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INTRODUCCION

El negocio mayorista de representaciones de marca de articulos duraderos
electrénicos y electrodomésticos, es sin duda alguna un negocio que el Grupo
Carsa conoce con anterioridad, solo mencionando algunas de las actividades
que el negocio realiza, como el contacto y negociacion del lote de pedido con los
proveedores, la preparacion de las carta fianza, formalizacion del pedido,
cronograma de llegada de la mercaderia, tramites para la nacionalizacién de los
productos, su mantenimiento y control en almacenes, la distribucion de los
productos a los clientes, la gestion de cobranza, negociacién de los papeles de
deuda con las entidades financieras y sobre todas las cosas, la gestion que los
gerentes realizan sobre el sistema empresarial para que este avance y crezca,
nos damos cuenta que es una tarea complicada que el personal de nuestra
empresa debe realizar para que todas estas actividades internas antes
mencionadas funcionen en realidad de manera secuencial y no secuencial como
engranajes. Si ademas mencionamos que se debe tener en cuenta que toda la
informacién generada debe mantenerse ordenada y contabilizada para pdder
manejar cifras reales de lo que se invierte, o que se gana, lo que se gasta y por
que no decirlo lo que se pierde, poder rendir cuentas a los organismos de
administracion tributaria y auditorias de parte de los accionistas y del estado,
nos damos cuenta también que necesitamos gente que no- participa en el
negocio directamente, que aumenta el numero y complejidad de las actividades
que en la empresa se realizan pero que forman parte fundamental en el éxito de
toda gestion comercial. .

Entendiendo que es necesario que todas estas actividades se realicen con
un orden y bajo una metodologia de trabajo incorporamos a la empresa el area
de organizacion y métodos que incrementa aun mas el numero de
departamentos en la estructura de la organizacién, pero cuya funcién principal
es establecer procedimientos de trabajo, determinar las funciones de cada
puesto dentro de la empresa, los alcances y limites entre las funciones,
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Introduccion

generando de esta manera una metodologia que permita ordenar la empresa y
asegure un crecimiento planificado. El hecho de dedicarse a establecer un orden
dentro de la empresa les permmite tener un conocimiento profundo de los
procesos y sub procesos que dentro de la empresa conviven, dandoles
capacidad para cuestionar el orden establecido.

Si todas las actividades dentro de la empresa se hicieran hoy en dia en
forma manual seriamos ineficientes ya que existen ahora herramientas
tecnolégicas que facilitan y ordenan aun mas el manejo de la informacién, es por
eso que es necesario también incorporar como una parte importante mas, de la
empresa al area de Sistemas, que sera la encargada de desarrollar, administrar
y mantener todas las herramientas tecnolégicas que ayuden a mejorar la gestion
de la empresa. El area de sistemas incorpora médulos mecanizados de gestion
comercial como son los sistemas de existencias, de ventas, de contabilidad, de
control de gastos, etc. que facilitan la labor de las personas y la gestién del area
usuaria.

Hasta ahora todavia no nace otra actividad que deba ser incorporada
dentro de la empresa como parte de su estructura basica en este negocio.

Sin embargo y por otro lado, la tecnologia sigue avanzando, las corrientes
administrativas avanzan, la globalizacion de los negocios es una realidad, la
informaciéon toma valor y da poder, lo nuevo causa la obsolecencia de lo que
antes funcionaba bien. Ademas el pais se recupera de la crisis, llega la
competencia, los clientes son ahora mas exigentes en el precio, sin duda alguna
hay que hacer algo para salir adelante y prepararse para el futuro.

El cuestionamiento de los procesos, la integracién de la informacion, la
centralizacion de las funciones operativas, el dar el manejo y distribucién de los
productos por una compaiiia especializada son parte de los cambios que se
decidi6 llevar a cabo para afrontar lo que ya se veia venir. No fue una tarea facil
ya que primero se desarrollo un proyecto de revision de procesos el cual
demandaba de tiempo para las personas involucradas que no debian descuidar
sus labores operativas y/o de control, se establecié un plan para la implantacion
de los cambios donde muchos de ellos significaba mudarse de una oficina a otra
de un dia para otro sin interrumpir sus labores, de dedicar tiempo para
capacitarse y capacitar a los usuarios de los nuevos sistemas, de migrar la
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introduccién

informacion de una plataforma tecnoldgica a otra, y otros. Sin embargo se corria
el riesgo de que al terminar los cambios y teniendo un nuevo proceso capaz de
ser competitivo frente a empresas interacionales, el negocio de representacion
de marcas dejara de ser un negocio rentable.

Este trabajo intenta describir una parte importante del proceso de
remodelamiento y simplificacion de los procesos, la manera como los nuevos
sistemas apoyaron el establecimiento de los nuevos procesos y como apoyaron
también a una mejor administracion.
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Grupo Carsa

CAPITULO 1

1.- Grupo CARSA
1.1.- Reseila Histoérica del Grupo

El Grupo CARSA fue fundado por Carlos Lucioni Vargas, hace 83 afios. La
primera empresa se llamé Carlos Lucioni V.Sucesores y se dedicaba a la
comercializacién de casimires y afines. Este negocio nunca llegé a crecer fuera
de la ciudad de Arequipa, aunque sin duda fue una gran escuela para los que
después formarian parte de lo que hoy es el Grupo.

42 aios después, en el aifo 1953 los cuatro hijos del fundador, Carlos,
Guido, Mario y Alvaro, con un capital de US $500 fundaron una empresa que se
dedicaria al negocio de representaciones, con el nombre de Cia. Arequipa de
Representaciones S.A. Asi nacié6 CARSA. En esos primeros aiios de operacion
se dedicaron a la representacion de articulos como pasamaneria, cuchilleria,
bicicletas, electrénica, corchos, canicas y muchos otros.

Déspués de dos afios de resultados halagadores iniciaron la importacién y
venta al por rriayor de productos de electronica. Saba fue una de las primeras
empresas que representaron; una empresa familiar que se dedicaba a la
produccion de radios y radiolas. Graetz y Siera fueron de las primeras empresas
que importaron televisores.

Luego siguieron Bulova y Delvana, empresas suizas de donde importaron
los primeros relojes. Merece especial mencion el logro de haber podido durante
esos primeros afos 4 o 5, llegar a vender alrededor de 100,000 maquinas de
coser. Este es sin duda el primer contacto que tuvieron con el consumidor
popular y se percataron del inmenso potencial de ese segmento.

Dos arios después al darse cuenta de la gran oportunidad que existia en la
venta al por menor de esos mismos productos, Abrieron su primera tienda en
Arequipa. Fue entonces la primera empresa en el Pera que vendia a plazos a 24
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meses. En esa época vender al crédito no solo era poco comun, sino que era
considerado una aventura riesgosa y de dudosos beneficios. Dicho en otros
términos, el paradigma de esos ailos era vender al contado. El grupo CARSA
tuvo la audacia de cuestionar ese paradigma y arrancar con un nuevo modelo.

En 1963 se abri6 la primera tienda en Lima. Fue un hecho importante ya
que establecieron relacién con la empresa VETRUSCO, una financiera que les
compraba las letras en cartera. — nada mas ni nada menos que una operacion
de “factoring”. Es ese mecanismo que potencia la capacidad financiera de Carsa
y le otorga la liquidez necesaria para emprender una etapa de crecimiento
econdémico muy importante.

Lamentablemente con el ingreso del Gobierno Militar esta empresa italiana
decidi6 dejar el pais y se vio asi limitado la posibilidad de continuar creciendo a
ese ritmo.

Posteriormente debido a la politica de sustitucion de importaciones de ese
mismo gobiermno se vieron forzados a desarrollar la actividad de fabricacién y
ensamblaje de productos electronicos. Para ese efecto formaron la empresa que
hoy todos conocen como Fessa. Simultaneamente y calculando una prolongada
vigencia de esa politica de “Industrializacion Compulsiva” constituyeron la
empresa CONEL Consorcio Electronico S.A. Para ello se asociaron con otros
grupos que tenian las mismas necesidades. Esta empresa fue la Unica en el
pais que fabricé en su momento, componentes de Audio y Video tan sofisticados
como Yugos, Flaybacks, potenciometros, sintonizadores, etc.

Los primeros aiios Qe la década de los 80 fueron afios de un crecimiento
importante, llegando el Grupo a facturar mas de 100 millones de délares en
1981. Lamentablemente, y debido al grave deterioro del pais y su economia, su
frieron durante los aiios 82 y 83 la mas grave crisis en la historia del Grupo. Esta
crisis se logré6 superar con mucho esfuerzo, siempre contando con la
colaboracién de su gente.
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Superada la crisis, el Grupo inicié6 una agresiva politica de diversificacién
de actividades econdémicas, que los llevo a incursionar en negocios textiles,
agroindustria y mineria entre otros. Durante estos mismos arios es que también
se decidi6 diversificar geograficamente los intereses del Grupo, iniciando
operaciones en Ecuador en el aiio de 1987.

Algunos aios después, en 1992 y luego de un cuidadoso analisis de sus
fortalezas y ventajas, es que se decidié concentrar el Grupo en tres negocios
estratégicos y organizarse de una manera corporativa, con filiales
independientes. Estos negocios son

- Venta al por menor de productos duraderos para la familia.

- Representacion y venta al por mayor de los mismos productos.

-~ Intermediacién financiera que facilita a las familias el acceso a los productos
que venden.

Este proceso también constituye un hito en la historia del Grupo, ya que el
Directorio toma la decisién de profesionalizar su manejo y direccién.

Los afios actuales tienen un entorno econémico donde los mercados
abiertos, la libertad de empresa, de globalizacién, de fusiones entre grandes
corporaciones son las principales caracteristicas y en donde el consumidor se
convierte en el gran beneficiario. El Grupo esta trabajando para consolidar su
posicién aqui y dentro de los paises andinos valiéndose no solo del bagaje
académico que ya tiene sino de un esfuerzo adicional, motivador, intenso y
continuo que les pemita salir airosos de esa competencia tremenda y creciente
que ya se inicio.
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1.2.- Estructura Organizacional del Grupo
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CAPITULO 2

2.- ELECROL S.A.
2.1.- Introduccion

Electrol S.A. forma parte del Grupo CARSA y esta clasificado dentro de la
estructura del grupo como un negocio mayorista.

El negocio de representacibn y comercializacién al por mayor de
reconocidas marcas de electrodomésticos, especificamente de equipos de audio
y sonido naci6 mas que de una necesidad, de una oportunidad en los afios
1994, cuando el pais se encontraba todavia bajo la sombra del terrorismo pero
en pleno proceso de recuperacion econémica y no existiendo en el pais la
presencia de empresas extranjeras propietarias de marcas como SONY, AIWA,
OSTER, etc. debido a la poca confianza y seguridad que ofrecia todavia nuestro
pais para los inversionistas y propietarios de grandes empresas. Por otro lado
existia en ese momento la necesidad de cubrir una demanda por este tipo de
bienes. Estando consiente del mercado existente y de cémo abordario, contando
ademas con el conocimiento y la experiencia de la comercializacién en el
mercado peruano, se decide crear Electronica Latinoamericana S.A. que se
encargaria de importar y comercializar al por mayor, es decir se encargaria de la
representacion en el Peri de marcas como SONY, AIWA y OSTER.

2.2.- Naturaleza del Negocio

El negocio de Electrol se basa en ser representante comercial en el Peri
de marcas de productos electrénicos, electrodomeésticos y equipos de oficina de
calidad y con reconocido prestigio al nivel mundial.
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2.3.- Giro del Negocio

Electrol clasifica sus operaciones del negocio en dos grandes actividades,
la Importacién y la Comercializacién de bienes al por mayor.

La importacién de estos productos no tiene un origen Unico debido a que
marcas como AIWA, SONY y OSTER poseen fabricas en diferentes partes del
mundo con diferentes realidades econdémicas y ofrecen a los importadores
precios variables. Un criterio para elegir el pais de importacion es el precio que
este pueda ofrecer.

Para la Importacién de productos marca AIWA, los principales proveedores
son los paises asiaticos (Japén, Singapur, etc.), para los productos de marca
SONY sus principales proveedores son Panama, Chile y los paises asiaticos, y
por ultimo para la importacién de productos de marca OSTER sus proveedores
principales son Estados Unidos y Panama.

2.4.- Productos

Los productos que la empresa Electrol S.A. importa y comercializa son
bienes que se definen como duraderos, electrénicos, electrodomésticos y
equipos de oficina.

2.5.- Ambito de Accién

Las actividades de Electrol se desarrollan en todo el Pertu teniendo la
posibilidad de expandir sus operaciones a todo pais donde el GRUPO CARSA
este presente.
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2.6.- Vision

Electrol, se constituye como una empresa de alcances a nivel nacional y
paises andinos, que aporta al bienestar y comodidad de la poblacién del paises
en los due tiene presencia, busca desarrollarse asi misma ofreciendo productos
de reconocida calidad y buscando también obtener otras representaciones de
marcas prestigiosas y una mayor presencia en los mercados. También
buscamos la maxima calidad en sus operaciones de importaciéon, venta,
distribucién y entrega de sus productos asi como de su servicio post venta.

2.7.- Mision

Somos una empresa mayorista que comercializa electrodomésticos a
través de sus empresas marcas denominadas COLATINA, ORDECOMSA,
ARTELECSA y GOLD TRADING, asi como de sus propias oficinas
administrativas denominadas simplemente Electrol.

Electrol S.A., como empresa se constituyé en Junio de 1992.

Nuestra mision de negocio es liderar la comercializacion mayorista de
bienes duraderos para el hogar, con la mejor combinacion de producto, precio y
servicio, para ser percibidos como la mejor opcion Valor-Beneficio en el
mercado.

Esta misidbn es lograda a través de la accién conjunta de todos los
miembros de la empresa, unidos por los respetos-a los ideales, integridad y
credibilidad inherentes al nombre Electrol y por responsabilidad de asegurar su
continuidad.
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Electrol, es parte integrante: del GRUPO CARSA, grupo que tiene
inversiones en diversos paises tales como Bolivia, Ecuador, Colombia, Panama
y EE.UU.

Con el GRUPO CARSA existen planes de cooperaciéon y asistencia
profesional, asi como adhesién a idénticas nomas de ética y similares
estandares de calidad en los productos y servicios brindados.

En todos los casos se respeta celosamente la independencia econémica y
operativa de las empresas que componen el GRUPO CARSA. Esta vinculacion
nos permite poner al servicio de nuestros clientes la experiencia acumulada a lo
largo de 85 aiios de servicio.

La unica manera posible de proporcionar productos y servicios de alto nivel
es la de contar con un equipo altamente calificado.

Nuestro equipo incluye una combinacién de individuos con diferentes
formaciones académicas y experiencias, que son capaces de trabajar
coordinadamente de acuerdo con las necesidades y exigencias de la empresa.

2.8.- Estructura Organizacional

Electrol S.A. esta organizado en cinco locales distintos, el primero se
constituye como la administracién central y un local para cada empresa marca.
En el local central funciona la Gerencia General, la Gerencia de Administracion y
Finanzas, Asesoria Legal, Sub Gerencia de Organizacién Métodos y Sistemas y
la Sub Gerencia de Investigacién de Mercado. Esta organizacién les pemmite
controlar integralmente las cuentas por cobrar, los documentos por negociar, la
aprobacién de las cartas fianza necesarias para la importacion. También pemite
utilizar de manera compartida la informacién sobre la investigacion de mercados,
la problematica legal y les da la oportunidad de generar normas de trabajo
iguales para todos las empresas marca.
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Una de las ventajas de este tipo de organizacién es que pueden controlar
integral y directamente el flujo de caja y proyectar los ingresos y desembolsos
en las diversas entidades financieras con las que trabajan.

Una desventaja de este tipo de organizaciéon es que no tienen un control
directo sobre el total de crédito otorgado por cada empresa marca a los clientes,
quienes por ejemplo, pueden estar morosos en el local de OSTER y pedir
crédito en el local de AIWA.

Cada empresa marca funciona como si fuera una empresa independiente,
cuenta con una gerencia de marca (general), gerencia de ventas, administrador
de ventas, jefatura de importaciones, jefatura de marketing, operaciones, cuenta
con areas de almacenes independientes de las otras marcas, y servicio técnico.

Esta organizacién les permite contar con un control casi absoluto de sus
operaciones comerciales y resolver con independencia sus problemas, pueden
presionar a su personal e incentivarlo para cumplir con los objetivos trazados,
ademas de propiciar y permitir la competencia sana entre las filiales la cual
induce directamente a mejorar la gestibn operativa de la organizaciéon y la
gestién de servicio al cliente.

Electrol cuenta con los siguientes 6rganos:

2.8.1 Organos de Direccion

- Gerencia General

Gestionar integralmente Electrol y las empresas marca, dirigiendo las
actividades de administracion, finanzas, importaciones, logistica,
planeamiento, desarrollo, marketing y ventas, maximizando los
resultados econémicos en forma integral y logrando los objetivos
aprobados por el Comité Ejecutivo.
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Gerencia de Administracién y Finanzas

Planificar, dirigir- y controlar la administracion de los recursos

~econémicos, financieros, humanos y materiales que Electrol y las

empresas marcas, requieren para el cumplimiento eficiente de sus
objetivos, informando oportunamente a la Gerencia General acerca de
los resultados obtenidos a nivel de Electrol y de cada una de las
empresas marca, asi como los analisis pertinentes con respecto a ellas,
dentro de las disposiciones generales, objetivos, politicas y planes de
desarrollo de Electrol, de las empresas marca y del Centro Corporativo.

Gerencias de Marca

Gestionar comercialmente la marca representada, dirigiendo las
actividades de importaciones, marketing, ventas y distribucién de la
marca a nivel nacional (incluye Zotac), para el cumplimiento de los
objetivos de ventas, participacién de mercado, rentabilidad y control de
la marca, aprobados por la Gerencia General de Electrol, sujeto a los
presupuestos de gastos autorizados, buscando minimizar los costos de
las actividades bajo su control.

2.8.2 Organos de Asesoria

Sub Gerencia Legal

Asesorar a Electrol y a las empresas marca en el cumplimiento de las
normas Yy dispositivos legales bajo los cuales se deben encuadrar sus
actividades comerciales y administrativas, haciéndose cargo directo de
las gestiones necesarias para tal fin, coordinando con el Centro
Corporativo la interpretacion e implementacién practica y uniforme que
se debe adoptar en cada caso.
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Investigacién de Mercados

Desarrollar estudios de mercado efectuados interna o externamente y
del asesoramiento en materia de establecer politicas y objetivos de
comercializacibn en lo referente al producto, precios, promocion y
canales de distribucién a utilizar en las empresas marca.

2.8.3 Organos de Apoyo

- Secretaria General

Brindar el apoyo secretarial a la Gerencia General, asistiéndola o
representandola, en las diversas actividades que se le encomiende,
velando por la buena imagen de la empresa en todas las actividades en
que participe o esté presente.

- Servicios Generales
Generar un ambiente fisico de trabajo y las condiciones de
equipamiento que pemita al personal un desempeifio eficiente de sus
funciones.

- Recursos Humanos
Lograr la maxima eficiencia del personal mediante la aplicacion de

politicas y programas que lo integren a los objetivos de la empresa
marca, de Electrol y del Grupo Corporativo.
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2.8.4 Organos de Control

-

Gerencia de Organizacién y Sistemas

Dirigir los proyectos de implementacién de nuevos negocios, asi como
optimizar los sistemas organizacionales vigentes, a través del
establecimiento de politicas, procedimientos y normas y de su continua
innovacion para lograr una organizacion altamente productiva y una
infraestructura informatica que soporte el proceso de toma de
decisiones gerenciales de la empresa en su conjunto, de cada empresa
marca en particular y de cada proyecto de representacion de nuevas
marcas.

Efectuar la evaluacién, formulaciéon, implementacién y seguimiento de:
estructuras organizacionales, métodos y procedimientos de trabajo,
sistemas de informacién basados en el empleo de computadoras y
mecanismos de control, que soporten adecuadamente la obtencién de
los objetivos establecidos y los planteados en los procesos de
reingenieria y/u optimizacién organizacional que formule la Gerencia de
Planeamiento y Desarrollo.

2.8.5 Organos de Linea

Planeamiento y Control Financiero

Realizar el planeamiento de obtencién y uso eficiente de recursos
financieros para las actividades de Electrol y las empresas marca, asi
como controlar que los resultados obtenidos de flujo de caja y gastos
financieros, correspondan a los presupuestados.
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Créditos y Cobranzas

Lograr la recuperacion Optima y oportuna de las cuentas por cobrar
generadas por la venta en las empresas marca, minimizando el riesgo
de las mismas a través de una minuciosa calificacién- de los créditos
otorgados y una eficiente administracién de la cartera.

Contabilidad

Brindar informacién oportuna para la toma de decisiones y control sobre
la base de un eficiente registro contable y de costos de las operaciones
de las Empresas Marca y Electrol.

Ventas

Planificar, organizar y controlar las actividades de la fuerza de ventas y
de distribucién a nivel nacional, con excepcion de la zona franca de
Tacna, de modo que se cumplan los objetivos de venta fijados por la
Gerencia de Marca, con los mejores niveles de eficiencia en oportunidad
y servicio en las actividades bajo su control.

Marketing

Implementar las estrategias de producto, promocién, publicidad y
precios mas adecuadas que permitan crear la necesidad de compra de
los productos de la marca, a través de un adecuado posicionamiento de
la misma.
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Importaciones
Desarrollar y controlar las actividades de importacion en forma eficiente

para lograr el abastecimiento oportuno de los productos y costos
minimos que permitan tener el mejor margen.
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2.9.- Organigrama de Electrol S.A.

ORGANIGRAMA DE ELECTROL S.A.
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2.10.- Organigrama de Empresa Marca
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CAPITULO 3

3.- Principales Procesos de Electrol S.A.

3.1.- Proceso de Importaciones

El proceso de importaciones se inicia con la generacién de una solicitud de
compra por parte de area de importaciones, la que es evaluada por la gerencia
general quien puede modificarla. Luego de aprobada la solicitud, este
documento se convierte en una “orden de pedido” o pedido mensual de compra,
la que debe ser confimado por el proveedor antes de asignar recursos
financieros al banco para la generacion de la carta fianza. El proceso a su vez
incluye todos los tramites de documentos con el banco y el agente de aduana,
informacién que es utilizada por el area de Contabilidad para calcular los costos
unitarios de los productos que se estan importando. Una vez que los productos
son desembarcados se trasladan a un almacén autorizado de aduanas donde
seran nacionalizados de acuerdo a las necesidades del almacén central
elaborandose un parte de ingreso preliminar al momento de pagar los impuestos
de nacionalizacion.

Cada pedido generalmente tiene varios embarques, los documentos de
costos de cada uno de ellos, forman parte de la plantilla de costos por orden de
pedido. Cada embarque almacenado en un almacen autorizado de aduana tiene
a su vez varios Pedidos de Nacionalizacién segun las necesidades y liquidez de
la empresa. Cada nacionalizacién se transforma en un documente interno
llamado “parte de ingreso preliminar” que luego debe ser confirmado cuando la
mercaderia realmente es ingresada ingresa al almacén de la empresa.

El proceso completo de importaciones se ha divido en cinco faces para su
mejor entendimiento y control.
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FASE I|.- Plan de Compras

El plan de compras se construye a partir del plan anual de ventas del area
-comercial y de plan anual de compras de repuestos. Este plan de compras esta
sujeto a aprobacion y modificacion por parte de la gerencia general, la cual
analiza el comportamiento del mercado ademas de otras variables trazando una
estrategia que puede ser de crecimiento porcentual en el segmento de mercado,
introducirse en otro segmento, aumento de ventas para la consolidacién en el
segmento de actual, por decir algunos criterios. Con base en esta estrategia es
que se define el plan anual de compras.

FASE Il.- Confirmacion de Pedido Mensual

El pedido periédico mensual se elabora a partir del plan de compras anual
del area comercial, del plan anual de compra de repuestos, y de la estrategia
asignada segun la estacién o mes del ano.

Este negocio como muchos otros posee estaciones de mayor venta como
por ejemplo el mes de Mayo que corresponde al Dia de la Madre, Mes de Junio
Dia del Padre, Julio, Agosto Fiestas patrias, y Diciembre que corresponde a
Navidad, posee también meses de un nivel minimo de venta como Enero,
Febrero donde la baja en ventas se entiende por el gasto de Diciembre por parte
de los cliente, y Marzo donde los clientes finales deben gastar en la matricula y
compra de utiles para el colegio de sus hijos.

El pedido elaborado se envia al proveedor quien debe responder dando su

aprobacion y/o aceptacion del pedido. Puede ocurrir que el proveedor no
disponga de stock suficiente'y parte del pedido sea derivado a otro proveedor.
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FASE lll.- Asignacion de Recursos

Consiste en la transferencia de fondos que el area de finanzas debe
‘realizar a los bancos, en donde se debe aperturar la carta de crédito. Es
necesario, que el area de importaciones tenga y pueda entregar informacién
sobre las caracteristicas del pedido, las condiciones de pago pactadas, etc.

FASE IV.- Proceso Operativo Contable

Contabilidad recibe los documentos de importacibn generados como el
parte de inspecciéon, el seguro, la factura comercial. Otra informacién es
manejada por el area de importaciones como la fecha de embarque/llegada del
pedido, caracteristicas del plan de desaduanaje, condiciones de la mercaderia
recepcionada, traslados al almacén temporal, los retiros parciales, etc.

FASE V.- Control de Importaciones

En esta fase se debe actualizar la informacién sobre el ingreso de los
productos pedidos y se debe realizar un control de inventarios de la mercaderia
que efectivamente ingresa al almacén, ademas de reportar sobre la mercaderia
que no lliego o se encuentra defectuosa.

Toda mercaderia que no llegé o arribé defectuosa en el embarque debe
ser informada y retomada al proveedor para que este envie los faltantes y
reponga los equipos defectuosos.

Es importante para el area contable el conocimiento de los productos que

efectivamente ingresaron a los almacenes para poder tener un real costeo de los
productos.
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3.2.- Proceso Comercial

El proceso comercial es el proceso mas importante del negocio e involucra
en todo su ciclo a varias areas de la empresa como Ventas, Gerencia Comercial,
Administracién de Ventas, Créditos y Cobranzas, Almacenes y Contabilidad.

El area de Ventas “Fuerza de ventas” realiza un trabajo de campo,
saliendo a la calle en busca de nuevos clientes y visitando a los que ya forman
parte de la cartera de Electrol. El trabajo con los nuevos clientes es de
convencerlos a tomar los pedidos, ofreciendo ventajas en precios, en servicio
técnico, en créditos y forma de pago. Para esta tarea se capacitan y llevan listas
de precios actualizadas por tipo de cliente.

El trabajo con los clientes que forman la cartera cambia en estrategia pues
a estos hay que convencerlos o tomar pedidos de las nuevas lineas de
productos y ofreceries nuevos plazos para el pago de sus compromisos.

El area de Ventas clasifica a los clientes en Cadenas de Tiendas, Clientes
Grandes, Clientes Chicos. La asignacién de clientes a los vendedores se realiza
por zonas para poder llegar a ellos en forma organizada y rapida.

Todos los pedidos deben pasar por una evaluacién y aprobacion cuya
funcion fue repartida es cuatro instancias. La Gerencia de Ventas podra aprobar
pedidos hasta un valor determinado; si el monto fuera mayor la aprobacién esta
en poder de la Gerencia de Marca, luego pasaria a la Gerencia de Finanzas y
por ultimo a la Gerencia General.

Los criterios de aprobacién son politicas de la empresa, como por ejemplo
la no morosidad en sus compromisos, el patrimonio del cliente, sus deudas en
otras marcas, su situacion financiera, etc. Estos criterios determinan si el pedido
es aprobado en su totalidad, parcialmente o rechazado. En el caso de no
calificar como cliente de venta al crédito, solo se le podra vender si la operacion
es al contado.
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Para evaluar el estado de cuenta de un cliente, la Gerencia de Ventas
solicita al area de Créditos y Cobranzas un reporte de la deuda del cliente por
cada marca de venta.

A todos los pedidos aprobados se les emite su factura y guia de remision
por la totalidad de los productos o por solo una parte segun esté especificado en
la Nota de Pedido o por razones de stock y previamente comunicado al Cliente.
Como generalmente las ventas son al crédito, segun la forma de pago se emiten
las Letras que equivalen al valor de la Factura. La Guia de Remision sera
enviada al almacén para ser despachada, la Factura y Letras son enviadas al
area de Créditos y Cobranzas.

Las Guias de Remision impresas que llegan al Alimacén, son despachadas
segun la disponibilidad de stock y que este se encuentre en buenas condiciones.
Las guias entregadas deben ser firmadas por el cliente en signo de conformidad.

Estos documentos son enviados al area de Créditos y Cobranzas para que
junto con las Facturas y Letras sean llevados por los agentes de cobranzas a los
clientes para su firma y aceptacion de los compromisos de pagos.

3.3.- Proceso de Distribucion

Este proceso se encarga del reparto de la mercaderia hacia los clientes en
sus respectivos almacenes. En primer lugar se recepciona todas las guias de
remision que deben ser entregadas y estas se clasifican en rutas de entrega
segun las direcciones descritas en los documentos. Una vez clasificadas las
guias se asignan las unidades que se encargaran de la entrega. Estas unidades
son cargadas de mercaderia por guias segun en orden inverso a la entrega de la
mercaderia pero tomando en cuenta el peso de mercaderia a transportar.
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CAPITULO 4

4.- Electrol S.A y sus Sistemas
4.1 Sistemas Administrativos
4.1.1 Contable

Lo utlizan en el area de Contabilidad.para el registro de todas las
operaciones de la empresa, emitir los libros contables y reportes para el
control contable - financiero de la misma. Este sistema recibe
informacion mensual de los sistemas de ventas, importaciones, cuentas
corrientes, gastos de marketing y servicios generales.

4.1.2 Control de Gastos ~ Marketing

Este sistema permite el ingreso de un presupuesto mensual en soles y
dblares y otros presupuestos promocionales, un registro continuo de los
documentos de gastos como facturas cheques etc. en los que incurre el
area de marketing los cuales al ingresar en el sistema son asignados al
mes o0 al presupuesto que comresponde. Permite controlar de esta
manera si se cumplen los planes de gastos de marketing y es una
herramienta para controlar que no se excedan en los gastos.

Este sistema mensualmente envia hacia el sistema contable los
asientos generados por la gestion del mes.
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4.2 Sistemas Comerciales
4.2.1 Existencias

Se encarga de registrar todos los ingresos, salidas y transferencias
entre los almacenes de Electrol; llevar un registro mensual de los costos
de los productos, asi como de brindar reportes para el control de la
rotacion de stock. Interactua con el sistema de importaciones pues
recibe directamente de éste, los partes de ingreso preliminares que una
vez confirmados se procesan en el sistema, recalculando el costo
promedio de los productos que estan ingresando. El sistema, mantiene
siempre actualizados los costos promedios de los productos asi como
mantiene actualizado los niveles de stocks fisico, stock reservado y
stock disponible por almacen y en forma general.

4.3.2 Ventas

Se encarga de tener un registro de todos los pedidos que diariamente
se solicitan y a la vez, brindar informacion sobre su proceso de
aprobacion, despacho y facturacion. Emite las facturas y reportes de
ventas y margenes por productos y por clientes, genera también

" reportes comparativos de ventas entre periodos. Cada factura extrae los
costos de los productos vendidos y los almacena en una tabla
estadistica que le pemmite emitir en cualquier momento informes sobre
margenes de venta.

Este sistema mensualmente envia hacia el sistema contable los
asientos generados por la gestion del mes.

4.3.3 Cuentas Corrientes

Se encarga de tener un registro del estado de las cuentas que los
clientes tienen con la empresa. El sistema registra todas las ventas
como cargos para los clientes y las notas de créditos y pagos al banco
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como abonos en sus cuentas. El sistema mecanizado de cuentas
corrientes posee opciones de cancelacién de documentos, prérroga de
documentos, generacion de letras, notas de cargo y abono, ubicaciones
de documentos, etc. ademas pemnite el reporte del estado de cuenta de
clientes, proyecciones de pagos, cartas de aviso de vencimiento, saldos
por clientes, documentos pendientes,etc.
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CAPITULO §

5.- Proyecto de Transformacion de la Empresa
5.1.- Cambios en el Negocio
5.1.1.- Entorno de la empresa

Electrol S.A. es una de las empresas del Grupo Carsa dedicada a la
importacion y comercializacion mayorista de equipos electronicos y
electrodomeésticos, es decir asumié la representacion de marcas de
prestigio como SONY, AIWA, OSTER y GOLD STAR en tiempos que en
el Perd no existia una economia estable que brindara una confianza
para el inversionista extranjero. Esta situacién coyuntural del pais fue
aprovechada por el Grupo Carsa como una oportunidad de negocio.
Asumir las representaciones de marcas de prestigio y la de
intermediario fue un gran negocio, especialmente para el Grupo Carsa
que contaba con un conocimiento real y de muchos afos, del mercado
peruano. La competencia practicamente no existia. Electrol crecié-en
.forma rapida en operaciones comerciales y en nimero de empleados.
En poco tiempo Electrol tenia grandes volimenes de venta, con mucha
gente haciendo las labores administrativas y usando los mismos
sistemas que cuando empezaron, sin embargo aun con la “sobre
dimensién” y la falta de control de gastos (comun en este tipo de
organizaciones) seguia siendo una empresa atractiva para sus
accionistas.

Ya en el aio 1996 donde la economia del pais podria decirse
que es mas estable, donde existe un plan de desarrolio del pais de
mediano y largo plazo, donde el pais recibe nuevamente la confianza de
los organismos internacionales, ocurren ademas en el mundo grandes
transformaciones del mercado mundial como es la globalizacion y las
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apariciones de las grandes corporaciones que absorben y se fusionan
con grandes empresas u otras corporaciones, la internet qué hace
posible que la informacién de todo el mundo este al alcance de todo el
mundo, donde ampliar el mercado al nivel mundial es |la Gnica forma de
sobrevivir.

Los clientes ahora mucho mas informados y mas exigentes en calidad y
precio, pueden elegir entre otras alternativas de compra o estar en
posicion pedir una disminucién del margen. La situacién de Electrol
definitivamente cambid.

5.1.2.- La Competencia

Las compaiiias ya no pueden subir los precios a la par con el aumento
de los costos; deben tratar de reducir sus costos para responder a las
expectativas de los clientes.

Tampoco pueden contentarse con lograr un servicio sin contratiempos.
Los clientes que disfrutan de un servicio facil, intachable e instantaneo
en una industria esperan encontrario en todas.

Las compaiiias ya no pueden suponer que un buen servicio basico es
suficiente; los clientes exigen servicios adicionales e imponen normas
de servicio cada vez mas altas.

Las companias ya no pueden transigir en lo que se refiere a la calidad y

las capacidades del producto, deben crear productos que ofrezcan
solamente superioridad e innovacion asombrosas.
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5.1.3.- Cultura de Servicio en las Empresas

Cada dia el entono en el que se mueven las empresas y las personas
se hace muy competitivo.

La nueva era de la informacién, la Globalizaciéon y la tecnologia han
generado cambios profundos en el comportamiento del consumidor

La “tipica ama de casa’ progresivamente deja de existir. La mujer
modema se incorpora a actividades laborales y estudiantiles.

Para que una organizacién genere valor econémico tiene que contribuir
a la generacién de valor de su cliente.

La tecnologia se copia en mayor proporcion estandarizando
caracteristicas de productos en menor tiempo.

Las condiciones de venta en los diferentes mercados tienden a
igualarse en el tiempo.
5.2.- Cambios previstos mas relevantes
Es necesario preparar a Electrol ante los cambios previstos del mercado
que obligan a que la empresa, desde ahora, tome medidas para adaptarse a las
caracteristicas de ese nuevo entorno. '
e La globalizacion de los mercados, permite acercar las fuentes de
proveeduria a la demanda pemitiendo realizar operaciones comerciales sin

necesidad de intermediarios.

e Los canales de ventas minoristas al igual que todos los negocios se estan
fusionando, fortaleciéndose en su economia y en su organizacion,
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haciéndose también mas fuertes en su poder de negociacidn con sus
distribuidores.

e La presencia y crecimiento de diferentes marcas y productos en el mercado,
hace la oferta de artefactos en cantidad y calidad cada dia mas competitiva.

e La presencia de distintas marcas en el mercado con similares caracteristicas
técnicas y de calidad hace que el cliente sea mas sensible al precio del
producto que a la marca.

e Los antiguos margenes que el negocio mayorista conseguia por no existir
competencia se han tenido que reducir y trasladar al canal minorista debido
a la competencia agresiva que existe actualmente.

e Se tiene que reconocer que la tecnologia de la informacién (pe. intemet) y el
acercamiento de la Informacion sobre servicios existentes o ofrecidos de las
marcas a los canales minoristas y consumidores, genera una actitud mucho
mas exigente.

o Las diferentes formas de financiamiento y de productos ofrecidos hacen que
los clientes muchas veces decidan por un financiamiento y no por una
marca.

5.2.1.- Otros Cambios

La presencia de nuevas instituciones financieras y de crédito permiten el
crecimiento de la actividad comercial, sobre todo en sectores que antes
no tenian acceso al crédito.

El retorno de capitales y la presencia de inversiones importantes en el
pais, asegura un mercado potencial.
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La tecnologia actual permite reorganizar la empresa de manera mas
eficiente, reducir costos operativos y obtener un mejor control.

5.3.- Objetivos Estratégicos del Proyecto

Analizando los cambios en las reglas de juego del negocio, la posible
llegada de inversidon nacional y extranjera en este rubro, el inicio de una
competencia real y los cambios ya mencionados en tecnologia y nueva posicién
del cliente para la negociacion.

Era casi un hecho que Electrol debia de reorganizarse y trazar una
estrategia de cambio si queria seguir teniendo una participacién importante en el
mercado de equipos electrdnicos y electrodomeésticos.

Tres objetivos estratégicos:

o Lograr mantener el negocio de representaciones de marca con niveles de
rentabilidad aceptables para el accionista en un entomo cada vez mas

competitivo que va a obligar a una reduccion significativa de margenes.

e Contar con una organizacién que funcione en forma eficaz y efectiva al
menor costo.

e Contar con una organizacidbn que nos permita estar preparados para
competir con empresas con standares internacionales.
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5.4.- Objetivos Funcionales del Proyecto

Lograr un incremento y/o mantenimiento del Valor Econémico de Electrol a
través de la mejora en la eficiencia operativa de tres variables basicas:

1. Mejor servicio al Cliente

Los objetivos funcionales especificos son:

- Mejora en el flujo de informacién
- Mejora en la oportunidad de atencién al Cliente
- Contribucién a la reduccién de sus costos

2. Simplificacién de Procesos

Los objetivos funcionales especificos son:

- Analizar los procesos actuales

- Evaluar y realizar los cambios necesarios en los procesos
- Hacer eficiente el soporte informatico

- Optimizar la estructura organizacional

3. Incremento en la productividad del R.R.H.H

Los objetivos funcionales especificos son:

- Incrementar la calidad del R.R.H.H.

- Optimizar el procesa de seleccién

- Definir un plan de desarrollo y capacitaciéon

- Desarrollar un programa de motivacion

- Actualizar y difundir la definicion de cargos y el manual de funciones y
responsabilidades
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5.5 Metodologia de Administraciéon del Proyecto

Definiciéon del Problema

Esta metodologia de proyectos como en muchas otras el inicio y la base
sobre la cual se trazan los objetivos, se formulan las estratégias, se plantean las
hipétesis y se desarrollan las soluciones de todo el proyecto es la definicién del
problema.

Una buena definicién del problema tiene que ser ensayada varias veces,
revisando cumpla con caracteristicas que encaminan hacia una buena definicién
como por ejemplo:

- Debe ser una pregunta dirigida

- Debe ser un pregunta especifica, no generica

- No debe ser una afirmacién indisputable

- Debe ser fraseada de manera que induzca a la accion

- Enfocada en aquello que es necesario para que aquel que tome la
desicion pueda actuar.

- Debe centrar el esfuerzo en tomo a la creacién de valor econémico. De
no ser evidente el valor potencial que resultaria de emprender el esfuerzo,
se debe cuestionar si el proyecto debe realizarse del todo.

Planteamiento del Proyecto

Se debe determitar claramente el contexto de resolucion del problema, se
debe indicar :

- Como va a crear valor econémico este esfuerzo.

- Cuales son los limites y restricciones. Que consideraciones estan fuera
del marco de accién de este esfuerzo.

- Que nivel de exactitud se requiere en la fase de analisis

- Se deben establecer criterios para detemitar si el esfuerzo fue exitoso
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Se debe determinar un plazo- para la resolucion del problema e
implantacion de la solucién

Una vez con la definicion del problema se procede a su desagregacion en
interrogantes excluyentes y exaustivas. Los motivos por los cuales es importante
usar arboles l6gicos son:

Para desagregar el problema en componentes a fin de :
- Poder dividir el esfuerzo de resulucion del problema en partes
_ intelectuaimente manejables.

- Establecer prioridades entre las partes
- Asignar responsabilidades especificas a nivel individual

- Para asegurar la integridad del esfuerzo de resolucién del problema
- Laresolucién de las partes, en efecto, resuelve el problema
- Las partes son mutuamente excluyentes y colectivamente

exahustivas

- Para que el equipo tenga una nocién uniforme de la metologia a emplear
en la resolucién del problema.

- Para facilitar el uso de modelos que ordenen el esfuerzo analitico.

Desarrollo de Proyecto

Se inicia determinando la organizaciéon del desarrollo del proyecto. La
designacién de los lideres usuarios, los analistas funcionales, los equipos de
trabajo, el lider del equipo y los miembros.

Cada grupo desarolla su propia metodologia de trabajo de acuerdo al
problema que les toque anallizar.
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5.5.1 Metodologia de Desarrollo del Proyecto

. Formacion de equipos de trabajo, designando el lider correspondiente

. Reunién de coordinacién inicial con cada equipo de trabajo

. Explicacién de las herramientas de trabajo a utilizar

. Precisién de los temas relevantes de cada objetivo funcional

. Trabajo de campo

. Reuniones periddicas con el coordinador, lider y miembros del equipo,

D O Hh WN -

para evaluar los avances, problemas, necesidades en general.

7. Reuniones periddicas con el director general para la revision de los
avances Yy propuestas.

8. Elaboracion y sustentacion de la propuesta ante el coordinador general,
miembros de los equipos de temas relacionados y demas personal que
se considere conveniente.

9. Implantacién de propuesta en coordinaciéon con el personal involucrado.

10. Evaluacion al equipo de trabajo.
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5.5.2.- Organigrama del Proyecto
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5.5.3.- Metodologia de Analisis de la Simplificaciéon de Procesos

5.5.3.1.- Procesos

Q

0 0O OO

La metodologia empleada para la revision y replanteo de los procesos
de la empresa, esta estructurada en los puntos siguientes.

Identificacion de la mision, vision y objetivos de la organizacion.
Identificacién de los procesos importantes

. problemas de procesos cronicos

. problemas de procesos que tienen impacto econémico

. procesos viables
Determinacion de las fronteras de los procesos
Andlisis, comprensién y determinacion de la relevancia estratégica de
los procesos.
Identificaciéon de los problemas de los procesos.
Identificacion y simulaciéon de opciones de solucién (benchmarking)
Implantacion de la mejor opcién
Seguimiento y mejora continua

5.5.3.2.- Soporte Informatico

La metodologia empleada para la evaluacién del soporte informatico,
esta estructurada en los puntos siguientes.

Identificacion del soporte actual, en cuanto a software y hardware.
Alcance y status del proyecto informatico

Evaluacién con los responsables de las diferentes areas sobre las
necesidades adicionales de software y hardware.

Inter relacion del soporte informatico con los procesos actuales.
Evaluacién de las necesidades de cambio ante la reestructuracion de
procesos.

Pig, 40



Proyecto de Transformacion de fa Empresa.

5.5.3.3.- Estructura de la Organizacion

a Evaluacidn y revisidbn de la estructura organizacional actual de
Electrol y empresas marca.
Benchmarking con empresas similares.
Revision de las funciones y actividades que realiza cada persona.
Optimizacion de los flujos de comunicacién a nivel de departamentos
y areas.

5.5.4 Analisis del Requerimiento del Equipo Comercial

El andlisis del requerimiento por parte del equipo de trabajo comercial fue
organizado y abordado bajo la siguiente estructura:

I. ANALISIS

1. Analisis de Estructura Organizacional

2. Anadlisis de Procesos

3. Andlisis de Funciones y Responsabilidades
-‘Operaciones, Ventas, Créditos y Cobranzas

4. Analisis de Estudio de Mercado

5. Entrevistas

Il. IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

1. Evaluacion de Problemas:
- Operaciones

- Ventas
- Créditos y Cobranzas
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2. Identificacién de Problemas relevantes
- Operaciones
- Ventas
- Créditos y Cobranzas

3. Definicién de Objetivos Especificos
- Operaciones
- Ventas
- Créditos y Cobranzas

lll. PROPUESTAS Y NECESIDADES

1. Presentacién y Evaluacion de Soluciones
- Operaciones
- Ventas
- Créditos y Cobranzas

IV. ELECCION DE MEJOR ALTERNATIVA

1. Definicion de Mejor Alternativa
y Resultados Esperados
- Operaciones
- Ventas
- Créditos y Cobranzas

V. IMPLANTACION
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5.6.- Simplificacién de Procesos

5.6.2.- Resultados Esperados de la Simplificacién de Procesos

Cuantitativos

1.

Incremento del Valor Econdmico por efectos del incremento en las
ventas o0 margenes, por la mejora del servicio al cliente.

Incremento del Valor Econdmico por la reduccion de los gastos

- debido al logro de mayor eficiencia en los procesos.

Incremento en el Valor Econédmico como consecuencia de una
reduccidn de gastos y mejora en la gestion de activos, por una
mayor productividad del recurso humano.

Cualitativos

1.

Que Electrol mantenga su liderazgo de servicio como empresa
representante de marca y distribuidora mayorista en el mercado.

Formar una organizacion cuyos standares de trabajo sean
comparables a standares de empresas intemacionales eficientes

que nos permita competir en el mercado.

Lograr un recurso humano capacitado y comprometido con la cultura
y objetivos de la organizacion.
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5.6.3.- Descomposicién del Problema

2Cuales son los procesos actuales por area?

¢ Se estan cumpliendo los procesos y procedimientos actuales?
g,Soq los procesos y procedimientos actuales los necesarios?

¢ Son los procesos y procedimientos actuales los adecuados?
¢, Qué procesos y procedimientos y como deben cambiar?

2El soporte informatico es el adecuado?

¢ En cuanto a software y hardware actual?

¢ En cuanto al proyecto informatico?

¢, Cudles son los requerimientos de software y hardware adicionales?

LCOomo optimizamos la estructura organizacional en las areas
comerciales y administrativas?

¢ Se debe centralizar mayores funciones operativas?

¢ Se puede reducir niveles organizacionales?

¢las funcion?s por cargo estan claramente definidas?

¢ La estandarizacion de cargos es la adecuada?

5.6.4.- ldentificacién de los Procesos mas Importantes
5.6.4.1.- Proceso Comercial

Este es el proceso mas importante de la empresa, ya que podemos
considerarlo como la razéon del negocio. El inicio del proceso se
identifica como el momento en el que los productos son ingresados al
almaceén, todas las operaciones realizadas para la venta, y todas las
operaciones realizadas hasta su entrega al cliente. Las areas que
intervienen en las operaciones de este proceso son:

Inventarios, Facturacion, Cuenta Cormiente, Finanzas y Contabilidad

2
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5.5.4.2.- Proceso de Compra

Este proceso se entiende como todas las operaciones necesarias para
abastecer a la empresa de los productos que comercializa. Siendo
Electrol un negocio de representaciones de marca y comercializacion
mayorista, entendemos que el proceso de compra esta claramente
identificado como el proceso de importaciones. Las areas que
intervienen en las operaciones de este proceso son:

Importaciones, Finanzas y Contabilidad

5.6.4.3.- Proceso de Servicio Post - Venta

Como su nombre lo indica, este proceso se inicia inmediatamente
después de entregar los productos al cliente después de la venta. Los
servicios que Electrol brinda después de la venta, es el de Servicio
Técnico.

5.6.4.4.- Procedimientos

Electrol S.A. esta conformada ademas por areas que apoyan todos los
procesos antes identificados. Estas son:

Finanzas

Contabilidad

Marketing

Recursos Humanos

Servicios Generales
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8.7.3.- Proceso Comercial Anterior

Toma de Pedido

La fuerza de ventas, es la encargada de salir en busca de los clientes y
tomar los pedidos en un foomato establecido por el area de organizacion
y métodos “Nota de Pedido”.

Para un mejor rendimiento de los vendedores se han clasificado los
clientes en Cadenas de Tiendas, Clientes Grandes, Clientes Chicos. La
asignacion de los Clientes se realiza por zonas para poder llegar a ellos
en forma organizada y rapida.

El registro del pedido se realiza en un formato numerado elaborado por
el area de Organizacion y Métodos.

Todos los vendedores salen en busca de clientes por la mafana y traen
sus pedidos por la tarde. Los pedidos son recibidos por el area de
Administracion de Ventas quien los ingresa al sistema mecanizado.

Los vendedores deben aplicar diferentes estrategias de venta segun los
tipos de clientes. Por ejemplo si es un nuevo cliente resaitara las
ventajas en los precios, en servicio técnico, en créditos y forma de pago.
Para esta tarea se capacitan y llevan listas de precios actualizadas por
tipo de cliente.

El trabajo con los clientes que forman la cartera cambia en estrategia
pues a estos hay que convencerlos o tomar pedidos de las nuevas
lineas de productos y ofrecerles nuevos plazos para el pago de sus
COMPromisos.
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Aprobacion de Pedidos

Una vez ingresados los pedidos, éstos pasan a la Gerencia de Ventas
para ser evaluada su aprobacién o rechazo.

Si el Cliente es nuevo debe ser previamente evaluado por el area de
créditos quien decidira si el cliente cumple las garantias requeridas, en
el caso de no calificar como cliente de venta al crédito, solo se le podra
vender si la operacién es al contado.

Un pedido puede ser aprobado en su totalidad o parciaimente,
dependiendo del estado de cuenta del cliente y del stock de los
productos que solicita.

Para evaluar el estado de cuenta de un cliente, la Gerencia de Ventas
solicita al area de Créditos y Cobranzas un reporte de la deuda del
cliente.

Para evaluar el stock de los productos se basa en el reporte de stocks
diario que emite el sistema.

En el caso de que un cliente solicite un crédito cuyo monto no pueda ser
aprobado por la Gerencia de Ventas, éste pedido sera transferido a la
Gerencia de Marca quién evaluara las condiciones solicitadas. En el
caso de que las condiciones solicitadas por el cliente escapen de lo
establecido por las politicas de la empresa, ésta gerencia sugerira la
evaluacion del pedido en la Gerencia de Adminisfracion y Finanzas y en
el caso que el monto solicitado supere la capacidad de aprobacién de
esta Gerencia, se solicitara la evaluacién en la Gerencia General.

Una vez aprobados o rechazados los pedidos, son devueltos al area de
Administracion de Ventas.
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Facturacion

A todos los pedidos aprobados se les emite su factura y guia de
remisioén por la totalidad de los productos o por sélo una parte, segun
esté especificado en la Nota de Pedido o por razones de stock y
previamente comunicado al Cliente. Como generalmente las ventas son
al crédito, segun la fooma de pago se emiten las Letras que equivalen al
valor de la Factura. La Guia de Remision, es enviada al almacén para
ser despachada y la Factura y Letras son enviadas al area de Créditos
para que sean llevados por los agentes de cobranzas a los Clientes y
estos acepten y firmen los compromisos de pagos.

Despacho
Las Guias de Remision que llegan al Almacén son despachadas segun
la disponibilidad de stock y que éste se encuentre en buenas
condiciones.
Las Guias de Remisién que pertenecen a clientes de provincia, son
entregadas en las agencias de transporte que ellos indiquen y se

entendera que la mercaderia fue entregada.

El orden en que se despacha la mercaderia, esta sujeto a la hoja de ruta
que tienen los vehiculos para la entrega de mercaderia.
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5.7.4.- Revision de los Procesos Existentes

La revisidn de los procesos existentes se realizd6 por separado para la
parte de ventas / operaciones y cuentas corrientes. La fuente para la
identificacion de los procesos se tomaron del manual de procedimientos
del antiguo sistema comercial motivo por el cual se mantuvo su
codificacion.

- Operaciones/Ventas

MNP - A0O1 Aprobaciéon de Pedidos

MNP - AO2A Ventas al Contado Pre-pago

MNP - A02B Ventas al Contado

MNP - A0O3 Ventas al Crédito

MNP - A0O4 Venta Menor

MNP - A0S Cierre Diario de Ventas

MNP - A06 Cierre Mensual de Ventas

MNP - A07A Anulaciéon de Documentos del mes

MNP - A07B Anulaciéon de Documentos - Mes Ant.

MNP - A08 Incorporacién de Clientes

MNP - A09 Cierre de Pedidos

MNP - A10 Emision de Nota de Débito

MNP - A11A Emision de Nota de Abono - Sin movimientos
MNP - A11B Emision de Nota de Abono - Con movimientos
MNP - A12 Emisién y Tramite de PDI

MNP - A13 Transferencia de Productos entre Almacenes Internos
MNP - A13A Transferencia de Productos en Transito, Canibalizacién
MNP - A14A Cambio'de Prod. No P.E.D.

MNP - A14B Cambio de Prod. P.E.D.

MNP - A14C Cambio de Prod. - No recibidos en despacho
MNP - A15 Control de Stocks en Eventos, Ferias

MNP - A16B Traslado y Control de Stock en Demostracion
MNP - A16 Inventario Fisico
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MNP - A17
MNP - A18
MNP - A19
MNP - A20
MNP - A21

Incorporacion Nuevos Productos
Lista de Precios

Obsequios

Donaciones

Canjes

MNP - A27A Canibalizacion Productos - Control Rep. E. M.
MNP - A27B Canibalizacién Productos - Control Rep. S.T.
MNP - A28A Ventas de Remate - Clientes

MNP - A28B Ventas de Remate - Personal

MNP - A28C Ventas de Remate - Venta de Carpa

- Créditos y Cobranzas

CYC - 001
CYC - 002
CYC - 003
CYC - 004
CYC - 005
CYC - 006
CYC - 007
‘CYC - 008
CYC - 009
CYC-010
CYC - 011
CYC-012
CYC-013
CYC-014
CYC-015
CYC-016
CYC - 017

Control de Estados de Movimientos

Aceptacion y Canje de Letras

Tramite de Letras por Aceptar c¢/problemas
Gestiéon Cobranza Directa

Protesto de Letras

Devolucién de Cheques

Digitacion de Protestos y Devolucion de Documentos
Generacién PDI/ PDC

Cierre Mensual

Cobranza por Ventas Pre - Pago

Anticipos

Protesto de Letras - en cartera

Cobranza de Doc. Protestados

Renovaciones de Letras en Banco
Renovaciones de Letras en Cartera

Re financiacion Deuda de Clientes

Generacion y Verificacion de Asientos Contables
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5.7.5.- Identificacion de los Clientes del Proceso

Una vez revisados los procesos se procedid a identificar los clientes
intemos y clientes extemos que intervienen en el proceso comercial.
Para tal fin se disefio un formato que se muestra en el Apéndice B
(Farmatos)

5.7.6.- Entrevistas a las areas involucradas

Para las entrevistas se desarrollo una encuesta donde las areas
involucradas describian su participacion dentro del proceso comercial,
los problemas que encontraban en su trabajo y la parte positiva del
proceso actual.

Las areas entrevistadas fueron:

- Ventas

- Operaciones

- Créditos y Cobranzas
- Contabilidad

- Finanzas

- Importaciones

5.7.7.- Problemas Relevantes Internos

COORDINACION - COMUNICACION

1. Se detect6 una falta de comunicacién entre personal de una misma area.

Por ejemplo:

Cuando un pedido es rechazado, éste debe ser registrado por ADV con
el estado de rechazado en el sistema mecanizado, pero la comunicacion
se pierde dentro de la misma area y los pedidos aparecen como no
atendidos.
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Un pedido aprobado parcialmente, debe guiarse solo por el monto
aprobado, pero por lo general el personal operativo no es informado y la
guia es generada por la totalidad del pedido. No existe un control a nivel
del sistema mecanizado que controle esta situacion.

2. Se detecté una falta de coordinacion entre tas areas que participan en el
proceso.

Por ejemplo:
Los pedidos son aprobados previamente antes que créditos y cobranzas
emita un informe sobre la situacién del cliente.

ADV emite Notas de Abono por devolucién de productos sin tener la
confitnacion por parte de almacén que la mercaderia efectivamente
ingreso.

DE INFORMACION

1. Mayormente la informacién que brinda el area comercial es errada y a
destiempo.

Por ejemplo:

Un reporte de saldos de stock no brindarse con exactitud por que no
puede calcularse cuantos productos eséén comprometidos con pedidos
ya aprobados en proceso de despacho.

Los clientes de provincias que no reciben todos los productos enviados,

no aceptan la factura y la devuelven, pero el tiempo transcurrido puede
llevar a cerrar el mes con facturaciones que no son reales.
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2. No existe un método adecuado ni opciones en el sistema mecanizado que
permitan obtener informacién correcta y ordenada.

Por ejemplo:
El sistema mecanizado no pemite obtener reportes que consoliden la
gestion de todas las marcas.

3. La informaciéon que se brinda al Cliente sobre el status de sus pedidos,
generalmente no se ajusta a la verdad, pues no existe manera de hacer
un seguimiento de la Nota de Pedido y los stocks que figuran en los
reportes, porque no contemplan las cantidades ya reservadas por pedidos
anteriores.

Por ejemplo:
El sistema mecanizado no ofrece un reporte que permita hacer un
seguimiento del pedido, desde su aprobacién, despacho, y facturacién.
SOPORTE INFORMATICO
1. Se pierde tiempo en actividades manuales para el envio y elaboracion de
reportes. Muchos de los reportes se trabajan en excel reingresando

informacién de uno o varios reportes que brinda el sistema mecanizado.

2. Falta de un adecuado apoyo del sistema de informacién a la gestién
comercial.

Los reportes que ofrece el sistema mecanizado no permite medir la
gestion del area ni ejecutar una labor de control de la informacién.
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PROCESOS ESTABLECIDOS

1. El flujo operativo establecido para el proceso comercial no se ajusta al
trabajo operativo real.

El flujo operativo del proceso comercial indica que los pedidos deben
ser aprobados inicialmente por la gerencia de ventas quien debe a su
vez consultar con el area de créditos y cobranzas sobre el estado del
cliente. Sin embargo, como éste proceso de aprobacién resulta en
muchas oportunidades lento, el area de ADV aprueba todos los pedidos
y los factura asumiendo que estos seran aprobados y cuando un pedido
es rechazado se procede a anular la factura, generando confusion y
desordenes documentarios.

2. Se encontr6 una inadecuada definicion de responsabilidades en los
participantes del proceso.

El proceso de aprobacién de pedidos debe regirse a los criterios de
estado de cuenta y morosidad del cliente. Informacién que corresponde
manejar al area de créditos y cobranzas y no a la gerencia de ventas.

PROCESOS REALES

1. Los procesos operativos reales carecen de controles eficientes y no hay
un seguimiento a los procedimientos.

Por ejemplo:

Los procesos operativos reales son por lo general recortes en el flujo
real para los cuales no existe definido control alguno. Por lo general la
instancia que no se respeta es el punto de control del proceso.
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2. Existe una falta de conocimiento de los procedimientos de las areas
involucradas en el proceso.

Por ejemplo:

El hecho de aprobar pedidos sin respetar ni esperar la -instancia de
evaluacion, provoca que con el tiempo se pierda el conocimiento del
verdadero flujo del proceso.

FUNCIONES

1. Existe una falta de conocimiento de las funciones de los cargos que
participan en el proceso.

2. Existe la necesidad de una re — estructuracion y actualizacién de las
funciones y de los cargos.

5.7.8.- Problemas Relevantes Externos

COORDINACION - COMUNICACION

1. La falta de coordinacion interna ocasiona desconocimiento de problemas
que el cliente tiene y al cual no se atiende ni brinda informacion.

Por Ejemplo:

La informacién que maneja el area comercial no puede ser compartida
de manera efectiva en el area de créditos y cobranzas. Pero los clientes
pueden consultar problemas que involucran a mas de una area y no
pueden ser atendidos con informacién real.
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2. Se detecto falta de servicio adecuado y oportuna atencién al distribuidor.

Por ejemplo:

Cuando un cliente desea pagar su letra y llama a la empresa para pedir
le indiquen la ubicacion de su letra en banco, la persona si &s de ADV le
transferira al area de CYC y la persona de esta area no puede darie la
informacién hasta que revise los documentos de colocacién de letras, lo
cual lleva tiempo. Ademas esta persona puede encontrarse realizando
otras actividades importantes y le pedira al cliente que llame mas tarde.

DE INFORMACION

Existe la necesidad de contar con informacién oportuna y valedera que se
pueda ofrecer a los Clientes.

Area de Créditos y Cobranzas
. No existe informacion sobre la ubicacién de letras y vencimientos de estos
documentos.
2. No existe una informacion sobre el estado de cuenta consolidado y por
marca del Cliente, ademas de su linea de crédito actual.

-t

Area de Ventas
1. No se brinda con anterioridad informacién sobre los nuevos modelos que
ingresaran al mercado
2. No se puede brindar informacién sobre el stock real de los productos
3. Los vendedores no posen listas de precios actualizadas
4. No se previene con anticipacion a los vendedores sobre las campadfias y
promociones.
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OPORTUNIDAD EN LA DISTRIBUCION / DISPONIBILIDAD DE STOCKS

1. Existe demora en la entrega de la mercaderia al Cliente asi como una
falta de programacion en el reparto. No existe un plan de rutas formal.

2. Se presentan con frecuencia casos de entregas incompleta de mercaderia
por motivos varios.

3. Existe una disconformidad con el proceso de abastecimiento para poder
satisfacer las necesidades de entrega de mercaderia.

4. Los clientes perciben preferencias entre los grandes distribuidores y
pequefios negocios.

EVALUACION Y OPORTUNIDAD EN EL CREDITO

1. Existe mucha demora en la aprobacién de un crédito.

El proceso de aprobacion involucra muchas instancias y areas que no
estan comunicadas.

2. Se perciben preferencias entre distribuidores y el otorgamiento de un
crédito

Segin las encuestas.

CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

1. Falta una mayor coordinacién intema para dar solucion a problemas de
los Clientes

2. Debe haber mayor coordinacion para el intercambio de informacion y
documentos entre las areas de Ventas y Créditos.
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3. Se percibe una preferencia en entrenamiento a vendedores de CARSA y
otros distribuidores.

5.7.9.- Objetivos Especificos

1. Establecer mecanismos de coordinacion / comunicacion

e Lograr que las personas se involucren con los conceptos de calidad
- de servicio al cliente

e Lograr que las personas se involucren con los conceptos de trabajo
en equipo (en su area y fuera de su area)

2. Contar con informacion valedera y oportuna

e Eliminar la generacion de informacion errada en todos las areas de la
empresa

¢ Contar con una base de datos que permita tener informacién no
redundante, integrada y ordenada al 100%

e Proporcionar informacién necesaria y a tiempo al cliente segun su
requerimiento

e Proporcionar informacién adecuada a las necesidades del cliente

3. Optimizar el proceso de distribucién

e Lograr que la entrega de productos en la direccidn que el cliente
solicita, solo demore en 2 dias en promedio y en forma satisfactoria.
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4, Optimizar el proceso de evaluacion de créditos

e Lograr minimizar el tiempo de respuesta en la evaluacion de créditos
solicitados.

5. Optimizar los procesos

e Contar con procesos fluidos, claros y eficientes, donde las funciones
de los cargos estén claramente diferenciados y sabidos por las
personas involucradas.

6. Optimizar la estructura organizacional

e Contar con una estructura organizacional acorde con los objetivos de

la misma

5.7.10.- Propuestas de Solucién

IMPLANTAR UN PLAN DE CAPACITACION

1. Inculcar en las personas involucradas en los procesos, los conceptos de
calidad total, servicio al cliente y recuperar una percepcion de buen
servicio al cliente. Capacitar a los vendedores en el manejo de los nuevos
equipos.

2. Practicar trabajo en equipo (workshops) para la resolucion de problemas
entre las personas de diferentes areas que pertenecen al proceso.
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-l

ESTABLECER LAZOS DE COORDINACION /COMUNICACION

. Definir y establecer por escrito los lazos de coordinaciéon entre las areas

para todos los procesos de la empresa.

DEFINIR REQUERIMIENTOS DE INFORMACION INTERNA / EXTERNA

Definir la informacién necesaria que se recibe de otros procesos, la que se
intercambia entre las areas de un mismo proceso y la informacién que se
brinda fuera de la empresa y a otros procesos.

Elaborar un estudio de tiempos dentro del flujo de cada proceso que
permita controlar la eficiencia de los mismos.

Establecer mecanismos internos de control que permita identificar y
corregir las transacciones mal ejecutadas. Unificar los canales de
recepcidn y entrega de mercaderia para lograr un proceso claro, simple,
eficiente y facil de controlar.

Elaborar nommas de archivo de documentos generados en los procesos y
documentacion de las operaciones realizadas mes a mes.

Elaborar normas de control de calidad en los procesos y en la informacion,

sobre todo en la que se entrega a otras areas de la empresa y fuera de
ella.
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REDEFINIR PROCESO DE DISTRIBUCION

1. Redefinir los procedimientos involucrados en el proceso de distribucién,
simplificandolos, mejorando su eficiencia, haciendo facil el control de sus
operaciones y reduciendo sus costos.

2. Establecer cargas de trabajo eficientes y de acuerdo con el nuevo proceso
de distribucion. Especificar claramente las funciones de control de los
cargos que intervienen en el proceso.

3. Determinar los requerimientos de RR.HH. adecuado para asumir en el
nuevo proceso las cargas de trabajo de distribucion de todas las marcas
bajo una sola supervision y administracion.

REDEFINIR PROCESO DE EVALUACION DE CREDITOS

1. Redefinir los procedimientos involucrados en el proceso de evaluacion de
créditos

2. Establecer cargas de trabajo eficientes a los cargos involucrados en este
proceso.

3. Determinar los requerimientos de RR.HH. adecuado para el nuevo
proceso y mejorar los tiempos de evaluacidn y aprobacion.
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REDEFINIR PROCESOS VENTAS / OPERACIONES /C. Y C.

Reestructurar los sub procesos comerciales, simplificando las operaciones
y flujo de informacién, control documentario y evaluacién de gestién
administrativa. Ademas de minimizar tiempos y evitando los reprocesos
por documentacion entregada al cliente con retrazo.

. Elaborar procesos de operaciones que apoyen la gestion del nuevo
proceso comercial.

. Establecer cargas de trabajo eficientes en las areas de ventas,
operaciones, créditos y cobranzas facilitando en conocimiento de sus
funciones, evitando la falta de informacion.
. Determinar los requerimientos de rr.hh. adecuados y necesarios para el
6ptimo funcionamiento del nuevo proceso.

REDEFINIR ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

. Redefinir funciones operativas de las areas de administracién de ventas,
operaciones y créditos y cobranzas.

. Reestructurar los procesos comerciales, simplificandolos, asignando las
funciones en los cargos correctos, y disminuyendo el tiempo del ciclo

comercial.

. Elaborar procesos de operaciones que se ajusten a una administracién
centralizada.
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4. Establecer cargas de trabajo eficientes para disminuir los controles,
simplificar la administracién y mejorar el tiempo de respuesta de todos los
cargos involucrados en el proceso.

5. Determinar los requerimientos de RR.HH. adecuado y necesario para el
optimo funcionamiento del nuevo proceso comercial.
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CAPITULO 6

6.- Reorganizacion de la Empresa

El proyecto evalud las soluciones propuestas por los diferentes grupos de
trabajos y la implantacion de las soluciones se realizd de acuerdo a la
importancia del cambio, a los recursos disponibles para su implantacién y por
supuesto sin interrumpir la actividad diaria de la empresa.

En el equipo comercial, las soluciones planteadas para el logro de los
objetivos se centraron en cuatro acciones que debian tomarse. La modificaciéon
del proceso comercial, la centralizacibn de la gestion de almacenes, la
centralizacién de la gestion de administracién de ventas y el desarrollo de un
sistema mecanizado que soporte la nueva organizacion e implantacion de
tecnologia de comunicacion adecuada.

6.1.- Centralizacion de los Almacenes

La centralizacion de los almacenes logrdé en lineas generales y a simple
vista la reduccion de costos de alquiler de cuatro locales a uno solo, simplificé el
control y supervisién del personal de operaciones, redujo el alquiler del nimero
de vehiculos para despacho y redujo el costo en papeleria y bienes muebles de
la empresa. Otros cambios importantes se lograron ademas.

6.1.1.- Logros de la Centralizacion de Almacenes
6.1.1.1.- Mayor Eficiencia

AREA DE OPERACIONES DESCENTRALIZADA

Se pueden solucionar problemas especificos de cada marca en forma
mas rapida y segun sus prioridades
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Se tiene disponibilidad exclusiva de transporte de acuerdo a las
prioridades de cada marca
Se tiene disponibilidad de recursos humanos y materiales de acuerdo a
la prioridad de cada marca

AREA DE OPERACIONES CENTRALIZADA

Optimizacién en la asignacion de rutas de despacho

Especializacion de la gestion de operaciones, implantacion de métodos
de trabajo mejor orientados

Ordenamiento de la funcién de distribucién

Mejora en el control de inventarios

6.1.1.2.- Mejor Relacién Costo / Beneficio

AREA DE OPERACIONES CENTRALIZADA

Economias de escala por la negociacién conjunta de fletes de transporte
Reduccién de montos de fletes por una mejor asignacion de rutas de
despacho

Mejor asignacién del personal entre las diferentes marcas dado que el
personal es comun, no pertenece a ninguna marca en particular
Optimizacion en el uso de recursos materiales (patos, montacargas,
etc)

Especializacion de la gestion, por lo que en el tempo: menos
probabilidad de cometer errores.
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6.1.1.3.- Mejor Calidad de Servicio al Cliente

AREA DE OPERACIONES DESCENTRALIZADA

La Gerencia de Marca o Gerencia de Ventas, puede comprometerse
con mayor facilidad a plazos de entrega.

Pueden alterarse con mayor facilidad los programas de despacho, de
acuerdo a la prioridad de cada marca.

AREA DE OPERACIONES CENTRALIZADA

Al especializarse la funcién, se debe cada vez optimizar el tiempo de
despacho

El Cliente recibe en un solo horario la mercaderia de Electrol, en el caso
que coincidan los despachos de las diferentes marcas

Las Gerencias de Marca y Ventas, pueden dedicar mayor tiempo a la
gestion netamente comercial, por lo que debe mejorar su relacién con
los clientes.

Al contar con una mayor disponibilidad de flotas de transporte, los
despachos tienen la posibilidad de ser mas eficientes y oportunos.
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6.1.2.- Estructura Organizacional Descentralizada
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6.1.3.- Estructura Organizacional Centralizada
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6.2.- Centralizacion del Area de Administracion de Ventas

La centralizacién de las areas de administracion de ventas logré en lineas
generales y a simple vista la simplificacion en el control y supervision del
* personal de ADV, redujo el alquiler del nimero de computadoras y equipos de
oficina y.redujo el costo en papeleria y bienes muebles de la empresa. Otros
cambios importantes se lograron ademas.

6.2.1.- Logros de la Centralizacion de ADV
6.2.1.1.- Mayor Eficiencia

AREA DE ADMINISTRACION DE VENTAS DESCENTRALIZADA

Solucién a problemas especificos de cada marca en forma mas rapida.
Disponibilidad de recursos humanos y materiales de acuerdo a la
prioridad de la marca

AREA DE ADMINISTRACION DE VENTAS CENTRALIZADA

Optimizacion en la asignacién de cargas de trabajo

Especializacion de la gestion de Administracion de Ventas, implantacion
de métodos de trabajo mejor orientados.

Reduccién de archivos de documentos (nro. de copias de documentos)
y por consiguiente en utiles y activo fijo

Mejora en el control Administrativo del area y su relacién con las demas
areas

Flujos de proceso mas cortos y sencillos

Comunicacioén con area contable mas fluida.

Ubicacion fisica mas cerca a Organizacién y Sistemas, en consecuencia
apoyo mas rapido y solucion mas rapida.
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6.2.1.2.- Mejor Relacion Costo / Beneficio

AREA DE ADMINISTRACION DE VENTAS CENTRALIZADA

Mejor asignacién del personal entre las diferentes marcas dado que el
personal es comun, no pertenece a ninguna marca en particular
Optimizacién en el, uso de recursos materiales (PC, impresoras, etc.)
Especializacibn de la gestion, por lo que en el tiempo: menos
probabilidad de cometer errores.

Menor requerimiento de licencias de software

Menor requerimiento de capacitacion a Administracion de Ventas para
manejo de sistema operativo.

Reduccién de recursos.

6.2.1.3.- Mejor Calidad de Servicio al Cliente

AREA DE ADMINISTRACION DE VENTAS DESCENTRALIZADA

El cliente puede comunicarse en forma directa con el administrador de
ventas para manifestar sus requerimientos.

AREA DE ADMINISTRACION DE VENTAS CENTRALIZADA

La comunicacién con el cliente sigue siendo a través de las empresas
marca. La secretaria de la Gerencia de Ventas maneja la informacion de
stocks, estadisticas, status de pedidos, etc. para poder brindar la
informacién al Cliente.

Al especializarse la funcién, se debe cada vez optimizar el tiempo de
atencion.

Las Gerencias de Marca y Ventas le pueden dedicar mayor tiempo a la
gestion netamente comercial, por lo que debe mejorar su relacion con
los clientes.
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6.2.2.- Estructura Organizacional Descentralizada
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6.2.3.- Estructura Organizacional Centralizada
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CAPITULO 7

7.- El Sistema Comercial

7.1 Introduccién

El éxito de muchos negocios hoy en dia radica en el servicio que brinda a
sus clientes y por supuesto también a la calidad de sus productos. Los clientes
de Electrol S.A. pueden ser grandes cadenas de tiendas, reconocidos
establecimientos comerciales o pequenos negocios de electrodomésticos.

Cuando los vendedores llegan a ofrecer los productos representados por
Electrol deben hacerio no solo con cordialidad, también con conocimiento total
de los productos que ofrece, del tipo de cliente, de su estado de deuda o
morosidad, de los nuevos productos que vendran, listas de precios actualizadas,
procentages de descuento actualizados y preparados para absolver cualquier
duda del cliente.

Otros muchos clientes llaman a la empresa a preguntar la ubicacion de sus
letras en bancos o el estado de atencién de sus pedido, el sistema comercial
debe ser capaz de atender con rapidez estas consultas extemas.

Los clientes intemos de Electrol tambien solicitan informacion sobre la
gestion de venta, sobre los productos mas vendidos, mejores clientes, sobre los
margenes de venta, sobre los costos de los productos, etc. Estas consultas y
entrega de informacién también forma parte del servicio que el sistema debe
brindar a sus clientes intemos.
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7.2 Objetivos del Producto

Registrar en la base de datos todas los operaciones de ventas, al crédito,
al contado o venta show room que se realizan mes a mes.

Tener un registro centralizado de datos de clientes, RUC, razon social,
direccién de facturacién, direccién de despacho, direccidén de cobranza, etc.

Brindar informacién sobre la gestion de ventas, venta bruta, costo de venta
margenes de venta, etc. a las gerencias que lo solicitan.

Emitir todos los documentos de venta, salida de los productos del almacén,
por venta o transferencia, documentos de compromiso de pago para los clientes,
documentos de ingreso de productos del almcen por importaciones 0 compras
nacionales, etc.

Llevar un control del costo promedio de los productos y su indice de
rotacion mensual, utilizando esta informacion para promociones y obsequios.

Determinar en linea el monto de la deuda del cliente o saldo a favor que
pudiera generar su estado de cuenta de las operaciones de compra y pagos al

banco de sus compromisos.

Transferir al area contable los asientos generados mensuaimente de las
operaciones comerciales del mes.
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7.3 Modelamiento del Proceso del Negocio

TOMA DE PEDIDO

La fuerza de ventas es la encargada de salir todas las mafanas en busca
de los nuevos clientes y tomar los pedidos en un formato establecido por el area
de organizacién y métodos, “Nota de Pedido”.

Para un mejor rendimiento de los vendedores se han clasificado los
clientes en Cadenas de Tiendas, Clientes Grandes, Clientes Chicos. Ademas se
ha zonificado el area urbana de Lima y a los vendedores se les asigna zonas, de
esta forma se evitan los cruces y se llegan a los clientes en forma organizada y
rapida.

El registro del pedido se realiza en un formato numerado elaborado por el
area de Organizacion y Métodos.

Todos los pedidos son recibidos en la tarde por el area de Administracion
de Ventas quien los ingresa al médulo de ventas.

Para el registro de la Nota de Pedido se debe validar la existencia del
cliente en la base de datos. En el caso de ser un cliente nuevo, debe ser
previamente creado en este mismo médulo.

En las empresas marca se podra registrar los datos comerciales del

Cliente, los datos referentes a condiciones de crédito etc. deberan ser
registradas y autorizadas por el area de créditos.

Pig. 78




El Sistema Comercial

APROBACION DE PEDIDOS

Una vez ingresados los pedidos, estos se encuentran con el estado de Por
Aprobar y el area de Créditos y Cobranzas es el encargado de su aprobacién
basandose en el estado de cuenta que del cliente en todas las marcas.

Si el Cliente es nuevo debe ser previamente evaluado por el area de
créditos, quién decidira si el cliente cumple las garantias requeridas, en el caso
de no calificar como cliente de venta al crédito, solo se le podra vender si la
operacioén es al contado.

DESPACHO

El area de Administracién de Ventas genera las guias de todos los pedidos
aprobados y en linea estas podran ser impresas en el Almacén. Las Guias de
remision impresas son despachadas segun la disponibilidad de stock y que este
se encuentre en buenas condiciones.

Las Guias de Remisién que pertenecen a clientes de provincia son
entregadas en las agencias de transporte que ellos indiquen y se entendera que
la mercaderia fue entregada.

El orden en que se despacha la mercaderia esta sujeto a la hoja de ruta
que tienen los vehiculos para la entrega de mercaderia.

Si el Cliente por alguna razén no recibe el total de la mercaderia
especificada en la Guia, las.cantidades realmente recibidas son precisadas con
lapicero en el documento. La guia de remisién debe ser fiimada por el cliente al
momento de recibir la mercaderia.

Una vez que la guia retoma al almacén con la fima del cliente, es
actualizada en el sistema como recibida y si hubiera una variacion en las
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cantidades entregadas, estas seran ingresadas en el sistema al momento de
confirmar la entrega de la mercaderia.

FACTURACION

Todas las Guias de Remisién confirmadas en la entrega son detectadas
por el mdédulo de ventas y mostradas como Por Facturar, Administracion de
Ventas emite la factura de todas las Guias entregadas y confirmadas, facturando
asi lo que realmente se entrego al cliente.

Se espera que los documentos de despacho lleguen al area para ser
enviados junto con la factura hacia Créditos y Cobranzas para iniciar el proceso
de aceptacién de letras y posteriormente la cobranza.

El original de la Factura se entrega al area de Créditos y Cobranzas. una
copia de la factura y la guia es enviada hacia contabilidad para su archivo.
Administraciéon de Ventas se queda con una copia del documento que emitié
para su control interno.
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7.5 Descomposiciéon Funcional del Sistema
7.5.1 M6édulo de Ventas

7.5:1.1. Procesos

7.5.1.1.1. Notas de Pedido
Esta opcion marca el inicio de una posible venta, la generacién de la
nota de pedido puede generar se para dos tipos de operaciones. Por
venta o por consignacion, en ambos casos el pedido debe ser evaluado
y aprobado antes de emitir alguna guia con esta referencia. Esta opcion

permite la impresién o envio por correo del pedido.

Pedido de Venta

Después de ingresar el punto emisor, el numero de pedido es asignado
de manera automatica, luego se ingresa el Ruc del cliente que debe
estar ya ingresado en la base de datos. Con estos datos, el médulo de
ventas carga las condiciones de venta asignadas para el cliente como la
forma de pago, la direccion de facturacion, la direccion de despacho y el
tipo de lista de precio. Después se le asigna el vendedor y se podra
modificar la lista de precios asignada.

Una vez ingresados los datos de cabecera, se procedera al ingreso de
los cédigos de productos que forman parte del pedido, las cantidades
pedidas y los descuentos correspondientes.

En una tercera pantalla se va actualizando en linea los totales del

pedido, como el total de articulos, el total afecto, el monto de igv y el
total general.
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En Pedido de venta puede también reservar los productos si asi lo
desea el cliente.

Pedido de Consignacion

El pedido de consignaciéon esta destinado como su nombre lo dice para
consignacién y no para venta, por lo que las guias de remision tendran
un tratamiento distinto. Ahora solo es importante diferenciarlos como
opcién aunque no exista diferencia alguna en el proceso de grabacion.

7.5.1.1.2. Facturacion

Es la opcion principal del médulo de ventas, realiza no solo la grabacién
e impresién de la factura, también permite la generacién de letras para
el canje de la factura, segun las condiciones pactadas con el cliente en
el pedido.

Toda factura se registra en forma automatica como un cargo en el
maodulo de cuentas corrientes.

- La impresién de la factura en todas sus formas es directa a la impresora
no pemitiendo pre visualizar en pantalla ni enviarlas via mail como
ocurre con otros documentos.

Existen tres opciones de facturacion:

Facturaciéon Guia/Pedido

Es la mas comun, se encarga de facturar una guia de remisién por
venta o un pedido de venta. Cuando facturamos el pedido se incluyen
en la factura todas las guias de remision por venta del pedido indicado
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que se encuentren confimadas como entregadas al cliente y por
facturar.

Es en esta opcidn donde los pedidos de venta son pactados por lo
general a pagar en letras y al momento de facturar, la opcién le pemite
generar las letras, grabarias pero no imprimirlas, mas l{a numeracion de
dichas letras aparecera impreso en la factura.

La guia de remision indicada para facturar es cargada en forma
automatica al detalle de la factura pero no permitira modificar.

Venta Show Room

En esta opcién permmite la generacién de dos documentos, la Factura
Show Room y la Boleta de Venta. Se le denomina Factura show room
por ser un documento de venta que se emite en la sala de exposicion (
show room ) y la Boleta de Venta es un documento que se emite a las
personas que no cuentan con RUC.

Para realizar esta venta, la opcién exige el ingreso de fecha de emisién,
almacén, forma de pago, L.E. del cliente, Nombre de cliente y direccién.

En la sala show room todas las ventas son al contado por que no se
permite ingresar una forma de pago distinto de contado.

Factura de Consignacion

Esta opcién a diferencia de la primera, solo permmite el ingreso del
pedido de consignacion como documento de referencia. Carga en el
detalle de la factura todas las guias que se relacionan al pedido y que
estén confiimadas como entregadas al cliente.
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El usuario debe eliminar todas aquellos productos que no facturan
todavia y también debe ingresar las cantidades que se factura.

El proceso de grabacidbn de esta operacibn marca las cantidades
facturadas de cada-guia, de esta manera se tiene un control del total de
mercaderia en consignacion por pedido y por cliente.

7.5.1.1.3. Notas de Abono

Las Notas de Abono son documentos en favor de la deuda del cliente y
"los emite la empresa por diversos motivos.

La generacion de este documento afecta en forma automatica la deuda
del cliente en el médulo de cuentas corrientes y se ve reflejado en su

estado de cuenta.

Notas de Abono por Diferencia de Precios

Estos documentos se emiten cuando después de haber recibo el cliente
la factura, este reclama haber pactado un precio mas bajo con el
vendedor que lo atendid, pero cuando se ingreso la Nota de Pedido al
moédulo de ventas se asigndé una lista de precios equivocada la cual
contenia un precio mas alto para el producto en reclamo.

Ante esta situacién y comprobada la equivocacién con la nota de pedido
firmada por el cliente, se procede a la emision de la Nota de Abono.

Notas de Abono por Devolucién de Productos

Estos documentos se emiten cuando el cliente, después de recibir la
factura decide devolver uno o varios de los productos. En este caso el
cliente debe devolver primero el producto, una vez ingresados los
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productos al almacén y emitido el parte de ingreso por devolucion en el
modulo de existencias, se procede a la generacién de la nota de abono
cuya opcion exige el ingreso de la serie y numero de la factura o
documento de cargo sobre el que afectara la nota, y también la serie y
namero de parte de ingreso por devolucion y es de este documento
donde toma el detalle de los productos que ademas deben estar
contenido en el detalle de la factura, por cuyo valor se genera la nota de
abono.

Nota de Abono por Otras Razones

Este documento se utiliza para generar una nota de abono por alguna
razon ajena al sistema, como por ejemplo una disposicién de gerencia.

En este caso no se exige el ingreso de documentos de referencia y se
ingreso de manera global un valor que se aplicara en favor a la cuenta

del cliente.

Nota de Abono por Recuperacién de Productos

Este documento fue creado para poder descontar la deuda de los
clientes que por falta de pago ofrecian su mercaderia para amortizacién
de su deuda. Esta nueva forma de pago obligaba primero a tasar la
mercaderia recibida, llegar a un acuerdo con el cliente deudor y luego
generar la nota de abono correspondiente.

Como control de esta operacion, la pantalla de ingreso de datos de la

nota de abono debe exigir como referencia la serie y numero del parte
de ingreso y sobre este detalle generar la nota.
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7.5.1.1.4. Notas de Cargo

Las Notas de Cargo son documentos que incrementan la deuda del
cliente y los emite la empresa por diversos motivos.

La generacion de este documento afecta en forma automatica la deuda
del cliente en el mddulo de cuentas corrientes y se ve reflejado en su

estado de cuenta.

Notas de Cargo por Diferencia de Precios

Estos documentos se emiten exactamente por la misma razén que una
Nota de Abono por diferencia de precios pero en sentido inverso. En
esta caso el error cometido fue en favor del cliente y es esta corrigiendo.
Por supuesto que el cliente es enterado en forma previa a la emisién.

Notas de Cargo por Entrega de Productos

Este motivo es muy raro que se presente, sin embargo esta opcién se
utiliza cuando se necesita revertir el efecto de una nota de abono por
devolucién de productos pero el mes en curso ya fue cerrado, es este
-caso se aplica al siguiente mes una nota de cargo por entrega de
productos.

Puede también presentarse que es necesario rehacer una nota de
abono por devolucién de productos dirigida a un cliente de provincia que
por estar lejano no pudo devolver con anticipacion el documento que
presentaba algun error, pero como el periodo ya fue cerrado el rehacer
la nota de abono solo es posible al aplicar la nota de cargo por entrega
de productos para anular el afecto de la primera y luego emitir la nota de
abono correcta.
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Nota de Cargo por Otras Razones

Este documento se utiliza para generar una nota de cargo por alguna
razén ajena al sistema, como por ejemplo una disposicion de gerencia.

En este caso no se exige el ingreso de documentos de referencia y se
ingreso de manera global un valor que se aplicara como cargo a la
cuenta del cliente.

7.5.1.1.5. Impresién de Letras

Esta opcidn se utiliza para imprimir todas las letras generadas en la
opcion facturacion Guia/Pedido. Se puede especificar el rango de
fechas de las letras que se desea imprimir o el rango de numeros. Para
esta opcion tenemos dos posibilidades:

Impresién de Letras

Imprime las letras de cambio que seran entregadas al cliente su
aceptacion de los compromisos de pagos.

Reportes de Letras

Imprime un reporte de letras impresas, no impresas e impresas mas de
una vez, para el control de la gestion del area de administracion de
ventas ‘ADV".

7.5.1.1.6. Recalculo de Comisiones

Pemmite calcular nuevamente las comisiones de los vendedores por si
varian los porcentages durante algun periodo.
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7.5.1.1.7. Cambio de Vendedores

Se utiliza para asignar a otro vendedor las ventas realizadas, sea por
que le asignaron a otro vendedor como error o por alguna negociacion
por cambio de zona.

7.5.1.1.8. Evaluacion de Pedidos

Todos los pedidos por venta 0 por consignacién deben ser evaluados y
aprobados para que el médulo de existencias pueda emitir una guia de
salida de mercaderia por venta o consignacién de estos pedidos, pues
esta debe tener como referencia la serie y nimero del pedido. Solo el
area de créditos y cobranzas tiene acceso a evaluar los pedidos y
aprobarios o rechazarios.

Ademas de estar restringido el acceso a esta opcion la persona usuario
del sistema en créditos y cobranzas tendra que ingresar un password y
una calificacién obligatoria para poder grabar la evaluacién.

La evaluacion no solo determina el monto que se pemmitira vender,
también determina la forma de pago que tendra el pedido. Todos los

clientes segun su clasificacion tienen asignado formas de pago.

Una vez evaluado el pedido podra ser modificado siempre que el pedido
Nno posea ninguna guia generada.

La evaluacion del pedido le permite cuatro posibilidades.

Aprobacién Total

El monto del pedido es aprobado totalmente y se podra emitir guias de
salida por el total de la mercaderia detallada en el pedido.
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Aprobacién Parcial

La aprobacién parcial ocurre cuando el cliente no ha venido cumpliendo
regulartmente con sus compromisos y solo se le pemitira comprar por
un monto menor al solicitado en la nota de pedido.

En este caso, cuando se proceda a la generacion de la guia de venta,
solo permitira sacar mercaderia por un valor menor igual al aprobado.

Rechazo

El pedido no procede y no se permite ninguna operacion con este.

Elevacién al Comité

El pedido es transferido a consulta para que la gerencia de
administracién y finanzas determine su evaluacién. Cuando el pedido es
evaluado en Comité, esta opcidn envia un mail al gerente para hacerle
saber que tiene un pedido para evaluar.

Mientras es pedido se encuentre en consulta no podra despacharse

~ pero ademas figurara en el reporte de control como pedido detenido en

proceso de aprobacion.
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7.5.1.2. Informes

Muchos informes del médulo de ventas, se comparten con el médulo de
existencias.

7.5.1.2.1. Informes de Stocks

Existe un sub menl dentro menu principal de reportes que agrupa todos
los informes de stock que se utilizan.

Stock Actuales

Este reporte muestra los stocks actuales de los productos por marca y
por almacén. No solo pemite seleccionar el o los almacenes que
deseamos reportar, también nos permite seleccionar el tipo de stock,
como por ejemplo. Stock Reservado, Stock Fisico y Stock Disponible.

Stock de meses anteriores

La. forma de seleccionar el tipo de informacion que deseamos ver es
semejante al reporte anterior. Este reporte nos pemite revisar los stocks
de meses anteriores de uno o varios almacenes.

Stock de consignacién

Muestra ordenado por Familias y sub familias todos aquellos productos
que tengan stock en el almacén de consignaciones. El reporte pemite
conocer el valor que se tiene consignacion.

Se entiende que cuando aparece stock en el almacén consignacion,

significa que se tienen pendientes productos asignados que todavia no
fueron facturados.
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Antigiliedad de stock

El reporte de antigliedad de stock pemmite conocer aquellos productos
que no tienen rotacion. En este reporte se detallan los stocks de
productos comprados que no tienen salida y el tiempo que permanecen
en los almacenes desde que fueron comprados, clasificando los stocks
ségun la antigiiedad de la compra por cantidad de dias, pe. De 0 — 30
dias, de 31 — 90 dias, de 91 — 120 dias, etc.

7.5.1.2.2. Informes de Pedidos

Los informes de pedidos son usados para medir la productividad de las
areas. Ya que un pedido debe ser digitado en ADV, evaluado y
aprobado en CYC, Guiado en ADV, despachado y confirmado en
Almaceén y facturado en ADV.

Status de Pedidos

Este reporte pemmite seleccionar si desean la informacién para un solo
cliente o todos, si desean un status de Pedido en particular, y en que
rango de fechas debe considerar la informacién solicitada. El reporte de
status de despacho de pedidos fue diseiiado para medir el tiempo en
"que un pedido era atendido. Permite visualizar en forma clara si el
pedido se encuentra es estado de Digitado, Vigente, en Proceso,
Cerrado, Anulado, en Comité o Rechazado.

Status de Aprobacién de Pedidos

El reporte de status de evaluacion de pedidos fue disefiado para control
del area de créditos y cobranzas. Como diseiio, es el mismo que el
anterior, pero la informacién que muestra esta dirigida a saber el estado
del pedido en la fase de aprobacion. Por ejemplo Digitado significa que
es responsabilidad del Créditos y Cobranzas su evaluacion, Vigente,
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Rechazado, en Comité significa que el pedido ya fue evaluado por el
areade CYC.

7.5.1.2.3. Informes de Guias

Estos informes son netamente para controlar lo registrado contra los
documentos fisicos archivados.

Reporte de quias por facturar

Muestra en un rango de fechas las guias emitidas sin despachar y guias
emitidas confirmadas no facturadas. Cuando una guia tiene el estado de
Vigente significa que esta generada pero que no esta confirmada como
entregada al cliente por o que se entiende es responsabilidad de
almacén despacharla, entregar los productos y confirmarilas. Cuando
una guia figura como confirmadas, significa que es responsabilidad de
ADV el facturar la guia ya entregada.

Reporte de guias emitidas

Este reporte es un control de guias emitidas que debe ser conciliado
con los documentos fisicos.

7.5.1.2.4. Informes Mensuales

Los informes mensuales son los reportes que el area contable necesita
para la generacion de su carpeta contable de gestion mensual

Registro de Ventas, Registro de Letras, Registro de Notas de Abono,

Costo de ventas, Resumen de Venta por Cliente son reportes que el
area contable necesita para elaborar su conciliacién contable de la

gestion comercial.
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Comision de Vendedores es un reporte de emision mensual destinado
para él area de personal y el pago de la comision los vendedores.

7.5.1.2.4. Informes Diarios

Los informes diarios son reportes que piden el ingreso de un rango de
fechas y pueden ir midiendo la gestion de venta dia a dia de manera
acumulativa, también permite hacer un filtro por fecha que considere
varios mese o todos un afio si se desea. Estos reportes son utilizados
por la gerencia de marca para evaluar el alcance de los objetivos de
venta mensual y anual. Estos reportes son:

Consolidado de Facturacion

Este reporte muestra la venta bruta, los descuentos, el neto antes de
impuestos, la venta neta, el financiamiento y el total, acumulado por
cada tipo de documento que haya tenido operaciones en el rango de
fechas especificado.

Consolidado de Facturacion por Formas de Pago

Este reporte muestra la venta bruta, los descuentos, el neto antes de

" impuestos, la venta neta, el financiamiento y el total, acumulado por
cada forma de pago que haya tenido operaciones en el rango de fechas
especificado.

Estadistica de Articulos

Este reporte muestra la venta bruta, los descuentos, el neto antes de
impuestos, la venta neta, el financiamiento y el total, acumulado por
cada articulo que haya tenido venta en el rango de fechas especificado.

Resumen de venta por vendedor por cliente
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Este reparte muestra la venta bruta, los descuentos, el neto antes de
impuestos, la venta neta, el financiamiento y el total, acumulado por
cada vendedor y por cada cliente del vendedor que haya tenido venta
en el rango de fechas especificado.

Margen de venta por cliente

Este reporte muestra agrupado por cliente, una columna de costo, otra
de valor venta, otra de margen, y una ultima de porcentaje de margen
de la venta realizada en el rango de fechas especificado. Este reporte
 también permite su presentacion en forma de ranking.

Margen de venta por articulo

Este reporte muestra agrupado por articulo, una columna de unidades
vendidas, una columna de costo unitario, otra de valor venta, otra de
margen, y una ultima de porcentaje de margen de la venta realizada en
el rango de fechas especificado. Este reporte también permite su
presentacion en forma de ranking.

Cumplimiento de objetivos

Este reporte muestra como su nombre lo indica los porcentajes logrados
segun los objetivos del mes, para las ventas al crédito, ventas al
contado, etc.
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7.5.1.2.5. Informes de Control / Auditoria

Estos reportes son una herramienta poderosa para la eficiente gestién
del area de ventas. Por lo general se emiten guias de transferencia que
no son ingresadas al almacén destino, o ingresos por transferencia que
luego son anulados, o guias de ventas no facturadas, o facturas
anuladas que dejan la guia relacionada sin facturar, etc. Existen varios
motivos por los que la informacion del mes puede estar errada o no
consistente y el reporte de control detecta estas anomalias y no permite
cerrar el mes si estos problemas detectados no han sido subsanados.
En el caso de no poderse corregir los problemas por motivos ajenos a la
parte operativa del area de ADV. El area contable es informada y es
esta, la que pemite el cierre del mes con conocimiento exacto de los
montos por corregir.

7.5.2 M6dulo de Cuentas Corrientes
7.5.2.1. Procesos
7.5.2.1.1. Cancelacién de Documentos

Esta opcién es la mas importante del médulo de cuentas corrientes, ya
" que registra todos los documentos de pago o cargos que se le apliquen
al cliente.

En esta opcién todos los documentos de pago son asignados a una
matriz contable que sera utilizada para la generacion de la interface con
contabilidad.

Lo primero que se debe hacer es ingresar los datos del documento de
pago como el tipo de documento, el nimero, y el monto en el debe si se
pretende hacer un pago. La opcion le permitira crear el documento si asi
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lo desea, en el caso de utilizar el tipo de documento efectivo no se
podra crear como documento, solo se registra.

Una vez ingresado el documento de pago se procede al ingreso en
detalle de los documentos que se cancelaran y el monto en el haber por
el cual cancelara hasta agotar el valor del documento de pago.

La opcion le permite seguir ingresando documentos de pago y detalles
de documentos a pagar hasta el momento de hacer un cierre. En ese
momento se graban todas las operaciones y se genera un PDI ( parte
de ingreso ) donde queda registrada la o las operaciones realizadas.

Cuando se comete un error, se utiliza un tipo de documento especial
“ERR” para revertir la operacion, en ningun caso se anularan o borraran
las operaciones registradas.

El documento PDI que sustenta la operacion de cancelacidon debe
imprimirse y archivarse para control de la gestion del area.

7.5.2.1.2. Prorroga de Documentos

Esta opcién se utiliza para cambiar la fecha de vencimiento de algunos
documentos a solicitud de un cliente. Pide el ingreso de la empresa
marca al cual pertenecen el o los documentos, se ingresa también el ruc
del cliente. La opcidon mostrara todos aquellos documentos del cliente
que aun no vencen, pemitiendo cambiar las fechas de vencimiento.

7.5.2.1.3. Refinanciacion de Letras

La opcién de refinanciamiento se define como la accién de negociar
varias letras vencidas por un nimero menor de letras cuya suma de los
nuevos montos contienen el valor de las primeras mas un interés. Esta
opcién se aplica para clientes morosos.
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7.5.2.1.4. Correccion de Documentos

La correccion de documentos solo pemite cambiar datos del documento
que no afecten su valor como por ejemplo el banco donde se encuentra.

7.5.2.1.5. Renovaciones de Letras

La renovacion es otra modalidad de negociacion donde el cliente paga
una parte de la letras y solicita que le generen una nueva letra por el
saldo. Esta modalidad también esta sujeta a un cargo adicional por
concepto de renovacién.

La letra en mencién puede estar en cartera ( en poder de la empresa ),
en cuyo caso se le aplica una nota de cargo por concepto de
renovacion, o puede estar en poder del banco en cuyo caso se le
renovara la letra cuando el cliente traiga el pago realizado en el banco y
es esta entidad en este caso quien le aplica una cargo por renovacion.

7.5.2.1.6. Planilla de Documentos

Esta opcién permite la asignaciéon de documento aceptados en bancos y
su ubicacién dentro de la entidad.

La impresion de esta planilla es enviada al banco quien remitira a la
empresa la relacion de documentos aceptados y su ubicacion. El
usuario debe corregir los documentos no aceptados para su correcta
ubicacién.
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7.5.2.1.7. Aceptacion de Documentos

Cuando los clientes reciben la factura y aceptan las letras firmandolas,
estas retoman al area de créditos y cobranzas y son ingresadas en la
opcién de aceptacion.

Un documento no aceptado por el cliente, no podra ser ubicado en
banco ni podra ser cancelado por el sistema. Este es-un medio para
controlar la gestion del area en general.

7.5.2.1.8. Notas de Cargo/Abono

Las notas de cargo o notas de abono son documentos que el area de
créditos y cobranzas emite como resultado de alguna negociacién con el
cliente.

7.5.2.2. Informes
7.5.2.2.1. Documentos Pendientes

Informe que muestra todos los documentos pendientes de pago, en un
rango de fecha de un cliente o varios y de una marca o todas.

La seleccibn de estos documento puede discriminarse bajo los
siguientes conceptos:

Empresa marca: puede ser ORDE, ARTE, o todas las marcas,

Rango de Fechas: fecha inicial y fecha final

Por departamento, por documento

Por cliente

De esta manera la informacion busca ser precisa para evitar la
transmision masiva de datos del servidor al cliente y agilizar el
funcionamiento del médulo.
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7.5.2.2.2. Movimientos del Cliente

Informa agrupando por cliente sobre todos los movimientos de
documentos de un cliente o varios, en un rango de fechas y por
empresa marca o todas las marcas. Los documentos pueden ser de
compras como facturas, boletas, letras, pagos como depdsitos
realizados al banco con los que han cancelado compromisos, notas de
abono etc.

7.5.2.2,3. Letras por Aceptar

Muestra las letras por aceptar por cliente. Ademas puede discriminar por
marca, departamento y rango de fechas.

7.5.2.2.4. Partes Diario de Ingresos

Imprime los documentos que respaldan las cancelaciones. Pueden
solicitarse por: Empresa, fecha de emision o numero de PDI.

7.5.2.2.5. Estado de Cuenta Individual

Este es el reporte mas usado por el personal de créditos y cobranzas,
muestra los documentos emitidos de una marca o todas, de un cliente
hasta la fecha indicada.

Los documentos mostrados son los que estan pendientes de pago,
mostrando los saldos vencidos y los por vencer.
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ELECTROL S.A. Pag. 1
Crisk¢bal de Peralta 968 - Santiago de Surco fecha 13/12/1
ESTADO DE CUENTA INDIVIDUAL Prog. CCR0417
Documentos Emitidos Hasta-13/12/1998
Empreca Marca ORDECQGMSA Moneda : Dolares Americanos
Cliente 10001668 IMPORTACIONES HIRAOKA S.A.
Direccién AV. ABANCAY N°594 LIMA
LIMA LIMA
Teléfonos 42388185 4703757
) uss uss uss Periodo de V
Céd.Do Namero F.EmisiF.Venc Monto Saldo x Ve Saldos Venc Meses Dias
FACT 41000757 13/08/ 12/09/ 3,479.94 -2,400.00 F30D
FACT 41000930 29/10/ 28/12/ 838.92 838.92 F60D
FACT 41000941 06/11/ 05/01/ 1,398.22 1,398.22 F60D
FACT 41000951 13/11/ 12/01/ 14,294.97 14,294.97 . F60D
FACT 41000963 19/11/ 18/01/ 6,400.89 6,400.89 F60D
FACT 41001019 10/12/ 08/02/ 1,561.22 1,561.22 F60D
FACT 41001020 10/12/ 08/02/ 3,257.89 3,257.89 F60D
FACT 41001021 10/12/ 10/12/ 219.95 219.95 3 OBSE
FACT 41001022 10/12/ 10/12/ 199.00 199.00 3 0BSE
FACT 41001023 10/12/ 08/02/ 3,055.11 3,055.11 F60D
FACT 41001034 12/12/ 10/02/ 4,648.35 4,648.35 F60D
FACT 41001035 12712/ 12/12/ 1.32 1.32 1 OBSE
Totales del Clien 39,355.78 35,455.57 -1,979.73
Saldo del Clien Uss 33,475.84

7.5.2.2.6. Cartas de Aviso

Pemite la emision de tres tipos de cartas: Documentos por Vencer,
Documentos vencidos hasta 9 dias, y documentos vencidos mas de 9
dias.

Ademas puede filtrar la emision de cartas, para una empresa marca y
también para un cliente en particular.
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7.5.3 Médulo de Existencias
7.5.3.1. Procesos
7.5.3.1.1. Recepcion de Productos

Esta opcion es la encargada de registrar los ingresos al almacén. Este
ingreso puede suceder por dos motivos: Parte de Ingreso por
Importaciones y Parte de Ingreso por Compras Nacionales, en el primer
caso se genera' un documento llamado Parte de Ingreso por
Importaciones “PAIN”, que toma como referencia un documento llamado
Parte de Ingreso Preliminar generado por el médulo de importaciones.

Los datos que se ingresan en este documento se dividen en datos de
cabecera y datos de detalle.

En los datos de cabecera se ingresa la transaccién que realiza el
documento, la entidad que emite el documento (usuario del sistema), el
almacén que recibe los productos y el documento de referencia que
para el caso del PAIN es el parte de ingreso preliminar. La opcion busca
el parte de ingreso preliminar y carga el detalle de productos.

Todo documento antes de grabarse exige el ingreso del total de items
para asegurar o reducir la posibilidad de un error. Una vez confirmada la
cantidad ingresada el proceso de grabacién actualiza los stocks de los
productos en el almacén y el stock total ademas de calcular en nuevo
costo promedio.

Esta opcion imprime el documento y es archivado para el control
documentario.
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7.5.3.1.2. Modificacion de Partes de Ingreso por Compras Nac.

Los productos que son comprados en el pais son ingresados en c6digo
y cantidad por el usuario del sistema en almacén, pero el costo del
producto es ingresado por el area de contabilidad. Estos costos
generalmente se ingresan a fin de mes y son una forma de modificacion
del parte de ingreso.

7.5.3.1.3. Ajustes y Mermas

Esta opcion pemite regularizar de forma puntal los stocks y los costos
de algunos productos que después del inventario fisico se encontraban

- como faitantes 0 como sobrantes, pudiendo suceder también que el
costo del producto al momento que se ingreso fue un error no
detectado, por lo solo queda la modificacion via ajuste.

Esta opcién pemmite cuatro posibilidades:

Ajuste fisico positivo, ajuste fisico negativo, ajuste por valor positivo y
ajuste por valor negativo.

7.5.3.1.4. Ingreso por Traspaso

Cuando se genera una guia de salida por transferencia, esta debe ser
ingresada en forma total a otro almacén. La opcién de ingreso por
trasferencia exige digitar los datos completos del documento de
referencia que debe ser una guia de salida por transferencia. La opcién
busca el documento de referencia y carga en la pantalla de detalle el
total de items de la guia, los cuales deben ser confimados o
modificados antes de grabarios.
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7.5.3.1.5. Guias de Ventas / Consignacion

Esta opcion es utilizada en el area de administraciéon de ventas para la
emision del documento de salida de mercaderia por venta o
consignacion. Este documento requiere el ingreso del nimero de la nota
de pedido al cual estd haciendo referencia la guia y controla
internamente la cantidad de productos solicitados con la cantidad de
productos de la guia.

Debe también indicarse el almacén de salida de los productos para
poder descontar del stock, y colocarlo como stock reservado.

~La generaciéon de este documento no permmite su impresion pero podra
ser visualizada como pendiente de imprimir en al area de almacenes.

7.5.3.1.6. Impresién de Guias de Ventas / Consignacion

La impresion de guias de remisién se realiza en el almacéen. Después de
imprimir el documento el sistema pide al usuario la confirnacién de la
correcta impresién. En el caso de una falla de la impresora y el
documento no se imprime correctamente es posible generar otro guia
copia de la primera y volver a imprimir.

7.5.3.1.7. Registro de Entrega de Guias de Ventas / Consignacién

Una vez recibido los productos por el cliente y firmada la guia con las
cantidades efectivamente recibidas, el responsable de almacén debe
realizar un registro de entrega de la guia. Esta opcidn permite ademas
corregir las cantidades entregadas en la pantalla.

El proceso de grabaciéon reconoce las diferencias y actualiza los stocks

de almacén rebajando el stock fisico en la cantidades efectivamente
entregadas.
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7.5.3.2. Informes
7.5.3.2.1. Kardex de Existencias

Es el reporte mas importante de la gestién de almacenes, muestra todos
los movimientos de un producto por almacén o en todos los almacenes
en un rango de fechas especificado. Este reporte puede mostrar solo el
movimiento de las unidades como también el movimiento de su
valorizacion.

7.5.3.2.2. Ingresos por Compras Nacionales

Muestra todos los documentos de compra nacionales y su detalle de
productos en un rango de fechas. Normalmente se utiliza los fines de
mes para control del area contable que es responsable de valorizarlos.

7.5.3.2.3. Informes de Control / Auditoria

Estos reportes al igual que en el médulo de ventas son una herramienta
poderosa para la eficiente gestién del Almacenes, ADV. Existen varios
motivos por los que la infformacion del mes puede estar errada 0 no
consistente y el reporte de control detecta estas anomalias y no permite
cemar el mes si estos problemas detectados no han sido subsanados.
En el caso de no poderse corregir los problemas por motivos ajenos a la
parte operativa del area. El area contable es informada y es esta, la que
permite el cierre del mes con conocimiento exacto de los montos por
regularizar.
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7.6 Logros Obtenidos con el Sistema

La operatividad de trabajo remoto (trabajo en linea al margen de la
ubicacién fisica) del area de créditos y cobranzas, la empresa marca,
contabilidad, la GAF funcionan correctamente y con tiempos de respuesta
bastante buenos.

La explotacién de la informacion se realiza para las diferentes areas de la
empresa. Cada una de estas puede acceder a la informacién permitida en forma
directa. NO es necesaria la presencia 0 apoyo del personal de sistemas. El
usuario es independiente tanto en la generacion de procesos como en la
explotacion de la informacion.

Los usuarios que actualmente tienen acceso al sistema son: Gerencia
General, GAF, Area Comercial, (ADV, vendedores, gerencias, secretarias),
Créditos y Cobranzas, Contabilidad, Importaciones y Finanzas. Cada una de las
areas cuenta con reportes a la medida, existiendo siempre la posibilidad de
crear otros reportes.

La operatividad del sistema ha pemitido una importante reduccién de
tiempos en el ciclo total de ventas, llegando a atender los pedidos en un plazo
maximo de 48 horas, si no existen problemas de stock.

En el extremo, el cliente podria recibir sus pedidos a las 2 horas de haberlo
solicitado, dado que el trabajo en linea de las diferentes areas, al margen de las
distancias fisicas, permite que la informacion fluya rapida y eficientemente.

El trabajo integrado del area de ventas y créditos y cobranzas a través del
sistema, permite un mejor control de las operaciones de aprobacién de pedidos,
mayor seguimiento del area comercial y sobre todo una informacion integral para
el personal del area comercial y especialmente para los clientes.
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La explotacién de la informacién permite mantener al cliente en forma
permanente informado sobre el status real de sus pedidos, por ejemplo, si su
pedido ha sido aprobado o no, el monto por el que ha sido aprobado, si se
encuentra despachado, que productos le han sido despachados, en que fecha,
con que documentos, etc.

Se“lleva un mejor control del stock, permitiendo conocer en detalle y en
tiempo real los saldos de stock en los diferentes almacenes con'los que cuenta
la empresa.

En general toda la informacién se puede visualizar en tiempo real: ventas,
stocks, pendientes, etc.

El contar con esta base de informacion permite que las areas exploten
reportes estadisticos de control de eficiencia operativa, que como resultado final
nos permite tomar las medidas correctivas del caso y dar cada vez un mejor
servicio al cliente.

Adicionalmente a los reportes de gestion, existen reportes de control de las
operaciones y de consistencias de informaciéon, pemitiendo de esta manera una
auditoria completa de la informacién y de como el usuario esta operando el
sistema.

De este sistema se transfiere el registro de ventas al sistema contable.
Antes se digitaban los documentos y requerian de 4 personas. Desde que el
sistema viene operando, es una persona la encargada de validar que la
informaciéon coincida con los documentos. El tiempo de registro era de 3
semanas promedio, la interface se realiza ahora en 2 horas como maximo.

Como consecuencia de estas operaciones de registro y verificacion el

pago de los impuestos comrespondientes, se realiza sobre una informacion
totalmente revisada y validada.
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SISTEMAS DE ELECTROL
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" Registro de Ventas,

Obsequios, etc.

>

-4

Stocks, Costos de
1Venta, etc.

L

‘Sist Imp. actualiza los costos

unitarios de importacion.
Informacion de existencias

por recibir.

Sist.Inv. Informacién de stocks
Sist Vtas. Proyeccion de Vtas,
Vtas realizadas

Cta.Cte del cliente con el
cargo de las Facturas
N/A, N/C, etc.
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Registro de compras de
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7.8 Arquitectura Tecnolégica
7.8.1 Antecedentes

En el negocio de Electrol que opera en todo el Perq, el servicio que se
tiene que brindar al cliente es cada vez mas importante y una ventaja
competitiva ante la competencia. Los flujos de procesos eran cada vez
mas lentos en la medida que aumentaban los clientes, debido a que
muchos reportes debian de elaborarse en excel a partir de reportes del
sistema, no existia una base de datos centralizada que pemmitiera el
acceso a la informacion desde los distintos locales y areas de la
empresa, cuando el area créditos y cobranzas debia evaluar un pedido,
un diskett con la informacién de pedidos se enviaba desde el local de la
empresa marca hasta el local principal donde era cargado. Este proceso
era lento y propenso a errores por parte de las fuentes de
almacenamiento temporales que se usaban.

El no tener una base de datos centralizada hacia complicado el evaluar
en forma consolidada la gestién de ventas, de cobranzas, la evaluacién
del cliente, etc.

El sistema existente se ejecutaba bajo redes locales que no estaban
comunicadas con la cede central y toda la informaciéon de gestién
mensuaimente se enviaba en forma de reporte al area de contabilidad
quien debia ingresar la informacién manualmente al sistema contable y
luego conciliaria. Este proceso era largo, tedioso, propenso a errores y
demandaba mucho recuso de tiempo y personas.
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7.8.2 El presente bajo tecnologia SQL Server

Una parte importante en la transformacion de Electrol era el poder
contar con un sistema de informacién que se ajuste y cubra las
necesidades del nuevo modelo de la empresa. Debian desarrollarse
sistemas comerciales que maneje informacién en una base de datos
centralizada y confiable.

El desarrollo de las aplicaciones contemplaban una arquitectura Cliente
/ Servidor donde la parte del cliente seria desarrollada bajo Visual Basic
y la parte Servidor debian ser procedimientos almacenados.
Inicialmente se decidi® seguir los estandares de plataforma de
desarrollo del grupo, que mencionaban a Oracle como base de datos,
pero los altos costos que ello implicaba hizo que se decidiera seguir la
linea de desarrollo que ofrecia Microsoft que son Visual Basic y SQL
Server. Esta plataforma de desarrollo era mas barata y también
confiable.

Electrol es una organizacion que esta distribuida. En la cede central se
opera toda la parte operativa de administracion de ventas, créditos vy
cobranzas e importaciones. Los almacenes se encuentran bastante
alejados de la cede central. El desarrollo del sistema contemplaba la
comunicacion necesaria y efectiva de debia tener cede central con los
almacenes. El nuevo sistema cubri6 bastante bien las pruebas de
performance que en comunicacion debia tener.

7.8.3 Infraestructura

Electrol sabia que el cambio de sistemas de informaciéon también
necesitaria la renovacion de los equipos de los usuarios, es por ese
motivo que en forma paulatina fue renovando los equipos de cada
usuario. La infraestructura técnica con que cuenta es la siguiente.
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7.8.3.1 Software

Para poder brindar un soporte adecuado a todas las maquinas de los
usuarios, se adquirié un Software Standar base tanto para las redes de
usuarios como los para los propios usuarios.

Sistemas Operativos
Windows NT

Windows 95
MS-DOS

Utilitarios
Microsoft Word
Excel
Power Point
Visio
Access

Herramientas de Desarrollo
Visual Basic
SQL Server

Editores de Fuentes
Qedit

Comunicaciones
Microsoft Exchange
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7.8.3.2 Hardware

Para la implantacién de este proyecto se definié el hardware capaz de
soportar un modelo centralizado, con comunicacién remota entre los
locales usuarios del sistema.

Topologia de Red: Estrella.

Nodo Central:

01 Servidor de Correo Electronico ( Exchange )

Hardware :

Software :

01 Procesador Pentium 200 MHz
128 MB RAM

01 HD SCSII 4.5 GB

Raid nivel 5

01 Tarjeta Ethemet 3Com 10/100
Windows NT, Exchange Server 4.5

01 Servidor de Produccion

Hardware :

Software :

02 Procesadores Pentium 200 MHz
128 MB RAM

03 HD SCSIl 4.5 GB

Raid nivel 5

01 Tarjeta Ethemet 3Com 10/100
Windows NT, SQL Server
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150 Pc's IBM PC 100
Hardware : Pentium 100 MHz

01 HD 1.2GB.

16 MB RAM

Floppy Drive 1.44MB

01 Tarjeta Ethernet 3Com 10
‘Software :  Windows 95, Ofiice

Comunicaciones:

04 enlaces digitales DIGIRED 64k PPP

01 Router 3Com 227 con 1 puerto LAN Ethemet + 8 Puertos WAN V.3.5
04 Routers 3Com 221 con 1 puerto LAN Ethemet + 1 Puertos WAN DB9
01 Swich 3 Com 10/100 mbps.

04 Hubs 3Com de 24 Ports.

14 Hubs 3Com de 12 Ports.

Los servidores y Hubs del nodo central estaban conectados al swich
3Com con el objeto de conseguir un tiempo de respuesta optimo.
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CAPITULO 8

8.- Andlisis Costo - Beneficio
8.1 Costos
8.1.1 Centralizacion de Almacenes

Es importante notar que los costos utilizados para la gestion de
almacenes, se vieron reducidos en aproximadamente {a cuarta parte, es
decir el se redujo costos en recursos humanos, en activos fijjos y en
gastos administrativos.

Por otro lado la inversién en nuevas maquinas se minimizé teniendo en
cuenta que se podia incluso utilizar recursos que ya tenia la empresa en
otras areas y que por razones de reduccion de personal se encontraban
no asignados.

Los equipos antiguos eran a su vez vendidos al personal de la empresa.

( Cuadro Nro. 1)
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Cuadro Nro 1
PROYECTO DE CENTRALIZACION DE ALMACENES
ANALISIS DE GASTOS E INVERSION

ALT. DESCENTRALIZADA ALT. CENTRAL IZADA VAR. AHORRO AHORRO

CONCEPTO CANT GTO UNIT TOT MESICAN1 GTOUNIT TOTMES % MENSUAL ANUAL
GASTOS
Personal (costo)
Jefe de Aimacenes y Distribuc 4 1,984 7,935 1 2,100 2,100
Jefe de aimacén 4 1,134 4,534 4 1,680 6,720
Jefe de despacho 4 1,134 4,534 1 - 1,820 1,820
_Digitador 4 490 1,960 2 490 980
Secretaria/Asistente 4 560 2,240 1 720 720
Operarios 40 316 12,659 16 316 5,064
Conserje 4 280 1,120 2 240 480
Chofer 4 280 1,120 2 240 480
Sub-total 36,103 18,364 -49.1 17,739 212,872
Mantenimiento
Mantenimiento vehiculos 4 167 667 2 167 333
ISeguro Vehiculo 4 208 833 2 208 417
Sub-total 1,500 750 -50.0 750 9,000
Gastos Administrativos
Utiles de oficina y cémputo 20 100 2,000 9 100 900
Gastos de comunicacion 20 150 3,000 9 400 3,600
Sub-total 5.000 4500 -10.0 500 6,000
Total Gastos 42,603 23,614 446 18,989 227,872
INVERSION
Oficina Jefatura 0 500 - 1 1,000 1,000
Camionetas 1 15,000 15,000 1 15,000 15,000
Eaquipos de Combuto 12 2,500 30,000 5 2,900 14,500
Instalaciones 16 600 9,600 9 400 3,600
Anexos telefénicos 8 200 1.600 3 200 600
Mobiliario 8 640 5,120 -3 640 (1,920)
Total Inversién 61.320 32,780 46.5 28,540
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8.1.2 Centralizacion de Administracion de Ventas

En forma similar, los ahorros logrados en el area de Administracion de
Ventas, se vieron reducidos en aproximadamente la cuarta parte, es
decir el se redujo costos en recursos humanos, en activos fijos y en
.gastos administrativos.

Aunque el nuevo proyecto exigia una nueva plataforma tecnolégica, la
inversion necesaria también se beneficia si consideramos que podemos
recurrir a activos sobrantes de la reduccién de personal en lugar de
comprar. Se entiendo que durante el tiempo que duro el proyecto, en
forma paralela se fueron renovando los equipos a una plataforma que
seria de nivel apropiado para la empresa y los sistemas que se
utilizarian.

( Cuadro Nro. 2)
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Cuadro Nro 2
PROYECTO DE CENTRALIZACION DE ADMINISTRACION DE VENTAS
ANALISIS DE GASTOS E INVERSION

ALT.DESCENTRALIZADA  ALT. CENTRALIZZADA VAR. AHORRO AHORROi

CONCEPTO CANT GTO UNIT TOT MES CANT GTO UNIT TOT MES % MENSUAL ANUAL
GASTOS
Personal (costo)
Administrador de Ventas 4 2,000 8,000 1 2,500 2,500
Asistente 2 900 1,800 1 1,200 1,200
Auxiliar
Sub-total 9,800 3700 -62.2 6,100 73,200
Gastos Administrativos
Utiles de oficina y cdmputo 6 100 600 4 100 400
Gastos de comunicacion 6 200 1,200 4 150 600
Sub-total 1,800 1,000 44.4 800 9,600
Total Gastos 11,600 4,700 -59.5 6,900 82,800
INVERSION
Oficina Adm.Vtas 0 500 - 1 800 800
Equipos de Comouto 2 2,500 5,000 0 2,500 -
Instalaciones 0 - - 4 400 1,600
Servidor Central 1 25,000 25,000 1 25,000 25,000
Servidores lan 4 8,000 32,000 0 8,000 -
Software de Base de Datos 6 9,000 54,000 2 9,000 18,000
Sistema Operativo 3 5,000 15,000 -1 5,000 (5,000)
Anexos telefénicos 2 200 400 0 200 -
Mobiliario 0 640 - 2 640 (1,280)
( escritorio, silias, etc. )
Total Inversién 131,400 39,120 -70.2 92,280
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8.2 Beneficios
8.2.1 Centralizacion de Almacenes -

Los beneficios tangibles obtenidos se pueden expresar y entender como
reduccién de gastos administrativo, activo fijo y personal, la disminucién
en el tiempo de atencién y despacho de los productos, la mejora en el
control de los inventarios, incluso podemos agregar que el ordenamiento
de las funciones es un beneficio logrado.

En cuanto a los beneficios intangibles, diremos que se ha mejorado la
atencién al cliente al entregarie la mercaderia el mismo dia que lo
solicita 0 cuando lo solicita.

8.2.2 Centralizacion de Administracion de Ventas

Los beneficios tangibles del proyecto en el area de administracion de
ventas, aparte de la reduccién de gastos administrativos, personal y
activos fijos se perciben como la reduccién en el tiempo de gestidon
debido a la optimizacion de las cargas de trabajo y metodos de trabajo
mejor orientados. Otro beneficio es la reduccidén en los documentos que
se deben archivar por gestion y auditoria.

Entre los beneficios intangibles mencionaremos el aumento y mejora de
la comunicacién con las diversas areas de la empresa, la mejor relaciéon
con el cliente quien ya no tiene que estar llamando a cuatro nimeros
distintos para saber sobre sus pedidos. La mejora en la administracion
y solucién de problemas intemos y extermos ya que el conocimiento de
tales inconvenientes esta a cargo de una sola persona quien se
especializa en su gestion.
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8.2.3 Del Proyecto

En lineas generales el proyecto de transformacién y el nuevo sistema
comercial contribuyeron de manera importante en el incremento de la
satisfacion del cliente y de manera indirecta en el incremento de las
ventas.

Los Clientes pueden consultar en cualquier area sobre la situacién de
sus pedidos o ubicacién de sus letras o cualquier consulta que sobre su
situacién con la empresa desee hacer.

El flujo de informacién de las areas con contabilidad permiten obtener
cuadros contables mensuales de gestion de ventas completos a 3 dias
del cierre de mes, donde la gerencia general puden evaluar de manera
oportuna y hacer los correctivos necesarios para la consecucion de los
objetivos anuales de la empresa.

Ademas el proyecto realizé un ordenamiento de todas las funciones de
la empresa simplificando los flujos, reduciendo los tiempos y mejorando
la atencién a sus clientes intemos.

En el aspecto Tecnoldgico podemos decir con satisfaccién que se han
superado las barreras de la distancia, la cede central de electrol se
encuentra ubicada en el Distrito de San Isidro al igual de las marcas, el
local del almacén se encuentra ubicado en el Callao. Sin embargo las
guias generadas por administracién de ventas son vistas por el sistema
en almcen, en el mismo instante son impresas y atentidas, reciciendo el
ciclo completo de atencién de ventas de 1 semana a 2 horas.
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CAPITULO 9

9.- Conclusiones y Recomendaciones

La implantacién del nuevo proceso comercial en Electrol, el proyecto de
transformacién que lo antecedié y dio origen, la nueva tecnologia utilizada, los
nuevos controles del proceso y los cambios que paralelamente se dieron en
otros procesos en Electrol a raiz del proyecto con el objetivo de aumentar el
valor de la empresa mediante la mejora en la eficiencia operativa, consiguié no
sélo logros en eficiencia operativa, también se logré por la parte externa, mejorar
la imagen de Electrol frente a sus clientes y por la parte interna un conocimiento
real de la operatividad y flujo de informacién del negocio por parte de todo el
personal que se vio involucrado en la gran tarea de mejorar Electrol.

El analisis necesario para identificar los problemas, pemitié conocer al
equipo comercial todos los clientes internos y externos del proceso, ademas de
poder reconocer como se afectan estos clientes cuando un procedimiento es
alterado, permitié6 también, conocer a detalle la cantidad de procedimientos de
cada area y como funcionan en la practica.

El tiempo proyectado para el proyecto fuen respetado y acatado por parte
de los participantes, y cumplieron una labor meritoria de control y seguimiento a
los equipos de trabajo, las personas encargadas de administrar el proyecto. Mas
que un ambiente de proyecto O trabajo, los equipos crearon un ambiente de
competencia sana que pemitié asimilar lo mejor de cada persona.’

Uno de los objetivos del proyecto de contar con recurso humano calificado
para cada puesto en los nuevos procesos se vio facilitado durante el desarrollo
del mismo, en la etapa de analisis, cuando los integrantes de los equipos se
enriquecieron de conocimiento acerca del negocio.
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Es importante mencionar que el nuevo sistema comercial comprendido por
los mddulos de ventas, existencias y cuentas corrientes, no solo fue desarrollado
a la medida de las necesidades y modelo del proceso comercial de la empresa,
sin lugar a dudas, es también facilmente aplicable a cualquier negocio comercial
en el Peru; dentro de sus bondades destacamos en primer lugar sus reportes
de control, que nos pemiten identificar la existencia de inconsistencia
documentaria dentro de la base de datos antes de cada cierre mensual, en
segundo lugar y no menos importante son las interfaces contables con las que
cuentan los modulos de ventas y cuentas corrientes, ya que los sistemas
comerciales por lo general adolecen de un vinculo con el sistema de
contabilidad y no son faciimente adaptables al médulo contable vigente en la
empresa, en tercer lugar debo mencionar la flexibilidad del sistema para
modificar reportes de gestion o control sin necesidad de cambiar de versién y sin
necesidad de salir del sistema.

En opinién personal debo manifestar que aunque las ideas generales del
nuevo sistema ya se tenian en mente y los cambios en los procesos también, el
proyecto de transformacién de la empresa fue absolutamente necesario y
conveniente, pues no se tenia conocimiento a detalle de todas las implicancias
que un cambio en el sistema o proceso requeria contemplar, ni mucho menos
para los grandes cambios que se pretendian. El proyecto permitié determinar
con precision los cambios necesarios en la empresa, también se identifico todas
las areas afectadas por un cambio, ademas los requerimientos que cada cambio
necesita para su implantacion, también que cambios eran los mas importantes,
cuales eran los mas faciles de implantar y el orden en que deberian implantarse
para no alterar el normal funcionamiento de la empresa.
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APENDICE
A.- Reportes

ORDE CONSOLIDADO DE FACTURACION Fecha :19/12/1998

( DOLARES ) Pagina 1
confac0l Desde 01/12/1998 Hasta 18/12/1998

BRUTO DEsSC NETO RECARGO IGv VENTA

CARSA -26,515.37 0.00 -26,515.37 -694.84 -4,933.8 -32,344.04
TERCEROS 136,378.57 0.00 136,378.57 3,748.30 25,222.8 165,349.70
TOTAL GENERAL 109,863.20 0.00 109,863.20 2,853.46 20,289.00 133,005.66

Fig. 1
ORDE CONTROL DE CIERRE DE MES Fecha : 19/12/1998
CtrlfMes (Mes DICIEMBRE de 1998) Pagina : 1

CODLOC NUMDOC F.EMISION COSTOSOL COSTODOL PROBLEMA  DESCRIPCION

GURE
GURE 041 1700 16/12/199 341.36 111.89 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1705 17/12/199 3,341.60 1,157.54 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1706 17/12/199 4,074.40 1,742.20 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1707 17/12/199 9,062.72 3,545.98 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1711 17/12/199 745.96 264.54 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1712 18/12/199 1,364.16 478.58 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1713 18/12/199 599.50 201.16 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1714 18/12/199 618.20 214.04 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1718 18/12/199 598.74 201.86 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1719 18/12/199 1,427.46 501.70 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1721 18/12/199 4,792.89 1,781.63 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1732 19/12/199 0.00 0.00 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1733 19/12/199 0.00 0.00 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1734 19/12/199 0.00 0.00 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1735 19/12/199 0.00 0.00 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1736 19/12/199 0.00 0.00 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1737 19/12/199 0.00 0.00 GSFA GUIA SIN FACTURA
GURE 041 1738 19/12/199 0.00 . 0.00 GSFA GUIA SIN FACTURA

26,966.99 10,201.14
Grand Total 26,966.99 10,201.14
* Para el mensaje "GUIA SIN FACTURA", las guias de consignacién son referenciales

Fig. 2
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ORDE CONSOLIDADO DE FACTURACION POR FORMAS DE PAGO Fecha :19/12/1998
( DOLARES ) Pagina : 1
Eactxpag Desde 01/12/1998 Hasta 18/12/1998
FORMA DE”P}\GO BRUTO NETO RECARGO IGvV VENTA
CONTADO -319,855.5 -319,855.54 -10,804.03 -59,518.73 -390,178.30
FACTURA A, 60 DIAS 96,856.77 96,356.77 0.00 17,434.21 114,290.98
LETRA., 180 DIAS 32,354.65 32,354.65 3,764.40 6,501.43 42;620.48
LETRA, 35 DIRS 84.75 84.75 0.00 15.26 100.01
LETRA, 60 DIAS 1,551.57 1,551.57 0.00 279.28 1,830.85
LETRA, 60, 90 DIAS 293,146.20 293,146.20 9,893.09 54,547.08 357,586.37
OBSEQUIO ~ VENTAS 787.17 787.17 0.00 141.69 928.86
PRE-PAGO 4,937.63 4,937.63 0.00 888.78 5,826.41
TOTAL CGENERAL 109,863.20 109,863.20 2,853.46 20,289.00 133,005.66
Fig. 3
ORDE VENTAS POR VENDEDOR POR CLIENTE Fecha : 19/12/199
( DOLARES ) Pagina @ 1
factxven Desde 01/12/1998 Hasta 18/12/1998
VENDEDOR BRUTO NETO RECARGO 16V VENTA
JBLL JAVIER BALLON -396.69 -396.69 0.00 -71.41 -468.10
33756437 TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLE ~-396.69 -396.69 0.00 -71.42 -468.10
JMUR JORGE MUNOZ 18,911.15 18,911.15 -16.10 3,401.11 22,296.16
10001668 IMPORTACIONES HIRAOKA S.A. 17,675.43 17,675.43 0.00 3,181.58 20,857.01
10209676 DISTRIBUIDORA ABA BANONL 1,663.41 1,663.41 0.00 299.41 1,962.82
12559097 ELECTRODUSA DE R.ARE -427.69 -427.69 -16.10 -79.88 -523.67
JPEO JAVIER PENAGOS 3,388.93 3,388.93 0.00 610.01 3,998.94
12075260 MANZANARES S.A. ~359.45 -359.45 0.00 -64.70 -424.15
16387932 CHANCAFE Q. 3,748.38 3,748.38 0.00 674.71 4,423.09
JRAM JESUS RAMOS -215.25 -215.25 0.00 -38.75 -254.00
33142960 TOTAL ARTEFACTOS S.A. -215.25 -215.25 0.00 -38.75 -254.00
OF1C VENDEDOR OFICINA 86,599.20 86,599.20 2,869.56 16,104.39 105,573.15
10060249 COMERCIAL COUNTRY 84.75 84.75 0.00 15.26 100.01
10181062 BAZAR ANTIGUO S.A. 383.21 383.21 0.00 68.98 452.19
12559097 ELECTRODUSA DE R.ARE 281.50 281.50 0.00 50.67 332.17
22080822 ELECTRONIC SHOPPING 258.60 258.60 0.00 46.55 305.15
25360443 CORP.ANDINA DE DIST. -26,515.37 -26,515.37 -894.84 -4,933.83 -32,344.04
30626176 NEOFARMA S.A. 32,354.65 32,354.65 3,764.40 6,501.43 42,620.48
33142960 TOTAL ARTEFACTOS S.A. 79,100.11 79,100.11 0.00 14,238.01 93,338.12
33646267 INVEPSA S.R.L. 715.32 715.32 0.00 128.76 844.08
36834650 IMPORTACIONES KAMASA EIRL -63.57 -63.57 0.00 ~11.44 -75.01
TOTAL GENERAL 108,287.34 108,287.34 2,853.46 20,005.35 131,146.15
Fig. 4
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ORDE GUIAS PENDIENTES DE FACTURAR Fecha : 19/12/1998
guipenO1 Pagina : 1
CLIENTE # DE GUIA FECHA PEDIDO FECHA FEC. RECB. EST.
10060249 CQMERCIAL COUNTRY 041 1718 18/i2/199 0001 9812028 15/12/199 17/12/1998 R
041 1719 18/12/199 0001 9812029 15/12/199 17/12/1998 R
041 1721 18/12/199 0001 9812000 15/12/199 17/12/1998 R
041 1737 19/12/199 0001 981205 18/12/199 v
10181062 BAZAR ANTIGUO S.A. 041 1732 19/12/199 0001 9812048 18/12/199 v
10209676 DISTRIBUIDORA ABA 041 1711 17/12/199 0001 9812001 07/12/199 17/12/1998 R
12075260 MANZANARES S.A. 041 1733 19/12/199 0001 9812045 18/12/199 v
041 1734 19/12/199 0001 9812046 18/12/199 v
15745843 JAVIER ROGELIO P 041 1735 19/12/199 0001 9812047 18/12/199 v
30626176 NEOFARMA S.A. 041 1700 16/12/199 0001 9812027 14/12/199 15/12/1998 R
33142960 TOTAL ARTEFACTOS S 041 1736 19/12/199 0001 9812037 16/12/199 \
33646267 INVEPSA S.R.L. 041 1706 17/12/199 0001 9812039 16/12/199 17/12/1998 R
041 1705 17/12/199 0001 9812040 16/12/199 17/12/1998 R
041 1707 17/12/199 0001 9812038 16/12/199 17/12/1998 R
41786167 JORGE MUNOZ KERRI 041 1712 18/12/199 0001 9812032 16/12/199 17/12/1998 R
041 1713 18/12/199 0001 9812036 16/12/199 17/12/1998 R
041 1714 18/12/199 0001 9812044 17/12/199 17/12/1998 R
041 1738 19/12/199 0001 9812049 18/12/199 v
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ORDE MARGEN DE VENTAS POR CLIENTES Fecha : 19/12/199
{ DOLARES ) P&gina 1
margxcli Desde 01/12/1398 Hasta 18/12/1998
RUC RAZCON SOCIAL -CANTIDAD COSTO VENTA MARGEN 3
CARSA 4,664 198,304.78 -26,515.37 -224,820.1 847.89
25360443 CORPORACION ANDINA DE DISTRIBUC 4,664 198,304.78 -26,515.37 ~224,820.1 847.89
TERCERUS 2,006 4,960.84 136,378.57 131,417.73 96.36
0 CLIENTES VARIOS 130 3,408.01 1,575.86 -1,832.15 -116.2
10001668 IMPORTACIONES HIRAOKA S.A. 397 0.00 17,675.43 17,675.43 100.00
10060249 COMERCIAL COUNTRY 2 0.00 84.75 84.75 100.00
10181062 BAZAR ANTIGUO S.A. 5 0.00 383.21 383.21 100.00
10209676 PISTRIBUIBORA ARA RANONI E.I.R. 18 0.00 1,663.41 1,663.41 100.60
12075260 MANZANARES S.A. 2 287.66 -359.45 -647.11 180.03
12559097 ELECTRODUSA DE RIGOBERTO ARENA 5 327.02 -146.19 -473.21 323.69
16387932 CHANCAFE Q. 39 0.00 3,748.38 _ 3,748.38 100.00
22080822 ELECTRONIC SHOPPING CENTER E.R 2 0.00 258.60 258.60 100.00
30626176 NEOFARMA S.A. 505 0.00 32,354.65 32,354.65 100.00
33142960 TOTAL ARTEFACTOS S.A. 863 517.20 78,884.86 78,367.66 99.34
33646267 INVEPSA S.R.L. 30 0.00 715.32 715.32 100.00
33756437 TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY 7 288.91 -396.69 ~-685.60 172.83
36834650 IMPORTACIONES KAMASA EIRL 1 132.04 -63.57 -195.61 307.71
TOTAL GENERAL 6,670 203,265.62 109,863.20 -93,402.42 -85.02
Fig. 6
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DESTER FECHA 16/12/98
IMP_ALMA. STOCK PCR ALMACEN PAGINA : 1
20C-ALMACEN PRINCIPAL
A LA FECHA
STOCK STeCK STOCK
LINEA : ACCESORIOS
RUBRO 3 ACCESORIOS
30150 WOOD HANDLE 24 0 2
TOTAL ACCESORIOS 24 0 24
RUBRO : PARRILLAS
00000957 FUNDA BBQ AMPLIA 29 0 29
00CK-113 KIT LIMPIADOR 23 0 2
00DT-323 UTENSILIOS LUJo 2 0 .2
TOTAL PARRILLAS d Y| 0 54
LINEA : ELECTRODGMESTICOS
RUBRO : ABRELATAS
00003148 ABRELATAS 24 o 24
TOTAL ABRELATAS 24 0 24
RUBRO : PICATODO
000ADO-1 PICATODO 366 2 364
TOTAL PICATODO 366 2 364
RUBRO : BATIDORA
02602~-51 BATIDORA DE PEDESTAL 1,443 329 1,114
TOTAL BATIDORA 1,443 329 1,114
RUBRO : COOK MASTER
003222-7 COOK MASTER 1 (o} 1
003222-9 COOK MASTER 497 43 454
TOTAL COOK MASTER. 498 43 455
RUBRO : LICUADORAS
00890-48 LICUADORA 10 VELOC. (4172) 388 266 122
00438-08 LICUADORA 2 VELOCIDADES 67 67 0
00004146 LICUAD CROMADA 8 VEL 18 15 63
TOTAL LICUADORAS 533 348 185
RUBRO : OLLAS
000RS-27 OLLA ARROCERA 2.2 1,311 172 1,139
03223-~55 OLLA FREIDORA 170 47 123
TOTAL OLLAS 1,481 219 1,262
RUBRO : PARRILLAS
GG431HW ASADOR A GAS C/TANQ 62 0 62
GG441HW ASADOR A GAS C/TANQUE 37 0 37
GT441HW ASADOR A GAS C/TRANQ 8 0 8
PT415H BBQ A GAS - 24XAl 14 0 14
GS302517 ASADOR A GAS CON TANQUE 6 0 6
GC100T ASADOR A CARBON 67 0 6%
GS302627 ASADOR A GAS L] 0 S
GS3525217 ASADOR 26 0 26
35452227 ASADOR A GAS 563-SIN TANQUE 2 0 2
TOTAL PARRILLAS 227 (o} 227
TOTAL GENERAL 15,587 3,099 12,488
Fig. 7
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B.- Formatos

Encuesta para la identificacién de problemas en el proceso comercial.

PROYECTO
EQUIPO : REESTRUCTURACION DE PROCESOS AREA COMERCIAL

HOJA DE TRABAJO

La finalidad de la presente, es obtener informacién valiosa a través de los clientes / proveedores de
las areas a analizar, que nos facilite plantear las soluciones adecuadas y lograr asi el objetivo de
nuestro proyecto.

1.

AREAS INVOLUCRADAS :

Administracion de Ventas
Operaciones (Almacén / Despacho)
Créditos y Cobranzas

FLUJO DE INFORMACION :

Favor detallar los documentos (indicando cantidad de copias), reportes e informaciéon en
general que recibe, entrega y requiere (si no la obtiene) de cada una de estas éreas.

PROCEDIMIENTOS INVOLUCRADOS :

Adjuntamos una relacién de los procedimientos involucrados, solicitandoles identifiquen
todos aquellos en los cuales su area tiene interrelacion con las definidas en el punto 1, ya
sea a nivel de Cliente o Proveedor.

En las hojas adjuntas favor indicar brevemente los principales factores positivos / negativos
que afectan al desemperio de sus labores con referencia a su participacion en la parte del
proceso que les cofresponde.

Adicionalmente, les solicitamos analizar en forma detallada los siguientes procedimientos :
Cierre Diario de Ventas, Cierre Mensual de Ventas, Anulacion de Documentos del Mes,
Anulacién de Documentos - Mes Anterior, Emision de Notas de Débito y Emision de Notas
de Abono - Sin Mov. de Productos / Con Mov. de Productos.

INFORMACION ADICIONAL :
Requerimos nos hagan saber su percepcion actual de estas areas en lo referente a :

Carga de Trabajo

Factores que impiden el adecuado desempeiio de sus labores
Factores que contribuyen al adecuado desemperio de sus labores
Calificaciéon del Recurso Humano

Cuales deberian ser sus principales funciones

OAWN =

Muchas gracias por su colaboracion.
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PROYECTO
REESTRUCTURACION DE PROCESOS AREA COMERCIAL

HOJA DE RESPUESTAS

A) FLUJO DE INFORMACION :

AREA :

AREA :
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PROYECTO
REESTRUCTURACION DE PROCESOS AREA COMERCIAL

HOJA DE RESPUESTAS
B) PROCEDIMIENTOS INVOLUCRADOS :
* CODIGO : PROC. :
CODIGO : PROC. :
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PROYECTO
REESTRUCTURACION DE PROCESOS AREA COMERCIAL

HOJA DE RESPUESTAS

C) INFORMACION ADICIONAL :

AREA :

CARGA DE TRABAJO

FACTORES QUE IMPIDEN EL ADECUADO DESEMPENO DE SUS LABORES

FACTORES QUE CONTRIBUYEN AL ADECUADO DESEMPENO DE SUS LABORES :
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PROYECTO
REESTRUCTURACION DE PROCESOS AREA COMERCIAL

HOJA DE RESPUESTAS

C) INFORMACION ADICIONAL :

AREA :

CALIFICACION DEL RECURSO HUMANO

CUALES CONSIDERA DEBERIAN SER SUS PRINCIPALES FUNCIONES
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PROYECTO
REESTRUCTURACION DE PROCESOS AREA COMERCIAL

HOJA DE RESPUESTAS

B) PROCEDIMIENTOS INVOLUCRADOS : Favor resaltar los procedimientos en los cuales
interrelaciona las labores de su area con las involucradas

AREA COMERCIAL
MNP-001 APROBACION DE PEDIDOS
MNP-AO02A  VENTAS AL CONTADO PRE-PAGO
MNP-A02B  VENTAS AL CONTADO
MNP-A03 VENTAS AL CREDITO
MNP-A04 VENTAS MENOR (BOLETA DE VENTA, FACTURA MENOR)
MNP-A05 CIERRE DIARIO DE VENTAS
MNP-A06 CIERRE MENSUAL DE VENTAS
MNP-AO7A  ANULACION DE DOCUMENTOS DEL MES
MNP-AO7B  ANULACION DE DOCUMENTOS - MES ANTERIOR
MNP-A08 INCORPORACION DE CLIENTES
MNP-A09 CIERRE DE PEDIDOS
MNP-010 EMISION DE NOTA DE DEBITO
MMP-A11A  EMISION DE NOTA DE ABONO - SIN MOV. DE PRODUCTOS
MNP-AIIB  EMISION DE NOTA DE ABONO - CON MOV. DE PRODUCTOS
MNP-A12 EMISION Y TRAMITE DE PARTE DE INGRESO
MNP-A13 TRANSFERENCIA DE PRODUCTOS ENTRE ALMACENES INTERNOS
MNP-Al4A  CAMBIO DE PRODUCTOS - NOPED
MNP-A14B  CAMBIO DE PRODUCTOS - P.ED
MNP-A14C  CAMBIO DE PRODUCTOS - NO RECIBIDOS EN EL DESPACHO
MNP-ALS CONTROL DE STOCKS EN EVENTOS, FERIAS, OTROS SIMILARES
MNP-AL6 INVENTARIO FISICO
MNP-A17 INCORP. NUEVOS PRODUCTOS - TRAMITE ADMINISTRATIVO
MNP-A18 LISTA DE PRECIOS
MNP-A19 OBSEQUIOS
MNP-A20 DONACIONES
MNP-A21 CANIES
MNP-A27A  CANIBALIZACION DE PRODUCTOS - CONTROL DE REPUESTOS EN

EMPRESA MARCA
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PROYECTO
REESTRUCTURACION DE PROCESOS AREA COMERCIAL

HOJA DE RESPUESTAS

B) A PROCEDIMIENTOS INVOLUCRADOS : Favor resaltar los procedimientos en los cuales
interrelaciona las labores de su area con las involucradas

AREA CREDITOS Y COBRANZAS

CYC-001 CONTROL DE ESTADOS DE MOVIMIENTOS

CYC-002 ACEPTACION Y CANIJE DE LETRAS

CYC-003 TRAMITE DE LETRAS POR ACEPTAR CON PROBLEMAS
CYC-004 GESTION COBRANZA DIRECTA

CYC-005 PROTESTO DE LETRAS

CYC-006 DEVOLUCION DE CHEQUES

CYC-007 DIGITACION DE PROTESTOS Y DEVOLUCION DE DOCUMENTOS
CYC-008 GENERACION DE PDL/PDC

CYC-009 CIERRE MENSUAL CYC

CYC-010 COBRANZA POR VENTAS PRE-PAGO

CYC-011 ANTICIPOS

CYC-012 PROTESTO DE LETRAS - EN CARTERA

CYC-013 COBRANZA DE DOCUMENTOS PROTESTADOS

CYC-014 RENOVACION DE LETRAS - DOCUMENTOS EN BANCO
CYC-015 RENOVACION DE LETRAS EN CARTERA

CYC-016 REFINANCIACION DE DEUDA A CLIENTES

CYC-017 GENERACION Y VERIFICACION DE ASIENTO CONTABLE
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GUIA DE TRABAJO

I. IDENTIFICACION DE CLIENTES INTERNOS
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