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JUSTIFICACION DEL PROYECTO FORMAS ASPEL

A principios de 1981 nace la empresa APEMEX ( Asesoria de
Procesos Electronicos Mexicanos) que después cambia su nombre a
Aspel de Meéxico S. A. de C.V. (Asesoria de Procesamiento
Electrénico' ) cuyo principal objetivo es desarrollar y comercializar
sistemas de cOmputo para las empresas en las areas de
Administracion, Contabilidad, Recursos Humanos y Produccién. Con el
paso del tiempo el consumo de los sistemas llevé a tomar nuevas
decisiones a los accionistas, tales como brindar soporte técnico a las
empresas, cursos para manejar de manera optima los sistemas de
cémputo, brindar las herramientas necesarias para que bajo los mismo
sistemas administrativos el usuario cuente con alguna forma de
impresidén la cual este configurada para los formatos que el sistema
proporciona para imprimir sus facturas, notas de venta, recibos de
némina, estados de cuenta, polizas, avisos del IMSS (altas, baja,
modificaciones), marbetes para inventario y formatos multiples, como
reportes, remisiones, control de produccion, salidas de almacén, entre
otros. Una de las caracteristicas de los sistemas administrativos Aspel
es que cuenta con archivos configurados para los conceptos que
lleva una factura; ademas, estos archivos cuentan con nombres faciles
de identificar por ejemplo, para imprimir facturas es facturaw.fto, para
un recibo de nédmina el nombre es recibo.fto y para un marbete de
inventario el nombre es marbete.fto.

Por ello los clientes continuamente solicitaban a la empresa Aspel de
México estas formas preimpresa para los formatos programados que
el sistema administrativo tenia ya establecidos.

' www.aspel.com, organizacién, México D.F. 2000.




Debido a ello Aspel de México se dié a la tarea de invertir en el
negocio de formas de impresion para poder satisfacer una mas de las

necesidades de los clientes, y de la misma manera incrementar las
utilidades de formas.

Aspel de México cuenta con los servicios de: Asesoria de soporte
técnico, cursos para los usuarios y por Ultimo la papeleria de formas
de impresién continuas y laser.

Este ultimo servicio formas de impresion continuas y laser no tenia
hasta hace dos arnos importancia como tal, ya que no habia
presupuesto para desarroliar el Departamento de Formas Aspel.

Al pasar el tiempo, los directivos se dan cuenta de que sus utilidades
en este departamento mes con mes no se reflejaban como en un
principio y no era por factores inherentes al producto, sino por
factores externos a éi, tales como tiempos de entrega no
satisfactorios, servicio inadecuado y la faita de comunicacién hacia los

clientes. Esto origind perder los clientes que Aspel de México ya
habia ganado.

Por tanto el disefio de un Sistema del Proceso Operativo para el
Departamento de Formas Aspel surgié en funcion a la necesidad de
brindar un mejor servicio, obtener la satisfaccion del cliente, lograr
una mejor comunicacion con &€l y por consecuencia mejorar las
utilidades y recuperar toda la cartera de clientes perdidos.

En lo particular, antes de conocer la nueva opcion de Tituiacién tuve
la inquietud de hacer un proyecto para mi compafiia ya que enfrentaba
a mi consideracion un problema grave perdia clientes y no dudeé
cuando vi la opcién de hacer un Disefio de un Sistema o un Proyecto
para una Organizacion.




Como se menciona anteriormente la comparfiia perdia clientes, y tal
vez no de sus productos principales como son los sistemas de
cémputo, sino que estaba perdiendo su imagen y prestigio a
consecuencia de una linea de producto que surgid como parte de
brindar al usuario un servicio integral como son las Formas Aspel.

Uno de los aspectos mas importantes que justifica el Disefio del
Sistema fue automatizar el Proceso Operativo del Departamento de
Formas actual para poder reducir tiempos de entrega, obtener mayor
rapidez vy optimizar la comunicacion entre las areas internas que
intervienen en este proceso tal como Compras, Tesoreria, Trafico,
Almacén, y la mas importante, Impresiones. De esta manera se
pretende mejorar la comunicacion interna. En el mes de agosto se
convoco a una junta con el area de Impresiones con la finalidad de
llegar a un acuerdo con respecto a los tiempos de entrega tanto de la
muestra del disefio del formato como de la entrega final del producto.

Finalmente con la ayuda de mis superiores, con una entrega positiva,
participacion y comunicacion se logrd trasmitir el mensaje a cada uno
de los departamentos, que si se perdian clientes, no solo afectaria al
departamento de Formas Aspel sino a toda la empresa. Sdlo se
recuperarian a los clientes trabajando como un gran equipo de futbol
donde el futbolista que anotaba el gol no era el héroe sino el conjunto
de comparfieros que le dieron el pase para llegar hasta la porteria;
después de hablar con los companferos de trabajo soélo faltaba disefar
el proceso ideal para poder trabajar en equipo, por tanto me
corresponde demostrar que con este Proceso Operativo propuesto,
disefiado conforme a las necesidades actuales del mercado, y con la
disposicién de la organizacion se puede llegar a trabajar en armonia y
al mismo tiempo tener al cliente satisfecho de adquirir cada uno de los
productos de Aspel de Meéxico.



OBJETIVO GENERAL _DEL SISTEMA DEL PROCESO OPERATIVO
PROPUESTO

Organizar de manera 6ptima el Proceso Operativo del Departamento
de Formas para Aspel de México de acuerdo a las necesidades
tecnolégicas actuales en un plazo no mayor a 3 meses. A partir de
octubre del 2001.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Desarrollar un diagrama de flujo donde se especifique claramente
los pasos para elaborar un pedido de Formas Aspel, asi como un
analisis comparativo demostrando el tiempo ahorrado respecto al
Proceso Operativo actual.

e Cambiar el procedimiento de envio por fax de la muestra del disefio
de un formato, a enviarlo por correo electrénico, ya sea factura,
recibo de ndmina o nota de crédito. De esta manera la muestra del
formato - al imprimir sera mas clara y legible; el cliente la obtendra
mas rapido y por consiguiente podra confirmar por el mismo medio.

e Capacitar al personal del Departamento de Formas Aspe! sobre la
importancia de la atencion al cliente.

+ Disminuir el tiempo de entrega de los pedidos de Formas Aspel de
15 dias a un plazo no mayor a 10 dias.




PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

El sistema del Proceso Operativo utilizado en el Departamento de
Formas Aspel es obsoleto a las necesidades actuales ya que en
este proceso existen pasos que pueden eliminarse asi como
sustituir algunas herramientas para llevar un mejor control y
ahorrar tiempo de entrega de los pedidos al cliente; de aqui se
desprende el problema de qué hacer para modernizar el Sistema
del Proceso Operativo en el Departamento de Formas Aspel.

HIPOTESIS:

Si el proceso operativo de Formas Aspel es modificado, entonces el
servicio al cliente sera mejor y de mayor rapidez en el tiempo de
entrega; el costo de la modificacion del proceso operativo es una
inversién poco significativa, lo que se invierte mas es tiempo, por
tanto la compania se ha ahorrado una suma de dinero considerable.

RAZON PARA RESOLVER EL PROBLEMA
DEL DEPARTAMENTO DE FORMAS ASPEL.

Aspel de México cuenta con 380,000 mil clientes potenciales de
Formas para cada uno de sus sistemas pero para llegar a ellos se
requiere tener un sistema bien trazado y organizado para poder dar
un servicio adecuado al cliente y mantenerilo como cliente real.

Una de las razones mas importantes que justifican el resolver el
problema del Departamento de Formas Aspel es que al revisar el
Proceso Operativo de Formas Aspe! se ha detectado que existen
pasos obsoletos que retrasan el proceso, no obstante la empresa
cuenta con la tecnologia necesaria para aprovechar al maximo sus
recursos sin tener que hacer inversiones adicionales.




Ademas de que uno de los principales objetivos laborales es generar
utilidades para la empresa con los menores costos. Equiparable a lo
anterior, Formas Aspe! tiene ya una cartera de clientes esperando ser
llamados para informarles de las bondades del producto que pueden
adquirir ademas de los sistemas administrativos que ya compraron en
la empresa. Esto sin necesidad de configurar los parametros de los
conceptos de cada uno de sus reportes que el sistema ya tiene
establecidos tales como facturas, recibos de nomina, marbetes para
su inventario, estados de cuenta de los clientes, pdlizas de egresos,
ingresos, diario, avisos del IMSS entre otros.

Formas Aspel es uno de los departamentos de la empresa que mas
necesita reestructuracion de fondo, por ello se debe trabajar en su
mejoramiento. A simple vista tiene grandes alcances y a lo largo del
contenido de este proyecto se presentaran con detalle.




HISTORIA DE LA EMPRESA

ASPEL DE MEXICO S.A. DE C.V.

Aspel (Asesoria de Procesamiento Electronico), es una empresa
100% mexicana, lider en el mercado de software administrativo,
desarrolla y comercializa sistemas de computo para la micro, pequeria
y mediana empresa, facilitando asi la toma de decisiones y actividades
de las empresas; cuenta con presencia desde hace 20 afios en
Meéxico y hace 8 afios en paises de Centro y Sudamérica.

Aspel se fundd en la ciudad de México D.F. en Division del Norte Col.
Portales, es actualmente considerada como una mediana empresa,
ASPEL surgid por la necesidad de automatizar y almacenar Ila
informacion administrativa que tiene cualquier micro, pequefia y
mediana empresa.

Actualmente su matriz se encuentra ubicada en el Distrito Federal, en
Cerrada Suiza # 17 Col. San Jerénimo Aculco C.P. 10400 Mexico
D.F. Tels. 53 25 23 23, ademas de contar con oficinas en las
ciudades de: Monterrey, Guadalajara, Tijuana y Mérida. Actualmente
tiene mas de 380,000 clientes en México y Latinoamérica y cuenta
con una pagina en Internet: www.aspel.com.mx que contiene las
caracteristicas de los sistemas auto demostrativos para poder trabajar
con las herramientas primordiales de los sistemas administrativos,
informacién de cursos y polizas de servicio, y formas de impresion.



MISION DE LA EMPRESA ASPEL DE MEXICO S.A. DEC.V. -

_'{Desa’r’rollo y comercializacion de sistemas de computo y servicios
= ‘relacionados para agilizar la toma de decisiones a todos los niveles de
~-la’micro, pequefia y mediana empresa, cuidando en todo momento ia

‘facilidad de uso, la seguridad y confiabilidad de la informacion
 “almacenada®.

ORGANIZACION

"ASPEL DE MEXICO, esta integrada por 176 empleados en las

cinco oficinas del pais, ademas de 2,000 distribuidores clasificados de
la siguiente manera:

1. Mayoristas
Distribuidores Integrales

. Centros de Soporte

IS

Distribuidores en general

Aspel y sus canales de distribucion tienen la responsabilidad de
buscar nuevas alternativas de solucion y el objetivo primordial de
atender integralmente las necesidades de sus clientes.

? Ibid.,.Historia, ‘pag. 3



"Para el presente proyecto se elaboré un organigrama® lineal que no
existia; donde el trabajador depende de un sdlo supervisor. El grafico
representa la estructura de la empresa, las relaciones y conexiones
que pueden existir entre los servicios, proyecta claridad sobre las
lineas de mando de la empresa.

En la siguiente pagina se muestra dicho organigrama que representa
la estructura general de la empresa Aspel de México y donde se
representa el lugar que ocupa el Departamento de Formas Aspel.

3 Alluson Roger “ Los Organigramas, ™ Barcelona, 1989, p 120.




ORGANIGRAMA GENERAL ASPEL DE MEXICO
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ANALISIS DE LA INFORMACION

El Proceso Operativo actual funciona de la siguiente manera el cliente
llama a las oficinas Aspel solicita informacion sobre Formas Aspel
personalizadas y/o no personalizadas, el personal del departamento
de Formas Aspel le brinda la informacidn necesaria en caso de
aceptar el cliente debe enviar por fax orden de pedido, ficha de
depodsito, logotipo y documentaciéon en caso de ser un documento
fiscal, se envia a Impresiones para elaborar una muestra, el cliente
autoriza la muestra elaborada y se manda a imprimir, al termind de 15
dias se recibe el pedido y se envia al cliente.

Ahora en caso de solicitar alguna Forma Aspel no personalizada es
decir sin logotipo y datos de personalizaciéon el cliente debe enviar por
fax orden de pedido, ficha de depésito y la fecha de entrega debe ser
inmediata, tanto las Formas Aspel personalizadas y las formas no
personalizadas se hace a través del Sistema Administrativo
Empresarial(SAE)® . Pero a pesar de que el sistema funciona bien
para llevar el control de los pedidos, el problema de fondo como en la
mayoria de los casos es el factor humano debido a que no se da el
seguimiento apropiado del pedido, ya que este requiere de una
cuidadosa administracion para cumplir en tiempo y forma las
necesidades del cliente. Cabe mencionar que todas las empresas
utilizan por lo menos un tipo de papeleria personalizada: por ejemplo
facturas, nota de crédito, hojas membretadas, notas de venta,
remisiones, cheque podliza, formatos del IMSS, recibo de némina; por
tanto el mercado se convierte muy atractivo para conquistar.

4 El sistema SAE es un sistema que permite controlar el ciclo de todas las operaciones de
compra — venta de la empresa. La integracidn de sus moddulos ( clientes, facturacion,
vendedores, cuentas por cobrar, inventarios, compras, proveedores, cuentas por pagar y
estadisticas) asegura que la informacion se encuentre actualizada en todo momento. Citado
en www.aspel.com, programas, SAE, 2000.



Cabe destacar que el Proceso Operativo Actual de Formas Aspel
se elaboré basado en las actividades realizadas y que no estaban
reconocidas formalmente, es decir por escrito. Posteriormente se
elabord el diagrama de flujo actual y el diagrama de flujo que se
propone, para de esta manera apreciar comparativamente los
cambios.

A continuacién se mencionan los pasos del Proceso Operativo actual,
y las observaciones, asi como las propuestas fundamentales para
resolver los cuellos de botella.

Se divide en dos fases 12 fase " SOLICITUD DE PEDIDO " y 22
fase © SEGUIMIENTO DEL PEDIDO ~ por tener claridad dentro del
diagrama de flujo actual ya que cuenta con 43 pasos. Los cuales del
paso 1 al paso 16 se explica desde que el cliente solicita su pedido
hasta que Ila solicitud llega a Impresiones pasando por Ventas,
Compras, Tesoreria y Trafico y del paso 17 al paso 43a se explica el
seguimiento del pedido para entregar al cliente.

Anteriormente se menciona que durante la descripcion del Proceso
Operativo Actual de Formas Aspel se utiliza la palabra formas no
personalizadas y formas personalizadas esto quiere decir:




a) Las formas no personalizadas son aquellas que no llevan

impreso el logotipo y los datos de la empresa tal como direccion,
teléfonos, R.F.C., las flechas indican donde normalmente lleva
los datos mencionados. Solo tiene impreso el esqueleto, por
nombrar un ejemplo un ‘“recibo de némina’ como se

muestra a continuacion:

MUESTRA

FORMA ASPEL “ SIN PERSONALIZAR ™

-

RECIBO DE NOMINA

RECIBO DE NOMINA
Sistema: ASPEL-NOI
Forma: Continua y Laser

SHLA

RECIBO DE NOMINA




b) Las formas personalizadas por el contrario son aquella que
llevan impreso el logotipo y los datos de la empresa tales como
direccion, teléfonos, R.F.C. como se muestra a continuacion:

MUESTRA

FORMA ASPEL “ PERSONALIZADA

R

A . FORMAS ASPEL
U S L‘sé%ulx) Sranaa '<.—4..:.-...a

PERCEPCIONES

RECIBO DE NOMINA
Sistema: ASPEL-NOt
Forma: Continua y Laser

055

Volumenes desde 100 pzas.
° [RTITEY

RECIBO DE NOMINA




DIAGRAMA DE FLUIO ACTUAL PARA EL DEPARTAMENTO DE FORMAS ASPEL
PRIMERA FASE “SOLICITUD DE PEDIDO ¥ SECUNDA FASE ~ SEGUIWIENTO DEL PEDIDO™

PRIMERA FASE SOLICITUD DE PEDIDO

CLIENTE O

DIAGRAMA DE FLUIO PARA EL DEPARTAMENTO DE FORMAS ASPEL ACTUAL
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Ahora también por otro lado se hacen las propuestas y observaciones
de carencia de una mejor atencidn al cliente, optimizar tiempos de
entrega, automatizar pasos obsoletos y encontrar las zonas de
conflicto dentro del Proceso Operativo Actual de Formas Aspel, lo cual
es el fundamento para realizar los cambios que mas adelante en el
Proceso Operativo propuestos de Formas Aspel se describen. Ademas
se realizé mediante un analisis técnico y bien fundamentado. En la
actualidad algunos pasos ya se llevan a cabo observandose mejoria
en cada uno de ellos.
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" PROCESO OPERATIVO ACTUAL DE FORMAS ASPEL

En la parte izquierda se encuentra el Diagrama de Flujo del Proceso
Operativo Actual de Formas Aspel identificando la relacion con el
numero que aparece en la parte superior derecha con la numeracion
de los pasos que a continuacion se describen detalladamente el cual
también se disend ya que no existia dicho Diagrama.

En el presente Proceso Operativo Actual se incluyen Ilas
observaciones y las propuestas a realizar para obtener un mejor
resultado en la organizacién del Departamento de Formas Aspel.

PRIMERA FASE “SOLICITUD DE PEDIDO”
Analisis y/o explicacién del Diagrama de Flujo.

1. - El cliente y/o distribuidor llama a las oficinas en Aspel de México y
solicita informacion en el departamento de Ventas.

e Observaciones: actualmente los teléefonos se saturan de
llamadas, el cliente en ocasiones pasa hasta 20 minutos
esperando en la linea

> Propuesta: grabar un mensaje en la contestadora el cual se
le solicita al cliente deje sus datos para que posteriormente
un asesor le brinde el servicio deseado y como aiternativa
se le invita a entrar a una pagina de Internet de Aspel de
México donde podra levantar su pedido sin necesidad de
llamar a las oficinas del Departamento de Formas Aspel.




2.- Ventas le informa al cliente sobre:

a) Tipo de forma impresa que solicita

b) Tiempo de entrega de pedido

c) Costos

d) Requisitos (documentos)

e) Formatos personalizados y/o sin personalizar

‘1

Observaciones: no existe un mensaje de cordialidad hacia el
cliente por medio del cual! se sienta bien atendido y
motivado para comprar las Formas Aspel; tampoco se
mencionan los beneficios al adquirir el producto.

Propuesta: el personal de Formas Aspel debera decir su
nombre y un mensaje de cordialidad para brindarle un

servicio adecuado y mencionar los beneficios de utilizar las
Formas Aspel.

3.- El cliente y/o distribuidor acepta la impresién de su formato:

" 3a
" 3b

(NO ACEPTA) la impresion
(S ACEPTA) laimpresién

3a).- Si el cliente y/o distribuidor (NO ACEPTA) la impresion,
termina el proceso.

‘4

Observaciones: los datos del cliente no se registran para
posteriormente llamar y saber por que no solicito las
Formas Aspel.

Propuesta: se deben tomar los datos del cliente para
llamarle posteriormente y saber sus comentarios del no
adquirir el producto, al mismo tiempo pasar los datos al
Departamento de Mercadotecnia para identificar fielmente
las debilidades del producto no conocidas por la empresa.



3b).- EIl cliente y/o distribuidor (S| ACEPTA) la impresion, el cliente
hace su pedido enviando por fax lo siguiente:

1) Orden de pedido

2) Copia del depdsito del pago para elaborar sus Formas Aspel

3) En caso de ser personalizado se requiere copia del logotipo

e Observaciones: actualmente Ilos pedidos, copia de
depdsitos y logotipos se reciben por fax, de otra manera no
se levanta el pedido, pero algunas veces los datos de la
ficha de depdsito no son legibles y origina que se tenga que
contactar nuevamente al cliente para solicitarle su ficha de
depdsito, lo cual es molesto para el cliente mandar ficha de
depdsito, orden de pedido hasta tres veces y para la
empresa representa mayor tiempo invertido.

Para las Formas Aspel no personalizadas y sin logotipo, se
requiere la ficha de depodsito por fax de otra manera no se
puede levantar el pedido.

Propuesta: que los documentos sean enviados por correo
electronico ya que de esta manera la empresa puede
corroborar dicha informacion de manera inmediata
eficientando sus tiempos.

Y

Para las Formas Aspel no personalizadas que sea
verificado electronicamente en Internet el total del pago del
pedido sin necesidad de solicitar la ficha de depésito.

4.- Ventas recibe la documentacion necesaria del cliente para poder
elaborar su pedido. En caso de ser una forma de impresién fiscal el
cliente lleva documentacion a las oficinas de Aspel.

e Observaciones: En la actualidad el ciiente espera una
atencion personalizada es decir que vayan a su oficina para
recoger la documentacion necesaria.



> Propuesta: Un Ejecutivo de Cuenta visita al cliente
para brindarle la asesoria necesaria y recoger su
documentacion y pedido.

Requisitos para elaborar recibos de némina, formas miultiples, estados
de cuenta, pdlizas y hojas membretadas; personalizados con logotipo.

a) Fotocopia de logotipo
b) Llenar orden de pedido
c) Pago del producto en deposito, cheque y/o efectivo

Regquisitos para elaborar Facturas:

Para documentos fiscales como facturas, las notas de crédito es
necesario tener los siguientes documentos.

a) Fotocopia del logotipo del cliente

b) Tipo de letra ( helvética o times )

c) Fotocopia del R.F.C.; Alta de Hacienda

d) Fotocopia acta constitutiva

e) Fotocopia identificacion oficial con foto y firma del
representante legal

f) En original carta solicitud en papel membretado firmada por
el representante legal

g) Pago del producto en depdsito, cheque, y/o efectivo

h) Fotocopia de factura del impresor anterior
( solo si se requiere continuar el consecutivo de folio)

i) Fotocopia de ultima factura impresa.

Requisitos para elaborar Cheques Pdliza:

a) Carta solicitud para elaborar disefio y muestra de cheque
b) Fotocopia del cheque cancelado de la cuenta del banco que
solicita



c) En original carta solicitud firmada por el representante legal

d) En original convenio dirigido a su banco solicitando Ia
autorizacion para imprimir cheques, firmada por el
representante legal y representante del banco

e) Poderes del representante legal con autorizacion para titulos
de crédito

f) Fotocopia de la identificacion oficial del representante legal
con foto y firma.

g) Fotocopia del R.F.C.

Requisitos para formatos personalizados para el IMSS

a) Fotocopia del alta en el IMSS

b) Fotocopia de la identificacidon patronal o la que en su lugar
hubiere autorizado el IMSS

c) Fotocopia del ultimo Aviso de liquidacién de!l IMSS

d) Fotocopia del ultimo Aviso ( Alta, Baja, o Modificacion)
impreso.

e) Solicitud en pape! membretada de la empresa firmada por el
representante legal Contribuyente conteniendo: 1.Nimero del
registro patronal ( Los 11 digitos completos) 2.Registro
Federal de Contribuyentes, 3.Nombre, 4.Denominaciéon o
Razoén social de la empresa, 5.Domicilio, 6.Ntimero de folios
que correspondan a la impresién solicitada y por dltimo 7.La
leyenda: Manifiesto bajo protesta de decir verdad que
anteriormente no se ha solicitado la misma numeracion.

f) Fotocopia del R.F.C.

g) Fotocopia del acta constitutiva y en su caso Acta Notarial
donde se otorguen los poderes del representante legal.

h) Fotocopia de identificacidn oficial del representante Legal o
Contribuyente con foto y firma.



5.- Ventas verifica que el cliente ya este dado de alta en el sistema
" SAE (Sistema Administrativo Empresarial)®.

5a).-Ventas, en caso de no tener registrado al cliente: lo da de alta en
el sistema SAE con los siguientes datos: Nombre y/o Razén Social,
Direccion, R.C.F., Tels., Fax, C.P., Clasificacion, No. Vendedor,
nombre de quien solicité el pedido y de quién lo registra.

5b).- Ventas, en caso de que si este registrado en el SAE, sdlo
registra el pedido.

6.- Ventas imprime la cotizacion.

6a).- Ventas imprime la solicitud de compra.

6b).- Ventas engrapa la cotizacion y el comprobante de pago para
llevarlos al Departamento de Compras; mientras que la Orden de
Compra, logotipo y solicitud de compra del cliente se van a
Impresiones.

s Observaciones: son varias actividades en un sdélo paso.

> Propuesta: separar las actividades para que sea mas clara
la informacion

7.- Ventas registra el pedido en la carpeta de formas (La carpeta se
lleva al Departamento de Compras a las 9:30, 12:00 y 17:00 hrs.)

3 Ei sistema SAE es un sistema que permite controlar e} ciclo de todas las operaciones de compra
—venta de la empresa. La integracién de sus mddulos ( clientes, facturacién, vendedores, cuentas
por cobrar, inventarios, compras, proveedores, cuentas por pagar y estadisticas) asegura que la
informacidn se encuentre actualizada en todo momento. Citado en www.aspel.com, productos,
2000.



8.- Ventas lleva a Compras los documentos engrapados.

Y

Observaciones: no se lleva un registro detallado que pueda
dar el estado de cada pedido para consulta de todos los
departamentos involucrados.

Propuesta: En el programa Excel se creara un archivo de
nombre “ORDEN3.XLS"”, que entre algunas de sus
caracteristicas es llevar un control del estado de cada uno
de los pedidos, saber en que paso se encuentra, cuando fue
enviado a Iimpresiones, cuando envio Impresiones la
muestra del diseino de la Forma Aspel, cuando el cliente
autorizé la muestra, cuando es la fecha de entrega del
pedido y lo mas importante brindar la informacién requerida
por el cliente, asi como detectar los pedidos que no han
sido entregados y darles el seguimiento necesario.

Se encuentra instalado en la red de la empresa Aspel de
Meéxico, por la razén de que cualquier persona del
Departamento de Ventas pueda verificar el estado de
cualquier pedido.

Por lo tanto a lo largo de la explicacion del Proceso
Operativo Actual y el Sistema del Proceso Operativo
Propuesto se menciona constantemente el archivo
ORDEN3.XLS.

9.- Compras verifica la hora de recibido y firma la carpeta.

10.- Compras registra en el sistema SAE el pedido.



11.- Compras lleva pedido a Tesoreria asi como pago del pedido
(ficha de depdsito, cheque y/o efectivo).

>

11a).

Observaciones: Actualmente el cliente envia por fax la ficha
de depdsito lo cual ocasiona bastante tiempo perdido.

Propuesta: antes de que Compras lleve el pedido a
Tesoreria, ésta debe enviar por correo electronico los
pagos registrados de cada cliente en los siguientes horarios
a las 10:00 12:00 3:00 y 17:00 hrs. sin necesidad de pedir la
ficha de deposito por fax al cliente. Para los pedidos
personalizados y con el logotipo se brindara un dia mas de
plazo para que aparezca registrado el pago del cliente.
Mientras que los pagos de los pedidos no personalizados
deberan aparecer registrados al momento; de lo contrario el
pedido se enviara hasta que aparezca registrado en el
sistema, esto es por medidas de seguridad.

- Compras lieva Orden de Compra y documentacion del pedido a

Trafico.

12.- Tesoreria por un lado recibe de Compras pedido y pago del
mismo y en una carpeta firma de recibido, asi mismo Compras
archiva la orden de compra.

Observaciones: esta informacion queda registrada en una
carpeta. Sin embargo la busqueda en el Departamento de
Compras, de Formas y de Tesoreria es compleja; de modo
que cuando algun ejecutivo de cuenta y/o personal de
pedidos quiere consultar de manera rapida el estado de
algun pedido tiene que buscar la carpeta.

> Propuesta: se debe actualizar los datos del estado del

pedido en el archivo ORDEN3.XLS donde cualquier persona
con acceso a la red pueda revisar el estado de cualquier
pedido.



12a).- Tesoreria archiva el pedido y ficha de depésito.

13.- Trafico recibe de Compras Orden de Compra junto con la
documentacion necesaria para llevario a Impresiones, ubicada en
Naucalpan.

14.- Impresiones regresa a Trafico sélo copia de la Orden de Compra
firmada de acuse de recibo.

14a).- Trafico recibe copia de Orden de Compra firmada por
impresiones y la entrega a Compras.

15.- Compras archiva copia de Orden de Compra y registra en un
control de su departamento la fecha de recepcién del pedido en
Impresiones (hora, fecha, y quien recibid).

e Observaciones: esta informacion queda registrada en una
carpeta la cual es dificil localizar ya que puede estar en el
departamento de Compras, Ventas y/o Tesoreria porque los
tres departamentos realizan anotaciones en ella.

» Propuesta: capturar los nuevos datos de Compras en el
archivo ORDEN3.XLS, para llevar un mejor control y que
cualquier persona pueda consultar el estado de algun
pedido.

16.- Compras elabora un resumen de los pedidos por entregar y lo
envia a Impresiones por fax cada semana.

e Observaciones: El fax tiende a saturarse continuamente.

> Propuesta: que Compras envie por correo electrénico un dia
antes a Impresiones un resumen de los pedidos que debe

entregar.
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SEGUNDA FASE “ SEGUIMIENTO DEL PEDIDO ~”

17.- Ventas captura fecha de recibido el pedido en Impresiones asi
como la fecha de entrega del pedido en las oficinas de Aspel.

e Observaciones: cuando llama el cliente para saber como va
su pedido, el personal encargado de levantar el mismo tiene
que desplazarse al lugar de la persona encargada de hacer
el reporte del estado de los pedidos colocado en un
pizarron.

Propuesta: registrar los datos del estado del pedido en el
archivo ORDEN3.XLS el cual cualquier persona que pueda
ingresar a la red podra tener acceso a él y de esta manera se
lograra ser eficientes en el servicio que se ofrece.

A\

18.- Impresiones envia muestra por fax del logotipo y personalizacién
del formato a Ventas al tercer y/o cuarto dia de haber recibido el
pedido.

e Observaciones: Por mas de 4 anos el Departamento de
Impresiones ha enviado las muestras de impresion por fax.

> Propuesta: debido a los cambios tecnologicos asi como a
las exigencias de los clientes las muestras sean enviadas
por correo electronico para una mejor calidad visual.
Ademas deben enviar muestra al segundo dia de haber
recibido el pedido.

19.- Ventas recibe la muestra del disefio de impresién por fax y
registra la fecha real de envio de la muestra por parte dei
Departamento de Impresiones.

e Observaciones: A pesar de que el fax es una herramienta
que se ha utilizado por mucho tiempo, las necesidades
actuales requieren de un cambio radical.




S

> Propuesta: el Departamento de Ventas reciba la muestra del
disefio de impresion por correo electrénico, ya que esto
agiliza el envio hacia el cliente, mientras que por fax,
ademas de que no tiene la nitidez para ver todos los campos
de impresion, también solia pasar que se tenia que enviar la
muestra de diseiio, hasta tres veces debido a que no pasaba
o no se alcanzaban a ver los datos de personalizacion vy
eso generaba costos en tiempo y recursos.

20.- Ventas envia al cliente la muestra por fax y llama por teléfono
para su autorizacion del diserio.

e Observaciones: el cliente se queja continuamente debido a
que los datos no son muy legibles al pasar por fax la
muestra del disefio de su formato.

> Propuesta: enviar la muestra por correo electrénico lo cual
da mayor rapidez al cliente y satisface las expectativas de
nitidez, para que de esa manera pueda ver su diseho de
impresion y por consecuencia la autorizacion es mas
rapida.

21.- El cliente y/o distribuidor recibe la muestra por fax y también se le
llama solicitando su autorizacién de impresién.

» Observaciones: Si el cliente cuenta con correo electrénico
por este medio debe recibir la muestra del disefio de
impresion.

> Propuesta: se deja la opcion de recibir por fax como ultima
posibilidad, es decir, el cliente puede recibir su muestra
correo electronico y/o por fax.



2ﬁ1a’).‘- El éliente y/o distribuidor recibe llamada de Ventas solicitando
autorizacion de impresion.

22.- El cliente y/o distribuidor toma decisién de autorizacion:

. 22a).; El cliente y/o distribuidor “SI AUTORIZA” muestra del disefioy
la envia por fax al Departamento de Ventas. (EN ESTE CASO
CONTINUAR EN EL PASO 28)

e Observaciones: Se prevé que el envio de muestras del
diseiio de las Formas Aspel por fax pronto sera obsoleto,
ya que la mayoria de nuestros clientes cuenta con al menos
un correo electrénico.

v

Propuesta: en el Sistema del Proceso Propuesto se enviara
la muestra por correo electronico, dejando la opcidn de
envio por fax.

22b).- El cliente y/o distribuidor (*“NO AUTORIZA"). Hace las
correcciones en el mismo formato y las envia por fax a Ventas.

s Observaciones: las correcciones se envian por fax y
algunas veces no pasa, ademas de que no se confiirma la
recepcion generando tiempo perdido.

> Propuesta: De igual manera el aspecto a cambiar en este
paso es enviar las correcciones del disefio del formato por
correo electrénico, dejando la opcién de envio por fax.

23.- Ventas recibe por fax la muestra con correcciones indicadas por el
cliente y/o distribuidor.
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24 .- Ventas envia por fax a Impresiones las correcciones solicitadas
por el cliente, indicando quién envia, quién recibe, y hora de recibido
en Impresiones.

e Observaciones: Las correcciones son enviadas a
Impresiones soélo por fax por lo que la calidad de impresion
es baja y se pierde bastante tiempo ya que a veces se tiene
que pasar hasta tres veces.

> Propuesta: dependiendo de la manera en que el cliente
envié las correcciones de la muestra de su formato de
impresion es decir por fax o correo electronico. Si el envio
es por fax, Ventas escanneara la muestra con correcciones
para poder enviarla por correo electronico a Impresiones

recordando que Impresiones se encuentra en Naucalpan,
Estado de México.

25.- Impresiones hace a Ventas las correcciones del formato.

e Observaciones: Impresiones envia las correcciones hasta 3
dias después, lo cual deberia de ser ese mismo dia o al dia
siguiente.

> Propuesta: las correcciones deberan enviarse a Ventas ese
mismo dia para brindar un mejor servicio.

25a Impresiones envia correcciones via fax a Ventas.
e Observaciones: Impresiones soélo envia por fax las
correcciones por lo que la calidad de impresion es baja y el

tiempo se puede reducir considerablemente.

> Propuesta: Impresiones debe enviar las correcciones del
disefio de las Forma Aspel por correo electronico.




26.- Ventas recibe de Impresiones la muestra de disefio de las
Formas Aspel con las correcciones y la envia por fax nuevamente al
cliente para su autorizacion.

e Observaciones: De igual manera el aspecto a cambiar en
este paso es enviar las correcciones del disefio del formato
por correo electronico.

> Propuesta: Ventas debe enviar las correcciones del disefio
de las Formas Aspel por fax y/o correo electrénico depende
de la decision del cliente.

27 .- El cliente revisa, autoriza y envia por fax nuevamente {a muestra
autorizada al Departamento de Ventas.

» Observaciones: LLa muestra del disefio sélo se envia por fax
por lo que la calidad de impresion es baja y el tiempo se
puede reducir considerablemente.

> Propuesta: se le da la opcion al cliente de enviar la muestra
autorizada de acuerdo a sus posibilidades por fax o por
correo electréonico.

28.- Ventas envia por fax a Impresiones la muestra autorizada para su
impresién.

e Observaciones: La muestra del disefo sdélo se envia por
fax.

> Propuesta: Se debe enviar la muestra autorizada por correo
electronico.




: {'28a) = Ventas confrma telefonlcamente a Impreswnes Ia recepCIon'

. .de’la autorizacién de la muestra ( anotando hora, fecha. y: nombre de‘ o

Ia persona que confirmé en Impresiones).

;,,28b).- »Ventas anota en pizarron nombre de la persona que autonzo
muestra hora y fecha de quien recibié en Impresiones.

_29 Ventas captura l|a fecha de autorizacion vy fecha estimada de
entrega en el pizarron el cual se encuentra en el lugar de la
encargada de levantar los pedidos de Formas Aspel.

e Observaciones: Solo la persona encargada de levantar los
pedidos de Formas Aspel contaba con el acceso de ver
inmediatamente el estado del pedido.

»~ Propuesta: este paso justifica nuevamente la creacion del
archivo ORDEN3.XLS para que cualquier persona del
Departamento de Ventas tenga el acceso de ver el estado
de cualquier pedido.

30.- Después de 12 a 15 dias habiles Impresiones entrega en las
oficinas de Aspel el pedido y remisiéon en original y dos copias.

31.- Trafico revisa el pedido en cuanto al estado del producto asi como
que corresponda con la cantidad indicada en la remision.

31a).- Trafco entrega en Almacen remlsmn y copia del pedido.

32 Almacen recnbe VemISIO onglnal y copia del pedido.



- '35:- Almacén entrega relacién de pedidos a Caja para facturacion al -
cliente. @

“36 Caja factura el pedido al cliente.
S 37- Caja hace relaciones de facturas y envia a Trafico
' 38.- Trafico divide los pedidos que pagaron flete y los que no pagaron.

38.- Ventas anota en un pizarréon, los datos del cliente tales como:
Razén Social, No. de pedido, No. de factura, y flete en caso de que

corresponda ademas el dato de si se va enviar a alguna sucursal de
Aspel.

e Observaciones: El acceso a la informacion del estado del
pedido sdélo se puede ver en el lugar de la persona que
levanta los pedidos de Formas Aspel.

> Propuesta: anotar toda la informacion del estado del pedido
en el archivo ORDEN3.XLS.

40.- Ventas, en caso de ser pedido local, llama al cliente para que
recoja el pedido en Aspel de México.

41.- Ventas en caso de que el pedido sea de promocidn, lo entrega al
ejecutivo de cuenta para que este a su vez lo entregue al cliente.

» Observaciones: La labor del ejecutivo de cuenta es traer

clientes nuevos y brindar servicio al cliente, no entregar
pedidos.

=

> Propuesta: el Departamento de Trafico debera entregar los
pedidos de promocion.
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42.- Tréafico entrega los pedidos locales y foraneos que pagaron flete
junto.con su factura correspondiente.

42a) Cliente recibe su pedido y factura.
43.- Trafico entrega el pedido al cliente incluyendo factura.
43a).- Cliente recoge el pedido en las oficinas de Aspel en los casos

donde el cliente no pago flete.

‘De esta manera concluye la descripcién del Proceso Operativo Actual
de un pedido del Departamento de Formas Aspel.

OBSERVACION GENERAL:

Es importante mencionar que en el actual Proceso Operativo de-

Formas Aspel se entregan los pedidos en un plazo de 15 a 20 dias
cuando la fecha debe ser de 10 dias como maximo, fecha gque se
lograra en el Sistema del Proceso Operativo Propuesto, también
podemos observar en el Proceso Actual que el uso del fax era una
herramienta de primera necesidad pero existe ya una herramienta que
puede sustituirlo el correo electrénico.
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SISTEMA DEL PROCESO OPERATIVO PROPUESTO PARA
EL DEPARTAMENTO DE FORMAS ASPEL.

A continuacidon se presenta el Sistema del Proceso Operativo
Propuesto para el Departamento de Formas Aspel en el cual se
menciona cada uno de los pasos y se comenta de manera objetiva
los cambios que se generaron en cada paso, el _PROCESO |/
Solicitud de Pedido se integra de 18 pasos y el PROCESO 1l
Seguimiento del Pedido se integra de 30 pasos, que en
comparacion del Proceso Operativo actual la Solicitud de Pedido y
Seguimiento del Pedido tienen un total de 43 pasos. Con el nuevo
Sistema del Proceso Operativo Propuesto se pretende simplificar y
modernizar algunos pasos con el objetivo de reducir tiempos de
entrega y obtener una mejor organizacion entre los departamentos de
la empresa que intervienen en el Proceso.

Explicando de manera muy general el Sistema del Proceso Operativo
para el Departamento de Formas Aspel el cliente solicita informacién
sobre las Formas Aspel el cliente acepta hace el pedido por corrzo
electrénico, Ventas recibe solicitud de pedido y documentos tales
como logotipo, datos de personalizacién, en caso de ser facturas alta
de Hacienda, R.F.C., acta constitutiva y otros documentos que en el
desarrollo detallado del Proceso Propuesto se mencionan, se verifica
el pago del pedido por Internet por medio del sistema Bancario,
después el pedido se manda a Impresiones para hacer una muestra
del disefio de la Forma Aspel, el cliente autoriza la impresién del
disefio de su Formato y se hace el tiraje solicitado, el pedido es
enviado a las oficinas de Aspel y de ahi se le entrega al cliente todo el
proceso se lleva a cabo en un periodo de 8 a 10 dias habiles .
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Es importante exponer los cambios mas relevantes como son el
‘cambio del fax por el correo electronico; el uso del pizarréon por el
archivo ORDEN3.XLS; la entrega de los pedidos con promocién ahora
los entrega el Departamento de Trafico lo cual anteriormente lo hacia
el ejecutivo de cuenta de Formas Aspei; Ventas llamaba al
Departamento de Trafico para conocer los pedidos que ya se habian
entregado, actualmente Trafico entrega un reporte de los pedidos
enviados con numeros de guia asi como l|la fecha de entrega; no
existia una comunicacién efectiva en el Departamento de Formas asi
como en las demas areas de trabajo, ahora ya existe esa
comunicacion; los tiempos de entrega de los pedidos se reducen de
15 dias a 10 dias; estos son los principales cambios propuestos para
mejorar la organizaciéon en el Departamento de Formas Aspel.
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DIAGRAMA DE FLUJO PROPUESTO PARA EL DEPARTAMENTO DE FORMAS ASPEL
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Del lado izquierdo se puede comparar los pasos que a continuaciéon se
describen con el Diagrama de Flujo propuesto.

“ SISTEMA DEL PROCESO OPERATIVO PROPUESTO
PARA EL DEPARTAMENTO FORMAS ASPEL

PROCESO | SOLICITUD DE PEDIDO

1.- Cliente y/o distribuidor llama a las oficinas en Aspel de México y
en su caso por correo electronico y/o via Internet, solicitando
informacidén en el Departamento de Ventas.

e CAMBIO: El cliente puede tener la informacion requerida
ahora via Internet.

2.- Ventas recibe al cliente exclusivamente con |la frase “ Formas
Aspel buenos dias / Tardes le atiende ............... en que lo puedo
ayudar "

Informa al cliente sobre:

a) El tipo de Forma Aspel que solicita

b) El tiempo de entrega

c) Costos

d) Requisitos

e) Formatos personalizados y sin personalizar

Se indican los beneficios al cliente:

Listas para usarse con los sistemas Aspel

Imagen y disefio unico

Papel autocopiante

e CAMBIO: Se agrega un mensaje de cordialidad para una

mejor atencion e imagen de la compaiiia, se le indica al
cliente sobre los beneficios al adquirir Formas Aspel.
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3.- El cliente y/o distribuidor toma decision:

3a).- El cliente y/o distribuidor ('NO ACEPTA") el pedido y termina
proceso.

s CAMBIO: Se le toman los datos al cliente y se crea una base
de datos, la que posteriormente se utilizara para hacer
telemarketing.

3b).- El cliente y/o distribuidor (" S| ACEPTA™) pedido, debe enviar
por correo electrénico y/o fax:

1) Orden de pedido

2) En caso de ser personalizado se requiere logotipo.

3) Se verifica no. de depdsito electronicamente solicitando monto y
sucursal donde realizo su pago.

e CAMBIO: EI cliente puede enviar su orden de pedido por
correo electronico o fax y por Internet en el sistema
Bancario se verificara su deposite de pago sin necesidad
de solicitar su ficha de depdsito por fax.

4.- Ventas recibe y revisa minuciosamente la documentacién
necesaria del cliente para poder elaborar su pedido.

Para las formas fiscales el cliente debera presentar:
Requisitos para elaborar Facturas:

a) Fotocopia de logotipo de su empresa

b) Tipo de letra ( helvética o times )

c) Fotocopia del R.F.C.; alta de Hacienda

d) Fotocopia acta constitutiva

e) Fotocopia identificacién oficial con foto y firma del
representante legal
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f) En original carta solicitud en papel membretado firmada
por el representante legal
g) Pago del producto ya sea en depdsito, cheque, y/o efectivo

h) Copia de factura del impresor anterior (sélo si se requiere
continuar el consecutivo de folio)
i) Copia de la ultima factura impresa

Para reimpresion de facturas debera presentar sélo fotocopia de
~-ultima factura impresa y carta solicitud en original firmada por el
representante legal indicando los folios solicitados.

' Rie‘qu'iysitos para elaborar Cheques Pdliza:

a) Carta solicitud para elaborar disefio y muestreo de cheque

b) Fotocopia del cheque cancelado de la cuenta que solicita

c) En original pape! membretado carta solicitud firmada por el
representante legai

d) En original y papel membretado, convenio dirigido a su
banco solicitando la autorizacién para imprimir cheques,
firmada por el representante legal y representante del
banco.

e) Poderes del representante legal con autorizacién para
titulos de crédito

f) Fotocopia de la identificacion oficial del representante legal
con foto y firma.

g) Fotocopia del R.F.C.

Para la reimpresion de cheque pdliza solo debera presentar fotocopia
del tltimo cheque cancelado y en original carta solicitud firmada por el
representante lega! indicando los folios solicitados.
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Requisitos. para formatos personalizados para el IMSS

a) Fotocopia del alta en el IMSS

b) Fotocopia de la identificacién patronal o la que en su lugar
hubiere autorizado el IMSS

c) Fotocopia del ultimo Aviso de liquidacion del IMSS

d) Fotocopia del Ultimo Aviso ( Alta, Baja, o Modificacion)impreso

e) Solicitud en papel membretada de la empresa firmada por el
representante legal y/o Contribuyente conteniendo: 1.NUumero
del registro patronal ( Los 11 digitos completos) 2.Registro
Federal de Contribuyentes, 3.Nombre, Denominacién o
Razén Social de la empresa, 4.Domicilio, 5.Numero de folios
que correspondan a la impresion solicitada 7.La leyenda:
Manifiesto bajo protesta de decir verdad que anteriormente no
se ha solicitado la misma numeracion.

f) Fotocopia del R.F.C.

g) Copia del acta constitutiva y en su caso Acta Notarial donde
se otorguen los poderes del representante legal

h) Copia de identificacién oficial del representante Legal o
contribuyente con foto y firma.

5.- Ventas verifica que el cliente ya esté dado de alta en el sistema
SAE.

5a).- Ventas verifica si “no” esta registrado el cliente: se da de alta en
el sistema SAE® registrando nombre y/o razén social, direccion,
R.F.C., tels., fax, C.P., clasificacion, No. Vendedor, nombre quien
solicito el pedido y se registra en el Sistema SAE.

5b).- Ventas verifica si “ya” esta registrado el cliente sélo se registra el
pedido y se le indica su numero de cliente.

e CAMBIO: Se indica su numero de cliente, para que en
compras posteriores sea mas rapido levantar su pedido.

¢ 1bid. Ver Pag. 21



6.- Ventas archiva el bedido en el Sistema SAE.
7.- Ventas imprime pedido y solicitud de compra.

8.- Ventas registra en carpeta de formas Aspel (nota: la carpeta se
llevara a Compras a las 9:30, 12:00 y 17:00 hrs.)

9.- Ventas lleva a Compras carpeta junto con documentos y pedido.

10.-Ventas registra en ORDEN3.XLS fecha y hora de entrega a
Compras.

e CAMBIO: Se crea un archivo llamado ORDEN3.XLS el cual
nos sirve para informar el estado de cualquier pedido
pendiente ( Ver caracteristicas del archivo en la pagina 25 ).

11.- Compras registra Orden de Compra del pedido en los horarios
siguientes a las 9:30, 12:00 y 17:00 hrs.

12.- Tesoreria envia por correo electronico un reporte a Ventas y
Compras de los pagos registrados a las 10:00, 12:00, y 17:00 hrs.

e CAMBIO: Se elimina solicitar al cliente enviar la ficha de
deposito por fax ya que se pierde tiempo al momento de
pasarla mas de tres veces. interviene Tesoreria para
conocer y actualizarse sobre los pagos de los clientes.

13.- Compras lleva Orden de Compra y documentos del pedido al
Departamento de Trafico.

13a.- Compras archiva copia de Orden de Compra y registra en
ORDEN3.XLS fecha de entrega por parte de Impresiones a oficinas
de Aspel de México.

e CAMBIO: La informaciéon del estado del pedido se registra
en el archivo ORDEN3.XLS anteriormente se anotaba en un
pizarron la informacion del estado del pedido.




14.- Trafico recibe Orden de Compra, pedido, y documentos en caso
. de ser un formato fiscal, una vez esto firma de recibido.

156.- Trafico lleva Orden de Compra y pedido a Impresiones.

i 16.? Impresiones recibe documentos, Orden de Compra, y pedido una
~vez asi firma de recibido a Trafico.

17.- Impresiones regresa copia de Orden de Compra a Trafico, ésta
se entrega con el objetivo de tener un acuse de recibo.

18.- Trafico recibe copia de Orden de Compra y entrega directamente
a Compras.

Aqui concluye el Proceso | Solicitud de Pedido.

Es importante mencionar que se tiene planeado con el Departamento
_.de  Informatica compartir via red la informacién que se registra en el
- Sistema SAE por primera vez el pedido y el cliente en el paso 5 ya

que Impresiones se encuentra en Naucalpan con esto se logra
eliminar pasos, imprimir Orden de Compra y los datos de! pedido de
‘esta manera se obtiene una sola captura y se elimina un tiempo
“considerable.

Ahora en el siguiente apartado se plantea el Sistema del Proceso
Operativo |l para el Departamento de Formas Aspel en cuanto al
Seguimiento del Pedido, dicho Proceso se encuentra integrado por 30
pasos en los cuales se detallan los cambios realizados para
simplificar, automatizar, obtener una mejor comunicacion entre los

departamentos involucrados para llevar a cabo la entrega del pedido
solicitado.
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Se recuerda que del lado izquierdo puede observarse el Diagrama de
Flujo el cual se puede seguir los pasos del Proceso Operativo
Propuesto con los pasos que a continuacién se mencionan.

PROCESO OPERATIVO PROPUESTO PARA EL
DEPARTAMENTO DE FORMAS ASPEL

PROCESO 1I SEGUIMIENTO DE PEDIDO

1.- Compras recibe copia de orden de compra por parte de
Impresiones y registra en ORDEN3.XLS y sistema SAE, hora y fecha
de acuse recibido de Impresiones.

o CAMBIO: Ahora se registra y se archiva el acuse de recibo
de Impresiones en el archivo ORDEN3.XLS el cual puede
consultarlo cualquier persona del Departamento de Formas
Aspel.

2.- Ventas captura el estado del pedido en el archivo ORDEN3.XLS
incluyendo fechas estimadas de entrega de la muestra del diseho, asi
como del pedido.

e« CAMBIO: Paso nuevo en el cual ahora la informacion queda
registrada en el archivo ORDEN3.XLS y la misma
informacion antes soélo se anotaba en un pizarrén.

3.- Ventas guarda la informacién del estado del pedido.

« CAMBIO: Paso nuevo en el cual ahora la informacion queda
guardada en el archivo ORDEN3.XLS y misma informacién
antes sdélo se anotaba en un pizarréon, por lo que ahora si
algun cliente lama por teléfono para saber el estado de un
pedido automadaticamente se verifica en el archivo
ORDENS3.XLS.
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4 .- Impresiones envia por correo electronico muestra del logotipo y
personalizacion de!l formato a Ventas al segundo dia de haber recibido
el pedido.

o CAMBIO: Ahora la muestra del disefio del formato es
enviada por correo electronico, anteriormente el envio era
por fax.

Impresiones debia enviar la muestra al segundo dia, sin
embargo el tiempo real de envio era de 5 dias.

5.- Ventas recibe por correo electrénico la muestra del disefio y
registra en archivo ORDENS3.XLS la fecha real de envio de la muestra
por parte de Impresiones.

e CAMBIO: El envio de la muestra del disehno del formato es
recibido por correo electrénico anteriormente el envio era
por fax por lo que se perdia tiempo y la calidad en la
impresion.

6.- Ventas envia al cliente su muestra del disefio del formato por
correo electronico.

( Nota: en caso de no contar el cliente con correo electrénico se envia
por fax )

e CAMBIO: El envio de la muestra del diseiio del formato es

por correo electronico anteriormente el envio era por fax,
por lo que se perdia tiempo y la calidad en la impresion.

7 .- El cliente y/o distribuidor recibe muestra por correo electrénico.

e CAMBIO: El envio de la muestra del diseiio del formato es
recibido por correo electronico anteriormente el envio era
por fax.
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8.- El cliente y/o distribuidor recibe llamada solicitando su autorizacion
del formato enviado.

9.- El cliente y/o distribuidor autoriza impresion:

9a).- (" Sl autoriza ) Ventas recibe por correo electrénico y/o fax
autorizacion de la muestra del formato por parte del cliente para su
impresion.

9b).- Ventas envia por correo electronico y/o fax a Impresiones la
muestra del formato autorizado para su impresion ( NOTA: si el
cliente ya autorizo debera continuar en el paso 11, de lo contrario
continuar en el paso 10)

10.- (" NO autoriza ") El cliente no autoriza hace ias correcciones en
el mismo formato y las envia por correo electrénico y/o fax a Ventas.

+ CAMBIO: EI cliente tiene la posibilidad de enviar por fax y/o
correo electronico las correcciones del disefo del formato.

10a).- Ventas recibe por correo electrénico y/o fax muestra con
correcciones indicadas por el cliente y/o distribuidor.

» CAMBIO: Ventas puede recibir las correcciones por fax y/o
correo electrénico, anteriormente sélo se tenia la posibilidad
de recibir por fax.

10b).- Ventas scannea muestra del formato y envia por correo
electrénico las correcciones solicitadas por el cliente a Impresiones
( indicando quien recibe y hora de recibido en Impresiones)

e CAMBIO: Ahora Ventas debera escannear el formato y

enviarlo por correo electronico para tener una mejor
resolucion grafica de los cambios solicitados por el Cliente.
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10c).- Impresiones ese mismo dia o al dia siguiente hace las
correcciones solicitadas por Ventas.

10d).- Impresiones envia correcciones de la muestra y envia por
correo electronico al Departamento de Ventas.

e CAMBIO: El envio de la muestra del diserno del formato es
recibido por correo electronico anteriormente el envio era
por fax lo cual causaba perdida de tiempo sobre todo para
los clientes de provincia por el costo que representaba
mandar tres veces su pedido ya que muchas veces pasaba
incompleto.

10e).- Ventas recibe por correo electrénico la muestra del formato
corregida.

e« CAMBIO: el envio de la muestra del diseno del formato es
recibido por correo electronico anteriormente el envio era
por fax.

10f).- Ventas envia la muestra del formato por correo electréonico al
Cliente para su autorizacion.

e CAMBIO: el envio de la muestra del diseiio del formato es

recibido por correo electronico anteriormente el envio era
por fax.

10g).- EIl Cliente recibe la muestra con correcciones.

e CAMBIO: el Cliente tiene la posibilidad de recibir por fax y/o
correo electronico las correcciones del disefio.

10h).- EIl Cliente revisa, autoriza y envia por fax y/o correo electrdnico
la muestra autorizada al Departamento de Ventas.
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—.10i).- Ventas recibe muestra autorizada y envia a Impresiones para

poder imprimir las formas solicitadas por el cliente.

e CAMBIO: Ventas pude recibir las correcciones por fax y/o
correo electrénico.

11.- Ventas confirma de recibido |la muestra del disefio, via telefénica
anotando el nombre de la persona quien confirmé la recepcion de la
muestra autorizada en Impresiones.

12.- Ventas captura los datos de fecha de autorizaciéon de la muestra
del disefo y la fecha estimada de entrega del pedido, en el archivo
ORDENS3.XLS.

e CAMBIO: Ventas captura ahora el estado del pedido en
ORDEN3.XLS, el cual cualquier persona del Departamento
de Comercializacion puede obtener informacion de
cualquier pedido de Formas Aspel anteriormente se
anotaba en un pizarrén.

13.- Ventas guarda toda la informacién del estado del pedido en el
archivo ORDENS3.XLS.

e CAMBIO: Ventas guarda ahora estado del pedido en
ORDEN3.XLS el cual cualquier persona del Departamento de
Comercializacion puede obtener informacion de cualquier
pedido de Formas Aspel anteriormente se anotaba en un
pizarron.

14.- Impresiones después de 6 dias habiles entrega en las oficinas
de Aspel el pedido y copia de remision.

15.- Trafico revisa remisién contra pedido.

16.- Trafico guarda pedido y entrega remisién a Almacén.
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17 .- Almacén recibe remision original de! pedido.
18.- Almacén registra en el sistema SAE la recepcion del pedido.

19.- Almacén entrega copia de remision a Tesoreria para registrar en
el sistema SAE.

20.- Almacén entrega relacion de pedidos a caja para facturacion al
Cliente.

21.- Caja factura el pedido del Cliente.
22.- Caja hace relacién de facturas y las envia a Trafico.

:23i- Trafico divide los pedidos que pagaron flete y los que no pagaron
T fflete

S "'24 Traflco debera llamar al Cliente para que pase a recoger su
pedldo

. '25.- Trafico debera anotar en el Slstema SAE el numero de guia y/o
b ;sucursal a la que va el pedido.

' :;_:26 - Trafco ‘envia los pedidos locales y foraneos que pagaron flete
: ?'Junto con su factura correspondiente.

27 Trafco e{nvna pedidos solicitados por sucursales de Aspel sin
fcosto alguno

,'28.v-‘Traﬁco entrega a Ventas un reporte de pedidos enviados y
“w.nameros de'guia, una vez al dia.
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29.- Ventas guarda en ORDEN3.XLS fecha de facturacion y envio del
‘pedido.

e CAMBIO: Ventas guarda informacion del pedido en el
archivo ORDEN3.XLS en donde cualquier persona del
Departamento de Comercializacion pude tener acceso para
revisar el estado de algun pedido y anteriormente sdlo se
anotaba en un pizarron.

2%9a.- El Cliente y/o distribuidor recoge en oficinas de Aspel su pedido
y su factura.

29b.- E! Cliente y/o distribuidor recibe su pedido y su factura en su
domicilio
( Apllca para Ios chentes foraneos y/o que pagaron flete.)

30.- Traflco deber“ € regar eI pedldo al cliente. Ain en caso de que

Ahora los’ pedldos se entregan el plazo no mayor a 10 dias, los cuales
como anterlormente se comentd se entregaban en un plazo de 15 a
'20 dlas

A continuacién se hace un analisis comparativo entre el Proceso
Operativo Actual y el Sistema del Proceso Operativo Propuesto
+ detallando ventajas, asi como el tiempo ahorrado.

v
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DEPARTAMENTO: FORMAS ASPEL

CUADRO COMPARATIVO

PROCESO ACTUAL VS. PROCESO OPERATIVO PROPUESTO

53
2001

PROCESO OPERATIVO ACTUAL PROCESO OPERATIVO PROPUESTO
PRIMERA FASE: " SOLICITUD DE PEDIDO " PROCESO |: SOLICITUD DE PEDIDO
B
PASO DESCRIPCION [TA~ JPASO DESCRIPCION TE |TR VENTAJAS
AHORA:
Ef cliente solicita informacion por El cliente solicita informacién por El cliente tiene la opcién de solicitar
1 teléfono 1 teléfono y coreo electrdnico informacion por correo electrénico
Se le informa al cliente sobre tipo de Se informa al cliente sobre tipo de El cliente conoce los beneficios del producto
Forma Aspel, tiempo de entrega, costos Forma Aspel, tiempo de entrega,
2 y fequisitos para elaborar pedido 2 costos, requisitos y beneficios
Elenvio de solicitud de pedido es por El envio de solictud de pedido es El cliente tiene fa opcién de mandar por
3b fax 10min] 3b | por correo electronico y/o por fax {2 min |8 min. correo electronico y se reduce tiempo
Ventas lleva documentos engrapados a Ventas registra en el archivo Se cuenta con un archivo el cual permite
ORDEN3.XLS fecha y hora de tener un contro! efectivo para saber el
7 Compras 10 entrega del pedido a Compras estado de los pedidos
Compras lleva Orden de Compra a Compras registra en el archivo Se cuenta con un archive el cual permite
ORDEN3.XLS fechay dia en que tener un control y detectar donde estan los
11a Trafico 13a | recibe Trafico Orden de Compra cuelios de botella
Tesoreria archiva Orden de Pedido y Tesoreria envia por correo No es necesario solicitar por fax laficha de
electrénico un repére a Ventas y . . "
Compras los pagos registrados de deposito al cliente, ahora sélo se verifica
12a copia de la ficha de depésito 30min] 12 los clientes durante el dia 2 min.|28 min electronicamente y se reduce tiempo
SEGUNDA FASE: SEGUIMIENTO PROCESO 1l SEGUIMIENTO DEL
DEL PEDIDO PEDIDO
Ventas anota en una hoja en un Ventas registra los datos del Se cuenta con un archivo el cual permite
pizarmon fecha y hora de recibido el tener un contro!, saber el estado de los
17 pedido en Impresiones 10min] 2 ]pedido en el archivo ORDEN3.XLS|5 min {5min. ~pedidos y se reduce tiempo
Impresiones envla la muestra del Impresiones envia la muestra del Al enviar por cofreo electionico el tiempo ahorrado es
disefio de la forma Aspel por correo| bastante considerable, agiiza la entrega de la muestra
18 disefio de la Forma Aspel por fax _ [15min] 4 electrénico 3 min.}12 min. y tiene una mejor calidad de impresién
Ventas envia al cliente la muestra del Ventas envia al cliente [a muestra El cliente queda satisfecho con la nitidez de
del disefio de la Forma Aspe! por impresion de la muestra del disefio enviada y
dxseno de ] Forma Aspel por fax correo electrénico inj17 min. se reduce el tiem de entr a
e | - o

CONTINUA CUADRO COMPARATIVO

e e ——
PROCESO OPERATIVO ACTUAL PROCESO OPERATIVO PROPUESTO
EGUNDA FASE: SEGUIMIENTO DEL PEDIDO PROCESO |l : SEGUIMIENTO DEL PEDIDO
PASO DESCRIPCION TA __JPASO DESCRIPCION [TE_ TR VENTAJAS
El cliente recibe la muestra de! El cliente recibe la muestra de! El cliente tiene la opcién de solicitar informacion
disefio de la Forma Aspel por
21 | disefio de la Forma Aspel por fax_j20min} 7 correo electrénico 3 min J17 min por correo electronico y se reduce tiempo
El cliente envia autorizacion de Ei cliente envia autorizacién de El cliente tien la opcién de enviar su muestra
impresion de Forma Aspel por
22b | impresién de Forma Aspel porfax J24 hrs] 9a cofreo electdnico y/o fax 8 hrs {16 hrs autorizada por correo electrénico ylo fax.
Ventas anota en una hoja en un Ventas captura el ORDEN3.XLS Cualquier persona de! Departamento de Ventas
pizarrén quien recibio la muestra, quien recibio la muestra , fecha y .
fecha v hora de recibid hora de recibido en Impresiones tiene la opcion de verificar via red €] estado del
echa y hora de recibido en asf como fecha de entrega de!
28b Impresiones 20 min} 12 pedido 5 min |15 min, cualquier pedido y fecha de entrega.
Ventas anota en una hoja en un Ventas captura en ORDEN3.XLS Alcliente se le puede decir faciimente cuando se
pizarrén los pedidos que llegan de . . .
Impresiones y verifica cuales tienen fecha de facturacion y envlo, al le envio su pedido y cualquier persona de Ventas
39 flete 20 minL 29 cliente 5 min. |15 min. _puede verificar el estado del mismo
NO EXISTE PASO Trafico debe llamar al cliente que La bodega en el Departamento de Trafico no se
no pago flete para que recoga su
24 ~pedido 15min encuentra saturada de pedidos
NO EXISTE PASO Tréfico debera anotar en el Si por alguna razon aun no le ha liegado su pedido
sistema SAE el nimero de gula de al cliente se le puede proporcionar el nimero de
los pedidos de los clientes que guiay la mensajeria con fa cual se le envio su
25 pagaron flete 3 min. pedido
NO EXISTE PASO Trafico en caso de no tener En caso de tener algln problema con el sistema
sistema, debe entregar una SAE se cuenta con un reporte que imediatamente
reporte a Ventas con los nimeros nos puede decir el nimero de guia y la mensajeria
28 | de guia de los pedidos enviados [15min _por la cual se fué el pedido.
El Ejecutivo de Cuenta entrega los Tréfico debe entregar los pedidos El Ejecutivo de Cuenta tendra mayor tiempo para
4 pedidos con promocion 4 HRSE 30 con promacién 4 HRS visitar a mas clientes prospectos
1825 5411 1317
i TR i 1 )

TIEMPO ACTUAL : 1825 MINUTOS
TIEMPO ESTIMADO: 541 MINUTOS
TIEMPO RESTADO Y/O AHORRADO: 1317 MINUTOS = 22 HRS



ALCANCES Y LIMITACIONES.

Los alcances del proyecto son muy prometedores ya que se cuenta
con una base de 380,000 clientes de los Sistemas Aspel los cuales
se pueden convertir en clientes potenciales para que Lutilicen las
Formas Aspel.

En cuanto al funcionamiento del Proceso Operativo para el
Departamento de Formas, se considera completo contando con
herramientas de alta tecnologia como es el correo electrénico, asi
como un Proceso flexibie el cual se puede adaptar a las necesidades
posteriores.

Se puede pensar que de acuerdo a los volumenes de venta que
obtenga Aspel de México podra adquirir maquinaria de mejor
tecnologia para reducir los tiempos de entrega de 10 dias habiles a
sélo 5 dias, asi como incrementar su diversidad de productos para
elaborar tarjetas de presentacién, folders, sobres personalizados y
cualquier otro producto similar con el objetivo de brindarle al cliente un
servicio integral.

Existe la posibilidad que se autorice el presupuesto para que los
pedidos se puedan enviar via red, desde las oficinas Aspel hasta
Impresiones, ya que como las oficinas se encuentran al sur e
Impresiones al norte de la ciudad, se pierde tiempo en llevar ia Orden
de Pedido. De lograrse sera un gran paso para la empresa, por tanto
se considera como una meta a corto plazo.

En cuanto a sus limitaciones el tipo de Forma Aspel sélo los clientes
de los sistemas pueden utilizar este tipo de forma pero cabe sefalar

que son 380,000 clientes los cuales son un muy buen mercado para
explotar.
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CONCLUSION.

Antes de mencionar las conclusiones del presente proyecto se hace el
antecedente de que el concepto de Formas Aspel, surgié hace 6
afios (se menciona como concepto porque aun no existia como
Departamento) y aunque la empresa Aspel de México cumplié 20
arios en octubre del 2001, cada empresa tiene sus prioridades, por
tanto Aspel de México la mayor parte de recursos los destina para
dar publicidad y mejorar la calidad de sus productos principales, como
son los Sistemas Administrativos Aspel, tal es el caso de SAE, COl.
NOI, BANCOS, PRODUCCION, CAJA entre los principales sistemas y
las Formas Aspel pasan a ser un servicio complementario para el
cliente de los sistemas Aspel.

. Por ello, el servicio de brindar a los clientes las Formas Aspel para

- 'los sistemas desarrollados por Aspel de México, es hasta hoy un
servicio adicional, por lo cual no contaba con el tiempo necesario asi
como con los recursos para mejorar los resultados en el concepto - de

- Formas Aspel.

La penetracién en el mercado de Formas Aspel a lo largo de tres afios
- de comercializacion habia ido en aumento; pero la atencién hacia los
- clientes, los tiempos de entrega, la publicidad de las Formas Aspel no

‘... era la adecuada debido a que no se contaba con un Departamento

.~ dedicado al 100% a dar seguimiento a los pedidos, es decir el
" personal encargado de levantar los pedidos de los sistemas
administrativos Aspel daba la atencion al cliente que solicitaba las
Formas Aspel, dando como resultado una atencién poco satisfactoria.
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La empresa al ver esta situacidon destind tiempo y recursos para
poder recuperar a los clientes perdidos e incrementar sus ganancias.

Algunas de las medidas que se tomaron fue la de revisar el Proceso
Operativo del Departamento de Formas Aspel, el cual no existia por
escrito y se elaboré de acuerdo a las actividades que se realizaban en
el Departamento de Formas Aspel, otra medida fue motivar a los
empleados para que se dieran cuenta que la atencion hacia el cliente
es la base para que una empresa vaya creciendo junto con sus
empleados; existia una comunicacién deficiente entre los
departamentos, ahora se cuenta con una mejor comunicacion, los
cuellos de botella eran muy comunes para la entrega de los pedidos
pero con el nuevo Sistema del Proceso Operativo del Departamento
de Formas Aspel se eliminaron la mayoria de ellos; anteriormente el
Ejecutivo de Cuenta entregaba los pedidos con promocidn;. ahora el
encargado de hacer esto es el Departamento de Trafico

A continuacién se explica cuales fueron Ias meJoras os camblos y la
“reduccion de tiempos y el por que se le ha dado el nombre de Sistema
del Proceso Operativo para el Departamento ‘de’ Formas Aspel

Algunos de las mejoras son:

« " El cambio del fax por el uso del correo electronico.

e El cambio de solicitar la ficha: de deposﬂo por fax ahora se
. puede verificar por Internet. i

e La elaboracion de un archivo de control en el programa Excel.
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e |La elaboracion de dos diagramas de flujo en los cuales se puede
ver a detalle y claramente el procedimiento que lleva levantar
un pedido de Formas Aspel

e La comunicacién lograda tanto con el Departamento de Formas
como entre otros Departamentos involucrados.

e Se logra automatizacién de la mayor parte del Proceso
Operativo de Formas Aspel.

e Ventas puede llevar un mejor control de los clientes que sélo

han llamado para cotizar algtin producto y hacen el seguimiento

adecuado.

De manera inmediata se puede saber el estado de los pedidos.

Retroalimentaciéon entre los Departamentos.

Los tiempos de entrega se reducen de 15 o 20 dias a 10 dias.

Se aprovechan los avances tecnoldgicos con los cuales la

empresa ya contaba.

Una mejor atencion al cliente.

e Los cambios se realizaron con un costo que no representa gran
inversion para la empresa.

Como consecuencia a las mejoras y cambios logrados las ventas se
incrementaron en un 10%’ en el cuarto trimestre del afic 2001 que
comprende de octubre a diciembre.

Se le dio el nombre de Sistema del Proceso Operativo para el
Departamento de Formas Aspe! porque se fundamenta en el concepto
de un sistema siendo este un conjunto de elementos que forman una
actividad en una empresa mediante la manipulaciéon de datos con el
proposito de brindar informaciéon para tener el control y asi llegar al
objetivo deseado.

7 Sistema Empresarial Administrativo, estadisticas, 2001
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Ahora en Sistema del Proceso Operativo propuesto con tan sélo entrar
a un archivo en Excel de nombre ORDEN3.XLS, se puede saber el
estado de algun pedido del Departamento de Formas, anteriormente
no se contaba con un Proceso Operativo de la magnitud de éste, claro
y detaliado; al mismo tiempo las necesidades actuales como ya se ha
mencionado exigen agilizar los pasos para la entrega de los pedidos
en el tiempo acordado con los clientes ya que la entrega de las
Formas Aspel tenia un atraso hasta de 9 dias después de la fecha
programada en los casos mas extremos. Ahora la entrega se esta
cumpliendo en los 10 dias acordados con el cliente.

Otro de los aspectos importantes fue bajar la informacién de Formas
Aspel en la pagina de Internet y lo mas importante brindar al usurario
de los sistemas un servicio de calidad con ios argumentos necesarios

para lograr que este convencido de que esta comprando un buen
producto.

Finalmente se concluye que el Sistema Propuesto para el
Departamento de Formas Aspel exigia ser implementado;
afortunadamente al mismo tiempo que se elaboraba el proyecto se
fueron implantando algunos pasos Yy ha servido para motivar a los
empleados involucrados para seguir aportando ideas asi como para
incrementar la base de clientes que utilizan las Formas Aspel, todo
ello basado en situaciones reales.

Es importante mencionar que el Sistema del Proceso Operativo de
Formas Aspel se crea por primera vez y tiene como prioridad llevar un
control completo de los pedidos del Departamento de Formas Aspel,

asi dando como resultado un mejor servicio y generar mas clientes
para la empresa.
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El desarrollo de tan anhelado disefio de proyecto para la empresa
Aspel de México se llevo a cabo en un periodo de cuatro meses y se
considera plenamente de gran utilidad para las areas involucradas
tales como Compras, Ventas, Trafico, Tesoreria, Impresiones, Caja
y Contabilidad.
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