el enfoque a procesos de negocio, a una
empresa de telecomunicaciones. Esta propuesta se sugiere como opcion

para disefiar los procesos en el area de Pre Venta de manera que facilite

20



la ejecucion de las actividades del “Nucleo” del negocio de manera
Optima. Esto debido a que en su proceso existen retrasos, los cuales en
el Gltimo afio han impactado en el procesamiento de las drdenes de
trabajo internas, ocasionando disgustos en la percepcion del cliente,

ademas de los multiples problemas en la ejecucion y en la operacion.

Peralta (2012) muestra el uso y aplicacién de las tecnologias y
metodologias de gestion de procesos de negocio para el Modelo de
Emprendimiento de la UTPL, en el mismo se ha seleccionado los
métodos de captura de requisitos, documentacion de informacion,
optimizacion y automatizacion de procesos de negocio, aplicando el
estandar BPMN (Business Process Modeling Nomenclature) para el
disefio de procesos de negocio y el disefio en la herramienta BPMS

(Business Process Management Suite)

Moscoso, Quinde, Torres y Andrade (2012) elaboran un proyecto que
consiste en el estudio para la implementacion de la estrategia BPM en
una empresa de Servicios médicos, a través de la instalacion y uso de un
software de tipo open source. Los principales servicios a optimizar con la
implementacion de este proyecto son: Planificacion de citas, Examenes
en laboratorios clinicos, Entrega de resultados de examenes de
laboratorio, Atencidn a pacientes en centros médicos. El alcance de este
proyecto incluye: Visualizar el desarrollo de flujo de procesos derivar
actividades a otros centros de atencion médica con el fin de reducir la

sobre o subutilizacion de equipos o recursos humanos, descentralizacion
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las actividades, evitando la congestion aglomeraciones o cuellos de
botella en la gestion de servicio. Proveer eficientes servicios del
laboratorio a través del sistema planificado de citas. Enviar recordatorios
de las citas para reutilizar el tiempo de citas canceladas. La finalidad del
proyecto es que a través de la estrategia BPM la compafiia pueda
optimizar los tiempos de ejecucion de flujos de procesos relacionados

con la atencion a pacientes en los centros médicos.

Lbpez y Borjas (2013) elaboran un proyecto el cual se basa en la mejora
en el proceso de atencion de la mesa de partes en una empresa prestadora
de servicios lo cual permitird al area involucrada a llevar un mejor
control, gestion de las actividades o atenciones. La empresa en Linea
Amarilla SAC, por ser una entidad privada recién constituida y que se
estd posicionando en el mercado, aun no posee procesos completamente
constituidos, por tal, esta mejora al proceso se concibi6 debido a que el
area no mostraba con cara al usuario no una buena imagen de atencion,
control y gestion; imagen que no refleja correctamente el profesionalismo

de sus analistas

Altamirano (2014) en su proyecto de investigacion tiene como objetivo
analizar, disefiar los procesos y proponer su mejoramiento en el area de
Recursos Humanos del Consejo de la Judicatura de la ciudad de Quito

que permita un incremento en la calidad de los servicios.
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2.2. BASE TEORICA
2.2.1. Definicion de proceso
Es un conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que
transforman elementos de entrada en elementos de salida, con
valor afiadido para el cliente. Todo proceso tiene una serie de

caracteristicas:

» Se compone de un conjunto de actividades relacionadas
que se encuentran logica y secuencialmente ordenadas.

> Se alimenta de inputs (materias primas, informacion,
recursos humanos...).

> Tiene un objetivo, es decir, de él se obtiene un resultado
(output).

» Su orientacion es horizontal y puede atravesar distintos
departamentos.

> Se orienta a crear valor para satisfacer las necesidades de

un cliente. (Sanchez y Blanco, 2014, p.3)

2.2.2. Gestién de o por proceso de negocio
La gestion de procesos se focaliza en medir y analizar el
desempefio de los procesos en operaciones, pero no incluye los
conceptos de alineamiento con otras capas de la organizacion, por
ejemplo la integracién a los procesos de alineamiento con la

estrategia y la capa de tecnologia. Gestidén por proceso significa
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2.2.3.

incluir los procesos de planificacion y alineamiento a la gestion

de procesos (Hitpass, 2013, p. 15)

Reingenieria, Redisefio y Mejora de Procesos
La reingenieria de procesos consiste en redisefiar la secuencia de
actividades de un proceso de negocio con el fin de obtener un
mejoramiento en su desempefio. Hitpass (2013) afirma:
Reingenieria de Procesos significa quebrar con paradigmas
antiguos, procedimientos obsoletos y orientarse
fundamentalmente hacia la creacion de valor para el cliente, al
pensar en reestructurar la nueva forma de organizar el trabajo.
El método de la Reingenieria de Procesos (BPR) fue descrito por
Hammer & Champy como la “reconsideracion fundamental y la
reorganizacion radical” para lograr una mejora drastica en el
desempefio, los costos y los servicios. Los principales aspectos de
la reingenieria de procesos son:
» Orientacion a la satisfaccion del cliente (Tiempos de
respuesta, calidad de productos y servicios, costos).
> Reconsideracion fundamental de la organizacion del
trabajo (actividades, flujos, responsabilidades).
» Considerar las capacidades de TI para mejorar la

eficiencia de los procesos. (p. 168)

Redisefio de procesos consiste en redisefiar el proceso con la
finalidad de reducir los recursos (tiempos, costos, etc.) y mejorar

el producto o servicio satisfaciendo al cliente.
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“La mejora continua constituye precisamente el mecanismo con

que se dotan las organizaciones para aprender a conocer cada vez

mejor las necesidades del cliente y para adaptarse efectivamente a

ellas, realizando con ello un mejor desempefio” (Grijalvo, Romo y

Prida, 2000, p. 9).

Tabla 2:

Reingenieria - Redisefio - Mejora Continua

Caracteristica Reingenieria  Redisefio

Mejora

Enfoque Proceso nuevo Restructuracion
Punto de Proceso Proceso
partida existente existente
N Cambio Redisefio de
Objetivo del radical,
: . . una parte del
cambio satisfaccion
) proceso
cliente
Tipo gle Radical Estructural
cambio
Periodicidad . Intervalos
. Descontinuado . :
del cambio intermedios
o Proyecto o
Organizacion
) Proyecto grupo de
del cambio .
trabajo
Impulsor del . . Duefio de
) Directorio
cambio proceso
Proceso,
Transversal
subproceso
Cultural Cultural
Impacto del
cambio Procesal Procesal
Estructural Estructural
Riesgo Alto Medio

Mejora evolutiva

Proceso existente

Actualizacion,
eficienciao
satisfaccion cliente

Incremental
Continuo

Dentro de
operaciones

Cualquier actor

Dentro de un
Subproceso
Cognitivo
Procedimiento,
regla de negocio
Costo, calidad,
tiempo

Bajo

Nota. Fuente: Hitpass, B. (2013). Business Process Management Fundamentos y
Conceptos de Implementacidn. (p. 171). Santiago de Chile, Chile: BHH Ltda.
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2.24.

2.2.5.

Business Process Management (BPM)

Hitpass (2013) Business Process Management (BPM) es un
enfoque sistematico para identificar, levantar, documentar,
disefar, ejecutar, medir y controlar tanto los procesos manuales
como automatizados, con la finalidad de lograr a través de sus
resultados en forma consistente los objetivos de negocio que se
encuentran alineados con la estrategia de la organizacion. BPM
abarca el apoyo creciente de TI con el objetivo de mejorar,
innovar y gestionar los procesos de principio a fin, que
determinan los resultados de negocio, crean valor para el cliente y
posibilitan el logro de los objetivos de negocio con mayor

agilidad. (p. 19)

Beneficios en las organizaciones al apoyarse en BPM

Las organizaciones de todo el mundo se estan volcando al BPM,
buscando ser méas eficaces (consiguiendo ahorros), tener mas
agilidad (realizar cambios rapidamente, cumplir regulaciones...)
y alcanzar la eficiencia operacional. El Business Process
Management juega un papel fundamental para que las empresas
se enfrenten a los retos empresariales provocados por
impredecibles cambios generando un control completo de los
procesos, una visibilidad del estado de la empresa para la correcta
toma de decisiones, y una orientacion estratégica para la

consecucion de objetivos a corto y largo plazo.
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Con BPM al tener mejores procesos se consigue reducir costes,
reducir tiempos, mejorar la calidad, mejores rendimientos, mayor
motivacion de los empleados y satisfaccion del cliente. EI uso de
la Gestion por Procesos en la empresa nos va a permitir
fundamentalmente a:

» Aumentar los niveles de productividad y competitividad a
través de la automatizacion y gestion de sus procesos de
negocio.

> Proporcionar agilidad para adaptarse a los cambios del
mercado y el entorno.

> Facilitar la adopcion y el cumplimiento de una estrategia,
permitiendo tomar acciones preventivas o correctivas en el
momento oportuno.

> Mejorar la eficiencia y la efectividad.

> Disponer de la agilidad y la flexibilidad adecuadas para la
innovacion y adaptacion al cambio.

> Disponer de una trazabilidad completa de las actividades
ofreciendo un control absoluto de lo que ocurre en cada
proceso.

» Aumentar la productividad al detectar y corregir el uso
ineficiente de los recursos (tiempos muertos, cuellos de
botella).

» Satisfacer al cliente interno y externo al mejorar la

atencion y resolviendo de forma proactiva las incidencias.

27



» Tomar decisiones mas rapidas con informacién de cada
proceso en tiempo real.
» Cumplir con las nuevas regulaciones (leyes y normativas)

(Club BPM, 2011, p. 79).

2.2.6. La necesidad del BPM
Los entornos econdmicos cada vez son mas competitivos e
inciertos. En este contexto la velocidad y la flexibilidad para
adaptase a los  mdltiples cambios que afectan a las
organizaciones exige:
» Mayor conocimiento y control de la organizacién y de los
procesos.
Optimizar las operaciones.
Reducir costes.
Incorporar a los actores de la cadena de valor.

Reutilizar aplicaciones existentes.

YV V VvV VvV 'V

Integrar plataformas tecnoldgicas.

Si observamos el ciclo de vida de BPM, observamos que la
necesidad surge de la identificacion (a partir del Analisis de los
Procesos) de una serie de ineficiencias o problemas en los
procesos, la definicion (Disefio) de la solucion y la
construccion de un Business Case. Tras esto, debe venir la
evaluacién de las alternativas tecnoldgicas que mejor se adaptan
para dar respuesta a la solucion definida y por dltimo la

implementacion.
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Gobierno de 10s procesos

Analisis y
Modelizacidn

Ejecuciény Personas
Monitorizacion Tecnologia

Negocio

Disefio

Implementacion

Propledad de los procesos

ps Enfoque Metodolégico
P Gestién del cambio
K Plataforma Tecnolégica /

Figura 1. La figura muestra el ciclo de vida del proceso BPM
Fuente: Club BPM. (2011). El Libro del BPM 2011 Tecnologias, Conceptos,
Enfoques Metodoldgicos y Estandares. Madrid

Una de las razones de fracasos de proyectos de BPM, es
precisamente el anteponer la tecnologia al proceso. En este
sentido muchos de los proveedores de software o integradores,
ofrecen con frecuencia propuestas de valor muy apalancadas en la
implantacion de una solucién tecnoldgica, sin considerar los
aspectos previos. En el mejor delos casos, esto supone la
necesidad de una fuerte dedicacion por parte de los clientes
para reconducir y asi conseguir cumplir los objetivos establecidos.
En definitiva, la tecnologia debe ser el facilitador para
transformar los procesos de negocio, nunca un fin en si mismo.

Lo primero es definir la forma Optima de ejecutar un proceso,
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2.2.7.

2.2.8.

antes de utilizar la tecnologia para automatizar el proceso (Club

BPM, 2011, p. 104).

BPM Governance

BPM Governance, también Ilamado gobierno corporativo, como
un modelo de gestién corporativo orientada a procesos, pero
integrada con todas las capas de una organizacion, las fases del
ciclo de gestidn, la gestion del cambio de nuevos requerimientos,
la estructura organizacional y todos los instrumentos de
alineamiento de y entre las estructuras corporativas. BPM
Governance abarca el alineamiento con todo el ciclo de gestion
corporativa desde la planificaciébn y gestion estratégica, la
definicion de planes de negocio, el ciclo presupuestario, la
definicion de perfiles y cargos, la gestion en operaciones, apoyo
tecnologico hasta el alineamiento con el portafolio de proyectos

corporativo (Hitpass, 2013, p. 22).

BPM Operacional

BPM Operacional abarca la gestion del ciclo BPM por proceso.
Hitpass (2013), define las siguientes fases del ciclo BPM por
proceso:

En la fase de “Levantamiento del Proceso” primero se debe
recoger la informacidn sobre como esta organizacion el flujo de
trabajo. Esto se realiza con la ayuda de técnicas de moderacion,

talleres, entrevistas, recoleccién de documentacion, etc.
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En la fase de “Documentacion del Proceso” el conocimiento
adquirido en la fase de levantamiento se documenta en un modelo
de proceso que refleja la situacion actual. La documentacion
resultante comprende los diagramas de los flujos, fichas de
descripcién, politicas de negocio y procedimientos que se utilizan
para ejecutar el trabajo.

Las debilidades identificadas en la fase de “Analisis de mejora” o
las desviaciones que muestra el “Monitoreo del Proceso” son por
lo general el punto de partida para el redisefio de procesos.
Eventualmente, se puede evaluar diferentes variantes o escenarios
con ayuda de simuladores. Esto aplica también si se esta
disefiando un proceso nuevo. En ambos casos el resultado o
entregable es un modelo de procesos deseado (To be).

La fase de “Implementacion del Proceso” abarca tanto la
implementacion técnica como también las adaptaciones
organizacionales que se requieren. La gestion del cambio y la
estrategia de comunicacion constituyen elementos fundamentales
a considerar para el exito del proyecto. EI modelo técnico puede
implementarse por medio de una Suite de BPM 0 a través de un
clasico desarrollo de software. El resultado final de la
implementacion técnica del proceso es la situacion actual (As is)
automatizada y documentada, corresponde con el modelo de
proceso deseado (To be).

Las fases desde el “Levantamiento del Proceso” hasta Ia

“Implementacion del Proceso” se administra por lo general por
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2.2.9.

medio de la organizacion de un proyecto, mientras que el
“Monitoreo del Proceso” se concibe como un proceso continuo y
forma parte de todas las operaciones. Las actividades mas
importantes de “Monitoreo del Proceso” son el control constante

de las operaciones y su respectiva evaluacion de los indicadores.

(p. 24)

Metodologia BPM:RAD — Rapid Analysis & Design para la
modelizacion y disefio de procesos orientados a tecnologias
BPM

Club BPM (2011), concluyo:

En el ambito de la Automatizacion y Gestién por Procesos
(BPM), que tiene un calado amplio y profundo en todos los
niveles de la organizacion, es imprescindible tener distintas
metodologias, cada una especializada al area correspondiente al
ambito de los procesos. No existe una Unica metodologia para
todo, a menos que venga empaguetada bajo un unico nombre.
Asi que debemos de ir incorporando, poco apoco, cada una de las
metodologias necesarias, a medida que vayamos haciendo
escalar a nuestras organizaciones en los niveles de madurez

en BPM. Deben de haber principalmente 5 metodologias:

» Metodologia para la Gestion por Procesos, la cual incluye

el desarrollo y gestion de la Arquitectura Empresarial.
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» Metodologia para la Modelizacion y el Disefio de los
procesos orientados a automatizaciones BPM.

» Metodologia para la Automatizacion de Procesos, la cual
estara orientada especificamente al software adquirido,
incluyendo BPM:Workflow, SOA, Motores de Reglas,
ECM, etc. 0 a un BPMS (BPM Suite).

» Metodologia para la Monitorizacién, Analisis vy
Mejoramiento Continuo de procesos Yy recursos.

» Metodologia para la Gestion del Cambio. (p. 116)

2.2.10. Metodologia BPM:RAD

BPM:RAD - Rapid Analysis & Designes una metodologia muy
concreta y practica, para la Modelizacion y Disefio de los
procesos orientados a la automatizacion con tecnologias BPM.
Su enfoque y técnicas facilita y estimula el trabajo en equipo con
los expertos de negocio (usuarios), los analistas y arquitectos de
procesos, Yy los analistas funcionales (sistemas).

Es una metodologia versatil, siendo independiente del software
BPM o BPM Suite con el cual se automatizaran los procesos
disefiados.

Las ventajas de aplicar BPM:RAD son las siguientes:

» Acelerar la primera etapa de proyectos BPM entre un 50%
y un 70%.

> Entender y simplificar los procesos del negocio.
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» Modelizar y disefiar los procesos en su totalidad,
holisticamente, con recursos, servicios, datos, reglas de
negocio e indicadores.

> Disefiar procesos orientados a tecnologias BPM y de
forma independiente del software que se implemente.

» Lograr una gestion del cambio més rapida y efectiva, para
el desarrollo de capacidades y conocimiento en gestion
por procesos y tecnologias BPM en la organizacion.

» Fomentar el trabajo en equipo y sembrar entusiasmo.

> Generar inteligencia colectiva a través de técnicas
formales que permiten aprovechar al maximo el
conocimiento y el talento humano.

» La construccion de una Arquitectura Empresarial, de abajo
hacia arriba.

> Asegurar la calidad de los modelos y disefios (Club BPM,

2011, p. 118).

2.2.11. Arquitectura Empresarial
“Una Arquitectura Empresarial es un conjunto de modelos que
describe la empresa como una estructura coherente, documenta el
estado actual de la organizacion, el estado deseado y la brecha

entre ambos” (Hitpass, 2013, p. 78).

Porras (2008) menciona cuatro arquitecturas fundamentales de la

arquitectura empresarial:
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» Arquitectura de Negocio, contempla los intereses de los
usuarios del sistema y describe los flujos de informacion
de negocio entre las personas y los procesos de negocio.

» Arquitectura de Datos, se encarga de los intereses de los
disefiadores y administradores de bases de datos asi como
los de los ingenieros de sistemas responsables de
desarrollar e integrar los varios componentes de datos del
sistema.

» Arquitectura de las Aplicaciones, se encarga de los
intereses del sistema y los ingenieros de software
responsables de desarrollar e integrar los varios
componentes de aplicaciones de software de un sistema.

» Arquitectura Tecnologica, se encarga de los intereses de
los compradores de software y hardware, personal de

operaciones y administradores de sistema.

Por su parte la arquitectura empresarial, ademas de contener a las
arquitecturas anteriores, tiene elementos propios como las metas,
vision y estrategia de la organizacion. Asimismo nétese el rol
fundamental que desempefia una arquitectura de procesos dentro
de la AE, siendo el eje alrededor del cual giran el resto de
arquitecturas. Este enfoque garantiza un alineamiento de las
necesidades del negocio (expresadas en forma ultima mediante
los procesos) con las soluciones tecnologicas en los diferentes

niveles. (p, 6)
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2.2.12. Service Oriented Architecture (SOA)
“La Arquitectura Orientada a Servicios, es un concepto de
arquitectura de software que define la utilizacion de servicios para

hacer mas flexible la mantencion de soluciones de negocio”

(Hitpass, 2013, p. 270).

Porras (2008) nos dice que la Arquitectura Orientada a Servicios
(SOA por sus siglas en inglés) es un concepto que, aunque sus
bases datan de mucho tiempo atrds en la historia de la
informatica, ha recibido mayor atencién recientemente debido al
avance en las diferentes tecnologias que ahora la hacen posible, o
por lo menos lo facilitan. EI cometido de SOA esta en la creacion
de una capa de servicios (en términos técnicos) a todo lo ancho de
la organizacion, que facilite la creacion de soluciones futuras
construyendo sobre los servicios ya existentes, es decir, construye
soluciones de software mas flexibles por medio de conceptos

como acoplamiento débil. (p, 19)

Hitpass (2013) describe los siguientes beneficios de SOA:

» SOA estandariza las funciones genéricas utilizadas por
muchas aplicaciones expresandolas en forma de servicios
reutilizables.

» Todo sistema puede interpretarse como un conjunto de

Servicios.
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» Cualquier futuro cambio se realiza de forma transparente,

afectando s6lo a las funciones y unidades afectadas. (p, 273)
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MARCO METODOLOGICO
3.1. DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS

G1: 01 X 02

X: Modelo basado en BPM

O1: Porcentaje de satisfaccion sobre la disponibilidad de informacion
antes de la simulacion del modelo.

O2: Porcentaje de satisfaccion sobre la disponibilidad de informacion

después de la simulacién del modelo.

G2: 01 X 02

X: Modelo basado en BPM

O1: Porcentaje de satisfaccion de la informacion desactualizada antes de
la simulacion del modelo.

O2: Porcentaje de satisfaccion de la informacion desactualizada después

de la simulacién del modelo.

G3: 01 X 02

X: Modelo basado en BPM

O1: Costo promedio en la gestion del proceso de ventas antes de la
simulacion del modelo.

02: Costo promedio en la gestion del proceso de ventas después de la

simulacion del modelo.

G4: 01X 02

X: Modelo basado en BPM
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3.2.

3.3.

O1: Tiempo promedio del proceso de ventas antes de la simulacion del
modelo.
O2: Tiempo promedio del proceso de ventas después de la simulacion

del modelo.

G5: 01 X 02

X: Modelo basado en BPM

O1: Porcentaje de satisfaccion del cliente antes de la simulacion del
modelo.

O2: Porcentaje de satisfaccion del cliente después de la simulacion del

modelo.

POBLACION Y MUESTRA
La poblacion son todas las ventas del Molino Ben Hur S.A. y como

muestra de estadistica se escogié las ventas de los Ultimos 6 meses.

MATERIALES, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE DATOS

Observacion

Encuesta

Entrevistas

Revision de documentos y registros
Anélisis de contenido

Hojas con formatos definidos para la obtencién de los datos
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3.4.

3.5.

3.6.

METODOS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA RECOLECCION
DE DATOS
El procedimiento de recoleccion de los datos se hara por medio de una

base de datos (excel).

ANALISIS ESTADISTICO DE LOS DATOS
Luego de haber obtenido toda la informacién necesaria para el desarrollo
del presente trabajo de tesis, el analisis estadistico de los datos se

utilizara el promedio, moda, sumatoria, analisis pareto.

METODOLOGIA DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
La Metodologia de Simplificacion Administrativa es un proceso a traves
del cual se busca eliminar exigencias y formalidades que se consideran
innecesarias en los procedimientos que realiza la ciudadania para lo cual
se busca utilizar un modelo estandarizado.
Las etapas de un proceso de simplificacion administrativa son las
siguientes:
» Etapa Preparatoria
Planificar el proceso a desarrollar y delimitar su alcance.
» Etapa de Diagnostico
Contar con una vision integral de la problematica del
procedimiento y abordar la estrategia de simplificacion con un
enfoque sistémico.

» Etapa de Redisefio
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Simplificar el procedimiento recurriendo a la menor cantidad de
pasos, recursos Yy requisitos, sin dejar de lado la seguridad y
control necesario, de tal manera que cumpla con los objetivos
para el que fue creado.

Etapa de Implementacion

Poner en marcha la propuesta disefiada en la etapa previa. (Lona,

Conterno y Paulsen, 2012, p. 13).
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IV. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
Para el desarrollo de la presente propuesta de tesis se ha utilizado 2

metodologias.

4.1. METODOLOGIA DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
4.1.1. Preparatoria
Fase 1: Identificacion y conformacion de los equipos de trabajo
Se deberan conformar los siguientes equipos a fin de desarrollar el
proceso de Simplificacién Administrativa:
e EI Comité de Direccion del Proceso de Simplificacion
Administrativa, que desarrolla labores de supervision del avance

de lo que realice el Equipo de Mejora Continua.

> Jorge Villalobos Arrué.

» Lorena Villalobos Arrué.

> Jorge Villalobos Arrue.

> Lucia Kely Villalobos Arrué.

e EIl Equipo de Mejora Continua (EMC), conformado por personal
técnico o especialistas que realizan las labores de costeo,
procesos Y revision de los aspectos legales a fin que el proceso
de simplificacién administrativa cumpla con todas las exigencias
del caso. A este equipo se suman los responsables de cada
procedimiento  administrativo 0 servicio prestado en
exclusividad quienes proveeran de la informacion que se

requiera para simplificar el procedimiento o servicio.

Lorena Villalobos Arrué. (Ventas / Préstamos)
Jorge Villalobos Arrué. (Productos / Almacén)
Michael Contreras Salazar (Sistemas / Procesos)

Patricia Delgado Campos (Cajera)

YV V. V VYV V

Personal de Carga 4
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Fase 2: Capacitacion y sensibilizacion de los equipos de trabajo
En esta fase se elabora el cronograma de capacitacion que se va

realizar al personal de la empresa sobre la metodologia de trabajo.

Tabla 3:
Capacitacion metodologia
Capacitacion / Fechas 15- 1 22- ) 29| 05 ) 12- ) 19-
oct | oct | oct | nov | nov | nov
Metodologia de X X X X X X
Simplificacién Administrativa

Nota. Elaboracion propia

Fase 3: ldentificacion y priorizacion de los procedimientos a
simplificar
En esta fase se identifican y priorizan los procesos con la finalidad

de aplicarles la metodologia de simplificacion administrativa.

Tabla 4:

Priorizacion de procesos

Criterios de Produccion Gestion
oo Compras | Ventas .

priorizacion Arroz Almacen
Al!ne_ado amisiony 4 5 5 4
objetivos de la empresa
Procesos clave 5 5 5 4
Atencion Cliente 3 5 4 4
Demanda 3 4 4 3
Total 15 19 18 15

Nota. Elaboracion propia

Fase 4: Identificacion de los actores involucrados
Se realiza una matriz con los actores internos y externos
involucrados en el proceso con la finalidad de determinar su

influencia en el mismao.
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Tabla 5:

Identificacion de actores

Grupo de Relacién Jerarquizacion
Actor Rol en el proceso .
actores predominante | de su poder
Es el interesado en los
Cliente productos  de I Indiferente Media
empresa  con la
finalidad de comprar.
Encargado de mostrar
Encargado [los  productos  al
de cliente, también | A favor Alta
Almacén |entrega los productos
adquiridos a este.
Clasificacion Encargado de realizar
de los Encargado [la venta de los
diferentes de Vegtas productos adquiridos A favor Alta
actores. del cliente.
Encargado Encargado de realizar
> el cobro de la venta a|A favor Alta
de Caja .
realizar.
Se  encargan  de
trasladar el o los
Personal | productos co,mpradqs Indiferente Media
de Carga |desde almacén hacia
el vehiculo de
transporte del cliente.

Nota. Elaboracién propia.
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4.1.2. Diagnostico
Fase 1: Caracterizacion del procedimiento administrativo y herramientas a utilizar
Se toma como referencia el método de la Sociedad Americana de Ingenieros Mecanicos (ASME) que se utiliza para analizar
procedimientos administrativos. Esta tabla permite registrar ordenada y secuencialmente las actividades del proceso.
Para la elaboracion de esta tabla se tom6 como muestra la adquisicion de 100 productos por parte del cliente.
Tabla 6:
ASME-VM Actual de 100 productos adquiridos

Recursos Humanos Otros Recursos Tipo de valor
[
18 o o ¢ 3
S| E| S| B3 e £
- < Tiempo = C | o o (3] —
Paso Actividad Area Mi :) 2l 21 <] 82| 5| § sl ol 2 L £ «
sl gl Rl 8 B £ 2| R e| T e > 55
Cl 2 & g 2| & 3| 3 o ©
o T [ [J] © (]
c 8 Ll o a8 LE
w [WN]
1 |Solicita producto Ventas 3 1 1
2 | Registrar cliente Ventas 2 1 1 1 1
3 | Recepciona solicitud Ventas 2 1
4 | Verifica stock producto Almacén 8 1 1
5 | Stock disponible Almacén 2 1 1
6 |Informa que no hay stock Almacén 2 1 1
7 | Muestra producto Almacén 5 1 1
8 | Verifica estado y precio producto Almacén 5 1
9 |Confirma compra Almacén 2 1
10 | Genera documento venta Ventas 2 1 1 1 1 1

N
ol




11 |Recepciona documento venta Ventas 2
12 |Realiza cobro venta Caja 2
13 |Genera boleta o factura Caja 2
14 | Recepciona boleta o factura Caja 2
15 | Verifica boleta o factura Almacén 2
16 | Entrega producto Almacén 21

TOTAL 64

Nota. Elaboracion propia.
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Fase 2: Diagnostico legal

No hay requisitos o normas para que el cliente pueda realizar la

compra de los productos de la empresa.

Fase 3: Diagnostico de equipamiento e infraestructura

Recopilamos informacidn sobre el acondicionamiento del area en la

cual laboran las personas responsables del procedimiento, con la

finalidad de plantear propuestas de mejora.

Tabla 7:
Equipamiento e Infraestructura
Items Equipamiento e Infraestructura Si | No
1 |Existen sillas para que el cliente pueda esperar con comodidad. | X
5 !Exist_e la sefializacion adecuada para que el cliente se oriente al X
interior de la empresa.
3 | Teléfonos para poder hacer consultas. X
4 | Horario de atencion. X
5 En las diversas é(eas en las que se realizg el procedimiento, se "
cuenta con los Utiles de escritorio requeridos.
6 El mob_iliz_alrio con que cuenta e_I personal para procesar los x
procedimientos le permite realizar su trabajo adecuadamente.
7 El ér_ea qle trabajo de_l personal tigne la suficiente luz y X
ventilacion para realizar su trabajo adecuadamente.
8 El personal esta claramente identificado con su uniforme y un X
solapin con su nombre.
9 Se cuenta con computadoras_e i_mpresoras para facilitar el X
procesamiento de los procedimientos.
10 | Se cuenta con un sistema automatizado de gestion de ventas. X
11 | Se cuenta con acceso a internet. X
12 | Cuenta con libro de reclamaciones X
13 | Existe botiquin de primeros auxilios X
14 | Existen extintores X
15 | Cémaras de seguridad X
16 | Existe una buena ubicacion de los productos X

Nota. Elaboracién Propia
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Fase 4: Diagnostico de costos

Para poder calcular el costo del personal directo se debe realizar los
siguientes pasos:

a) Determinar la escala de ingresos

Cuadro 1: Calculo anual del personal directo

Tabla 8:
Costo anual personal

Escala de Ingresos | Costo Anual
(ED) (S1))

Ell 18000

El2 21600

El3 21600

El 4 21600
Total 82800

Nota. Elaboracién Propia

b) Determinar el costo mensual de cada cargo
Cuadro 2: Célculo del costo mensual del personal directo

Tabla 9:
Costo mensual personal
Escala de Ingresos Costo Anual Costo Mensual (S/.)
(E1) (S/.) = Costo anual/12
Ell 18000 1500
El 2 21600 1800
El 3 21600 1800
El4 21600 1800
Total 82800 6900

Nota. Elaboracion Propia

c) Determinar el costo por minuto por cada cargo

Se hard un listado de los cargos del personal de cada centro de
actividad con su respectiva escala de ingresos y dividiendo el costo
mensual entre los minutos totales al mes que ocupa cada trabajador,

de acuerdo a la siguiente formula:
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Cuadro 3: Calculo del costo por minuto del personal directo

Tabla 10:

Costo por minuto del personal

. . Costo de
Escala Horas | Numero Tiempo
Costo . . personal
Cargo de efectivas| de dias mensual
Mensual . . por
Ingreso al dia |laborables efectivo )
minuto
[a] [b] [c] | [d]=[b]x[c]x60| [e]=[a]/[d]
Personal de Carga Ell 1500 8 24 11520 0,130
Encargado de Caja El2 1800 8 24 11520 0,156
Encargado de EI3 | 1800 8 24 11520 0,156
Almaceén
Encargado de Ventas | El4 1800 8 24 11520 0,156

Nota. Elaboracién Propia

Para determinar el costo total del personal directo para una
prestacion del procedimiento se necesitardn dos datos que ya se
obtuvieron en los pasos anteriores:

e El tiempo total en minutos que toma cada actividad

e El costo del personal por minuto

En consecuencia, se debera multiplicar el tiempo total en minutos
que toma la actividad por lo que cuesta cada cargo por minuto. Esto

me permitird saber cuanto cuesta en total cada actividad.

Finalmente se suman todos los costos totales por cada actividad y
se obtiene el costo total de personal directo para una prestacion del
procedimiento.

Para el célculo del costo total del personal directo se tomd como

muestra la adquisicion de 100 productos por parte del cliente.
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Tabla 11:

Calculo del costo total del personal directo

Centro Escala | Cantidad | Tiempo por Costo
Actividad L, . . .p. P Tiempo Personal por | Costo Total
de o Descripcidon de la Actividad Cargo de de Actividad . .
. N . Total (min.) | minuto (S/. X | Actual (S/.)
Actividad Ingresos | Personas (min.) .
min.)
_ CTp=Ttx
Cp Te Tt=CpxTe CPm Com
1 Solicita producto Cliente 1 3
2 |Registrar cliente Encargada |, 1 2 2 0,156 0,312
Ventas Ventas
3 Recepciona solicitud Encargada El 4 1 2 2 0,156 0,312
Ventas
4 Verifica stock producto 1 8 8 0,156 1,248
5 Stock disponible Encargado £13 1 2 2 0,156 0,312
. 6 Notificacion no hay stock Almacén 1 2 2 0,156 0,312
Almacén
7 Muestra producto 1 5 5 0,156 0,78
8 Verifica estado y precio producto . 1 5
- Cliente
9 Confirma compra 1 2
10 | Genera documento venta Encargada |, 1 2 2 0,156 0,312
Ventas Ventas
11 Recepciona venta Cliente 1 2
12 Realiza cobro venta E;\jc;rgada El 2 1 2 2 0,156 0,312
Caja
: 13 | Genera boleta o factura E;‘f:rgada El2 1 2 2 0,156 0,312
14 Recepciona boleta o factura Cliente 1 2
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Encargado

15 Verifica boleta o factura , El 3 2 2 0,156 0,312
Almacén
Almacén o i
16 | Entrega producto ersonatde | g4 21 84 0,13 10,92
Carga
. Costo
Tiempo por Personal por
Prestacion 113 ) p 15,444
(min.) prestacion
(s/.)

Nota. Elaboracion Propia
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Fase 5: Mapeo de las capacidades de los recursos humanos
En esta fase se dan a conocer las capacidades del personal

involucrado en el procedimiento a fin de poder maximizar sus

habilidades en provecho del

optimizacion planteado.

Tabla 12:

Capacidades del personal de la empresa

objetivo de simplificacion vy

. Encargado Encargado Encargado| Personal
Capacidades \ Personal de -
de Ventas . de Caja | de Carga
Almacén

Atencion al cliente X X X
Responsable X X X X
Ordenado
Trabajo en equipo X X X
Planificacion
Comunicacion X X X X
Conocimiento negocio de la « x
empresa
Conocimiento producto X X
Perseverante X
Empatia X X
Confianza X

Nota. Elaboracién Propia

Fase 6: Presentacion de resultados al comité de direccién del
proyecto de simplificacion
El equipo de mejora continua presento al comité la siguiente

informacion:

Diagndstico grafico con la tabla ASME —VM (Fase 2.1.)
Diagnostico de equipamiento e infraestructura (Fase 2.3)

Diagnostico de costos (Fase 2.4)

YV V VYV V

Diagnostico de las competencias de los recursos humanos

involucrados (Fase 2.5)
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4.1.3. Redisefio
Fase 1: Analisis del Procedimiento
En esta fase se analiza el procedimiento caracterizado en la etapa
anterior con la Tabla ASME-VM, para detectar qué actividades son

innecesarias y si se debe replantear el mismo.

Una vez que se tiene la informacion de cada actividad, se procede a
analizar las modificaciones que se pueden hacer, para luego pasar a

la etapa de redisefio.

El resultado del procedimiento administrativo simplificado debe
generar diferencias que puedan establecerse en un cuadro

comparativo como el siguiente:

Tabla 13:

Comparativo del procedimiento actual y lo propuesto

Actual Propuesto | Diferencia
Actividades 16 15 -1
Personal Directo 7 7 0
Tiempo 113 92 -21
Areas Participantes 3 3 0
Costo 15,444 12,376 -3,068

Nota. Elaboracién Propia

Fase 2: Redisefio
En esta fase se procede a hacer el redisefio del procedimiento, en
vista de hacerlo méas eficiente. Para esto se deben seguir los

siguientes pasos:

Paso 1: Ver que actividades pueden eliminarse de la Tabla
ASME-VM.

Paso 2: Generar una nueva tabla ASME-VM.
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Paso 3: Comparar la nueva propuesta con la propuesta inicial utilizando indicadores que permitan demostrar su mayor

efectividad.

Tabla 14:
ASME-VM Propuesto de 100 productos adquiridos

Recursos Humanos Otros Recursos Tipo de valor
c
8| 3 o o « 3
S| E| S| 5| 3] ¢ £
< Tiempo = T | © o (s —
Paso Actividad Area Mi r 21312 8/S2| s/ 58|l | 8 «
inutos | 5| 5| 3 S g 2| S| 3| | 5| >| 5| &
Sl 2 & 5| 2 & 3| 3 2 ©
Sl gl 5| & & 2
S| | ™ w
(NN
1 |Solicita producto Ventas 3 1 1
2 | Registrar cliente Almacén 1 1 1 1 1
3 | Verifica stock producto Almacén 1 1
4 | Stock disponible Almacén 1 1 1
5 | Informa que no hay stock Almacén 1 1 1
6 | Muestra producto Almacén 5 1 1
7 | Verifica estado y precio producto | Almacén 5 1
8 | Confirma compra Almacén 2 1
9 | Genera documento venta Ventas 1 1 1 1 1 1
10 | Recepciona documento venta Ventas 2 1 1
11 | Realiza cobro venta Caja 2 1 1
12 | Genera boleta o factura Caja 2
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13 | Recepciona boleta o factura Ventas
14 | Verifica boleta o factura Almacén
15 | Entrega producto Almacén 19
TOTAL 49 1

Nota. Elaboracién Propia
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Fase 3: Propuesta de Acondicionamiento de la Infraestructura
y el Equipamiento

El acondicionamiento de la infraestructura y equipamiento, aunque
no es condicionante para redisefiar el procedimiento, si promueve
una mejor calidad de atencion, modificando la percepcion de los
duefios y de la ciudadania, quienes percibiran un cambio hacia la

modernidad.

Tabla 15:

Equipamiento e Infraestructura

ftems Equipamiento e Infraestructura Si | No

1 | Existensillas para que el cliente pueda esperar con comodidad. X

5 Existe la sefializacion adecuada para que el cliente se oriente al y
interior de la empresa.

3 | Teléfonos para poder hacer consultas. X

4 | Horario de atencién. X

5 En las diversas areas en las que se realiza el procedimiento, se y
cuenta con los utiles de escritorio requeridos.

6 El mobiliario con que cuenta el personal para procesar los y
procedimientos le permite realizar su trabajo adecuadamente.

7 El area de trabajo del personal tiene la suficiente luz y ventilacién y
para realizar su trabajo adecuadamente.

8 El personal esta claramente identificado con su uniforme y un «
solapin con su nombre.

9 Se cuenta con computadoras e impresoras para facilitar el y
procesamiento de los procedimientos.

10 |Se cuenta con un sistema automatizado de gestidn de ventas. X

11 |Se cuenta con acceso a internet. X

12 | Cuenta con libro de reclamaciones X

13 | Existe botiquin de primeros auxilios X

14 | Existen extintores X

15 | Cédmaras de seguridad X

16 | Existe una buena ubicacién de los productos X

Nota. Elaboracién Propia
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Fase 4: Propuesta de Redisefio de Costos

Sobre la base de la informacion obtenida en el diagndstico y en funcion a la propuesta de redisefio, se vuelve a realizar el

calculo del costo del personal que interviene en el proceso.

Tabla 16:

Calculo del costo total del personal directo

Centro Escala | Cantidad | Tiempo por Costo
Actividad L, . . .p. P Tiempo Personal por Costo Total
de R Descripcion de la Actividad Cargo de de Actividad . .
. N . Total (min.) | minuto (S/. X | Propuesto (S/.)
Actividad Ingresos | Personas (min.) min.)
Cp Te Tt=CpxTe CPm CTp=TtxCpm
1 Solicita producto Cliente 1 3
Ventas E
2 |Registra Cliente ncargada | 1 1 1 0,156 0,156
Ventas
3 Verifica stock producto 1 1 1 0,156 0,156
4 Stock disponible Encargado E13 1 1 1 0,156 0,156
) 5 Notificacién no hay stock Almacén 1 1 1 0,156 0,156
Almacén
6 Muestra producto 1 5 5 0,156 0,78
7 Verifica estado y precio producto . 1 5
- Cliente
8 Confirma compra 1 2
9 | Generadocumento venta Encargada | ¢, 1 1 1 0,156 0,156
Ventas Ventas
10 Recepciona documento venta Cliente 1 2
Ventas 11 Realiza cobro venta Encargada El 4 1 2 2 0,156 0,312
Ventas
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Encargada

12 Genera boleta o factura El4 2 2 0,156 0,312
Ventas
13 Recepciona boleta o factura Cliente 2
E
14 | Verifica boleta o factura ncargado | 2 2 0,156 0,312
] Almacén
Almacén b i
15 | Entrega producto ersonatde | g4 19 76 0,13 9,88
Carga
. Costo
Tiempo por Personal por
Prestacion 92 . p 12,376
(min.) prestacion
(s/.)

Nota. Elaboracion Propia
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Fase 5: Presentacion al Comité de Direccion del Proyecto de
Simplificacion

» Tabla comparativa del procedimiento actual y el propuesto.

» Diagndstico grafico con la tabla ASME —VM (Tabla 14.)

» Diagnostico de equipamiento e infraestructura (Tabla 15)
>

Diagnostico de costos (Tabla 16)
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4.2. DESARROLLO SISTEMA
4.2.1. Modelado del proceso

Solicitud Produdo > Venta Producto
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£ ! Mo
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Figura N° 2: Modelado del proceso de ventas
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Figura N° 3: Disefio de la base de datos del sistema
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4.2.3. Desarrollo del sistema

stadisticas } ilicades

Macstros  Invent;

@ Stock Productos  Clentes | T Compras Decides - Ventas ‘!_, Cooto Cocumerte Facturacién ﬂ Entregar Mercadzena

Figura N° 4: Pantalla principal del desarrollo del sistema de ventas
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V. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
En este capitulo se analiza e interpreta los resultados obtenidos de la presente

investigacion y se contrasta la hipotesis planteada.

Indicador 1: Porcentaje de satisfaccion sobre la disponibilidad de

informacion.

Como se aprecia en los resultados, el porcentaje de satisfaccion
relacionado con la disponibilidad de la informacion del proceso de ventas
del Molino Ben Hur S.A. aumento en los rangos de porcentaje mayor y
disminuyo en los rangos de porcentaje menor, llegando a conclusion que

el porcentaje de satisfaccion aumento en forma general.

Tabla 17:

Porcentaje de satisfaccion de la disponibilidad de la informacion

0-20% 0 0-20% 0 0
20-40% 62,5 20-40% 0 -62,5
40 - 60% 37,5 40 - 60% 62,5 25
60 - 80% 0 60 - 80% 37,5 37,5

80— 100% 0 80 - 100% 0 0

Nota. Elaboracion Propia

O1: Porcentaje de satisfaccion sobre la disponibilidad de informacién
antes de la simulacion del modelo.

O2: Porcentaje de satisfaccion sobre la disponibilidad de informacion
después de la simulacion del modelo.

Diferencia (O2 — O1): Es la resta de los porcentajes por rangos antes y

después de aplicar el modelo informatico.
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Indicador 2: Porcentaje de satisfaccion de la informacion

desactualizada.

Los resultados muestran que el porcentaje de satisfaccion de la
informacion desactualizada del proceso de ventas del Molino Ben Hur
S.A. aumento en los rangos de porcentaje menor y disminuyo en los
rangos de porcentaje mayor, llegando a conclusion que el porcentaje de

satisfaccion disminuyo en forma general.

Tabla 18:

Porcentaje de satisfaccion de la informacién desactualizada.

‘ | |

0-20% 0 0-20% 62,5 62,5
20-40% 12,5 20-40% 25 12,5
40 - 60% 37,5 40 - 60% 12,5 -25
60 - 80% 50 60 - 80% 0 -50
80 —100% 0 80-100% 0 0

Nota. Elaboracion Propia.

OL1: Porcentaje de satisfaccion de la informacion desactualizada antes de
la simulacion del modelo.

O2: Porcentaje de satisfaccion de la informacion desactualizada después
de la simulacion del modelo.

Diferencia (O2 — O1): Es la resta de los porcentajes por rangos antes y

después de aplicar el modelo informatico.

Indicador 3: Costo promedio de la gestion del proceso de ventas.

Los resultados muestran que el costo promedio actual del proceso de
ventas es mayor que el costo promedio propuesto, llegando a conclusion
que el costo del proceso de ventas disminuyo.
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Tabla 19:

Costo del proceso de ventas.

Costo 15,444 12,376 -3,068

Nota. Elaboracion Propia.

Costo Actual vs Costo Propuesto

18,000
16,000
14,000 -
12,000 -
10,000 -
8,000 -
6,000 -
4,000 -
2,000 -
0,000 -

15,444

m Costo Total Actual (S/.)

Costo Total Propuesto
(s/))

Costo Total Actual  Costo Total
() Propuesto (S/.)

Gréfico N° 1: Costo Actual vs Costo Propuesto

O1: Costo promedio en la gestion del proceso de ventas antes de la
simulacion del modelo.
02: Costo promedio en la gestion del proceso de ventas después de la
simulacion del modelo.

Diferencia (O2 — O1): Es la resta de los costos actual y propuesto.

Indicador 4: Tiempo promedio de espera.
Como se muestran en la tabla los valores del tiempo promedio de espera
el valor del tiempo promedio propuesto disminuyo logrando una

diferencia de 21 minutos, de esta forma el proceso de ventas se optimizo.
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Tabla 20:

Tiempo promedio de espera del proceso de ventas.

Tiempo 113 92 21

Nota. Elaboracién Propia.

O1: Tiempo promedio del proceso de ventas antes de la simulacién del
modelo.

O2: Tiempo promedio del proceso de ventas después de la simulacién
del modelo.

Diferencia (02 — O1): Es la resta de los tiempos de espera actual y

propuesta.

Indicador 5: Porcentaje de satisfaccion del cliente.
Los resultados muestran que el porcentaje de satisfaccion del cliente
relacionado al servicio de ventas del Molino Ben Hur S.A. aumento en

los niveles de satisfaccion y disminuyo en los niveles de insatisfaccion.

Tabla 21:

Porcentaje de satisfaccion del cliente

ot % 02 % Diferencia

Muy satisfecho 0 Muy satisfecho 0 0
Satisfecho 25 Satisfecho 40 15

Regular 55 Regular 60 5
Insatisfecho 20 Insatisfecho 0 -20

Muy insatisfecho 0 Muy insatisfecho 0 0

Nota. Elaboracion Propia.

O1: Porcentaje de satisfaccion del cliente antes de la simulacion del
modelo.
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O2: Porcentaje de satisfaccion del cliente después de la simulacion del

modelo.
Diferencia (O2 — O1): Es la resta de los porcentajes por rangos antes y
después de aplicar el modelo informatico.
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VI.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

» CONCLUSIONES

Es muy importante el uso de una metodologia de gestion de procesos, la
metodologia de simplificacion administrativa ayudo a analizar, redisefiar y
mejorar el proceso de ventas, también influyo sobre el personal que

participa en el proceso de ventas.

El desarrollo del sistema informatico ayudo a mejorar actividades manuales
que realizaba el personal de la empresa, logrando minimizar los tiempos de

cada una de estas actividades.

La gestion del proceso de ventas del Molino Ben Hur S.A. se mejord
logrando aumentar la satisfaccion del cliente, minimizando los tiempos del
proceso Yy reduciendo los costos del personal que participan en este proceso

de ventas.

RECOMENDACIONES
Sistematizar los procesos de la empresa, con la finalidad de reducir
tiempos, costos y permitan que sus procesos puedan interactuar con una

mayor fluidez.

Capacitar a los empleados sobre los objetivos, mision, vision de la empresa
logrando que ellos se involucren méas con su trabajo y se sientan participes

en el logro de objetivos de la empresa.
Divulgar la presente investigacion y que sirva como base para futuras

investigaciones ya sea como antecedentes o referencias a proximas

investigaciones.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta para determinar la satisfaccion del cliente relacionado con la

disponibilidad de la informacion y el servicio de ventas.

ENCUESTA

“Analisis sobre la disponibilidad de la informacion y servicio de ventas que brinda
el molino Ben Hur S. A.”

¢Cudl es su nivel de satisfaccion relacionado con la disponibilidad de la informacion?
a) 0-20%
b) 20 -40%
c) 40-60%
d) 60 -80%
e) 80— 100%

¢Cual es su nivel de satisfaccion relacionado con la informacion desactualizada?
a) 0-20%
b) 20 -40%
c) 40-60%
d) 60 -80%
e) 80-100%

¢Cual es su nivel de satisfaccion relacionado con el servicio de ventas?
a) Muy satisfecho.
b) Satisfecho
c) Regular
d) Insatisfecho

e) Muy insatisfecho
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Anexo 2: Resultados de la encuesta antes del Modelo Informéatico basado en BPM.

Tabla 22:

Nivel de satisfaccion de la disponibilidad de la informacién

0-20% 0 0
20 - 40% 5 62.5
40 - 60% 3 37.5
60 - 80% 0 0

80— 100% 0 0
Total 8 100

Nota. Elaboracién Propia

Grafico 02: Nivel de satisfaccion disponibilidad de la
informacion

%

60 - 80%

80— 100%

En el grafico 02 se observa que el nivel de satisfaccién relacionado con la

disponibilidad de la informacion solo se encuentra entre el 20 y 60 porciento.
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Tabla 23:

Nivel de satisfaccion de la informacion desactualizada.

0-20% 0 0
20 - 40% 1 12.5
40 - 60% 3 37.5
60 - 80% 4 50

80-100% 0 0
Total 8 100

Nota. Elaboracién Propia

Grafico 03: Nivel de satisfaccion de la informacion
desactualizada

(O
D

50 -
45 A
40 A
35 A
30 A
25 A
20 A
15 -
10 -+
5 - 0 0

0 .I . . . .I

0-20% 20 - 40% 40 - 60% 60 - 80% 80 —100%

%

a}

En el grafico 03 se observa el nivel de satisfaccion relacionado con la informacion
desactualizada, el cual el mayor porcentaje se encuentra entre el 60 y 80 porciento de
insatisfaccion.
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Tabla 24:

Nivel de satisfaccion con el servicio de ventas.

Muy satisfecho 0 0
Satisfecho 5 25
Regular 11 55
Insatisfecho 4 20
Muy insatisfecho 0 0
Total 20 100

Nota. Elaboracién Propia

Grafico 04: Nivel de satisfaccion del servicio de ventas

60
50
40
30
20
10

H%

Muy Satisfecho %
satisfecho Regular )
Insatisfecho

Muy
insatisfecho

En el grafico 04 se observa que el nivel de satisfaccion relacionado con el servicio de
ventas se centra en un nivel regular de 55 % y el nivel satisfecho de 25 %.
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Anexo 3: Resultados de la encuesta después del Modelo Informético basado en
BPM.

Tabla 25:

Nivel de satisfaccion de la disponibilidad de la informacion

0-20% 0 0
20 -40% 0 0
40 - 60% 3 37,5
60 - 80% 5 62,5

80 -100% 0 0

Total 8 100

Nota. Elaboracién Propia

Nivel de satisfaccion disponibilidad de
la informacion

70
60
50
40
30
20
10

m%

_ 0,
P 20-a0% 40 - 60%
° 60-80%

80 —-100%

En el grafico 05 se observa que el nivel de satisfaccion relacionado con la

disponibilidad de la informacién solo se encuentra entre el 40 y 80 porciento.
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Tabla 26:

Nivel de satisfaccion de la informacion desactualizada.

0-20% 5 62,5
20 -40% 2 25
40 - 60% 1 12,5
60 - 80% 0 0

80 -100% 0 0
Total 8 100

Nota. Elaboracién Propia

Nivel de satisfaccion de la informacion
desactualizada

70 - 62,5

60 -

50 -

40 A

30 - 2 "%

20 A 12,5

i B B

0 . . . .I .I
0-20% 20 - 40% 40 - 60% 60 - 80% 80— 100%

En el grafico 06 se observa el nivel de satisfaccion relacionado con la informacion
desactualizada, el cual el mayor porcentaje se encuentra entre el 0 y 20 porciento de

insatisfaccion.
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Tabla 27:

Nivel de satisfaccion con el servicio de ventas.

Muy satisfecho 0 0
Satisfecho 8 40
Regular 12 60

Insatisfecho 0 0

Muy insatisfecho 0 0
Total 20 100

Nota. Elaboracién Propia

Nivel de satisfaccion del servicio de
ventas

%

Muy . 9
%
satisfecho satisfecho Regular ?

Insatisfecho

Muy
insatisfecho

En el grafico 07 se observa que el nivel de satisfaccion relacionado con el servicio de

ventas se centra en un nivel regular de 60 % Y el nivel satisfecho de 40 %.
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Anexo 4: Imagenes del sistema de ventas del Molino Ben Hur S.A.

Maestros  Inventa Estadisticas ' Utilidades

: W Stock Productos  Clientes | T Compras ﬂ Pedidos - Ventas & Cobro Documento ' Facturacién ﬂ Entregar Mercaderia

Figura N° 5: Pantalla principal del desarrollo del sistema de ventas
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-
ol Maestros  Inventarios  Estadisticas 7' Utilidades

@ Stock Productos  Clientes  © Compras m Pedidos - Ventas & Cobro Documente ' Facturacién .z Entregar Mercaderia

fooe

(F3)ver

nte el

5 — O X
B (F4) Nuevo i (F5) Modifical (F6)Eliminar

Nombre (F2)Buscar ]
ESPEJO FERNANDEZ, JHONATAN

{TipuPem: NATURAL ~ N2Doc: RUC ”Coll

e TR TOIOR T —
GONZALES PERALTA, PAOLO Nombre(s) : | MIRIAN
LEONARDO, JOSE

OSORES REYNALDO, ALBERTO
PEREZ GONZALES, LUIS J
PEREZ GONZALES, SERGIO
EEEZ ggiii%i}T o Direceion : | 1ER-SECT [+ | df | JORGE CHAVEZ 154 - POMALCA
PEREZ SAL AZAR KARIA Departamento : LAMBAYEQUE | &
POLACO PEREZ, LUCHO Provincia : | CHICLAYO

QUISPE RAMIREZ, ROSA

Apellidos : | CHUYAN

Documento =  DN| ~ || 16474552 Titulo - Sr. ~ | Sexe = Masculine

~

E-Mail

Fec_Nac. - 11/11/2010 ~
Telefono : Movil :

CONTRERAS SAL|~ ﬁ' =~ seleccione ™

Fax

Vendedor -

Forma Pago: CONTADO
Limite Credito: [

W Cerrar Después de Guardar

ZiD Nombre Pc: Sistemas Trabajador : MICHAEL CONTRERAS SALAZAR

Usuario :  michael

Telefono

Maostrar mas los Datos

E-mail

Fe

Figura N° 6: Formulario registrar nuevo cliente.
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- MaDan XL Sucursal : COMERCIAL 26/06/2017 - [Productos] - *
o) Maestros  Inventarios  Estadisticas ¢ Utilidades -8 X
 Stock Productos  Clientes | 0 Compras (] Pedidos - Ventas ) Cobro Documento ' Facturacion (] Entregar Mercaderia

Busqueda

ZEC =Rl Producto Termi |~ || Descripeion amoz Otros Datos
X Salir X
Almacen : : 00 TipC 28

100.00 135.00 125.93

Seriado Lote J A o U RER 1O RMA BALLENA Marca: CHARRO

Stock Por Almacenes Lotes

CHICLAYO - COMERCIAL - CENTRAL (Fisico) 550.00 550.00 . b 135.00 135.00

72D Nombre Pc: Sistemas Trabajador :  MICHAEL CONTRERAS SALAZAR Usuano :  michael

Figura N° 7: Formulario verificar stock de productos.
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Pediden
m* (Fa) Muevo T [FA) Generar Doc | (Fse) Corraa

- E e bz
F-Ih‘]ll’]i o l Fegupss [ comrguiln; 7 (i ysnlies
o e Jommmman o e |
o o

Froma Pagn 1.|-u-nnr|u [ b

o AU, o owrioo | st

Frgurerdaric I stsiala Dhess r! Frchua Flgratrm

[ g peosamy Cremerad D Sroubos

- | BT | [ ]
Seem— 0 ' _0a _ oaf 5]
I I T o K

mmu_r' 100,000 ARRDT BLANCD 135.000  13,500.000 Lotes o/ Edit...

Dby acion
2l Solo los T rompoieie Lok
Tronapeutinkn : Bl Parrety

sl CO%  13,500.000

Figura N° 8: Formulario generar documento venta.
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- MaDan XL 5

2017 - [Consulta de Pedidos]

o5l Maestros  Inventarios  Estadisticas tilidades

£
W Stock Productos  Clientes | 7 Compras Pedidos - Ventas _tg Cobre Documento W Facturacion Entregar Mercaderia

{ Fecha de Registro I~ Todes [ Registro Pedido

De: 26/06/2017 ~ A: 26/06/2017 + & (F12)Cobrar # (F6) Nuevo & (F8) Generar Doc
- Encabezado.
® (F4)Nuevo 0 (F5) Modificar &) (FE)A; || Pedido N°- N Equipo Compuic?

Amacen o ) | cruvan mRian DNI: 16474592 _ eMostmrmisDais |
Cliente CENTRAL - COMERCLAL - CHICLAYD - . MNombre Comercial -

[ 001-00000011 CHUYAN MIRIAN encechis Forma Pago : Direceion -

= Vence
COMTRER&S SALAZAR, MICHAEL - CONTADO - 1ER- SECTOR JORGE CHAWEZ 154 - POMALCA, -

Hences s aiuE Estado Doc. - Moneda Cambia - Fecha Registro -
les

21| (Esc) Cerrar

T T © .

(v Jrecor[worom | ]

CODOO0... [~ 100.000 ARROZ BLANCO 135.000 13,500.000 Lotes i/ Edit...

Aplicar Desc General

Bt U 13,500.000

D NombrePc: Sistemas Trabajador :  MICHAEL CONTRERAS SALAZAR Usuaria -

michael

Figura N° 9: Formulario realizar cobro documento venta.
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ot) Maestros  Inventarios  Estadisticas ".'-;_’Uti\idades

@ Stock Productos  Clientes 7, Compras ﬂ Pedidos - Ventas tIJ Cobro Documento W Facturacion ﬂ Entregar Mercaderia

Fecha de Registro I” Todas

De: 26/06/2017 ~ A:  26/06/2017 ~ _ |i® (F12)Cobrar ® (F6) Nuevo 5 (F8) Generar Doc | (Esc) Cerrar
Encabezado.

® (F4) Nuevo i (F5) Modificar £ (Fe)a, || Pedido N° I Equipo Compuin? Cliente

' Aimacank 5 [ o0 | chuvan mrian DN - 16474592 s | s
cliente CEMTRAL - COMERCIAL - CHICLAYD - Nombre Comercial - OhSENa(:i['lI'I

001-00000011 CHUYAN MIRIAN NEndeaonE Forma Pago : Vence :
o
Cambio -

ok G| o nrE Rk Generar Documento : 5

GENTRAL - COMERCIAL -
CHICLAYO

:I—

0OD00... [~ 100.000 ARROZ BLANCO 135.000 13,500.000 Lotes \_l" Edit...

Tipo Doc: N* Documento:

CREEED
—

M Habiltar Factura Bdendids

(F10) Generar (Esc) Cerrar

Aplicar Desc General Sub Total - [ 67NN 2059322 R O
Parcial Con Uil
Porcio Con [ Widod  EREZEE] Moo

13,500.000

@’il‘ de Nombre Pc: Sistemas Trabajador :  MICHAEL CONTRERAS SALAZAR Usuario :  michael

Figura N° 10: Formulario generar boleta o factura.

84



- MaDan XL Sucursal : COMERCIAL 26/06/2017 - [Consultas de las Salidas] - X
ol Maestros Inventarios  Estadisticas ;;_ Utilidades - 8 X

2 Stock Productos  Clientes | 1 Compras (£] Pedidos - Ventas &) Cobro Documente ' Facturacién (] Entregar Mercaderia

| Fechade Registro [~ Todas Nro Documento - F3 Terminar
DRTT NEE0TT Revision
De: 26062017 ~| A: 26062017 ~ B W Mostrar mis Datos

$ (F5) Modificar 7} (F6)Anula suia & (F11)imprimir Doc & (F9)Imprimir Guia # N.D ¥ ADD Factura ]

_AJJ;I_I_I_I

4- 001 -B0O0000011 CHUYAN MIRIAN 26/06/2017 P G

13500.0000 2059.3.. 0.00 CONTADO 26/06/2017 Por Cobrar 26/06/2017 CONTRERAS SALAZAR, MIC...

{_‘_f‘ Nombre Pc- Sistemas Trabajador - MICHAEL CONTRERAS SAL AZAR Usuario - michael

Figura N° 11: Formulario verificar boleta o factura.
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-4 MaDan XL Sucursal : COMERCIAL 26/06/2017 - [Consulta Venta]
o-) Maestros  Inventarios  Estadisticas };" Utilidades

P Stock Productos  Clientes |t Compras Pedidos - Ventas t\, Cobro Documente & Facturacién Entregar Mercaderia

W T T o WM Oiros Datos | -1DD

i (F5) Modificar ) (F6)Anular [ (F8)Generar Guia & (F11)Iimprimir Doc & (F9)imprimir Guia 4 N.D Credito [F¥|ADD Factura 2|

- 001-B00000011 CHUYAN MIRIAN 26/06/2017 P G & 13500.0000 2059.3.. 0.00 CONTADO 26/06/2017 Por Cobrar

'?_g Desconectado Nombre Pc: Sistemas Trabajador :  MICHAEL CONTRERAS SALAZAR Usuario ©  michael

26/06/2017

Vendedor
CONTRERAS SALAZAR, MIC...

Observacion

Figura N° 12: Formulario entrega del producto.
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- MaDan XL Sucursal : COMERCIAL 26/06/2017 - [Consulta Venta)] - *

ot Maestros  Inventarios | Estadisticas ‘.- Utilidades -8 X
&) Stock Productos CI\Entes‘ Reporte Estidstico |lobru Documento i Facturacion ﬂEntregar Mercaderia

I Mostrar e Dt

001 - BO00D0D0011 CHUYAN MIRIAN 26/06/2017 P G (& 13500.0000 2059.3.. 0.00 CONTADO 26/06/2017  Por Cobrar 26/06/2017  CONTRERAS SALAZAR, MIC...
001 - BOOD00010 < PEREZ LOPEZ, KARLA 26/06/2017 X (2] 0.0000  36.6102 0.00: CONTADO 26/06/2017 Por Cobrar 26/06/2017 CONTRERAS SALAZAR, MIC...

?_;f‘ Pc: Sistemas Trabajador : MICHAEL CONTRERAS SALAZAR Usuario :  michael

Figura N° 13: Formulario generar reportes.
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- MaDan XL

AERCIAL - [Consulta Venta] — *

ol Maestros  Inventarios  Estadisticas < Utilidades -8 X

@ Stock Productos  Clientes | 1 Compras Pedidos - Ventas _ﬂl, Cobro Documento W Facturacién Entregar Mercaderia

T

& (F9)imprimir Guia 3 N. D Credito [®]ADD F

- 001-B00000011 CHUYAN MIRIAN 26/06/2017 P G (& 13500.0000 2059.3.. 0.00 CONTADO 26/06/2017 Por Cobrar 26{/06/2017  CONTRERAS SALAZAR, MIC...
- 001 - BOOODDO10  PEREZ LOPEZ, KARLA 26/06/2017 X @ 0.0000 36.6102 0.00: CONTADC 26/06/2017 Por Cobrar 26/06/2017 CONTRERAS SALAZAR, MIC...

Ingreso Formulario

Seleccione Tipo : Todos ~

Desde Fecha 26/06/217 @~ Hasta Fecha 26/06/2017 @~

Documento ‘Dﬂmn

Cod Cliente : ‘

Cancelar

ZXD Pc: Sistemas Trabajador -  MICHAEL CONTRERAS SALAZAR Usuario -  michael

Figura N° 14: Formulario generar reportes.
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L feor-viser o T O T T

;3 Print

n'CJ|:|er1 ESa\re - Djv|

B#& BEEA8-3|

Close

IE

INFORME DE TIEMPOS EM PROCESOS

Cliente Documento |Registro Cliente|Consulta Stock|Registro PedidoCobrar Pedido{Generar Pedido Merifica Pedido|Entrega Pedido Total
CHUY AN MIRIAN 001 - BODDOO01L 00:00:54 00:00:44 00:00:57 00:02:01 00:01:40 00:01:36 00:11:55 00:19:47
Total 00:00:53 00:00:44 00:00:57 00:02:01 00:01:40 00:01:36 00:11:55 00:19:47

Figura N° 15: Reporte de tiempos de procesos.

89




