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RESUMEN EJECUTIVO

Una compainia privada peruana de servicios logisticos y courier con 30 afnos
en el mercado peruano obtuvo como resultado de su planeamiento
estratégico, el objetivo estratégico principal de contar con un sistema
integrado que dé soporte a los procesos de negocio en Servicios de
Logistica y Servicios de Courier y genere valor al cliente, inmediatamente
después de culminar su proyecto de mejoramiento de procesos de negocio
que duraria hasta 31 de Octubre 2007.

La compaiia enfrentaba la siguiente problematica para alcanzar el objetivo
estratégico planteado: (P1) No hay una oficina de proyectos que se
encargue de la implementacion del sistema integrado; (P2) Incertidumbre
respecto a desarrollar o adquirir el sistema integrado; y (P3) No hay
metodologia en la empresa para adquisicion o desarrollo de software

empresarial para procesos core de negocio.

El problema principal era (P2) Incertidumbre respecto a desarrollar o adquirir
el sistema integrado, con lo cual se plantearon las siguientes alternativas:
(A1) Optimizacion: Mejorar los sistemas actuales y (A2) Innovacién: Adquirir

un Sistema integrado.

Para evaluar correctamente la segunda alternativa, la compania contratdé a
un consultor externo quien se ocuparia de proponer una metodologia de
desarrollo o seleccion y contratacion y esto se aprobaria en conjunto con el
lider estratégico de desarrollo corporativo.



Asi el consultor externo empez6 colaborando con definir una metodologia de
gestion de adquisiciones para evaluar a los proveedores de sistemas
integrados. El consultor externo para maximizar la probabilidad de resolver el
problema (P2) se encargd de la preparacion de la solicitud de propuesta a
vendedores y el establecimiento de los criterios de evaluacién iniciales de la

adquisicion.

La lista de alternativas de seleccion estuvo conformada por los siguientes
vendedores quienes representaban el software de su casa matriz (para
vendedores internacionales) 6 el software propio de su empresa (para
vendedores locales): Alternativa 1: Proveedor Partner de SAP, Alternativa 2:
Proveedor Partner de Oracle, Alternativa 3: Proveedor Partner de INFOR
(CTN Global Perua), Alternativa 4: Proveedor Partner de Microsoft (Cliebs),
Alternativa 5: Proveedor Local FlexLine, y Alternativa 6: Proveedor Local
Ofisis. Sin embargo, luego de aplicar los criterios de evaluacién iniciales se
obtuvo un empate entre las alternativas INFOR y MICROSOFT y aqui se dio
la participacion de mi persona como bachiller de ingenieria de sistemas de la
UNI y gerente de cuenta para proponer al cliente considere como factor de
evaluacion el pensamiento sistémico: Integrador, bajo lo cual seleccion6
la alternativa INFOR por representar menos costo de integracion entre los
componentes de la solucidn propuesta. Finalmente luego de seleccionar a
INFOR como el representante de la alternativa innovadora (A2) se aplicd una
evaluacion técnica en base a alcance de implantacion, tiempo de
implantaciéon y calidad, asi como una evaluacién econémica en base a las

inversiones economicas de cada una de las alternativas (A1) y (A2).

El resultado dio el mayor puntaje a la alternativa innovadora (A2) con lo cual
fue seleccionada y luego de aplicar un analisis ROI simplificado y el calculo

del costo de esperar mensual se determin6 que el proyecto era viable.

Actualmente el proyecto se encuentra en el tercer mes de implantacion y se

espera concluya en cinco meses mas.



INTRODUCCION

CONSIDERACIONES

Los expertos estiman que el 20% de los pedidos en una empresa de
servicios logisticos y servicios de courier no se gestionan correctamente. De
ahi, que la capacidad para satisfacer la demanda del cliente con los
productos adecuados en el lugar correcto, y en las condiciones adecuadas
es una competencia esencial con implicaciones directas en los resultados
netos de la compainia.

INFOR Global Solutions © 2001-2007

Una empresa de servicios logisticos y servicios de courier debe considerar
que: “Como regla general, la implementaciéon exitosa de tecnologia de WMS
(Warehouse Management System) puede reducir los gastos operativos de
almacenaje de un 10 a un 35%. Asumiendo que los gastos operativos de
almacenaje representan el 2 a 3% de las ventas, entonces una
implementacion exitosa de un WMS puede agregar entre 0.2 y 1.0 puntos
porcentuales a la linea de resultados.”

KOM International White Paper Series. 2003

http://www.komintl.com/



La implementacion exitosa de tecnologia TMS (Transportation Management

System) permite obtener las siguientes mejoras:

Factores Impactados Valores %
Mejoras
Reduccién en Kms. Recorridos > 20%
Reduccion del Costo Fijo del Transporte >10%
Reduccion en la Flota - Unidades de Transporte >10%
Incremento en la Relacion Ventas por Km Recorrido >30%
Reduccion del Costo de Transporte por Ventas >15%
Mejora de Relacion Costo de Transporte a Kilogramos >15%

INFOR Global Solutions © 2001-2007

OBJETIVO

El objetivo del presente informe es: Adquirir un sistema de informaciéon
integrado WMS TPS ERP en una empresa privada de Servicios de Courier y

Servicios Logisticos.

ALCANCE

El alcance del presente informe es: Adquirir un sistema de informacién
integral conformado por un Sistema de gestidn especifica de almacenes
(WMS), un sistema de planeamiento de rutas de transporte (TPS) y un
sistema de planeamiento de recursos empresariales (ERP) compuesto por
un backoffice (finanzas, tesoreria, contabilidad, presupuestos, activos fijos),
un sistema de gestion de recursos humanos y planillas y un componente de
courier, todo esto sobre una plataforma tecnoldégica moderna y garantizado
por un proveedor de prestigio.



El informe se divide en: |. Antecedentes: Diagnostico Estratégico vy
Diagnéstico Funcional; Il. Marco Teodrico;, Ill. Proceso de Toma de
Decisiones: Planteamiento del Problema, Alternativas de Solucion,
Metodologia de Evaluacion de Soluciones, Toma de Decision, Estrategias
Adoptadas, Desarrollo de la Solucién Elegida y Resultados; IV. Evaluacion

de Resultados; V. Conclusiones y Recomendaciones; Bibliografia; y Anexos.



CAPITULO |
ANTECEDENTES

La compania concluyo el 31 de Octubre de 2007 el proyecto de mejora de
procesos de negocio en Servicios de Courier y Servicios Logisticos (duracion
1 ano) cuyo resultado permitié identificar un conjunto real de requerimientos

del negocio.

1.1 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

MISION

Brindar soluciones logisticas y de courier apoyando a las organizaciones vy
personas en el cumplimiento de sus objetivos con la oportunidad, calidad y
excelencia que el mercado global requiere, con personal capacitado y
comprometido; coadyuvando a mejorar la relacién entre los miembros de la

sociedad

VISION

Ser una empresa global con la mejor red de servicios logisticos y de courier
de Sudameérica, con la que sea facil trabajar y en la que la gente quiera
trabajar



OBJETIVOS

e Crear nuevos servicios diferenciados en Gestion Logistica:

Almacenes y Transporte.

e Contar con un sistema integrado que dé soporte a los procesos de

negocio y valor al cliente

e Modernizar linea courier con nuevos equipos.

e Automatizar la gestion de servicios de almacén a terceros

e Asegurar la planificacion de rutas en zonas sin puntos de venta

e Desplegar liderazgo interno

e Mejorar la Eficiencia Operativa

e Implantar estrategia de contratacion a colaboradores

FORTALEZAS Y DEBILIDADES
Fortalezas:
1. Empresa Privada: Flexibilidad para decidir cambios
2. Plan estratégico: Plan anual consecutivo por cinco afnos incluye
en el quinto ano la adopciéon de tecnologia de sistemas para

soportar los procesos mejorados del proyecto interno del ano
anterior



3. Roles Internos basados en liderazgo: Los gerentes son definidos
como los lideres de equipo para el area correspondiente y el
gerente general es el lider de equipo central.

4. Un excelente clima organizacional: Orientado al servicio y trabajo
en equipo desde el repartidor de sobres hasta el lider de equipo
estratégico

5. Un centro de operaciones de 6.500 metros cuadrados con un
almacén de 2.000 metros cuadrados equipado con racks para el
servicio de almacenaje a terceros

6. Una flota de transporte propia: Permite disponer de la flota para
brindar servicios las 24 horas del dia durante los 365 dias del ano

7. Un lider estratégico de desarrollo organizacional: Encargada de
proponer mejoras estratégicas en la organizacion que soporten el
plan estratégico y supervisar la gestion de adquisicion y la gestion
de proyectos de implantacion de las soluciones.

Debilidades:

1. Sistemas de informacion no soportan procesos core del negocio.

2. Mucho trabajo manual por colaboradores y lideres de equipo

3. Horas extras diarias por colaboradores y lideres de equipo

4. Informacién contable no es linea

5. No existe planificacion de rutas soportada por un sw empresarial
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6. No existe gestion de almacenes soportada por un sw empresarial

7. No existe gestion de recursos humanos y planillas soportada por

un sw empresarial

OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Oportunidades:

1. Politica “Una empresa con la que es facil trabajar’ es reconocida

por clientes

2. Buenas relaciones comerciales con clientes top del mercado

peruano.

3. Cercania de nuevo local con el Aeropuerto para Operaciones

Logisticas por medio aéreo y terrestre.

4. Cercania de nuevo local con el Puerto del Callao y Operadores
Logisiticos Terceros para Operaciones Logisticas por medio

maritimo y terrestre.

5. Crecimiento proyectado del sector logistico por firma de TLC con

EEUU, Canaday Singapur
6. Existencia de tecnologia de sistemas para soportar sus procesos

de negocio con precios accesibles para la pequefia y mediana

empresa.
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Amenazas:

1. Incumplimiento de niveles de servicio de entrega de mercaderia o
recojos del cliente por falta de automatizacién en la planificacion

de rutas.

2. Rechazo de oportunidades recibidas de almacenamiento de
terceros por falta de un sistema de soporte a la gestion del

almaceén.

3. Alta rotacion de colaboradores, disminuye know how de los

servicios para atender al cliente.

4. Falta de presencia con puntos de venta cercanos al cliente.

5. Falta de un sistema que soporte la gestién del relacionamiento

con el cliente identificado.

1.2 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

PRODUCTOS

La empresa brinda los siguientes servicios:

- Servicios Postales: Courier y Paqueteria
- Courier :
- Mensajeria (con cargo / sin cargo):

¢ Recojo y reparto de todo tipo de documentos




Sobres, cartas, invitaciones, partes matrimoniales, publicidad, flyers,
folletos, encartes, dipticos, entre otros. Boletines y revistas

especializadas.

¢« Reparto de Estados de Cuenta

Cuentas corrientes, ahorro, mailing.

« Volanteo especializado

e Apoyo Postal

Actividades de impresion personalizada, ensobrado, compaginado,

ensobrado y etiquetado de todo tipo de documentos.

Valorados

 Pensando en la total seguridad de sus documentos valorados hemos
creado un servicio exclusivo y eficaz de entrega de tarjetas de crédito
y pines, asi como documentos valorados en general, letras, cheques,

pagareés, facturas, boletas, warrants, etc.
- Outsourcing Postal

e Mensajeria motorizado full time y part time.

« Manejo de mesa de partes.

- Paqueteria (1-3000 grs.)

e Recojo y transporte de todo tipo de regalos, hasta insumos

mecanicos.
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- Servicios Logisticos: Logistica Interna y Externa
- Logistica Interna

« Servicios de almacenaje.
e Servicios de estiba.
« Servicios de Packing.

« Servicios de Picking.

- Logistica Externa

« Transporte y recojo de valijas.
« Transporte de carga en general.
e Almacenamiento Temporal y Distribucién horizontal.

e Cross Docking.

Figura 1: Almacenamiento, Logistica Interna y Externa



CLIENTES

Los clientes de la empresa son:

« Personas Naturales

¢ Empresas de Transporte

« Empresas de Almacenaje

o Entidades Financieras

e Universidades y Centros de Posgrado
o Tiendas por Departamentos y Electrodomeésticos
e Supermercados e Hipermercados

« Comida Rapida

o Cines

e Consumo Masivo

o Entidades del Estado

PROVEEDORES

Los proveedores de la empresa son:

« Empresas de Venta de Sobres y Bolsas

« Empresas de Venta de Motos y Furgones

« Empresa de Seguros

« Empresas de Consultoria de Procesos de Negocios y Soluciones de
Tl

« Empresas de Servicios (Luz, Agua, Teléfono, Internet)



ORGANIZACION DE LA EMPRESA

La organizaciéon de la empresa se basa en Lideres Estratégicos segun el

siguiente esquema general:

7

Lider Estratégico
Central

i

[ _ | % v
v A N /

Lider Estratégico Lider Estratégico e E?‘Ta‘ég'.” Lider Estratégico Qg stiale0ico
de Administracién

de Operaciones de Distribucion L Comercial Bl S e 2
y Finanzas Personas

P ' \J

Figura 2: Organigrama de Lideres de la Empresa

Debajo de los cuales se encuentra una organizacion de 12.000 empleados
en un centro de operaciones, 7 sucursales nacionales y una oficina

comercial en Miami.

PROCESOS

Los principales procesos de la empresa son Operaciones y Distribucion. Los
procesos de soporte al negocio son: Administracién y Finanzas, Comercial y
Gestion de Personas. Los principales procesos de la empresa seran
explicados mas a detalle (Flujograma, politicas del proceso generales,
politicas del proceso especificas), mientras que los procesos de soporte
seran explicados de forma resumida.
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- OPERACIONES:

- Flujograma de Operaciones:
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Figura 3: Flujograma de Operaciones

- Politicas del Proceso de Operaciones:

- Politicas Generales:

1.

El Lider Estratégico de Operaciones es responsable de velar
por la ejecucidn de las politicas descritas en este documento.
Los Lideres de Equipo y los Supervisores de Area o Turno son
responsables de la aplicacion y ejecucion de las politicas y
actividades descritas en este documento.

El Lider de Equipo de Produccion es responsable de supervisar
el cumplimiento de la programacion de la produccion.

El Lider de Equipo de Almacén es responsable de la recepcion,
ubicacion, almacenaje, custodia y entrega a produccion y otras

areas de materiales, suministros, insumos y mercancias en
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condiciones optimas para su posterior habilitacion, distribucion
y/o uso. Adicionalmente, es responsable de controlar y solicitar
la reposicion de los stocks de acuerdo a los maximos vy
minimos definidos, a fin que el inventario del almacén fisico
coincida con el légico.
El Lider de Equipo de Servicio Logistico es responsable de
supervisar de manera 6ptima el cumplimiento del programa y
asignacion de recojos.
El Supervisor de Planeamiento de Ila Produccién es
responsable de la eficaz programaciéon de las 6rdenes de
servicio (O/S), considerando los requerimientos del Area
Comercial, las condiciones establecidas para la recepcion de la
orden de servicio y la capacidad de produccién. Asimismo, es
responsable de la supervisién del procesamiento de data del
cliente y el mejoramiento continuo de dichos procesos.
El Supervisor de Produccion es responsable del cumplimiento
del programa de produccion.
Es responsabilidad de cada Lider de Equipo o Supervisor de
area o turno, preservar los estandares de calidad establecidos
por la empresa y el eficiente uso del recurso_asignado*®
* (Recurso = todo aquello que permite darle continuidad a un
proceso, puede ser personas, insumos, equipos, unidades
moviles y otros.)
Es responsabilidad de cada Lider de Equipo o Supervisor de
area o turno, cumplir de manera eficiente*™ con las tareas
asignadas en los tiempos establecidos a fin de garantizar el
adecuado flujo de las operaciones y brindar el servicio en el
plazo requerido.
** (Eficiente= hacer algo de la mejor manera al minimo costo

posible, con orden, limpieza, calidad y otros.)
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10. EI Operario de Almacén es responsable de custodiar los

materiales almacenados asi como de restringir el ingreso al

Almacén de personal no autorizado.

11. Es responsabilidad de cada area solicitar mensualmente los

requerimientos programados de utiles de oficina al area de

Almaceén.

- DISTRIBUCION:

- Flujograma de Distribucion:

INICIO
GESTION DEL
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Figura 4: Flujograma de Distribucion
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- Politicas del Proceso de Distribucion:

- Politicas Generales

1. El Lider Estratégico de Distribucion es responsable de velar por la
ejecucion de las politicas descritas en este documento.

2. Los Lideres de Equipo y los Supervisores de turno/zona son
responsables de la ejecucion de las actividades y de la aplicacion
de las politicas descritas en este documento.

3. El Lider de Equipo de Zonificacion y Despacho es responsable de
atender y absolver las consultas (internas) del proceso, en un
plazo no mayor a 12 horas.

4. Al realizar cada relevo se debe comunicar y coordinar en forma
verbal y escrita las ocurrencias presentadas en cada turno.

5. El Lider de Equipo de Zonificacion y Despacho, Coordinadores,
Supervisores y cada uno de los colaboradores del area son
responsables de realizar los controles de calidad descritos en este
documento.

6. El Lider de Equipo de Zonificacion y Despacho y los Supervisores
de Turno son responsables de mantener las areas de trabajo en
forma limpia y ordenada.

7. Es responsabilidad del Lider de Equipo de Zonificacion vy
Despacho cumplir con los estandares de optimizacion de rutas y
reduccion de tiempos muertos. (Ver anexo A Tabla de
estandares).

8. Es responsabilidad del Lider de Equipo de Zonificacion vy
Despacho investigar nuevos métodos y/o herramientas que
permitan optimizar la gestion del area.

9. Todo movimiento y/o documento debe registrarse en el sistema
respectivo y es responsabilidad de cada Lider de Equipo velar por

el registro oportuno de la informacion en cada etapa del proceso.
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10. En caso de pérdida o robo de documentos y/o mercancias, es
responsabilidad del Lider de Equipo del area donde se presento el
problema, comunicar al Asesor de Cuenta a fin que tome
conocimiento y coordine con el cliente la solucidn de la incidencia.

11. Es responsabilidad el Lider del Proceso de Distribucion velar por
la capacitacion constante del personal a su cargo y motivar para

el buen desempefio del trabajo.

- ADMINISTRACION Y FINANZAS

- Sub-proceso de Gestion:

I. Informacion Gerencial

1. Es responsabilidad del lider estratégico de Administracion vy
Finanzas preparar y comunicar a los interesados

oportunamente:

* Las Pérdidas y ganancias (por unidad de negocio,
territorio, cliente, servicio, empresa, comparaciones con

anos anteriores, meses, acumulado)

* El Balance (general, vs. presupuesto, vs. ano anterior,

mensual, acumulado por empresas, consolidados)
= Proyectos
= Planes estratégicos
= Planes operativos.

2. Es responsabilidad del lider de Administracion y Finanzas
preparar y comunicar a los interesados oportunamente:
Presupuesto (oficina, sede, sucursal, proceso, proyecto),
Gastos (por sedes, sucursales, areas, proceso, proyecto),
Control de Gestion (ejecucion de Presup. y de plan operativo)
y el pago de impuestos
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- Sub-proceso de Gestion Administrativa:

I. Informacion de Gestidbn Administrativa: Comprende la gestion de
Compras, gestion de Proveedores, Gestion de Servicios Generales,

Gestidon con Terceros y Recepcion
Il. Acceso y Seguridad Fisica: A cargo de una empresa subcontratada.

lll. Seguridad Industrial: A cargo del responsable de Gestidon de

Servicios Generales.

- Sub-proceso de Gestion Financiera:

I. Informacion de Gestion Financiera: Comprende la gestion de

Créditos, Facturacion, Cobranzas, Tesoreria y Caja

- Sub-proceso de Gestion de Contabilidad:

I. Informacion de Gestion de Contabilidad: Comprende Contabilidad,

Contabilidad de Costos, Contabilidad por Proyectos.

- COMERCIAL

- Sub-proceso de Gestion de Marketing:

I. Informacion de Gestion de Marketing: Comprende el estudio del

Mercado y Plan de Marketing

- Sub-proceso de Gestion de Ventas:

I. Informacion de Gestion de Ventas: Comprende Plan de Ventas,

Cartera de Clientes y Ejecucion.
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- Sub-proceso de Gestion de Atencion al Cliente:

I. Informacién de Gestion de Atencion al Cliente: Comprende atencion

al cliente y gestion de reclamos

- GESTION DE PERSONAS

- Sub-proceso de Gestion de Personas

I. Informacién de Gestion de Personas: Comprende evaluacion de
postulantes, evaluacion de desempeno, registro de beneficios,

préstamos y adelantos.

- Sub-proceso de Gestion de Planillas

I. Informacion de Gestidon de Planillas: Comprende generacion de
planillas, calculo de liquidaciones, CTS e informacion de pagos a

desembolsos.
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1.3 PROBLEMATICA

La compania es una empresa con 30 afnos en el mercado de Servicios
Postales que con el fin de implementar su objetivo estratégico “Contar con
un sistema integrado que dé soporte a los procesos de negocio y valor

al cliente” identifico la siguiente problematica:

Problema 01 (P1): No hay una oficina de proyectos que se encargue de la

seleccion del sistema integrado.

Problema 02 (P2): Incertidumbre respecto a desarrollar o adquirir el sistema

integrado.

Problema 03 (P3): No hay metodologia en la empresa para adquisiciéon o

desarrollo de software empresarial para procesos core de negocio.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1SISTEMA WMS

Un WMS es un sistema en tiempo-real que optimiza operacionalmente un
almaceén — basado en reglas, estrategias y algoritmos para gerenciar Mano
de Obra, Flujo de Productos, informacion, recursos, actividades, inventarios

y operaciones de distribuciéon de un Almacén - para maximizar resultados,

eficiencia y exactitud.

2.1.1 Procesos Operativos en el Almacen
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Figura 5: Procesos Operativos en Aimacén
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2.1.2 Procesos de Negocio Estandar
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| Purchasing

2.1.3 Practicas WMS de Clase Mundial:
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Figura 7: Practicas WMS de Clase Mundial
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2.2SISTEMA TPS PLANIFICACION DE RUTAS

Es un sistema optimizador de pedidos y vehiculos a través de un programa

de rutas y vehiculos sobre la ubicacion geografica de cada cliente (x;y).

2.2.1 Procesos en la Planificacion de Rutas:

Pedidos diarios
Sistema

Transaccional Programa de Transporte
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Secuencia de paradas
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Figura 8: Proceso de Planificacion de Rutas

2.2.2 Procedimiento para la Planificacion de Rutas:

Paso 1: Importacién de Datos
* Pedidos u Ordenes de Entrega como archivos planos desde el

sistema transaccional del cliente.

Paso 2: Proceso de Optimizacion
* Configuracion Basica: Red vial, zonas, ubicaciones, vehiculos
* Ruteo diario:
- Paso 1. Seleccionar tipos de sitios (clientes)

- Paso 2. Seleccionar método de ruteo
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- Paso 3. Analisis y llenado de ruteo

- Paso 4. Rutas nuevas y casos especiales

Paso 3: Exportacion de Datos

* Programa de Transporte.

2.3SISTEMAS ERP

2.3.1 BackOffice

Es una solucién de software para gestion financiera (cuentas por pagar,
cuentas por cobrar, activos fijos, distribucion de costos, presupuestos),

contabilidad, tesoreria, administracion de compras, administracion de
ventas, administracion de inventarios, con posibilidad adicional y opcional

de generacion de informes y administracion de desempeno corporativo.

Grado de
complejidad

Bajo

Tactico Estratégico
- Alto desemperio
H  Analisis de
i Datos
Consultas
Ad-Hoc

Qué ocurrid  :Por qué ocurrio Qué pasara
| : | CTAS PAGAR TESORERIA CTAS COBRAR

Tipo de Usuario Valor del Negocio
H  Gestion de
Analisis
OLAP
nformes
Operacionales
DISTRIBUCION DE COSTOS

ADMINISTRACION DE ACTIVOS
FINANZAS

Figura 9: Modulos de un Sistema ERP BackOffice
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2.3.2 RRHH y Planillas

Es una solucion que incluye funcionalidades como:

e Multiusuario, Multiproceso, Multiempresa, Multilocalidad, Multimoneda

e Integridad de la Informacion

e Seguridad

e Exportacion de Datos

e Parametrizable

¢ Modelamiento de Datos

e Pistas de Auditoria

e Manejo Flexible de informacion Histérica Laboral: Ascensos,
Reconocimientos y Amonestaciones, Destaques, Evaluaciones,
Capacitacion

e Datos del trabajador: Informaciéon Personal, Datos Laborales, Hoja de

Vida, Datos familiares, Categoria y Cargo

2.3.3 Componente de Courier

El componente de courier es especifico para empresas de courier,

tipicamente incluye las siguientes funcionalidades:

a) Creacion de Ordenes de Servicio (OS):
1. Registros automaticos del sistema
a. Usuario
b. Sede
c. Fecha Recepcidn
d. Estado de la OS (Inicial: Colocada)
2. Ingreso Namero de OS
3. Seleccidn de datos del cliente

a. Cliente
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b. Solicitante

c. Area
Seleccion de tipo de servicio segun el cliente seleccionado
Seleccion de productos
Seleccion de procesos de apoyo postal

Ingreso de fecha de inicio del servicio

® N O o A

Ingreso de cantidad maxima de dias para entrega del
documento.
9. Seleccion de tipos de destino (Local/Nacional/Internacional)
10.Ingreso de datos del recojo

a. Direccion

b. Fecha

c. Responsable
11.Tipo de carga de datos (manual o por archivo)
12.Prioridad

b) Planificacion de la Produccion:
1. Generacion Manual de Orden de Trabajo (OT)
a. Visualizar las OS con diferentes criterios de
ordenamiento vy filtro por estado de la OS.
b. Maodificacion de cantidades de productos para la
generacion de OTs

c. Generacionde OTs

2. Generacion de Ordenes de Trabajo en base a parametros
a. Visualizar las OS con diferentes criterios de
ordenamiento y filtro por estado de la OS.
b. Parametrizacion de criterios a considerar para la
generacion de OTs
c. Procesamiento de las OS y generacion de sugerencias
de OTs

d. Modificacion de las sugerencias de OTs
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e. Aceptacion de sugerencias y Generacion de OTs

c) Carga Manual y Carga Masiva
1. Registro de Carga Manual: comprende el registro de la
siguiente informacion por cada OS
a. Referencia a OS
b. Registro de Detalle
i. Producto
ii. Datos del destinatario
2. Carga Masiva: comprende la siguiente funcionalidad
a. Referencia a OS
b. Datos del Archivo
i. Tipo de Archivo
n. Ruta
c. Mapeo de Campos

d. Importacién de Registros

d) Impresion de Cargos:
Una vez realizada la carga de datos del destinatario, se procede a la
impresion de los cargos y etiquetas.
Una vez realizada la impresion, se procede a realizar el proceso de
armado de sobres.

e) Control de Calidad de Clasificacion:
Una vez terminado el armado de sobre, se procede a la clasificacion
fisica. Luego de realizada la clasificacion se toma una muestra
aleatoria de sobres y se realiza una inspeccién rapida de datos,

validandolos. Los resultados se registran en el sistema Courier.
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Conteo:
Una vez realizado el proceso de armado de sobre, se procede a la
asignacion de mensajeros; mediante lectura de codigo de barras se

registran los sobres asignados.

Descargo:
Luego del proceso de reparto, se realiza un descargo de los sobres

indicando su estado (Entregado, devuelto, rezagado).

Digitalizacion de Cargos:
Una vez escaneados los cargos, se procede a guardarlos en la base
de datos, referenciandolos al registro correspondiente, para luego ser

mostrados en consultas a los sobres.

Registro de Coordinaciones:
Cuando el producto es valorado (u otro tipo especificado), la ejecutiva
de cuenta puede registrar un cambio de direccion de entrega del

documento, para su posterior conteo y salida.

Ticzado:
Antes de enviar los cargos fisicos al cliente se procede a registrar los

cargos a enviar, generando el reporte correspondiente.
Cierre de la Orden de Servicio:

Al momento de realizar el cierre de la orden de servicio se genera

automaticamente una orden de venta que luego sera facturada.
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2.4PENSAMIENTO SISTEMICO

El pensamiento sistémico aparece formalmente hace unos 45 afos atras, a
partir de los cuestionamientos que hizo Ludwing Von Bertalanffy, quien
cuestiono la aplicacion del método cientifico, debido a que éste se basaba
en una visidbn mecanicista y causal, que lo hacia débil como esquema para la

explicacion de los grandes problemas que se dan en los sistemas vivos.

El Pensamiento Sistémico esta basado en la dinamica de sistemas y es
altamente conceptual. Provee de modos de entender los asuntos
empresariales mirando los sistemas en términos de tipos particulares de
ciclos o arquetipos e incluyendo modelos sistémicos explicitos (muchas

veces simulados por ordenador) de los asuntos complejos.

El pensamiento sistémico es la actitud del ser humano, que se basa en la
percepcion del mundo real en términos de totalidades para su analisis,
comprension y accionar, a diferencia del planteamiento del método cientifico,

que solo percibe partes de éste y de manera inconexa.

El pensamiento sistémico es integrador, tanto en el analisis de las
situaciones como en las conclusiones que nacen a partir de alli, proponiendo
soluciones en las cuales se tienen que considerar diversos elementos y
relaciones que conforman la estructura de lo que se define como "sistema"”,
asi como también de todo aquello que conforma el entorno del sistema
definido.
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CAPITULO Il
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La compainia es una empresa con 30 afnos en el mercado de Servicios
Postales que con el fin de implementar su objetivo estratégico “Contar con
un sistema integrado que dé soporte a los procesos de negocio y valor
al cliente” identifico una problematica y seleccion6 el problema:
‘Incertidumbre respecto a desarrollar o adquirir el sistema integrado”
como el problema principal en el que debia asegurarse la mayor probabilidad
de éxito. En este contexto, la empresa contratdé a un consultor externo quien
se encargaria de proponer una metodologia de desarrollo o seleccion y
contratacion y esto se aprobaria en conjunto con la lider estratégico de
desarrollo corporativo. Asi el consultor externo colabord con definir una
metodologia de gestion de adquisiciones. El consultor externo para
maximizar la probabilidad de resolver el problema (P2) se encargd de la
preparacion de la solicitud de propuesta a vendedores y el establecimiento

de los criterios de evaluacion iniciales de la adquisicion.
La metodologia de gestion de adquisiciones iniciales incluia:
Gestionar multiples proveedores

Determinar las instrucciones que se proporcionaran a los vendedores

para desarrollar y mantener una estructura de desglose de trabajo del
contrato.
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Determinar la forma y el formato que se usaran en el enunciado del
trabajo del contrato.

Identificar de vendedores seleccionados precalificados, si los hubiera,
que se utilizaran

Definir Métricas de adquisiciones que se usaran para evaluar

vendedores.

Se elabor6 el enunciado del trabajo del contrato sobre la base del modelo de
negocio de la organizacion y luego se inicio la planificacion de la
contratacion utilizando un formulario estandar denominado RFP (Request for
Proposal) y el juicio de expertos del consultor externo en conjunto con los
lideres estratégicos de la compania. El resultado fue la solicitud de
propuesta y el establecimiento de los criterios de evaluacion iniciales de la

adquisicion, conformados en resumen por:

Entender la necesidad
Coste Total de Propiedad
Capacidad técnica

Enfoque de gestion
Enfoque técnicos
Capacidad Financiera
Capacidad de escalamiento
Tamano y tipo de negocio
Referencias

Derechos de propiedad intelectual

3.2 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

El proceso de definicidn de las alternativas de solucion obtuvo las siguientes
alternativas:
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Alternativa 1: Optimizacion

Mejorar los sistemas actuales. Esta alternativa es una solucion que busca
la adecuacion de los actuales sistemas a fin de que cumplan con los
requerimientos de negocio actuales concentrandose mas en la elaboracion

de los programas y las pruebas. Se deben hacer trabajos de Codificacion.

ALTERNATIVA 1
(OPTIMIZACION)

VENTAJAS

Sus costos de implantacién no son altos

Se documentan los procesos técnicos y automatizados
DESVENTAJAS

El plazo de la implantacion es largo

Requiere mantenimiento de programas

Es una solucién que conlleva a riesgos en la post-implantacion, pues no
hay metodologia rigurosa como CMMI u otra para desarrollo de software

Alternativa 2: Innovadora

Adquirir un sistema integrado. En este caso se hara una adquisicion
basada en la metodologia PMI: “Gestién de Adquisiciones” para buscar que
el sistema integrado cubra los requerimientos de negocio actuales y las

oportunidades de nuevas lineas de negocio.

ALTERNATIVA 2
(INNOVADORA)

VENTAJAS

Recoge las mejores practicas en la gestion de
adquisiciones para proyectos

El plazo de implantacion es menor
DESVENTAJAS

El costo de implantacion del proyecto es mayor

No cuentan con experiencia previa en esta metodologia
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Para esta segunda alternativa, se inicié identificando a los potenciales
proveedores que luego enviarian sus ofertas y propuestas acerca de la
forma en que podian cumplir con los requisitos del proyecto. La mayor parte
del esfuerzo real en este proceso se realizé por los vendedores potenciales y

sin costo directo para el proyecto ni para la compaiia.

El consultor externo se basd en los activos de los procesos de la
organizacion, el plan de gestién de las adquisiciones y los documentos de la

adquisicion para desarrollar una lista de vendedores calificados.

La lista de vendedores calificados incluyd: Un partner de SAP (designado
por SAP), un partner de Oracle (designado por Oracle), CTN Global Peru
(partner designado por INFOR) y Cliebs (partner designado por Microsoft),
tomando en cuenta el reconocimiento a nivel mundial de las companias

representadas:

e SAP: Proveedor N° 1 en facturacion anual como proveedor de
soluciones de software empresarial a nivel mundial.

e Oracle: Proveedor N° 2 en facturacion anual como proveedor de
soluciones de software empresarial a nivel mundial.

e INFOR: Proveedor N° 3 en facturaciéon anual como proveedor de
soluciones de software empresarial a nivel mundial.

e Microsoft: Proveedor N° 4 en facturacion anual como proveedor de

soluciones de software empresarial a nivel mundial.

Considerando que las cuatro empresas mencionadas en el parrafo anterior

(potencialmente proveedoras) cuentan con representantes locales en Pera.
También se tomo6 en cuenta que a partir de la empresa N° 5 en facturacion

anual como proveedor de soluciones de software empresarial a nivel mundial

no cuentan con oficinas locales en Peru o representan entre todas el 10% de

40



representacion de mercado. Sin embargo, durante el proceso de seleccion
de vendedores calificados se presentaron dos propuestas adicionales de
proveedores locales de software empresarial: Flexline y Ofisis

Considerando que estas dos ultimas alternativas locales no cuentan con el
respaldo de una casa de software internacional, pero que cuentan con una
base instalada de clientes locales, ambas alternativas también fueron

acogidas para el proceso de seleccion de vendedores.

La solicitud de propuesta que se prepard y envid a los potenciales
vendedores seleccionados contenia una introduccidon a la empresa, el
objetivo de su proceso de invitacion e instrucciones para completar una
“‘Guia de Requerimientos” y un anexo denominado “Tabla de

Funcionalidades, ambos adjuntos a la solicitud de propuesta.

La “Guia de Requerimientos” solicitaba incluir en la propuesta de cada
potencial proveedor los datos referenciales de su empresa y del fabricante

del producto relacionado a:

e Representacion local

e Provee personal para implantacion

e Cartera de clientes (Nacional / Internacional)

e Tiempo en el mercado del Proveedor

e Tiempo en el mercado del Producto

e Porcentaje de Inversion en desarrollo del fabricante

e Experiencias y casos de éxito de la solucidén a nivel internacional y en
Peru.

La propuesta también debia detallar los aspectos técnicos relevantes del
producto como:

e Disponibilidad de fuentes
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e Documentacion

e Facilidad de adicionar/modificar médulos, programas

e Interfases para intercambio de datos en formatos estandar

e Motor de base de datos utilizado

e Plataforma para el servidor y el cliente

e Frecuencia de actualizacion de versiones

e Esquema de soporte a problemas con el producto

e Esquema de Capacitacion

e Esquema para la generacioén y configuracioén de reportes

e Soporte a Business Intelligence

e Esquema de plan de cuentas contables (explicar esquema)

e Facilidad para el despliegue de detalle en las consultas.

e Esquema de manejo de almacenes (explicar esquema)

e Esquema de Seguridad

e Esquema de auditorias para actualizacion de datos

e Esquema de estadisticas de uso del sistema

e Esquema para backup, restauracion y depuracion de informacion
histérica

e Herramientas e-business

e Conectividad externa (Soporte conexiones externas del tipo: Internet,
EDI, Accesos remotos)

e Esquema de soporte para Cluster

e Esquema de replicacion de datos

e Esquema de licenciamiento por servidor o multiusuario.

Se debia incluir también un plan tentativo de implantacion que describa:

e Las etapas a seguir
e Elpersonal asignado
e La gestion del proyecto

e Una estimacioén preliminar de los plazos.
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Asi mismo incluir los costos estimados de apropiacion relacionados al

Sistema Integral propuesto, considerando cada rubro por separado.
Adicionalmente se debia contar con una propuesta de infraestructura
tecnologica necesaria para poner en marcha el proyecto, tales como
caracteristicas de servidores, dispositivos de red, capacidad y medios de
almacenamiento de informacion, licenciamiento en software y base de datos.
El anexo Tabla de Funcionalidades incluia:

e Un cuadro consolidado de los médulos del sistema:

CALIFICACION POR SUBSISTEMAS

Subsistema Modulo
Marketing
Comercial Ventas

Atencién al cliente
Compras / Proveedores
Administracion Gestion con Terceros
Gestion de Servicios Generales
Informacién Gerencial
Finanzas Gestion Financiera
Gestion de Contabilidad
Zonificacion

registro

despacho

Distribucién entrega

Descargo

clasificacion

cuadre

recojo

apoyo postal
Operaciones procesamiento
Almacén

Produccion

Desarrollo Corporativo |Indicadores / KPI's
Reclutamiento
Capacitacion

Gestiéon de personas Evaluacion de Desempeno
Asistencia / Registro
Remuneraciones

Tabla 1: Funcionalidades por Subsistema
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e Cuadros con los requerimientos de Operaciones:

OPERACIONES

Modulo Item
dministracion O/M (ingreso, modificacion, eliminacion, bloqueo)
Asignacion de unidades moviles por O/M (de acuerdo a cantidad de
recojos, peso, volumen)
Recojos Programacién de recojos (recojos por tiempo de servicio, chofer,

motorizado, unidades méviles)

Plantillas para programacién de Recojos fijos (servicios fijos de clientes)

Confirmaciones de recepcion de materiales

Apoyo Postal

Administracién O/T (ingreso, modificacién, eliminacion, bloqueo)

Programacion de equipos de trabajo por turnos (personal por turnos)

Programacion de Produccién (por cantidad a preparar, personal, stock)

Control de materiales / insumos en stock (materiales del area de
produccién)

Control de produccion (horas/hombre, % avance, etc)

Procesamiento

Estandarizacion de datos (por campos en base a estructuras definidas)

Procesar datos en BD (procesar por cuadrantes GIS, procesar por
subzonas)

Digitacion de documentos

Actualizacién de datos en GIS (asignar coordenadas x y en GIS)

Impresion de cargos o etiquetas (impresién en diferentes formatos, con
codigo de barras, con fondo)

Cruces de informacion (comparaciones BD cliente, BD histérica)

Control de guias por digitar, procesar e imprimir (registros, tiempos de
distribucién)

Control de produccion de digitacion (registros digitados por usuario)

Tabla 2: Funcionalidades por Subsistema de Operaciones
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Como parte del moédulo de Operaciones se presentd dos submodulos:

Almacenes y Habilitacion

Almacenes:

Planificacion

Distribucion
recepcién
despacho

Ingresos

por compras
almacenaje
devoluciones
transferencia
canje

Egresos

consumo

devoluciones

transferencia

canje

almacenaje

Control

Inventario

propio
terceros

Ajustes

mermas
perdidas

Caducidad, serie, lote

lifo, fifo, fefo

Equialencias

Esquema de reposicion por item
Reposicién |determinar punto de reposicion
niveles de inventario

Tabla 3: Funcionalidades por Modulo de Almacenes

Habilitacion:

fabricacién iNSUMOSs
prod intermedio
Habilitacion —— prod.lemminado
picking
packing
kitting

Tabla 4: Funcionalidades por Médulo de Habilitacion
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Cuadros con los requerimientos de Distribucion:

DISTRIBUCION

Item

Zonificacion

Revision de documentos (consulta de documentos y O/S para verificar si
cumple lo requerido para reparto - tiempo de distribucion)

Control de calidad (consulta de documentos irregulares en asignacién por
distritos/cuadrantes/subzonas)

Registro de documentos (registro de documentos y O/S irregulares)

Registro

Registro de documentos (lectura de coédigos de barras)

Control de recepcion/entrega de registro (jabas, distrito, provincia)
Control de produccién de registro por usuarios (cantidad de registros de
documentos por usuario)

Reporte por mensajeros (cantidad y detalle de documentos registrados
|para reparto por mensajero)

Status de entrega de documentos

Impresion de manifiestos (documentos / paquetes por sedes y
sucursales)

Interacciéon con GIS (registro de documentos por cuadrantes, por cédigos
de mensajeros)

Reporte de control de lo programado Vs lo contado

Despacho

Administracion de despachos (ingreso, modificacién, eliminacion,
status)

Programacién de despachos (tipo de carga, horarios de transportistas,
capacidad de vehiculo)

Impresion de guia de remision (detalle de bultos / paquetes)

Reporte de despachos (por supervisor, turno, cliente, fecha, unidades
moviles, medio de transporte, proveedor)

Entrega

Reporte de documentos por guia (total, reparto, faltante, tipo de servicio,
producto)

Reporte de guias por tiempo de reparto (mensajeria / courier)
Control de gastos de movilidad (por mensajero)

Reporte de documentos por distritos (cantidad entregada, rezagos,
transito)

Reporte de documentos por estados y motivos (por guia, fechas,
mensajero, cliente)

Reporte de mensajeros (cantidad asignada, cantidad entregada,
motivos, errores)

Reporte de control de Rutas, tanto para mensajeros como para
camionetas.

Descargo en Linea de choferes y motorizados

Tabla 5: Funcionalidades por Subsistema de Distribucion
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Como parte del médulo de Distribucidn se presentd dos submaodulos: Cierre

y Planeamiento

Cierre:

Registro y reporte - horarios de llegada de mensajeros a descargo (registro
de recepcion de cargos, devoluciones)

Escaneo y descargo automatico de documentos (escaneo de cargos y lectura
de cédigos de barras para descargo en BD)

Descargo

Digitalizacion de imagenes (vincular imagen scaneada con registro de
datos)

Registro de documentos a entregar a otras areas - (Casillas / Clasificacion/
Supervision)

Consulta de descargo e imagenes

Revision de cargos y rezagos (por guia, periodo de reparto, por cliente)

Clasificacion

Registro de entrega de cargos y rezagos( dia, resposable de clasificacion,
responsable de cuadre)

Status cuadre de guia (comparacion fisico vs sistema)

Reportes de pendientes por clientes (pendientes de descargo por dia y por
0O/S)

Generar guia de devolucion (guia de devolucién por O/S)

Cuadre

Control de guias de devolucion (por usuario de Cuadre, fechas, clientes)

Busqueda y detalle de documentos (por descargo, cliente, documento,
fecha)

Madulo de cierre: Ticzado (revision de cargos descargados y clasificados)
seguimiento de guia de devolucién, O/S pendiente de cuadre - Lima y
Provincia

Tabla 6: Funcionalidades por Médulo de Cierre

Planeamiento:

Maédulo de
Planeamiento

y

Al procesar data, descomponer cada O/S en cantidades de documentos
por distritos

Esta data debera alimentar electronicamente cada cuadrante del mensajero,
teniendo en cuenta variables como dias de reaparto, cantidad de sobres que
pueda llevar cada mensajero segun cuadrante, peso, volumen.

Con esta informacion recien se hara la programacion de los servicios,

Programacién |sabiendo que mensajero haria cada ruta.

Control de la distribucion, por zonas y por mensajero

Control de gastos de Distribucion

Tabla 7: Funcionalidades por Médulo de Planeamiento
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Cuadros

con los requerimientos de Gestion Administrativa Financiera y

Contable:

Gestion:

Pérdidas y ganancias (por unidad de negocio, territorio, cliente, servicio,
empresa, comparaciones con anos anteriores, meses, acumutado

Balance (general, vs. presupuesto, vs. afo anterior, mensual, acumulado
por empresas, consolidados)

Informacién

Presupuesto (oficina, sede, sucursal, proceso, proyecto)

Gastos (por sedes, sucursales, areas, proceso, proyecto)

gerencial

Impuestos

Control de Gestion (ejecucién de Presup. y de plan operativo)

Proyectos

Planes estratégicos

Planes operativos

Tabla 8: Funcionalidades por Médulo de Gestion

Gestion Administrativa:

Plan de compras

Solicitudes de bienes y servicios (por areas, centro de costo)

Compras |Compras por proveedor, precios, insumos
Elaboracion de requerimientos de bienes y servicios
Emision de orden de compra
Registro de proveedores
Proveedores |Evaluacion de proveedores (cartera de clientes, licencia, referencias
bancarias, clientes
Gestion Planificacion
Servicios  JProgramacién (programacion de mantenimientos preventivos y correctivos)
Generales |Ejecucion de servicios (detalles de mantenimientos efectuados)
Gestion con Cont_ra_ntos y licencias (proveedores, terceros, fecha, concepto, proveedor
terceros =ervicio) — - -
Contactos (nombres, ruc/dni, direcciones, teléfonos, entidades)
R i Registro de llamadas telefénicas salientes (por anexo, por usuario, por
ecepcion grupo de anexos, fechas)
A Recepcién de documentos (fechas, usuario, areas)
cceso y - —— — -
. Planeamiento y Organizacion (actividades a realizar)
seguridad - - — - -
.- Registro de entrada y salida de visitantes (dni, nombres y apellidos,
fisica ;
entidad, fecha)
Seguridad  |Plan de seguridad industrial (actividades a realizar)
industrial  |Programacion de actividades

Tabla 9: Funcionalidades por Médulo de Gestion Administrativa
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Gestion Financiera:

Créditos

Solicitudes de crédito (ruc, datos de cliente, direccion, teléfono, e-mail,
representante legal, tipo de sercicio, modalidad de pago, contactos,
referencias)

Aprobaciones de créditos

Reporte de solicitudes (por cliente, aprobada, no aprobadas, pendientes)

Facturacion

Cronograma (fechas de entrega de O/S, por clientes, cortes de servicios por
clientes, envios de facturacion por clientes)

Registro de O/S para facturacion (fecha, hora, asesora de cuenta)

Control de O/S para facturacion (O/S entregadas, facturadas, pendientes)

Emision de comprobantes de pago

Registro y Consuita de comprobantes de pagos (facturas por entregar, por
gestor de cobranza, por fecha de entrega, facturas canceladas, por fecha de
emision)

O/S pendiente por facturar

Cobranzas

Cobranzas de ventas (cobranzas por ventas al contado y crédito, saldos
venta contado y crédito)

Cobranzas en ventanilla y cliente (cobranzas diarias, facturas al contado)

Cobranzas por comprobantes de pago

Coordinaciones telefénicas (llamadas diarias por cliente, llamas confirmadas
por facturas, ocurrencias por facturas/clientes)

Reporte de cobranzas (por cliente, por usuario, por fecha)

Tesoreria

Ingreso de fondos (diario, por concepto, cliente, servicio, devoluciones)

Depositos en Bancos (reporte de conciliacion bancaria)

Aprobaciones de pago (fechas, area, trabajadores)

Programacion de pagos

Emision de cheques y abonos en cuenta

Caja

Reposiciones de caja (monto, motivo, autorizacion)

Desembolsos (monto, motivo, autorizaciéon)

Devoluciones a caja (monto, motivo, autorizacion)

Liquidaciones de caja (monto, motivo, autorizacion)

Tabla 10: Funcionalidades por Modulo de Gestién Financiera

Gestion de Contabilidad:

Contabilidad

Contabilidad Financiera

Recepcién de la Informacion financiera (ingreso de boletas, facturas, etc)

Analisis y ajuste contable

Emision de los Estados Financieros

Contabilidad de Costos (unidad de negocios, por servicios, por territorio)

Consolidar la informacion de las areas

Analisis de informacion de costos

Reportes (caja bancos, diario, mayor, inventarios, balances, registro de ventas
compras, recibos por honorarios, kardex de almacen)

flujo de caja, punto de equilibrio, presupuesto, rentabilidad por cliente,

Jpor linea de negocio, analisis de porcentaje y ratios)

Tabla 11: Funcionalidades por Médulo de Gestion de Contabilidad
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e Cuadros con los requerimientos de Comercial:

Marketing:

Iltem

Estudio del mercado

Plan de MKT

Objetivos / Estrategias

Segmentacion basada en informacion histérica, de mercado

Presupuesto (por actividades, eventos)

Tabla 12: Funcionalidades por Médulo de Marketing

Ventas:

Plan de ventas

Prondstico de ventas (proyeccién mensual por producto, cliente)

Descuentos y promociones (rangos de descuentos por producto
y por tipo de cliente)

Estrategias de ventas(cuotas, territorios, zonas, plan de visitas,
procesos de control)

Cronograma de actividades (actividades que se defienen en la
estrategia de ventas)

Cartera de clientes

Registro de clientes (Potencial, nuevo, antiguo, registro del cliente)

Calificacion de clientes (cliente por volumen promedio de compra,
cantidad de servicios comprada por cliente y frecuencia de compra)

Evaluacién de clientes (cuota vs rentabilidad)

Registro de precios y modalidad de pago

Ejecucién

Asignacion de carteras a vendedores

Plan de visitas (prospeccion por cliente, elaboracion del plan por
vendedor, visita, cotizaciones, negociacion, cierre de venta,
contrato)

Fuerza de ventas (control de cuotas, calculo de comisiones e
incentivos, evaluacion del desempefio del vendedor, planificacion de
actividades)

Tabla 13: Funcionalidades por Mdodulo de Ventas

Atencion al cliente:

Atencion al cliente

Cartera de asesoras

Registro de O/S

Consultas (Status de O/S, por cliente, asesoras, fechas)

Programacion de Servicios

Reporte de O/S

Reclamos

Registro de reclamos

Administracion de reclamos

Tabla 14: Funcionalidades por Modulo de Atencidn al Cliente
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Un cuadro con los requerimientos de Gestion de Personas:

Registro del requerimiento de personal por puestos

Registro de postulantes y CVs. de candidatos.

Evaluacioén de postulantes

Evaluacion de desempeno

Registro de colaboradores (codigo, dni, datos personales, sueldo, area,
proceso, etc)

Registro de asistencia de personal (codigo de asistencia, horario de ingreso,
salida)

Registro de beneficios para gastos de personal y planillas

Registro de vacaciones de colaboradores (plan de vacaciones por areas,

Gestiéon
de procesos, sedes, sucursales)

personas Registro del cese de vinculo laboral (motivo de cese)
Registro contratos de personal (tipo de contrato, vencimientos, por areas, por
procesos)
Consulta de detalles de pago (por empleado)
Préstamos y adelantos
Boletas de pago (por empleado, por area)
Tramites de salud (por empleado, por area)
Registro de cuentas de BCP para pago a colaboradores (cuenta de abonos,
por empleado, por areas)
Frogramacion de Aulas de capacitacion (por turnos, por areas, por
responsable)
Recepcion e ingreso de informacion para planilla (justificaciones, permisos)
Generacioén de planillas (por empresas, por areas, por modalidad de
contrato)
Calculo de liquidaciones de servicios a pagar con recibos por honorarios

Planilids Calculo de CTS y reportes para el personal y entidades financieras

Record de pagos de beneficios sociales, vacaciones pendientes,
gratificaciones pendientes, deudas, CTSs, bonificaciones.

Emision de boletas, planillas, reportes de aportaciones e impuestos

Contabilizacién automética de la planilla incluyendo distribucion de costos

Informacién de pagos a Desembolsos (CTSs, AFPs)

Tabla 15: Funcionalidades por Subsistema de Gestion de Personas
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Sobre esta base cada vendedor seleccionado envié su propuesta técnica-
econdémica definiéndose seis posibles proveedores para la alternativa
Innovadora (A2):

Alternativa 1: Proveedor Partner de SAP

Alternativa 2: Proveedor Partner de Oracle

Alternativa 3: Proveedor Partner de INFOR (CTN Global Peru)

Alternativa 4: Proveedor Partner de Microsoft (Cliebs)

Alternativa 5: Proveedor Local FlexLine

Alternativa 6: Proveedor Local Ofisis
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3.2.1 METODOLOGIA DE EVALUACION DE SOLUCIONES

I Planificacion de Compras y Adquisiciones
n Planificar la Contratacion
n Solicitar Respuestas de Vendedores

Seleccion de Vendedores

La toma de decision incluyo un primer filtro que elimind a dos de las seis

alternativas iniciales por el excesivo presupuesto de inversion que

representaban (Presupuesto superior a medio millon de dolares):

[n SAP - SAP R3 x
H Oracle - Oracle Financial Suite x

H Flexline - Flexline /
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A continuacion se realizd una evaluacidon cuantitativa de los cuatro
proveedores de sistemas integrados a fin de escoger al ganador para

representar esta alternativa:

CALIFICACION POR SUBSISTEMAS

Subsistema

Moduto

Peso

FLEX-
LINE

INFOR

DYNA-
MICS

OFi2S

Comercial

Marketing

Ventas

Atencién al
cliente

3.870

4.986

4.986

3.708

Administracion

Compras /
Proweedores

Gestion con
Terceros

Gestion de
Senvcios
Generales

Finanzas

Informacioén
Gerencial

Gestion
Financiera

Gestion de
Contabilidad

4.344

5.040

5.040

3.672

Distribucion

Zonificacion

registro

despacho

entrega

Descargo

clasificacion

cuadre

1.040

1.248

1.248

Operaciones

recojo

apoyo postal

procesamiento

Almacén

Produccion

3.664

4.576

4.576

2.536

Desarrollo
Corporativo

Indicadores /
KPI's

Gestién de
personas

Reclutamiento

Capacitaciéon

Evaluacién de
Desempeno

Asistencia /
Registro

Remuneraciones

384

474

474

474

Total Funcional

Total Técnico

13.302

16.324

10.390

146

204

186
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Sin embargo, luego de aplicar los criterios de evaluacion iniciales se obtuvo

un empate entre las alternativas INFOR y MICROSOFT y aqui se dio la

participacion de mi persona como bachiller de ingenieria de sistemas de la

UNI y gerente de cuenta para proponer al cliente considere como factor de

evaluacion el enfoque sistémico: Holistico, bajo lo cual seleccion6 la

alternativa INFOR por representar menos costo de integracion entre los

componentes de la solucion propuesta.

Enfoque Sistémico (Holistica)

FLEXLINE | INFOR

MICROSOFT

OFI12S

Costos de Integracion US$ 50 000

US$ 50 000

US$ 50 000

El enfoque holistico de ingenieria de sistemas también sirvié para ayudarles

a identificar a proveedores de servicios que colaboren con otros procesos

core del negocio del cliente que estuvieran fuera del alcance de este

proyecto (Georeferenciacion).

INTELIGENCIA DE
NEGOCI0S
(INFOR SunSytems)

COTIZACIONES
(INFOR SunSystems)

VENTA
(INFOR SunSystems) i

PROCESAMIENTO
DE DATA

[

|

- Normalizacion
dedirecciones y
Geocadificacion
(INFOCORP)
- Ruteo de
Direcciones y
Asignacion de
Cartcros y Fota

(INFOR TMS
é _/l Route Pro)
|
COMPRAS —H> ALMACENA DO ——-bl KITTING (INFOR
(INFOR SunSystems) ’ (INFOR WMS) 41— SunSystems -WMS)
/ I
/ ¥ /
[
DESPACHO Y > DESCARGO I DIGITALIZACION —— CIERRE DEO/S
EJECUCION (Infor SunSystems) (Servidor de Archivos) | (Infor SunSystems)
Route Pro e 1BSofi (F) / I
; o = i |
4 L/ |
—
FACTURACION Y #| CONTABILIZACION —'-DI EEFF Y
COBRANZAS (Infor SunSystems) PRESUPUESTOS
(Infor SunSystems) : (Infor SunSystems)

Figura 10: Mapa de Procesos de Negocio
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3.3 TOMA DE DECISION

Finalmente luego de seleccionar a INFOR como el representante de la
alternativa innovadora (A2) se aplicd una evaluacién técnica en base a
alcance de implantaciéon, tiempo de implantacion y calidad, asi como una
evaluaciéon economica en base a las inversiones econdmicas de cada una de
las alternativas (A1) y (A2).

Asi se aplico la metodologia de evaluacion técnica y econdmica mostrada a

continuacion:

EVALUACION TECNICA:

Alternativa 1 Alternativa 2
Optimizadora Innovadora

"Desarrollo”  "Infor"
Alcance 30%]| | 5 5
Tiempo 40% 2 5
Calidad 30% 4 5
3,5 5

Cuantificacion de la Evaluacion (Juicio de Expertos SMP):

Evaluacion Tecnica 80 %

Evaluacion Economica 20 %
» Las alternativas presentan el mismo alcance
+ El tiempo de implantacion de alternativa 1 es 20 meses y de la

alternativa 2 es 8 meses.

+ La calidad de alternativa 2 es superior a la de alternativa 1 por
considerar que Infor reune “mejores practicas” incorporadas en el
sistema integrado
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EVALUACION ECONOMICA:

Alternativa 1 | Alternativa 2

Optimizadora Innovadora
"Desarrollo”  "Infor"

168.960,00 280.000,00
5 3

Econdmica

Para la Evaluacion Econémica, le damos el mayor peso (5) a la Alternativa 1,
que es la de menor costo y 3 a la Alternativa 2. A estos pesos lo
multiplicamos por 0.2 (20 % de la ponderacion total).
A la Evaluacion Técnica la multiplicamos por 0.8 (80 % de la ponderacion
total)

Alternativa 1 = (5) (0.2) +(3.5) (0.8) = 3.8

Alternativa 2 = (3) (0.2) + (5) (0.8) =4.6

El resultado dio el mayor puntaje a la alternativa innovadora (A2) con lo

cual ésta fue seleccionada.

Luego de aplicar conceptos de ingenieria econdmica y finanzas como parte
de mi formacién en Ingenieria de Sistemas (practicandose un analisis ROl
simplificado y calculando el costo de esperar por mes en el proyecto) se

determin6 que el proyecto era viable.
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Ventas anuales S10 1A Costos directos S5
Utilidad neta 10% Valor de inventario S 101
Costo de ventas S25 M Costo financiero 10%
Compras _ S125M Costo obsoletos $250K
Costo desperdicios S 150 K
Beneficios Anuales Netos SP
(miles S)
* Incremento en ventas. 5% -
* Beneficio neto en ventas a0_
* llejora en productividad. 5% __500
* llejora en costos de compra 1%
* Reduccidon de inventario: 10%
* Reduccion de obsoletos: 10%
* Reduccion de desperdicios 20%
* TOTAL BENEFICIOS TANGIBLES: _550_

Figura 11: Calculo de Total de Beneficios Tangibles

Se considerd que el Proyecto Adquisicion tiene varios elementos de

inversion. La Variedad de elementos depende de realidad empresarial,

alcance del proyecto, objetivos planteados. En general:

« software, hardware, consultoria,

proveedores)

comunicaciones

* Recursos internos: humanos, fisicos, monetarios

(a

Se debe Diferenciar entre costos “una vez’ y costos “recurrentes 6

continuos”

Inversiones del proyecto Una vez

* Software / asesoria ERP: $ 228,781
* Hardware / software base*: $ 60.000
* Comunicaciones® $ 10.000
®* Recursos para el proyecto®: $ 30.000
* TOTALES: $ 328,781

Recurrente
$ 16.642
$ 10.000
$ 2.000

$ 28,642

Figura 12: Calculo de Total de Inversion en el Proyecto
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inversion

Beneficios Gastos
Anuales - Recurrentes

Retorno de la &

Costo de la implementacion

550K - 29K
Retorno de la = - 158.4%
inversion 329 K
Figura 13: Calculo del Retorno de la Inversion
Beneficios Gastos
Anuales - Recurrentes
Costo de “esperar’ _
12 meses
) 550K - 29K
Costo de “esperar - _ $43.417 / mes
12 meses

Figura 14: Calculo del Costo de Esperar

En resumen, completando el analisis econémico de la alternativa 2:

ROI= 158,40%

Costo de esperar= US$ 43 417.80 por mes

La Mejor Solucion es la Alternativa 2 y el proyecto es Viable !!!
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3.4 ESTRATEGIAS ADOPTADAS

En la contratacion se adoptdé la estrategia de un contrato marco a

presupuesto cerrado en la implantacion de las soluciones Infor y el contrato

de desarrollo del nuevo sistema de courier basado en Tiempo y Materiales.

3.4.1 DESARROLLO DE LA SOLUCION ELEGIDA

La implementacion del proyecto se guia bajo la metodologia PMI para

asegurar la mayor probabilidad de éxito en el proyecto.

INICIO ‘ PLANIFICACION EJECUCION | CIERRE
o= d 15 d l
[ el
' [ Gestion .
Acta | l <1/ Alcance
T J |
¢ WBS [ . .
l‘—"S Enunciado /- \\
de! Alcance — | Gestion
— * 5 Riesgos A
| Cranograma \ J . |
' % \ Gestion /
‘ Estimacion / Calidad | |
| Tiempoy
| Costo
' L} . =
| Plan de Revision y Sdicitar | 3 Seleccionar | Gestion de la ! Cierre
| Adquisiciones Aprobacion del Respuestas de f_" el proveedor Implementacion Lecciones
L Plan I vendedores | PRI d| [ Aprendidas
!
CONTROL f

Figura 15: Esquema metodologico bajo la guia PMBook
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3.4.2 RESULTADOS

La implementacion del sistema integrado se maneja como 5 proyectos de

implantacion en paralelo:

Meses
[Sistema 7 Mes 1] 2| 3[ 4 5] 6] 7 8
|Desarrollo Nuevo Courier
Aquarius (A) Integra- | integra-| Integra-
SunSystems (S) cion cion cién
WMS (W) I 1 I
TPS (T)

Figura 16: Diagrama de Barras

Actualmente el proyecto se encuentra en el tercer mes de avance

Los dos primeros meses serviran para implementar servicio de

georeferenciacion como previo al proyecto TPS
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CAPITULO IV
EVALUACION DE RESULTADOS

La seleccion de la solucidon tomo 4 meses hasta la firma del contrato y esto
fue un éxito comparado al tiempo de esperado para la toma de decision

(También 4 meses calendario).

El presupuesto final para la adquisicion de la solucién tuvo un incremento de
12% respecto al presupuesto inicial: US$ 280.000,00. Esto fue un éxito
comparado a la situacidn econdomica inicial del cliente la cual presentaba
indicadores de pérdida en la gestion de almacenes y gestion de transporte

en un orden superior al presupuesto final del proyecto.

El enfoque de sistemas fue utilizado para identificar los costos ocultos de
integracion durante la evaluacién de la adquisicion de la solucion de software

empresarial y asi seleccionar a la solucién propuesta por INFOR.

La metodologia CMMI fue empleada para analizar y gestionar los
requerimientos del cliente durante la fase de definicidn del alcance de la
solucion.

El enfoque de sistemas permitié identificar la relacion entre las multiples
necesidades de sus procesos y viabilizar una forma objetiva de resolverlos
con la solucién a tomar, soluciones de terceros y la colaboracion de recursos
propios del cliente.

62



La eleccién de la alternativa ganadora se basé en las principales areas de
conocimiento segun la metodologia PMI (integracion, alcance, tiempo y
calidad) dado que el presupuesto (costo) se defini6 como un parametro fijo y
se asumio que las demas areas de conocimiento tenian mayor puntuacion

para la alternativa Innovadora (Adquisicién)

Se conoce mas a detalle las caracteristicas de la solucién adquirida y se
confirmé su potencial para cubrir los requerimientos de los procesos de

negocio de la empresa.

Se identificé de un plan de trabajo en conjunto sobre la base de cincos sub-
proyectos (INFOR WMS, TMS, SunSystems, Aquarius, Nuevo Courier)

El proyecto tuvo un retraso inicial por la falta de decision en la compra del
hardware que se suplié con la provision temporal de un equipo disponible del
cliente para instalar el ambiente de desarrollo y capacitaciéon de la solucion

de software empresarial.

El proyecto se encuentra a tiempo y dentro del presupuesto.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

+ Se alcanzd éxito en el tiempo previsto para la adquisicion de la
solucion

+ Se alcanzo éxito en el presupuesto previsto para la adquisicion de la
solucién.

« Se alcanzd éxito en encontrar una solucion de software empresarial
que tenga el potencial para cubrir los requerimientos de los procesos
de negocio del cliente

* Se alcanzé éxito en contratar a un proveedor reconocido como INFOR
con presencia internacional; soluciones flexibles, escalables y de
arquitectura abierta; y solidez financiera.

* Se alcanzo6 el éxito en la contratacion de CTN Global como proveedor
certificado de INFOR y con oficinas locales para la atencion del
proyecto.

* La formacion en Ingenieria de Sistemas fue clave para aplicar
conceptos de formacién académica como CMMI, PMI y el Enfoque de

Sistemas en la practica empresarial.
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RECOMENDACIONES

» Fortalecer un Proyecto interno de Gestion del Cambio para maximizar
las posibilidades de éxito en la realizacion del proyecto.

« Entrenar al gerente del proyecto del cliente en la practica de la
direccion de proyectos bajo el enfoque PMI o similar

« Entrenar al gerente funcional y técnico del cliente en el proyecto en la
aplicacion de la metodologia CMMI o similar para incrementar la
probabilidad de éxito en el proyecto.

* Inducir al equipo del proyecto del cliente en aspectos y conceptos del
enfoque de sistemas para alcanzar una forma eficiente de resolucion
de problemas y establecer un medio comun de entendimiento entre
las partes.

* Revisar la estimacion del desarrollo del sistema Nuevo Courier con la
metodologia CMMI o similar a fin de llevar un adecuado control de
cambios durante la implementacion del desarrollo a medida.

» Utilizar el enfoque PMI o similar para la gestion del proyecto: Gestion
d la Integracion, Gestion del Alcance, Gestion del Tiempo, Gestion del
Presupuesto, Gestion de Calidad, Gestion de RRHH, Gestién de

Comunicaciones, Gestion de Riesgos y Gestion de Adquisiciones.
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GLOSARIO DE TERMINOS

A

ACTA DE APERTURA DE SERVICIOS VALORADOS

Documento preimpreso en el que se hace constancia de los reSponsables de
efectuar la apertura de la valija en las instalaciones de SMP Courier -Area de
Valorados.

ACTA DE RECOJO Y RECEPCION DE SERVICIOS VALORADOS

Documento preimpreso en el que se hace constancia de los respTJrEbles de
efectuar el recojo de los servicios valorados del punto de recojo; y los responsables
de la recepciodn en las instalaciones de SMP Courier -Area de Valorados.

APOYO POSTAL

Material del cliente que requiere de actividades postales de pegado de
cargos/etiquetas/codigo de barras y demas actividades postales previas a su
distribucion.

ARREGLOS

Son Correcciones, aumentos o activaciones que tienen que realizarse a un
servicio, por contener algun error en la digitacion y/o procesamiento.

B

BOLSA (de SMP Courier)

Bolsa utilizada para resguardo de las T/C, cuenta con medidas de seguridad que
impiden su facil rompimiento, cada bolsa cuenta con codigo para su identificacion

en el proceso de entrega, asegurando que solo sea abierta hasta la entrega al
destinatario respectivo.

CAJA CHICA

Es el fondo que la empresa emplea para los gastos urgentes menores de la misma,
de acuerdo a sus requerimientos.

CAPACITACION POR CANJE

Proceso formativo aplicado de manera sistematica y organizada, con el fin de ampliar
conocimientos, desarrollar destrezas y habilidades y modificar actitudes. El area de
Gestion de Negocios administra los canjes por Seminarios, Congresos u otros
organizados por instituciones externas que mantienen convenios estratégicos con
SMP Courier.

CARGO O ACUSE DE RECIBIDO

Documento utilizado como comprobante de la entrega del documento, el cual
forma parte del servicio que SMP brinda hacia sus clientes.
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CLASIFICACION POR CUADRANTE

Accion de ordenar documentos/paquetes segun cuadrante en una zona.

CLASIFICACION POR ZONA

Acepcion

Accioén de ordenar documentos/paquetes segun zona dentro de un distrito,
teniendo en cuenta que una zona esta conformada por un numero de cuadrantes.

CODIGO DE BARRA

Serie de datos representados por lineas o barras verticales.

COMISIONISTA

Operario de entrega que cobra un sueldo y cobra una comision por sobre
entregado a destinatario.

COORDINACION/REGULARIZACION

Son entregas efectivas de documentos/paquetes al destinatario, en ventanas
horarias previamente indicadas por el cliente interno o externo.

CUADRANTE

Area geografica que sirve de unidad de distribucion.

D

DATA

Informaciéon brindada por el cliente, para ser procesado y elaborar los cargos
respectivos para el servicio que se presta.

DESCARGO

Registro del estado de un documento que salio a reparto

DESPACHO DEL REQUERIMIENTO

Entrega de los materiales solicitados por las distintas areas. ]

DESTAJERO

Operario de entrega que cobra una cantidad de dinero por el numero total de
sobres entregados a destinatarios.

DEVUELTOS

Todo documento que retorna a sede y que no fue entregado a su destinatario. El
operario de entrega, devuelve el documento para su descargo. (Todo documento
que es devuelto 3 veces en caso de motivo ausente, es denominado rezago).

DIGITACION

Consiste en la transferencia de informacion fisica a medios electronicos, en el formato
acordado con el cliente.

DIGITALIZACION DE DOCUMENTOS

Es el acto de escanear los documentos cargos acuse de recibo constancia de
notificacion que seran devueltos al area usuaria en el correlativo que aparece en el
listado de pedido de servicio de area usuaria.

E

EMBARQUE

Accion de Embarcar (introducir) mercaderias en una embarcacion por via aérea,
terrestre y/o maritima

ENTREGADOS

Todo documento que fue entregado a su destinatario. El Operario entrega carg_o
para su registro.

EQUIPOS
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Herramientas o equipos electrénicos utilizados directamente en el proceso
_productivo. Ejemplo: engrapadores, maquinas selladoras, etc.

EQUIPO DE TRABAJO

Grupo de personas con un mismo objetivo, multidisciplinario, sponsor (lideres

estratégicos), colaboradores del proceso, Analista de Desarrollo Corporativo, Analista

de Tl, etc.

ESTADO DE CLIENTE

Situacion de cliente segun tiempo de operaciones realizadas con SMP
ESTANDARIZAR BASE DE DATOS ) |
Comprende la realizacion de las actividades necesarias para que la Base de Datos
tenga la informacion y forma que permita su transmision al Sistema de la Empresa.

F

FICHA DE ENTREGA

Documento de utilidad al operario de entrega (a pie/motorizado), operario de
ruta/operario de ruta ayudante que senala la forma correcta de la entrega.
FORMATO A RENDIR CAJA CHICA

Documento elaborado para controlar gasto por concepto de Caja Chica con el cual
se procede a Rendir Cuenta

FORMATO CONFORMIDAD DE GASTOS

Documento elaborado para indicar montos por Caja Chicay Gastos Generales
FORMATO ENSOBRADO

Documento que describe las caracteristicas del apoyo postal, va acompanado de
un modelo o muestra del servicio, cuando es un servicio nuevo 6 presente alguna
variacion.

FORMATO F12

Documento de uso interno que sirve para registrar los servicios a repartir por la
modalidad de contraentrega.

FORMATO LIQUIDACION DE CAJA CHICA

Documento elaborado por las sucursales de SMP donde detalla sus gastos por
Caja Chica efectuados durante la semana.

FORMATO LIQUIDACION DE GASTOS GENERALES o
Documento elaborado por las sucursales de SMP donde detalla sus Gastos
Generales efectuados durante la semana.

FORMATO TICKET DE MOVILIDAD Y/O REFRIGERIO

Documento elaborado para registrar montos de Movilidad y Refrigerio por Caja
Chica

G

GASTOS FIJOS B

Son aquellos gastos que se mantienen constantes mes a mes, por ejemplo,
sueldos, servicios de agua, luz, teléfono, alquiler de local, etc.
GUIA DE DEVOLUCION

Documento que sirve de constancia para el envio de Cargos y/o Rezagos al
cliente.

GUIA DE REMISION

Documento que se emplea en el para enviar las mercaderias solicitadas cliente
segun su Nota de Pedido y este se encuentra impreso y membretado, segun
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necesidad de la empresa sirve para que el comercio tenga testimonio de los
articulos que han entregado en las condiciones solicitadas

H

HABILITACION DE DOCUMENTOS

Son actividades (desglosado, decarbonado, compaginado, etc.) previas a la firma
de la notificacion por parte de los jefes de las Areas Usuarias en SUNAT.
HOJA DE CONFORMIDAD

Documento elaborado para indicar montos a autorizar su retiro por Caja Chica.

| IMPORTE DE OPERACION -
Suma total que queda obligado a pagar el adquiriente o usuario del servicio,

incluido los tributos que graben la operaciéon

INCIDENTE

Un acontecimiento no deseado, al que bajo circunstancias ligeramente diferentes,

podria haber resultado en lesiones a las personas, dafno a la propiedad o pérdida

en el proceso. Se consideran tanto: valijas con precintos violados, pérdidas de

valorados de los clientes dentro o fuera de la empresa.

INSUMOS

Todos los materiales que intervienen en el proceso de produccion mediante el cual

el material del cliente va a ser transformado en un producto listo para su

distribucion. El material del cliente (base de datos, encartes, folleteria, etc.) también

€S un insumo.

JABA
Recipiente que se utiliza para el traslado de documentacion.

L

LINEA DE NEGOCIO SMP
Conjunto de productos que SMP brinda para satisfacer las necesidades de sus
clientes.

LIQUIDACION DE GASTOS GENERALES B
Documento elaborado por las sucursales de SMP donde detalla los Gastos
Generales efectuados durante la semana.

LISTADO DE PAGOS - -
Documento generado en Excel, que permite registrar el monto a pagar a cada
Colaborador, cada Quincena por concepto de Pago de Haberes (muestra codigo,
DNI, Nombre, cuenta e importe a pagar por Empresa).

LOTE DE PRODUCCION POR OPERARIO -

Cantidad de trabajo asignada a cada operario de apoyo postal.

[ MATERIAL DEL CLIENTE ) ]
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Material que entrega el cliente (fisico o informacion electrénica) para ser procesado
y/o preparado por SMP y ser distribuido.

MATERIAL DE REZAGOS

Se considera material de rezagos para la venta, aquel material del cliente que salié
a reparto y esta considerado como material para ser destruido, provenientes del
area de Cuadre (catalogos, Mailing, revistas, otros) que no sea de utilidad para la
empresa ni el cliente.

MATERIAL RECICLADO - = =

Se considera material reciclado para la venta, aquel material considerado como
desecho / merma (papel, cartones, cinta usada, toner usados y otros) que no sea
de utilidad para la empresa.

MEJORA CONTINUA - -
Implementacién constante de medidas que permiten a los colaboradores un mejor
desenvolvimiento y desarrollo del proceso o procesos en que participan dentro de
la empresa.

MUESTRA DE SERVICIOS - - S _
Material que entrega la Asesora de Cuenta (fisica y electrénica) con los detalles
requeridos para la produccién del servicio solicitado por su cliente.

N

NOTIFICACION (SUNAT)
Documento en el cual se informa a el/los interesado(s) sobre la resolucion recaida
en un tramite o en un asunto judicial, donde debe figurar las firmas de las partes o
sus representantes.

NOTIFICACION CON ACUSE DE RECIBO

' Notificacion que debe ser entregada en manos del destinatario en el domicilio
procesal o fiscal que se especifica en el documento.

NOTIFICACION ENTREGADA BAJO PUERTA

Notificacion que no requiere de la recepcion del titular o de un familiar para hacer
efectiva su entrega, aqui no se necesita la firma de recepcion. Esta modalidad de
entrega es para esquelas 0 comunicaciones.
NOTIFICACION PEGADA EN PUERTA CEDULON

Notificacion que se hace efectiva cuando se tiene seguridad que el destinatario
domicilia en el inmueble y este se encuentra cerrado o ninguna persona capaz que
pueda decepcionar los documentos, dados tales casos el ceduléon es pegado en
puerta del domicilio y se pasan los documentos bajo de puerta.
NOTIFICACION PENALIZADA (SUNAT)

Notificacién cuyo reparto no ha sido efectuado en el plazo maximo de entrega y su
motivo de retrazo no ha sido justificado.

I

o

OPERARIO DE CALIDAD - ——
Operario Encargado de supervisar la produccion de cada mesa de trabajo (realiza
el control de calidad).
OPTIMIZACION DE RECURSOS
Acciodn de racionalizar recursos econémicos Yy financieros a través de una
distribucidn correcta y equitativa de éstos y la adecuacién de procesos, generando
una mejor y mayor productividad en las actividades principales en los sistemas que
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administra SMP Courier.
ORDEN DE MOVIMIENTO B
Es el requerimiento que se realiza via electronica al area Logistica. Se genera en el
SISCOM (Médulo Logistica) para realizar el recojo, expreso (parada) o distribucion
de la mercaderia del cliente.

ORDEN DE SERVICIOS (O/S)

Es un documento que permite el control y el inicio de actividades para la ejecucion
del servicio solicitado por el cliente, el mismo contiene el registro del detalle del
requerimiento (en adelante denominado como O/S) y puede ser emitido de forma
electrénica (sistema SISCOM) o manual para la toma de requerimientos de un
Cliente.

ORDENES DE SERVICIO EN PROCESO -

Son las 6rdenes de servicio que aun no han sido entregadas fisicamente al area de
facturacion.

ORDENES DE SERVICIO FACTURADAS

Son las ordenes de servicio que fueron facturadas, estas fueron entregadas por
las asesoras de cuenta al area de facturacion.

ORDENES DE SERVICIO PENDIENTES POR FACTURAR

Son las 6rdenes de servicio que han sido enviadas al area de facturacion pero que
aun no han sido facturadas.

P

PAQUETE - )
Producto SMP asociado a caracteristicas inherentes.
PDT

Medio informatico desarrollado por la Superintendencia Nacional de Administracion
Tributaria (SUNAT) con apoyo de las entidades financieras, el cual brinda mayor
seguridad y facilita la elaboracion de las declaraciones, asi como el registro de
informacion requerida. Sus siglas significan: Programa de Declaracion Telematica.
PENDIENTE S
Documento que se lleva a entregar y aun no es descargado.
PISTOLEO

Accion de reconocimiento y registro de codigo de barra en el sistema o cualquier
aplicativo.

PLAZO DE CREDITO

Facilidad de pago (dias) de una deuda contraida, hasta una fecha limite.
PROCESO DE COBRANZA

Conjunto de etapas que conforman el proceso de la gestion de cobranza:
Previsiéon, Reclamacion, Intimacién y Accion Legal
PRODUCCION DE SERVICIOS VALORADOS
Actividades postales (doblado, ensobrado, de pegado de cargos/etiquetas/cédigo
de barras, etc.) aplicadas a los insumos (encartes, sobre, tarjetas de crédito, pines,
bolsas, cargos, etc.) previo a la entrega al destinatario, con los controles de calidad
| y la seguridad que nuestro clientes requieren.
PRODUCTIVIDAD -
Cantidad de unidades producidas o servicios otorgados por unidad de recurso
disponible en un determinado periodo de tiempo
PRODUCTO SMP B
Conjunto de caracteristicas que forman parte de una linea de negocio de SMP
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PROGRAMACION DE LA PRODUCCION

Actividades que se realizan para lograr la fijjacion de planes y horarios de la
produccion, de acuerdo a la prioridad de la operacion por realizar, determinando
asi su inicio y fin, para lograr el nivel mas eficiente.

PROSPECCION DE CUENTA

Busqueda de clientes e inicio de una relacion comercial con ellos.

R

RECOJO

Es la expresion que se utiliza para definir el proceso de trasladar a la base de SMP
Courier, las notificaciones que el cliente SUNAT desea hacer llegar a sus
contribuyentes

RECOJO EN BASE

Es cuando se asigna a un personal de recojo que esta en las instalaciones de
SMP.

RECOJO EN RUTA

Es cuando se asigna a un personal de recojo que esta en recorrido.

REINTEGRO

Reposicion total o parcial del monto fijo de caja chica

REPRESENTANTE DE PLANILLAS

Colaborador de SMP, encargado de recolectar y controlar la emision de los
Recibos por Honorarios.

REPORTE DE VACACIONES

Documento generado por la Gerencia de Gestion de Personas para llevar
eficientemente el control de las Vacaciones a otorgarse a los Colaboradores.

REQUERIMIENTO DEL CLIENTE

Solicitud o necesidad que presenta el cliente.

REQUERIMIENTO DE MATERIALES

Solicitud de entrega de materiales para un area determinada de la empresa.

RETENCION

Cantidad retenida de un sueldo, salario u otro haber por diferentes motivos afecto a
una retencion.

REZAGO

Toda devolucién que retorna a sede y se efectua su registro con un motivo (estado)
especifico. Estos motivos pueden ser direccion errada, ausente, denuncia,
destinatario se mudo, destinatario fallecié. El operario de entrega ya no vuelve a
salir.

RUTEO

Accién de ubicar documentos por la prioridad del servicio (horario de entrega),
peso/ volumen, coordinaciones (valorados),secuencia, cercania de las direcciones
y manzanas que permita tener una entrega mas efectiva y en menor tiempo.

S

SALIDA DE COLABORADOR (Rotacion del Personal) -

Es la Accion por la cual se retira un Colaborador de SMP Courier por diferen_tes-
Motivos

SERVICIOS FIJOS

Servicios que se realizan periodicamente con caracteristicas de produccion. |
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similares, por acuerdo o contrato con nuestros Clientes.

SERVICIO DE HORAS

Es el servicio de Distribucion de los documentos/paquetes que se deberan repartir
en 4 y 8 horas, respectivamente. Se aplica en contexto local a nivel nacional.

SERVICIO DE DIAS

Es el servicio de Distribucion de los document6s7paquetes que se deberan reparti_r
en un tiempo de 1 a 4 dias.

SERVICIO EXPRESO (Inmediato)

Es el servicio de Distribucion de los documentos/paquetes, a repartir en un tiempo
menor de un 4 horas, en el caso de los servicios de ambito nacional se deberan
repartir en un tiempo de 1 a 2 dias.

STOCK DE APOYO POSTAL

Pre apoyo postal realizado al material del cliente breviamente a la llegada de las
tarjetas de crédito. Ejemplo: Encartados.

T

TALONARIOS DE O/S ENTREGADAS

Son los talonarios de ordenes de servicio distribuidas por el lider de equipo de
facturacion tanto a nivel local como al area nacional.

TALONARIOS DE O/S RECEPCIONADOS

Son los talonarios de Ordenes de servicio que se encuentran en almacén y que se
entregan al lider de equipo de Facturacion.

u

UBIGEO

Es el codigo postal asignado a un distrito/provincia/departamento.

USUARIO AUTORIZADO

Es aquel colaborador que tiene codigo propio el cual le permite un cupo limite de
impresiones

VALORADOS

Todo documento o bien que represente o tenga un valor documentario o monetario.

VISITA

Cliente, Proveedor, postulante o familiar de Colaboradores que se apersonen a las
instalaciones del Centro de Operaciones.

VISITANTE (Valorados)

En el caso del area de Servicios Valorados, los visitantes seran los clientes o
proveedores que realizaran mantenimiento o refacciones al area, a los que se les
apruebe la solicitud de ingreso al area.

ZONA

Es un area geografica (uno o mas distritos) asignada a un Supervisor de Zona y se
divide en cuadrantes.
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ANEXO 01
Carta de Invitacion

Lima, 03 de Octubre de 2007

Senores,

CTN Global

Av. José Pardo 231 Of 902
Miraflores.-

Atencion:  Sr. Marcial Rojo
Gerente General

Estimados Senores

SMP Courier es una empresa con 30 afos en el mercado de Servicios
Postales que con el fin de implementar su estrategia, ha detectado la
necesidad de contar con una herramienta que integre los procesos
administrativos, operativos y que permita incorporar las mejores practicas del
sector. Por esta razon surge la necesidad de contar con una solucion ERP.

Por ello los invitamos a participar en el proceso de evaluacion y seleccion de
una solucién de software para nuestra empresa. Mucho agradeceremos
hacernos llegar su propuesta técnico / econdmica y ponerse en contacto con
nosotros para coordinar una reunién en la que podremos discutir los

requerimientos de la empresa en relacion a este proyecto.

Agradeceremos llevar a cabo la entrega de sus propuestas segun la “Guia
de Requerimientos” adjunta para la evaluacion preliminar. Las presentes
propuestas seran recibidas hasta el dia viernes 19 de octubre.

Sin otro en particular, quedamos de ustedes.

Atentamente,

Elena Lazo R.
Gerente de Desarrollo Corporativo
SMP Courier
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GUIA DE REQUERIMIENTOS

Somos una empresa del sector Servicios Postales y Logistica y venimos
llevando a cabo un proceso de seleccion de un Sistema Integrado para

soportar nuestras operaciones.

Nuestra empresa cuenta actualmente con 294 usuarios, una sede central
situada en el Callao, 4 sedes en Lima y 7 oficinas en provincias, las mismas
que estaran interconectadas a través de una red VPN e Internet. Por esta
razon, necesitamos conocer si el producto representado por ustedes

contempla las funcionalidades detalladas en el Anexo 1.

Sirvase adjuntar a su propuesta el Anexo 1 con las debidas anotaciones,
incluyendo alguna referencia a documentacion que nos permita conocer, en

forma general, el desempeno de su producto.

Asi mismo, se deberd incluir en la propuesta datos referenciales de su

empresa y del fabricante del producto relacionado a:

e Representacion local

e Provee personal para implantacion

e Cartera de clientes (Nacional / Internacional)

e Tiempo en el mercado del Proveedor

e Tiempo en el mercado del Producto

e Porcentaje de Inversion en desarrollo del fabricante

e Experiencias y casos de éxito de la solucion a nivel internacional y en
Peru.

La propuesta debera detallar los aspectos técnicos relevantes del producto
como:
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¢ Disponibilidad de fuentes

e Documentacion

e Facilidad de adicionar/modificar modulos, programas

¢ Interfases para intercambio de datos en formatos estandar

e Motor de base de datos utilizado

e Plataforma para el servidor y el cliente

e Frecuencia de actualizacién de versiones

e Esquema de soporte a problemas con el producto

e Esquema de Capacitacion

e Esquema para la generacion y configuracion de reportes

e Soporte a Business Intelligence

e Esquema de plan de cuentas contables (explicar esquema)

e Facilidad para el despliegue de detalle en las consultas.

e Esquema de manejo de almacenes (explicar esquema)

e Esquema de Seguridad

e Esquema de auditorias para actualizacién de datos

e Esquema de estadisticas de uso del sistema

e Esquema para backup, restauracion y depuracidon de informacion
historica

e Herramientas e-business

e Conectividad externa (Soporte conexiones externas del tipo: Internet,
EDI,

e Accesos remotos)

e Esquema de soporte para Cluster

e Esquema de replicacion de datos

e Esquema de licenciamiento por servidor o multiusuario.

Se debera incluir un plan tentativo de implantacion que describa las etapas a
seguir, el personal asignado, la gestion del proyecto y una estimacion

preliminar de los plazos. Asi mismo incluir los costos estimados de

78



apropiacion relacionados al Sistema Integral propuesto, considerando cada

rubro por separado.

Adicionalmente se debera contar con una propuesta de infraestructura
tecnologica necesaria para poner en marcha el proyecto, tales como
caracteristicas de servidores, dispositivos de red, capacidad y medios de

almacenamiento de informacién, licenciamiento en software y base de datos.

79



Evaluacion

ANEXO 02

inicial y puntajes sobre Tabla de Funcionalidades

CALIFICACION POR SUBSISTEMAS

Subsistema

| 1

Modulo

Peso

FLEX-
LINE

INFOR

DYNA-
MICS

OFI2S

Comercial

Marketing

Ventas

Atencién al
cliente

3.870

4.986

4.986

3.708

Administracion

Compras /
Proveedores

Gestion con
Terceros

Gestiéon de
Servicios
Generales

Finanzas

Informacion
Gerencial

Gestion
Financiera

Gestion de
Contabilidad

4.344

5.040

5.040

3.672

Distribucion

Zonificacion

registro

despacho

entrega

Descargo

clasificacion

cuadre

1.040

1.248

1.248

Operaciones

recojo

apoyo postal

procesamiento

Almacén

Produccion

3.664

4.576

4.576

2.536

Desarrollo
Corporativo

Indicadores /
KPI's

Gestion de
personas

Reclutamiento

Capacitacién

Evaluacion de
Desempeno

Asistencia /
Registro
Remuneraciones

384

474

474

474

Total Funcional

Total Técnico

13.302

16.324

16.324

10.390

146

204

Figura 17: Evaluacion Funcional

184

186
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CALIFICACION

Proveedor

Item

Detalle

Calificaciéon

FLEXLINE

INFOR

DYNAMICS

OFISIS

Aspectos generales (Solidez del
proveedor: evolucidn historica,
clientes, cantidad de empleados.)

N | =

Experiencia en el sector de SW

Metodologia de implantacién de
ERP (Existencia de una
metodologia de implementacion.
Experiencias previas)

Tipo de implementacién
(Estrategia propuesta por el
proveedor para la
implementacion. mddulos
recomendados y soportados.)

S

wn

Presencia global

N

N

PN

S

N

Representacion en nuestro pais.

Experiencia en integracion
de sistemas

Servicio de soporte post
-implantacion (soporte
local y tiempo de respuesta)

Experiencias y casos de éxito de
la solucion ERP a nivel
internacional y en Peru.

10

Cantidad y perfil de clientes a
nivel nacional

1

Alcance de la implementacion
(Instalacién, Adaptacion /
parametrizacion,
Capacitacién técnica,
Capacitacion a usuarios,
Desarrollos a medida,
Mantenimiento)

38

44

44

No haya implantacion previa
del producto

descalificacion directa

Si no tiene representacion
en el pais

descalificacion directa

Figura 18: Evaluacion del Proveedor
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Requerimientos técnicos

1-4

Item

Detalle

Calificaciéon

FLEXLINE

INFOR

DYNAMICS

OFI2S

1

Potencia: permitir gran cantidad vg

4

8

8

Capacidad de personalizacion:
permitir modificaciones o
implementaciones en

base a nuestros requerimientos -
Flexibilidad

Facilidad de uso - amigable

Escalabilidad: permitir nuevas imp

Tecnologia basada en arquitecturg

Motor de base de datos relacional

Conectividad

Herramientas e-business

Esquema de backup, restauraciéon

OlO|D|IN|O|U B W|N

—-

Documentacion técnica

INI®I SIS ENENENRIES

O[O |O|H|0|O |||

00| 00|00 |0f00|00|0| 0|

[oc] [od Ko R e] {o -2 R - o] Ko -] ]

Q|00 |00 || |(O|0|00| o

11

Conectividad externa (Soporta
conexiones externas del tipo:
Intemet, EDI, Accesos remotos)

12

Compatibilidad con correo
electrénico (Permite derivar desde!
algunas aplicaciones mensajes al
e-mail.)

13

Procesamiento completo en
tiempo real

14

Auditoria

15

Soporte: Posee repositorio de
problemas y soluciones para
analistas del ERP.

16

Soporte para Cluster:
configuracion de multiples
servidores unidos mediante una
red de alta velocidad, de tal forma
que el conjunto es visto como un
unico gran servidor

17

Replicacion de datos

18

Migracion de alto volumenes de
informacion entre diferentes
bases de datos

19

Cubos de datos: Cubos OLAP
para representar un conjunto de
datos resumidos

20

Mirroring de Bases de Datos: la
disponibilidad de BD mediante la
configuracién de un servidor en
espera para su activacion
automatica en caso de fallo

4

21

Si no es multiplataforma

descalificaci
6n directa

Total ]

108

160

140

144

146

204

184

186

Figura 19: Evaluacién Técnica
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