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1. Resumen Ejecutivo

En las organizaciones que brindan servicios en distintas partes del
mundo es importante reducir las diferencias en cuanto a la comunicacion de
datos y transferencia de informacion.

En la presente investigacion se realiz6 un andlisis para conocer los
distintos tipos de reportes (de inventarios, financieros, etc.) con los cuales se
brinda informacién sobre varios departamentos de la compafia
comercializadora de combustible a los gerentes regionales.

Luego de establecer los distintos reportes que se generan, se realizé un
andlisis para estandarizar y compilar la informacion en este reporte, logrando
gue los gerentes regionales tengan la informacién concentrada en un solo
reporte, permitiéndole ser mas eficiente y enfocarse asi en las areas del
negocio a mejorar.

Este proyecto pretende contribuir a la reduccion de costos para la
compafia al centralizar los reportes que elaboran distintos departamentos. Al
mismo tiempo pretende mejorar la calidad de la informacion brindada a los
gerentes regionales para enfocarse en las areas de mejora y asi lograr mejores
resultados para la compafia, como el incremento en la eficiencia en
operaciones a corto plazo y el incremento de la rentabilidad financiera a
mediano o largo plazo.



2. Introduccién

El centro de soporte operativo de una empresa comercializadora de
combustible cuenta con cinco departamentos principales donde se maneja
informacion de combustible, inventarios, controles operativos, finanzas y
proveedores entre otros, o que requiere contar con un sistema centralizado de
reportes y poder brindar apoyo a una empresa multinacional comercializadora
de combustible.

Un sistema centralizado de reportes se hace necesario para estandarizar
la informacion enviada a todos los paises, buscando alinear los procedimientos
y asi poder entregar los reportes de calidad en el tiempo exacto y con la
informacion exacta.

Debido a que existe una similitud en cuanto a las operaciones y
procedimientos en todos los paises de Ameérica y Europa, las plataformas
utiizadas para manejar la informacion se basan en SAP (Sistemas,
Aplicaciones y Productos) y un sistema global de reportes llamado BW
(Business Warehouse por sus siglas en ingles) y DSDW (Down Stream Data
Warehouse por sus siglas en ingles) y todas las operaciones se encuentran
centralizadas en Guatemala, es posible implementar este sistema de reportes
global que sera utilizada por los gerentes regionales para identificar las areas
de mejora y asi incrementar la rentabilidad en cada una de las tiendas.



3. Delimitacion del Tema

La elaboracién e implementacién de un sistema centralizado de reportes
en un centro operativo que brinda servicio a una empresa multinacional
comercializadora de combustible requiere de la integracion de distintas zonas
geogréficas a las cuales se les brinda el servicio.

Los paises beneficiados con la implementacion del proyecto son:
Estados Unidos, Guatemala, El Salvador, Honduras, Nicaragua, Panam4,
Colombia, Argentina, Ecuador, Holanda, Bélgica, Inglaterra, Luxemburgo,
Irlanda, Alemania, Noruega, Francia Suiza e ltalia.

La informacion que se pretende estandarizar e incluir en el sistema de
reportes incluye informacion financiera, controles, volimenes de combustible,
manejo de inventario en tienda, servicio al cliente, gastos de operacion,
administracion de personal, manejo de efectivo y métodos de pago. Cada una
de estas principales categorias tendra un nimero de reportes asignados que
en conjunto van a proporcionar la informacion necesaria para que los gerentes
de territorio y regionales realicen su analisis de rentabilidad y busquen
eficiencias.

Las personas relacionadas con la implementacion del proyecto y cuya
participacion es indispensable son: Gerente Global de Combustibles, COE de
proyectos y Reportes, Gerentes de cada area, programadores y analistas de
distintos departamentos. Debido a la sensibilidad de la informacion, se ha
involucrado a los gerentes de alto mando, ya que se requieren accesos
especiales y endosos para poder acceder a la informacion necesaria.

El resultado final es una herramienta que consolide un total de 40 reportes, facil
de instalar y usar, y que sea actualizada cada semana o mes segun los
requerimientos y disponibilidad de la informacién.



4. Marco Tedrico

4.1 SAP (Sistemas, Aplicaciones y Productos)

Toda la informacién que se maneja en el centro de soporte operativo se basa
en una plataforma de SAP de la cual se tienen dos sistemas de reportes
globales.

SAP son las siglas de “Systems, Applications, Products in Data Processing”, en
resumen, es un sistema informético basado en médulos integrados, que abarca
practicamente todos los aspectos de la administracién empresarial, realizando
las tareas sobre una Unica base de datos, por lo que no existen problemas de
repeticion de datos, o inconsistencia entre los mismos.

SAP es el lider mundial en el suministro de soluciones e-business
colaborativas. Con 36.000 instalaciones que prestan servicio a 10 millones de
usuarios de 13.500 empresas en 120 paises de todo el mundo. SAP se ha
convertido en el tercer proveedor independiente de software mas importante.
SAP lleva 29 afos en el negocio del e-business. Fundada en 1972 por cinco
antiguos ingenieros de sistemas de IBM, en la actualidad SAP da trabajo a mas
de 23.700 personas en mas de 50 paises. La empresa salio a bolsa en el afio
1988. Cotiza en varios mercados de valores, incluyendo la Bolsa de Francfort y
la de Nueva York, donde cotiza bajo el simbolo SAP. (Hijon, 2005)

4.1.1 Historia de SAP dentro de la Empresa Comercializadora de
Combustible

Desde el comienzo se utilizaron distintos programas para poder llevar el control
operativo de la empresa comercializadora de combustible, y no fue hasta el afio
2006 cuando se implementé la herramienta SAP en el centro de soporte
operativo. La conversion del antiguo sistema al nuevo sistema trajo muchos
beneficios y fue un verdadero reto para el equipo de implementacién que logro
esta conversion en mas de mil estaciones de servicio en menos de 6 meses.
El uso del sistema SAP es fundamental dentro de la organizacién por lo que se
menciona un poco sobre la historia de la aplicacion.

Breve resumen historico de SAP:

1972 Se funda SAP.

1973 Se lanzan las soluciones SAP R/1.

1977 Primeros clientes internacionales.

1979 Se lanzan las soluciones SAP R/2.

1988 La empresa sale a bolsa (Francfort).

1992 Se lanzan las soluciones SAP R/3.

1996 La version 3.1 de SAP R/3 se adapta a internet.

1996 La empresa lanza las nuevas soluciones de gestion de relaciones con los
clientes y de gestion de la cadena de suministro: SAP comienza a desarrollar
soluciones especificas para cada sector.
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1998 La empresa cotiza en la bolsa de Nueva York.

1999 SAP presenta mySAP.com.

2000 SAP crea SAPHosting, una filial dedicada a la presentacion de servicios
de aplicaciones de Internet y a actividades de hosting de aplicaciones.

2000 SAP forma una alianza estratégica con Commerce One para crear
SAPMarkets, una filial dedicada a la creacion e impulso de marketplaces de
business-to-business interconectados globalmente a través de Internet.

2001 SAP adquiere Top Tier y forma SAP Portals. (Hijon, 2005)

El nombre SAP R/3 es al mismo tiempo el nombre de una empresa y el de un
sistema informatico. Este sistema comprende muchos modulos completamente
integrados, que abarca practicamente todos los aspectos de la administracion
empresarial. Ha sido desarrollado para cumplir con las necesidades crecientes
de las organizaciones mundiales y su importancia estd mas all4 de toda duda.
SAP ha puesto su mirada en el negocio como un todo: asi ofrece un sistema
anico que soporta practicamente todas las areas en una escala global. SAP
proporciona la oportunidad de sustituir un gran numero de sistemas
independientes, que se han desarrollado e instalado en organizaciones ya
establecidas, por un solo sistema modular. Cada modulo realiza una funcién
diferente, pero esta disefiado para trabajar con otros médulos. Esta totalmente
integrado, ofreciendo real compatibilidad a lo largo de las funciones de una
empresa. (Zagalaz, 2008)

Después de haber dominado el mercado, la empresa afronta una mayor
competencia de Microsoft e IBM. En marzo de 2004 cambid su enfoque de
negocio en favor de crear la "plataforma” que desarrolla y utiliza, la nueva
version de su software NetWeaver. (Zagalaz, 2008)

Es en este punto donde SAP se encuentra enfrentada con Microsoft e IBM, en
lo que se conoce como "la guerra de las plataformas”. Microsoft ha
desarrollado una plataforma basada en la Web llamada .NET, mientras que
IBM ha desarrollado otra llamada WebSphere. (Zagalaz, 2008)

A comienzos de 2004 sostuvo conversaciones con Microsoft sobre una posible
fusion. Las empresas dijeron que las conversaciones finalizaron sin un
acuerdo. Sin embargo, a comienzos de 2006 fue anunciada una alianza muy
importante entre SAP y Microsoft para integrar las aplicaciones ERP de SAP
con las de Office de Microsoft bajo el hombre de proyecto "Duet”. (Zagalaz,
2008)

La compra de SAP por parte de Microsoft habria sido uno de los acuerdos mas
grandes en la historia de la industria del software, dado el valor de mercado de
la alemana, de mas de 55.000 millones de euros (junio de 2004). (Zagalaz,
2008)

SAP ha conquistado clientes de forma consistente para aumentar la cuota del
mercado global entre sus cuatro principales competidores a un 55% a fines de
2004, desde un 48% dos afios antes. La participacion combinada de Oracle y
PeopleSoft declind de un 29% a un 23%. (Zagalaz, 2008)
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SAP es una compaifiia alemana, pero opera en todo el mundo, con 28
sucursales afiliadas y 6 compafias asociadas, manteniendo oficinas en 40
paises. (Zagalaz, 2008)

4.1.2 Mercados de SAP

SAP comercializa todos sus productos en diferentes industrias del mundo,
desde las compafiias privadas hasta las gubernamentales. La siguiente lista es
una muestra parcial de las industrias a las que sirve SAP:

« Materias primas, mineria y agricultura
e Gasy petréleo

e Quimicas

o Metallrgicas

o Farmacéuticas

« Materiales de construccion, arcilla y vidrio
o Construccion pesada

e Servicios

o Consultorias y software

e Sanatorios y hospitales

e Automocion

o Textil y vestidos

o Papel y maderas

e Sector Publico

e Retail

e Informatica

e Medios (Zagalaz, 2008)
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4.1.3 Productos de SAP

SAP trabaja en el sector de software de planificacion de recursos
empresariales (0 ERP por las siglas en inglés de Enterprise Resource
Planning). El principal producto de la compafia es el software SAP ERP,
llamado hasta mediados de 2007 como SAP R/3, en el que la “R” significa
procesamiento en tiempo real y el numero 3 se refiere a las tres capas de la
arquitectura de proceso: bases de datos, servidor de aplicaciones y cliente. El
predecesor de R/3 fué R/2. (Zagalaz, 2008)

Otros productos de SAP son APO (Advanced Planner and Optimizer), BW
(Business Information Warehouse), Bl (Business Intelligence), Customer
Relationship Management (CRM), SRM (Supplier Relationship Management),
Human Resource Management Systems (EHRMS), Product Lifecycle
Management (PLM), KW (Knowledge Warehouse) RE (Real Estate), FI/CO
(Financial Accounting/Controlling), SD (Sales and Distribution). (Zagalaz, 2008)

SAP también ofrece una nueva plataforma tecnologica denominada SAP
NetWeaver. Esta plataforma tecnoldgica convierte a SAP en un programa Web-
enabled, lo que significa que estaria totalmente preparado para trabajar con él
mediante la web. Se puede trabajar con SAP mediante cualquier navegador de
internet si se tienen los componentes apropiados de SAP NetWeaver (SAP
Portals). (Zagalaz, 2008)

Aunque sus principales aplicaciones estan destinadas a grandes empresas,
SAP también se dirige a la pequefia y mediana empresa con productos como
SAP Business One y mySAP All-in-one. SAP cuenta asimismo con verticales y
micro verticales. Las verticales son conocidas también como IS o Industry
Solution y estan SAP orientadas a diversas industrias, como por ejemplo,
periddicos, mineras, cias. de telecomunicaciones. Las microverticales son SAP
gue atienden a industrias especificas, como por ejemplo: empresas
agroexportadoras, piscifactorias, etc. Las verticales son desarrolladas por SAP
y las microverticales por los socios de SAP. En muchos casos, la adopcion de
SAP por las empresas se hace mediante la contratacion de consultoras
especializadas. SAP hoy en dia ha logrado excelentes resultados en el mundo
de los negocios. (Zagalaz, 2008)

4.1.4 Moédulos de aplicacion R/3

e Gestion Financiera (FI): Libro mayor, libros auxiliares, ledgers
especiales, etc.

e Controlling (CO): Gastos generales, costes de producto, cuenta de
resultados, centros de beneficio, etc.

e Tesoreria (TR): Control de fondos, gestion presupuestaria, flujo de
efectivo

e Sistema de proyectos (PS): Grafos, contabilidad de costes de proyecto,
etc.

e Gestion de personal (HR): Gestion de personal, célculo de la ndmina,
contratacién de personal, etc.
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« Mantenimiento (PM): Planificacion de tareas, planificacion de
mantenimiento, etc.

« Gestion de calidad (QM): Planificacion de calidad, inspeccion de calidad,
certificado de, aviso de calidad, etc.

« Planificacién de produccion (PP): Fabricacion sobre pedido o para stock,
fabricacion en serie, Kanban, etc.

e Gestion de material (MM): Gestion de stocks, compras, verificacion de
facturas, etc.

« Ventas y Distribucién (SD): Ventas, expedicion, facturacion, precios,
clientes, etc.

e Workflow (WF), Soluciones sectoriales (IS): Contienen funciones que se
pueden aplicar en todos los médulos

« Activos Fijos (AF), Ingresos, depreciacion y amortizacion de activos fijos.
(Sub médulo de FI) AM

o Cuentas contractuales (FICA): Cuentas para clientes masivos (telefonia,
cia de electricidad, universidades, autopistas, etc.)

e Presupuestos (FM): Presupuestacion publica o privada.

e Viajes (TM): Manejo de viajes, reservas y gastos adicionales.

e Bussines Warehouse (BW): Sistema de soporte para la toma de
decisiones (Business Intelligence)

e XApp Manufacturing Integration and Intelligence (XMIl): Aplicacion de
integracion de manufactura e inteligencia. (Zagalaz, 2008)

4.1.5 Sistema Informatico

Como parte principal del proyecto se desea crear un sistema de 40 reportes
centralizados en una sola herramienta que trabaja en base a macros.

Se define un sistema informatico como todo sistema, es el conjunto de partes
interrelacionadas, hardware, software y de Recurso Humano (humanware). Un
sistema informatico tipico emplea una computadora que usa dispositivos
programables para capturar, almacenar y procesar datos. La computadora
personal o PC, junto con la persona que lo maneja y los periféricos que los
envuelven, resultan de por si un ejemplo de un sistema informéatico. (Colobran,
2008)

Incluso la computadora mas sencilla se clasifica como un sistema informatico,
porque al menos dos componentes (hardware y software) tienen que trabajar
unidos. Pero el genuino significado de "sistema informatico” viene mediante la
interconexion. Muchos sistemas informaticos pueden interconectarse, esto es,
unirse para convertirse un sistema mayor. La interconexion de sistemas
informaticos puede tornarse dificil debido a incompatibilidades. A veces estas
dificultades ocurren a nivel de hardware, mientras que en otras ocasiones se
dan entre programas informaticos que no son compatibles entre si. (Colobran,
2008)

Los disefiadores de sistemas informéaticos no necesariamente esperan que sus
sistemas se puedan interconectar con otros sistemas. Por otro lado, los
técnicamente eruditos a menudo pueden configurar sistemas diferentes para
gue se puedan comunicar entre si usando un conjunto de reglas y restricciones
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conocidas como protocolos. Los protocolos tratan precisamente de definir la
comunicacion dentro de y entre sistemas informaticos distintos pero
conectados entre si. Si dos sistemas informaticos usan el mismo protocolo,
entonces podran ser capaces de interconectarse y formar parte de un sistema
mayor. (Colobran, 2008)

4.1.6 Negocio Retail

El negocio de la empresa es la comercializaciéon de combustible, pero gran
parte de sus ingresos depende de las ventas en tienda de conveniencia por
parte del negocio Retail. Se llaman tiendas de conveniencia a los
establecimientos con menos de 500 m?, con un horario comercial superior a las
18 horas, un periodo de apertura de 365 dias del afio. De ahi el nombre
popular de 24 horas. (Flores, 2005)

Tienen un amplio surtido de productos, centrado en bebidas, alimentacion,
productos de estanco, bazar, etc. A cambio de la amplitud de horarios y la
variedad de productos, sus precios suelen ser ligeramente superiores a los de
los supermercados al uso. (Flores, 2005)

Generalmente, se ubican en el centro de las ciudades aunque también se
engloban bajo esta denominacion otros locales como, por ejemplo: los situados
junto a estaciones de servicio o las tiendas situadas en los aeropuertos, que
pueden ser o0 no libres de impuestos (Duty Free). (Flores, 2005)

4.1.7 Productos a la venta

Las tiendas de conveniencia, por su tamafo, ofrecen una variedad menor de
productos que los supermercados, pero aun considerable por si sola. Los
productos ofrecidos suelen centrarse en bebidas (alcohodlicas y no alcohdlicas)
y alimentos, principalmente comida chatarra (panecillos, frituras, dulces y
golosinas), comida réapida, enlatados, congelados, conservas vy
minoritariamente, productos frescos. Debido a que los clientes suelen ir de
paso o con prisa, es frecuente que se venda comida preparada y consumible
inmediatamente, como sandwiches refrigerados, hot dog y café.

Debido las necesidades del mercado, muchas tiendas de conveniencia también
proveen periodicos, revistas, productos de uso doméstico y para la higiene
personal, asi como farmacos de venta libre. Es también notorio que en cada
pais varia la clase de productos que los clientes esperan estén disponibles. En
paises como Japén, es frecuente ver incluso ropa a la venta en dichos
establecimientos. (Wikipedia, 2012)

Las leyes sobre el consumo de alcohol también influyen notoriamente en esta
clase de tiendas, pues en algunos paises solo se permite la venta de alcohol a
un monopolio estatal (por ejemplo, en Islandia), durante ciertas horas del dia, o
esta prohibido totalmente (e.g. en la mayoria de los paises islamicos). La venta
de tabaco y cigarrillos se encuentra en similar situacion, pues algunas
legislaciones solo permiten la venta de tabaco en negocios especiales,
altamente regulados. (Wikipedia, 2012)
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4.2 Historia de la Empresa

4.2.1 Informacion sobre la empresa

El centro de soporte operativo para una empresa comercializadora de
combustible se establecié en la ciudad de Guatemala en el afio 2002. La
empresa comenz6 como un centro de atencion telefonica para los clientes
ubicados en Estados Unidos. En su comienzo la empresa contaba con 40
empleados, todos bilinglies y con horarios rotativos las 24 horas. (Escoto,
2011)

En el afio 2004 el centro de atencion telefénica se traslado a Curitiba en Brasil.
En este afio se realizo el traslado de las oficinas ubicadas en Houston Texas
hacia Guatemala, migrando asi los procesos, bases de datos y programas
utilizados para el control y ejecucion de las operaciones en mas de mil
estaciones de servicio en toda América. Un total de 200 empleados fueron
requeridos para absorber la migracion y estabilizacion de los procesos.
(Escoto, 2011)

En el afio 2008 se comenzd la negociacion para migrar los procesos de los
paises Europeos en donde la empresa tiene operaciones. En Europa existen
casi mil quinientas estaciones de servicio operadas por la compafiia en donde
los procesos son similares, aunque con retos como lo es el idioma y la
diferencia de horario. Para esta migracion se necesitaran aproximadamente
150 nuevos empleados y una redistribucion de la carga laboral entre los
empleados actuales. (Escoto, 2011)

4.2.2 Mision

Maximizar el desempefio del negocio por tienda por pais:
e Por medio de un servicio eficiente y confiable.
e Por medio del uso de medidas preventivas en seguridad y controles para
asegurar la ejecucion operacional libre de errores.
e Por medio de la mejora continua de procesos en un entorno competitivo.
e Por medio de un equipo profesional dispuesto a dar la milla extra.
(Escoto, 2011)

4.2.3 Vision
Ser famosos mundialmente proporcionando el mejor servicio, soporte y

soluciones a la empresa comercializadora de combustible en la rama de
negocio Retail. (Escoto, 2011)
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4.3 Actividad Principal de la Empresa
4.3.1 Lineas de negocio

La empresa comercializadora de combustible se divide en tres lineas de
negocio principales: Exploracion y extraccion de crudo, comercializacion venta
y distribucion de combustible y Quimicos. (Escoto, 2011)

En la exploracion y extraccion de crudo se desarrollan las tecnologias
necesarias para la busqueda y excavacion en lugares donde se encuentra el
petréleo. Esta es la rama mas grande de la empresa ya que cuentan con
plataformas de extraccién de crudo en todo el mundo. Una parte importante de
esta rama es el desarrollo sostenible y analisis ambiental para evitar derrames
0 incidentes que puedan contaminar el medio ambiente. (Escoto, 2011)

En la rama de comercializacién, venta y distribucion de combustible es donde
se procesa el crudo por medio del uso de refinerias. El crudo procesado se
vende a las distintas comercializadoras de combustible. El producto terminado
gue es el combustible, se distribuye a las tiendas operadas por la compaiiia
para su venta en el negocio retail. El negocio retail o venta a minoristas es
donde el centro de soporte operativo para tiendas retail juega un papel
importante. (Escoto, 2011)

En la rama de Quimicos se desarrollan todas las investigaciones necesarias
para determinar los componentes y procesos necesarios para refinar el
producto y poder ofrecer un producto final de alta calidad que cumpla con los
estandares establecidos por la compafia. (Escoto, 2011)

4.3.2 Giro de la empresa
La empresa comercializadora de combustible tiene tres giros principales:

Giro Industrial: debido a que realizan actividades de transformacién de crudo
en un proceso productivo en donde agregan valor al incorporar tecnologia y
procesos obteniendo asi el combustible que es el producto final.

Giro Comercial: debido a que la empresa se dedica a la venta, comercializacion
y distribucion del combustible que fue transformando durante la actividad
industrial.

Giro de servicio: debido a que la empresa cuenta con 4 centros de soporte en
todo el mundo, el servicio proporcionado es lo que garantiza la eficiente
operacion de la empresa en todo el mundo en la rama de venta,
comercializacion y distribucion de combustible. Los centros de soporte se
localizan en Guatemala (soporte operativo), Curitiba Brasil (soporte IT o de
Tecnologia), Bruselas Bélgica (servicio de atencion telefonica a los paises
Europeos) y en Bangkok Tailandia para las operaciones de la compafia en el
continente asiatico. (Escoto, 2011)

11



4.4 Informacion sobre los departamentos dentro de la empresa
4.4.1 Especificacion de areas de trabajo

En el centro de soporte operativo ubicado en la ciudad de Guatemala se
maneja toda la operacion relacionada con cinco areas principales del negocio
retail: control y manejo de combustible, inventarios de productos en tienda de
conveniencia, contabilidad y finanzas, centro de llamadas y servicio a clientes
internos y controles operativos para toda América y Europa. (Escoto, 2011)

El departamento de control y manejo de combustible es el encargado de
monitorear todo el combustible que se entrega y se vende en pista en cada
estacion de servicio. En este departamento se monitorean las variaciones o
pérdidas de combustible por categoria y el objetivo principal del departamento
es minimizar la perdida de combustible ya sea por robo o fugas y maximizar los
ingresos por venta. (Escoto, 2011)

En el departamento de productos de tienda de conveniencia se maneja toda la
informacion relacionada con inventarios, planogramas, articulos, precios y
stock en tienda para que la venta sea eficiente. Este departamento es el
encargado de mantener niveles Optimos de inventario, precios correctos en los
articulos, distribucién estratégica de planogramas y generar 6érdenes de compra
de producto cuando este llega por debajo de su stock de seguridad. (Escoto,
2011)

En el centro de llamadas y servicio al cliente, se atienden las requisiciones de
los clientes internos y se resuelven todos los problemas relacionados con la
operacion en tienda. EIl personal de este departamento tiene conocimiento de
todas las areas y operaciones de la compafia para poder proporcionar
soluciones practicas y eficientes. (Escoto, 2011)

El departamento de contabilidad es el encargado de llevar el control de cuentas
de ingresos y egresos, asi como verificar el pago a proveedores en los
diferentes paises. El departamento contable es el encargado de reconciliar
cuentas y presentar a fin de mes los resultados finales para su analisis
posterior. (Escoto, 2011)

El departamento de controles es el encargado de monitorear todos los métodos
de pago y garantizar que no existan robos o pérdidas de dinero en las
estaciones de servicio. Este departamento funciona como auditoria externa y
por medio del analisis diario del balance de caja de cada estacién de servicio
puede detectar faltantes o problemas con los diferentes métodos de pago.
(Escoto, 2011)

4.4.2 Labores y roles asignados

Cada departamento cuenta con un promedio de 8 analistas que se encuentran
a cargo de un supervisor de departamento. Los supervisores de departamentos
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le reportan a un gerente de area (5 en total) y cada gerente de area le reporta a
un solo gerente general. (Escoto, 2011)

Los analistas son responsables de ejecutar los procesos y son los que tienen
relacion directa con los clientes internos. (Escoto, 2011)

El supervisor de departamento es el encargado de supervisar el trabajo de los
analistas, evaluar los indicadores de desempefo individuales, determinar el
entrenamiento necesario y buscar opciones de desarrollo dentro de la
organizacion para los analistas. (Escoto, 2011)

El gerente de area es el encargado de supervisar el trabajo de los supervisores
de departamento. Un total de 6 supervisores de departamento le reportan a un
gerente de area. Los gerentes de area evallUan los indicadores de desempefio
por equipo de trabajo para determinar si se estan cumpliendo los objetivos de
cada departamento. (Escoto, 2011)

El gerente general es el encargado de evaluar el desempefio de cada area de

la organizacion. Le reportan 5 gerentes de area y su trabajo principal es
garantizar que se cumplan los objetivos organizacionales. (Escoto, 2011)
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5. Situacion Actual de la Empresa

5.1 Andlisis de la Situacion Actual
5.1.1 Generalidades

Los reportes generados por los distintos departamentos en el centro de soporte
operativos se manejan de una manera individual por departamento. Estos
reportes tienen la caracteristica que son dirigidos a grupos particulares de
personas que los utilizan segun la actividad que desempefian dentro de la
compafiia.

En la actualidad no existe un control o algin sistema en donde se pueda
monitorear los reportes que se envia a los clientes internos ubicados en los
diferentes paises en donde se presta servicio de soporte. Tampoco se conoce
la finalidad de los reportes ya que estos pueden ser de control, financieros,
estadisticos o de reconciliacion.

5.1.2 Descripcion y flujo de la informacion.

La informacion enviada a los clientes internos por cada uno de los
departamentos es semanal o mensual dependiendo de las necesidades o
requerimientos de los clientes.

La informacion semanal se envia los dias jueves, ya que este es el cuarto dia
de la semana laboral y es en este dia cuando la informaciéon mas completa esta
disponible. La informacién o reportes mensuales se envian el quinto o sexto dia
habil después de finalizado el mes. Se debe esperar este periodo de tiempo
para que el departamento de contabilidad termine los ajustes de fin de mes.

La informacion para alimentar los reportes se obtienen de una aplicacion de
SAP llamada BW (Business Warehouse por sus siglas en ingles). Este sistema
facilita la extraccion de informacion de SAP. La informacion que se obtiene de
SAP se coloca en bases de datos o en hojas de calculos de Excel para luego
ser enviada en forma de reporte a los clientes internos en los distintos paises.

5.2 Descripcién de Software y Hardware utilizado
5.2.1 Sistemas y programas utilizados en la empresa

En el centro de soporte operativo se utilizan diferentes sistemas para realizar
las tareas diarias. Para correo electronico se utiliza un programa de IBM
llamado Lotus notes. Este programa funciona como un tipo de Outlook en
donde se puede enviar y recibir correos, cuenta con un calendario y agenda,
correo compartido y sistema de mensajes instantaneos entre otros.

Todas las computadoras cuentan con Windows XP y office 2003. Todas las
operaciones estan basadas en una plataforma de SAP GUI 7.1 y por medio de
SAP se tiene acceso a dos aplicaciones utilizadas para elaborar reportes. Estas
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aplicaciones son BW (Business Warehouse) y DSDW (Down Stream Data
Warehouse).

5.2.2 Equipo de codmputo u otro equipo utilizado

Todas las computadoras en el centro de soporte operativo son marca DELL de
80GB de de memoria y 2GB de memoria RAM con monitores LCD pantalla
plana de 19 pulgadas. Por cada equipo hay asignadas 2 laptops en promedio
marca DELL con 1GB de memoria RAM.

El centro de soporte cuenta con una planta telefénica para aproximadamente
mil extensiones. Con cada extension se puede tener hasta un maximo de 3
conversaciones simultaneas y se pueden organizar conferencias con mas de
10 personas. En las oficinas centrales se cuenta con dos servidores para el
almacenamiento de informacion que esta disponible para todos en el directorio
compartido.

5.3 Descripcion del sistema de reportes utilizado en la actualidad
5.3.1 Tipos de reportes

Los reportes generados en los distintos departamentos contienen informacion
de combustible, inventarios y variaciones entre otros.

En el departamento de manejo de combustible se generan reportes mensuales
sobre la perdida de combustible mensual, indicadores de desempefio y
problemas técnicos que afectaron las ventas del mes.

En el departamento de inventarios y productos de tienda de conveniencia se
generan reportes semanales sobre variaciones en los conteos de inventario
fisico, articulos asignados incorrectamente, problemas con planogramas, stock
negativo, etc.

En el departamento de controles se generan reportes sobre variaciones de
dinero, problemas de ventas, problemas de transmision de informacién y casos
de robos en tienda reportables.

En el departamento de contabilidad se generan reportes mensuales sobre
ajustes realizados por eventualidades, y reportes sobre entradas manuales al
sistema durante la reconciliacion del mes.

En el departamento de llamadas y servicio al cliente se generan reportes sobre
problemas técnicos con el portal de SAP en tienda, recurrencia en llamadas
telefonicas por los gerentes de tienda, problemas de POS y recurrencias con
transmision de ventas de POS a SAP.
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Todos estos reportes se envian a distintas personas llamadas clientes internos.
Los clientes internos pueden ser los supervisores de campo, gerentes de
tienda, auditores externos, gerentes regionales y gerentes de pais.

5.3.2 Medios utilizados para el envié de reportes

Los reportes generados por cada uno de los departamentos son enviados a los
usuarios finales como un archivo adjunto por medio de correo electronico.
Cada departamento lleva un registro o un listado de distribucién para facilitar el
envio mensual o semanal de la informacion.
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6. Objetivos

Objetivo General:

e Elaborar e implementar un sistema centralizado y estandarizado de
reportes global para incrementar la eficiencia operacional y la
rentabilidad financiera por tienda por pais.

Objetivos Especificos:

e Realizar un estudio completo sobre la situacion de reportes actual de la
empresa para identificar todos aquellos factores a considerar antes de la
implementacion del proyecto.

e Determinar los procedimientos, personal, herramientas y tiempo
necesario para implementar el sistema de reportes centralizado.

e Minimizar al maximo los reportes que se envian a los diferentes paises
por los distintos departamentos dentro del centro operativo.

e Eliminar las plazas ocupadas por personas que generan distintos
reportes en distintos paises del mundo, contribuyendo asi en la
reduccion de gastos de operacidon originados por los altos sueldos y
salarios asignados a esas plazas.

e Evaluar el impacto del proyecto a corto y mediano plazo para
implementar mejoras o cambios si fuera necesario.
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7. Justificacion

La razén principal para la elaboracién de un sistema centralizado y
estandarizado de reportes global es proporcionar a los gerentes regionales una
herramienta que ayude a incrementar la eficiencia operacional y rentabilidad
financiera por tienda por pais. Para esto existira un departamento dedicado a
generar los reportes y cada uno de los integrantes del equipo tendra la
experiencia necesaria en las diferentes areas de la empresa.

Este trabajo contribuye en gran parte a la estandarizacion de procesos y
a centralizacién del flujo de informacion que debe ser en dos vias para
garantizar el éxito del proyecto. La centralizacion del flujo de informacion es
clave para poder proporcionar una poderosa herramienta de andlisis con
informacion confiable que sirva para alcanzar los objetivos planteados.
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8. Metodologia

Para elaborar el sistema centralizado de reportes se identificaron los
reportes que deberia contener el sistema, esta informacion se obtuvo
por medio de entrevistas con el supervisor de cada equipo de trabajo y
asi saber si elaboraban reportes o no.

Luego se realizaron entrevistas con las personas especialistas en el
tema para obtener el detalle de la informacién necesaria y la frecuencia
en la cual la informacion debia ser procesada.

. Al centralizar la informacion obtenida de cada una de las personas
especialistas en su tema, se agrupan, resumen y estandarizan los
reportes en la herramienta. La forma en que esta herramienta logra
incrementar la eficiencia operacional es que los usuarios finales pueden
utilizar la herramienta que contendra todos los reportes necesarios
consolidados para realizar un analisis completo de una estacion de
servicio. Al tener un resumen de los resultados el usuario final puede
ver las areas en las que debe enfocarse para evitar pérdidas monetarias
o de inventario y asi mejorar la rentabilidad del negocio.

. Al conocer el detalle de los reportes que debian ser incluidos en la
herramienta, se analiz6 con la ayuda de los programadores y el equipo
encargado de realizar la herramienta, la mejor forma de presentar los
resultados.

Una vez definida la forma estandar en que los distintos reportes serian
mostrados se definieron también los resultados que debia mostrar cada
reporte. Por medio del cronograma, se realiz6 un estimado del tiempo
gue tomaria realizar los reportes.

Parte de completar los reportes consistia en validar la informacion. La
validacion consistié basicamente en comparar los totales de los reportes
versus los totales mostrados directamente en el sistema. Esta validacion
la realizé algin miembro del equipo encargado de implementar la
herramienta.

Se defini6 una forma estandar de presentar resultados de distintos
reportes para lograr procesar toda la informacion y consolidarla en una
sola herramienta. Debido a que la herramienta cuenta con un formato
amigable (Microsoft Excel) es posible que el usuario final pueda
interpretar la informacion rapidamente.

. Adicionalmente se realizaron entrenamientos virtuales con un contacto

por regidn para que esta persona impartiera el entrenamiento del uso de
la herramienta al resto de sus compafieros, esto fue necesario ya que la
herramienta seria utilizada por personas de distintas partes del mundo.

Para medir el impacto del proyecto se llevaron estadisticas del uso de la
herramienta. Cada vez que un usuario final utiliza la herramienta, llega
una notificacion que es almacenada en una base de datos para luego
medir las estadisticas de uso y conocer si la herramienta esta siendo
utilizada y por quien. Si se identifica que ciertas zonas no utilizan la
herramienta, el equipo que elabord la herramienta se comunica con el
contacto de la zona e investiga si necesitan mas entrenamiento sobre
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como utilizar la herramienta y se investiga también la razén por la cual
no utilizan la herramienta para explicarles los beneficios de utilizarla.
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9. Resultado

A continuacioén se describe a detalle la forma en que se logré consolidar
la herramienta de reportes y se muestra como resultado final la herramienta
gue sera utilizada por los usuarios finales que son las personas encargadas de
controlar las estaciones de servicios para minimizar las perdidas monetarias y
de inventarios, logrando asi un mejor margen de ganancia para la empresa.

Este apartado muestra el proyecto de mejora planteando la informacion
general, programas y accesos necesarios, asi como los beneficios originados
por las mejoras implementadas. También se identifica a los custodios de la
informacion y personas encargadas de la ejecucion del proyecto. Se muestra
el proceso para analizar los datos y canales de distribucion de la informacion
hacia el usuario final. También se muestran las ventajas, eficiencias y costo
de los recursos necesarios para la implementacion.

9.1 Descripcion del Proyecto Final
9.1.1 Informacion sobre el proyecto y herramienta de reportes global

Se desarrollo6 e implementd un sistema de reportes centralizado vy
estandarizado para todos los paises de América y Europa que sera utilizado
por los gerentes regionales, supervisores y gerentes de pais para identificar las
areas de mejora y asi poder incrementar la rentabilidad por tienda por pais.

Para la implementacién del proyecto se cre0 una estructura de reportes
llamado arbol de decisiones. En el arbol de decisiones se segmentaron los
reportes segun el area a la que pertenece. Existen 9 grandes areas que en
conjunto contribuyen a mejorar la rentabilidad por tienda y hacer mas eficientes
los procesos. Las areas se de detallan a continuacion:

Reportes financieros y no financieros primarios
Desempefio en Seguridad, Salud y Medio Ambiente
Controles en tienda

Volumenes y Reportes Financieros

Manejo de Inventarios

Enfoque en Servicio al cliente

Costos de Operacion manejables en Tienda
Manejo de efectivo y métodos de pago

Manejo de personal en tienda

A partir de estas 9 areas principales se desarrollé una estructura de 40 reportes
en total, los cuales son alimentados por bases de datos en Microsoft Access y
estas bases de datos son alimentadas por informacion que proviene de SAP.
Esta informacion es generada por medio del uso de queries establecidos en las
aplicaciones de SAP BW y DSDW. A continuacién se describe el flujo de
informacion primaria:
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La informacion fuente llega a la base de datos

La base de datos procesa la informacion y crea archivos de texto que
son exportados a un destino especifico en una red local (LAN).

3. La herramienta global de reportes por medio del uso de macros utiliza
los archivos de texto para generar el reporte en Excel segun formatos de
reportes establecidos.

N =

A continuacion se muestra el diagrama de flujo de informacion:

Figura 1: Diagrama de Flujo de Informacién

GLOBAL CORS Reports - DATA FLOW & TECHNICAL SOLUTION

AROSC
Source System & 3rd Party . . CORSTM
Business Reporting Team

o-0-

1. Source Data connects to the Database.
2. Database creates the text files to feed the reports and Scorecard (if
applicable). The text files are exported to a specific zone folder.

3. The CORS TM Reports via the integrator (internal database) open the excel
templates and recreates the reports with updated data.
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El sistema global de reportes esta basado en un archivo de Excel y por medio
del uso de macros se puede ingresar a los reportes disponibles. A
continuacion se muestra la estructura:

Figura 2: Estructura del Sistema Global de Reportes

Monthly Reports

Manthly Scorecard I
Summary & Detail

= Controls Detail ¥ i it i Weekly Reports
PIL Territary & Service Staticn | Cashier Statistics Stewardship Y P

Pl Trend Termritary & Service Station

| Flash |
Sales Monitoring

On Site
Caontrols

-

Customer
Focus Fietail Excellence

N

COMTROLLABLE EXCECUTION
STRATEGIC PERSPECTIVE

Labor
Management
G Fieports Mot auailable - Still
under development process

Site Labor Management

A'I HF: Tumover |

Cada uno de las ramas del arbol de decisiones se identificd con un color que
muestra la relacion existente entre los reportes segun las 9 grandes areas
descritas anteriormente.

Los supervisores de tienda tienen la opcién de generar un reporte individual por
tienda llamado VRT (Visita Regular a Tienda) en donde se muestran todas las
métricas financieras y no financieras de la tienda. Este reporte individual les
ayuda a identificar las areas a mejorar por tienda y les ayuda a programar las
visitas necesarias. De esta forma las visitas realizadas a cada tienda son mas
eficientes ya que se puedan tomar acciones correctivas a tiempo.

Para el envio de reportes no se estara utilizando el correo electrénico como
canal de distribucion. Para sustituir este medio se estara utilizando la red de
area local (LAN) de cada pais para que el usuario final pueda instalar la
herramienta de reportes global desde su ubicacién actual.
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El proceso se describe a continuacion:

1. El equipo encargado de generar los reportes pegara los archivos de
texto en la red de area local (LAN) de cada pais. Debido a que existen
reportes semanales y mensuales, se envia una notificacion a los
usuarios finales cuando los reportes estan disponibles.

2. El usuario debe instalar la herramienta siguiendo las instrucciones tal
como se muestra en la siguiente figura:

Figura 3: Instrucciones para Instalar la Herramienta

Downloading Setup Selection Criteria

1. Select your country/organization from the drop down list below 4. Click on "Change Settings" button below to configure the default
values. that will pre-populate all reports

[19. Argentina -

. ) ) Change Settings
2. Click an the button below to save this configuration

Save Configuration | Region |:|
Country I:I
3. Click on the button helow to configure the "CORS T Reports” folder
structure and files on your own PC. Prior "CORS TM Reports” installation Area I:I
will be replaced
Territory |:|
Install Report templates
Narrowing down the selection criteria will improve the repert generation perfermance.
W.10.16.2008

3. Luego de instalar la herramienta el usuario puede tener acceso a los
reportes ingresando por medio del arbol de decisiones mostrado en la
Figura 2 Estructura del Sistema Global de Reportes.

A continuacion se muestra el diagrama del flujo de la informaciéon desde su
origen hasta el usuario final:
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Figura 4: Diagrama del Flujo de la Informacion Desde su Origen Hasta el
Usuario Final
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La herramienta de reportes global es un archivo de Excel que cuenta con 6
hojas en donde el usuario puede encontrar la siguiente informacion:

1. Informacion general de como instalar y como utilizar la herramienta.

2. Arbol de Decisiones para acceder a los reportes.

3. Calendario que contiene informacion sobre los reportes semanales y
mensuales y la fecha en que estos reportes estaran disponibles.

4. Hoja para envio de dudas comentarios o sugerencias.

5. Guia de instalacion

6. Listado de tiendas disponibles para el area o pais.
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A continuacidon se muestra la herramienta:

Figura 5: Herramienta - Sistema Global de Reportes

— Stewardship

Monthly Reports
FManthly Searecard
Summary & Dietail

| i Controls Detail ™

PiL Territory & Service Station

PiL Trend Territary & Service Station -
LEGEND
Prim: jal
& I,

On Site
Contrals

Customer
Facus Fietail Excellence

COMTROLLABLE EXCECUTION
STRATECIC PERSPECTIVE

Labar
IManagement
G Reports Mot available - Still
under development process

Site Labar Management

A.I HF; Tumover |

N

RSV Preparation

Weekly Reports

Flash

=~

Sales Monitaring

-

}F’nclng Control
}Inuolc\ng Control

Pl kgt Cantral

Cash Control

|
4+ » [\ READ ME },CORS T REPORTS { CALENDAR A5 / ESCALATION FORM { INITIAL SETUP_ STORE LIST /|
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9.1.2 Programas y accesos necesarios.

Para poder utilizar la herramienta es necesario que los usuarios tengan
instalado en su PC Microsoft office 2003 ya que el sistema de reportes utiliza

Excel y Access para poder ejecutarse correctamente.

También es necesario que el usuario final tenga accesos de lectura y escritura

a la red de area local (LAN) de su pais correspondiente.

Este acceso es

fundamental para que el usuario final pueda utilizar la herramienta libre de

errores.

En caso el usuario final no tenga acceso a su red de area local (LAN), se le
puede tramitar el acceso con el respectivo endoso del supervisor inmediato.
Este tramite toma aproximadamente 1 dia en completarse.
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9.2 Identificacion de personal clave para laimplementacion del proyecto

Para el desarrollo e implementacién del proyecto se ha identificado al personal
clave necesario el cual se detalla a continuacion:

Los programadores: El papel de los programadores es fundamental para el
desarrollo de las bases de datos y archivos vinculados que sera utilizados para
generar los reportes.

Los especialistas en cada departamento de la empresa son fundamentales
para el andlisis de la informacién y para validar que la informacién contenida en
los reportes es la correcta y asi mantener la calidad de los reportes libre de
errores.

Un supervisor de departamento que serd el encargado de coordinar con los
especialistas y programadores la ejecucion del proyecto conforme al
cronograma establecido.

El COE de reportes global es el encargado de estandarizar y alinear los
reportes para America y Europa. Tal como se menciona anteriormente, existen
pequefas diferencias en la forma en que se generan los reportes en los
diferentes paises, por lo que la labor del COE es clave para consolidar,
negociar y establecer los formatos, informacion y frecuencia con que se estaran
generando los reportes para todos los paises.

El CEO de sistemas global que es el encargado de las aplicaciones de SAP BI
(business intelligence por sus siglas en ingles) asi como las aplicaciones BW y
DSDW.

El gerente general del proyecto es el encargado de proporcionar los endosos
necesarios para acceso a informacion y programas restringidos para todos los
usuarios que seran utilizados en la ejecucion del proyecto.

9.2.1 Custodios de la Informacion.

Los custodios de cada reporte y de la informacion seran los gerentes de cada
zona establecida. Para poder tener un mejor control se dividié6 en 3 zonas
principales siendo estas: Norte América, Centro y Sur América y Europa.

El papel de los custodios es fundamental porque ellos seran los encargados de
consolidar y negociar los cambios o adiciones a los reportes en el futuro para
cada una de las zonas. Estas personas cumpliran el papel de punto de
contacto para evaluar propuestas, estaran involucrados en las negociaciones y
ellos deben estar consientes que los cambios deben aplicarse para todos las
zonas de lo contrario las peticiones seran rechazadas ya que la base del
proyecto es la estandarizacién y centralizacion de la informacion. A
continuacién se muestra una estructura jerarquica establecida para cada zona:
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Figura 6: Estructura Jerarquica para Cada Zona

/Gerente de zona \

Gerente de Pais

/ AN
/ Gerente de Region \
yd Gerente de Area N\,

/ Gerente de Territorio \
/ Gerentes de Tienda \
/ Personal Operativo en Tienda \

El gerente de tienda tiene a su cargo todo el personal operativo de tienda que
por lo general son 8 a 10 empleados dependiendo del tamafio de la tienda.

El gerente de territorio tiene a su cargo 8 a 10 gerentes de tienda.

El gerente de area tiene a su cargo de 5 a 6 gerentes de territorio.

El gerente de region tiene a su cargo de 1 a 2 gerentes de area.

El gerente de pais tiene a su cargo 1 0 2 o mas gerentes de region.

El gerente de zona tiene a su cargo todos los gerentes de pais

9.2.2 Personal encargado de la ejecucion.

Las personas encargadas de la ejecucion del proyecto son aquellas que
estaran generando los reportes semanales y mensuales. Tal como se
menciono con anterioridad, estas personas son las expertas en cada una de las
5 grandes areas del centro de soporte operativo. Las areas se detallan a
continuacion:

Control y manejo de inventarios
Control de combustible
Controles financieros
Contabilidad

Soporte operativo

Como parte del proyecto se credé un equipo de reportes con un total de 9
analistas y un supervisor. También se cuenta con el soporte de 2
programadores gue seran los encargados de realizar los ajustes necesarios a
las bases de datos y creacién de nuevas si fuera necesario.
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9.3 Andlisis de Datos para La Estandarizacion
9.3.1 Fuente de la Informacién

Todos los datos provienen de tres fuentes principales. Estas fuentes son
aplicaciones de SAP BW y DSDW y paginas de internet.

Una de las principales ventajas que tiene este proyecto es que todos los datos
para todos los paises provienen de SAP y sus aplicaciones por lo que la
estandarizacion por pais no representa un problema.

La informacion que proviene de las paginas de internet se obtiene por medio de
un acceso especial solicitado a los distintos proveedores. Por lo general se
tiene un acceso genérico que no cambia y otorga privilegios Unicamente de
consulta.

9.3.2 Estandarizacion de datos por pais.

Para poder estandarizar los datos por pais, se delimitaron los queries
contenidos en las aplicaciones de SAP BW y DSDW. Estos queries se
ajustaron con los campos e informacion requerida para poder utilizar el mismo
guery para todos los paises. Un query es un reporte establecido por las
aplicaciones de SAP BW y DSDW que se utilizan para consultas y estos
pueden ser manipulados para mostrar Unicamente la informacion necesaria.

En el caso de los paises de América del Sur se trabajé con el COE de sistemas
global para corregir categorias de articulos mal asignados y alinearlos segun
las NACS 34. Este procedimiento fue fundamental para garantizar la
integridad de la informacién y la calidad de los reporte finales.

9.4 Evaluacion de canales de distribucion de la informacion.
9.4.1 Herramientas necesarias

Para distribuir los reportes a los usuarios finales que estara utilizando el correo
electronico y la red de area local (LAN)

El correo electronico se utilizara Unicamente para enviar notificaciones cuando
los reportes semanales o0 mensuales estén disponibles en la LAN de cada pais.

En la Red de area local (LAN) se estara colocando los archivos de texto que
contienen la informacién actualizada de cada reporte. Por medio del uso de la
herramienta de reportes el usuario final podra copiar los archivos de texto en su
disco duro lo cual facilitara la generacién y uso de los reportes. Se identificd
gue desde la ubicacién actual el acceso a las diferentes redes de area local
LAN es muy lento por lo que se disefidé una pequefia herramienta que facilita el
pegado de archivos de texto en las diferentes LAN.
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A continuacion se muestra la herramienta creada para pegar la informacion en
las diferentes redes de area local (LAN) definidas por pais.

Figura 7: Herramienta para Pegar la Informacion en las Diferentes Redes
de Area Local (LAN)

This is a Basic Guide on How to Use the Robocopy Tool
Select Report Type
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§. Press the "Run Robocopy” Button to start the Robocopy BAT Generation and Execution
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1. Check the 2 Files Generated by the Robocopy Tool, these are the .BAT and the TXT files generated in the log Folder.
These 2 files should have the name Convention "UserMName ReporiType DateTime. (BAT & TXT)"

The TXT File should contain a list with all the Existent or newer files on the folder.
These newer files shold be the ones you moved to the Source Folder (Name of the report) = -
4 ¢ port Historic

2. ou =ghould check if the files were pasted under each LAN you wanted them to be copied.
3. The Extra Mile:

One Great Way to validate if everything is correct, is to make an instalation from one of the Destination LANs
And make an usual data integrity check

aais

|

4. What you upload to those folders will be copied into the LANs (the files will be copied only if they're a new file or a newer version of an existing file) Plas’e S’e'ect Report Type

2|

Al seleccionar uno de los macros se seleccionan todas las redes de area local
(LAN) y se ejecuta un .bat para pegar los archivos deseados en cada uno de
los destinos.

9.4.2 Entrenamiento necesario

Se identificoO que es necesario proporcionar dos tipos de entrenamiento a los
usuarios finales de la herramienta de reportes.

El primer entrenamiento estuvo dirigido a los gerentes de territorio y gerentes
de area. Este entrenamiento se basé en una guia de rentabilidad financiera en
donde se les ensefid las diferentes areas de oportunidad existentes en el
negocio, también se les ensefid la informacion disponible y como utilizarla.
Este tipo de entrenamiento buscé moldear la forma en que se ve el negocio
para enfocarlo nuevamente en la rentabilidad financiera por medio del manejo
de gastos de operacion y eficiencias operativas.

El segundo entrenamiento estuvo dirigido a todos los usuarios finales pero
enfocados en los gerentes de territorio y gerentes de area y se basé
completamente en el uso de la herramienta de reportes. Este entrenamiento
abarcé temas de instalacion y generacion de reportes asi como el uso del
formato VRT (visita regular a tienda). El formato VRT (visita regular a tienda)
muestra todas las areas que se deben evaluar en una tienda y las ordena de
una manera en que el gerente de territorio pueda enfocarse en las areas que
se encuentran fuera del plan establecido.
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A continuacion se muestra el formato VRT (visita regular a tienda):

Figura 8: Formato VRT (Visita Regular a Tienda)
A B

1 Enhanced Regular Site Visit Form

2 | Site # (PBL): Store Manager:;

3 |Territory Manager: Date (Month):

c Preparation: Please Complete Steps 1 - 3; Then Print Visit Preparation, RSV and "To do" List templates
Step 1. Mark Monthly Scorecard exceptions that require specific focus during Current Month RSV by
identifying ¥YTD Performance Indicators worse than plan - RED or YELLOW. Consgider adding Current Maonth
RED ! YELLOW =scorecard exceptions. Then Click on the GENERATE Button to produce the RSV

& |form. Then complete steps 2 and 3.

7 |All Scorecard Metrics r

& |Mear Mizzes (#)

4§ |Los=s/incident Prevention Ob=ervations (¥)

10 |CRAT Score (%)

11 |Fuel Volume

12 |Clean CP Salez

13 |CR Margin (37 %}

14 |Car Wash Margin

15 |Inventoried Merchandize Variations (% of merchandize zales)

18 |Pl Uncounted Articles Overdue

17 |Replenizhment Changes to Orders (%)

18 | Out-of-Stocks at Month-end (%)

15 |Days of CP Inventoried Stock Sales at Month-end (#)

20 |Myatery Shopper Survey (%)

21 |Retail Excelence Survey - REX (%)

22 |CORS Stewardable Ongite Opex

23 |Ca=h Variation=s (% of Total Monies Due)

24 | Actual Hours of Total RS0I Target Hours (%)

25 | Overtime (% of total hours) E— |

26 | All Site Emploves Turnover - x Site Manager (% YTD annualized} —
STEP Z: List "supplemental” Tasks that require specific focus during Current Week R3V to correct
exceptions in Weekly Reports (Flash, Payables lssue Log, PIVR Detail | UAR, Replenishment KPl's, Cash &

27 |Cash equivalent Variation Exceptions).

23 TASK

25

30

STEP 3: List other "supplemental” tasks or gate kept items (i.e. Check on new ASM, Customer complaint,
42 |etc.) to be completed during Current Week RSV.
43 TASK
44
45
45
47
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9.5 Ventajas de Implementar el Proyecto
9.5.1 Ventajas competitivas

Las ventajas competitivas son aquellas que hacen que la empresa tenga
alguna eficiencia o algun extra que los competidores no tienen. La principal
ventaja competitiva obtenida al desarrollar e implementar la herramienta de
reportes global es que estad enfocada en incrementar la rentabilidad financiera
por tienda y por pais. Para poder alcanzar este objetivo se ha estandarizado y
centralizado la informacién facilitando asi el analisis y la toma de decisiones.

Otra ventaja competitiva es el establecimiento de una metodologia para evaluar
el negocio desde una perspectiva global, ya que esto permite moldear los
pensamientos para que las personas que toman decisiones piensen
globalmente pero actien localmente.

9.5.2 Eficiencias

A diferencia de otras empresas, se ha puesto mayor énfasis en la busqueda de
eficiencias por medio de la reduccion de costos por lo que este proyecto
representa el inicio de una serie de proyectos cuyo objetivo final es incrementar
la rentabilidad financiera.

La eficiencia operacional se obtuvo al centralizar las operaciones y estandarizar
los procesos ya que existe una herramienta de reportes global que reemplaza
muchas actividades de personas generando reportes en diferentes paises.

9.6 Costos de elaboracion e Implementacion

9.6.1 Recurso Tecnoldégico

La situacion actual del centro de soporte operativo muestra que se cuenta con
el recurso tecnoldgico necesario para implementar el proyecto. Este recurso
se resume en 14 computadoras 2 GB minimo de RAM, pantallas planas de 16

pulgadas, office 2003 y Access 97 en el sistema operativo.

También se cuenta con lineas de teléfono para llamadas internacionales con
opciodn a tele conferencias para reuniones virtuales.

Cada una de las bases de datos tiene un manual de procedimientos técnicos
elaborado por los programadores para facilitar los ajustes en el futuro.

9.6.2 Recurso Humano

El recurso humano necesario para todas las fases del proyecto se muestra a
continuacion:
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e 9 especialistas de distintos departamentos dentro de la organizacion son
necesarios para implementar el proyecto.

e 4 programadores para desarrollar aproximadamente 70 bases de datos.

e 1 supervisor para el proyecto encargado de coordinar la ejecucion del
mismo y cumplimiento de metas establecido.

En base a las diferentes fases del proyecto a desarrollar se elaboré una tabla

con las actividades y el recurso asignado a cada actividad. El detalle se
muestra a continuacion:
Figura 9: Actividades y Recursos para Desarrollar el Proyecto
Actividad Recursos (hombre)| Salario | Tiempo (meses) Total
Recopilacidn de informacion general 2 (211,000.00 0.5 Q11,000.00
Analisis para estandarizacion de informacidn 4 (211,000.00 0.5] Q22000.00
Desarrollo de ldgica para base de datos 2 (212,000.00 0.5] @12,000.00
Desarrollo de 20 bases de datos principales 2 212,000.00 0.5) Q12,000.00
Desarrollo de 50 bases de datos secundarias 2 (213,440.00 1] Q26,880.00
Implementacidn del sistema de reportes 9 (211,000.00 1] Q959,000.00
Total Recursos Q182,880.00
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10. Implementaciéon y Modificacion

En este capitulo se describe detalladamente el proceso de
implementacion del proyecto y el seguimiento que se le dard al proceso
general. También se muestra la metodologia a utilizar para el manejo de
solicitudes de modificacién de reportes y la clasificacion de los mismos.

10.1 Descripcion General del proceso de Implementacidn
10.1.1 Anélisis de proceso en Implementacién

Para poder implementar el sistema de reportes global se cred una estructura
para cada una de las zonas. Estas zonas han sido definidas en 3 principales
Norte América, Centro y Sur América y Europa.

En base al analisis se determind que deben existir distintas fechas para
generar los reportes. Como primer paso se definio los reportes que deben ser
semanales y mensuales.

Los reportes semanales se generan los dias lunes y jueves respectivamente.
Los reportes mensuales tienen fechas distintas para cada zona. Es importante
mencionar que el calendario se basa en los dias laborables. Las fechas se
detallan a continuacion:

Norte América: Los reportes mensuales se generan en el dia laborable # 9 y
12

Centro y Sur América: Los reportes mensuales se generan en el dia laborable
#8y10y 15

Europa: Los reportes mensuales se generan en el dia laborable # 8, 11y 14

Los dias mencionados anteriormente se determinaron en base a la
disponibilidad de la informacién. Debido a que se desea mostrar la
informacion mas exacta posible se deben esperar 8 dias habiles antes de
generar los primeros reportes mensuales. Este margen de dias es el que
utiliza el departamento de contabilidad para realizar los ajustes necesarios de
fin de mes y subirlos a SAP.

Debido a que los calendarios para cada zona son distintos, la herramienta de
reportes global contiene una pagina llamada “calendario” en donde se
especifican los reportes que estan disponibles de acuerdo con los dias
establecidos para cada zona. A continuacion se muestra un ejemplo:
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Figura 10: Calendario de Reportes Disponibles

MONTHLY REPORTS O ng Da
Report Hame VWhen through TM F|4(5(6|F|E | |10 (12(12|14|15
Reports Template
Mlanthly Scorecard Summary Feleased
FiL Territory & Service Station Feleazed
FiL Trend Territory & Service Station Feleazed
SH&E Dietail Feleazed
Contrals Detail Feleazed
Mon-Fuels Sales & Margins [COP &) Manth End Feleazed
Fuels Wolume History - Territory Fieleased
Charge-0Ffs [Waste] - Totals by Store Feleazed
Auctual Food Service Margins -Maonth End Feleazed
Die-listed Stock, Levels - Maonth End Fieleaszed
Stewardable P Wariation % Feleazed
FIVE DetailllAR Month End Feleazed
Feplenishment KPI's Month End Feleased
Ieystery Shopper Feleazed
Fietail Excellence Fieleazed Guarterly 'wD12
OPEX Transactions Summary & Detail [excl. SWE)] Feleased -
Stewardable Cash YWariation % Feleazed
Credit Card Chargebacks - Month End Feleazed
Liokkery W ariation Stewardship Fieleased
Coupon Report - Maonth End Feleazed
Caszh Equivalent Exceptions fService Income - M Feleazed
Site Labor Management Feleased
HF; & Turnower Feleazed Cluarkerly WD 15
Eonus Program TED
Cashier Statistics Stewardship TED
WEEKLY REPORTS
Report Hame When When
Flash Feleased Ewery - Thursday
Label wWorkHow Exceptions - W Feleazed Ewery - Monday
Eionus Buy & Promotional Sales - W Feleazed Ewery - Thursday
Stock Tranzfers not Complete - W Feleazed Ewery - Thursday
FIvE DetaillllAR - W Feleazed Ewery - Monday
FReplenizhment KPI's - W Feleazed Every - Thursday
Key articles no Sales Reports - W Feleazed Ewery - Thursday
Order Adjustments/Exceptions - W Feleazed Ewery - Thursday
Megative Stock - W Feleazed Ewery - Monday
Cash Wariations Exceptions - W Feleazed Ewery - Monday
Cash Equivalent Exceptions - W Fieleased Ewery - Thursday
Lottery Wariation Exceptions - W Feleazed Ewery - Thursday
Fayables szue Log - W TED Ewery - Monday

10.1.2 Seguimiento al proceso de Implementacidn

Para garantizar que el proceso de implementacion sea simple, se busca la
estabilizacién del mismo por medio del buen manejo del cambio. La etapa de
implementacion debe finalizarse tal como se planificé para luego atender
posibles cambios 0 mejoras.

Se establecio una estructura basada en periodicidad para generar los reportes
y distribuir el trabajo dentro de los recursos disponibles.

Como parte fundamental del proceso de implementacion se les dara
seguimiento personalizado y rapido a los usuarios que tengan problemas de
instalacion y se atenderan las dudas o situaciones en un tiempo menor a 1 dia
laborable. Con esto se garantiza el eficiente flujo de informacion en dos vias y
asi alcanzar la estabilizacion.
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Adicionalmente se realizaran entrenamientos virtuales a los contactos de cada
region. La idea es explicarles como utilizar la herramienta, como interpretar los
reportes y los beneficios que pueden obtener del andlisis. El contacto de cada
region impartira sus conocimientos a los usuarios finales de cada region. Los
contactos podrdn comunicarse con el equipo que realizo la herramienta
centralizada de reportes en caso surgieran mas dudas en el futuro.

10.2 Solicitudes de Modificacién de Reportes
10.2.1 Método de recepcién de Solicitudes de Modificacién a los Reportes

El manejo del cambio establecido garantiza que todas las solicitudes deben ser
enviadas directamente a un correo compartido del equipo de reportes. Esta
solicitud se analiza por medio de un proceso establecido para determinar la
viabilidad de la solicitud. @ Se toma como base que cualquier cambio debe
aplicar para las 3 zonas establecidas. En segunda instancia el gerente global
del proyecto debe autorizar el cambio para que luego se le de seguimiento.

Queda establecido que toda solicitud de modificacion de reportes tiene un
tiempo de respuesta menor a 1 mes. Este periodo es bastante extenso debido
a que el proceso establecido asi lo requiere.

10.2.2 Clasificacion de Solicitudes de Modificacion de Reportes

Las solicitudes de modificacion se clasifican de acuerdo a las acciones que se
requieren para poder atenderlas. Estas solicitudes se clasifican en dos
grandes grupos siendo estas clasificaciones: modificaciones simples vy
modificaciones complejas.

Las modificaciones simples son aquellas que se pueden realizar para todas las
zonas en menos de 3 dias laborables. Algunas de estas modificaciones son
de formato y otras pueden ser del orden en que se presenta la informacion. Es
importante mencionar que todos estos cambios se hacen en el formato pre-
establecido de Excel por medio de modificaciones al codigo en visual Basic.

Para el proceso de las modificaciones simples existe un flujograma establecido
el cual se muestra a continuacion:

36



Figura 11: Flujograma para las Solicitudes de Modificacion de Reportes
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A continuacion se muestran las clasificaciones utilizadas para el manejo de
solicitudes de modificacion simples en los reportes:

Figura 12: Clasificacion para el Manejo de Solicitudes de Modificacion
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Stage Status  |Description Priority Priority |Description

1[NS Mot Started WVery High 0 Break-Fix Mandatory

2|BF Break Fix High 1 Enhancement Mandatory

alpTE E:t?rilgﬁlnimlmmaw Time Mormal 2 Enhancement Discretionary

4(IPA Pending Impact Analysis Low 3 Enhancement Discretionary
Pending CORS Reports Team

5|PCR Recommendation
Pending SME

6[PSME Recommendation
Pending GCS

T|PGCS Recommendation
Pending Zone Advisor

8|PZA Recommendation

9[PWE Pending Work Effort estimation
Pending Approval(GCS

10| PApproval | activities)

11| Approved |Approved

12| WIP Work In Progress

13|Done Implemented

14| Other Other/lnvestigating
Pending to send Denial

*Any Time|SDenied |notification




A continuaciébn se muestra el formato establecido para llevar el control de
solicitudes de cambios simples en los reportes.

Figura 13: Formato para Llevar el Control de Solicitudes de Cambios

RETAIL REPORTS: TM ENHANCEMENTS PRIORITIZATION

Estimated Zone Zone(s) [Report(s) Work Effort

Status  |Completion Date  |Programmer [FMIC# |Priority |Requesting |Affected | Affected  |Detail (Work Days) [Requestor
EU need a monthly

controls report for
Released |Released - July data |David 5398276(1High |EV EU New Report |food service, 60 Jose Garcia

Las modificaciones complejas son aquellas que requieren cambios de fondo y
gue también requieren cambiar la estructura con la que se genera la
informacion. Por lo general este tipo de modificaciones incluye ajustes a las
bases de datos y cambios en la informacion a mostrar. Para este tipo de
modificaciones se tiene un tiempo de respuesta establecido menor a un mes ya
gue requiere de autorizaciones y evaluaciones previas a ejecutarse.

A continuacion se muestra el formato establecido para llevar el control de
solicitudes de cambios complejos en los reportes.
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Figura 14: Formato para Llevar el Control de Solicitudes de Cambios

Complejos
Stage Status Descriptions
1|NS Not Started
2|BF Break Fix
3|PTE Pending Preliminary Estimation
4[IPA Pending Impact Analysis
5|PCR Pending Reports Team Recommendation

TM BREAK FIX DEVELOPMENT LIST

Priority  |Priority Description

Very High 0 Break Fix Manadatory
High 1 Enhancement Mandatory
MNormal 2 Enhancement Discretionary
Low 3 Enhancement Discretionary

RETAIL REPORTS: TM ENHANCEMENTS PRIORITIZATION

Estimated Zone Zone(s) |Report(s) Work Effort
Status Completion Date  |Programmer |FMIC# |Priority |Requesting |Affected | Affected  |Detail (Work Days) |Requestor
EU need a monthly
controls report for
Released |Released - July data|David 5398276|1High |EU EU New Report |food service. 60 Jose Garcia
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11. Seguimiento y Mejora Continua

Aqui se plantea el proceso para atender mejoras a los reportes, ya sea
adicion de nuevos reportes o modificacion de los mismos. También se plantea
la metodologia para optimizar recursos y para el calculo de estadisticas sobre
el uso de reportes. Se plantea como mejorar los canales de distribucion de
informacién para que la informacién llegue de una forma répida y simple a los
usuarios finales.

11.1 Evaluacion y analisis de mejoras
11.1.1 Proceso para atender mejoras encontradas

Las mejoras a los procesos estan a cargo de los nueve analistas encargados
de generar los reportes. Como primer paso se solicita a cada analista que
elabore un manual de procedimientos para los reportes de los cuales son
encargados.

Debido a que la herramienta de reportes global cuenta con un total de 40
reportes, se distribuyo un total de 4 a 6 reportes mensuales a cada unoy 2 o 3
reportes semanales.

Para el manejo de mejoras se debe consultar con el programador asignado
para que se evalle la mejora encontrada y se analice el impacto en el proceso
general.

11.1.2 Optimizacion de recursos y procesos

Uno de los objetivos principales de la optimizacién es la reduccion de horas
extras trabajadas por los analistas. La compafiia esta conciente que durante el
proceso de estabilizacion del proyecto se pueden encontrar eficiencias para
gue en un futuro la jornada laboral de los analistas sea de 9 horas diarias ya
gue en la actualidad estan trabajando de 11 a 12 horas diarias.

En la busqueda de optimizacion y eficiencias de los procesos se determind que
se necesita 1 computadora adicional la cual puede ser utilizada por cualquier
analista para procesar bases de datos o queries que tomen mas de 1 hora en
actualizarse.  Por medio del uso de un recurso extra, se pude aplicar la
multifuncionalidad de cada analista para que el proceso de generar reportes
sea mas eficiente.

11.2 Estadisticas de uso de Reportes
11.2.1 Metodologia para calculo de estadisticas
Para poder evaluar el uso y el impacto del proyecto se desarroll6 una

metodologia para determinar las estadisticas de la instalacion y actualizacién
de la herramienta por el usuario.
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La metodologia comienza cuando el usuario quiere instalar o descargar a su
PC los reportes actualizados. Al efectuar esta operacion en la herramienta de
reportes se genera un correo automaticamente que llega al correo compartido

del equipo de reportes en el centro de soporte operativo.

Este correo contiene

informacion como: identificacibn de usuario, fecha, hora y ubicaciéon actual.
Esta informacion es la que sera utilizada para el célculo de las estadisticas.

Las notificaciones al correo compartido se muestran a continuacion:

Figura 15: Notificaciones del Uso de Reportes

g Welcome | %) ROSC Retail Reports - Downloa... Xl

& Mail -

for ROSC Retail Reports

£5 Inbox (1)
# Drafis
= Sent
@ Follow Up
= Junk Mail
i Trash
57 Tools_.
Views
= [ Folders...
i Comunications (2)
[ COUNTRY SCORECARD (1)._.
BE: Download-Install Statistics (662)...
| [0 Processed (9661)
[:l Escalation Forms....

_—

[New Memo][RepIy'][Replyto All vHFor\r«ard '][Fo\derV][Copylnto NeWVHChat'HToola v][\t‘iew Unread

Al | who ~ |~ |pate ¢ [Time ke ¢ | v|subject ¢
* James N Fricano 11/18/2009 01:37 FM 5 & IN.ST.ALL -JNFRICA
* Mary E Ziemann 1171872009 12:19 PM 5 @ |INSTALL. - MZIEMAN
* Joseph S Abell 11/18/2009 1212 PM 5 & IN.STALL -JSABELL
* Micaelo R Angeles 11/18/2009 12:00 PM 4 ¢ INSTALL -MRANGEL
* Jerome W Walters 11/18/2009 11:08 AM 5 & INSTALL -JWWALTE
* Chuck Clayton 11/18/2009 10:54 AM 4 @ |INSTALL. -caclaytl
* Chuck Clayton 11/18/2009 10:52 AM 4 & INSTALL -caclayti
* Patricia Harris 11/18/2009 10:27 AM 5 & DOWN.LOAD.-PHARRI2
* Moeen Omar 11/18/2009 10:21 AM 5 & INSTALL -MOMAR1
* Patty A Leonard 11/18/2009 10:17 AM 5 & INSTALL -PALEONA
* Greg Sherrington 11/18/2009 10:14 AM 5 @ D.OWN.LOAD. -GSHERRI
* Quiwanda D Barber 11/18/2009 09:16 AM 5 & IN.STALL - QDBARBE
* Carlos A Corniffe 11/18/2009 09:14 AM 4 & INSTALL. -cacomif
* % Jose E Sandoval 11/18/2009 09:05 AM 5 & IN.ST.ALL. -JSANDOV
* Jack Dolman 1111872009 09:05 AM 5 & DOWN.LOAD. -JDOLMAN

Las notificaciones se descargan como formatos de textos y son procesadas por
una base de datos que al igual que los otros reportes genera un archivo de
texto que luego es procesado en un formato de Excel pre-establecido para
generar el reporte de estadisticas. A continuacion se muestra un ejemplo:

Figura 16: Reporte de Estadisticas

US Statistics

Fitter Mames 25

m Download Report Updateg
o Install Complete
mInstall InComplete

20
AW_PSK_TN Team |
Order Action |
Name x|Download Report Updates Install Complete Install InComplete
Andrea J Dorsey 0 2 15
Brandaen VanDeriioet 1" _
Brian Degan 20 5
Brittney M Blackmon 0 hl
Charles Helms 7
Chris Beckner 3
Christopher P Rakovic 10
Chuck Clayton 0 5
Clarence Wiliams 0 13
Grand Total 51 26

Brittney M
Blackmon

I
o o 3
Brandaen |

VanDerKloet

Brian Degan [ma|
=

Chris Beckner

Andrea J Dorsey [l

Charles Helms

Christopher P
Rakovic

Chuck Clayton B

Clarence Williams
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11.2.2 Canales de distribucién de la informaciéon

El reporte de estadisticas se estara enviando a los gerentes de area por medio
de un correo electrénico una vez a finales de cada mes para que ellos puedan
identificar la frecuencia con la que los subalternos utilizan la herramienta de
reportes global.

El objetivo principal del uso de estadisticas es identificar la frecuencia con que
los usuarios finales estan utilizando los reportes. Se pretende que todos los
gerentes de territorio utilicen la herramienta de reportes global con frecuencia
debido a que su trabajo principal es visitar las tiendas y supervisar que todo
funcione segun los estandares establecidos. Por medio de visitas periddicas a
las tiendas y andlisis de la informacién contenida en los reportes es que se
puede incrementar la rentabilidad financiera por tienda y por pais.
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12. Discusiéon de Resultados

El resultado final de este proyecto fue la elaboracion de una herramienta
centralizada de reportes. Dicha herramienta es un resumen de todos los
reportes relevantes que los usuarios finales utilizan para la toma de decisiones
del negocio con el propésito de enfocarse en las areas de mejora y asi
contribuir a hacer mas rentable el negocio.

Al elaborar la herramienta consolidada de reportes se logré reducir el
namero original de reportes, ya que se identific6 que las personas procesaban
informacién y generaban reportes individuales que eran similares a los
elaborados por otras personas, pero debido a que no estaba centralizada esta
actividad, no existia una alineacion para elaborar los reportes. La repercusion
de esta practica consistia en invertir tiempo de varias personas elaborando
reportes similares. Se logré identificar qué reportes eran similares, combinarlos
y reducir el nimero de reportes para luego agruparlos por temas. Al liberar este
tiempo, las personas podian invertir este tiempo en realizar otras actividades
gue brindaran mayor valor agregado al negocio.

Para llegar a elaborar esta herramienta se conté con un equipo conformado
por personas conocedoras del negocio y programadores que pudieran procesar
grandes cantidades de informacion y mostrar resultados de forma amigable
para el usuario final.

Para poder armar la herramienta se agruparon los reportes por temas. Para
lograr agrupar la informacion, fue necesaria y sumamente importante la
comunicacion cercana entre el equipo encargado de realizar la herramienta
consolidada de reportes y todos aquellos equipos especializados en las
distintas areas del negocio. Los especialistas de las distintas areas del negocio
fueron las personas encargadas de compartir la informacién relevante que el
usuario final deberia tener en cada reporte. Parte de la informacién relevante
fue el sistema del cual se obtiene la informacion, los datos que deberia mostrar
el reporte, la frecuencia con la cual se realiza el reporte y el usuario final.

La informacion consolidada en la herramienta es confiable para la toma de
decisiones de los usuarios finales. Para poder presentar informacion confiable
fue necesario implementar la validacion de la informacion. Dicha validacion
consiste en comparar los resultados de la herramienta contra datos mostrados
por el sistema del cual se obtiene la informacion primaria. De esta forma se
asegura que lo que se muestra en el sistema es idéntico a lo que se muestra
en los reportes pero de forma consolidada, estandar y facil de interpretar para
gue los usuarios finales tengan una forma practica y confiable para la toma de
decisiones.

El usuario final cuenta con soporte para interpretar y utilizar la herramienta y
asi sacar el mayor provecho de dicha herramienta. Se realizaron
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entrenamientos virtuales con un contacto por region para que esta persona
impartiera el entrenamiento del uso de la herramienta al resto de sus
compafieros.

La herramienta logra que al centralizar los reportes, se ahorre tiempo de las
personas para enfocarse en otras actividades que aporten valor agregado al
negocio.

Por medio de estadisticas se logra monitorear el uso de la herramienta por
parte del usuario final y detectar si hay regiones que no la utilicen y darles
apoyo para que logren sacar el mayor provecho de la herramienta.

Se definié también un proceso por el cual esta herramienta pueda ser
constantemente actualizada para que se acople a las necesidades del negocio
y no se vuelva obsoleta.

Dicho lo anterior, esta herramienta es un soporte excelente para el usuario
final y la toma de decisiones para lograr mayor rentabilidad al negocio
enfocandose en las areas de mejora en las estaciones de servicio.
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13. Conclusiones

Se elabor6 e implementé un sistema centralizado y estandarizado de
reportes global para incrementar la eficiencia operacional y la
rentabilidad financiera por tienda por pais. El incremento en la
eficiencia en operaciones se ve reflejado en el corto plazo y el
incremento de la rentabilidad financiera se podra evaluar a mediano o
largo plazo.

Se realiz6 un estudio completo sobre la situacion de reportes actual de
la empresa y se identificaron todos aquellos factores importantes para el
desarrollo del proyecto. Los factores identificados y analizados fueron la
integridad de la informacion, disponibilidad de la misma y métodos para
recoleccion de datos.

Se determinaron los procedimientos, personal, herramientas y tiempo
necesario para implementar el sistema de reportes centralizado. El
tiempo total para desarrollar e implementar el proyecto es de 3.5 meses.

Se minimizé el numero de reportes generados para los diferentes paises
por los distintos departamentos dentro del centro operativo por medio de
la implementacion de la herramienta global de reportes. Originalmente
cada pais (18 paises) generaba 5 reportes cada uno, creando un total de
90 reportes. Los reportes incluian inventario de combustible, inventario
de productos al menudeo, controles operativos, finanzas y proveedores.
Actualmente existen 25 reportes estandarizados que pueden ser
utilizados por los 18 paises.

Se reemplazaron alrededor de 20 plazas dedicadas a generar los
distintos reportes en distintos paises del mundo, contribuyendo asi en la
reduccion de gastos de operacion originados por los altos sueldos y
salarios asignados a esas plazas.
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14. Recomendaciones

Realizar a mediano plazo un analisis completo de rentabilidad
comparando con meses anteriores para determinar si las eficiencias
encontradas se reflejan en la rentabilidad financiera del negocio.

Realizar un andlisis de las fuentes de datos en cuanto a formatos que
sean consecuencia de cambio por actualizaciones para evitar fallas en
las bases de datos que se utilizan para generar los reportes.

Establecer un proceso para solicitudes de nuevos reportes ya que se
debe evaluar si los reportes contribuyen al objetivo general del proyecto
gue es incrementar la eficiencia operacional y rentabilidad financiera del
negocio por tienda por pais.
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