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LISTA DE SIMBOLOS

Simbolo Significado
S Segundo
min Minuto

h Hora

% Porcentaje






Adaptabilidad

Balance

Causaraiz

Comunicacion

Control

Déficit

GLOSARIO

Capacidad de ser lo suficientemente flexible para
soportar cambios y adoptarlos de manera

positiva.

Proceso por el que se equilibran todos los
recursos que entran en un sistema, contra los que

salen del mismo.

Factor principal que da origen a una cosa 0

SucCeso.

Intercambio de informacién entre dos entidades, a
través de interacciones mediadas por un mismo
cbdigo de signos y reglas conocidas por ambos

entes.

Proceso de medir los resultados actuales con
relacion a los planificados, diagnosticando la
razon de las desviaciones y tomando las medidas

correctivas que sean necesarias.

Representacion de escasez de algun bien, por lo

general valores monetarios.

Xl



Diagrama

Eficacia

Eficiencia

Escalacion

Estandarizacion

Evaluacion

Tipo de esquema que representa datos en una
forma grafica y ordenada.

Capacidad de alcanzar el efecto que se espera
tras la realizacion de una accion. Este efecto
debe cumplir con los requerimientos planeados

con anterioridad.

Capacidad de disponer con los requerimientos
para alcanzar una meta. Este concepto se enfoca
en la forma en que se llevan a cabo las acciones

necesarias para lograr un fin predeterminado.

Proceso por el cual un asunto es entregado a una
persona delegada, la cual cumple con los
requerimientos para dar seguimiento y solucién al

mismo de forma adecuada.

Procedimiento mediante el cual se realiza una
actividad de manera estandar o previamente
establecida, es decir, basado en parametros mas
0 menos esperables, para ciertas circunstancias o

espacios.
Determinacion sistematica del valor asignado a

algo o alguien, en funcidon de criterios derivados

de un conjunto de normas.

Xl



Flujo de efectivo

Investigacion

Mejora continua

Monitoreo

Operacioén

Optimizacion

Prioridad

Herramienta por la que se puede obtener una
vision de las entradas y salidas de recursos

monetarios de un sistema especifico.

Actividad ordenada de una manera légica, a
travées de la cual se obtienen nuevos
conocimientos y hallazgos sobre un tema

especifico.

Concepto que pretende mejorar productos,
servicios y procesos, a través de la implantacion
de evaluaciones periddicas, que conlleven a

acciones especificas de innovacion.

Accion y efecto de monitorear, a través de la
observaciéon del curso de uno o mas parametros

para detectar eventuales anomalias.

Unidad por la que se denota la ejecucién o
realizacion de una actividad especifica, dentro de

un proceso general.
Conjunto de acciones necesarias encaminadas a
la obtencion de un beneficio maximo,

implementando el minimo de recursos.

Anterioridad de una cosa con respecto de otra,

en el tiempo o en el orden.

X1l



Procedimiento

Proceso

Punto critico

Registro

Retroalimentacion

SAP

Modo de organizar determinadas acciones que
suelen realizarse de la misma forma, con una
serie comun de pasos claramente definidos, que
permiten llevar a cabo una ocupacion, trabajo o

estudio.

Conjunto de actividades o eventos, coordinados u
organizados, que se realizan o suceden bajo

ciertas circunstancias con un fin determinado.

Seccion de un sistema o proceso, a la cual se le
adjudica cierto grado de importancia y prioridad
debido a las caracteristicas encontradas en su

condicién actual.

Almacenamiento de informacibn de indole
especifica en cualquier tipo de unidad, ya sea por

medios electrénicos o fisicos.

Conjunto de reacciones 0 respuestas que
manifiesta un receptor con respecto a la
actuacion del emisor, lo cual es tenido en cuenta
por este para efectuar cambios o modificaciones

a su mensaje.

Software utilizado en la gestion empresarial para
la integracion de procesos de negocios, con el
objetivo de funcionar mas ordenadamente a

través de medios tecnoldgicos.
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Superavit

Transaccion

Variaciéon

Término utilizado para hacer referencia a la
abundancia de algo que se considera util o

necesario.

Operacién que conlleva a un intercambio de
estimulos y respuestas por medio de un convenio

establecido bajo ciertas normas.
Diferencia encontrada durante la comparacién de

un conjunto de datos, con respecto a paradmetros

definidos dentro de un marco acordado.

XV



XVI



RESUMEN

El departamento de controles de la empresa en que se lleva a cabo el
presente estudio, fue creado con el objetivo principal de proveer soporte en
operaciones a toda la cadena de tiendas. Las operaciones en que se enfoca
principalmente, son todas las relacionadas con entradas y desembolsos
monetarios, esto con la finalidad de reportar cualquier tipo de variacion
encontrada y garantizar que se tomen las medidas necesarias para

solucionarlas.

Parte del proceso controlador dentro del departamento, consiste en
detectar y analizar discrepancias que podrian causar impactos financieros para
la empresa. Ya que todos los procesos en las tiendas estan disefiados para ser
llevados a cabo por medios electronicos, existe un sistema que centraliza todas
las operaciones a través del software de gestion empresarial SAP. Esto permite
qgue la mayoria de los procesos de control puedan llevarse a cabo fuera de las

tiendas.

Dentro de las principales etapas del control de operaciones, se encuentra
el proceso de comunicacion con las tiendas. Este constituye uno de los
procesos que mas tiempo demanda durante cada investigacion, por lo que se
analiza a través de distintos métodos, con los que finalmente se concluye que la
causa principal de ineficiencias, es la herramienta utilizada para generar las

comunicaciones.

Luego de estudiar y analizar las causas del problema, se propone la

implementacion de una nueva herramienta de comunicacion.
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Esta sustituye a la anterior mejorando todos los defectos encontrados e
incluyendo nuevas caracteristicas que sin duda alguna, contribuyen al
incremento de la eficiencia en todo el proceso, ya que se toman en cuenta
aspectos que abarcan desde el disefio, hasta la simplicidad del modelo para la
aplicacion de mejoras en el futuro, lo que la hace un elemento totalmente

adaptable a cambios.

La implementacion de la propuesta no solamente representa resultados
positivos a nivel de eficiencia y calidad, sino también se lleva a cabo un andlisis

que demuestra una significativa disminucién de costos para el departamento.

Por otro lado, es importante garantizar un rendimiento efectivo de la
herramienta a través del tiempo, por lo que se establece un plan de innovacién
que permite la participacién activa de todos los involucrados en el proceso, con
lo cual se logra una actualizacion constante y sobre todo un ciclo de mejora

continua en todo el proceso de comunicacion.
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OBJETIVOS

General

Analizar y mejorar el proceso de comunicacion, a través de una
herramienta de software, en el departamento de controles de una cadena de
tiendas de conveniencia.

Especificos

1. Establecer la situacion actual del departamento de controles,

identificando las principales areas de oportunidad en su proceso.

2. Encontrar las causas principales del problema, analizarlas y atacarlas de

manera eficaz.

3. Proponer una solucion factible y realizable para las deficiencias
detectadas.
4. Desarrollar una herramienta que permita el incremento de los indices de

eficiencia del departamento.

5. Implementar estandares de calidad en el proceso de comunicacion.
6. Determinar el impacto financiero que tendrd la implementacién de la
propuesta.
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7. Evaluar los resultados y proponer un plan de mejora continua que
permita el desarrollo sostenible de la herramienta.
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INTRODUCCION

En la actualidad, uno de los principales pilares de los procesos

administrativos es la comunicacion.

Sin un sistema de comunicacién bien implantado, no se puede esperar

gue una organizacion cumpla con sus objetivos de manera eficaz.

Muchas son las empresas que ya han tomado conciencia de la
importancia que conlleva establecer mecanismos de comunicacion eficientes,
gue permitan garantizar que la informacion fluya a cada una de las partes
interesadas, en un tiempo estandar y satisfaciendo todos los requerimientos de

calidad en comunicaciones.

Se debe considerar que uno de los factores clave de las organizaciones
gue han llegado a tener éxito a nivel mundial, es sin lugar a duda la falta de
restricciones en sus procesos de comunicacion, logrando con esto reducir

tiempos y por ende también sus costos a mediano y largo plazo.

Con los adelantos tecnoldgicos a los que se ha llegado hasta ahora, ya no
es necesaria la centralizacion de operaciones de una organizacion, pues es a
través de sistemas de informacion computarizados, que se puede lograr un
eficiente flujo de informacion y un proceso de control de operaciones, sin tener

gue estar en el mismo lugar en que se realizan las mismas.
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En la linea de las premisas anteriores, con el presente trabajo de
graduacion se proyecta analizar el proceso de comunicacién del departamento
de controles de una cadena de tiendas de conveniencia, e identificar las
deficiencias en el procesamiento de los casos, para asi, proponer la
implementacion de una herramienta de software que contribuya a la resoluciéon

eficaz de los mismos.

Esta herramienta consiste en un generador de correo electrénico para
cada uno de los problemas que puede surgir en las tiendas. Actualmente la
herramienta ya existe pero es demasiado deficiente, ademas carece de un
estudio de ingenieria que permita la optimizacion operativa del proceso

controlador.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1. Laempresa

La empresa en cuyo departamento de controles se lleva a cabo este
trabajo de graduacion, se dedica principalmente a la comercializacion de

productos al por menor a través de tiendas de conveniencia.

1.1.1. Ubicacioén

La empresa esta ubicada en el area industrial de la zona 12, Avenida
Petapa 22-18 ciudad de Guatemala, a dos kilbmetros y medio de la Universidad

de San Carlos de Guatemala.

1.1.2. Historia

El 1 de marzo del 2004 un grupo de 40 personas inicié un nuevo proyecto,
el Sistema de Control de Operaciones Guatemala fue creado a raiz de que se
vio una oportunidad de tener una organizacion de apoyo en la que se pudiera
centralizar todas las actividades de las tiendas de conveniencia. Esto fue el
resultado directo de la experiencia ganada con otros centros de servicio de
caracteristicas similares, los cuales dieron excelentes resultados gracias al

compromiso, buen servicio y profesionalismo de todos sus miembros.



El entrenamiento sobre los procesos en general fue llevado a cabo en los
Estados Unidos de Norteamérica. Después de que el mismo fue exitosamente
completado, los procesos fueron migrados y el Sistema de Control de
Operaciones Guatemala empez6 a dar soporte, comenzando con los
departamentos encargados de la organizacion y posicionamiento de los
productos dentro de las tiendas.

Un grupo de expertos se mantuvo en constates visitas al extranjero, para
aprender acerca de la integracion de los procesos involucrados y luego
procedio a hacer las pruebas de aceptacion necesarias. En octubre de 2004, la
primera tienda fue migrada al sistema de monitoreo (SAP). En ese mismo afo,
otras once tiendas completaron la migracion y para febrero de 2007, ya se

contaban con 901 tiendas en total.

Paralelamente, en el 2006 surgieron nuevas formas de migrar distintas
partes del negocio, se cred un grupo de expertos dedicados al entrenamiento
de todos los gerentes de tienda y coordinadores administrativos en todos los
procesos de SAP. Esto evitd algunas contingencias ya experimentadas

anteriormente en otras regiones.

Hasta el dia de hoy, el Sistema de Control de Operaciones Guatemala
cuenta con un estimado de 380 personas, quienes trabajan dia a dia para
mejorar la calidad de servicio e incrementar la credibilidad de los clientes, lo
cual ha permitido que se empiece a brindar soporte a nuevas regiones a nivel

mundial.



1.1.3. Misién

Maximizar la calidad de operaciones en tienda a través de un equipo
comprometido de profesionales altamente calificados, energizados para dar lo
mejor de si mismos con orgullo y redefiniendo el significado de una cultura de
servicio.

1.1.4. Vision

Queremos ser famosos a nivel mundial por proveer el mejor servicio,

soporte y soluciones de negocio a un costo altamente competitivo.
1.1.5. Organizacién
La empresa cuenta con un tipo de organizacion vertical, en la cual las
lineas de mando se pueden ver marcadas en una jerarquia de arriba hacia
abajo, como se muestra en la figura 1.
1.15.1. Organigrama
La representacion grafica que a continuacion se presenta, muestra

claramente la organizacion de la empresa, tomando como base la gerencia y

extendiendo las lineas de autoridad hacia los puestos mando menor.



Figura 1. Organigrama de la empresa
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Fuente: elaboracion propia.

1.1.5.2. Funciones
Las principales funciones de la empresa son las siguientes:

Proveer soporte de las operaciones en tienda, las cuales incluyen

pedidos, asignacion de precios, etiquetas y ubicacidon estratificada de
productos.

Llevar a cabo la facturacion de pedidos y 6érdenes de pago a proveedores.

Mantener un servicio de call center para gerentes y asistentes de tienda,
a través del cual se les puede brindar ayuda en asuntos técnicos y

soluciones de sistema en tiempo real.



o Controlar el flujo de efectivo desde el momento de la compra hasta el
depdsito bancario correspondiente e investigar variaciones que existan en

este proceso.

o Realizar analisis de ventas en todos los métodos de pago y corregir
errores en el sistema, a través de las confirmaciones respectivas del

personal en tienda.

o Elaborar reportes financieros mensuales y anuales y presentarlos a los

directivos correspondientes para su respectivo analisis.
1.2. Comunicacioén
Como base fundamental de cualquier proceso administrativo, la
comunicacién juega un papel muy importante en el analisis y desarrollo de
nuevos conceptos para la optimizacién de recursos dentro de una organizacion.
1.2.1. Definicion
Proceso por el cual se hace posible la transmision de informacién entre

dos entidades. Este proceso se lleva a cabo a través de interacciones mediadas

por un mismo codigo de signos y reglas conocidas por ambos entes.



1.2.2. Caracteristicas y elementos fundamentales

Como cualquier fendbmeno humano, la comunicaciéon tiene caracteristicas
gue ayudan a darle una definicion conceptual, dentro de las mas importantes
estan que es compleja, referencial y social. Asi mismo, posee elementos

basicos, los cuales se definen a continuacion:

o Emisor: es el que codifica el mensaje.

o Cddigo: sistema de signos, simbolos y reglas de articulacion.

o Mensaje: conjunto de simbolos articulados de manera légica y objetiva.

o Canal: medio por el cual se ha de transmitir el mensaje.

o Receptor: es el ente que decodifica el mensaje y absorbe la idea.

o Retroalimentacion: proceso por el cual el receptor adquiere la funcion de

emisor, para iniciar asi un nuevo ciclo de transmision de ideas.

1.2.3. Proceso comunicativo

El proceso comunicativo como tal comprende distintas etapas a través de
las cuales se logra la generacion y transmision del mensaje, dando también
lugar a la retroalimentacion con la cual se completa el proceso de forma

bilateral.
1.2.3.1. Desarrollo de ideas
El ente emisor empieza la construccion del mensaje con base en el

sistema de signos previamente establecidos, a través del desarrollo de la idea

basica a ser transmitida al ente receptor.



1.2.3.2. Codificacién

Una vez se tiene la idea clara del mensaje que se quiere transmitir, el
emisor procede a codificarla a través de un conjunto de simbolos previamente
definidos, uniéndolos de acuerdo con diferentes reglas que ambos entes deben

conocer.

1.2.3.3. Transmision y retroalimentacion

El mensaje codificado se transmite a través de un canal especifico y es
recibido por el ente designado, para decodificarlo y absorber la idea de manera

efectiva.

Si el mensaje principal lo requiere, el receptor repite el proceso completo
de desarrollo, codificacidon y transmision del mensaje, a esta etapa se le conoce

como retroalimentacion (ver figura 2).



Figura 2. Proceso comunicativo
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Fuente: elaboracion propia.
1.2.4. Clasificacion

La comunicacion puede ser clasificada en interna, externa, vertical y

horizontal.

o Comunicacion interna y externa: en funcién de para quién esta dirigida la
informacion, la comunicacion interna es la que se da dentro de la misma
organizacion, entre departamentos, dependencias, etcétera. La
comunicacion externa, por lo contrario, es la que esta dirigida al publico

externo de la empresa.



o Comunicacion vertical: es la que existe dentro de empresas cuya
organizacion es de caracter jerarquizado. Se puede distinguir la
comunicacién descendente, que es la que va de niveles superiores a los
inferiores y la ascendente, que es donde el emisor pertenece a un nivel

jerarquico inferior al receptor que es de un nivel superior.

o Comunicacion horizontal: este tipo de comunicacién se da entre entes
qgue laboran dentro del mismo nivel jerarquico. No requiere formalismos y

puede ser mas fluida que la comunicacion vertical.

Por otro lado, tomando en cuenta el medio por el que se transmite el
mensaje, la comunicacion puede ser oral, escrita, visual (imagenes) vy

audiovisual.

1.3. Software y tecnologias de comunicacién

Actualmente la comunicacién se ha visto afectada por una serie de
fendmenos tecnol6gicos que han permitido mejorarla en aspectos tanto de

calidad como de rapidez.

1.3.1. Definicidon

Se define al software como el conjunto de datos, procedimientos, reglas y
coédigos que forman parte de un sistema de computacion. Actualmente el
software estd muy ligado a las tecnologias utilizadas para la comunicacion,
partiendo de la mas basica constituida por el correo electronico, hasta los mas

avanzados medios de transmision de informacion por computadora.



1.3.2. Historia

El software no surge precisamente con los equipos electrénicos, esta
presente desde el empleo de abacos y sumadoras mecanicas. Desde este
punto de vista, el software es aportado por el operario. El concepto de software
como hoy se conoce, empieza con la implementacién de programas traductores
o compiladores de informacion, mismos que a su vez generan otros programas

gue al ejecutarse producen resultados.

Aungue el ordenador y la informéatica se popularizaron al comienzo de los
80, fue a comienzos de los 90 cuando Bill Gates a través de Microsoft,
consiguio liderar el ordenador personal primero a través de MS-DOS y un poco

mas tarde, con la plataforma Windows.

Actualmente, con el auge que el Internet ha causado, el software
computacional es algo de lo que definitivamente no se puede prescindir, tanto a
nivel personal como empresarial.

1.3.3. Clasificacion
Son muchos los tipos de software que se pueden encontrar en la

actualidad, esto debido al auge que ha tenido la implementacion de nuevos

sistemas tecnoldgicos en el area industrial, operativa y administrativa.
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1.3.3.1. Software de sistema

Mas conocido como Sistema Operativo, este tipo de software surge como
extension de los lenguajes de programacion. Es el encargado de la gestion de
los procesos basicos de un sistema computacional y es a través de este que se

lleva a cabo la normal ejecucion de todas las operaciones.
1.3.3.2. Software de programacion
Este tipo de software es el que permite al usuario (programador)
desarrollar programas para cubrir necesidades personales o de una
organizaciéon. Actia como un traductor de lenguaje real a codigo informatico, de
manera que sea amigable al usuario y facil de manejar.
1.3.3.3. Software de gestion empresarial
Es el tipo de software enfocado a la optimizacion de sistemas
administrativos. Se pueden encontrar los especializados en distintas areas
operativas como logistica, administracion de clientes e informacion financiera.
1.3.3.3.1. ERP
Son sistemas utilizados en corporaciones que integran gran parte de los

negocios asociados con las operaciones de produccién y distribucion de bienes

0 servicios.
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Con estos programas se puede manejar y controlar gran cantidad de las
actividades de una organizacion, como produccion, logistica, inventarios,
facturas y contabilidad. Es por esto que actualmente la implementacion de un
sistema ERP, es uno de los mas altos estandares de las empresas a nivel

mundial.

1.3.3.3.2. CRM

Los sistemas CRM estan centrados en las operaciones directamente
relacionadas con el cliente. Este tipo de software es principalmente utilizado
porque ofrece calidad y eficiencia, ademas porque disminuye los costos en los

procesos de atencién al consumidor.

Su principal funcion es la organizacion y automatizaciéon de los procesos
de venta, sin embargo, también pueden ser implementados en procesos de

mercadeo, servicio al cliente y soporte técnico.

1.3.3.3.3. SAP

SAP es un sistema informatico caracterizado por estar compuesto de
varios modulos, mismos que estan integrados de tal manera que abarca todos

los aspectos de la administracion empresarial.

Este sistema comprende aplicaciones para manejo de produccion,
contabilidad, finanzas, administracion de operaciones, logistica, mercadotecnia,
etcétera, también proporciona soluciones de software para problemas que
surgen en las empresas durante el desarrollo de estrategias de satisfaccion al

cliente, procesos de mejora continua y aseguramiento de la calidad.
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1.3.4. Microsoft Excel

Software que trabaja con base a hojas de célculo, las cuales son utiles en
el manejo de datos en forma masiva, proporcionando la facilidad de analisis a

través de reportes automaticos.

1.3.4.1. Origenes

Las hojas de célculo nacen de la necesidad de generar de forma rapida y
eficaz cuadros estadisticos, que a su vez procesan la informacion de forma
automatica. Fue en 1982 cuando Microsoft empieza la comercializacion del
programa Multiplan, sin embargo, este fue perdiendo popularidad con el

lanzamiento de la primera version de Microsoft Excel en 1987.

En los afios siguientes, nuevas versiones fueron generadas junto con los
distintos paquetes de Office. Hasta el dia de hoy, Microsoft Excel representa el
programa mas completo para la generacion y manipulacion de informacion a

través de hojas de calculo.
1.3.4.2. Descripcién
Microsoft Excel es un procesador de hojas de céalculo que permite el
manejo de datos de forma facil y rapida. Es utilizado para tareas contables,

financieras, generaciébn de reportes y graficos, que ayudan de manera

significativa al analisis e interpretacion de grandes paquetes de informacion.
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1.3.4.3. Ventajas y caracteristicas principales

Las caracteristicas de este programa son casi innumerables, dentro de
estas se puede mencionar la rapidez para procesar informacion, la simplicidad
de la herramienta y sobre todo la facilidad de utilizacion de comandos. Se

pueden citar entre otras, las siguientes ventajas:

o Ayuda en el proceso de toma de decisiones.

o Permite la manipulacion efectiva de datos a través del uso de férmulas
aritmeéticas.

o Hace posible la generacion de graficos a partir de grandes conjuntos de
datos.

o Incluye herramientas para el manejo de tablas dinamicas y reportes.

1.4. Control administrativo

Fase determinante del proceso administrativo en la cual se evalla de
forma detallada si cierto producto cumple con las especificaciones de calidad

establecidas con anterioridad.
1.4.1. Definicion

El control, como fase del proceso administrativo, representa la etapa en la

que los resultados obtenidos (productos terminados, servicios, etcétera) son

evaluados y comparados contra estandares previamente definidos, con el fin de

establecer si se han alcanzado los objetivos propuestos.
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1.4.2. Importancia

La importancia del control administrativo radica en la necesidad de regular
gue las actividades se cumplan de acuerdo con cémo fueron planificadas. Solo
de esta forma se puede garantizar que los resultados reales se ajusten lo mejor
posible a los resultados proyectados.

1.4.3. Clasificacion

Es importante hacer notar, que de acuerdo con el momento en que se
lleve a cabo la accion controladora, se puede distinguir la siguiente clasificacion

del control:

o Control preventivo: consiste en emprender una acciéon administrativa

antes de que se presente el problema.

o Control durante la operacion: es a través de este tipo de control, que se
logra la supervisién directa de la ejecucion de operaciones. Permite

corregir los errores en el mismo momento en que estos surgen.
o Control correctivo: es el que se aplica después de identificar el problema.

Presenta la desventaja de que cuando se toman las medidas correctivas,

el dafio ya ha causado impacto en el proceso.
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1.4.4. Etapas

El control administrativo se conforma de distintas etapas a través de las
cuales se puede evaluar y determinar si el objetivo propuesto ha sido

alcanzado. Estas etapas se describen a continuacion.
1.4.4.1. Observacion
Esta primera etapa del proceso controlador consiste en el contacto directo
con la operacion. Se observa detenidamente el proceso de desarrollo,
identificando puntos criticos que merecen un analisis para la satisfaccion de
estandares.
1.4.4.2. Evaluacion
Se miden los resultados reales en comparacion con lo esperado y, segun
lo que indique esta evaluacién, se establece si se esta cumpliendo con los
estandares o si alguna accion correctiva es necesaria.
1.4.4.3. Accion correctiva
Si en la medicion de resultados se encuentran desviaciones, se procede a

corregirlos de inmediato y se establecen nuevos planes con el objetivo de que

dichos errores no se vuelvan a cometer.
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2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1. Departamento de controles
El departamento de controles fue instituido a partir de la necesidad de
tener un ente encargado de verificar que todas las operaciones sean llevadas a
cabo de acuerdo con los estatutos principales de la compafia.
2.1.1. Misién del departamento
Proveer soporte en el control de las operaciones en tienda, identificando
desviaciones de entradas y salidas de recursos monetarios, para reportarlas y
asegurar que se tomen las medidas que correspondan.
2.1.2. Vision del departamento
Seremos el departamento lider reportando el desempefio de las
operaciones en tienda, logrando esto a través de un equipo comprometido y un
servicio de calidad.

2.1.3. Funciones béasicas

Dentro de las funciones principales del departamento de controles se

pueden mencionar las siguientes:
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. Monitorear el movimiento de recursos monetarios dentro de las tiendas,
desde el momento de la venta al cliente, hasta el cierre del dia en la caja

fuerte.

o Detectar las desviaciones de dinero e investigarlas a través de
procedimientos previamente establecidos.

o Administrar las investigaciones, de acuerdo con su naturaleza y

establecer prioridades, de acuerdo con su nivel de importancia.
o Mantener un control sobre los depdésitos bancarios reportados por las
tiendas y asegurar que no existan variaciones en los reembolsos

recibidos.

o Asegurar que el personal en tienda realice los pagos de pedidos dentro

del lapso de tiempo establecido.

o Llevar a cabo correcciones de errores en el sistema confirmados por los

gerentes de tienda.
2.1.4. Servicios
El departamento de controles provee servicios que van desde la

escalacion de desviaciones diarias, hasta el reporte mensual del movimiento de

recursos financieros (ver figura 3).
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Figura 3.
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Fuente: elaboracion propia.

vestigar y
eportar

acions
onetarias
diarias.

/

Estructura organizacional

2.2. Descripcién general del proceso

Todo el proceso de control esta disefiado para ser manejado a través del
sistema informatico SAP. A continuacion se da una descripcion general de

como las operaciones son registradas del lado de las tiendas y luego se explica

el proceso de monitoreo en el departamento de controles.
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2.2.1. Operaciones en tienda

El movimiento general de productos, compras, ventas, etcétera, se lleva a
cabo a través de transacciones en el sistema. Estas transacciones pueden ser
tanto automaticas como manuales, véase a continuacion la descripcion de las

mismas.
2.2.1.1. Operaciones automaticas
Existen transacciones que por seguridad, son reportadas automaticamente
por el sistema, como por ejemplo los depdésitos bancarios, que son impresos
cuando la compafiia recolectora toma el dinero de la caja fuerte para
transportarlo al banco.

2.2.1.2. Operaciones manuales

Por otro lado, el personal en tienda también esta capacitado para realizar

transacciones de forma manual, dentro de las cuales se puede mencionar las

siguientes:

o Registro de cheques recibidos

o Reporte de tarjetas de crédito procesadas de forma manual
o Pago de los pedidos de monedas al banco (sencillo)
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2.2.2. Monitoreo de operaciones en SAP

Como se mencionaba anteriormente, todo el registro de las operaciones
esta consolidado en el sistema informatico SAP. Sin embargo, dado que es un
namero considerable de tiendas a monitorear y la informacion se recibe de
forma simultdnea, se ha tenido que administrar el proceso de monitoreo a
través de casos de investigacion (o simplemente investigaciones), los cuales se

describen abajo.
22.2.1. Investigaciones
Todo el trabajo dentro del departamento de controles esta administrado
por medio de investigaciones. A continuacion se describen los aspectos
generales de las mismas.

2.221.1. Definicién

Una investigacion consiste en un caso creado por el sistema, con el
objetivo principal de que se investigue y se dé solucién, a una discrepancia

especifica identificada en los registros de la tienda.
2.2.2.1.2. Tipos
SAP genera investigaciones de acuerdo con la clase de operacion en

donde se encuentra la discrepancia, estos son los tipos de casos que puede

crear el sistema:
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VBD (Variacion de Balance Diario): este caso de investigacion alerta
sobre diferencias encontradas entre las ventas totales reportadas en un

dia, contra la cantidad de dinero depositada en la caja fuerte electrénica.

VDB (Variacion en Depdésito Bancario): este caso es generado a partir de
discrepancias encontradas entre el reporte automatico del depésito
bancario, contra el reembolso recibido del banco. El analista debe

investigar si la causa de la variacion esta en la tienda o en el banco.

PFF (Pago de Fondo de Sencillo Faltante): indica que el personal en
tienda no ha efectuado su pago para una entrega de moneda (sencillo)
especifica. En este caso el analista debe proceder a solicitar el pago en el

sistema o una explicacion que justifique el faltante.

VPF (Variacion en Pago de Fondo de Sencillo): este caso es similar al
anterior, con la diferencia que en esta investigacion la tienda ya ha
efectuado un pago parcial, sin embargo, no es el mismo que el cargo

recibido del banco.

DCF (Depésito de Cheque Faltante): cuando una tienda, en caso
excepcional, recibe un cheque como método de pago, debe confirmar en
el sistema que el mismo ya ha sido depositado para su respectivo
reembolso. Este caso indica que la tienda aun no ha reportado el depdsito

del cheque en el sistema.
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o DTF (Deposito de Tarjeta Manual Faltante): al igual que con los cheques,
cuando una tarjeta de crédito por algin motivo no es reconocida por el
sistema, se procede a recibir una copia manual de la misma (voucher
troquelado), para su envio posterior a la compafiia de tarjetas de crédito y
recibir el reembolso correspondiente. La tienda debe reportar en el
sistema el envio (depdsito) de las tarjetas manuales, cuando no lo hace,

este caso de investigacion es generado.
2.2.2.1.3. Generacion
El sistema genera los casos de investigacién a partir de las discrepancias
encontradas en los registros de cada tienda. Para administrar de forma
ordenada las investigaciones, se genera cada caso con un encabezado en el

siguiente formato (ver figura 4)

Figura 4. Ejemplo de encabezado de una investigacion

| Tipo de*so de inves&acién|

INU'ero de id’ificacién]

Fuente: elaboracion propia.
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Como se puede ver en la figura 4, cada caso de investigacion se identifica
primero con el tipo, luego con un numero correlativo y por udltimo con la

variacion por la que se esta generando.

2.2.2.1.4. Prioridades

La prioridad de una investigacion indica la importancia de la misma, por lo
general son clasificadas dentro del mas alto grado de prioridad las
investigaciones de variaciones mayores, que potencialmente pueden
convertirse en pérdidas de dinero reales. El sistema reconoce cinco tipos de

prioridad, vea la tabla | que describe los mismos:

Tabla l. Prioridades de las investigaciones en SAP

L Lapso de tiempo para la
Prioridad # .
resolucién del caso

1 dia

3 dias habiles
5 dias habiles
10 dias habiles
30 dias habiles

g B W N| P

Fuente: elaboracion propia.

2.2.2.2. Andlisis y resolucion

Habiendo descrito los tipos de investigaciones en SAP, ahora se procede
a describir el proceso que los analistas dentro del departamento deben llevar a

cabo, para analizar y dar solucion a cada uno de los casos generados.
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2.2.2.2.1. Identificacién de causas raiz

Cuando un analista accede por primera vez al caso de investigacion, lo
primero que visualizara es el encabezado. Como ya se ha descrito
anteriormente, el encabezado muestra el tipo de investigacion y la diferencia

monetaria por la cual se esta generando.

El primer paso consiste en el analisis general de los registros de la tienda,
para identificar la procedencia de la variacion; una vez se ha identificado esta,
el analista lo documenta como parte inicial de la investigacion y procede con la

respectiva evaluacion del caso.
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Figura 5. Diagrama de proceso para la identificacién de causas raiz de
investigaciones en SAP

— —

- Simuatemala*echaz Ot
- Departam: - ‘ - Pagina: 1/1
- Diagrama: Diagr: - Analista: Eric Mazariego:

- Pr

—— ——
Determinar el tipo de caso y 15s
variacion monetaria a investigar
Abrir en SAP la transaccién DISP83 20s
Ingresar datos para correr la transaccion y .
p 1min
revisar que todo esté correcto
Correr la transaccién en SAP e 25s
Ordenar los datos desplegados por
S 20s
fecha de generacion
Revisar que los datos desplegados 1 255
sean correctos
Buscar el nimero de identificacion
= 15s
sefialado en el encabezado del caso
Buscar los elementos que dieron origen a 20s
la variacion
Identificar la variacién monetaria sefialada 15s
y la fecha en que ocurrié
Resumen
Simbolo Descripcién Cantidad Tiempo Total
O Proceso 7 2min30s
Revision 1 25s
l Procesoy 1 1 min
Revision
TOTAL: 9 3min55s

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.2.2.2. Evaluacién

Es en esta etapa del proceso, en que el analista lleva a cabo la
investigacion como tal. Ya que se ha identificado la variacion en los registros de
la tienda, se analiza si la misma pudo haber sido generada debido a un error.

Dentro de los errores tipicos que se pueden encontrar estan los siguientes:

o Compensacion del déficit o superavit en el cierre del dia anterior o
siguiente: este tipo de error usualmente sucede cuando se cierra el dia
sin haber depositado parte del total de ventas en la caja fuerte,
generando un aparente déficit en el sistema. En el cierre del dia siguiente,
se deposita la cantidad faltante, creando un superavit que compensaria el

déficit del dia anterior.

o Duplicacion de ventas en las cajas registradoras: otro error que
comunmente se puede encontrar en el sistema, es cuando el cajero en
turno por error procesa dos veces la misma venta. En este caso, la
cantidad de dinero depositada equivale al valor de un solo producto, lo

que genera un déficit falso en el sistema.

o Compensacion del déficit en el reembolso del banco: existen ocasiones
en las que se registra una venta, pero no se procesa el deposito del
dinero en la caja fuerte, lo cual genera un déficit en el sistema. Por error,
la tienda envia el dinero al banco sin registrarlo en la caja fuerte y cuando
se recibe el reembolso del banco, la variacion se muestra como un

superavit, que compensa el déficit en ventas.
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o Ventas no registradas en el sistema: como caso contrario al de ventas
duplicadas, esta el de las ventas que por error no son registradas en el
sistema. Esto genera un aparente superdvit, puesto que se deposita
dinero pero no existe salida de producto, sin embargo, esto pasa
solamente en el sistema, ya que fisicamente el producto si es entregado

al cliente.

Si alguno de estos errores es identificado dentro de un marco légico de
tiempo, el analista puede continuar con una correccion en el sistema, en cuyo
caso debe documentar en la investigacién sus hallazgos, explicar la légica del

error y con esto, procede a cerrar el caso.

Existen otras razones por las que se puede generar un caso de

investigacion, que no son precisamente errores del lado de la tienda, estos son:

o Problemas técnicos con la caja registradora: en este caso los registros de
ventas no llegan al sistema, por lo tanto, solo se detecta el dinero
depositado, generando un superavit falso. El analista debe proceder a
solicitar la documentacién de la tienda, con el objetivo de confirmar las

ventas del dia y cuadrarlas con el sistema.

o Problemas técnicos con la caja fuerte: este es el caso contrario al
anterior, ya que en lugar de haber un superavit, se detectara un déficit por
el valor total de las ventas del dia, ya que la caja fuerte no reportara el
dinero depositado. En este caso se debe cuadrar las ventas del dia,
contra el reembolso recibido del banco.
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Y por dltimo se tiene el caso en el que después de evaluados los registros,
se determina que no existe compensacion para la variacién detectada, por lo
tanto se hace necesaria la investigacion y seguimiento con la tienda, con el

objetivo de encontrar la razén de la misma.

A continuacion, en la figura 6 se presenta el diagrama de proceso que

describe la evaluacion de variaciones monetarias en los registros de SAP.
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Figura 6.

Diagrama de proceso para la evaluacion de variaciones

monetarias en los registros de SAP

- Si

- Diagram
- Pr

- Departame;

echa: Oc
- Péagina: 1/2

a: Diag - Analista: Eric Mazariego:

_—
Desplegar la variacién monetaria en SAP 10s
Desplegar registros del dia siguiente 15s
Desplegar registros del dia anterior ? 15s
Buscar y revisar si existe compensacion (1) 35s
Abrir nueva ventana y correr la 20s
transaccion DISP83
Ingresar identificador de registros
. 10s
bancarios
Ordenar datos y revisar si existe ( \ .
I 2 1minl0s
compensacion légica \ /
Abrir nueva ventana y correr la 155
transaccion DISP83
Ingresar identificador de registros de ventas ‘ 10s
Revisar si existen ventas duplicadas 1 35s
Abrir reporte de problemas técnicos 25s
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Continuacion de la figura 6.

—

- Diagram,

- Simuatemala‘*_—l:echaz oc

a: Diagr:

—

- Analista: Eric Mazariego
monetari

‘ - Pagina: 2/2

_— . — .
Confirmar si el identificador de tienda
20s
esta reportado
Determinar si el caso requiere seguimiento e 12s
Documentar hallazgos finales g 30s
Resumen
Simbolo Descripcion Cantidad Tiempo Total
O Proceso 11 3min2s
Revision 2 35s
Procesoy 1 1min4ss
\ / Revision
TOTAL: 14 5min22s

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.2.2.3. Proceso de comunicacion

Cuando todo indica que la variacibn monetaria es potencialmente un
déficit (o superavit) real, es decir, no se debe a ninguno de los errores descritos

en el inciso anterior, entonces inicia el proceso de comunicacién con la tienda.

o Contacto inicial: normalmente y por acuerdos internos, se contacta por
primera vez a la tienda por medio de correo electronico en SAP, el
analista solicita la informacion necesaria para investigar sobre la causa

raiz del problema.

o Herramienta de software utilizada: en el proceso de primer contacto a la
tienda, el analista puede utilizar una herramienta elaborada en Microsoft
Excel, la cual estd hecha con base a plantillas que resumen los

escenarios por los que se generan las investigaciones .

Basicamente la herramienta funciona auxiliada de otros archivos,
vinculados a través de macros. El analista debe abrir el archivo principal v,
automaticamente, los archivos auxiliares son ejecutados. Para generar el correo
electronico se debe elegir el nUmero de tienda de un listado predeterminado,
indicar a qué tipo de investigacién corresponde, ingresar la variacion total

detectada, la fecha y otros datos necesarios para hacer claro el mensaje.

Luego de haber ingresado toda la informacion, el analista ejecuta el
correspondiente botdén para copiar el mensaje, lo traslada a SAP y envia el

correo electroénico.

A continuacion en la figura 7, se presenta el diagrama que describe este
proceso paso a paso.
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Figura 7.

Diagrama de proceso de comunicacién con las tiendas por

medio de correo electréonico en SAP

- Fecha: Octubr
- Pagina: 1/2
=Analista: Ert
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Abrir nueva ventana en SAP y correr 255
transaccion SNDEM67
Copiar encabezado, destinatarios y
N 18s
cuerpo del mensaje en Excel
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Verificar que la informacion sea la correcta 1 40s
Agregar informacion adicional al
20s
encabezado
Hacer correcciones en el cuerpo d_el e 1min 25 s
mensaje
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Continuacion de la figura 7.

- Sistel jones Guatemala - Fecha: Octubr
- Departamento - Pagina: 2/2

- Di . nalista: Ert

- Proceso: Co Lol on las tiendas por medio de c

Verificar que las correcciones hechas

sean las adecuadas 2 3s
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Resumen
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Q Proceso 11 6min18s
Revision 2 1mini5s
hd . -
" TOTAL: 13 7min33s

Fuente: elaboracion propia.
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o Métodos de retroalimentacion: una vez que el personal en tienda ha
recibido el correo electronico en SAP, debe proceder a proveer la
explicacion correspondiente a la variacion monetaria en cuestion.
Bésicamente, esto lo hace también a través de SAP, ya sea redactando
su respuesta o eligiendo una de las opciones especificadas en el correo

original.

Por otro lado, si el gerente de tienda desea hacer mas claro su mensaje
via telefonica, puede contactar al servicio de call center, en donde recibe la
ayuda necesaria para canalizar su explicacion directamente al departamento de

controles (ver figura 8).

Figura 8. Métodos de retroalimentacién de las tiendas al departamento

de controles

Call center . ..

Gerente de tienda Departamento de

controles

= O

»
»

Correo electrénico - SAP

Fuente: elaboracion propia.
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2.2.2.2.4. Solucién

Una vez se ha obtenido la retroalimentacion de la tienda, el analista
procede a revisar los registros en SAP con base en la explicacion recibida. Se
determina si es necesario el seguimiento del caso, de lo contrario, se hacen las
correcciones en el sistema, se documentan los hallazgos finales y se cierra el

caso de investigacion.

Es importante mencionar, que el caso se puede cerrar Unicamente si se ha
dado solucién a la variacion monetaria, es decir, se determiné que esta se
origind por algun error en la tienda y ya recibida la confirmacién se procedié a
corregirla. En caso contrario, se debe dar seguimiento al caso, hasta determinar

la causa raiz de la variacion.

Si la resolucion final indica que la variacion es real, se procede a
documentar la causa y el responsable de la misma. También se debe informar
al supervisor inmediato de la tienda, para que tome las medidas necesarias.
Vea a continuacién en la figura 9, el diagrama de proceso que describe la

solucion y cierre de casos de investigacion en SAP.
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Figura 9. Diagrama de proceso para el cierre de casos de investigacion
en SAP

]
- Si uatemala echa: Oc]
- Departame - Pagina: 1/1
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Modificar la prioridad de la
. N, 15s
investigacion
Revisar que todo lo documentado esté
1 30s
correcto
Cerrar el caso de investigacion 10s
Resumen
Simbolo Descripcién Cantidad Tiempo Total
O Proceso 6 4min15s
Revision 1 30s
‘ TOTAL: 7 4min45s

Fuente: elaboracion propia.
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2.3. Evaluacion del proceso

Habiendo descrito ya todo el proceso de investigacion que se lleva a cabo
en el departamento de controles, se procede a analizar los puntos criticos del
mismo, con el objetivo de encontrar oportunidades de mejora y proponer una

solucion factible a las deficiencias encontradas.

2.3.1. Puntos criticos

Como se pudo ver en incisos anteriores, el monitoreo de las operaciones
en las tiendas se realiza por medio de investigaciones en SAP. Se ha definido a
detalle los pasos para la resolucion de cada caso de investigacion y ahora se

presenta un analisis de cada etapa del proceso:

o Identificacion de causas raiz: siendo esta una de las etapas mas
importantes, se puede observar en el respectivo diagrama de proceso
(figura 5), que cada operacion y revision es indispensable, y cada una de
ellas se lleva a cabo en un tiempo razonable, dando un tiempo total de
tres minutos con cincuenta y cinco segundos. Esta etapa es la que menor

tiempo total demanda del proceso general.

o Evaluacion: en cuanto a la evaluacion de la variacion monetaria (causa
raiz), se puede observar un tiempo total de cinco minutos con veintidos
segundos. Este tiempo total es mayor que la etapa anterior, pero se
justifica, ya que es en esta parte del proceso donde se determina el

camino a seguir para dar solucién a la investigacion.
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o Proceso de comunicacion: esta etapa merece un poco mas de atencion,
ya que no se considera crucial dentro del proceso total pero, es en la que
se observa el tiempo de desarrollo mas grande, siete minutos con trece

segundos de acuerdo con el diagrama mostrado en la figura 7.

Tomando como base el analisis de los tres puntos anteriores, se define
como punto critico el proceso de comunicacion, ya que ademas se observan
ciertas operaciones deficientes, como por ejemplo los procesos nimero dos y
diez del diagrama en la figura 7, cuyos tiempos pueden reducirse
significativamente, después del estudio que se realizara en los siguientes

incisos.

2.3.2. Diagrama de Pareto

Ahora que ya se tiene definido el proceso de comunicacién como punto
critico, se procedera a analizar los factores que causan las deficiencias de

tiempo en cada operacion.

Con el objetivo de identificar cual es el problema principal, se definiran los
factores que hacen que este proceso no se lleve a cabo de forma eficiente.

Estos se listan a continuacion:

o Lentitud del sistema (SAP) para procesar la informacion.

o La herramienta de software utilizada, es demasiado complicada.
o El analista no esta suficientemente entrenado.

o No se tiene claro el procedimiento a seguir.

o Es facil cometer errores en el ingreso de informacién.
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En la tabla Il que se muestra a continuacion, se puede ver el numero de
ocurrencias que tuvo cada factor, en un total de ochenta observaciones del

proceso.

Tabla Il. Factores que limitan la eficiencia del proceso de

comunicacion y su frecuencia

- Numero de | Porcentaje | Numero Porcentaje
Ocurrencias (%) acumulado | acumulado
b 47 59% 47 59%
e 16 20% 63 79%
d 9 11% 72 90%
a 6% 77 96%
C 3 4% 80 100%

Fuente: elaboracion propia.

Con base en esta tabla se procedera a elaborar el diagrama de Pareto,
que servira de apoyo para el correspondiente analisis de los datos (ver figura
10):

40



Figura 10. Diagrama de Pareto de los factores que limitan la eficiencia
del proceso de comunicacién
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Fuente: elaboracion propia.
2.3.2.1. Andlisis del gréfico

Como se puede observar en el diagrama de Pareto, un 59% de las
ocurrencias de los factores, corresponde al factor b) la herramienta de software
utilizada, es demasiado complicada. En segundo lugar se tiene el factor e) es
facil cometer errores en el ingreso de informacion y la participacion de los otros

tres factores parece ser minima.
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Entonces es claro que el factor b) es la causa principal de la ineficiencia
en el proceso analizado y también es logico que el factor e) sea la segunda
causa con mayor porcentaje de ocurrencias, ya que el cometer errores
facilmente en el ingreso de informacion, estda muy ligado a que la herramienta

utilizada, es demasiado complicada de usar.

2.3.2.2. Problema principal

De acuerdo con analisis llevado a cabo en el inciso anterior, se puede
definir que el problema principal del proceso de comunicacion en el
departamento de controles, es la herramienta de software utilizada para generar

las comunicaciones enviadas a las tiendas.

2.3.2.2.1. Impacto en la eficiencia

Ahora que ya se ha establecido la causa principal de los largos tiempos de
operacion en el proceso de comunicacion (ver figura 7), es légico pensar que la
eficiencia de todo el proceso se vea impactada por una herramienta que es

utilizada en uno de los puntos mas criticos del mismo.

Si un analista tiene que elegir dentro de un largo listado de identificadores
de tienda, el nimero que desea utilizar; si tiene que esperar a que la
herramienta cargue los archivos auxiliares cada vez que desea utilizarla; y
ademas de esto, aun existe la posibilidad de ingresar la informacion incorrecta,
esto definitvamente le va a llevar mas tiempo de lo necesario y por
consiguiente, el numero de investigaciones resueltas por unidad de tiempo, se

vera reducido.
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2.3.3. Analisis causa-efecto

Con el objetivo de lograr un mejor entendimiento del problema y las
causas que lo originan, se procedera con un analisis profundo de causa-efecto,
a través del cual se estableceran puntos criticos, en los cuales se puedan
encontrar oportunidades de mejora, para asi, eliminar todas las ineficiencias en

el proceso analizado.

2.3.3.1. Estratificacion de causas

Para analizar porqué la herramienta de software empleada actualmente es

tan complicada de utilizar, se han establecido las siguientes causas principales:

o El tiempo de inicializacion es muy largo.

o El disefio no es funcional.

o Trasladar la informacion a SAP demanda mucho tiempo.
o El analista no es entrenado antes de utilizarla.

2.3.3.2. Subcausas

Ahora las cuatro causas principales descritas en el inciso anterior, seran
descompuestas en subcausas, que detallan los factores particulares que
influyen en las mismas. Para esto se utilizara el método grafico del diagrama de

Ishikawa, mismo que se muestra en el siguiente inciso.

2.3.3.3. Diagrama de Ishikawa

Con este diagrama se pretende llevar a cabo un analisis gréafico del

problema, sus causas principales y subcausas. Ver figura 11 a continuacion:
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Figura 11. Diagrama de Ishikawa para el problema principal en proceso

de comunicacion
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Fuente: elaboracion propia.

2.3.3.3.1. Interpretacion del gréafico

Como se puede apreciar en la figura 11, existen muchas particularidades
gue contribuyen a la ineficiencia de la herramienta utilizada, desde el tiempo de
inicializacion de la herramienta, hasta el traslado de la informacion a SAP. Sin
embargo, la causa primaria que mas causas secundarias presenta, es el disefio
de la herramienta, el cual entonces representa una de las areas de oportunidad

mMAas importantes a mejorar.
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Habiendo definido a detalle las causas principales del problema, ahora se
procedera a realizar un diagrama de Pareto de segundo nivel, en el que se
analizaran las causas especificas, con el objetivo de determinar cuales de ellas
presentan mayor frecuencia en el proceso y por lo tanto, merecen un plan de

accion para llevar a cabo las mejoras correspondientes.
2.3.4. Diagrama de Pareto de 2do nivel
Con el propésito de obtener una vision méas clara del porcentaje de
ocurrencia de las causas del problema principal, a continuacién se presenta la

tabla que describe su frecuencia, en un namero total de ochenta observaciones.

Tabla Ill. Causas de la falta de funcionalidad de la herramienta de

software utilizada en el proceso de comunicacién

| Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje
Causa | Frecuencia
(%) acumulada | acumulado
b. 39 49% 39 49%
a. 27 34% 66 83%
d. 8 10% 74 93%
C. 6 7% 80 100%
a. Eltiempo de inicializacién es muy largo.
b. El disefio no es funcional.
c. Trasladar la informacion a SAP demanda mucho tiempo.
d. El analista no es entrenado antes de utilizarla.

Fuente: elaboracion propia.

Tomando como base la tabla Ill, ahora se graficaran los datos para su

respectivo analisis (ver figura 12):
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Figura 12. Diagrama de Pareto de segundo nivel para la herramienta de
software utilizada en el proceso de comunicacion
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Fuente: elaboracion propia.
2.3.4.1. Revision de causas potenciales

A partir del grafico mostrado en la figura 12, se puede determinar
claramente que las causas potenciales del problema en estudio, son la falta de
funcionalidad en el disefio de la herramienta de software y el largo tiempo de
inicializacion de la misma, las cuales presentan una frecuencia equivalente al

ochenta y tres por ciento del total de observaciones.
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Con un porcentaje mas bajo (17%), figuran la falta de entrenamiento del
analista y la demora que causa el trasladar la informacion de la herramienta a
SAP. Sin embargo, es logico también inferir que esta ultima causa, esté
directamente relacionada con las de mayor frecuencia en el proceso, ya que
parece ser el disefio y el tiempo de descarga de los archivos auxiliares, la raiz
principal del problema en cuestion.

2.3.4.2. Resultados

Partiendo del analisis hecho en los incisos anteriores, se puede ahora

determinar lo siguiente:

La herramienta de software utilizada en el proceso de comunicacién con
las tiendas, origina atrasos y esperas inutiles. Esto debido a que el analista
tiene que seleccionar datos de largos listados, buscar botones para ingresar
informacion, hacer esfuerzos visuales para encontrar opciones y aun esperar a
que la herramienta cargue archivos auxiliares, que ademas vuelven lento el
sistema. Por lo tanto, se concluye que existe una deficiencia notoria en el
disefio general de la herramienta y se hace uso de elementos innecesarios, que

impiden el flujo eficiente de las operaciones.

2.3.5. Plan de accién

Ante la problematica ya expuesta y tomando en cuenta que es necesario
tomar acciones para eliminar las causas del problema, se establece que la
solucion ideal se fundamenta en un cambio total de la herramienta analizada, ya
gue cambios o mejoras individuales, no tendrian el mismo impacto en la

eficiencia de las operaciones.
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Es por esto que en el siguiente capitulo, se procede a dar detalle de la
propuesta de mejora, para esta etapa tan importante de los procesos de

investigacion, dentro del departamento de controles.
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3. PROPUESTA PARA MEJORAR EL PROCESO DE
COMUNICACION

3.1. Nueva herramienta de software

Como se menciond en el capitulo anterior, luego de haber analizado el
proceso y haber determinado, que la principal causa de las ineficiencias del
proceso de comunicacion en el departamento de controles, es la herramienta de
software utilizada para generar las comunicaciones en los procesos de

investigacién, se procede con la propuesta para mejorar esta etapa del proceso.

La propuesta se basa en la implementacion de una herramienta totalmente
nueva, que cubra las necesidades bésicas del departamento y a la vez que
elimine cada uno de los aspectos que generan retrasos en cada operacion. En
los siguientes incisos se describen a detalle las caracteristicas y ventajas

principales de esta nueva herramienta propuesta.

3.1.1. Descripcion general

La nueva herramienta ha sido nombrada Generador de Correo Electrénico

en SAP y sus caracteristicas principales son las siguientes:

o Desarrollada en un solo archivo de Microsoft Excel 2007.
o Funcionalidades incluidas por medio de macros y programacion en Visual
Basic.
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o Interfaz gréafica de facil acceso y adaptacion del usuario.

o Ingreso de datos por medio de celdas de libre acceso.

° Inexistencia de listas de informacion.

. Administracion de opciones por medio de menus.

o Traslado de informacion a SAP por medio de botones de simple

manipulacion.

o Ayuda al usuario incluida en opciones en donde se requieren pasos

adicionales para la generacion de informacion.
o Opcion de personalizacion por medio del ingreso de firma electronica.
En la figura 13 que se presenta a continuacién, se puede apreciar el

aspecto general que presenta esta herramienta, al ser abierta por primera vez

en el sistema.
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Figura 13. Generador de correo electrénico en SAP (Menu Principal)
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Modificar firma electrénica:

Fuente: elaboracion propia.

3.1.2. Ventajas principales

La nueva herramienta propuesta presenta cambios que, sin lugar a duda,
contribuiran a un flujo de operaciones mas eficiente en el proceso de
comunicacién. Estos cambios promueven la implementacion de tiempos mas
cortos en el ingreso de datos y, por ende en la generacion de las

comunicaciones.
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La implementacion del generador de correo electronico en SAP representa
la solucion a todos los problemas identificados en el diagrama de Ishikawa

mostrado en la figura 11 y sus ventajas principales se pueden resumir en las

siguientes:

o Simplicidad de la herramienta

o Eficiencia en el ingreso de datos
o Reduccién de errores

o Adaptabilidad a cambios

3.1.2.1. Simplicidad de la herramienta

Uno de los principales problemas identificados en el capitulo dos, para la
herramienta utilizada en el proceso de comunicacion, fue el disefio tan
complicado de la misma. En el andlisis general, esta resultd ser una de las
causas del problema en estudio, misma que a la vez se veia originada por el
disefio antiergonémico, colores, largos listados de informacién, botones

demasiado pequefios y la falta de visibilidad de los textos.

La nueva herramienta, por el contrario, presenta un disefio en el que se
eliminan todas las desventajas mencionadas en el parrafo anterior, es decir,
gue ahora se han convertido en caracteristicas mejoradas, las cuales se listan a

continuacion:

o Disefio ergondmico: con la antigua herramienta de software utilizada, el
analista se veia obligado a realizar una innumerable cantidad de clics y
movimientos del mouse para una simple operacién, también realizaba
esfuerzos visuales para tareas que no lo ameritaban, lo que a la larga

incrementaba la fatiga y tiempos de operacion.
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La nueva herramienta, esta disefiada con el objetivo de disminuir la

cantidad de movimientos, clics y esfuerzos visuales del usuario.

o Botones y textos mas grandes: estos se han modificado para que el
analista realice de manera mas comoda y eficiente, cada uno de los

pasos para la generacion de la comunicacion.

o Eliminacion de listados de informacion: esta era una de las causas
principales de la ineficiencia del proceso, ya que al analista le tomaba
hasta mas de un minuto elegir un identificador de tienda o tipo de
investigacion. En la nueva herramienta no existen esos listados de
informacion, el analista teclea los datos, resultando esto un ahorro de

tiempo y esfuerzo.

3.1.2.2. Eficiencia en el ingreso de datos

El ingreso de datos en la herramienta, es uno de los pasos mas
importantes del proceso, ya que el analista provee la informacién en la que se
basa el mensaje que sera enviado a la tienda. En el generador de correo
electrénico en SAP, a diferencia de la antigua herramienta utilizada, no es
necesario que el analista elija de una larga lista de datos la informacion
requerida, sino que los datos se ingresan de forma manual, disminuyendo de

manera significativa el tiempo de operacidn en esta etapa.

En la figura 14 a continuacién, se muestra le interfaz grafica para el

ingreso de informacion, de una de las opciones del GCESAP.
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Figura 14. Interfaz grafica para el ingreso de datos en el GCESAP

- GCESAP -
TIPO DE INVESTIGACION: VBD (Variacion de Balance Diario)

Ingrese Identificador de Tienda: | Copiar Encabezado

Ingrese el nimero de investigacion: Copiar Correo Regresar al
- - Mend Principal

| dia de la variacién: Copiar Destinatarios

ese la variacidn mone

Fuente: elaboracion propia.

3.1.2.3. Reduccién de errores

La mayoria de desventajas presentadas en la antigua herramienta, eran el
origen de muchos errores que se cometian en el proceso de comunicacion. Con
el nuevo GCESAP la probabilidad de cometer esos errores se ve

significativamente reducida, estos son algunos ejemplos:

o Muchas veces se elegia un identificador de tienda equivocado. Con la
eliminacién de los listados de informacion, basicamente este error ha

desaparecido.

o Debido a la falta de visibilidad de textos y botones de la antigua
herramienta, muchas veces se escogia la opcion incorrecta, lo cual
provocaba retrasos o en el peor de los casos, el analista pasaba por alto

los errores y enviaba la informacion sin corregirla.
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o Al igual que con el identificador de tienda, los tipos de investigacion
muchas veces se mezclaban, lo que resultaba en informacion erronea
enviada a la tienda. Con la implementacion del menu principal en el

GCESAP, es casi nula la posibilidad de cometer este tipo de errores.

3.1.2.4. Adaptabilidad a cambios

Tomando en cuenta que nada es constante y debido a los periddicos
cambios, la adaptabilidad es una de las ventajas mas importantes de la

herramienta propuesta.

El GCESAP es completamente adaptable a cambios de cualquier tipo,
desde formatos utilizados hasta las plantillas para cada caso de investigacion.
La realizacion de cambios estd centralizada en una persona, que es el
administrador de la herramienta; esta persona posee la contrasefia del archivo,

las macros y toda la programacién de la misma.

El procedimiento para llevar a cabo los cambios, es tan sencillo como
enviar al administrador la propuesta de cambio y una justificacion légica, las
solicitudes son recibidas y revisadas para ser incluidas en la préxima version de
la herramienta. Ver la figura 15 que se muestra a continuacion, para un mayor

detalle de este proceso.
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Figura 15. Diagrama de flujo para laincorporacion de cambios en el
GCESAP

Fuente: elaboracion propia.
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3.2. Impacto en el proceso

Sin lugar a duda, la implementacién de esta nueva herramienta, impacta
de manera significativa todo el proceso de comunicacion, desde la reduccion de
tiempos para cada operacién, hasta la efectividad reflejada en el envio de la

informacion. En los siguientes incisos se describen estos puntos.

3.2.1. Comunicacion efectiva

Es importante tomar en cuenta que el flujo de informacion no solamente
debe ser eficiente, también debe considerarse la efectividad del mensaje que se
estd transmitiendo. Al haber eliminado todos los factores que causaban la
ineficiencia del proceso, también se redujo la probabilidad de cometer errores

que hacian que la comunicacién fuera ineficaz.

Con el GCESAP, los objetivos del proceso se alcanzan de forma mas
realista, es decir, que se cumple el fin principal de transmitir un mensaje claro y
conciso, en un periodo estandar y sin demandar tiempo innecesario para este

tipo de operaciones de caracter repetitivo dentro del proceso de investigacion.

3.2.2. Disminucién de ineficiencias

Con todas las ventajas expuestas anteriormente, es claro que la
implantacion de la nueva herramienta de comunicaciéon GCESAP, representa un
avance significativo en la reduccion de ineficiencias. Para mostrar una idea mas
clara de esta disminucion de tiempos perdidos, se muestra a continuacion el
diagrama de proceso de comunicacibn mejorado, utilizando la nueva
herramienta GCESAP (ver figura 16).
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Figura 16. Diagrama del proceso de comunicacién mejorado,

utilizando la nueva herramienta GCESAP
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Ingresar identificador de tienda
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Revision 1 16s
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Fuente: elaboracion propia.
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Como se puede observar en el diagrama mejorado, las ineficiencias
identificadas en un principio, han sido claramente eliminadas. En el siguiente
inciso se hace una comparaciéon del tiempo que tomaba cada operacion con el

antiguo método y el tiempo optimizado con la nueva herramienta.

3.2.3. Optimizacion de tiempos

Con la eliminacion de ineficiencias en el proceso, el tiempo de operaciéon
de cada paso, ha sido disminuido significativamente. Esto se puede comprobar
al comparar el primer diagrama de proceso, (figura 7) con el mejorado, (figura
16), en el cual se usa la herramienta propuesta. En la siguiente tabla, se hace
un analisis de las operaciones y la optimizacion de tiempos a la que se ha

llegado en cada una de ellas (ver tabla IV):
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Tabla IV. Andlisis de operaciones y sus respectivos tiempos, con la

implementacion de la nueva herramienta GCESAP

Tiempo
Operacion Andlisis total
reducido
Esta simple operacion con la antigua
_ _ herramienta tomaba 50 s, debido al tiempo
Abrir herramienta
gue tardaban los archivos auxiliares en cargar. 40 s
enMicrosoft Excel
El GCESAP es un solo archivo y por lo tanto,
su inicializacién ahora consume solo 10 s.
A diferencia de la antigua herramienta, en el
GCESAP el seleccionar el tipo de variacién, es
Seleccionar tipo | una operacion que se lleva a cabo 45 s
de variacion simplemente con accionar un botén del menu
principal. Con esto, la operacién se redujo de
50sabss.
Estas tres operaciones basicas, se llevaban a
cabo por medio de los largos listados de
Ingresar informacion, de los cuales se tenian que
identificador de | buscar y escoger minuciosamente los datos. 1 min
tienda, variaciébn | Ahora el analista simplemente tiene que 25s

total, y fecha

ingresar los datos requeridos, con lo que se
logra un ahorro de tiempo de 55, 15y 15 s.

respectivamente
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Continuacion de la tabla V.

Copiar informacion

(encabezado, Debido a la implementacion de un disefio mas
destinatarios, ergonomico, la tareas de copiar la informacion 8s
cuerpo del y trasladarla SAP, han sido reducidas en 3 sy
mensaje) y 5s.
trasladarla a SAP
Esta revision ahora es casi innecesaria, ya que
Verificar que la con el disefio implementado en el GCESAP, es
informacion sea la | casi nula la posibilidad de cometer un error. Por 24 s
correcta lo tanto, este tiempo se ve significativamente
impactado con una reduccion de 40 s a 16 s.
Agregar
informacion al _ _
Estas tres tareas sencillamente han sido _
encabezado, hacer | _ » 2 min
_ eliminadas, puesto que con la implementacion
correcciones en el ) ) 20s
. . del GCESAP, se hacen innecesarias.
mensaje, y revisar
correcciones
Verificar y
_ _ Esta es otra operacion que ya no demanda el
destinatarios y _ N _ ) 7s
_ tiempo utilizado con el antiguo método (15 s),
enviar la _ )
L con la nueva herramienta se ha reducido a 8 s.
comunicacion
Total: | 5min49s

Fuente: elaboracion propia.
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3.2.3.1. Envio de informacion

Con los datos expuestos en la tabla anterior, se puede ver claramente la
optimizacién del tiempo total en el procesamiento y envio de la informacion. El

siguiente analisis muestra estos resultados:

Tiempo total del proceso con el método anterior................ 7 min 33 s
Tiempo total del proceso con la herramienta propuesta....... 1mind4s
Tiempo total reduCido..........coooiiiiiiii 5min49s

Porcentaje de reduccion de tiempos:

1min44s= 104s

7min33s= 453s

5min49s = 349s

104s X 100 = 10400s / 453s = 22,96 %

Porcentaje de tiempo total reducido:

349s X 100=34900s / 453s = 77,04 %

Con este porcentaje final se puede determinar que el tiempo total del

proceso se ha visto disminuido en un 77,04 % de lo que originalmente

demandaba.
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3.2.3.2. Retroalimentacion

Por otro lado, la retroalimentacion de las tiendas es otro aspecto que
también se ha visto favorecido con la implementacion de la nueva herramienta.
En el GCESAP todas las comunicaciones a ser generadas han sido
modificadas, incluyendo un set de respuestas que describen todos los posibles
escenarios que se pueden dar de acuerdo con el tipo de investigacion, con esto
se logra que para el gerente de tienda, el enviar su respuesta al departamento
de controles, sea una tarea que se lleva a cabo en el menor tiempo posible vy,

de forma efectiva.

3.3. Impacto financiero

Uno de los puntos mas importantes a tomar en cuenta con esta nueva
herramienta propuesta, es definitivamente el impacto financiero positivo que
causa su implementacién. En los siguientes incisos se describe cémo el poner
en marcha este proyecto no requiere mayor inversion, tanto de mano de obra

como de materiales.

3.3.1. Reduccién de costos

Debido a la alta eficiencia lograda con la implementacion de la
herramienta propuesta, el impacto financiero se puede ver reflejado en la
oportunidad de reducir los costos de mano de obra en un mediano plazo, en el
siguiente inciso se puede ver el analisis que demuestra esta reduccion de

costos.
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3.3.1.1. Mano de obra

Como se ha mencionado anteriormente, la nueva herramienta ha sido
desarrollada a través de las funcionalidades que provee el software para hojas
de calculo Microsoft Excel, tales como férmulas, enlaces, macros incorporadas
con Visual Basic, y por lo tanto, no ha sido necesario contratar mano de obra
calificada, como programadores especializados, para llevar a cabo el proyecto.
Por otro lado, en donde se puede observar la reduccion de costos, es en la
mano de obra que puede ser reducida dentro del departamento, en un corto o

mediano plazo. A continuacion se presenta este analisis:

Tiempo total empleado para la resolucion de un caso de investigacion:

Identificacion de causaraiz........................... 3min55s
Evaluacion de la variacion........................... 5min22s
Proceso de comunicacion............................ 7 min 33 s
Cierredel casOo........ccovviiiiiiiiiiie, 4min45s
Total.................... 21 min 35s

Nota: estos tiempos fueron tomados de los diagramas de proceso

mostrados en las figuras 5, 6, 7 y 9 del capitulo 2.

El departamento de controles cuenta con lo siguiente:

ANAliStas. ..o 11

Casos de investigacion generados por dia....... 235

Casos de investigacion por analista = 235 / 11 = 22
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22 casos de investigacion X 21 min 35 s por caso = 7 hrs 55 min

Este tiempo de 7 horas 55 minutos representa lo que a un analista le toma
resolver los 22 casos de investigacion que le corresponden al dia, lo cual se

ajusta a la jornada de trabajo de 8 horas diarias.

Ahora se procede a hacer el andlisis para el tiempo utilizado con la nueva

herramienta de comunicaciéon GCESAP:

Identificacion de causaraiz........................... 3min55s
Evaluacion de la variacion........................... 5min22s
Proceso de comunicacion...............c.ceeeen. 1mind4s
Cierredel casO........coovviiiiiiiiici e, 4min45s
Total.................... 15min 46 s

Céalculo del numero de analistas necesarios para cubrir los 235 casos de

investigacion generados al dia:

235 casos de investigacion X 15 min 46 s por caso = 61 hrs 45 min

61 h 45 min para resolver todos los casos / 8 h por analista =
= 7,71 = 8 analistas

Como se puede observar en este resultado final, el nUmero de analistas
necesario para cubrir el total de casos de investigacion, es ahora reducido de
once a ocho analistas. Entonces la proporcion de reduccion en costos de mano

de obra se puede calcular como sigue:

Total de mano de obra inicial = 11 analistas

65



Total de mano de obra reducida = 3 analistas

3 analistas X 100% / 11 analistas = 27,27%

Los costos totales de mano de obra han sido reducidos en un 27,27%.

3.3.1.2. Materiales

Dada la naturaleza de la herramienta propuesta, no se ha incurrido en

materiales para llevarla a cabo, excepto por el software utilizado, cuyo costo de

licencias ya ha sido cubierto en forma general por la compafia y, por lo tanto,

se puede estimar un costo nulo en materiales para este proyecto.
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4. IMPLANTACION DE LA PROPUESTA

4.1. Metodologia de introduccion

Con el objetivo de que la implementacién de la nueva herramienta de
comunicacién logre resultados favorables desde un principio, se ha proyectado
un plan a través del cual se pueda dar una introduccién que facilite el uso de la

misma. A continuacion se describe la metodologia a seguir.
4.1.1. Induccidn de la nueva herramienta
La induccién de la herramienta se realizara de la siguiente manera:

o Presentacion al gerente de departamento y jefes de area, a quienes se
les expondrd de forma general la funcionalidad y ventajas de la
herramienta.

o Presentacion a analistas del departamento de controles, explicando el
detalle de las funciones basicas, cambios, nuevas opciones y forma

general de operar la nueva herramienta disefiada para el proceso de

comunicacion.
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4.1.2. Capacitacion

Dado que la implantacion de nuevos procedimientos, métodos, sistemas y
herramientas, son siempre situaciones cambiantes que pueden causar algunas
dificultades para las personas involucradas, se piensa en programas de
capacitacién que hagan de esta implementacion una tarea mas facil.

Para la implementacion de la nueva herramienta de comunicacion en el
departamento de controles, no es necesaria una capacitacion desde cero, ya
que los analistas estan ya familiarizados con el uso de herramientas de esta
naturaleza, por lo tanto, se ha planeado un programa de capacitacion

compuesto de cuatro modulos, los cuales se describen a continuacion.

o Médulo 1, Instalacion y elementos basicos: este primer médulo de
capacitacion ha sido disefiado para mostrar a los analistas, los pasos a
seguir para poner en marcha la herramienta en su sistema, explicando
también en forma general, sus elementos basicos y las funciones que

cada uno de ellos desempefia.

o Médulo 2, Interfaz inicial y menu principal: debido a que la
implementacion de menus en la nueva herramienta, es una caracteristica
que difiere de la antigua forma de trabajar, este modulo pretende proveer
a los analistas toda la informacion necesaria para acceder a las tareas
principales desde el menu inicial. También se explica en este modulo,
como el analista puede personalizar la herramienta, agregando su firma

digital a cada comunicacion generada, a través de la interfaz inicial.
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o Modulo 3, Traslado de informacion a SAP: este modulo de la
capacitacion, esta dedicado en su totalidad a entrenar a los analistas en
la tarea fundamental de transportar la informacion generada por la
herramienta de software, a SAP. Este podria representar uno de los
modulos de menor duracién, ya que el analista se ha visto familiarizado
ya con esta tarea; sin embargo, es importante hacer notar las diferencias
que representa llevarla a cabo con el método ya aprendido y con la nueva

herramienta.

o Médulo 4, Mecénica para la propuesta de mejoras: este cuarto modulo de
capacitaciéon, es uno de los mas importantes, ya que presenta las
directrices a seguir, cuando un analista considera que alguna
caracteristica de la herramienta debe ser eliminada, mejorada o incluso
proponer nuevas opciones o métodos, con el objetivo de hacer cada vez

mas eficiente el proceso.

En la figura 15 del capitulo 3 se puede observar mas a detalle el diagrama
de flujo que describe el procedimiento para la incorporacibn de mejoras y

cambios.

4.1.3. Ejecucion

Luego de que el analista ha sido capacitado para operar la nueva
herramienta de comunicacion, se procede con la ejecucién de la misma. En
esta etapa los analistas llevan a cabo la instalacion de la herramienta en su
sistema, interactian con el menu principal y personalizan su firma digital. Se
familiarizan con las nuevas opciones y empiezan con la generacion de
comunicaciones, para la resolucion respectiva de casos de investigacion

reales.
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La etapa de la ejecucion como tal, pretende que los analistas adapten sus
habilidades, de acuerdo con las nuevas técnicas para las que fueron

entrenados en el periodo de capacitacion.

Es importante que los jefes de area se vean también involucrados en esta
etapa del proceso, para mantenerse al tanto de los posibles inconvenientes que
puedan presentarse y resolverlos en forma general y de la forma mas efectiva
posible. Asi también, es fundamental que cualquier duda o comentario que
tengan los analistas con respecto a la ejecucion del proyecto, sea planteada en
esta etapa, para evitar problemas en el futuro, que incluso puedan afectar a

mas de un analista.

41.4. Evaluacioén

Una de las etapas mas importantes del proceso de implantacion de la
nueva herramienta de comunicacion GCESAP, es sin lugar a duda la
evaluacion, ya que a través de esta etapa es que se compara qué tanto se
asemejan los resultados proyectados, con los resultados que estan siendo

obtenidos.

La mecanica para llevar a cabo esta evaluacion, estd basada en la
observacion directa por parte de los jefes de area, durante la ejecucion descrita
en el inciso anterior; de aqui la importancia de su intervencién en todo el

proceso de ejecucion.

Por otro lado, tomando en cuenta que pueden presentarse situaciones que
posiblemente salgan del alcance de los jefes de area, se implementara también
un programa que garantice la satisfaccion de altos estandares de calidad en la

implantacion del proyecto.
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Este programa consiste en obtener la retroalimentacion de los analistas
por medio de encuestas, a través de las cuales se podr4 tener una mejor
perspectiva de los resultados. En los ultimos dos incisos de este capitulo se da

una descripcion mas amplia de este programa.

4.2. Manuales de usuario

Con el propdésito principal de que la adaptacion a la nueva herramienta sea
lo mas sencilla posible para los analistas del departamento de controles, se
implementardn manuales que los guiaran a través de cada procedimiento. Estas
herramientas son de vital importancia, ya que contribuyen a que el proyecto

alcance sus objetivos sin inconvenientes y de forma eficaz.

Los manuales a implementar se clasifican en manual de instalacion e

instructivos generales, a continuacion se describe cada uno de ellos.

42.1. Manual de instalacion

El manual de instalacion tiene por objetivo proveer al analista un
instructivo general para iniciar la herramienta de comunicacion en su sistema.

Basicamente el manual esta compuesto por cuatro secciones, estas son:

o Ubicacion de archivo maestro: en esta seccion se describe los pasos a
seguir para ubicar la herramienta en la red. Es importante que el analista
entienda estos pasos en forma clara y precisa, para evitar problemas con

posibles archivos errébneos al momento de localizar el archivo maestro.
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Traslado de copia individual: para que la herramienta funcione
correctamente para cada analista, se debe crear una copia del archivo
clave. Esta seccion provee las instrucciones para llevar a cabo esta copia,

antes de correr y personalizar la herramienta de comunicacion.

Ejecucion de la herramienta en el sistema: esta parte del proceso de
inicializacion, induce al analista en la primera ejecucion de la herramienta
en su sistema, indicando los posibles inconvenientes a los que se pueda

enfrentar y, dando solucion rapida a los mismos.

Personalizacion: como ya se ha mencionado antes, una vez el analista ha
iniciado a trabajar con la nueva herramienta, puede agregar detalles
finales como la firma digital y asi, lograr que las comunicaciones se
envien de manera formal y efectiva. En esta Ultima seccion se indica

cOmo proceder con estos cambios finales.

4.2.2. Instructivos generales

Se entiende como instructivos generales, a las guias creadas para dar

soporte en temas especificos del GCESAP. El objetivo principal de estos

instructivos, es que cada analista cuente con una libreria completa de ayuda y

soporte técnico, en caso de presentarse algun inconveniente en el proceso de

generacion de comunicaciones.

Los temas especificos de ayuda al usuario, en los que estan basados

estos instructivos generales, son los siguientes:

Uso general del menu principal: el disefio del GCESAP tiene como base
principal, el menu donde se puede encontrar las opciones relacionadas a

cada uno de los casos de investigacion.
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4.3.

Este instructivo provee ayuda al analista sobre cémo hacer uso del menu
y las nuevas opciones incorporadas en el mismo, de manera que se
pueda diferenciar de la forma de operar con la antigua herramienta

utilizada.

Generacion de comunicaciones: es claro que la generacidon de
comunicaciones con la nueva herramienta representa una tarea menos
demandante y por lo tanto, mas facil de dominar; sin embargo, tomando
en cuenta que podrian presentarse algunos inconvenientes con usuarios
nuevos o incluso analistas ya especializados, se ha creado este
instructivo que orienta al usuario en la tarea especifica de generar las

comunicaciones para las tiendas.

Envio de comunicaciones en SAP: como un tercer instructivo
complementario, estd el que guia al usuario en el traslado de la
informacion generada en la herramienta a SAP y el envio respectivo de la
misma. Esta es una tarea sencilla, pero definitiva para que el proceso en
su totalidad sea llevado a cabo exitosamente, sin errores ni retrasos. De
agui radica la importancia de prever ayuda al analista, en todos los

posibles escenarios que se puedan presentar.

Cronologia

Todo lo explicado anteriormente, esta proyectado para llevarse a cabo en

tres etapas principales, estas son:

Introduccion
Estabilizaciéon

Estandarizacion
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Las tres etapas estan disefiadas para lograr el desarrollo 6ptimo del
proyecto, bajo un marco de tiempo que permita ejecutarlo y evaluarlo
adecuadamente, de manera que se obtengan los resultados proyectados. En

los siguientes incisos se da una descripcion mas detallada de estas etapas.

4.3.1. Periodo de introduccidén

Como ya se ha explicado en incisos anteriores, se espera que la
introduccion de la nueva herramienta de comunicacion GCESAP, se lleve a
cabo en un periodo de tiempo razonable, ya que la utilizacion de este tipo de
herramientas es una tarea con la que los analistas del departamento ya estan
familiarizados y solamente es necesaria la adaptacion a los cambios y nuevas

caracteristicas incorporadas.

Este periodo de introducciéon se dividira en dos fases, en las que se
realizara tanto las pruebas preliminares de la herramienta, como las pruebas
finales que daran la pauta para determinar que ya se ha iniciado el periodo de
estabilizacion. Durante el desarrollo de estas pruebas, se verificara distintos
aspectos tanto funcionales, como de disefio, con el objetivo que se pueda
identificar sobre la marcha, cualquier tipo de eventualidad que se pueda

presentar en las etapas subsecuentes.
4.3.1.1. Pruebas preliminares
Esta primera fase del periodo de introduccion, comprende una serie de

pruebas en las cuales cada uno de los analistas, tendra la oportunidad de poner

en practica todos los conceptos aprendidos durante la capacitacion.
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Dentro de los puntos a ser cubiertos en cada una de estas pruebas

preliminares se pueden mencionar los siguientes.

Instalacion y arranque de la herramienta

o Incorporacioén de firma digital
o Manejo general del menu principal
. Uso de las opciones asociadas a cada uno de los casos de investigacion
o Generacion y traslado de la informacion a SAP
o Envio de comunicaciones
4.3.1.2. Pruebas finales

Luego de haber puesto en practica cada uno de los puntos mencionados
en el inciso anterior, es tiempo de afinar los Ultimos detalles y proceder con las

pruebas finales de la herramienta.

Es importante que en esta fase se asegure el correcto funcionamiento de
la herramienta en general y sobretodo, que cada analista la maneje sin ningin
inconveniente. Tomando en cuenta que pueden presentarse problemas
particulares, relacionados con su funcionamiento en un sistema especifico, es
esta la fase en que debe darse a conocer el problema al administrador de la

herramienta, quien dara solucién al mismo.
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Basicamente las Ultimas pruebas a realizar abarcan los temas listados en
el inciso anterior. Estas pruebas finales tienen como objetivo confirmar que la
herramienta de comunicacién ha sido instalada y ejecutada exitosamente y que
cada uno de los analistas del departamento, esta en la capacidad de utilizarla

efectivamente en su sistema.

En la figura 17 que se muestra en los proximos incisos, se puede observar
el tiempo que se ha estimado para cada una de estas pruebas preliminares y
finales. Para la mayoria de pruebas se ha estimado un tiempo de un dia habil,

sin embargo, para las que requiere mayor enfoque se calendarizaron dos dias.

4.3.2. Estabilizacion

Tomando en cuenta que después de haber llevado a cabo las pruebas
respectivas, el proceso empezara a fluir bajo un marco de tiempo normal y
funcionara idealmente como se ha proyectado, se establece este periodo de
estabilizacion, en el cual la herramienta se utiliza en una base diaria e

incorporada totalmente en las operaciones del departamento.

Este periodo contempla principalmente el tiempo de uso de la herramienta
desde que se concluyeron las pruebas finales, hasta que se haya normalizado
su implementacion dentro de todo el proceso de control. Es en esta etapa
donde los analistas utilizan la herramienta de comunicacion GCESAP, ya como
parte de su proceso de investigacion, enviando comunicaciones y recibiendo la

retroalimentacion respectiva de las tiendas, para cada caso generado en SAP.

Se estima un tiempo no mayor de dos semanas para que esta
estabilizacion se lleve a cabo exitosamente. La figura 17 en el siguiente inciso

muestra mayor detalle de la cronologia establecida para esta etapa.
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4.3.2. Estandarizacion

Una vez la implementacion de la herramienta, esté estabilizada dentro del
proceso para la resolucion de casos de investigacion, se puede decir que ha

iniciado el periodo 6ptimo para llevar a cabo la estandarizacion de la misma.

Durante esta etapa se pretende que el uso de la herramienta GCESAP,
sea establecido oficialmente para todos los procesos comunicacion con las
tiendas. Esta estandarizacién tiene como objetivo principal que todas las
comunicaciones del departamento de controles, sean enviadas bajo un formato
uniforme, de calidad y lo suficientemente eficaz para lograr el propdsito de las

mismas. Todo esto se lograra a través de las siguientes actividades:

o Declaracion del GCESAP como herramienta oficial para la generacion de

comunicaciones con las tiendas.

o Inclusion del uso del GCESAP dentro de los procedimientos internos del
departamento.
o Formalizacion del proceso de comunicacién a través del uso de la nueva

herramienta.
En la figura 17 que se muestra a continuacion, se puede observar mayor

detalle de la cronologia general para las tres etapas del proceso de

implementacion de la nueva herramienta.
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4.4, Estandares de calidad

Es importante tomar en cuenta que para la implementacion del GCESAP,
se deben considerar aspectos de calidad, que serviran como base para el
desarrollo de todo el proyecto. Debido a que la herramienta de comunicacion a
implementar es de uso interno, es decir, fue disefiada para cubrir
requerimientos de proceso dentro de la compafiia, se establecen estandares de
calidad con los que se podra medir la efectividad de la misma a nivel de

departamento.

La calidad de la herramienta se puede definir, de acuerdo con los indices
de eficiencia que ya se han analizado en el capitulo anterior, pero sobretodo, se
debe tomar en cuenta el grado de satisfaccion de los usuarios de la misma.
Tomando en cuenta que el impacto causado por la implementacion del
GCESAP, afecta principalmente a los analistas, quienes generan las
comunicaciones y a los gerentes de tienda, quienes las reciben, se procedera a
analizar su retroalimentacién a través de un sistema de encuestas, en el

siguiente inciso se describe mas a detalle este proceso.

4.4.1. Satisfaccion del cliente interno

En la actualidad, no se puede hablar de calidad sin considerar primero al
cliente, que es por quien las empresas se mueven dia con dia. Si un producto
no llena los requisitos de un cliente, este simplemente demostrara su
insatisfaccion al dejar de consumirlo. En el caso de este proyecto, se considera
a la nueva herramienta de comunicacion, como el producto que debe satisfacer

las necesidades de los involucrados y del proceso en general.
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Es fundamental, que ademas de cumplir con los requerimientos del
proceso de comunicacion, se conozca la opinion de los analistas y gerentes de
tienda, quienes son los principales impactados por la implementacion de la
herramienta, para esto se recurre al siguiente método de retroalimentacion

basado en encuestas.

44.1.1. Encuestas a gerentes de tienda y analistas

Como se ha mencionado en incisos anteriores, es importante saber en
qué grado se estan alcanzando los objetivos de la implementacién de la nueva
herramienta, con respecto al usuario directo de la misma y, uno de esos
objetivos es definitivamente el facilitar el proceso de comunicacion, tanto para
los analistas del departamento, como para los receptores de la informacion, en
este caso los gerentes de tienda.

El método para la obtencién de opiniones y analisis general de datos, se
basa en un sistema de encuestas via electrénica, cuya mecanica de manejo se

describe a continuacion:

o La solicitud para llenar la encuesta se envia por medio de correo

electronico a todos los analistas y gerentes de tienda.

o Dicha solicitud contiene el enlace del portal en el que se ha publicado la

encuesta.
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o El usuario accede al portal por medio del enlace y contesta las preguntas

de seleccién multiple, proporcionando mayor detalle donde se le solicita.

o El usuario envia la encuesta y automaticamente abandona el portal.

Los datos son almacenados en el sistema para su posterior procesamiento

y analisis respectivo de resultados.
4.4.1.2. Evaluacion de resultados
El sistema de encuestas utilizado, provee las opciones necesarias para el

conteo y presentacion de resultados, a través de los cuales se puede identificar

lo siguiente:

Aspectos de la herramienta, con alto grado de satisfaccion de los

usuarios.
o Oportunidades para la implementacion de nuevas caracteristicas.
o Puntos intermedios que puedan representar areas importantes de mejora.
o Inconformidades particulares de los usuarios.
o Puntos fuertes para evitar la pérdida de enfoque y seguimiento.
o Percepciones generales que contribuyan al continuo desarrollo de nuevos

conceptos para el proceso.
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Con este analisis se logra definitivamente obtener una mejor apreciacion
del impacto que la nueva herramienta GCESAP ha causado en el proceso

general de comunicacion.
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5. SEGUIMIENTO

5.1. Mejora continua de la herramienta

La evolucion de los procesos administrativos en la actualidad, es un hecho
inevitable y necesario para la obtencién de resultados efectivos. De aqui radica
la importancia de incorporar planes enfocados en la mejora continua de
procedimientos internos, que permitan la reduccién de errores y un aumento

significativo de eficiencias.

Como parte del seguimiento al proyecto de implantacion de la nueva
herramienta de comunicacibn GCESAP, se establece un plan de mejora
continua que tiene como fin principal, adaptarla a cambios que puedan surgir en

el proceso.

Conforme las operaciones dentro del departamento de controles vayan
adoptando cambios 0 nuevas caracteristicas, asi debe también la herramienta
adaptarse a los nuevos escenarios que se puedan dar. Un ejemplo de estos
cambios puede ser la incorporacion del monitoreo de nuevos registros de las
tiendas, esto originaria la necesidad de crear nuevas plantillas para generar las

comunicaciones relacionadas con los casos de investigacion asociados.
Este proceso de mejora continua para la herramienta de comunicacion, se

basa principalmente en los aspectos que se muestran en la figura 18, y se

describen en los siguientes incisos.
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Figura 18. Mejora continua de la herramienta de comunicacion
GCESAP

A

ejora Continua
de la Herramienta
de Comunicacién
GCESAP

Fuente: elaboracion propia.

5.1.1. Flexibilidad de cambios

Una de las principales ventajas de la herramienta propuesta, es sin lugar a
duda que no es estética y definitiva. Debido al ambiente cambiante al que se ve
expuesto el departamento en estudio, seria completamente ineficiente que la
herramienta no pudiera recibir modificaciones, es por esto que la incorporacién
de cambios y mejoras es una caracteristica importante para la funcionalidad de

la misma.
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El llevar a cabo una propuesta de mejora es una tarea tan sencilla, que
puede ser llevada a cabo por cualquiera de los usuarios. Este proceso se

describe mas a detalle en la figura 15 del capitulo 3.

El usuario envia al administrador de la herramienta su solicitud de cambio
0 mejora y la correspondiente justificacion, el administrador la analiza, la

aprueba e incorpora el cambio en la siguiente version de la herramienta.

5.1.2. Trabajo en equipo

La mejora continua del GCESAP, se hace posible a través del aporte de
todos los miembros del departamento de controles. Es por esta razon, que el
trabajo en equipo representa uno de los aspectos mas importantes, para la

renovacion y generacion de nuevas versiones de la herramienta.

La colaboracién de cada uno de los analistas es vital y hace que esta
herramienta utilizada en el proceso de comunicacién con las tiendas, sea
resultado de un esfuerzo conjunto. Esto permite que incluso los usuarios
trabajen de forma mas eficaz, con un instrumento de trabajo para el cual ellos

mismos han aportado sus propias ideas.

5.1.3. Simplicidad del modelo

Una forma de incentivar a los analistas del departamento a que hagan sus
propuestas para mejorar la herramienta de comunicacion, es la simplicidad del
modelo que se ha manejado en el disefio de la misma. Con esto se hace mas
facil tanto su uso, como la generacion de nuevas ideas para la aplicacién de

mejoras, que permitan incrementar la eficiencia en el proceso.
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5.2. Evaluacion de desempefio

Con el propdsito de llevar un control sobre los resultados obtenidos al
implementar este proyecto, se establece un sistema de evaluacion en el que se
puede analizar claramente los puntos criticos a mejorar y sobretodo da la pauta

para proponer nuevas alternativas o soluciones a los problemas encontrados.

5.2.1. Resultados obtenidos

Con base en el sistema de encuestas descrito en el capitulo anterior, es
posible generar una imagen clara de los resultados obtenidos al utilizar la
herramienta de comunicacion propuesta. Por otro lado, también es importante
mencionar el andlisis llevado a cabo en el capitulo tres, que demuestra el
impacto causado en los costos de mano de obra del departamento, los cuales

se vieron reducidos en un 27,27%.

5.2.2. Oportunidades de mejora

Tomando en cuenta que siempre existe un mejor método para llevar a
cabo cualquier proceso, las oportunidades de mejorar la herramienta GCESAP
para el proceso de comunicacion, se presentaran conforme los analistas del
departamento se adapten a la misma. Es claro que se iran identificando areas
especificas para las cuales los usuarios encontraran soluciones Optimas, las
cuales permitiran que las operaciones se realicen de forma cada vez mas

eficiente.

Como se ha explicado en parrafos anteriores, la herramienta es lo
suficientemente flexible para incorporar las mejoras propuestas, luego de una

previa aprobacion y analisis que se explica en el siguiente inciso.
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5.2.3. Cambios propuestos

Es importante que las oportunidades de mejora que se encuentren,
conlleven a proponer cambios concretos, con el objetivo de evitar repeticion de
ineficiencias en el desarrollo de las operaciones diarias. Por lo tanto, los
analistas del departamento deben tener en cuenta que antes de hacer sus
propuestas de cambios a la herramienta de comunicacion GCESAP, se debe
analizar si dicho cambio implica un impacto real a los resultados que se

obtendran con su aplicacion.

5.2.3.1. Justificacion del cambio

Para que un cambio para la herramienta sea efectivo, debe cumplir con las

siguientes caracteristicas:

o Debe ser aplicable a todos los escenarios genéricos de la herramienta.
. De facil adaptacion para los usuarios.

. Su implementacion representa disminucion de tiempos de operacion.

o Debe ser objetivo y no basarse en gustos personales.

o Su aplicacién no conlleva a esfuerzos innecesarios.
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Tomando como base estos puntos, el analista deberd presentar su
propuesta de cambio junto con una explicacion clara, que justifique la
incorporacion del mismo para la ineficiencia detectada. Corresponde al
administrador de la herramienta el respectivo analisis y aprobacion, luego de
confirmar que el cambio realmente contribuira a la mejora continua de la

herramienta.

5.2.3.2. Factibilidad de las innovaciones

Como se ha explicado en el inciso anterior, luego de que el analista lleva a
cabo su propuesta y justifica que el cambio debe aplicarse, es necesario que el
administrador de la herramienta analice la factibilidad de su implementacion.
Para esto se toma como base los cinco puntos anteriormente descritos, el
administrador analiza si la justificacion presentada cumple con los requisitos
basicos y es de aqui donde parte la decisiébn ya sea de incluir el cambio, o

hacer sugerencias para que se aplique de forma mas efectiva.

5.2.4. Revisiones finales

Luego de haber identificado las oportunidades de mejora del proceso de
comunicacion y haber llevado a cabo los cambios respectivos a la herramienta
principal en el mismo, se hace necesaria una revision final que permitira
observar el funcionamiento global de cada una de las nuevas caracteristicas

implementadas o modificaciones hechas a las ya existentes.

A través de estas revisiones finales, se podra determinar si se esta

cumpliendo con los objetivos establecidos, como por ejemplo:
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o Incremento de la eficiencia en el proceso comunicativo.

o Eficacia reflejada en las comunicaciones generadas.
o Altos niveles de satisfaccion de los usuarios finales.

o Disminucion de tiempos de operacion innecesarios.

5.3. Aplicacion de mejoras

La aplicacién de cambios y mejoras conlleva a la generacién de versiones
de la herramienta completamente nuevas y con esto se logra también un ciclo
de innovacion a través del cual los procesos se van mejorando cada vez mas,
hasta alcanzar un nivel de optimizacion y estabilizacibn permanente. Estos

puntos se detallan a continuacion.

5.3.1. Desarrollo de nuevas herramientas

A medida que se van encontrando areas especificas de mejora y se
aplican los cambios que permiten que la herramienta constituya un elemento
fundamental para el proceso de comunicacion, se materializan versiones
diferentes y actualizadas, que en conjunto con la generacién de otras opciones

y funcionalidades, conforman una herramienta completamente nueva.

El desarrollo de estas nuevas versiones de la herramienta, permite no solo
mantener las comunicaciones actualizadas, sino también optimizar cada vez
mas los tiempos de operacion y por lo tanto, mantener un ritmo de innovacion a

través de cual se asegura la calidad total en el proceso.
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5.3.2. Ciclo de innovacién

La generacion de herramientas mejoradas da lugar a un ciclo de
innovacion que permite analizar la situacion actual de los procesos y visualizar
nuevas formas de llevarlos a cabo. En el caso de la herramienta de
comunicacion GCESAP, este ciclo de innovacion se ve marcado por las

siguientes tres etapas (ver figura 19):

o Identificacion de oportunidades de mejora

o Analisis y propuestas de cambios

. Lanzamiento de versiones actualizadas
Figura 19. Ciclo de innovacion de la herramienta de comunicacion
GCESAP

actualizafas

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

El departamento de controles, sujeto de estudio de este trabajo de
graduacion, provee soporte en el monitoreo de entradas y salidas de
recursos monetarios en las tiendas, con el objetivo principal de que se
reporten y se tomen las medidas correspondientes. El departamento
presentaba deficiencias en su proceso de comunicacion, por lo que este
fue identificado como la principal area de oportunidad para la

implementacion de mejoras.

Se estratificaron y analizaron las causas de las deficiencias encontradas
en el proceso de comunicacién, obteniendo un resultado que claramente
indicaba que la principal causa era la herramienta de software utilizada

para generar las comunicaciones.

Debido a la problematica planteada con relacion a la herramienta de
comunicacién utilizada en el departamento, se propone el reemplazo de
la misma, por otra que satisface todos los requerimientos actuales del

proceso.

La implementacién de la nueva herramienta propuesta, representa un
incremento en la eficiencia del proceso, que va de un tiempo total de
veintidn minutos con treinta y cinco segundos, a quince minutos con
cuarenta y seis segundos por caso de investigacion, lo cual representa

una disminucién de tiempos equivalente al 26,96%.
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Aparte de implicar el incremento de la eficiencia en el proceso, la nueva
herramienta de comunicacién permite manejar estdndares de calidad, los
cuales se ven reflejados en aspectos tan importantes como el servicio y
la satisfaccion de los usuarios directos, en este caso, los analistas del

departamento.

Se llevd a cabo el correspondiente analisis que refleja el impacto
financiero al implementar la propuesta, el cual indica una reduccion total

del 27,27% de los costos de mano de obra.

Dada la simplicidad del disefio en el que se ha basado la nueva
herramienta de comunicacion, se propone un plan de mejora continua en
el que la participacion activa de los analistas del departamento, conforma
uno de los pilares principales del ciclo de innovacién programado.
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RECOMENDACIONES

Mantener un adecuado proceso de evaluacion de los procedimientos
internos del departamento de controles, con el fin de que todas las
operaciones se mantengan alineadas a la misién del mismo y, de esta
manera evitar desviaciones con respecto de las metas y objetivos

previamente establecidos.

Incentivar las propuestas de mejora y desarrollar planes que permitan

gue estas se vean materializadas o puestas en practica.

Evaluar el proceso de comunicacion de forma constante, tomando como
base los principios de calidad total, transmision de informacion de forma
clara y precisa y retroalimentacion efectiva, para lograr con esto el
desarrollo de nuevas ideas, a través de las cuales se pueda mejorar el

proceso en general.

Llevar a cabo un andlisis de nuevas causas de ineficiencias y crear
nuevas herramientas que ayuden a eliminar tiempos que son

innecesarios y que no agregan valor al proceso.

Establecer y analizar indices generales de eficiencia y tomar decisiones
sobre nuevos cambios u opciones a ser agregadas a la herramienta, con
los que se pueda alcanzar los propdsitos definidos en el ciclo de

innovacion de la misma.
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Realizar estudios periédicos sobre los resultados obtenidos con la
herramienta propuesta y obtener una retroalimentacion directa de todos
los involucrados en el proceso, para que de esta forma se logre
establecer nuevos planes de accion, que conlleven a la mejora continua

del proceso de comunicacion dentro de todo el departamento.
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