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INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas estin modificando los procesos que
por afios les habian funcionado pero que por los cambios constantes que
sufre el entorno econdmico, social y tecnologico, no pueden permanecer

estiticos,

Las empresas que se dedican a la venta directa, es decir, que elaboran
o maquilan productos diversos y que son vendidos directamente al cliente
final a través de comisionistas mercantiles independientes, no se han
podido quedar atras en los cambios ya que el otorgar productos que sean de
la entera satisfaccion del cliente significa cambiar procesos administrativos,
de produccion, distribucion y la implementacion de tecnologia de punta

que ayude a lograr dichos objetivos.

Implementar tecnologia de punta implica elaborar un andlisis
exhaustivo de los procesos que actualmente se llevan a cabo con la

tecnologia existente y los problemas que surgen al utilizarla. Sin embargo,



el hacer este anilisis requerirfa de una separacién de los diferentes
departamentos que integran a una empresa, asi como un prolundo estudio
de cada una de las complejas y diversas actividades (susceptibles de ser

mejorados) que se desarrollan en cada departamento.

Pretender abarcar todos los procesos, de todos los departamentos
resultaria en un proyecto demasiado ambicicso, poco concreto y en el que
se desaprovecharian recursos, siendo que en la mayoria de los casos solo un
20% de los procesos ocasionan ¢l 80% de los principales problemas de una

empresa (Ley de Pareto).

En el caso especifico de las empresas de venta directa y en lo
particular, en el caso de 1a Compaiiia que a lo largo del estudio se analizara,
una QFEFJEién tiP]ElmEHTE prﬂblemﬁtim }" qUE DfIEcE Pﬁl’ tanto ET-:II

oportunidad de mejorar es la de levantamiento y suministro de pedidos.

En el proceso logistico resultan de gran importancia las hojas de
pedido en donde se encuentran rodos los pmductns que la fuerza de ventas

requicre ¥ éstas en ocasiones ascienden a las 125,000 al mes por lo que es



necesario contar con la lucnulngiz adecuada para procesar dichos pﬂdidns ¥

no afectar las ventas.

La tecnologia que usa este tipo de empresas para registrar todos los
pedidos de la fuerza de ventas consiste principalmente en lectoras Gpticas
de caracteres en donde, las hojas de las que se hablari mis adelante, tienen
medidas preestablecidas a lo largo y ancho para que al introducirlas a la
lectora identifique los caracteres, como son ndmeros y letras que las
vendedoras dibujaron. Otro método utilizado ha sido la captura directa
realizada por personas que tienen experiencia en el sistema AS/400 el cual

es el mis utilizado.

Durante un tiempo este tipo de lectoras fue un éxito porque
disminufan considerablemente la captura directa, tanto, que cuando se
introdujeron a la empresa que se analizari en este estudio, se encontraban
capturando los pedidos aproximadamente 60 personas y se tuvieron que
retirar la mitad porque solamente era necesario reparar la imagenes que no
se velan bien después de haber pasado el pedido por la lectora. En ocasiones
para adelantar el trabajo, se recurria a la captura directa pero en menor

proporeidn.



Actualmente, ya no es suficiente contar con las lectoras dpticas por

dos razones :

1. Existen en el mercado lectoras que identifican los caracteres en menos
tiempo que las que existfan cuando se introdujeron a la empresa y es
necesario invertir nuevamente en equipos mis modernos.

2. Existen en el mercado terminales portitiles que permitirfan capturar los
pedidos y posteriormente enviarlos via telefonica a través de mddems,
de manera que no se tendria que esperar a recibir las hojas de pedido
para procesarlas (lo que significa 24 hrs. de espera) sino que en el
momento en que la vendedora tuviera la informacién y de acuerdo con
horarios establecidos para realizar la transmision de los pedidos se

podrian recibir en tiempo real.

A continuacién se pretende analizar los efectos, ventajas,
desventajas que podria tener una compafiia que se dedica a la venta directa,
2 : i 5 :
a| realizar cambios tanto en la tecnologia que se menciono anteriormente,
como en los procesos administrativos y sus repercusiones en la fuerza de

ventas y dentro de la misma empresa.



S6lo con una propuesta que resolviera la problemitica que se ha
planteado en estas primeras hojas podria pensarse que el estudio ahora

iniciado ha cumpﬁdo con su cometido,



CAPITULO 1

EMPRESAS DE VENTA DIRECTA

1.1. ANTECEDENTES,

1.1.1. CANALES DE DISTRIBUCION.

Un canal de distribucion es aquél que se utiliza para que un
producto que aln se encuentra en la compaia que lo fabricd llegue al
consumidor final o industrial. En ocasiones para que esto suceda

intervienen intermediarios como los son mayoristas o detallistas.

El canal de un producto va dirigido solamente a la Gltima persona u
organizacion que lo compra y aunque intervengan otras personas antes de
llegar al consumidor final, el producto siempre llega en la forma en la que
se elabord, es decir, no se modifica y cuando esto sucede y nace otro

producto, entra en juego un nuevo canal,

La mayor parte de los canales de distribucion incluyen 2

intermediarios. Un canal formado sélo por el productor y el consumidor



final, sin intermediarios que presien ayuda, recibe el nombre de canal de
distribucidn directa, como es ¢l caso de las empresas de venta directa en las
que se depende mucho de la habilidad y motivacion del vendedor para

colocar los productos al cliente final,

Por el contrario, un canal constituido por el productor, el
consumidor final y al menos por un nivel de intermediarios es un canal de

distribucion indirecta,

1.1.1.1. PRINCIPALES CANALES DE DISTRIBUCION,

Los canales de distribucion mis utilizados son los siguientes:

« PRODUCTOR A CONSUMIDOR. Este es ¢l canal mis breve y
simple para distribuir bienes de consumo ya que no incluye
intermediarios. El productor puede vender de puerta en puerta como en

li venta directa o bien hacerlo por corfea,

» PRODUCTOR A DETALLISTA A CONSUMIDOR. Cuando los

detallistas compran directamente a los fabricantes y ellos venden al



consumidor final, surge este canal ¢l cual es el mas utilizado por aquellas
empresas que deciden no wvender directamente, por razones de

distribucidn y por especializacidn en el proceso de fabricacion.

PRODUCTOR A MAYORISTA A DETALLISTA A
CONSUMIDOR. Este es el dnico canal tradicional para los bienes de

consumao,

FPRODUCTCR A AGENTE A DETALLISTA A CONSUMIDOR.
En vez de utilizar a mayoristas, muchos produciores prefieren servirse
de agentes intermediarios para llegar al mercado detallista, especialmente

a detallistas a gran escala.

PRODUCTOR A AGENTE A MAYORISTA A DETALLISTA A
CONSUMIDOCR. A fin de llegar a detallistas pequefios, los fabricantes a
veces recurren i agentes intermediarios, quiencs a su vez utilizan a
mayoristas que venden a las grandes cadenas de tiendas o a las

comestibles.



1.1.1.2 CONSIDERACIONES DEL MERCADO.

® Tipo de mercadp. La distribucién depende mucho de los consumidores
finales. Generalmente una empresa de venta directa va a buscar un
mercado de personas con bajos recursos a quienes les va a atraer un
producto de calidad a un precio muy bajo porque no se valen de
intermediarios para llegar a ellos. Por definicion, los detallistas atienden
a los consumidores finales, por lo cual no se encuentran en los canales de
distribucidn de bienes industriales.

® Numero de compradores potenciales. El tipo de canal de distribucion
que se utilice depende de este factor, ya que un fabricante que no tiene
muchos clientes potenciales, es decir, firmas o industrias puede utilizar
su propia fuerza de ventas para vender directamente a los consumidores
finales o usuarios finales, en cambio, cuando hay muchos prospectos, al
fabricante le conviene que los intermediarios vendan su producto. Si una
compaiifa utiliza intermediarios, no necesitari una fuerza de ventas tan
grande como aquella empresa que vende directamente a los usuarios
finales. En la venta directa, es muy importante la fuerza de ventas ya
que las utilidades dependen en gran medida de la colocacién de los

productos a traves de este medio.
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» Concentracién geogrifica del mercado. Cuando la mayor parte de las

cqmpmdurcs pctl::l.'ll:i:lcs Eﬁtaﬂ Cﬂﬂﬂﬁﬂtrﬂdﬂs en unas cuantas fCEj.DHEE
geogrificas, conviene utilizar la venta directa. En algunos casos, puede
Hegar a crecer mucho la compafiia de venta directa y abarcar toda la
Repiblica Mexicana pero en lugar de modificar sus canales de
distribucion pueden invertir en transporte propio como se hablara mas
adelante, Cuando los consumidores se encuentran muy dispersos, la

venta directa resultard imprictica por los costos tan altos de los viajes.

® Tamafio de los pgdidgs. El tamafio de los pedidm o volumen total del

negocio es muy importante para considerar si se quiere utilizar la
distribucion directa o valerse de intermediarios porque cuando éstos son

muy grandes, la distribucidn directa resulta econdmica.

Algunos fabricantes establecen canales directos porque quieren
controlar la distribucion de sus productos, a pesar de que un canal directo
puede ser mis caro que uno indirecto. De este modo logran una promocién

; ; i . i
mas agresiva }F estan en nlﬂjﬂrﬂl Cﬂﬂdlﬂlﬂﬂ!i dE‘ EDH'ITDIJI Ia- frcscur:. dﬂ Il
mercancia y los precios al menudeo y les es posible contratar su propia
fuerza de ventas, conceder crédito a los clientes y contar con
almacenamiento para sus productos si el negocio tiene suficientes recursos

financieros o wtilizar intermediarios para prestar estos servicios. En la
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venta directa, se tiene que contratar a la fuerza de ventas ya que utilizar
intermediarios ocasionaria que el precios de los productm aumentara lo

cual no es conveniente por el mercado al que estos estin dirigidos.

1.1.1.3. VENTA DIRECTA

La venta directa se define como un contacto personal entre un
vendedor v un cliente fuera de un establecimiento al detalle, porque para
vender se necesita que se ofrezcan los productos directamente a los hogares
de los consumidores finales ; es por esto que tambien recibe el nombre de

venta en casi.

Hay muchas compafifas de prestigio que recurren a la venta directa,
como Avon, Mary Kay, Tupperware, Electrolux, Amway, Fuller, etc.
Diversos productos s¢ venden a traves de esta modalidad, la mayor parte de
los cuales requiere una demostracion muy completa (cosmeticos, articulos
de limpieza para el hogar). La venta directa, lo mismo que otras formas de
la venta fuera de las tiendas, se emplean también en otros paises; es una
prictica muy comin en Japon. Por ejemplo, Nissan contrato a 2500

profesionistas para vender automodviles de puerta en puerta y Amway
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también entrd en el mismo mercado. De hecho, Japn representa mis del
40% del volumen mundial de las ventas directas, Estados Unidos cerca del

25% y otras naciones 35'% aproximadamente. '

Los dos tipos de venta directa son la de puerta en puerta y la del
plan de fiesta. Algunas veces la venta de puerta en puerta requiere una
visita no planeada, |a cual consiste en no realizar una seleccion anticipada
de prospectos. En general, ¢l contacto inicial sc efeetfia a través de un
cupon enviado por correo, a través del teléfono o por medio de un amigo,

vecino o compafiero de trabajo.

En la venta mediante plan de fiesta, una persona invita algunos
amigos a una fiesta. Los invitados saben de antemano que el anfitridn,
representante de una compaiiia de cosmeticos o articulos para el hogar,
realizari una presentacion de ventas. El representante dispone de un
mercado mis amplio de prospectos y de condiciones mas propicias de venta
que si visitara a los invitados casa por casa. Y ellos por su parte pueden

hacer sus compras en una atmésfera amistosa y de convivencia placentera.

! Juseph Weber, "Oetting Cozy with Their Customers”, Business Week, 8 de encro, 1990,
.86,



13

Con todo, cada dia resulia mas dificil convencer 3 mujeres con un
programa saturado de actividades para que acudan a las fiestas. En
consecuencia, durante los tltimos afios Tupperware ha ido perdiendo
representantes ¥ ventas en Estados Unidos (iunque sus operaciones

internacionales marchan muy bien).

Ahora que tantas mujeres trabajan fuera de casa, las compaiifas
dedicadas a la venta directa han tenido que encontrar nuevas formas de
establecer contacto con los prospectos. Por ejemplo, muchos
representantes se entrevistan con la gente en su lugar de trabajo u
organizan fiestas de ventas en las oficinas a la hora de comida lo que a veces

puede resultar molesto para los empleados de dichas oficinas.

Con el fin de llegar a nuevos clientes y recuperar a los ex clientes,
Avon comenzé a enviar catalogos a determinados hogares. Como no
quiere desalentar a su fuerza de ventas, les paga una comision por cada
pedido que los clientes de su drea hagan por medio del cardlogo’. Sin

embargo, en Latinoamérica, debido a la gran cantidad de personas en

? Joseph Weber, “The Proctice of Making Perfect”, Business Week, |4 de enero, 1991, p.B&.



desempleo, la venta directa ha sido la mejor forma para las compafifas de

acercarse al cliente y una ocupacion que ofrecer al desempleado,

La capacitacién que se ofrece es sencilla pero fundamental para que
aprovechen las ventajas del mercado al que se estin dirigiendo, sin
embargo, si la nueva vendedora tiene aptitudes, es muy probable que no se

encuentre con dificultades para colocar los productos.

Vender representa un reto y en ocasiones puede existic clerta
desconfianza sobre la calidad del producto y los precios. Es por esta razon
que las vendedoras tienen que superar todo tipo de objeciones sin caer en el
error de hostigar al cliente. Sin embargo, para superar las objeciones es
necesario que presenten los beneficios de los productos y si es posible
adelantarse a cualquier objecion que pueda surgir en el cliente, ya que la
gente no compra las caracteristicas de un producto sino las ventajas que éste
ofrece, Este tipo de habilidades se pueden adquirir aln careciendo de

experiencia.

Este tipo de empresas tienen una gran rotacion de personal de

ventas y para disminuirla es necesario que se enfoque correctamente el
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CUrScy dﬂ tapm:itzciﬁn que g Iﬂ OtDrEi a I.I.i Hrl!ﬂdﬂdl:lrﬂ purquﬁ no
solamente  adquieren una  comisibn como remuneracion  sino

conocimientos, supervision y motivacion,

La motivacion es un concepto muy importante en las ventas porque
evita la desercién y provoca un sentimiento de autoestima y éxito en las
comisionistas. Por lo general las empresas que se dedican a la venta directa
otorgan premios como viajes, productos para el hogar, etc., solamente si se
logran ciertos objetivos de venta que en la mayoria de los casos no son

dificiles de cumplir.

La remuneracion suele ser variable, con incentivos para subir en
donde es muy importante la motivacion diaria, reconocimiento,

entrenamiento constante y posibilidad de ascenso.

La venta directa tiene las siguientes ventajas para una empresa ;

Reduce inventario

Promueve el producto

Ahorra en rentas

& Mayor control del producto



» Mayor prestigio en el producto

La venta directa no esti exenta de problemas y limitaciones.
Algunas comisiones llegan hasta el 40 o 50% del precio de lista, (por
supuesto se pagan solo después de realizar la venta). No es [icil reclutar,
capacitar y conservar a los buenos vendedores, pues la mayor parte de ellos
son empleados de medio tiempo. Vender directamente no es ficil pero
existen ocasiones en que la venta ¢s sumamente sencilla sobre 1odo cuando
st realiza en poblados en donde no existen tiendas departamentales o se
ubican a varios kildmetros del lugar. Las vendedoras aprovechan esta
oportunidad y ofrecen los productos de la compaiiia los cuales han sido
elaborados a bajo costo y de buena calidad para que resulte atractivo

comprarlos.

La venta directa ofrece tambitn importantes beneficios. Los
consumidores tienen la oportunidad de comprar en casa o en otro lugar
comodo fuera de la tienda. Para el vund;:dur,' la venta directa ofrece el
método mis atrevido de tratar de persuadir a los consumidores finales para
que hagan la compra, Lleva los productos a la casa de ellos o a su lugar de

trabajo y hasta les hace una demostracion.
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MNustracién 1 FRODUCTORES DE DIENES DE CONSUMO

1.1.2. DISTRIBUCION FISICA.

La distribucion fisica se refiere al Aujo fisico de los productos. Un
buen sistema de distribucion fisica se basa en ubicacion y almacenamiento
de inventario, manejo de materiales, cantrol de inventario, procesamienta

de pedidos y transporte. Es preciso coordinar cada uno de ellos con los

OLros,



1.1.3, PROCESAMIENTO DE PEDIDOS.

Una parte del sistema de distribucion [isica es un conjunto de
procedimientos para recibir, manejar ¥ surtir pedidos. Este sistema de
procesamiento de pedidos incluye procedimientos para facturar, conceder
crédito , preparar facturas y cobrar cuentas ya vencidas, La compariia
Puﬂdﬂ PEITIET f!iEﬂl!Jﬂ 5; comete errores en El !uﬂidﬂ dﬂ pﬂdidﬂ! o 5e Ilfdl
mucho en cumplir esta funcidn. Por ello, un nimero cada dia mayor de
empresas recurren a las computadoras para realizar la mayor parte de sus

actividades relacionadas con el procesamiento de pedidos.

Un proveedor obtiene varias ventajas al proporcionar a los clientes
una tecnologia que les ayude a hacer pedidos. Estos tienden a no permitir
errores, lo cual viene a mejorar la exactitud y eficiencia en el
procesamiento de pedidos. Si la tecnologia de la computacion disminuye el
nimero de articulos agotados en el siguiente nivel del canal de distribucion,
entonces aumentaran necesariamente las ventas del proveedor. Mas adn el
consumidor mostrara lealtad al proveedor, en la medida en que una
tecnologia perfeccionada genere ahorros y otros beneficios para los

empleados y para el cliente.



1.1.4. TRANSPORTE

En muchas compaiilas, una funcidn importante de! sistema de
distribucién flsica es el transporte, o sea enviar productos a los clientes.
Hay empresas que tienen una gran cantidad de pedidos y sus consumidores
finales se encuentran dispersos por varias regiones como por ejemplo Avon
y PFuller quienes tienen vendedoras por toda la Repiiblica Mexicana y por
lo tanto es mis convenienie tener su propio transporte para repartir los

productos.

Existen varios tipos de transporte que las empresas utilizan para

entregar sus productos;

1.1.4.1. TRANSPORTE INTERMODAL.

Cuando dos o mas tipos o modos de transporte se emplean para
mover cargd, a esto se le llama transporte intermodal. Su finalidad es

aprovechar las ventajas de las diversas clases de transporte.
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Un tipo de transporte intermodal son los camiones y el ferrocarril.
El servicio piggyback consiste en llevar camiones en planas de ferrocarril.
Este tipo de transporte ofrece:
- mayor flexibilidad que los ferrocarriles
- costos mas bajos de flete que los camiones

- menos manejo lisico de los bienes,

Otro tipo semejante de transporte intermodal combina barcos o
barcazas con ferrocarril, camion o ambos, Una versidn del servicio
fislyback transporta camiones en transbordadores o barcos. Los camiones
son llevados por ferrocarril al muelle y alli son trasladados en barco.
Despues, al final del viaje maritimo, se cargan otra vez en trenes para
completar su recorrido. En otra aplicacion del servicio fishyback, la
mercancla se lleva directamente a los puertos por camion y alli los
camiones son cargados en transbordadores, Al final del viaje maritimo, los

camiones se trasladan por camién hasta la estacion receptora.
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1.1.4.2, CONSOLIDADORES DE CARGA.

Una institucion especializada de mercadotecnia que atiende a las
compaiiias que envian cantidades menores 2 una carga de vagon recibe el
nombre de consolidador de carga. Su funcién principal consiste en reunir
los embarques menores que una carga de vagon o de camion de varios
clientes hasta lograr una cantidad suficiente para enviarla por camion o
ferrocarril. Los consolidadores de carga recogen la mercancia en el negocio
del proveedor y hacen los arreglos necesarios para que se entregue en la
puerta del comprador. Un proveedor pequefio se beneficia con la rapidez y
el consolidador también ofrece los servicios de manejo de trifico, como

seleccionar los mejores métodos y rutas de transporte,

1.1.4.3. EMPRESAS CON REPARTO DE PRODUCTOS.

En los dltimos 25 afios se ha presenciado la formacién de compaiifas

que entregan pequeiios envios de paquetes y correspondencia de alta

prioridad.
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Eﬂ mu’;hﬂﬁ IEPEE“]-! eslas Cﬂmpﬁﬁ{ﬂ DfrEEEl'I Iﬂi mi.!mﬂ! !ﬂf'i"il:iﬂ'!-
que los consolidadores de carga. Sin embargo, mientras que estos no tienen
equipo propio de transporte, ellas sf los tienen, Como se habia mencionade
1ntcrium‘hmt=. El lflﬂﬁpﬂnﬂ' PTOPED Pﬂ[l Il! EmFI“:SIE dﬂ venta diri:c:ta. o5
econdmico porque tienen que abarcar varias regiones y resultaria muy caro
contratar transporte. Una ventaja adicional que se tiene al contar con
transportistas propios, es que son parte de la r.lomp:lﬁiz y le dan mayor
cuidado a los productos y a la entrega de los mismos ; cuando se contratan

transportistas ajenos a la compaiiia suele haber descuido,

1.2 FUNCIONAMIENTO DE UNA EMPRESA DE VENTA
DIRECTA

En una empresa de ventas tipica, la operacion se coordina a través
de diferentes divisiones geogrificas, en el caso especifico que se analizara se
cuenta con 16 divisiones que se componen cada una de 9 a 12 distritos en
toda la Repiblica Mexicana, existe una directora para cada divisién la cual
cuenta con 8 a 12 gerentes por distrito y ellos tienen de 10 a 12

coordinadoras de zona que a su vez cuentan con 100 a 200 vendedoras cada
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una. Lo anterior se traduce en un nimero de 200,000 comisionistas

mercantiles independientes.

DY ISION
(16}

¥
DIRECTORA

iMi

GERENTE
(E-10)

COORNINADORA
(10-12)

I\WENDEDORAS
{100-200)

Hustracidm 3, ORGANIGRAMA DE LA FUERZA DE VENTAS

La coordinadora de zona se encarga de seleccionar y reclutar a
nuevas vendedoras. Para que :lguim pmda ingresar a la fuerza de ventas es
necesario que en ¢l momento de elaborar su contrato registre el pedidu

inicial de articulos a vender, ya que de otra manera, no puede ingresar,

Cada vendedora registra su pedido en uma hoja con un formato

especial y se lo entrega a la coordinadora.
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Una vez que la coordinadora ha recibido los pedidos de todas las
vendedoras de su zona, los envia a I tun:p:lr'ti.l a travis de una valija {por

medio de mensajeria externa) que contiene sus documentos.

El departamento encargalo de recibir las valijas sella los contratos
con ¢l nimero de contrato ¢l cual va a corresponder a la vendedora y los
dirige al departamento de administracion de pedidos en donde, se capturan
en el sistema que construye un Registro Federal de Contribuyentes para
cada vendedora para efectos de verificacion, es decir, para notificar si existe
en el sistema actualmente alguna vendedora de las que mandaron pedido y
si dejo un saldo pendiente por pagar. En ocasiones una vendedora debe
dinero del pedido anterior y es a esto a lo que se refiere que una vendedora
tenga saldo y si no existe algin problema de este tipo y ademis se
encuentra activa en ¢l sistema se da de alta ¢l pedido, posteriormente se
elabora la lista de surtido y se realiza la facturacion del mismo para poder
distribuirlo a la casa de la vendedora que lo solicito a la cual se le entrega
también la factura. 5ila vendedora no se encuentra activa en el sistema, es
decir, que dejt de vender pero su dltima venta fue hace menos de un afio,
se le considerari como un reingreso, se elimina el contrato y se le surte su

pedida. En el caso de que no se encuentre activa pero también haya dejado
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alglin saldo pendiente, automiticamente se eliminard el pedido y su
contrato. Si la vendedora aparece en el sistema pero vendid hace mas de un

aio 51 se cunsidcrn Como un contralo y se dil d.(! I!Il como '[i.!.

Tiempo de espern
para spue coimience
< el proceso: 1-M hrs

DEPARTAMENTO DE
» PEDIDOS

Hecepestn ¥ ondenamiznio e P
Levantamiento de de walijas i
pedidos ¥ cinbratis z [nstnbucidn de
memoranda, contratas
y pedidas

Surtida de producios

en cajis
‘ Elsboractin de listas
de sursdao ¥ facturas

Proceramientn de
contrales ¥ pedidos

Envio al irea de distribucitn Rutiribacibn.de ke pigcuctss
2 las vendedorus

lastracids 3 SEGUIMIENTO DE UN PEDIDO A TRAVES DE LOS DEPARTAMENTOS DE LA
EMPRESA
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1.3, AREAS DE LA EMPRESA INVOLUCRADAS CON LA
PROPUESTA DE CAMBIO,

1.3.1, SERVICIO A LA FUERZA DE VENTAS

Este es ¢l primer contacto que tiene un pedido con la compaiila. El
departamento de Servicio a la Fuerza de Ventas cuenta con una gerencia
que otorga apoyo al drea de ventas en donde se realiza la distribucién de
memoranda que envian las coordinadaras para solicitar alguna aclaracién o
informacion de alguna irea especifica de la empresa (no se utiliza para
solicitar pedidos). Diariamente se reciben entre 150 y 200 valijas; una
persona del departamento se encarga de leer aproximadamente entre 250 y
300 memos diarios y posteriormente distribuirlos a las  areas

correspondientes.

Los pedidos que se reciben se revisan y se compara la informacién
que envia la coordinadora; la cantidad total tanto de pedidos como de
contratos que ésta informa esta enviando, debe corresponder con los
recibidos fisicamente. Posteriormente los pedidos se entregan a
administracion de pedidos para su procesamiento ya sea por medio de

lectura Gptica o captura directa por el personal de la empresa.
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Otra actividad que se realiza en esta drea es la coordinacion de
mensajeras para recoger paquetes, valijas y sobres para el proceso. Se

registra ¢l nikmero de vuelo aéreo para realizar dicha labor.

Por otro lado, este departamento soluciona los problemas antes de
que les lleguen a las vendedoras o coordinadoras. Si un producto de la
campafia se agota, se le manda un obsequio como recompensa al cliente, es
decir, por ejemplo si existe un pedido de un perfume con atomizador pero
no hubo suficientes productos para surtirlo, se le manda el mismo perfume
sin atomizador y una muestra pequefia de obsequio con atomizador o bien

un producto sustituto mas grande al que se solicito.

Asimismo se busca reducir los costos de los embarques; por
ejemplo, si una coordinadora tiene que enviar por via aérea algin articulo o
los pedidos, y los costos se elevan, se puede solicitar apoyo para mandarlo
por otra compafiia que resulte mas barato pero que no afecte el tiempo de
recepcion de la mercancla ; lo que ocasionarla que se vieran afectadas otras

areas de la empresa como pedidos, ingresos, crédito y cobranza.



Si existen fendmenos naturales que no permitan el envio de valijas,
esta drea se encarga de encontrar vias alternas para la recepcion de los

documentos, como el recibirlos por medio de fax.

Una actividad muy importante que se lleva a cabo en este
departamento es el envio de folletos a nivel nacional, ya que este es el
medio que utilizan las enipresas de venta directa para dar a conocer sus

FIU&UEIDS.

1.3.2. AREA DE COBRANZA Y SERVICIO

Esta drea se encarga bisicamente de aclarar via telefdnica y con
memoranda los problemas que surgen en los diferentes departamentos que
afectan directamente a las coordinadoras de zona, directoras y gerentes de

distrito,

Existen 8 personas encargadas en el area y cada una atiende dos

divisiones del campo de ventas.
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Las coordinadoras cobran a las vendedoras y hacen un resumen que
se le llama de valija porque es el que envian a la compaiifa por ese medio en
el que reportan cuinto envian por concepto de cobranza por distribucicn,

cobranza y anticipo.

La relacién que existe con o departamento de administracion de
pedidos ocurre en las siguientes funciones :
1. Aclaracién de traspasos po aplicados. Esto sucede cuando la
coordinadora indica que traspasa una vendedora a otra zona pero que por
errores de sistema, aparece el cobro en cada una de las zonas ¥ por
consiguiente, la coordinadora que traspasé aclara que no debe realizar el
pago. En este caso se verifica con el irea de pedidos ¢l motivo por el que
aparecen en ambas zonas, el cual puede ser por la hora en que se aplicd el
pago ¥ la hora en que se hizo el traspaso en el sistema,
2. Bajas. Algunas veces sc tiene una zona en la que la coordinadora desea
darse de baja ; coma ella tiene a su cargo vendedoras, tiene que solicitar el
traspaso de las mismas a otra zona. En cste caso existen problemas
relacionados con el drea de pedidos ya que es necesario esperar a que se le
cobre a la coordinadora el saldo deudor cuando existen vendedoras que han

dejado de vender pero no han liquidado el importe del dltimo pedido que
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hicieron. La compaiiia no puede .cubmr directamente a la vendedora sino
que le cabra a través de la coordinadora quien a su vez tratard de recuperar
la “venta perdida”. Mientras sucede esto, no se puede realizar el traspaso de
las vendedoras a otra zona. El plazo que se les otorga a las coordinadoras de
ventas para pagar su adeudo es de 24 hrs. de lo contrario, ¢l pedido que

solicitd su vendedora se cancela.

1.3,3, CENTRO OPERATIVO

El centro operativo se divide en dos partes :
1. Produccion.

2. Lineas de Surtido y Distribucién

En el irea de produccién se elaboran los productos de cuidado e
higiene personal como son perfumes, jabones para cuerpo y cabello,
cremas, lipices labiales y cosméticos en general. La joyeria de fantasia y

ropa interior se maquila en otras empresas,
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Los productos se elaboran dependiendo de las promociones de cada
campaiia’ ya que algunos productos pucden aparecer en un folleto pero al

siguiente no, al tiempo que otros permanecen constantes en varios folletos.

El lugar de trabajo (lay out) se encuentra distribuido de acuerdo a la
categoria de los productos ; por un lado se encuentran los perfumes, con
sus esencias ¥ alcoholes necesarios para su claboracion, en otro, los polvos
compactos, es decir, talcos o polvos de maquillaje y por otro los lapices

labiales.

Todos estos productos después de haber sido empacados
debidamente se llevan a las lineas de surtido en donde se acomodan para

distribuirlos segtin las listas de surtido que se reaben en la mesa de control.

1.3.3.1, MESA DE CONTROL

Se reciben las listas de surtido por ruta o por bloque, es decir, se

puede recibir una ruta completa con todas las zonas que le corresponden, o

! Cada catorce dias en los que la venta se maneja por diferentes follelos ya que cada uno
contiens promociones dinigidas a una época especial del sito, como dia de madres, Navidad,
el ; un aflo para [a empresa se compone de 26 campaiias.
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bien un bloque de zonas que atn no completan una ruta pero ya estin listas
para comenzar su surtido ; las etiquetas que permiten distinguir a cada una
también se recihen en estd drea s a éstas se les anexa un control de envio por
zona ¢n donde se indica el nombre y direccion de la vendedora que solicito
el pedido, mismo que le sirve al distribuidor para verificar si el pedido se

entregd o no.

Una vez que se ticnen las listas con sus etiquetas correspondientes,
los pedidos pueden pasar al irea de armado de cajas y posteriormente al

surtido,

1.3.3.2. ARMADORA DE CAJAS Y SURTIDO

Existen dos tamanios de t::jils. gr.mdl! ¥ chico, :L:pend[mdn de la
indicacion que tenga la lista. Cuatro miquinas etiquetadoras se encargan
de etiquetar las cajas ; se les [lena con cuadernillos para solicitud de pedido
del siguiente mes y se incluye papeleria que pueda necesitar la coordinadora

4] \’Eﬂdﬂdﬂlﬂ.
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1.3.3.3. LINEAS DE SURTIDO

Una linea de surtido se encarga de buscar los articulos que se
encuentran en la lista que previamente ha enviado el departamento de
administracién de pedidos en donde se indican los articulos que solicita
cada vendedora. Se cuenta con cuatro lineas de surtido que cuentan a su vez
con 10 estaciones (5 de cada lade). Diez personas se encargan de surtir en
cada linea el pedido correspondiente. Se tienen 10 anaqueles en donde se
ubica toda la mercancia que puede ser requerida en las listas. Cuatro
personas se dedican a abastecer las lineas cuando se agota un producto y se
tienen otras dos para apoyar a quienes entregan las facturas quienes indican

que un producto se ha agotado.

1.3.3.4. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD,

Se utiliza un método de aseguramiento de calidad que es muy
importante cuando se surte el primer pedido de una vendedora. Para ello se
revisa si los productos estin correctos ; si existen mis de 3 errores en el
surtido de las cajas se busca al responsable y se platica con ¢l para que no

sipa afectando los registros que indican los porcentajes de calidad por linea.
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Se tiene como objetivo el completar entre 220 y 230 pedidos por
hora ; si estos ndmeros son b.l]us e platic:. con todo el personal de la linea

que esta afectando el cumplimiento del objetivo.

1.3.3.5 SELLADO

Las cajas una vez que contienen todos los productos se sellan con un

ph'_iticn caliente.

Las cajas con pedido se colocan en una tarima y se verifica que
corresponda a la zona y a la vendedora que indica la hoja de control de

envio previo.

Cuando se han revisado las tarimas, se procede a distribuir los

productos correspondientes 2 toda la zona.

Las coordinadoras y gerentes reciben una caja especial con su

papeleria que incluye lo siguiente :
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» Recibo de ndmina

o Vales de despensa

¢ El cheque correspondiente a su pago catorcenal

o Cuademillos de pedido

» Hojas de pedido

¢ Falletos

o Productos de mucstreo

o Maletines para el ingreso de nuevas vendedoras que incluyen folletos,
productos de muestra, hojas para levantar el pedido y hojas para
contratar a las vendedoras,

o Videos de productos nuevos

Todas las zonas llevan su papeleria junto con los pedidos ; también
se incluye en las cajas de productos que requerian cambios. Estas se llenan
en una linea especial que contiene especificamente productos de la campafia

anterior.
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1.3.3.6. INFORMATICA.

Esta drea se encarga de imprimir las listas de surtido que se mandan
desde las oficinas administrativas en el drea de operaciones asi como de

imprimir el etiquetado que se menciond anteriormente.

Tienc una oficina de cambios en la que se dan de alta las listas de
cambios de productos que se habian distribuide en la campania anterior

para imprimirse y mandarse al drea de surtido.

1.3.3.7. DISTRIBUCION DE PEDIDOS

Cuando se tienen lus cajas llenas con los productos se colocan en
tarimas ¥ luego se acomodan conforme a rutas establecidas para
posteriormente pasar a la distribucidn en las camioneras y camiones. Este
Fﬂ:ﬂ:ﬁ‘iﬂ llﬂﬁ un IIIEmFU d{' :pmﬂmad:mntc .2 hnrns a par:ir dE que 58
comienza a cargar la mercancia hasta ¢l momento en que sale la camioneta
de la compafia. Durante este proceso los repartidores se encargan de
separar las facturas y doblarlas intercalindo una ficha de deposito bancaria

para que las vendedoras realicen su pago. Estas facturas fueron previamente



L}

separadas por zonas en Servicio al Campo y se mandan en valijas al Centro

Operativo para su entrega a las vendedoras,

En una ruta de distribucion puede haber muchas entregas y en
ocasiones la cifra puede rebasar los 100 pedidos; sin embargo, con las
rutas se delimitan las zonas especificas, asi como distritos concretos con ¢l
fin de que la entrega se haga lo mejor y lo mas ripide posible. Cuando se
trata de entregar pedidos forineos, los camiones entregan la mercancia a las
coordinadoras para que ellas repartan a las vendedoras. Es importante
mencionar que los repartidores entregan con la caja de pedido la ficha
correspondiente al mismo con el fin de que la vendedora pueda realizar su
pago en una sucursal bancaria; la vendedora entrega al repartidor dos
fichas de depésito (eriginal y copia) correspondiente al pago del pedido
anterior o bien entregan dinero en efectivo, mismo que entrega el

repartidor a la coordinadora.

Una vez que los r:pan:idnn:s han entregado todos los pedidos ,
visitan a la coordinadora de zona la cual decide cuiles de los paquetes que
t14 qu:d:.ru:l:l Ei.ﬂ. Eﬂtfﬂga[ 52 TEETESEH a 11 Cumplﬁ;i }' mﬂf’ L1l q'l.ll!'dﬂ.ﬂ con

ella para que los reparta durante el dia. Esto se decide de acuerdo con el
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cumplimiento que tienen las vendedoras y también con el conocimiento

que se tiene de ellas,

Los repartidores y la coordinadora realizan un arqueo de efectivo el
cual es el término que se utiliza para definir al conteo del dinero en
electivo, mismo que debe corresponder con la cantidad que indican las
facturas de la mercancla entregada la campania pasada. Los repartidores
llevan consigo el estado de situacion en donde se indiea Ja cantidad de
vendedoras que pidicron articulos y cuales de ellas deben dinero por el
pedido anterior. Este documento posteriormente se le entrega a las
coordinadoras y en éste se indica la cantidad en efectivo y en fichas de
depdsito que deben tener al finalizar el reparto. La coordinadora de
acuerdo a las facturas realiza recibos de la compaiiia para entregarlos a las
vendedoras en su reunion de campafia para que ellas tengan constancia de
los pagos de la campaiia anterior que realizaron a los repartidores. Una de
las fichas de depésito entregadas por la vendedora se queda con la

coordinadora para aclaraciones futuras ; la otra se va a la compaiiia,

Los repartidores son los que dan el servicio cara a cara a las

vendedoras, por lo que en algunas ocasiones ellas hacen sobre ellos
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reclamaciones de bonificaciones y pagos realizados ; algunas coordinadoras
sobre todo en zonas accesibles y poco peligrosas realizan el recorrido de la
ruta junto con la camioneta para aclarar cualquier situacion que se
presentara ¥ a su veg, si ellas lo decidieran conceder la entrega del pedido

ain cuando la vendedora no redna el total del saldo a pagar.

La distribucian es la parte final de tode ¢l proceso realizado en la
compafiia ya que en ella culminan los esfuerzos realizados por todas las
areas y departamentos, sin embargo, en ese momento se pueden detectar
las fallas de cada uno de ellos. Por ejemplo, si el area de Apoyo al Campo
no realizara bien la seleccion y ubicacién de las zonas y por error, enviara
por valija en una ruta, la factura de otra ruta se veria perjudicada la
vendedora de la ruta en la que falta factura ya que no se le entregarfa su
pedido y posteriormente tendria que reclamarlo con su coordinadora de
zona. La mercancia serfa recuperable pero no se le habria dado un buen
servicio a la vendedora y posiblemente terminaria por irse de la compafiia
culpando a su coordinadora. Asi mismo, si en el irea de pedidos faltara dar

dealta un pedido, la vendedora nunca lo recibiria,
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1.3.4. COORDINADORAS.

Las coordinadoras juegan un papel muy importante en la compaiila,
ya que ellas son las que se encargan de reclutar nuevas vendedoras por
diferentes medios: tocando de puerta en puerta ¢ invitando a participar en
la venta directa o motivando a sus vendedoras para que recomienden a
otras vendedoras, Cuando a una nueva persona que se comunica
directamente a la compaiifa se le asigna la zona correspondiente, la
coordinadora se encarga de darle la bienvenida y la informacién,

capacitacion y entrenamiento necesario para que se incorpore.

Cada dos semanas, la coordinadora cita a sus vendedoras para una
reunién llamada cierre de campaiia, en la que se recibe la mercancia de los
nuevos pedidos, se les informa de nuevos premios, nuevos productos y

puntos acumulados.

Es importante la motivacion que las coordinadoras les den a sus
vendedoras porque de esto va a depender la venta que realice cada una en
cada campaiia. Algunas de ellas elaboran juegos en el que participan todas

las asistentes para recordar los nombres de los productos y realizan rifas en
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las que se pueden levar hasta cinco de ellos. También les dan consejos a las
EI.E nuevo ingrﬂsn P."..l ﬂ.IlE U Venta crewca, como E|. dc tener un Tﬂ‘giltrﬂ dE
la fecha de venta para que s¢ pueda ofrecer el mismo producto en un
periodo de aproximadamente 2 & 3 meses a los nuevos clientes,
dependiendo de la cantidad que contenga el producto ; esto podria llevar a
una venta segura si la persona quedara satsfecha con el producto y deseara

adquirir mas unidades,

Una vez que la coordinadora ha recibido los pedidos y ha revisado
que tengan todos los datos correctos, los envia a la compaiiia y en el
departamento encargado de procesar los pedidos, se dan de alu pama
posteriormente  elaborar facturas v distribuir los productos 2 Jas

vendedoras,
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cariTuLO 2

TECNOLOGIAS DE IDENTIFICACION

2,1. METODOS MANUALES

En los métodos tradicionales de captura o identificacion de un
sistema de computo, la informacidn se encuentra en hojas de papel y se
captura manualmente utilizando un teclado. Diversos estudios muestran
que con esta técnica, se presenta un error por cada 300 caracteres

capturados. Obviamente, en él se ve reflejada la operacion humana,

Ademis, la captura manual de informacibn no proporciona una
entrada de datos en tiempo real, debido a que los datos son escritos en
hojas de papel y luego son capturados, reflejando eventos que ocurrieron

en el pasado.
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2.2. METODOS AUTOMATICOS.

Para superar los prnb|e|nu que presentan los métodos manuales,
han sido desarrolladas muchas tecnologias para la identificacion y captura

automatica de datos.

Se entiende el termino automitico como el hecho de caprurar una
gran cantidad de datos (desde un solo caricter hasta docenas de caracteres)
con una sola entrada. Asi mismo, la definicion de captura automatica,
establece que un operador humano no forma parte del evento. Sin
embargo, esto no se lleva a cabo realmente, porque para que la captura se
realice automaiticamente, es necesario que un operador alimente la fuente

automitica,

En general, este tipo de sistemas cuentan con un elemento
codilicado o grabado, un portador de la informacion y un elemento lector
capaz de reconocer la informacidn. El lector alimenta una computadera

donde se utiliza la informacidn para tomar una decision posteriormente,
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Los sistemas de identificacion se aplican actualmente tanto a
personas por ejemplo, un empleado puede ser reconocido para permitir o
no su acceso, como a objetos bajo la forma de registros magneticos,

&pticos, sonoros o impresos.

2.3. TECNOLOGIAS APLICABLES A LOS SISTEMAS DE
IDENTIFICACION AUTOMATICA.

Las necesidades de identificacién varian entre las empresas, De tal
forma, una oficina puede necesitar identificar la entrada del personal, un
banco el niimero de cliente que accesa un cajero, una fibrica sus productos,
la entrada de pedidos en una empresa de venta directa, etc. Esta diversidad
de requerimientos ha originado que se desarrollen tecnologias de
identificacién automatica particulares para cada drea de negocios y

PD’S'[EILDTITEEI‘I[E s Eﬂllﬂltﬂﬂ.ﬂ en un Es‘tiﬂdﬂ.f EIE la j.l.'nd'l.l.ﬂfii..

Los sistemas de identificacion automatica que a continuacién se
presentan, son los que han logrado el desarrollo suficiente como para ser

aceptados comercialmente. Existen muchos otres que han sido utilizados
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con exito, pero no han lograde la difusién necesaria para ofrecerse a
cualquier cliente.

Estas tecniologias son :

» Reconocimiento dptico de caracteres
# Reconocimiento dptico de marcas

» Codigo de barras

s Codigo de barras de dos dimensiones
s Vision electrdnica

» Tinta magnetica

* Banda magneética

= Identificacién por radio frecuencia

o Tarjetas inteligentes

» Tarjetas Opticas

# Tarjetas de memoria

» Botdn de memoria

s Reconocimiento de huella

o Reconocimiento ocular

¢ Reconocimiento de voz
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Cada una de estas tecnologlas aplica metodos diferentes para
identificar alguna entidad, pero en este caso solamente se analizari el
reconocimiento optico de caracteres ya que es el método utilizado para leer
los pedidos y contrates que son enviados por la fuerza de ventas 2 la

compaiiia de venta direcra.

2.4, TECNOLOGIAS OPTICAS.

Las tecnologias dpticas son aquéllas que weilizan ¢l contraste entre
una marca obscura y su fondo claro para hacer ¢l reconacimiento de la

informacion.

En esta agrupacion se encuentran solo aquellas técnicas que utilizan
un sustrato de papel o un material en el que los caracteres, marcas o

simbolaos imprcms pueden SET distinguidns por ¢l ser humano,

Las tecnologias que cumplen con estas caracteristicas son
» Reconocimiento dptico de caracteres

¢ Reconocimiento dptico de marcas
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» Cédigo de barras

¢ Chdigo de barras de dos dimensiones,

2.4.1, RECONOCIMIENTO OPTICO DE CARACTERES.

El lenguaje del ser humano estd formado por palabras y frases que
utilizan conjuntos de caracteres (letras, nimeros o simbolos) para poder
escribir y expresar correctamente lo que se desea. Asi, el propésito de esta
tecnologia es introducir caracteres en la computadora de una forma

automatica y eficiente, evitando su captura.

El Reconocimiento épticﬂ de Caracteres (Optical Character
Recognition- OCR) ha sido desde hace mas de treinta afios el principal
medio de recoleccidn de inlormacion 1 panir de un documento,

convirtiendolo en datos comprensibles para la miquina.

Aunque esta definicién estd enfocada a la identificacion automatica

también trata las nuevas aplicaciones que se le han dado a esta tecnologia.
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Los reconocedores épticos de caracteres utilizan un solo tipo de
letra altamente estilizado, por lo tante, no cualquier tipo de letra puede ser
reconocido por esta tecnologia. Los dos tipos de letra mis comunes son
OCR-A y OCR-B cuya diferencia se encuentra en el diseiio del tipo de

letra,

Estos tipos de letra pueden ser impresos por distintas técnicas y

leidos tanto por personas como por miquinas.

El OCR fue seleccionado como la tecnologia estindar para la
identificacion automitica por la Asociacion Nacional de Comercio de
Ventas al Menudeo (Mational Retail Merchams Association - NEMA) a
mediados de los setenta, pero su uso decayd en los ochenta debido a
e El bajo desempeiio con operadores semi-entrenados, Errores en el
prﬂceﬁﬂ d-l'.' |.’.'.E“.II'|] con nquipus m:l.ﬂ'l.l.ll{!i. }"ﬂ qLI.E €3 I'IEC-ELIIEG Gﬂlﬁ'ﬂ[.lr E]
lector en forma precisa en un drea muy pequeiia,

e La imposibilidad de leer en ambas direcciones, Es necesario leer en ol
sentido de los caracteres para que el equipo de computo pueda tener una
copia fiel de los datos, por lo que se requiere un analisis previo de la

pmi:'uf:n del campo a |eer,
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e El alto rango de error de sustitucion comparado con el cédigo de barras.
Se puede interpretar un caracter como otro diferente, (e). s¢ puede pasar
un "1" por una "1") debido a que se han implantado pocas técnicas de
verificacion,

# El gran desarrollo que ha tenido ¢l cddigo de barras,

El desuso de esta tecnologia en el area de comercializacién de
productos y los avances en el reconocimiento de otros tipos de letras aparte
de OCR-A y OCR-B dieron origen a nuevas ireas de aplicacién para esta
tecnologfa, inclusive para el reconocimiento de letra manuserita {de pufio y

letra de la vendedora).

La existencia de equipos de reconocimiento de tipos de letra
diversos ha sido posible gracias a los avances en el desarrollo de algoritmos
de reconocimiento y a la baja en precios de los equipos de cdmputo, sin
embargo, su mayor impacto se da en aplicaciones de recoleccidn

automatica de datos.
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Actualmente el mercado principal para esta tecnologia ha
cambiado : los OCR de estilos independientes son usados principalmente

como una técnica de entrada para procesadores de palabra.

Asi, en los Ultimos cinco o seis afios las siglas ICR han tenido una
introduccion publicitaria, con dos diferentes significados: el primero es
Reconacimiento de Imigenes en Caricter (Image Character Recognition),
el segundo es Reconocimiento Inteligente de Caracteres (Intelligent

Character Recognition).

En realidad tanto el término OCR como los dos significados de
ICR implican reconocimiento de caracteres, ya que utilizan las mismas
bases metodologicas para la lectura de datos. Sin embargo, el término ICR
trata de dar un nuevo giro a esta tecnologia que ha sido usada por mis de

treinta anos.

De cualquier manera, el cambio se debe 2 que ICR usa técnicas
diferentes que la hacen superior al OCR tradicional ; ademis, desde el
punto de vista de mercadotecnia, era necesario el cambio de siglas para

darle una nueva imagen a la técnica.
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Para especificar estas dilerencias hay que tomar en cuenta aspectos
como la velocidad de lectura. El hardware de OCR y su software de
reconocimiento leen a velocidades de 2000 a 5000 caracteres por segundo.

Por otra parte, tecnologias ICR leen de 250 a 300 caracteres por segundo.

Se podria pensar que el nuevo concepto ICR es menos eficiente que
el tradicional, sin embargo, tienen enfoques diferentes. El primero esta
exclusivamente orientado a reconocer OCR-A y OCR-B, y el segundo
presenta alternativas para poder reconocer tipos de letra distintos
incluyendo la eserita a mano, en hojas con mayor cantidad de informacion,

formatos diferentes y tampos variables,

En terminos generales el concepto de OCR se ha mantenido, y se

emplea independientemente del tipo de letra que se utilice.
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2.4.1.1, PRESENTACION DE DATOS PARA  SU
RECONOCIMIENTO.

Los datos pueden ser presentados de distintas maneras y con

diferentes tipos de letra para su recanocimiento,

Una presentacion comin para el reconocimiento de caracteres cs
escribirlos @ maquina o por computadors, Esta prcscnul:iﬁn SC encuentri
comiunmente en formas de negocios como las siguientes :

¢ Formas medicas

Pagarés de ventas con tarjetas de credito

Motas de pago

Formas de suscripeidn

Boletas de Inventarios

o Formasde impueﬂui

Ontra presentacion de datos se refiere a la escritura a mano separada

en cuadros, donde cada letra o5 escrita en cada cuadro. Se utiliza en
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aplicaciones similares a las anteriores y como ejemplo podemos citar las

hojas de pedido que usan las empresas de venta directa,

La escritura manual que no se encuentra separada por cuadros es un
formato nuevo en el que los caracteres son escritos de una forma libre en

un irea :specfﬁm pero sin cajas,

Con estos avances, la lectura de texto se ha vuelto mis popular en
los dltimos afios. Tipicamente, los lectores de texto leen documentos
impresos en formato libre como los articulos de una revista y pasan la

informacion a una base de datos,

Cuando se utliza OCR en texto imp.rcsn, se pueden capturar
ripidamente los datos a razén de un caricter erréneo por cada 10000

reconocidos,

Esto se debe a que la calidad de impresion es alta y un proceso
posterior a la lectura pasa el resultado a un corrector ontogrifico que filtra
la mayoria de los errores, si se presenta uno y la sustitucion es correcta, el

fallo no sera detectado.



i5

2.4.1.2 METODOS DE IDENTIFICACION DE CARACTERES.

Para poder identificar a los caracteres los sistemas emplean diversos
métodos, como son

» Comparacion de matrices o plantillas preestablecidas. Es un método de
lectura enfocado a impresiones de miquina o letra impresa de muchos
estilos de caracteres.

s Anilisis de rasgos. Es usado principalmente en el reconocimiento de
letra manuscrita, Sin embargo, hay compaiiias que lo han utilizado con
algoritmos capaces de leer tanto letra manuscrita como impresa a
maquina, Los resultados de compaiifas que las han wtilizado para leer
manuscrita o multiples tipos de letra, indican que ayudarin a lograr

buenos resultados,

Un problema que estard siempre presente sin importar el método
que se aplique sera la incertidumbre al no reconocer algun caricter. Por eso
e necesario implantar téenicas que reduzcan la cantidad de errores en el

proceso de identificacion.
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Una de las mis importantes es la de rechazo y sustitucion, en la cual
el reconocedor rechaza la lectura para su correccidn o sustitucion al

ENCONIrar un error.

Generalmente, los sistemas leen hojas o formas completas, si la hoja
esth libre de errores, se almacena en el sistema como una hoja correcta que
no necesita verificacidn. 5i un caracter no pudo ser interpretado, se pasara
la hoja a un subsistema de sustitucién de errores que presenta la grafica del

caricter en una pantalla para capturar la interpretacién correcta,

Esta técnica resulta sencilla si la razén de rechazo no es muy alta;
en caso contrario o cuando la correccidn sea erronea, puede causar serios
problemas, Sin embargo, para algunas aplicaciones los errores no son tan
importantes porque pueden ser filtrados por algin procedimiento

Mﬂuﬂdlriﬂ COmo umn corrector Qnﬂgl‘&ﬁ:ﬂ.

Actualmente, los sistemas de OCR combinan miltiples funciones

como la captura de datos impresos por miquina o manuscrita, imagenes
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electranicas, almacenamiento de microfilms, OCR y cédigo de barras en

un solo producto,

En ls caprura de los contratos de las nuevas vendedoras v de los
pedidos de las mismas es necesario contar con este tipo de tecnologia para

agilizar su proceso,

Tlustracidn & LECTORA OPTICA DE CARACTERES (OCI)

2,4.2, HOJAS DE PEDIDO Y CONTRATOS.

Los contratos (hojas para ingresar formalmente 4l sistema a una
nueva vendedora) y las hojas de pedido tienen caracteristicas diferentes por
lo que no es posible programar a la lectora para que lea ambos formatos ; y
dado que existe mayor cantidad de pedidos se le da prioridad a la lectura de
éstos mientras que los contratos pueden ser capturados de forma manual

por algun capturista va que no ascienden i mas de 1000 contratos diarios.



38

A continuacién se presentan los dos formatos que se utilizan tanto

para capturar los pedidos como para ingresar a una nueva vendedora.
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Como se menciond en la Introduccién, una empresa actualmente
tiene que implementar tecnologia de punta para poder ser competitiva ;
para contar con un panorama mas amplio de la nueva tecnologia, se
presenta a continuacion informacién que mis adelante seri de mucha

utilidad para la propuesta de cambio en los procesos.

2.5. TERMINALES PORTATILES ("HAND HELD" COMPUTERS)

Las terminales portitiles o "Hand Held" como comiinmente se les
conoce son aparatos electronicos para capturar y almacenar datos que
ocupen hasta 512 kilobytes de memoria ; posteriormente cstos se pueden
conectar a una computadora personal a través de un médem para transferir

la informacién via telefonica.

Las "Hand Held" Psion Modelo POS 200 tienen un tablero
numérico y ademas tres teclas de funcién que permiten utilizar diferentes
submenis de acuerdo al programa que se esta utilizando. Estas unidades
cuentan con dos ranuras de expansion de memoria capaces de recibir hasta

512K de memoria RAM en paquetes de informacién, Ademas a este tipo de
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terminal se le provee de 32K de memoria RAM en su parte posterior para

almacenar la informacién,

La pantalla de la terminal ofrece dos lineas de 16 caracteres y esta
disefiada para que la informacion aparezca de manera sencilla y muy
parecida a la informacion que se tendria en papel. La terminal cuenta con
aplicaciones similares al software de una computadora personal que se
almacenan directamente en los paquetes de informacion (chips) que se
colocan en la parte posterior de la "Hand Held"; existen varios de ellos que
son equivalentes a un disquete de una computadora como son los

Datapack, Rampack y los Flash Datapacks.

De los almacenadores que se mencionaron anteriormente, los mas
utilizados son los Rampack porque son ideales para aplicaciones en donde
la informacion se modifica frecuentemente ; su desventaja es que no son

compatibles con otros modelos de "Hand Held".

Para poder comunicarse con una computadora personal, la "Hand
Held" cuenta con una ranura de interface en donde se conecta un cable de

comunicacion que a su vez va conectado al modem de la :umput:dum.
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Existe también un software especial para transferir datos de una
*Hand Held" a la computadora. Este provee de un lenguaje llamado OPL
que cuenta con un editor de pantalla completa y un depurador de
compilacion (debugger) avanzado en un formato identico al de la "Hand
Held". Este software también permite al usuario producir datos y archivos
de programa en la computadora en un formato de Datapack y transfenirlos
a la "Hand Held® usando enlaces de comunicacion (comms link) y sdlo
siecndo necesario que la computadora tenga al menos 512K de memoria

RAM y un sistema operativo DOS version 3.

Nusteackdn 8. "HAND HELD" PSION MODELO I'OS 262



CAPITULO 3

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS

3.1 LOS PROCESOS INTERNOS Y EL CLIENTE INTERNO.

Son pocas las empresas que venden directamente al cliente por
medio de comisionistas mercantiles  independientes; los  motivos
principales por los que se da la competencia entre ellas son los precios, el
servicio que se ofrece en el momento en que se presentan los productos
ante un posible comprador, la calidad en los productos y, por supuesto, el

nombre e el mercado,

La mayoria de ellas comenzaron hace varios afios y sin embargo, la
lucha por mantener su nombre en lo mente del consumidor es una
fnmpﬂtﬂﬂ{'iﬂ constante ; a veces s ﬂiﬂl:il un Pfﬁduﬂn con tl El'l'lpr!iil -qll!
lo introdujo al mercado antes de las demis o cuya publicidad le haya
impactado mas que las otras y por consiguiente a veces el consumidor se
ve renuente a aceptar el mismo producto de otra empresa porque no esta

seguro de que la calidad sea la misma, Es en estos casos en donde la fuerza
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de ventas tiene que actuar para cerrar la venta ofreciendo un servicio
superior al de las otras companias y tambicn obsequiando al cliente

pmduct os de muestreo,

Siempre que exista competencia entre las empresas, ellas se veran
obligadas a mejorar su calidad y preocuparse por atraer mas clientes con
promociones, servicio y obsequios para que conozcan por primera vez el

producto y se familiaricen con él.

Pero para tener la capacidad de brindar una satisfaccion absoluta al
¥ - . LN
cliente, se debe contar con procesos internos eficaces en la organizacion
porque una organizacidn triunfly cvando existe el compromiso y la
dedicacion de los empleados para cumplir las necesidades del cliente. Al
mismo tiempo el servicio no solamente se da a los clientes externos, es
decir, a los clientes finales que adguieren los productos de la wmp;ﬁi;1
sino también 2 los empleados como clientes internos. Si un departamenta
otorga una garantia de servicio al personal que se encuentra enfrente del
cliente final y no cumple, no estara dando un buen servicio ni al personal
ni al cliente. Un ejemplo de esto serfa que surgiera una promocion de

regalar un par de perfumes a tados aquellos clientes que compraran cinco
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productos de $50.00 cada uno y en el momento que la vendedora entrepa
su pedido y espera recibir su premio para dirselo a su vez al cliente, el
departamento encargado le indica que por problemas de produccion no se
les va a poder dar su regalo. Esto repercutiria en las ventas de la siguiente
campaiia porque tanto las vendedoras, que son quienes dan la cara al cliente
final, como el mismo cliente no podrian creer mas en la empresa ni en sus

promociones que se dan como una estrategia para lograr mis ventas.

Esto no sélo refleja un mal servicio por parte de la compaiiia sino
su falta de competitividad parque atris de todo ello se encuentra una gran

desorganizacion por carecer de eficiencia en sus procesos internos.

Se ha mencionado varias veces la eficiencia en los procesos internos,
de hecho con este estudio se buscard hacer mis eficientes los procesos

internos ; para ello primero se presentaran algunas definiciones :
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1,1.1 DEFINICION DE PROCESO.

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas de
trabajo, cada cual con insumes, que pueden ser materiales, equipo, otros
objetos tmgih]cs o diversos tipos de informacion, en un rendimiento que

st proporciona al mczpmr.'

El receptor puede ser un cliente externo o interno, pueds ser un
almacén o bodega para los productos elaborados, Mientras que el cliente
externo es ¢l cliente final que recibe los productos de la empresa, el cliente
interno es un departamento, un grupo que realice una operacion interna o

cualquier otro que pracesa equipo y maquinaria.

Todos los procesos tienen un principio y un fin muy bien definidos
por lo que se pueden definir mejor por medio de cuatro funciones :
» Puntos terminales

s Transformaciones

* Jeffrey N. Lowenthal, "Reingenieria de la Organizacidén”, Pg. 95. México, D.F. Ed.
Panorama.
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® Retroalimentacion

* Repetibilidad

L A T TR T T T

Nustracién 5, EJEMILO DE UN PROCESD SENCILLO

3.1.2, PUNTOS TERMINALES,

Los puntos terminales de un proceso son los insumos vy
rendimientos que se utiliza en la figura 9. Los insumos del proceso son
equipo, materiales, métodos o el entorno necesario para fabricar los bienes
y servicios del proceso. Los rendimientos se refieren a los bicnes o servicios

que genera el proceso,

En el proceso de recepcion de pedidos los insumos son precisamente
las hojas de pedido y contratos que llegan del personal de ventas a la

compaiiia que después de pasar por |a captura manual y la validacion en el
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sisterna AS/400 se translorman en listas de surtido para poder distribuir

los productos al cliente final,

Aparte de insumos y rendimientos es importante mencionar al
cliente externo, Anteriormente la fuerza se encontraba en el vendedor, el
cual decidia lo que queria vender no importando si esto era necesario para
el cliente o si le satisflacia ya que lo tendria que consumir porque era la
tnica opcitn de compra que tenia. La competencia era muy limitada y no
se ofrecian productos variados, todos eran iguales pensados para clientes
estindares. En realidad el cliente no se podia cuestionar si estaba satisfecho

o no porque no sabia si existia algo mejor.

Ahora el cliente es el que decide qué productos o servicios desea

recibir del proveedor, cuindo, dénde y cuinto paga por ello.

Los productos que demanda el cliente son pensados en sus
necesidades particulares y siempre busca aquel que mejor se adapte a ellas.

Si las empresas actualmente no piensan en el cliente no sobreviven.
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313, TRANSFORMACIONES.

La funcion de transformacion de un proceso puede clasificarse en
tres categorias,
1. Pisica
2. De ubicacion

3. De transaccion.

Una transformacion fisica modifica algin aniculo rangible, como

las materias primas o anticulos semiterminados, en otro estado.

La transformacion de ubicacidn modifica dnicamente i ubicacidn

de los objetos o materiales y no a éstos en forma [isica.

El tercer tipo de transformacion, la de transaccidn, supone la
modificacidn de bienes intangibles. Estos incluyen las transferencias
electronicas de los bancos, o la transformacion de datos |, los datos se
convierten en informacion importante para poder realizar un proceso

adicional que dé satisfaccion a los clientes. Por ejemplo, los datos de los
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pedidos son bienes intangibles que se convierten en listas de surtido para

que se distribuyan los bienes y en facturas para el cobro al cliente.

3.1.4. RETROALIMENTACION.

Todo proceso requiere retroalimentacidn  para  regular su
rendimiento. Y ésta puede ser la informacion sobre las ventas brutas para
asegurar que el proceso es eficaz y eficiente y alcanza el rendimiento

deseado,

3.1.5. REPETIBILIDAD.,

Esta caracteristica implica que un proceso puede ejecutarse con
regularidad de la misma manera sin variaciones en su rendimiento.
Algunos procesos son continuos, en tanto que otros operan en ciclos o en
forma intermitente. No importando si son continuos o ciclicos siempre

500 r!PEIEHEE.

La captura manual es repetible aunque al intervenir el factor

humano aparecen varlaciones o errores que continuamente se tienen que



12

corregir. Ademis si ve al proceso globalmente, su comportamiento es
rcpctitivo porque sicmprc s¢ van a realizar los mismos pasis para que los
datos que entran a la empresa, en este caso los pedidos, se transformen 2

traves del proceso en cajas con los productos que se estin solicitando.

Algunas veces, las especificaciones de los insumos puede ser que no
cumplan con las que se desean de rendimiento con los procesos existentes,
como ocurre con las hojas de pedido que llegan con especificaciones
diferentes a las que reconoce la lectora dptica de caracteres lo que provoca
que no se pll-!din IEET }" 5 llﬂgﬂ. q“l IE’C“II;.I a ll I:.'I.Pluri mmual FII‘I

realizar todo el proceso,

Los sistemas administrativos de las empresas deben estar enfocados
hacia los procesos y en algunos casos para lograrlo se deben replantear
aquéllos que son muy importantes para ofrecer la satisfaccion al cliente.
Posiblemente al hacerlo se tenga que modificar el organigrama
organizacional porque se encontrari que algunos procesos ya son
obsoletos, asi como algunos puestos administrativos (lo que ocurre en e
caso del personal que se dedica a capturar los pedidos que poco 2 poco es

sustituido por la tecnologia). Algunas empresas tienen departamentos en
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los que para realizar una tarea, se cuenta con demasiados empleados
algunos de ellos con funciones dobles o funciones que puede realizar un
mismo empleado que tiene tiempo ocioso sin embargo, es dificil detectar
cuales son las tareas o empleados que estin sobrando y solamente se pueden
determinar analizando los procesos actuales para poder modificarlos de
acuerdo a las necesidades existentes y sobre todo para que la empresa pueda

ser del todo productiva y competente.

Actualmente la empresa que se estudia se ha valido del factor
humano para realizar sus procesos, desde el levantamiento de los pedidos a
través de las vendedoras, el procesamiento de los pedidos mediante captura
manual y la distribucién de los mismos sin tener un control automatizado

de las rutas de reparta,

El factor humano es un punto importante cuando se habla de la
fuerza de ventas ya que siendo ésta una empresa que utiliza el medio de
distribucion directo necesita sin lugar a dudas de mucho personal en esta
irea, Sin umhugu, dentro de la compafifa existen personas realizando
labores repetitivas que podrian ser sustituidas por medios automatizados

para tener tambien un mejor contraol de los procesos.
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Lo anterior no significa que solamente el personal de la fuerza de
venlas sea importanic en una empresa, porque esta se constituye de
personas y del trabajo de cada una de ellas para poder ser una
organizacion ; sin embargo, es importante resallar que aunque tipicamente
algunas areas que necesitaban personal para realizar trabajos o procesos
manuales hoy en dia necesitan reemplazarlos ¢ implementar en su lugar

procesos automatizados para que la empresa sea competitiva,

3.2. CAPTURA.

La captura manual es un ejemplo de lo anteriormente mencionado
ya que si bien es importante que exista un apoyo humano para realizar los
procesos, los medios electrénicos son de gran utilidad por las siguientes
razones:

# Se realizan las tareas en menos tiempo,
# Se ahorra papel.
o Se otorga un mejor servicio a la fuerza de ventas quienes tienen el

contacto con el cliente final,
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» Se puede tener un mayor control sobre la informacion.
# Esta infnrmirién. Pﬂﬂdﬂ l}"l.ldﬂ.r a L'ﬁl:.'ltﬂ‘ﬂtﬂr IDS Prﬂl:f‘.iﬁi jr' determ.[nar

areas de oportunidad de mejora,

Anteriormente se contaba con 60 personas realizando la captura
manual y hace aproximadamente cinco afios se comenzé a pensar en
automatizar el area, Se introdujeron dos lectoras opticas de caracteres las
cuales disminuyeron notablemente los tiempos de proceso de captura de
pedidos ya que leian entre 10 y 20 pedidos por minuto mientras que en la
captura manual solamente se procesaban 5 por minuto, por ello se tuvo

que recortar ¢l personal hasta quedar con 20 en todo el departamento,

Actualmente las lectoras dpticas que se introdujeron en ese tiempo
leen de 240 pedidos aproximadamente por hora, como se puede ver esta
cantidad es menor que la que se logrd cuando se implementaron debido a
que a pesar de que las miquinas reciben mantenimiento, el uso ha
deteriorado su rendimiento, sin embargo, se siguen utilizando para

disminuir la carga de u':lh:tju,
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3.3, PROCESAMIENTO DE INFORMACION.

La comunicacion de la empresi es muy importante, tanto con sus
departamentos como con sus vendedoras y clientes finales. Como se
menciono anteriormente, el recibir la informacion de las vendedoras en el
departamento de procesamicnto de pedidos toma 24 hrs. incluyendo ¢l
tiempo en que dicha informacion pasa por los diferentes departamentos de
la empresa antes de llegar al departamento encargado de su captura. Esto
no permite que se reciba en tiempo real y por otra parte que sean

entregados los productos al cliente en menos tiempo.

Despues de procesar los pedidos se llena un formato con el total de
los mismos y el nimero de contratos, mismo que se lleva al irea de
informitica donde se realiza la facturacidn de los pedidos y las listas de
surtido que seran enviadas al irea de surtido. Hay que recordar que
también las coordinadoras de las vendedoras tienen contacto con la
compafifa 2 través de memoranda que se va trasladando de un
departamenta a otro ; éstas llegan al departamento de apoyo al campo y de
ahi se distribuyen al departamento correspondiente para darles respuesta y

archivarlas posteriormente,
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El uso de tanto papel incrementa el riesgo de que se pierda la
informacion ya sea camino a la compaiifa, es decir, que la valija con
documentos de las coordinadoras no llegue por algiin motivo externo a la
compafifa o bien, que se traspapele con otros documentos menos
importantes dentro de la organizacién, lo que retrasarfa la operacion

mientras se rastrea el documento,

Otro problema surge cuando el personal que se encuentra fuera de
la empresa intenta comunicarse con los que estin dentro porque a pesar de
1] intmducrién dEI correo EIEEH’&H;E{}, {'I.II'I.I [ﬂrmﬂ dE cumunim:ién fﬂsi
instantanea con la persona a la que se esta dirigiendo el correo), éste no se
ha utilizado para hacer mis eficientes los procesos, sino solamente como
mt‘dlﬂ dﬂ Eﬂmuniﬂldl’lﬂ entre dcpﬂr‘l:lmentns iil'l.tETH.ﬂS e JI.I'I.EIHSD PEII ﬂﬂ.‘l'i.lr
documentos que no requieren las firmas de los directivos o circulares a
todo el personal. La fuerza de ventas por su parte, no cuenta con este tipo
de comunicacion porque como se habia mencionado, son personas que
originalmente no contaban con un empleo, en su generalidad son de bajos

recursos cconomicos. Para wtilizar el correo elecudaico e necesario tener

una computadora personal que permita enviar y recibir mensajes de la
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empresa, Se podria pensar que ¢l otorgar una computadora personal a
200,000 vendedoras serfa una buena solucidn tanto para enviar los pedidos,
como para establecer cualquier tipo de comunicacidn con la compaiiia, Sin
embargo, es importante recalcar que ¢l personal de ventas no se encuentra
familiarizado con este tipo de tecnologia (incluso algunas de estas personas
nunca han utilizado una caleuladora) por lo que la solucién podria resultar
altamente costosa y la inversion no recuperada. Las Directoras Divisionales
han demostrado que les resulta complicado utilizar la computadora
personal que la compaiiia le otorgd para estar en contacto con la empresa,
por lo que se asume que vendedoras con menar preparacién que una
Directora tendrian mayores dificultades para manejarla y no se obtendrian
las wventajas esperadas. Analizando lo anterior, para la compaiiia
representaria una inversion muy grande otorgarles una computadora
personal a cada una de ellas por lo que se tendria que buscar otro tipo de
tecnologia que se adecue a la necesidad de comunicacion y que sea de ficil

manejo para el personal al que se dinge.



ESTR TESS N0 DEBE | »
GAUR It LA BB

3.4. PROBLEMATICA Y SITUACION ACTUAL.

Anteriormente se explicd la trayectoria de una hoja de pedido desde
que llega a la compadiia hasta que se distribuye el producto. A continuacion
se muestra un disgrama que muestra los pasos que continuamente se siguen

para realizar el proceso repetitivo.

PROCESO ACTUAL DE LA ENTRADA
DE PEDIDOS

o P Dd i PLIDOR o o

b D
freerel P DeD VA
Al Wil Lee LLE ]

- el
.- Ep?::; .c:> > iy

Nustracidn 19 LEVANTAMIENTO DE PEDIDOS ¥ 5U PROCESD

El diagrama solamente ilustra ¢l proceso de los pedidos; un
contrato sigue la misma trayectoria pero en el momento de llegar al
departamento  de administracion de  pedidos, este es capturado
manualmente debido a que la lectora optica no cuenta con la capacidad de

leer el formato de los contratos como se menciond en el capitulo 2. Antes
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de que la lectora lea un pedido que corresponde a un nuevo contrato, este
tiene que ser procesado con el fin de que la computadora no envie ningin
mensaje de error al no reconocer el nimero de vendedora que se esta
ingresando en el sistema ya que , de alguna forma no se encontraria dado

de alta,

Los principales problemas detectados en este proceso se pueden

resumnir de la siguiente manera :

* El tiempo de proceso es demasiado largo y las valijas se requieren con
mucha anticipacion.

s El llenado del pedido requiere de una elaboracion de niimeros similares
a los marcados como ejemplo en la misma hoja, lo cual lleva a que el
75% de los pedidos procesados por este medio tengan como promedio 5
caracteres no reconocidos.

o En la actualidad se corrige ¢l 30% de los pedidos enviados por la fuerza
de ventas, lo cual origina ademas del tiempo destinado a correcciones
que en algunas ocasiones que se surtan articulos equivocados.

* Los pedidos que llegan a tiempo a la compafiia en ocasiones tienen que

esperar de 4 2 5 horas para su proceso porque se tiene ocupado el tiempo
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de los capturistas y de la lectora éptica en los pedidos que llegaron con

anterioridad,

Con la finalidad de evitar que suceda lo anterior, se debe redisefar
nuevamente el proceso de manera que los tiempos ociosos se reduzcan y se

pueda recibir la informacion de la fuerza de ventas con anticipacién.

3.5, REDISENO DEL PROCESO.

A veces existe confusion sobre el concepto de mejorar un proceso o
redisefiarlo y esto puede provocar que se desvié la intencion original de
ﬂhtﬂﬂﬂf rr..iuhadns !l:iirlﬂﬂriﬂi en un PrDCED ]D qllﬂ 25 Ellﬂdlm:ﬂtll Pm
la empresa. Bisicamente las diferencias entre mejora y redisefio son las

siguientes ;

Mejorar un proceso es:

1. Identificar el proceso, su misién y la parte que desempefia en el negocio

o la empresa en general.
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2. Asegurar que ¢l proceso en el que se trabajari enté relacionado con un
imperativo de la empresa.

3. Obtener la ayuda de personas ya implicadas en ¢l proceso y asegurar que
un gerente de alto nivel asuma la responsabilidad de mejorarlo.

4. Rastrear ¢l proceso existente de forma que identifique con precisién el
grado en el cual resulta valioso cada paso.

5. lmaginar cémo serfa el mejor proceso posible y qué se sentiria formar
parte de él.

6. Definir los problemas por resolver al avanzar del estado actual al ideal y
al establecer metas especificas, tangibles, realistas y estimulantes,

7. Formar equipos de tarea, integrados por las personas adecuadas, para
trabajar en programas piloto para alcanzar tales metas.

B, Capacitar en las habilidades t&cnicas y de trabajo de equipo, 2 los
equipos por tarea conforme trabajan en sus tareas asignadas.

9. Medir los resultados y, en particular, mantener la concentracidn en
mejorar ¢l proceso completo y no sblo una parte de él.

10.Recompensar y celebrar los resultados,

Por su parte el rediseiio de un proceso no se puede aplicar sobre un

departamento en especifico como lo seria el drea de tesoreria o el
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departamento de administracién de pedidos sino que debe aplicarse gobre
¢l trabajo que realiza la gentc que esté en csos departamentos. En la
mayorla de las empresas los departamentos estin  perfectamente
delimitados mientras que los procesos no lo estin y &stos tienden a carecer
de direccidn dado que no hay personas encargadas de la direccion de los

mismos.

Una gula para redisefiar los procesos y generar nuevas ideas es la

siguiente :

1. La mejor forma de organizar las actividades que componen un proceso
es hacerlo con base en el resultado del mismo (salidas del proceso) y no
con base en las tareas involucradas,

2. Se debe involucrar el menor numero posible de personas en el proceso y
si es posible que realice una sola persona el proceso completo.

3. Se debe identificar y cuestionar las suposiciones en las que se basa la
Institucion al replantear los procesos y si s necesario, suprimirlas.

4. Determinar si la tecnologia existente puede ayudar a redisefiar el

proceso,



Al contrario de la mejora que se realice en algin departamento y
que se da lentamente, el redisefio de un proceso es una proposicién de todo
o nada que produce resultados inmediatos y muy grandes. El redisefio parte

de cero, es decir no rastrea como es ¢l proceso actual sino que se pregunta

como deberia ser.

Trabajar en los procesos significa programarlos a detalle y estudiar a
fondo las partes que deben mejorarse. Un enfoque asi no sélo conduce a
una mejor operacién general, que responde mas a los clientes, sino también
significa que la fuerza laboral estari mis consciente de qué es importante

para el negocio y sera mds capaz de mejorar tales aspectos.

En este estudio se pretende proponer un redisefio al proceso de
levantamiento de pedidos para llevar a cabo las tareas del drea con mayor

eficiencia.

3.5.1. REQUISITOS PARA APLICAR UN REDISENO DE
PROCESOS,

Los tres tipos de empresas que necesitan redisefiar sus procesos son :
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1. Aquellas que tienen costos muy elevados para poder competir y una
calidad poco competitiva comparada con la de otras empresas.

2. Aquellas que por la competencia presumen que se verin en problemas
si nto actdan rapidamente,

3. Aquellas que se encuentra en la cumbre pero que no desean estancarse y
quieren mejorar constantemente. Deben elevar la [rontera competitiva

para que los competidores vean ain mas dificil llegar.

Todas las empresas tienen organigramas que ilustran su estructura
departamental, es decir, las funciones que realizan ecada uno de los
trabajadores en ella ; también es necesario que tengan mapas de proceso que

muestren la fluidez del trabajo dentro de ellas.

Hasta ahora los diagramas que se han venido manejando son
grificos que se entienden de una manera sencilla ; sin embargo, los mapas
de proceso son esquemas mis formales que ayudan a visualizar y analizar el
valor agregado de cada departamento a la ejecucién de un proceso. Con
ellas se realiza una descripcion grifica de toda la secuencia de actividades

del proceso. Para analizarlos, se cuenta con dos técnicas para realizarlo :
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» Diagrama de flujo. Representa grificamente las actividades de un
procesa,
e Método de cartulina, Es un diagrama de flujo que incluye todos los

documentos que se utilizan durante el proceso.

3,6, TIPOS DE MAPA DE PROCESO,

¢ Diagrama de bloques. Indica quignes son los responsables de realizar
cada actividad,

o Diagrama de flujo estindar, Se utiliza simbologia establecida para
representar cada tipo de actividad. Este es mas detallado que un
diagrama de bloques.

» Diagrama de flujo funcional, Es un diagrama de Hujo estindar y
ademas describe los movimientos entre los diferentes departamentos de
la empresa (quién es responsable de cada actividad). Identifica relaciones
entre clientes internos y proveedores internos porque permite visualizar

la interaccion entre los departamentos.
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El mapa de proceso ofrece las siguientes ventajas ;

1. Establece parametros de cumplimiento claramente definidos.

2. Permite conocer la aportacién de cada persona al proceso.

3. Identifica las posibles desviaciones y problemas del proceso.

4. Permite que la gente discuta objetivamente con la misma informacion.

5. Permite definir e implantar el proceso ideal.

3.7. IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y SOLUCION
PROPUESTA.

A pesar de que se han detectado varios problemas, el que se debe
considerar como el mas importante es el de la recepcion de los pedidos
porque de ello depende la utilidad que va a obtener la empresa ; el redisefio

de este proceso brindari claramente mayores beneficios.

En el redisefio entran varios factores en juego ; se debe considerar el
proceso en forma global, es decir, entran datos a la compaiiia, un paso

intermedio realiza |a correccion o mantenimiento de dichos datos y por
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ultimo esos datos se convierten en artfculos para su distribucidn para

después analizar a detalle el proceso en especifico y sugerir uno nueve.

Este proceso es realizado por 60 personas, algunas de ellas se
dedican a capturar los contratos de las rutas que acaban de llegar a la
compafiia, mientras que ofras se encargan de alimentar a la lectora optica
para leer los pedidos de otras rutas y algunas otras capturan directamente
los pedidos al sistema. La siguiente figura muestra el proceso global del que

se estd hablando :

FapiRnep Nigtas de wurida
manlgnimiinin T dr peds
dr wrehiean pars dupiniBuiidn

lustraciin |1 EJEMPLO DE UN PROCESD GLOBAL
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Algunos problemas que se identificaron en la empresa que se ha
tomado como referencia han sido la incomunicacién ehire la fuerza de
ventas y la compadia de manera inmediata, ¢l excesivo papeleo en los
departamentos y el mis importante, la recepcion de los pedidos por medio
de las valijas que retrasan su proceso porque no se reciben en tiempo real,

lo que proveca que exista tiempo ocioso entre el proceso de cada ruta’,

La automatizacién del proceso evitaria el paso de los pedidos por el
departamento de Servicio al Campo en donde se revisan y son llevados al
departamento de pedidos para su procesamiento. Se podrian recibir en
tiempo real, es decir, la vendedora se comunicaria a la compaiiia y enviaria
el formato de sus pedidos directamente al departamento encargado de

transformarlos en listas de surtido.

El medio de comunicacion que se supone para la automatizacion de
este proceso entre la compafifa y la vendedora es una "Hand Held" de [a
que ya se ha hablado anteriormente y se han mencionado sus beneficios; la

vendedora capturaria sus pedidos en ella utilizando un cable de

* La distribucién de los pedidos sc hace por rutas para tener una mejor organizacidn de los
pedidos y de esta manera establecer prioridades para el proceso de los mismos.
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comunicacion entre la "Hand Held" y el médem conectado a la linea
telefonica ; marcarfa el ndmero telefonico de la computadora receptora que
también contaria con un modem e inmediatamente se recibirian los

pedidos en la compariia.

3.7.1. ELPROCESQO ACTUAL VS. EL PROCESQO PROPUESTO,

Se ha visto anteriormente el proceso que sigue un pedido a través de
la compaiiia, sin embargo, para sugerir un proceso nuevo se necesita
analizar a detalle el proceso que se lleva a cabo en el departamento de
administracién de pedidos con el fin de estudiar los pasos que se llevan a
cabo para capturar contratos y pedidos, desde su entrada al sistema, su
validacion hasta su salida a facturacién. El siguiente diagrama de flujo
proporciona la informacién necesaria para conocer el proceso detallado que
s¢ lleva actualmente para capturar los pedidos y los contratos.
Inmediatamente después de ¢l se presenta una explicacion del proceso
propuesto, misma que termina con el diagrama de flujo de dicho proceso

PYU-PIIHIO.
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En el sistema actual el proceso esti orientado completamente al uso
de una lectura optica para los pedidos, mientras que los contratos son
capturados manualmente por el personal del drea, quienes también realizan
las correcciones a los errores o indicaciones que envia el sistema ; realizan
la reparacion de imigenes, es decir, corrigen los caracteres ilegibles en el
sistema que no se pudieron leer correctamente en el 1CR (algunas veces es
dificil reconocer la letra y nidmeros de la vendedora en las hojas de pedida).
Después de haber reparado las imigenes, realizan correcciones a los
mensajes enviados por el sistema como pueden ser traspasos entre zonas
indicados por la coordinadora, pedidos sin informacion los cuales son
eliminados del sistema, reingresos de vendedoras a la compania, vendedoras
con saldo o pedidos en trinsito que ocurren cuando una vendedora tiene
dos adeudos y por consiguiente el sistema lo rechaza porque no debe tener
mas adeudos pendientes y el recibir un pedido mas automiticamente se

generaria ofro.

En el sistemia propuesto el cambio se enfoca directamente a la
recepcion de pedidos los cuales serian recibidos por la terminal portaril

"Hand Held"; la coordinadora hablarfa al "Call Center" (Centro de

Servicio al Cliente via telefénica) y proporcionaria los datos del prospecto
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de nueva vendedora (nombre, direccidn, fecha de nacimiento) con el fin de
conocer si ésta ya existia en ¢l sistema y si no tiene adeudos pendientes para
poder aceptarla ; el personal del "Call Center” contaria con la informacion
riFi'LtI ¥ DF'DITI.IIII Pm ﬂtﬂﬂdﬂ‘l’ ] Iﬂ Cﬂﬂfdin:dﬂl’l en ese miSl'H.ﬂ momento ;
si el prospecto de nueva vendedora no existiera en el sistema, se le
proporcionaria a la coordinadora el ndmero de contrato correspondiente,
el cual utilizaria para enviar su pedido por "Hand Held". Si la persona que
estd contratando ya existiera en el sistema y no tuviera saldo, se le brindaria
¢l ndmero de vendedora con el que contaba anteriormente ; pero si £sta ya
existiera y tuviera saldo, se le negaria su ingreso y se le indicaria a la
CﬂDI’dJ‘.nldﬂIl qu: di[ha Pfl'iﬂ-ﬂl no Flﬂdl'iﬁ i.ﬂ'g,ﬂ!ill" a Iﬂ fuﬂl'zl dE venlas jl'
que por el contrario tiene un adeudo pendiente el cual la coordinadora
tendria que recuperar. El personal del "Call Center” capturaria en el
sistemna solamente nombre, direccion, fecha de nacimiento y nimero de

vendedora con el fin de dar de alta el contrato que se solicita,

Ya que la coordinadora tuviera ¢l admero de la vendedora, ya sea
COMO Un reingreso 0 COMo un contrato, procederia a capturar los pedidos

de las vendedoras de su zona en la "Hand Held", los cuales transmitiriz la
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Gerente via modem a la compafifa al departamento de administracién de

pedidos.

Es importante mencionar que todo contrato por ser un documento
oficial para dar validez al ingreso de cualquier persona a la compaiiia, se
debe tener fisicamente en la compaidiia ya que ademis de ser el documenia

urigilﬂ.l contiens datos impunantes como referencias pl:rmnaics ¥ su {irma,

La Gerente enviarfa los contratos en la ruta del camion de
distribucién a la compaiifa y en el departamento de administracion de
pedidos se capturarian los datos complementarios del contrato (ya que el

personal del "Call Center® ya habia capturado algunos de ellos).

El proceso de pedidos se realizaria independientemente de la llegada
de los contratos, es decir, actualmente para que un pedido se pueda
procesar se tiene que capturar primero el contrato en el sistema pero esto
esta sujeta a que lleguen las valijas a la compaiiia ; sin embargo, cuando hay
retrasos en Ja llegada de las valijas por mal tiempo en algn punto de la

Repiiblica Mexicana y el envio se dificulta, provoca tiempas aciosos en el
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personal del departamento de administracidn de pedidos ya que aunque se

reciban los pedidos a tiempo via "Hand Held" no pueden ser procesados.

En el proceso propuesto, todos los pedidos se recibirian por "Hand
Held" y los datos necesarios para elaborar las facturas como son nombre y
direccién ya se encontrarfan capturados por el "Call Center", lo que
permitiria que los pedidos se procesaran, se elaboraran las listas de surtido,
se imprimieran las facturas y que se distribuyeran los productos. En el
momento en que se realizard la distribucién se recogerian los contratos y al
regreso del camidn a la compaiifa, el personal de administracién de pedidos
capturarfa los datos del contrato con el fin de tener la informacién en el
sistema Los contratos se archivarian en la compafiia como se realiza

actualmente.

3.7.2. TRANSMISION DE PEDIDOS VIA "HAND HELD",

Para recibir la informacién se contaria con una agrupacién de
cuatro numeros telefonicos a un lada 800 para que todo el costo de
transmision fuese dirigido a la empresa, Durante la transmisién la llamada

se direccionaria a la computadora disponible para recibir la informacion. '
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Después de que los datos [ueran guardados en el sistema, se necesitaria
transferirlos al sistema operativo AS/400 para poder emitir una validacién
e identificar los mensajes que ésta enviara y poder hacer las correcciones

.
necesarias.

Se puede notar que la intervencion del factor humano es casi nula
durante la transmision que se propone ; esta se Hevaria a cabo con la ayuda
de dos personas, la que se encuentra enviando los pedidos por la *Hand
Held" y la que verifica que la informacién llegue correctamente a cada
computadora, Los dates que llegarian por este medio no serian
manipulados por ningun humano y solamente se daria seguimiento y

mantenimiento a los mensajes anteriormente se citados,

En el sistema propuesto, la recepcion de una zona de pedidos se
haria en | minuto y medio y ¢l tiempo de espera para que fuera procesada
la zona seria de 30 minutos a 1 hora mientras que en el sistema acrual
puede llevar desde 1 hasta 24 horas. Esto representa el tiempo en el que se
encuentran los pedidos sin ser capturados por ningin medio después de
haber sido recibidos en ¢l departamento de Administracién de Pedidos y

en el que no se genera ningun valor agregado debido a que el personal se



encuentra procesando pedidos de otras zonas que llegaron antes por lo que
dichas zonas tienen que esperar su turno, Como se puede ver estos tiempos
se reducirian considerablemente utilizando |l "Hand Held" como un
medio que sustituye la captura manual de los empleados de la compaiifa y

la lectura c':pti::a.

3.7.3. INCORPORACION DE LA SOLUCION PROPUESTA,

Como todo proyecto, la liberacion se tendrla que dar por etapas,
sobre todo por la inversion que representa el adquirir equipo tecnoldgico
en grandes cantidades; en un principio la fuerza de ventas rendria que
capturar la cantidad de cada articulo de los pedidos de cada vendedora en la
"Hand Held" ; en una segunda ctapa de liberacién se introducirian lapices
lectores que facilitarian la captura de los pedidos a la "Hand Held" pues en
los cuadernillos cada uno de los productos tendria un codigo de barras que
st leeria con el lipiz lector y seria capturado automiticamente para que las
coordinadoras no realizaran labores de captura y enfocaran sus actividades

a la venta y contratacion de nuevas vendedoras.
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La implementacién de un "Call Center" es parte del redisefio del
proceso del Area de Tesorerla; sin embargo el enfoque de este estudio va
dirigido al redisefio del proceso de pedidos realizado en el Departamento
correspondiente 3 su administracion y es importante mencionar que el
"Call Center” serfa una herramienta muy til para el redisefio del mismo;
a pesar de representar una inversidn muy fuerte para la compaiia, se
analizara solamente la inversion que resultarla de la implementacién de
"Hand Held" como medio de recepeibn de pedidos y como parte del

redisefio del proceso que se lleva actualmente.

EI iigﬂi!‘ﬂlﬂ diiErllIl.i muesira t:l. Frﬂpuﬂtﬂ para E1. PFDCESD d!

pedidos de la nueva vendedora y el proceso de contratacién:
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38 FINANCIAMIENTO DE CAPITAL PARA LA
IMPLEMENTACION DEL PROCESO PROPUESTO.

Una empresa acumula fondos (capital) por diferentes metodos, que

pueden clasificarse en dos fuentes :

1. Financiamiento con deuda. Representa el capital tomado en préstamo de

otros y que debe pagarse a una tasa establecida de interés y en una fecha
dada. El propietario original (prestamista) no tiene riesgo directo en el
retorno de los fondos de interés, ni participa en los beneficios que la firma
prestaria en el logro de los mismos. El financiamiento por deuda incluye
préstamos  via bonos, hipotecas, creditos y puede clasificarse en
obligaciones a largo y corto plazo.

Financiamiento propio. Representa el capital poseido por la empresa y
utilizado para lograr un beneficio para la misma.. Este se desarrolla por
medio de fondos del propietario y utilidades retenidas. Los fondos del
propietario se clasifican como fondos obtenidos por :

a) Venta de acciones comunes o preferentes al piblico .
b) Capital social del propietario de una compaiia privada (aportes de
capital).

Las utilidades retenidas son fondos que se retienen previamente por
las compaiifas para propdsitos de inversiones futuras y expansion. Estos

fondos pertenecen a los accionistas y no a la compaiiia propiamente.
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Cabe mencionar que la empresa de estudio utilizar{a para realizar el
redisefio de sus procesos, financiamiento propio debido a que pertenece a
una empresa internacional la cual tiene un alto interés en que el grupo de
empresas asociado a clla inviertan en tecnologia de punta para automatizar
sus procesos y todo proyecto debe cumplir con dicho objetivo para poder

ser subsidiado por la misma,

Para que una inversion se justifique se tiene que garantizar que los
resultados esperados se obtendrin y para esto es necesario que la tecnologla
utilizada sea de ficil manejo para el usuario, en este caso, las Coordinadoras

y Gerentes de Distrito.

La inversion que se necesitarfa realizar es de $1'500,000.00 M.N.

distribuida de la siguiente manera:

*Hand Held" $314 USD
CHIP o almacenador de memoria $130 USD
Mddem $195 USD

Cable de comunicaciones $184 USD

El lector CB se refiere al lﬁpiz lector que se Emp]emumaria en la

segunda etapa de la liberacion.
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1.9, JUSTIFICACION DE LA SOLUCION PROPUESTA.

Uno de los principales beneficios que la fuerza de ventas obtendria
al utilizar el equipo de transmisidn "Hand Held" es la disponibilidad de
tiempo que tendran para captar mis venta y recuperar saldos vencidos de
las vendedoras. El tiempo que actualmente invierte la vendedora en
elaborar los pedidos en las hojas designadas para ello es de
aproximadamente de 4 a 5 hrs. y en muchas ocasiones sus familiares
ayudan a realizar dicha tarea para agilizarla y terminar a tiempo ; por lo
general, elaboran los pedidos un dia antes de asistir a la reunion de cierre de
campafta para entregarlos a la coordinadora ya que algunos clientes deciden
pedir articulos a dltima hora y la vendedora los tiene que anexar en ¢l
cuadernillo y posteriormente entregar a la coordinadora para que ella a su

vez elabore las hojas de pedide que entregard a la compaiiia,

Por otro lado, la compaiiia requiere que la coordinadora envie su
valija el mismo dia que tienen su reunidn de cierre de campafia, no
obstante, los pedidos son procesados en las siguientes 72 hrs,, debido a que
las valijas viajan mediante diversos medios de transporte que dependiendo

de la lejania del lugar de envio serd el tiempo que tarden en llegar las valijas
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a la compaiila, ademis se considera el tiempo de proceso dentro del
departamento de administracién de pedidos ; por lo general, las valijas se
reciben al dia siguiente del envio y su proceso se lleva a cabo en 48 hrs. Las
vendedoras reciben su pedido hasta las siguientes 48 hrs. siguientes a su
proceso, puesto que se necesita elaborar las listas de surtido, realizar la

facturacion y distribuir la mercancia.

En el sistema propuesto, la coordinadora dispondria de dos dias mis
para captar la venta, es decir, ella recibiria los cuadernillos con pedido el
dia de la reunién de cierre de campafa y directamente capturaria los
pedidos en la "Hand Held" y por medio del "Cail Center" de la compaiiia
obtendria el numero de la nueva vendedora que solicita el ingreso a su zona
de ventas para poder capturar el pedido en la terminal portitil ; no sera
necesario enviar la valija para llevar a cabo este proceso por lo que la
reunion se podria realizar dos dias después de lo acostumbrade®, la
coordinadora ese mismo dia visitarla 2 su Gerente de distrito para

entregarle los “CHIPS" con la informacién de los pedidos y ella los

* La fecha de |a reunidn de cierre de campafa se determina de acuerdo al calendario de rutas
que tienz la compafila ; cods zona tiene asignado un dia determinado para el envio de sus
pedidos,
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transmitiria a la compania al dia siguiente de acuerdo con la hora que se

estableciera en el calendario de transmisiones para cada zona,

Este proceso permitiria que esos dos dias mis que tiene la
coordinadora antes de capturar sus pedidos en la "Hand Held" y
entregarlos a la Gerente, los utilice para recuperar saldos vencidos de las
vendedoras actuales y contratar nuevas vendedoras o bien buscar el

reingreso de aquellas que no colocaron pedido en campaiias anteriores.

Dentro de la compaiiia también se percibirian varios beneficios,
entre ellos, cabe mencionar que actualmente cuando los pedidos son leidos
por el ICR, la informacion no es captada completamente por el sistema, en
ocasiones, el nimero de vendedora es ilegible y el sistema lo traduce como
un error de inexistencia de la vendedora en el sistema que como se habla
mencionado en los capitulos anteriores si no se encuentra dado de alta el
contrato, el pedido no sera reconocido por el sistema. Este tipo de errores
es frecuente y cl personal del departamento de pedidos tiene que dedicar
tiempo a la correccion de dicho error, se tiene que dar de baja ese pedido y

capturar manualmente el pedido con el nimero de vendedora correcto.
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Actualmente en una campafia de 120,000 pedidos, la cantidad de
errores por falta de datos es de 200 lo que representa un 0.16% de pérdida
de pedidos. Quizi pueda parecer insignificante este nimero, sin embargo,
hay mucho mas atris de esto ; las vendedoras se comprometen a entregar el
pedido que normalmente tiene un orden promedio de venta de §450.00 y
en algunos casos de $10,000.00 (cuando la compadila ofrece promociones
especiales como la participacidn de escuelas en la venta de productos en la
que no se maneja la venta en diferentes pedidos sino en uno sélo con una
cantidad de articulos solicitados elevada y una venta considerable). Si por
alguna razon ajena a las vendedoras como el caso mencionado en el que la
lectora no identifica correctamente el nimero de vendedora se rechaza el
pedido por falta de datos, tanto la fuerza de ventas como la compaiiia
pierden mucho, sobre todo por el servicio otorgado al cliente final quien

seguramente decidiri no solicitar ningin pedido posterior.

Otro error que se presenta frecuentemente es la aparicion de un
mensaje en la validacién de la zona (después de haber sido leido por el ICR)
que indica que la clave del articulo esti duplicads, esto es, que la
coordinadora se equivocd en la elaboracién de la hoja de pedido y en lugar

de solicitar dos articulos de un mismo articulo por ejemplo de la clave 234,
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indicd en dos renglones diferentes la misma clave con camtidad igual a 1, Es
sisterna lo detecta como un error ya que no los unifica y esto también
provoca la inversién de tiempo del personal que tiene que eliminar uno de

los articulos y adicionarle la cantidad solicitada al otro articulo.

La empresa tiene como politica el eliminar todo pedido que no
cubra la venta minima de $100.00 y a pesar de que las vendedoras lo saben,
a veces desconocen el precio de los articulos que solicitan y cuando los

pedidos llegan a la compaiifa son rechazados.

Para evitar esto se propone que en la "Hand Held" se valide el
precio unitario de cada articulo cuando se capture con el fin de que si no

cubre la venta minima en ¢se momento pueda anexar mas articulos al

pedido,

Este tipo de problemas se eliminarian completamente con la
implementacién del sistema propuesto debido a que la coordinadora
detectaria cualquier problema en la captura del pedido, si el nimero de
vendedora fue introducido incorrectamente, la "Hand Held" emitirla un

aviso para que se corrigiera en el momento; por otro lade, si la
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coordinadora cometiera el mismo error citado anteriormente en donde
duplicara la clave del articulo, la "Hand Held" lo unificaria y esto evitaria
que al llegar el pedido a la compafila tuviera que ser corregido por el

personal.

Otro beneficio que se obtendrla al utilizar el sistema propuesto seria
el ahorro del papel puesto que no se necesitarla invertir en la compra de las
hojas preelaboradas para la solicitud de los pedidos (actualmente se
solicitan al proveedor entre 2'000,000 y 2'500,000 hojas para cada
campafia). Solamente se comprarian las hojas preelaboradas de los
contratos para el ingreso de las nuevas vendedoras ya que éstos se tienen

que conservar en la compaiifa por el valor juridico que representan.

Es importante mencionar que la liberacidn del proyecto tendria que
llevarse de forma paralela al proceso actual mientras se incorporan todos
los distritos al nuevo proceso; debido a que la capacitacion se tendria que
realizar en el lugar residente de las Gerentes tanto para hacer pruebas de
transmisidn como para reunir a las coordinadoras con la Gerente y
enseflarles a usar el equipo "Hand Held" no todos los distritos podrian

incorporarse al nuevo sistema al mismo tiempo. Se ha planeado una



capacitacion a 1500 distritos en un tiempo aproximado de 6 a 8 meses en el

que al final de este lapso ya estaria funcionando en su totalidad al 100%.

El proyecto contaria con dos etapas en la que la primera seria la
utilizacién de "Hand Held" como medio para capturar y transmitir los
pedidos ; la segunda etapa constaria de implementacion de lapices lectores a
las. "Hand Held" para realizar la captura rapidamente ya que los
cuadernillos de seleccién de productos contarian con codigo de barras a un
lado del articulo a solicitar y en lugar de capturar en la "Hand Held" los
nimeros correspondientes a las claves y cantidades de los productos,
Unicamente se tendria que leer el codigo de barras con el lipiz lector lo que
disminuirfa tanto el tiempo de captura como el riesgo de capturar con

algin error,

Es conveniente que el proyecto de lipices lectores comience una vez
que han terminado de incorporarse al proyecto todos los distritos porque
ya no se necesitaria invertir tiempo en capacitacion debido a que la fuerza
de ventas yacontaria con los conocimientos suficientes de utilizacién del
equipo y solamente recibiria instrucciones de como conectar y utilizar el

lapiz lector.



CONCLUSIONES

Una empresa tiene como objetivo incrementar sus utilidades y
siempre debe buscar los medios adecuados para lograrlo. La tecnologha
cuando es utilizada adecuadamente puede dar resultados dptimos para que

una cmprc_l:. 5£a PIBE'LIE[;I’: }' Ifl]mpﬂtﬂﬂlﬂ.

Cuando se busca mejorar la operacién de una empresa, se deben
analizar varios factores, entre ellos, el entorno econdmico y social de la
empresa, su competencia, tecnologla existente en la empresa y tecnologia
de punta que podria adaptarse a los procesos que se llevan a cabo en ella

con el fin de mejorar sus procesos o bien cambiarlos (redisefiarlos).

En el caso de las empresas de venta directa es necesario otorgar a la
fuerza de ventas un buen servicio y herramientas que le permitan elaborar
su trabajo con eficiencia y rapidez para incrementar las ventas de cada

campaiia,
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Cuando se trata de comisionistas independientes de bajos recursos y
poca preparacidn se necesita otorgar herramientas de ficil uso para que se
puedan aprovechar al miximo sus ventajas, como el caso de la "Hand
Held", que es una herramienta que tiene solamente 3 funciones y otras
teclas solamente numéricas que evitan confusién al momento de utilizarla

para capturar los pedidos.

En el proceso que actualmente se lleva a cabo en la compaiiia que se

toméb como ejemplo para este estudio, las caracteristicas basicamente son

las siguientes:

* Se requicre el envio de la valija para que tanto los pedidos como los
contratos puedan ser procesados.

¢ En la mayoria de los casos, la letra de la coordinadora no es legible al
100% lo que ocasiona errores en la lectura por medio del ICR (visto en
el capitulo 2) y en consecuencia se invierte tiempo en la reparacién de
imagenes.

o El personal del departamento de pedidos tiene que hacer a menudo

correcciones a los pedidos por la falta de consistencia en los datos
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contenidos en el sistema después de su lectura en ICR y en la
informacion contenida en las hojas de pedido.

o Las validaciones de nimero de vendedora del pedido se realizan
manualmente existiendo el riesgo de equivocacion por parte del personal
del drea.

» El tiempo de proceso de una ruta depende de la llegada de la valija y del
tiempo de captura de contratos y pedidos de nuevo ingreso, asi como de
la lectura de pedidos en ICR lo que oscila entre 3 y 4 horas.

¢ El sistema de ingreso de pedidos estd totalmente orientado 2 utilizar la

:emulngia de ICR.

Las ventajas de utilizar el sistema "Hand Held” en la empresa

analizada se pueden resumir de la siguiente manera:

« El tiempo de proceso se acortaria, y con ello se beneficiarfa a la fuerza
de wventas, ya que la transmision de pedidos se realizaria
independientemente de la llegada de las valijas; ya no seria necesario
enviar los pedidos por ese medio porque se recibirian a traves de la

rransmisidn,
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Al ser capturada la informacién por la coordinadora de ventas en la
terminal portatil ("Hand Held") se garantiza que la informacién no sea
mal interpretada; el margen de desviacion se reducirfa a 0%,

Garantia de que el 100% de los pedidos serian transmitidos directamente
al sistena AS/400 para la generacion de listas de surtido y facturacién,
sin que fueran tocados por las manos del hombre.

La "Hand Held" validaria el nimero de la vendedora del pedido que se
vaya a capturar, reduciendo con esto atn mis la posibilidad de error.
Esto permitirla asegurar el proceso de liberacién y control de los
pedidos que ingresarfan a la companila desde cualquier punto de la
Repuiblica Mexicana.

Adicionalmente, se estaria agregando seguridad en lo referente a la
posible generacién de pedidos que no hubieran sido pagados con
anterioridad, & decir, con saldo v otro tipo de restriceibn como podrian
ser los traspasos de vendedoras entre una zona y otra que no hubieran
sido realizados correctamente o detectar errores de identificacidn de
zonas que hubieran dejado de existir, lo que maximizaria los esfuerzos

en OLros procesos posteriores,
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» Otro concepto que se manejarfa es contar con informacién totalmente
confiable en el sistema que permitiria generar estadisticas al momento
£n que se requieran,

= El sistema de ingreso de pedidos estarfa totalmente orientado 2 utilizar
la tecnologia implementada a un ciento por ciento una vez que hubieran

ingresado todos los distritos.

Beneficios del sistema propuesto:
1. Agilidad en el proceso.

2, Transparencia en el sistema

3, Seguridad

4. Responsabilidad compartida con la fuerza de ventas.

Por otro lado, la implementacién de tecnologia de punta ("Hand

Held") permitiria los siguientes beneficios tangibles :

1. Reduccion del uso de papel evitando la wtilizacion de hojas de pedido,
de contrato y de memoranda,
2. Reduccion del tiempo de recepcion de pedidos de 24 hrs. a 15 mins, en

la compaiiia.
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3, Reduccidn del tiempo del proceso de 4 hrs. a 1 hr por ruta en el
departamento de administracién de pedidos.

4. Reduccion del tiempo de captura de pedidos de 5 hrs. 2 2 hr, En la
"Hand Held".

5. Reduccién de recursos humanos para la realizacion del proceso.

Se lograrian benchicios también en el servicio otorgado tanto a la
fuerza de ventas como al cliente final debido a que se reducirian errores en
captura que podrian ocasionar que algin producto no se entregari al

cliente o bien que se le entregara de mas y asi mismo se le facturara mis,

Con el proceso propuesto, los datos se procesarian tal y como
llegaran evitando su manipulacién y errores como los anteriormente

citados.

La implementacion de nueva tecnologia siempre va orientado a
eficientar los procesos internos y algunas empresas que se apoyan de
mucho personal para realizar sus operaciones diarias tienen que modificar
su ofganigrama cuando se elabora un redisefio en los procesos y entra en

vigor dicha tecnologia, por lo que casi siempre se asocia al rediseio de
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procesos con reduccidn de personal y esto causa inquietud en los
empleados de la empresa ; sin embargo, es una tarea de los Directivos de la
empresa motivar a su personal con el fin de que siga laborando
productivamente ; en algunos casos se puede reubicar a los empleados a
otras dreas; sin embargo, en este caso no a todas las personas se podrian
reubicar solamente a1 aquéllas que se dedican a capturar los contratos
quienes estarian otorgando los nimeros de vendedoras a traves del "Call

Center”.

Es asl como se da por terminado este estudio haciendo énfasis en los
beneficios que se lograrfan al resolver la problematica presentada alo largo
del mismo con la implementacién de terminales portitiles ("Hand Held")
como un medio de recepcion de pedidos, cuyo objetivo primordial
resaltaria en el ahorro de papel, reduccién de tiempos de proceso,

incremento de la calidad de servicio y reduccion de recursos.
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