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1.0  PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA EN INTRODUCCIÓN
Coreas, es una empresa productora de envases industriales cuya línea fuerte de productos la constituyen los Sacos de Polipropileno. En este segmento es líder nacional.  Una parte importante de su producción es vendida fuera de Chile, siendo Colombia, Perú, México y Usa los destinos más frecuentes.  

El mercado de los sacos de PP está concentrado en los rubros Agroindustrial (Molinos, Azucareras), Industria Química y minera (Fertilizantes, compuestos químicos), Pesca (Harina de Pescado) y Cementos.


La naturaleza industrial así como el mercado objetivo de los sacos, determinan algunas características fundamentales del negocio:
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El costo de la materia prima tiene una gran incidencia en el costo del saco.
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Las ventas son a pedido. Los productos se diferencian por clientes, ya que llevan impresiones particulares. La tela base de confección es genérica.
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La venta está concentrada en pocos clientes, nacionales y extranjeros.
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La calidad del Producto y el cumplimiento de los plazos son fundamentales, para retener y estrechar relaciones comerciales con los “buenos” clientes.

El objetivo de este trabajo es diseñar nuevos canales de atención a clientes, a partir de una segmentación orientada a los más rentables. Para los distintos segmentos se pretende una relación comercial diferenciada, priorizar los procesos de producción-entrega e integrarse hacia el proceso productivo del cliente. Como parte estos canales también se considerará la atención post venta.  

Para poder soportar estos nuevos canales se debe rediseñar el proceso de venta actual de manera de hacer eco de esta segmentación y establecer todos los elementos de apoyo a la gestión y coordinación, para lograr la satisfacción del cliente, sobre todo en elementos claves como el cumplimiento de plazos de entrega.

Dada la situación actual en que no existe identificación clara, ni una formalidad en los canales de atención a los clientes más rentables, este diseño permitirá agregar valor al producto CORESA, diferenciándose de la competencia y logrando una mayor fidelidad, lo que necesariamente redundará en un mayor retorno.

Dado que CORESA SA es una empresa muy tradicional, que ha funcionado con su esquema actual durante mucho tiempo, una parte muy importante de este trabajo debe ser la administración del cambio, de manera de generar hitos concretos que permitan medir los avances y corregir desviaciones en una posible implementación.

2.0 ESPECIFICACION DEL NUEVO MODELO DE NEGOCIO

El nuevo modelo de negocios será la implementación de canales de atención, en los que se diferenciará a los clientes más rentables para integrase con su proceso productivo y su cadena logística y así lograr un mayor valor agregado. Para lograrlo se proponen los siguientes cambios estructurales al proceso: 

2.1
Diferenciar en canales de atención, procesos y prioridades a tres tipos de clientes: Grandes, Medianos y Pequeños u Ocasionales. 
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  Grandes clientes. Aquellos clientes que por volumen o potencialidad de negocio, concentren una parte importante del margen de la empresa
.  En este caso el proceso debe rediseñarse, apuntando  a integrase con el proceso productivo del cliente (manejando su plan de producción y logística de salida asociada a los sacos). En este segmento se debe generar valor al cliente,  fidelidad y por consiguiente aumentando el volumen de venta y la rentabilidad.
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 Clientes medianos. A diferencia del proceso para grandes clientes, no se requerirá entrar en su proceso productivo. La satisfacción cliente estará dada por el cumplimientos de plazos y las calidades prometidas.   

[image: image7.png]


  Clientes Pequeños u Ocasionales. El proceso para ellos debe permitirle entrar por un canal completamente automatizado, minimizando el costo de transacción del proceso.

2.2 Rediseño del proceso de Planificación, estableciendo apoyos con información de Pedidos Puestos. Establecer un modelo predictivo que permita, de acuerdo a las ventas históricas, tener un stock de tela adecuado para fabricar sacos, considerando que la historia se ve afectada por los continuos cambios de gramajes de la telas (ver anexo Proceso Productivo).  

2.3 
Sobre el proceso de ventas rediseñado, generar una herramienta (tipo workflow): que permitan un control global del proceso, entregando indicadores de gestión operativa,  que permitan tomar decisiones rápidas para prevenir insatisfacciones del cliente o corregir las que se presenten.  Concretamente estas herramientas se centrarán sobre los plazos de entrega, la detección de fallas de calidad  y la logística de salida y manejo de reclamos y postventa.

3.0  VENTAJA COMPETITIVA Y VALOR AGREGADO

Se aprecian 3 ventajas competitivas que el proyecto presenta para la empresa:

3.1 Diferenciarse de la competencia siendo líder en la integración con los clientes, basándose en el soporte del negocio con TI (B2B).  Esto va en la dirección mejorar el servicio al cliente.

3.2 Bajar de costo de transacción. El mercado de los sacos es márgenes estrechos, al bajar los costos de transacción se establece una clara ventaja competitiva respecto de la eficiencia del negocio.  

3.3 Introducción de TI e Ingeniería para controlar los procesos, esto constituye ventaja competitiva, ya que la competencia está a lo sumo en el mismo nivel actual que la empresa (al menos en lo nacional).  Esto va en la dirección de la eficiencia ya que permite evitar costo de errores y perdidas de tiempo en el proceso.  También va en la dirección mejora del servicio, ya que parte importante de los esfuerzos actuales de los participantes de este proceso están destinados solucionar problemas, tiempo que podrían emplear en planificación y mejora de servicio al cliente.

4.0  JUSTIFICACIÓN DEL CAMBIO

4.1 Mayor satisfacción del cliente, agregar valor.  Esta es la principal justificación, que dada la concentración y volúmenes de venta que tiene los clientes Grandes debe reflejarse necesariamente en la rentabilidad del negocio.

4.2 Disminución de costo de transacción y eliminación de tiempos perdidos.  Al implementar un tipo de negocio B2B, los costos de administración debieran bajar, ya que habrá menos personal involucrado, que podrá dedicarse a gestionar el proceso de ventas, ganando de esta forma en eficiencia.

4.3 Disminución de costos de no Coordinar. En está área los costos de holgura son los que se ven disminuidos. La empresa utiliza de mejor forma las instalaciones, al tener conocimiento de una demanda esperada. Por otra parte, una mejor coordinación con los clientes, impacta en la disminución de costos de holgura relacionados a un mal manejo de inventario, tanto de materias primas, como de productos en procesos. Finalmente, la implementación de un B2B disminuye los costos de holgura relacionados al servicio que se desea brindar a los clientes, donde la satisfacción de pedidos, tiempos de respuestas, plazos de entrega y tramitación en la obtención del producto se ven mejorados sustancialmente y de acuerdo a las necesidades de los clientes.

5.0 PAPEL DE LAS TI EN EL MODELO

5.1 Uso de tecnología Internet, para un negocio tipo B2B.  Este punto es central, ya que es el que más agrega valor a la Empresa como a sus clientes. Aquí se pretende tomar pedidos, entregar fechas entregas y tener un tracking del pedido que se está fabricando al interior de nuestro  proceso productivo.  Por otro lado, para los clientes grandes se pretende incorporar alguna información de su plan de producción , vía el sitio web (XML), así como sus los niveles de inventario de sacos, de manera de poder generar Pedidos automáticos para programar nuestra planta.


5.2 Soporte para el flujo del Procesos, se pretende usar tecnología internet para construir un workflow que permita tener todo el proceso bajo control, entregando las alertas correspondientes a los encargados de gestionar la venta y la entrega.

6.0 REDIFINICIÓN DEL PROYECTO

6.1
Visión del Proyecto.

El proyecto pretende ir hacia mejores prácticas al interior de la empresa, de tal forma, de mejorar los procesos relacionados con los Canales de  Atención de Clientes, para entregar un producto con un valor agregado. Para llevar a cabo, lo antes mencionado, se debe:

· Establecer un proceso que discrimine en segmentos a los distintos clientes con que la empresa cuenta.

· Relación Comercial diferenciada entre los distintos segmentos de clientes. 

· Priorizar el proceso de producción y entrega de productos, privilegiando a los clientes más rentables de la empresa.

· Integración con los procesos productivos y logísticos de los clientes más rentables.

Lo anterior, debe ir unido además a:

· Mecanismos de información de gestión que permitan la corrección oportuna de desviaciones dentro del proceso, así entregar valor al producto a través de un mejor servicio.

6.2
Ámbito del Proyecto.


El ámbito del rediseño propuesto se desarrolla dentro del esquema de patrones, propuesto por el Dr. Oscar Barros, debido a que ésta representación normativa de los procesos, permite representar la situación en que se encuentra actualmente la empresa y nos permitirá aplicar de una forma inequívoca el rediseño de procesos propuesto. En especial, nos enfocaremos dentro del Macroproceso de “Gestión, producción y provisión de envases industriales”. 


Dentro de este Macroproceso, quedará fuera del ámbito de estudio el  proceso de “Administración de relaciones con los proveedores”, esto se da  principalmente porque el polipropileno es un comoditie, es decir, no existe una situación crítica en la oferta o en la demanda.

6.3
Objetivos de desempeño medibles.


Los objetivos que la empresa desea cumplir a través de este proyecto son los siguientes:

· Aumentar la fidelidad del Cliente, principal objetivo de la empresa, ya que en esta industria los clientes están concentrados en unos pocos, tanto nacionales como internacionales.

Los siguientes objetivos, están enmarcados en lograr el objetivo principal, definido anteriormente:

· Disminución de reclamos, errores y tiempos derivados del proceso de venta.

· Para mejorar la calidad del producto y el cumplimiento de los plazos prometidos a los clientes, se cuenta con los siguientes objetivos:

· Reducir los errores en el proceso de entrega a los clientes.

· Disminuir los tiempos de entrega a los clientes más rentables.

7.0 MODELAMIENTO DE LA SITUACIÓN ACTUAL EN IDEF0

Introducción

Se presentará el modelamiento de la situación actual de la empresa, describiendo brevemente sus actividades y Políticas o Controles, Entradas, Salidas e Información o Recursos.  Para evitar redundancia sólo se describirán las “flechas” que no hayan sido descritas en actividades anteriores.

A0. Proceso de venta y fabricación de sacos
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A1. Administración relación con el cliente

En esta actividad se reciben la solicitudes (por productos, consultas generales y de pedidos) de los clientes, se contestan, se decide sobre la venta y se dan directrices de los productos a vender y las metas en el mediano plazo. Aquí se materializa la venta, que puede ser vía Teléfono, fax, e-mail o presencial (visita a cliente).

Entradas

· Requerimientos: Solicitud de cotización, consultas generales, consulta  estado de pedidos, desarrollo de nuevos productos.

· Aceptación cliente: Aceptación a propuestas vía Orden de Compra, e-mail, teléfono o fax.

· Respuesta cambio de fecha: Cliente acepta o rechaza a fecha de entrega pactada originalmente. 

· Reclamos: Reclamos por disconformidad de productos (plazos de entrega, calidad).

Salidas o mensajes

· Respuestas a requerimientos y consultas a clientes: Respuestas a consultas generales (tipos de productos, precios, condiciones de entrega, etc.). Entrega de información sobre estado de pedidos.

· Cotización al cliente: Cotización formal al cliente, con productos, precios, condiciones de pago y fecha de entrega.

· Solicitud de cambio fecha entrega a cliente: Si hay algún problemas durante la producción (o incluso antes, en el período de preparación), que impidan entregar a tiempo el pedido, se solicita un cambio de fecha de entrega al cliente.

· Cambio de estado:  El único cambio de estado que es registrado en la actualidad es el de la Nota de Pedido, que pasa de un estado “por aprobar” a “pendiente de programación”.

· Mensaje de requerimiento de productos: Si el pedido cumple con las condiciones de financieras y de márgenes, queda disponible para ser rescatada por "Gestión de Producción y entrega" (vía sistema).

Políticas

· Planes y políticas: Se definen una vez al año, materializándose en un presupuesto de venta anual y mensual, que se sigue mes a mes.  También se definen las Políticas relativas al crédito.

· Nuevos productos: Se generar a partir de visitas al extranjero, por referenciamiento con el mercado y/o por solicitud de cliente. Se canalizan en la organización directamente a través de la Gerencia General.

Recursos y/o información
· Otros recursos:  PCs, Fax, teléfonos, Base de datos y Sistema BPCS (ingreso de notas pedido y consultas de clientes y estados)

· Información estado: Estado de clientes, estado de pedidos (avance en fabricación y estados de aprobación), estado de productos, stock.

A2. Gestión producción y entrega

Esta actividad se preocupa de la gestión la producción, una vez que las cotizaciones se materializan en Notas de Pedidos debidamente aprobadas respecto a su línea de crédito y precios.  También se preocupa de coordinar los recursos necesarios en tiempo y cantidad para los despachos.

Entradas

· Repuesta transporte: Para exportaciones, se entrega disponibilidad de naves y tarifas de seguros y fletes.

· Información de control: Este mensaje es sólo para atrasos de la producción, de manera de reprogramar fechas con los clientes.

Salidas o mensajes
· Consulta transporte: Se consulta a navieras disponibilidad en ruta, fechas de stacking, salida, arribo a puerto destino, fletes y seguros. Para fletes terrestres sólo de instrucciones a transportista con los que se tiene convenio.

· Cambios de estado: Se ingresan Ordenes de fabricación al sistema, las que quedan abiertas, para que se ingrese producción a medida que ocurra.

· Mensaje plan e instrucciones: Ordenes de fabricación con bocetos y especificaciones y programa con secuencia con las que éstas deben ser fabricadas.

Políticas
· Planes y políticas: Políticas de disminución de costos por baja de gramajes en las telas.

Recursos y/o información
· Información estado: Stock de telas, stock de sacos, disponibilidad de clisses y otros insumos, todo desde sistemas. La información de capacidad no esta en sistema.

A3.  Producción y entrega envases industriales

Esta es la actividad encargada de la producción propiamente tal. Con las Ordenes de fabricación entregadas por Gestión producción y entrega, más un programa de secuencia para fabricación de éstas, se realiza la producción. Aquí también se realizan despachos apoyados por listado sistémico.
Salidas o mensajes

· Productos al cliente: Se despachan productos al cliente, junto con guías de despacho.

· Cambios de estado: Se registran en sistema los avances de fabricación por Orden de Fabricación

Recursos y/o información

· Información estado: El sistema provee información de pedidos a despachar a bodega. En la producción propiamente tal, el sistema provee información de Orden de fabricación en proceso y sus avances.

A1. Administración de relación con el cliente
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A11. Marketing y análisis de mercado 

Estas actividad se encarga de generar los presupuestos de ventas anual y mensuales, incluyendo los rubros o sectores industriales objetivos. En esta actividad se determina el mix de producto (también se incorporan al plan los nuevos productos que se solicitan los clientes) así como el balance entre la ventas de exportación versus las nacionales.

También se realizan actividades promocionales de visitas directas a potenciales clientes extranjeros.

Salidas o mensajes

· Información al mercado: Visitas promocionales a clientes a potenciales clientes extranjeros. En el caso de los clientes nacionales esta actividad se mezcla con la venta.

· Tendencias del mercado: Se entrega ventas a los vendedores características técnicas de nuevos productos y mercados que se pueden abordar.

A12. Venta y atención al cliente

En esta actividad participan vendedores y asistente comerciales que se encargan del contacto con el cliente y el ingreso de los pedidos. En esta actividad también se evaluación de del ventas (factibilidad) y se ingresan los datos al sistema y se emite cotización formal para el cliente

Entradas
· Solicitud cambio fecha entrega a cliente: por atraso de planta, se solicita cambio de fecha al cliente, vía Administración de relaciones con el cliente.

· Decisión requerimientos por Venta: Mensaje de aprobación o rechazo de la venta.  En la actualidad este mensaje es bastante difuso, ya que en la aprobación participan distintas instancias.

Salidas o mensajes
· Requerimiento evaluación venta: Una vez ingresado el pedido, el sistema realiza validaciones de crédito, condiciones de pago, precios y márgenes. Si no cumple alguna de las validaciones anteriores el pedido queda retenido y el sistema lo informa al responsable que lo aprobará. 

· Cambios de estado-pedido: Cambio de estado que es registro  de la Nota de Pedido, que pasa de un estado "por aprobar" a "pendiente de programación"

Recursos y/o información

· Ventas históricas:  Esta información se obtiene vía repotes que entrega el sistema.

· Estado Pedidos:  El sistema provee los estados de aprobación de los pedidos. 

A13. Decidir satisfacción requerimientos

En esta actividad el Pedido es evaluado desde el punto de vistas Técnico, financiero (crédito y condición de pago) y Comercial (márgenes y precios).  Esta actividad es gatillada con el ingreso de la Nota de Pedido, la cual se retiene o libera dependiendo si se cumplen los parámetros establecidos. En el caso de la factibilidad técnica es proceso es totalmente manual, es decir ni la retención ni la aprobación quedan registradas en el sistema.

Entradas

· Mensaje de requerimiento de productos: Una vez el cliente acepta el pedido, se ingresa Nota de Pedido al sistema. Si el pedido cumple con las condiciones de financieras y de márgenes, queda disponible para ser rescatada por "Gestión de Producción y entrega" (vía sistema).

Salidas o mensajes

· Cambio estado-retención: Si el pedido fue retenido por temas financieros o de márgenes, entonces cambia su estado a aprobado o rechazado, en el sistema.

· Decisión requerimientos por Venta: Se comunica la aprobación o rechazo de la venta.

· Decisión requerimientos técnicos: Respuesta  factibilidad de colores es impresión, telas a usar o cambios de  dimensiones confirma fecha entrega del pedido.

Recursos y/o información
· Estado cliente: El sistema permite ver la línea de crédito, la deuda, el monto de los pedidos en fabricación y las condiciones de pago del cliente.

· Costo de producto: El sistema permite ver precios y costos del producto.

A12. Ventas y atención al cliente

[image: image10.png]i BPwin - [(A1.2) Venta y atencién al cliente - Model Macro1 [MACRO1C0.6P1]] =18 x]|
 Fle Edt Diply Edtor Report Option Window Help ETEY

Tendencias del
mercado

Cansultas clientes

= Respuesta a consultas
Aceptacion cliente P

Requermientos Atencion Cliente y Cotizacién al lerte .
Recepcidn de

Reduerimientos Solicitud cambio fecha entrega a clients

Solicitud cambio fecha
enirega a cliente

Reclamos

Respuesta cambio fecha
entrega -

Requerimiento Venta

Decisién requerimientos
téenicos
Decisidn requerimientos
por venta

Reaquerimiento evaluacion tscnica

Cotizacidn

Requerimiento
Venta

Cotizacidn

iy Requerimiento evaluatidn-venta
Confeccignde [ RoueMIENTD BvALACION VeS|
Nota Pedidn

Carmbios de estado-pedida

ventas | Estadn
historicas|  pedidos

Jotras recursos

NODE: A12 TITLE Venta y atencién al cliente NUMBER:





A121. Atención Cliente y recepción de requerimientos

Esta es la tradicional actividad de venta y atención al cliente, que se realiza vía visitas, por teléfono, fax o e-mail.  Para ello existe y conjunto de Vendedores y Asistentes comerciales. Los vendedores son los encargados de la venta proactiva, mientras que los asistentes se preocupan de la venta reactiva (o de mantención), una vez que la venta es aprobada o rechazada comunican al cliente la cotización o la decisión de rechazo.

Salidas o mensajes

· Requerimiento Venta: Descripción de productos, cantidades y plazos para ser archivados en la capeta del cliente.

Entradas
· Cotización: Cotización formal para entregar a cliente.

A122. Cotización

Actividad encargada de gestionar repuestas a requerimientos por venta de los clientes. Consulta factibilidad técnica de productos y fecha de entrega. Teniendo estos antecedentes más la aprobación crediticia y comercial, emite cotización, para que atención al clientes la entregue.

Salidas

· Requerimiento evaluación técnica: En el caso de productos nuevos o modificados se consultas con  planta y desarrollo de productos, la factibilidad de colores es impresión, telas a usar o cambios de dimensiones. También se consulta fecha de entrega del pedido.

A123. Confección de Nota Pedido

Actividad encargada de ingresar los pedidos al sistema. Esta actividad es realizada con indicaciones escritas de los vendedores (“Requerimiento venta”). Al ingresar los pedidos, el sistema corre un lógica de evaluación de Comercial (márgenes) y financiera (línea de crédito) que deja los pedidos en estado de retención, esto gatilla una evaluación manual “Requerimiento evaluación-venta”.

A13. Decidir satisfacción requerimiento
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A131 Análisis de situación financiera Cliente

Si el pedido fue rechazado por línea de crédito esta actividad se encarga presentar los antecedentes al evaluador, para que este rechace o apruebe esta condición.

Salidas
· Cambio de estado-retención financiera: Con la aprobación o rechazo financiero se cambia el estado del pedido y se registra en el sistema.

· Recomendación de Aceptación: Mensaje de aviso de aceptación o rechazo, no siempre es mensaje es enviado, porque comercial puede verlos vía sistema. Este mensaje es por e-mail.

A132 Análisis factibilidad técnica producto

En esta actividad se obtiene fecha de entrega y de decide factibilidad de productos nuevos o variaciones de productos existente.

Entradas

· Requerimiento evaluación técnica: En el caso de productos nuevos o modificados se consultas con planta y desarrollo de productos, la factibilidad de colores es impresión, telas a usar o cambios de dimensiones.

También se consulta fecha de entrega del pedido. Es vía e-mail.

Recursos y/o información
· Capacidad Disponible: La capacidad disponibles es llevada en planillas Excel que están en el PC del planificador.

A133 Decidir factibilidad comercial producto

Si el pedido es rechazado por el sistema por no haber coherencia con los precios de existentes en listas de precios y/o los márgenes mínimos corporativos, el pedido se muestra al gerente comercial, para que lo apruebe o rechace.

Salidas

· Cambio de estado-retención comercial: Con la aprobación o rechazo comercial cambia el estado del pedido y se registra en el sistema.

A2. Gestión de la producción y entrega
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A21. Implementación de nuevos productos
Esta actividad es la encargada de generar muestras de nuevos productos y realizar o gestionar los ensayes correspondiente.  También se encarga de generar las especificaciones técnica necesarias para la producción.

Salidas 

· Cambios de estado en productos: Crea y modifica productos en el maestro.

· Información a otros procesos acerca  de la conveniencia de efectuar  cambios en los productos o procesos de producción, que requieran diseño, estudios de mercado, evaluaciones y otros.

· Especificaciones: especificaciones técnicas de sacos

A22 Planificación y control de la producción

Una vez que los pedidos están aprobados esta actividad los programa para ser fabricas, preocupándose de las restricciones de capacidad de la planta.  También coordina requerimientos de transporte para las exportaciones.

Entradas

· Repuesta transporte: para exportaciones, se entrega disponibilidad de naves y tarifas de seguros y fletes. 

· Información de control: Este mensaje es sólo para atrasos de la producción, de manera de reprogramar fechas con los clientes.

Salidas
· Mensaje plan e instrucciones: Ordenes de fabricación con bocetos y especificaciones y programa con secuencia con las que éstas deben ser fabricadas.

· Consulta transporte: Se consulta a navieras disponibilidad en ruta, fechas de stacking, salida, arribo a puerto destino, fletes y seguros. Para fletes terrestres sólo  de instrucciones a transportista con los que se tiene convenio.

· Cambios de estado plan producción: Información que detalla un nuevo plan de producción, incluyendo productos que se generarán y la utilización que se hará del proceso productivo.

Recursos y/o información
· Estado productos generados y entregados: Productos en stock, avances de producción. Parte de esta información esta es sistema, parte en Excel.

A23 Decidir entrega de producto

Con listado de entrega pendientes y disponibilidad de productos, decide la entrega.

Entradas

· Mensaje instrucción entrega: Este mensaje es interno y verbal, ya que los que deciden la entrega, son los mismos que entregan, en este caso bodega.

Recursos y/o información
· Disponibilidad productos: Esto se hace a través de listado sistémico llamada Back-log.

A3. Producción y entrega de envases industriales
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Esta actividad se encarga de al fabricación y entrega de sacos. Es la tradicional actividad de fabricación que recibe insumos y entregas productos terminados.

A31. Producción

Esta actividad consiste en impresión de telas,  corte, terminación de sacos (sellado, válvulas, fuelles) y enfardados.

Entradas

· Insumos y otros recursos proveedores: tela polipropileno tejidas, tintas, aditivos y otros de menor importancia.

Salidas

· Productos: Productos a bodega, se entregan con documento de "IPT" (ingreso producto terminado).

Políticas

· Mensaje plan e instrucciones: Ordenes de fabricación con bocetos secuencia con las que éstas deben ser fabricadas.

· Mensaje instrucción entrega: Este mensaje es interno y verbal, ya que los que deciden la entrega, son los mismos que entregan, en este caso bodega.

Recursos y/o información
· Estado proceso productivo y plan e instrucciones producción: Avances del programa de fabricación y estado de funcionamiento general de los procesos. Se reporta vía boletines fuera de sistema.

A32. Entrega

El encargado de esta actividad es la gente de bodega, quienes de acuerdo a las instrucciones de entrega, consolidan la carga, confeccionan la guía y despachan los camiones.  Esta actividad también comparte la coordinación de carga nacional con “Planificación y control producción y entrega”.

Salidas

· Cambios de estado-productos entregados: Los despachos quedan registrados en la nota de pedido. Si se despecha con un margen de más menos un 5% se cierran la nota de pedido.

Políticas

· Mensaje instrucción entrega: Este mensaje es interno y verbal, ya que los que deciden la entrega, son los mismos que entregan, en este caso bodega.

Información y/o recursos
· Disponibilidad productos y plan e instrucciones entrega: El sistema provee listado back-log, de lo no despachado.

8.0   ANÁLISIS DE LA DIRECCIÓN DE CAMBIO


A continuación se presenta el conjunto de ideas que establecerán la diferencia con lo que actualmente existe en la empresa, es decir, hacia donde se dirige  el rediseño que se ha propuesto y cual es el aporte que se desea obtener de este, para así,  dirigirlo hacia el beneficio de los clientes y del principal.

8.1
Asignación de responsabilidades


En esta área se presenta la asignación de responsabilidades a los clientes, a través de Internet, involucrando al cliente en el proceso de venta.


Por otro lado, la aprobación de los pedidos se hace en distintas instancias y con responsabilidades difusas, por ejemplo, el pedido puede ser aprobado por Ventas, Finanzas y Producción independientemente, sin existir unión de criterios. La mejora viene a través de la descentralización del sistema de aprobación por parte de los Ejecutivos funcionales, quedando centralizado en el sistema, que trabajaría con inclusión de reglas de aprobación y a su vez, con una segmentación de los clientes.

Tabla n º 1: Resumen de la dirección del cambio en la Asignación de responsabilidades

	Actividad/ Ámbito
	Situación Actual
	Mejora

	Ventas
	Vendedores capturan la venta
	Asignación de responsabilidad al cliente en la venta

	Aprobación 

De

 Pedidos
	Pedidos aprobados en distintas instancias con responsabilidades difusas
	Descentralización – Centralización en la aprobación. 


8.2
Anticipación

Parte de la iniciativa del proyecto propuesto, es la entrega de un mejor servicio a nuestros clientes, en especial de los grandes clientes, de tal forma de satisfacerlos y obtener su lealtad. Lo anterior lleva a que la anticipación juegue un rol vital, al momento de responder a los requerimientos que los clientes poseen. 

La situación actual, no permite coordinar la capacidad futura de la empresa con la capacidad de atender a los clientes. El pronóstico de demanda se realiza a través del “olfato” de  expertos y la Historia de la empresa, producto de este sistema poco confiable, la planificación es de muy corto plazo, casi a contra pedido solamente, llevando a tiempos de respuestas muy altos para los clientes.


La mejora recae en pronósticos de demanda confiables, que permitan la implementación de un Sistema de Kanban para la fabricación de telas, producto intermedio del proceso (la diferencia del producto recae en la impresión de este y depende de la empresa a la que se le este haciendo el saco, por lo que en esta etapa no se puede tener stock).

Tabla n º 2: Resumen de la dirección del cambio en la Anticipación

	Actividad/ Ámbito
	Situación Actual
	Mejora

	Marketing 

Y

 Planificación
	Estimaciones de demanda a través de juicios “expertos”. 
	Pronosticar demanda e implementar un sistema Kanban. 

	
	Planificación de corto plazo. 
	

	
	Altos tiempos de respuestas 
	


8.3
Integración procesos conexos


Priorizar los pedidos de los clientes más importantes, es uno de los objetivos centrales del rediseño, actualmente no existe, y se debe, principalmente, a la desintegración de los procesos de Ventas y Gestión de producción. La mejora, claramente, se obtiene de una integración de estos procesos a través de reglas de manejo de pedido. Mantención de estados juega  como el integrador de los distintos procesos, a través de la disposición de la información de todas las transacciones y estados de procesos. 


Por otra parte, actualmente la empresa tiene a las distintas actividades orientadas a cumplir con su propio objetivo, al existir un proceso integrado, el objetivo se unifica entorno a la satisfacción del cliente y a la protección de los intereses del principal.

Tabla n º 3: Resumen de la dirección del cambio en la Integración de procesos conexos

	Situación/ Ámbito
	Situación Actual
	Mejora

	Ventas

Gestión de producción y entrega

Producción y entrega de envases
	Ventas – Gestión de producción: No existe priorización de pedidos por segmentación de cliente.  
	· Integración de procesos de ventas y gestión de producción.

· Mantención de estados como integrador de los distintos procesos.

	
	Cada actividad con su propio objetivo.
	Proceso integrado 


8.4
Mantención consolidada de estados 


Como se mencionó en variables anteriores, Mantención consolidada de estado se inclina a la integración en un nivel alto de los datos. De esta forma, la información disgregada en cada actividad y existente en cada PC, pasa a ser información disponible para todo el proceso, de tal forma, de ser usada por las distintas actividades. Además de permitir respaldar la información en la BD de la compañía. Las vistas independientes, donde cada uno maneja “su información”, pasan a vistas unificadas para las distintas necesidades de gestión y control del proceso.

Tabla n º 4: Resumen de la dirección del cambio en la 

Mantención consolidada de estados

	Actividad/ Ámbito
	Situación Actual
	Mejora

	Proceso completo
	Información disgregada
	Información de todo el proceso, para ser usada por las distintas actividades

	
	
	Respaldo en la BD de la compañía

	
	Vistas independientes
	Vistas unificadas 


8.5
Coordinación


Para tratar con la descoordinación existente entre ventas y despacho de productos, de tal forma, de mejorar la relación con los clientes, las mejoras vienen por la definición explícita de flujos y actividades que generan la cadena de coordinación; Flujo de información formal entre los participantes del proceso; así como, algoritmos automatizados por reglas de negocios, que permitan la aprobación de las tres áreas de la empresa involucradas (Ventas, Finanzas y Producción), así como, una fecha aproximada de entrega del pedido.

Tabla n º 5: Resumen de la dirección del cambio en la Coordinación.

	Actividad/ Ámbito
	Situación Actual
	Mejora

	Ventas,

Gestión de producción y entrega,

Producción y entrega de envases
	Descoordinación entre ventas y despacho de productos.
	Definición explícita de flujos y actividades 

	
	
	Flujo de información formal 

	
	
	Algoritmos automatizados por reglas de negocios.


8.6
Prácticas de trabajo


La dirección en esta variable es hacia la formalización de estas, debido a que la empresa carece de esta formalidad llevando a la centralización de los objetivos en personales o por área, y no en la satisfacción de los clientes o los intereses del principal. A partir de lo anterior, lo propuesto es una lógica de negocio formal explícitas, evitando las irregularidades mencionadas. 

Tabla n º 6: Resumen de la dirección del cambio en las Prácticas de trabajo.

	Actividad/ Ámbito
	Situación Actual
	Mejora

	Ventas, Gestión de producción y entrega,

Producción y entrega de envases
	Carecen de formalidad.
	Lógica de negocio formal. 


8.7 
Apoyo computacional


La situación actual de la empresa, en cuanto al apoyo computacional dispuesto, es que posee un SW de clase mundial, BPCS, que es muy rígido y no está orientado a la venta por Internet, además de no contar con herramientas que  permitan el control global de todo el  proceso.


De acuerdo a la situación actual de la empresa y las necesidades que se presentan, para llevar a cabo la dirección del cambio planteada en las variables anteriores, el apoyo computacional va en dirección a la construcción de una aplicación propia para la venta vía Internet, que se conecte con BPCS en su capa de datos; la integración de un Workflow para controlar tiempos de ejecución de tareas y control global del proceso; además de la integración de una aplicación que permita predecir la demanda.

Tabla n º 7: Resumen de la dirección del cambio en el Apoyo computacional.

	Actividad/ Ámbito
	Situación Actual
	Mejora

	Ventas,

Gestión de producción y entrega,

Producción y entrega de envases
	Software de administración rígido (BPCS)
	Aplicación propia para la venta vía Internet. 

	
	No existe herramienta que permita control del proceso
	Integración de Workflow 

	
	
	Aplicación que permita predecir demanda.


9.0
 TECNOLOGIAS HABILITANTES

9.1
Tecnología existentes.

APLICACIONES: Coresa cuenta en la actualidad con un aplicación ERP denominada BPCS, que es de origen estadounidense.  Esta aplicación funciona en una estructura de 3 capas, sobre una base de datos Oracle.  Las funcionalidades implementadas son:

· CEA


: Contabilidad multimoneda

· Inventarios

: Administración de repuestos y productos

· Compras y cuentas por pagar: requisiciones, ordenes de compra y pago a proveedores

· Ventas – despacho – facturación : Generación, despacho y facturación de pedidos

· Cuenta por Cobrar
:  Manejo de clientes y cobranza

· Manufactura
: Manejo de recetas (lista de materiales), emisión de ordenes de fabricación y registro de producción.

También existen una serie de aplicaciones de desarrollo propio que reportan y extraen datos de acuerdo a las necesidades de las distintas áreas. Estas aplicaciones están desarrolladas en Visual Basic y PowerBuilder.

Como correo se cuenta con Lotus Notes de IBM.

BASE DE DATOS: La base de datos Oracle está normalizada y en la actualidad se cuenta con documentación que permite establecer con claridad relaciones entre funcionalidades de las aplicaciones y las tablas que intervienen.

SERVIDORES, EQUIPOS Y REDES : BPCS esta montado en un servidor HP-L1000, con sistema operativo HP-UX11, que también realiza la función de servidor de datos. Se cuenta con un servidor de Intranet montado sobre windows2000 (IIS), con un servidor Firewall y enlace dedicado de Internet.

9.2
Nuevas Tecnologías

Para este proyecto se pretende implementar el siguiente esquema:
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Respecto del la situación actual aparecen dos nuevos servidores:

Servidor Web: Encargado del servicio web para clientes (publicación de páginas). Con sistema operativos UNIX y Servicio web Apache

Servidor de Reglas de negocio Venta Internet y Servicio Workflow: Aun no se tiene claridad absoluta del tipo de servidor y la plataforma sobre la que correrán estas aplicaciones, para el informe final se tendrá una aproximación más completa

Base de Datos: Se usará las base de datos existente, agregando las entidades necesarias para el manejo reglas de negocio web y workflow.

10.0 REDISEÑO EN IDEF0
A continuación se analizarán las actividades que sufrieron un mayor cambio respecto de la situación actual.  Básicamente corresponde al ámbito de ventas por Internet, Marketing y Proyección de Demanda y Planificación de la Producción. 

Además se describirán los flujos que se han agregado o variado, producto del rediseño, pero aquellos que se mantengan de la situación base, se omitirán para evitar la redundancia.

A0
Gestión producción de bienes


Respecto de éste patrón no se considerará la actividad “Administración de relaciones con Proveedores”.
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A1
Administración relación con el cliente.

El rediseño respecto de la situación actual establece varias diferencias. Considera formalmente la actividad de Marketing y análisis de mercado, estableciendo periodicidad de funciones como análisis de mercados y estudio de posicionamiento, así como el manejo de proyecciones de demanda.  

También se asigna una mayor responsabilidad a Marketing por la definición de reglas de venta tradicional o Internet.

Se establece una nueva proyección mensual de demanda por tela (producto intermedio para la fabricación de sacos), con el objeto de que marketing tenga un mejor acercamiento a en sus proyecciones de demanda de sacos. Esta proyección de demanda por tela también sirve para que Planificación (Gestión de producción) pueda establecer planes de producción de tela de más largo plazo que los actuales, evitando rechazar o prolongar entrega de pedidos por falta de tela.  
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A11
Marketing y análisis de mercado
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Las proyecciones de venta de sacos y necesidad de telas se harán en base a datos históricos más las tendencias que semestralmente entreguen los estudios de marketing.

A111. Marketing

Actividad encargada de revisar tendencias del mercado, analizar la competencia  y definir el plan de ventas anual. Esto implica determinar las reglas de  venta para Internet y para la forma tradicional, es decir, vía vendedor. La revisión del mercado se lleva a cabo un par de veces al año.

Entradas

· Requerimientos productos: solicitud de una cotización, consulta del estado de los pedidos o desarrollo de una variante de un producto existente.

Salidas

· Reglas de venta: reglas que definen las características de las ventas, de acuerdo al tipo de cliente y producto y mercado que se este ejecutando.

· Cambios de estado en productos: definición de la modificación de productos de acuerdo a los estudios de mercado que se han efectuado.

· Reglas ventas por Internet: reglas que definen las características de las ventas por el canal de Internet, de acuerdo al tipo de cliente y producto y mercado que se este ejecutando.

· Estudios: estudios relacionados al Mercado y a el  posicionamiento de la empresa y de los productos.

A112. Realizar pronósticos de demanda
     Esta actividad realiza 2 tipos de proyecciones de la demanda:

1. Proyección de sacos por cliente: esta será una proyección referencial, hecha de acuerdo a la experiencia del área de ventas, que ayuda sólo a la proyección de capacidad de terminado de los sacos.

2. Proyección de Telas para fabricar sacos: esta será realizada vía software y permitirá a producción  establecer los valores del Kanban.

Salidas

· Demanda proyectada: se entregan los dos tipos de proyecciones que se realizan y que fueron mencionados al principio de la descripción de la actividad.
A12
Venta y atención al cliente

Aparece la venta por Internet, que cubrirá 2 funcionalidades: Requerimiento de productos, consulta sobre estado de pedidos puesto. Los pedido que no puedan ser aprobados automáticamente pasarán, a través de “Mantención de Estado” a “Venta y atención al cliente, tradicional”.  

La el catálogo personalizado y la venta por Internet estará sólo disponible una vez que el cliente se registre.
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A122  Venta por Internet

La primera actividad de búsqueda de información permite que el cliente se registre, para poder mostrarle un catálogo de productos que ya ha comprado anteriormente, más una lista de productos (que Coresa ya ha fabricado), donde pueda elegir. Las dimensiones de los nuevos sacos son estándares y sólo se permiten 3 colores en la impresión.

Una vez que el cliente ha seleccionado sus productos, la segunda actividad invoca el “Procesamiento automático de pedidos”, que no es más que un proceso que llama a “decidir satisfacción de requerimiento” y que administra la respuesta de éste para entregarla al cliente, y/o derivar el pedido a “Mantención de Estado”, para que lo insista por el canal tradicional de venta vía Vendedor.
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A1221. Búsqueda de información y verificación cliente

Actividad encargada de buscar información acerca del cliente que está efectuando la compra, de acuerdo a su nombre de usuario y se clave, verificando el tipo de clientes y las características de este, de tal forma de determinar si pueden o no realizar una compra vía Internet y que tipo de cliente es.

Salidas

· Autentificación cliente: Una vez que el cliente esta autentificado y se tienen su perfil y clasificación se envía mensaje “Selección productos a comprar” para desplegar catálogo de productos.

A1222. Selección de productos a comprar

En esta actividad, el cliente selecciona los productos que desean comprar del catálogo de ventas en Internet y los va acumulando en el ”carrito” de compras.

Salidas

· Mensaje aceptación a cliente: se desplegará en pantalla la aceptación de la compra y se le envía un email de confirmación.
· Invocación procesamiento de pedido: una vez que el cliente decide sus productos y se acepta el cliente se invoca al proceso de pedido, para decidir su aceptación automática o no.

A1223. Procesamiento automático de pedidos.


Esta actividad es la encargada de administrar el proceso de evaluación automática de la venta y derivar la respuesta de éste, para actividades de planificación. Cuando el cliente acepta la compra, esta actividad llama a “Decisión automática de satisfacción requerimientos” la que al aprobar o rechazar la venta devolverá un mensaje a esta actividad comunicando su respuesta, a su vez “Procesamiento automático de pedidos” enviará un mensaje a “Selección productos a comprar”, la que comunicará al cliente el resultado de la transacción.                      

Salidas

· Invocación proceso evaluación venta: Se invoca a “Decisión automática de satisfacción requerimientos”

· Mensaje pedido a fabricar: Una vez que la venta es aprobada los pedidos se comunican electrónicamente a Planificación, para programe en forma diaria la planta.
· Requerimientos Webs no resueltos: Los pedidos no aprobados automáticamente serán derivados a ventas para ser gestionados o comunicar su rechazo al cliente.

A121
 Venta y atención al cliente, tradicional.

La principal ventaja del rediseño de esta actividad es formalizar las actividades de la venta tradicional y incorporar a “Mantención de Estado” los requerimientos de cliente antes de ser convertidos en notas de pedido, es decir en la etapa de cotización. Las cotizaciones serán parte del sistema y de ellas podrá derivarse una nota de pedio.  Esta actividad debe ser profundizada aún más a objeto de definir estándares de servicio en la atención al cliente, que puedan ser monitoreados por un administrador central a través de una aplicación workflow. 
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A1211. Atención cliente y recepción requerimientos.


En esta actividad se atienden las distintas consultas de los clientes, así como se recepcionan los distintos requerimientos que estos entreguen a través de los canales tradicionales de la empresa, es decir,  vía teléfono, en forma presencial o en las visitas en terreno.

Salidas

· Aceptación cliente: Una vez aceptada la propuesta se comunicará a "Cotización", para que actualice el sistema y se confecciones la Nota de pedido correspondiente.

· Oferta al cliente: se emite una oferta vía email o fax para el cliente, de acuerdo a los requerimientos que fueron ingresados con anterioridad.

· Requerimiento Venta: Descripción de productos, cantidades y plazos para ser enviar cotización al cliente.

Recursos y/o información
· Información de producto: reporte de costo comercial y datos del maestro de producto sacados de la BD.

A1212. Cotización.

En esta actividad se encarga de centralizar los requerimientos del cliente, e ingresarlos al sistema, para que sean avaluados. Una vez evaluado se encarga de generar cotización y enviarla a Atención cliente.

Salidas

· Invocación procesamiento de pedido: una vez que sen ingresan los requerimientos del cliente (productos, cantidades, fechas de entrega y condiciones de venta) se invoca al proceso de pedido, para decidir su aceptación automática o no.

· Requerimiento evaluación técnica: corresponde a la solicitud de evaluación técnica de modificación de productos existentes. En este caso se entiende que la respuesta debe contener una estimación de fecha de posible de fabricación.

· Cambios de estado: en este caso corresponde al ingreso de la oferta al sistema

· Oferta: se genera una oferta que se envía a atención de clientes.

A1213. Confección de nota de pedido.

Esta actividad toma la aceptación del cliente y extrae del sistema la cotización, para trasformarla total o parcialmente en el pedido.    

Salidas

· Cambio de estad: en este caso graba la nota pedido en el sistema.

· Mensaje pedido a fabricar: Corresponden a los pedidos ingresados al sistema que se comunican electrónicamente a Planificación (a través de archivo) para que los transforme en programas de fabricación.

A13
Decidir satisfacción requerimiento
La idea es que los requerimientos por productos provenientes del canal tradicional como el Internet, ingresen a un proceso de aprobación automática.  Si el requerimiento es rechazado entrará a la aprobación tradición, informando de esta situación al vendedor correspondiente (en el caso de venta tradicional al vendedor que gestionó el requerimiento, en el caso Internet al vendedor asignado al cliente). El aviso para la aprobación “tradicional” se hará vía e-mail enviado por sistema al quién corresponda
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A132
 Decidir satisfacción de requerimientos, tradicional.

Si el pedido es rechazado por la evaluación automática o si se está en presencia de un productos con modificaciones de dimensiones, tipo tela o colores, se realizará esta actividad. Esta actividad no tiene gran diferencia con la que hay en la actualidad, lo importante está en que cada aprobación se registrará en “Mantención de Estado”, lo que permite dar unicidad a proceso y permite incorporarlo como parte del workflow general de ventas.
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A1321. Análisis situación financiera del cliente.


En esta actividad se analiza el crédito de los clientes y las condiciones de pago de éstos.

Entrada

Requerimiento evaluación ventas: en este caso es un mensaje enviado vía correo, que avisará al analista de riesgo que tiene un requerimiento pendiente de evaluación.

Políticas

· Políticas de crédito: corresponde a la forma de operar para  otorgar créditos a los clientes (Montos máximos, días de mora, Dicom, etc.).

A1322. Análisis fecha de entrega.

En esta actividad se analiza la fecha de entrega tentativa del pedido encomendado, en relación  a la programación de producción, al tipo de cliente y al tipo de producto solicitado.

Entrada

Requerimiento evaluación ventas: en este caso es un mensaje enviado vía correo, que avisará al programador que hay un pedido no sin fecha de entrega.

Políticas

· Capacidad planta: corresponde a las restricciones de capacidad productiva, y la reserva de producción mensual por tipo de cliente y por tipo de producto. 

Recursos y/o información

· Capacidad planta terminación: capacidad reservada por día, de producción de acuerdo al tipo cliente y por tipo de producto.

A1323. Análisis factibilidad técnica del producto.

En esta actividad se analiza la factibilidad de los colores de impresión del producto, así como la factibilidad de las telas y de las dimensiones de esta.  La actividad se gatilla con la recepción de un correo enviado por atención a cliente (actividad “cotización”), en que se explicitan las características de producto modificado.  La persona que realiza esta actividad consignará en el sistema la factibilidad o infactibilidad, ingresando observaciones en el caso de rechazo. El cambio de estado gatillará envío de mail a “venta y atención a cliente”

A1324. Análisis factibilidad comercial del producto.

En esta actividad se analiza la factibilidad del producto, de acuerdo al precio y los márgenes.

Entrada

Requerimiento evaluación ventas: en este caso es un mensaje enviado vía correo, que avisará al subgerente del área que existe un pedido que no cumple con los márgenes que exige la compañía, para realizar la venta.

A2
Gestión, producción y entrega.

A esta actividad se incorpora formalmente, a través de “Mantención de estado” los pronósticos de demanda, tanto para sacos como para telas.  Con estos elementos se puede establecer Kankan de telas de manera de independizar la producción de sacos de la de telas.
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A21. Implementación nuevos productos.

De acuerdo a los "Nuevos productos y servicios" determinados en el proceso correspondiente, procede a tomar las decisiones que corresponda y a dar instrucciones a "Planificación y control de producción" para que pueda  producir la nueva oferta.

Salidas
· Especificaciones: corresponde a las especificaciones técnicas de los sacos

· Ideas cambio productos y procesos producción: información a otros procesos acerca  de la conveniencia de efectuar  cambios en los productos o procesos de producción, que requieran diseño, estudios de mercado, evaluaciones y otros.
A23. Decidir entrega producto.

De acuerdo a las instrucciones de "Planificación y control  producción", procede a establecer la posibilidad de entregar un bien o servicio, verificando su disponibilidad.

Salidas

· Mensaje instrucción entrega: comunicación que le indica a "Entrega" que existe una instrucción detallada que debe cumplir acerca de los productos, la cual es entregada a través de "Mantención estado".

Recursos y/o información

· Disponibilidad  de productos: esto se hace a través de listado sistémico llamado Back-log.

A22
Planificación, control producción y entrega.

A base de requerimientos actuales y proyectados de productos o servicios y del estado del proceso productivo, genera planes e instrucciones que establecen cómo se utilizarán los recursos en la satisfacción de los requerimientos.  Determina necesidades de insumos y otros recursos no previstos previamente por "Administración relación con proveedores" y genera las "Necesidades de entrega".
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A221. Planificación producción y entrega.

En base a los requerimientos actuales y proyectados de productos y del estado del proceso productivo, genera planes e instrucciones que establecen cómo se utilizarán los recursos en la satisfacción  de los requerimientos del cliente.  Lo anterior se materializa en la programación de ordenes de fabricación de sacos y un  Plan de Producción de Telas y Rafias.

Salidas

· Necesidades de entrega: información que le señala a "Decidir entrega producto o servicio" detalles acerca de las fechas de satisfacción de requerimientos solicitados.

Recursos y/o información

· Pronóstico de demanda: pronósticos de la demanda de acuerdo a lo que se ha mencionado con anterioridad.

· Análisis de requerimientos de productos y transportes: desde mantención de estado, accede a datos de entregas pendientes y avances de ordenes de fabricación y fechas de entrega de pedidos.

· Estado de productos generados y entregados: información sobre productos en stock pendientes de entrega y proyecciones de entrega, de acuerdo a avances de ordenes de fabricación en curso.

A222. Control producción y entrega.

Se encarga de controlar los avances de ordenes de fabricación de sacos y del plan de producción de telas y rafias.

11.0
 MODELO DE SIMULACIÓN

Para tener una aproximación de las ventajas de rediseño del modelo de ventas actual respecto del rediseñado, se simulará de manera muy sencilla las actividades de “Venta y atención al cliente” y “Decidir satisfacción requerimientos”. El objetivos es revisar como se disminuirán los ciclo entre que llega un pedido de cliente y que se decide y comunica la oferta al cliente.  También es relevante revisar el tiempo se uso del recurso Vendedor, para tener un estimativo de tiempo libre que aparecerá con la venta por internet.

Simulación situación actual 

Esquema
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Conclusiones de la simulación

Si bien es cierto se tomaron supuestos bastante pesimistas de la para la venta vía internet (sólo el 34% de los pedidos entrantes), los tiempos de respuesta globales ante un requerimiento disminuyen en 29%, mientras que los tiempos de vendedores dedicados a estas labores disminuyen en 30%, esto último es muy relevante ya que este tiempo se canalizará en la búsqueda de nuevos negocios.

  12.0
 LÓGICA DETALLADA DEL NEGOCIO
A continuación se detallará la lógica detallada de las actividades automatizables más relevantes.

A131 Decisión automática de satisfacción requerimientos

// LÓGICA DECISIÓN FACTIBILIDAD FINANCIERA

OBTENER MONTO COMPRA

 = (sum(Pi x Qi))

OBTENER MONTO LINEA_CREDITO
 = CLIENTE(COD_CLIENTE).L_CRED

OBTENER MONTO PED_PEND
 = CLIENTE(COD_CLIENTE).M_PED_PEND

OBTENER MONTO DEUDA

 = CLIENTE(COD_CLIENTE).M_DEUDA)

IF (LINEA_CREDITO - DEUDA- PED_PEND) >= COMPRA THEN

D_PEDIDO.RET_FIN  = “APROBAR”

ELSE 

D_PEDIDO.RET_FIN  = RECHAZO

MENSAJE_RECHAZO_F = “SE NECESITA ACTUALIZAR SUS ANTECEDENTES CREDITICIO, UN EJECUTIVO SE CONTACTARÁ CON UDS.”

END IF

// LÓGICA DE CANTIDADES

FOR 1 TO FIN_LISTA

OBTENER CANTIDA MIN_Pi
= PRODUCTO(Pi)

OBTENER CANTIDA MAX_Pi
= PRODUCTO(Pi)

IF Qi >= MIN_Pi  Y  Qi <= MAX_Pi THEN

D_PEDIDO.RET_QTY = “APROBAR”


ELSE 

D_PEDIDO.RET_QTY= “RECHAZAR”

MENSAJE_RECHAZO_Q= “LA CANTIDAD DEL PRODUCTO “ + PRODUCTO.DESC + “ LINEA “ + D_PEDIDO.LINEA  + ” CANTIDAD DEL PEDIDO ESTA FUERA DE LOS RANGO POSIBLES DE FABRICAR”


END IF

END FOR
// Sugerir cantidad a fabricar de acuerdo a múltiplo de lote técnico.

// LÓGICA ACEPTACIÓN Y ESTIMACIÓN FECHA ENTREGA

// Supone reserva de capacidad por tipo de cliente (segmentación por rentabilidad) y tipo producto y por día

// Supone prioridad entre productos de acuerdo al ingreso al “carrito”

IF D_PEDIDO.RET_FIN  = “APROBAR” Y D_PEDIDO.RET_QTY= “RECHAZAR” THEN

OBTENER TIPO_CLIENTE = CLIENTE(COD_CLIENTE.)TIPO
FOR 1 TO FIN_LISTA

OBTENER TIPO_Pi = PRODUCTO(Pi)

OBTENER FECHA  = OBTENER_FECHA(TIPO_CLIENTE, TIPO_Pi, Qi)

ACTUALIZA RESERVA_CAPACIDAD(TIPO_CLIENTE, TIPO_Pi, Qi)
END FOR

ELSE 

MENSAJE_RECHAZO_F = “NO ES POSIBLE ASIGNAR FECHA DE ENTREGA DEL PRODUCTO” + PRODUCTO.DESC + “LINEA ” + D_PEDIDO.LINEA 
A122 Venta por internet

A1221 Búsqueda de información y verificación de clientes

// LÓGICA AUTENTIFICACIÓN CLIENTE

IF BUSCAR_USER(USER) IS TRUE THEN

   IF BUSCAR_PASSW(PASSW) IS TRUE THEN

       AUTENT_CLIENTE = TRUE

   ELSE MGS “PASSWORD NO EXISTE”

ELSE 

   MSG “USUARIO NO EXISTE”

// LÓGICA CARGA DE PRODUCTOS AL CATÁLOGO

//Selección de productos comprados anteriormente

DETALLE_CATALOGO_1(i) =(SELECT_PRODUCTOS, TIPO, LARGO, ANCHO,   GRAMO_TELA, NRO_COLOR

FROM VENTAS

WHERE VENTAS.CLIENTE = COD_CLIENTE AND


 VENTAS.F_VENTA >= FECHA(HOY – 365)

GROUP BY PRODUCTOS

)

CATEGORIA_CATALOGO_1(j) = (
SELECT_TIPO

  
FROM VENTAS

   
WHERE VENTAS.CLIENTE = COD_CLIENTE AND



VENTAS.F_VENTA >= FECHA(HOY – 365)

GROUP BY TIPO





   )

//Selección de productos similares a comprados anteriormente

DETALLE_CATALOGO_2(i)=

(SELECT_PRODUCTOS


FROM VENTAS

WHERE VENTAS.CLIENTE = COD_CLIENTE AND

 
VENTAS.F_VENTA >= FECHA(HOY – 365) AND 

 
VENTAS.PRODUCTO<> DETALLE_CATALOGO_1.PRODUCTO(i)  AND
 

(DETALLE_CATALOGO_1.LARGO(i)  ENTRE VENTAS.LARGO-10% AND

VENTAS.LARGO+10%)  AND 

(DETALLE_CATALOGO_1.ANCHO(i)  ENTRE VENTAS.ANCHO-10% AND

VENTAS.ANCHO+10%)  AND (DETALLE_CATALOGO_1.NRO_COLOR(i)  ENTRE 

VENTAS.NRO_COLOR –1 AND VENTAS.NRO_COLOR +1  )

GROUP BY PRODUCTOS

)

CATEGORIA_CATALOGO_2(j)

(SELECT_TIPO


FROM VENTAS

WHERE VENTAS.CLIENTE = COD_CLIENTE AND

 
VENTAS.F_VENTA >= FECHA(HOY – 365) AND 

 
VENTAS.PRODUCTO<> DETALLE_CATALOGO_1.PRODUCTO(i)  AND
 

(DETALLE_CATALOGO_1.LARGO(i)  ENTRE VENTAS.LARGO-10% AND

VENTAS.LARGO+10%)  AND 

(DETALLE_CATALOGO_1.ANCHO(i)  ENTRE VENTAS.ANCHO-10% AND

VENTAS.ANCHO+10%)  AND (DETALLE_CATALOGO_1.NRO_COLOR(i)  ENTRE 

VENTAS.NRO_COLOR –1 AND VENTAS.NRO_COLOR +1  )

GROUP BY TIPO

)
A1222 Selección productos a comprar

//Al catálogo se puede entrar por tipo del producto, el cliente seleccionó un tipo de //producto TIPO_P

N= COUNT( DETALLE_CATALOGO_1(i) WHERE DETALLE_CATALOGO_1.TIPO(i)= TIPO_P)

FOR I=1 TO N

PRODUCTO= OBTENER_PRODUCTO(DETALLE_CATALOGO_1.PRODUCTO(i)  WHERE DETALLE_CATALOGO_1.TIPO(i)= TIPO_P)

END FOR

//Cliente selecciona un productos PROD y QTY y lo ingresa al carrito

//Si es el primer ingreso se crea “cabecera del carrito”

CREATE C_CARRITO(COD_CLIENTE, CON_PAGO, TIPO_CLIENTE, FECHA_ING, HORA_ING, NRO_PEDIDO)

//Ingreso de líneas

CREATE D_CARRITO(COD_CLIENTE, FECHA_ING, FECHA_ING, QTY, NRO_LINREA, PRODUCTO.PRECIO,  PRODUCTO.TIPO )

A1222 Procesamiento automático de pedidos

// Se activa al aceptar la venta con el CARRITO listo, en esta etapa se crea el pedido //en una etapa de cotización

CREATE C_PEDIDO= (C_CARRITO, ESTADO_P= “COT”,  RET_FIN=0, FECHA, HORA)

CREATE D_PEDIDO= (D_CARRITO, FECHA_ENT=0, RET_COM=0, RET_QTY=0 , FECHA, HORA)

// Invocación procesamiento de pedido

RESULTADO=RESULTADO(PROCES_PEDIDO (C_PEDIDO, D_PEDIDO))

RECHAZOS= RECHAZO(EN PROCES_PEDIDO (C_PEDIDO, D_PEDIDO))

IF RESULTADO<> ‘OK’ THEN 


MSG_CLIENTE MOSTRAR_RECHADO(RECHAZOS)

MSG_CLIENTE “COFIRME SI DESEA QUE SU PEDIDO SE ASIGNE A UN EJECUTIVO” //COFIRMANCION_EJEC

ELSE 

MSG_CLIENTE “SU PEDIDO ESTÁ PROCESADO, FAVOR REVISE LOS ANTECEDENTES Y CONFIRME” //COFIRMANCION_OK

IF RESULTADO<> ‘OK’ Y COFIRMANCION_OK =”OK” THEN

 
ACTUALIZAR_PEDIDOS (D_PEDIDO, C_PEDIDO, ESTADO_P= “APROBADO”) 

ELSE


ACTUALIZAR_PEDIDOS (D_PEDIDO, C_PEDIDO, ESTADO_P= “CANCELADO”)

IF  RESULTADO<> ‘OK’ Y COFIRMANCION_EJEC =”OK” THEN


ACTUALIZAR_PEDIDOS (D_PEDIDO, C_PEDIDO, ESTADO_P= “REVISION”)

ELSE


ACTUALIZAR_PEDIDOS (D_PEDIDO, C_PEDIDO, ESTADO_P= “CANCELADO”)

13.0
 PROCEDIMIENTO DE EJECUCIÓN DE ACTIVIDADES

En este capítulo se desarrolla el modelo de pistas, es decir, el procedimiento de ejecución, de las principales actividades que se ven afectadas por el rediseño planteado y que son realizadas por personas. 

A1211 Atención de clientes y recepción de requerimientos
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En esta actividad, el cliente realiza un requerimiento a la empresa, en forma presencial o telefónica, es decir, sin el uso de Internet, a través de un asistente, el que de acuerdo al tipo de requerimiento que sea, lo atiende y da solución él mismo o lo deriva a un ejecutivo. 

De esta forma, el asistente atiende  los requerimientos relacionados con:

· Consultas generales, donde el asistente genera una respuesta al cliente. 

· Consulta sobre el estado del pedido o el estado del reclamo, en este caso, el asistente ingresa el requerimiento al sistema, generándose una respuesta al cliente sobre el estado del pedido o sobre el estado del reclamo. 

· Pedidos de productos existentes, el asistente ingresa el requerimiento al sistema, se genera una oferta, la que es enviada al cliente.

Por otro lado, el asistente deriva el requerimiento al ejecutivo, cuando involucra situaciones como:

· Productos nuevos, en este caso, el ejecutivo consulta al sistema sobre los productos que ya han sido fabricados, los analiza e ingresa un requerimiento de evaluación de venta, que va a la actividad de Decidir satisfacción de requerimientos en forma tradicional (al ser un producto nuevo), esta actividad devuelve un mensaje de evaluación, que es recepcionado por el ejecutivo. Si el mensaje, rechaza la propuesta, el ejecutivo envía una carta de rechazo del nuevo requerimiento al cliente, por el contrario, si es aceptada, junto con la actividad de Cotización se envía una oferta al cliente. 

· Consultas específicas, el ejecutivo busca información en el sistema, y genera una respuesta a la consulta. Para los requerimientos web no resueltos, provenientes de la venta por Internet, ocurre el mismo procedimiento descrito, es decir, se busca información y se genera una respuesta.

·  Reclamos nuevos, en este caso, se ingresa el nuevo reclamo al sistema y el ejecutivo entrega al cliente un número de reclamo y una fecha de solución para este.
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Decidir satisfaccion reque. 124.361 95.74 0.00  3.56 0.00 0.70 0.00
Venta atencion cliente 124.361 16.50 0.00  9.33 0.00  74.17 0.00
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Venta internet 124.361 0.12  0.00 48.41 0.00  51.47 0.00
Decidir Satisfaccion aute 1 124.361 0.08 0.00 19.52 0.00  80.40 0.00
Decidir Satisfaccion auto 2 124.361 0.12  0.00 47.76 0.00  52.12 0.00




A132. Decidir satisfacción de clientes, tradicional.

Si el pedido no cumple con alguna de la reglas de “Decisión automática de satisfacción requerimientos”, se graba (cambio de estado) y se gatilla un requerimiento de evaluación de venta vía e-mail que, dependiendo de la regla que no se haya cumplido, se  envía a los distintos participantes del proceso.

· Analista de riego, consulta sobre los datos del cliente, relacionados con  su condición crediticia (Línea, mora histórica, pedidos pendientes) y las condiciones de pago, al sistema, con lo anterior y complementando con Dicom y revisión de balances, realiza un análisis financiero del clientes, actualiza sus datos y acepta o rechaza el pedido.

· Programador producción, consulta información al sistema, relacionados con  la capacidad de la planta disponible y reservada por tipo de cliente y tipo producto, los productos que se están haciendo, que se han realizado, etc., con ello analiza la fecha de entrega y la ingresa al sistema, junto con una reserva de capacidad que se confirmará con la nota de pedido definitiva.

· Desarrollo de productos, realiza análisis de la factibilidad técnica de la fabricación del producto, basado en desarrollos anteriores y consultas a producción.

· Subgerente Comercial, consulta sobre información relacionada con el cliente y los productos (ventas, márgenes históricos y grado de cumplimiento del presupuesto), realiza el análisis comercial y con lo anterior, toma la decisión de rechazar o aceptar el requerimiento ingresándolo al sistema.
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A22 Planificación y control producción y entrega

En esta actividad de Planificación control producción y entrega, llega un mensaje de pedido de fabricar de atención y venta de cliente, la que es recepcionada por el programador de la producción, quien consulta información al sistema acerca de la proyección de la demanda, el estado de los productos y los requerimientos de productos y transportes. A su vez, se solicita información de control a Producción y entrega envases industriales, para apreciar el estado de los pedidos, y las problemáticas en las que se pudiesen estar, y adelantar posibles retrasos o dificultades que se deban considerar.

Una vez analizada la información, se consulta al transporte, en el caso de los pedidos internacionales, sobre disponibilidad de ruta, fechas de stacking, etc. En el caso del transporte nacional, no es necesario, ya que se tiene convenios con estos, por lo que sólo se le da aviso sobre cuando se le necesite, en Decidir entrega de producto. 

Una vez que se obtiene la respuesta del transporte, se generan planes e instrucciones, que son enviados a través de Mantención de estado consolidado. 

Por otra parte, información de control, entrega información sobre problemas que se desarrollen en la planta para cumplir el pedido, si la información amerita una solicitud de cambio de fecha de entrega, se le informa a Atención y venta cliente para que este informe al cliente. 

14.0
 FLUJOS DE INFORMACIÓN


Los flujos de información más relevantes, que alimentan las actividades, desde mantención de estado, al nivel de detalle de atributos son:

· Información producto:

· Código producto

· Tipo producto

· Descripción

· Costo

· Lote producción 

· Mínima producción

· Máxima producción

· Ventas históricas:

· Código del producto

· Número del pedido

· Fecha de entrega

· Cantidad

· Precio

· Código cliente

· Código vendedor

· Requerimientos no resueltos:

· Pedidos no resueltos

· Capacidad planta terminación:

· Capacidad disponible por tipo de producto y por día

· Reservas de demanda por tipo de cliente y por tipo de producto.

· Estado clientes:

· Código cliente

· Nombre cliente

· Rut cliente

· Segmento al que pertenece

· Línea de crédito

· Deuda con la empresa

· Monto de pedidos sin facturar

· Ejecutivo asignado

· Información  fabricación:

· Entregas pendientes

· Avances de ordenes de fabricación

· Fecha de entrega de pedidos

· Productos en stock pendientes

· Disponibilidad de productos

· Instrucciones de producción

15.0
 MODELO DE CLASES
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16.0
 ANEXO

16.1
Sistema Productivo
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� Los criterios de segmentación aún no están definidos. Esta construcción es parte de este trabajo y debe hacerse con la experiencia comercial (definición atributos relevantes) más el uso de un algoritmo de Clustering que permita poner un label a cada cliente.
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