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Nombre del Proyecto:

Disefio de un plan maestro de logistica comercial con una
acceso a mercados

mirada integral
internacionales.

gue facilite el

Cddigo: 1282469

Fase del proyecto:
Fase II: Planeacion.

Actividad (es) del | Actividad (es) de | Ambiente  de | pmateriales de formacion
proyecto: aprendizaje: formacion . .
escenario Devolutivo Consumible
Estructurar Graficar el flujo de . .
procesos integrados | informacion interna | LMS. (Herrgmlenta (Unidades
dentro del Plan|y externa de los | Computador vy - €quipo). empleadas
Maestro de Logistica | procesos conexion a durante el
Comercial. logisticos, internet. programa).
utilizando Instalaciéon  del
herramientas software: Adobe
tecnoldgicas. Reader.
Paquete de
ofimatica.
Webcam.
Parlantes.
Diadema.
Sesiones en
linea.
Resultados de Aprendizaje:
210101027-01: Disefar procesos logisticos -
) L . Competencia:
mediante el uso de técnicas y meétodos de
programacion S|mglados _,apoyaQOs ®N | 210101027: Definir los sistemas de
tecnologias de la informacion teniendo en | ! .
" .__ .- |informacion de los procesos segun
cuenta los requerimientos de la organizacion . ;
definidos en el manual de procesos para estrategias corporativas.
Y p
responder al plan de servicios de los clientes y
objetivos de la organizacion.
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210101027-02: Identificar el flujo de informacién
interno y externo de los procesos logisticos
segun el tipo de negocio, tiempos de respuesta
y costos asociados para facilitar el flujo de
bienes, servicios y transacciones.

210101027-03: Establecer la tecnologia
requerida segun necesidades de informacion,
las necesidades de los clientes internos y
externos y el plan maestro de la organizacion
apoyados por base de datos y sistemas de
intercomunicacion segun la estructura de la
cadena.

Duracién de la guia (en horas): 140 horas.

2. INTRODUCCION

Los procesos logisticos son un elemento importante de la planeacion empresarial, por tal
razén deben llevarse a cabo en cada subsistema de la cadena logistica. Para ello, en la
actualidad existen diversos programas computacionales o software, con los cuales se pueden
disefiar los procesos que permiten realizar multiples modificaciones a la planeacion, que
luego se implementaran en los procesos reales. Esta situacion posibilita la adecuacion de las
tareas para minimizar los costos, los riesgos y maximizar la productividad y las ventas; en
otras palabras, administrar la rentabilidad de los productos o servicios.

Es asi, que en esta actividad de aprendizaje se tratan temas relacionados con el flujo de
informacion interna y externa de una empresa, asi como el establecimiento de los procesos
gue permiten organizar la informacion de manera sistematica a través del uso de recursos
tecnoldgicos, elementos fundamentales para el funcionamiento de una empresa u
organizacion.

La duracion de esta actividad de aprendizaje es de 140 horas, correspondientes a un 20 %
de horas Directas (D), que se refieren al trabajo a realizar con acompafiamiento del instructor
y 80 % de horas Independientes (I), que hacen referencia a trabajo autonomo a realizar por
parte del aprendiz.

Para realizar las evidencias correspondientes a esta actividad de aprendizaje es necesario
revisar el material de formacion “Procesos y sistemas de informacion”, explorar los materiales
complementarios y efectuar consultas en internet.
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Nota: tenga en cuenta que el material de formacion y el material complementario se
encuentran en la siguiente ruta: Fase Planeacion / Actividad de aprendizaje 7 / Material de
formacion / Material complementario; alli ingresa al respectivo material, que se solicita en
cada evidencia.

3. ESTRUCTURACION DIDACTICA DE LAS ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE

3.1. Actividades de reflexion inicial
e Evidencia: Uso de las TIC

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion como las redes de computadores,
internet, los sistemas de comunicacion satelital y los paquetes de software empresarial,
desempeiian un papel importante en las relaciones que se establecen entre cada uno de
los actores de la cadena de abastecimiento en la red logistica, ya que facilitan los flujos
de la informacién, de los datos, procesos, servicios, productos, recursos humanos,
recursos financieros y permiten una mayor eficiencia en la planeacion, ejecucion y control
de cada una de las actividades que se realizan en la gestién logistica.

Ahora, a manera de reflexion personal y con el fin de conocer su manejo sobre el tema,
se sugiere analizar los siguientes interrogantes:

o ¢Qué tecnologias de la informacion considera pertinentes para apoyar procesos en la
cadena de abastecimiento de la red logistica?

o ¢En qué casos emplearia el uso de software para administrar la informacion de una
empresa?

Nota: este ejercicio tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los
temas de esta actividad de aprendizaje, por tal razon no es calificable.

3.2. Actividades de contextualizacion e identificacion de conocimientos necesarios
para el aprendizaje

e Evidencia: Historia de una empresa

Ramo es una empresa colombiana que nacié en 1.950 como producto de los ponqués
gue su creador, don Rafael Molano, le vendia a sus compafieros de trabajo en la empresa
donde laboraba. Los ponqués eran elaborados por su esposa la sefiora Ana Luisa y
gustaban tanto que los pedian por encargo, a raiz de esto don Rafael empieza a venderlos
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en las tiendas y el negocio empieza a progresar. En el afio 1.964 se consolida la empresa
e inicia la produccion industrial.

Para la época esta empresa se basaba fundamentalmente en las instrucciones brindadas
por los expertos técnicos del area de produccion mas que en el area administrativa, cuyos
temas, para ese entonces, eran de menor relevancia. Uno de los retos radicaba en el
manejo de la informacion, la cual se documentaba en papel y a través del uso de bitacoras
gue permitian contar con bases de datos con fines de gestion.

Para ampliar la informacion relacionada con la historia anterior se sugiere revisar el
documento complementario “Empresa Ramo: evolucion de las empresas y los sistemas
de informacién para el desarrollo de sus procesos” perteneciente a esta actividad de
aprendizaje. Se le invita también a realizar consultas en la web sobre este y otros casos
colombianos relacionados con la evolucion de los sistemas de informacion y su
importancia en el desarrollo de las empresas.

Una vez contextualizado en el tema analice las siguientes preguntas:

o ¢Cudl era la forma para reconocer los pasos a seguir en cada uno de los procesos
realizados por las empresas?

o ¢Como cree que se administraba la informacion de las empresas al no contar con los
sistemas de informacion actuales?

o ¢Cbmo cree que se programaba la produccion mensual de las empresas?

o ¢De gué manera se administraban los inventarios de la materia prima y productos
terminados?

o ¢Qué ventajas podrian haber tenido las empresas en el pasado si hubiesen contado
con las tecnologias actuales utilizadas para administrar informacion?

Nota: este ejercicio tiene como finalidad encaminarlo y motivarlo en el desarrollo de los
temas de esta actividad de aprendizaje, por tal razén no es calificable. Total horas: 6, 1

D)y 5 (D).

3.3. Actividades de apropiacion del conocimiento (Conceptualizaciéon y teorizacién)

El instructor programara una asesoria virtual de acompafamiento a través de la plataforma
para brindar pautas y orientaciones especificas a tener en cuenta en el desarrollo de las
evidencias que conforman las actividades de apropiacién del conocimiento. La fecha y el
horario para este encuentro virtual seran indicados por el instructor oportunamente.
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e Evidencia 1: Presentacion “Caracterizacién de la empresa”

Para desarrollar procesos logisticos es fundamental conocer en detalle los temas
relacionados con el aprovisionamiento, la produccion y distribucion, ademas de los
riesgos asociados al proceso y los flujos de informacién. También es importante que se
identifiquen los insumos, cargos involucrados, los recursos fisicos y/o tecnoldgicos y los
proveedores de materia prima, de tal forma que se perciba la relacién que existe entre
cada uno de los procesos, subprocesos, actividades y tareas que puedan tener lugar
dentro de la organizacion.

En este sentido, para esta evidencia debe elaborar una presentacion acerca de la
organizacion estratégica y el flujo de informacion que se da a nivel interno y externo en
una empresa relacionada con el sector de la logistica.

Pasos para realizar la evidencia:

o Inicialmente, realice consultas en la web u otro medio de su preferencia acerca de la
organizacion estratégica y su relacion con la gestion logistica.

o Seguidamente, seleccione una empresa relacionada con el sector logistico (puede usar
la informacién sobre empresas utilizadas en evidencias anteriores) y realice una
descripcion breve de ésta, el tipo de negocio y organizacion estratégica.

o Presente a través de un organigrama las areas o dependencias de la empresa,
indicando el respectivo flujo de informacién y los recursos tecnolégicos empleados para
su manejo.

o Luego, identifigue cada uno de los procesos desarrollados por area y elabore un mapa
de procesos con esta informacion. Finalmente consolide todo lo anterior en la
presentacion.

Nota: para el desarrollo de esta evidencia se deben tener en cuenta el material de
formacion “Procesos y sistemas de informacion” y los materiales complementarios “Tipos
de negocio” y “Estructura del sistema logistico” pertenecientes a esta actividad de
aprendizaje.

Elabore esta evidencia en la herramienta de su preferencia y envie el archivo al instructor
a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Esta evidencia se encuentra ubicada en la opcion del menu principal: Fase Planeacion /
Actividad de aprendizaje 7 / Evidencias / Evidencia 1: Presentacion “Caracterizacion de
la empresa”. Total horas: 20,4 (D) y 16 (I).
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e Evidencia 2: Perfil de clientes y proveedores

El flujo de informacién externa en los procesos logisticos no se genera dentro de las
actividades propias de la empresa, pero tiene una incidencia directa sobre los procesos
que se realizan dentro ésta, tales como el caso de la informacion que se maneja en el
proceso de aprovisionamiento referente a los proveedores y el proceso de distribucion
referente a los clientes. Por tal razon, para esta evidencia debe presentar en un
documento escrito la caracterizacion del perfil de los clientes y los proveedores de la
empresa mencionada en la Evidencia 1: Presentacion “Caracterizacion de la empresa” de
esta actividad de aprendizaje.

Tenga presente que para realizar la evidencia puede utilizar tablas o formatos que le
ayuden a administrar la informacion.

Para desarrollar la evidencia siga los pasos descritos a continuacion:
o Inicialmente, debe identificar el perfil de clientes de la empresa, cliente interno, cliente
externo y necesidades a satisfacer de cada uno de los clientes (incluir los tiempos de

respuesta).

o Después, proponga una alternativa de flujo de informacion que le permita asegurar una
buena comunicacion con el cliente, tanto interno como externo.

Luego, debe caracterizar el perfil de proveedores, para esto realice lo siguiente:

o Elabore un listado de elementos (productos o servicios) que son de vital importancia
para el funcionamiento de la empresa.

o Del listado anterior, escoja uno y determine las posibles empresas o personas que
puedan ser proveedores y haga un listado.

o Posteriormente, escoja dos posibles proveedores del listado elaborado y determine la
posibilidad de elegirlos como proveedores. Para esto puede utilizar los formatos
presentados en el material de formacion. Recuerde que debe establecer los criterios
adecuados para cada uno de los items disponibles en el formato.

o Una vez cuente con la informacion solicitada en el punto anterior, determine:

= (Cudl de las dos personas y/o empresas es confiable como proveedor teniendo en
cuenta las politicas de la organizacion?

= . Qué aspectos considera positivos y negativos de cada uno de los proveedores?
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= ;/Como se controlarian los aspectos negativos del proveedor para que no se
afecten los procesos al interior de la compafiia?

Nota: para el desarrollo de esta evidencia se deben tener en cuenta el material de
formacion “Procesos y sistemas de informacién” y el material complementario
“Diferenciacién de los clientes” y “Tiempos de respuesta” pertenecientes a esta actividad
de aprendizaje.

Elabore esta evidencia en la herramienta de su preferencia y envie el archivo al instructor
a traves de la plataforma virtual de aprendizaje.

Esta evidencia se encuentra ubicada en la opcién del menu principal: Fase Planeacion /
Actividad de aprendizaje 7 / Evidencias / Evidencia 2: Perfil de clientes y proveedores.
Total horas: 20, 3 (D) y 17 (I).

e Evidencia 3: Informe “ldentificacion de las tecnologias de la informacion”

Para una empresa es necesario contar con herramientas que permitan administrar de
manera efectiva el flujo de informacién dentro de cada uno de los eslabones de la cadena
de produccion y abastecimiento. Por ende, en esta evidencia debe elaborar un informe
acerca de las plataformas informaticas requeridas por una empresa para el manejo de
clientes, eslabones de la cadena, datos, procesos y usuarios. En el informe debe
determinar el software necesario para cubrir las necesidades de la empresa, incluyendo
software de simulacion.

Elabore esta evidencia considerando lo siguiente:

o Continuando con el caso de la empresa utilizada en las evidencias 1 y 2 de esta guia
de aprendizaje, relacione nuevamente las areas de la empresa, los procesos y su
relacion con el flujo de informacién.

o Después de lo anterior, identifique las necesidades presentes en los sistemas de
informacion de la empresa, teniendo en cuenta la estrategia organizacional.

o Indique qué software o tecnologias de la informacion servirian como apoyo en cada
una de las areas de la empresa y establezca la respectiva plataforma informatica a
utilizar.

o Realice una descripcion detallada sobre la funcionalidad de cada software propuesto,
justificando su seleccion.
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Ahora, basado en los datos obtenidos tras el desarrollo de los items anteriormente
descritos, proceda con la elaboracion del informe solicitado para la evidencia. Para esto,
debe analizar e incluir la informacion obtenida en los puntos previamente desarrollados y
luego detallar de forma especifica la manera como la plataforma informatica escogida
puede aportar al mejoramiento de los procesos desarrollados en cada una de las areas
de la empresa, incluyendo los eslabones de la cadena, el tratamiento de datos y manejo
de clientes. Finalmente indique cdémo estas mejoras pueden incidir en el desarrollo del
plan maestro de logistica internacional.

Nota: para el desarrollo de esta evidencia se deben tener en cuenta el material de
formacion “Procesos y sistemas de informacion” y los materiales complementarios
pertenecientes a esta actividad de aprendizaje.

Elabore esta evidencia en la herramienta de su preferencia y envie el archivo al instructor
a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Esta evidencia se encuentra ubicada en la opcion del menu principal: Fase Planeacion /
Actividad de aprendizaje 7 / Evidencias / Evidencia 3: Informe “ldentificacion de las
tecnologias de la informacion”. Total horas: 20, 5 (D) y 15 (I).

3.4. Actividades de transferencia del conocimiento

El instructor programara una asesoria virtual de acompafiamiento a travées de la plataforma
para brindar pautas y orientaciones especificas a tener en cuenta en el desarrollo de las
evidencias que conforman las actividades de transferencia del conocimiento. La fecha y el
horario para este encuentro virtual seran indicados por el instructor oportunamente.

e Evidencia 4: Propuesta “Caso pio pio y mas pio”

Al desarrollar procesos efectivos dentro del sector de la gestidn logistica, es importante
diagnosticar las fallas y errores que pueden entorpecer el correcto funcionamiento de la
empresa. Frente a lo anterior, debe elaborar una propuesta para la solucion de problemas
en una empresa, para ello, se debe analizar el caso “Un dia en pio pio y mas pio”
presentado en el documento descargable asociado a esta evidencia.

La evidencia se debe desarrollar con los mismos equipos de trabajo que se conformaron
en las evidencias anteriores, a traves del recurso de grupos de trabajo disponible en la
plataforma virtual de aprendizaje.

Para la propuesta debe:

Pagina 8 de 16




® SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE Version: 02

= SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
7A Procedimiento Ejecucion de la Formacion Profesional Integral | Codigo:
GUIA DE APRENDIZAJE GFPI-F-019

o Efectuar un diagnostico acerca de las fallas presentes en cada una de las areas
mostradas en el caso propuesto para la evidencia.

o Establecer las posibles soluciones para los problemas identificados, contemplando:
= La descripcion de los procesos.
= Tiempos de respuesta requeridos por los clientes internos y externos.

= Costos asociados con la operacién, que garanticen el flujo de bienes, servicios y
transacciones.

o Recomendar el uso de tecnologias de la informacion para actividades de graficacion,
simulacién y creacion de sistemas de informacion, con la respectiva descripcion del
software o sistemas empleados.

Una vez cuente con todo lo anterior, realice la propuesta a través de los espacios de
trabajo colaborativo dispuestos para la evidencia y al final consolide la informacién en un
documento para ser enviado al instructor.

Es necesario que cada integrante reconozca como funcionan los grupos de trabajo, por
eso previamente debe hacer lectura del documento “Guia para una participaciéon exitosa
en un grupo de trabajo”, que esta disponible en el material complementario de esta
actividad de aprendizaje.

Para conocer mas acerca del desarrollo de la propuesta, revise el documento de la
evidencia en su version descargable.

Esta evidencia se encuentra ubicada en la opcion del menu principal: Fase Planeacion /
Actividad de aprendizaje 7 / Evidencias / Evidencia 4: Propuesta “Caso pio pio y mas pio”.
Total horas: 40, 8 (D) y 32 (I).

e Evidencia 5: Manual “Procesos y procedimientos logisticos”
En esta evidencia debe elaborar un manual de procesos y procedimientos que involucre
la estructuracion de los procesos logisticos, variables y recursos asociados con
actividades de operacion de la empresa.
Para desarrollar esta evidencia realice lo siguiente:
o Seleccione una de las areas de la empresa expuestas en la Evidencia 1: Presentacion

“Caracterizacion de la empresa”, junto con su respectivo subproceso de la gestion
logistica (aprovisionamiento, produccion o distribucion).
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o Elabore un diagrama de flujo de los procesos del area seleccionada, segun las técnicas
y métodos de programacion y las herramientas de control involucradas en el proceso.
Para trazar el diagrama puede utilizar el software sugerido en el material de formacion
“Procesos y sistemas de informacion” o el de su preferencia.

o Plantee el disefio del manual de procesos y procedimientos, de manera estandarizada
y contemplando los servicios, costos, espacios, factores internos y externos y
tecnologias de la informacién involucrados.

o Realice el perfil del manual, para esto defina un disefio de presentacion de acuerdo a
las indicaciones suministradas en el material de formacion mencionado.

Finalmente, construya el manual de procesos y procedimientos incluyendo la informacién
obtenida del desarrollo de cada uno de los items de la evidencia, al igual que la
documentacion de soporte requerida.

Haga el manual en la herramienta de su preferencia y envie el archivo al instructor a
través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Esta evidencia se encuentra ubicada en la opcién del menu principal: Fase Planeacién /
Actividad de aprendizaje 7 / Evidencias / Evidencia 5: Manual “Procesos y procedimientos
logisticos”. Total horas: 34,5 (D) y 29 (I).

3.5. Actividades de evaluacidén

Técnicas e instrumentos

Evidencias de aprendizaje Criterios de evaluacion s,
P J de evaluacion

Estructura el flujo de
informacion de acuerdo con
la tecnologia a utilizar
dentro de la organizacion
segun el tipo de negocio y
tiempos de respuesta,
facilitando flujo de bienes,
servicios y transacciones
teniendo en cuenta los
procesos y las funciones a
nivel interno y externo y
costos de manejo.

Evidencia de producto:
Lista de verificacion:
Evidencia 1: Presentaciéon
“Caracterizacion de la
empresa’.

Presentacion.
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Evidencia de producto:

Evidencia 2: Perfil de

clientes y proveedores.

Estructura el flujo de
informacién de acuerdo con
la tecnologia a utilizar
dentro de la organizacion
segun el tipo de negocio y
tiempos de respuesta,
facilitando flujo de bienes,
servicios y transacciones
teniendo en cuenta los
procesos Yy las funciones a
nivel interno y externo y
costos de manejo.

Lista de verificacion:

Documento escrito.

Evidencia de producto:

Informe
de las
de la

Evidencia 3:
“Identificacion
tecnologias
informacion”.

Determina con precision la
plataforma informética
teniendo en cuenta los
eslabones de la cadena, las
necesidades de clientes
internos 'y externos, los
sistemas de
intercomunicacion, la
eficiencia de la base de
datos de la organizacion, el
plan maestro y la
normatividad establecida
por la organizacion.

Lista de verificacion:

Informe.

Evidencia de producto:

Evidencia 4. Propuesta
“Caso pio pio y mas pio”.

e Disefia de forma precisa
los procesos y
requerimientos logisticos
de la organizacion
soportado en la
documentacion requerida
de acuerdo a obijetivos,
estrategias, funciones e
indicadores de gestion
teniendo en cuenta nivel

Lista de verificacion:

Propuesta.
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de Servicio, costo,

tiempo, espacio y
factores internos vy
externos de la

organizacion.

e Determina con precision
la plataforma informatica
teniendo en cuenta los
eslabones de la cadena,
las necesidades de
clientes internos y
externos, los sistemas de
intercomunicacion, la
eficiencia de la base de
datos de la organizacion,
el plan maestro y la
normatividad establecida
por la organizacion.

Grafica en forma metodica
los procesos en el manual
de la organizacion de
acuerdo a los métodos y
técnicas de programacion
mediante el analisis de los
. : tipos de procesos existentes
Evidencia 5: Manual | P P
. . dentro de la estructura de la
Procesos y procedimientos | .~ .. " Manual.
e institucion de acuerdo con
logisticos”. .
las necesidades y los
clientes segun el plan de
actividades de la
organizacion.

Evidencia de producto:
Lista de verificacién:
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4. RECURSOS PARA EL APRENDIZAJE

LMS.
Computador y
Profesional en conexion a
Estructurar Ingenieria o] internet.
procesos Administracion, Instalacion del
integrados que acredite software:  Adobe
dentro del Plan 1080 formacién en 1 Reader.
Maestro de logistica y/o con Paquete de
Logistica especializacion ofimatica.
Comercial. de logistica y Webcam.
areas afines. Parlantes.
Diadema.
Sesiones en linea.
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5. GLOSARIO DE TERMINOS

Cliente: organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

Eficacia: grado en la que se realizan las actividades planificadas con relacion al tiempo y
se alcanzan los resultados esperados.

Eficiencia: grado de relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Flujograma: representacion grafica de un proceso.
Informacién: datos que tienen un significado.

Manual: herramienta administrativa que contiene informacion detallada sobre un proceso o
actividad, incluyendo obijetivos, politicas, atribuciones, entre otras.

Procedimiento: son las actividades o pasos a seguir para realizar un proceso.
Proceso: conjunto de actividades que buscan un resultado especifico.
Producto: resultado de un proceso.

Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto o servicio.
Simbologia: conjunto de simbolos que sirven para un fin determinado.

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.
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Actividad de aprendizaje 7
Evidencia 1: Presentacion “Caracterizaciéon de la empresa”

Para desarrollar procesos logisticos es fundamental conocer en detalle los temas
relacionados con el aprovisionamiento, la produccién y distribucion, ademas de los
riesgos asociados al proceso y los flujos de informacién. También es importante
gue se identifiguen los insumos, cargos involucrados, los recursos fisicos y/o
tecnoldgicos y los proveedores de materia prima, de tal forma que se perciba la
relacion que existe entre cada uno de los procesos, subprocesos, actividades y
tareas que puedan tener lugar dentro de la organizacion.

En este sentido, para esta evidencia debe elaborar una presentacion acerca de la
organizacion estratégica y el flujo de informacién que se da a nivel interno y
externo en una empresa relacionada con el sector de la logistica.

Pasos para realizar la evidencia:

¢ Inicialmente, realice consultas en la web u otro medio de su preferencia acerca
de la organizacién estratégica y su relacion con la gestion logistica.

e Seguidamente, seleccione una empresa relacionada con el sector logistico
(puede usar la informacion sobre empresas utilizadas en evidencias anteriores)
y realice una descripcion breve de ésta, el tipo de negocio y organizacion
estratégica.

e Presente a través de un organigrama las &reas o dependencias de la empresa,
indicando el respectivo flujo de informacion y los recursos tecnologicos
empleados para su manejo.

e Luego, identifigue cada uno de los procesos desarrollados por area y elabore un
mapa de procesos con esta informacion. Finalmente consolide todo lo anterior
en la presentacion.

Nota: para el desarrollo de esta evidencia se deben tener en cuenta el material de
formacion “Procesos y sistemas de informacion” y los materiales complementarios
“Tipos de negocio” y “Estructura del sistema logistico” pertenecientes a esta
actividad de aprendizaje.

Elabore esta evidencia en la herramienta de su preferencia y envie el archivo al
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.
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Pasos para enviar la evidencia:

1. Clic en el botén "Ver Evidencia".
2. Adjuntar el archivo el cual debe estar previamente guardado en el equipo.
3. Dejar un comentario al instructor (opcional).

Nota: esta evidencia es de caracter individual. Recuerde revisar la guia de
aprendizaje con el fin de verificar que ha realizado todas las evidencias
propuestas, saber como desarrollarlas y entregarlas correctamente.

Criterios de evaluacioén

Estructura el flujo de informacion de acuerdo con la tecnologia a utilizar dentro
de la organizacion segun el tipo de negocio y tiempos de respuesta, facilitando
flujo de bienes, servicios y transacciones teniendo en cuenta los procesos y las
funciones a nivel interno y externo y costos de manejo.
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Actividad de aprendizaje 7
Evidencia 2: Perfil de clientes y proveedores

El flujo de informacién externa en los procesos logisticos no se genera dentro de
las actividades propias de la empresa, pero tiene una incidencia directa sobre los
procesos que se realizan dentro ésta, tales como el caso de la informacion que se
maneja en el proceso de aprovisionamiento referente a los proveedores y el
proceso de distribucion referente a los clientes. Por tal razén, para esta evidencia
debe presentar en un documento escrito la caracterizacion del perfil de los clientes
y los proveedores de la empresa mencionada en la Evidencia 1. Presentacion
“Caracterizacion de la empresa” de esta actividad de aprendizaje.

Tenga presente que para realizar la evidencia puede utilizar tablas o formatos que
le ayuden a administrar la informacion.

Para desarrollar la evidencia siga los pasos descritos a continuacion:
¢ Inicialmente, debe identificar el perfil de clientes de la empresa, cliente interno,
cliente externo y necesidades a satisfacer de cada uno de los clientes (incluir

los tiempos de respuesta).

e Después, proponga una alternativa de flujo de informacion que le permita
asegurar una buena comunicacion con el cliente, tanto interno como externo.

Luego, debe caracterizar el perfil de proveedores, para esto realice lo siguiente:

e Elabore un listado de elementos (productos o servicios) que son de vital
importancia para el funcionamiento de la empresa.

e Del listado anterior, escoja uno y determine las posibles empresas 0 personas
gue puedan ser proveedores y haga un listado.

e Posteriormente, escoja dos posibles proveedores del listado elaborado y
determine la posibilidad de elegirlos como proveedores. Para esto puede utilizar
los formatos presentados en el material de formacion. Recuerde que debe
establecer los criterios adecuados para cada uno de los items disponibles en el
formato.

e Una vez cuente con la informacion solicitada en el punto anterior, determine:
X
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o ¢Cudl de las dos personas y/o empresas es confiable como proveedor
teniendo en cuenta las politicas de la organizacion?

o ¢Qué aspectos considera positivos y negativos de cada uno de los
proveedores?

o ¢Cbmo se controlarian los aspectos negativos del proveedor para que no se
afecten los procesos al interior de la compafiia?

Nota: para el desarrollo de esta evidencia se deben tener en cuenta el material de
formacion “Procesos y sistemas de informacion” y el material complementario
“Diferenciacion de los clientes” y “Tiempos de respuesta” pertenecientes a esta
actividad de aprendizaje.

Elabore esta evidencia en la herramienta de su preferencia y envie el archivo al
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Pasos para enviar la evidencia:

1. Clic en el botén "Ver Evidencia".
2. Adjuntar el archivo el cual debe estar previamente guardado en el equipo.
3. Dejar un comentario al instructor (opcional).

Nota: esta evidencia es de caracter individual. Recuerde revisar la guia de
aprendizaje con el fin de verificar que ha realizado todas las evidencias
propuestas, saber como desarrollarlas y entregarlas correctamente.

Criterios de evaluacion

Estructura el flujo de informacion de acuerdo con la tecnologia a utilizar dentro
de la organizacion segun el tipo de negocio y tiempos de respuesta, facilitando
flujo de bienes, servicios y transacciones teniendo en cuenta los procesos y las
funciones a nivel interno y externo y costos de manejo.
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Actividad de aprendizaje 7
Evidencia 3: Informe “ldentificacion de las tecnologias de la informacién”

Para una empresa es necesario contar con herramientas que permitan administrar
de manera efectiva el flujo de informacion dentro de cada uno de los eslabones de
la cadena de produccion y abastecimiento. Por ende, en esta evidencia debe
elaborar un informe acerca de las plataformas informéticas requeridas por una
empresa para el manejo de clientes, eslabones de la cadena, datos, procesos y
usuarios. En el informe debe determinar el software necesario para cubrir las
necesidades de la empresa, incluyendo software de simulacion.

Elabore esta evidencia considerando lo siguiente:

e Continuando con el caso de la empresa utilizada en las evidencias 1y 2 de esta
guia de aprendizaje, relacione nuevamente las areas de la empresa, los
procesos y su relacion con el flujo de informacion.

e Después de lo anterior, identifique las necesidades presentes en los sistemas
de informacion de la empresa, teniendo en cuenta la estrategia organizacional.

¢ Indique qué software o tecnologias de la informacion servirian como apoyo en
cada una de las areas de la empresa y establezca la respectiva plataforma
informética a utilizar.

e Realice una descripcion detallada sobre la funcionalidad de cada software
propuesto, justificando su seleccion.

Ahora, basado en los datos obtenidos tras el desarrollo de los items anteriormente
descritos, proceda con la elaboracién del informe solicitado para la evidencia.
Para esto, debe analizar e incluir la informacién obtenida en los puntos
previamente desarrollados y luego detallar de forma especifica la manera como la
plataforma informética escogida puede aportar al mejoramiento de los procesos
desarrollados en cada una de las areas de la empresa, incluyendo los eslabones
de la cadena, el tratamiento de datos y manejo de clientes. Finalmente indique
coémo estas mejoras pueden incidir en el desarrollo del plan maestro de logistica
internacional.

Nota: para el desarrollo de esta evidencia se deben tener en cuenta el material de

formacion “Procesos y sistemas de informacion” y los materiales complementarios
pertenecientes a esta actividad de aprendizaje.
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Elabore esta evidencia en la herramienta de su preferencia y envie el archivo al
instructor a través de la plataforma virtual de aprendizaje.

Pasos para enviar la evidencia:

1. Clic en el botén "Ver Evidencia".
2. Adjuntar el archivo el cual debe estar previamente guardado en el equipo.
3. Dejar un comentario al instructor (opcional).

Nota: esta evidencia es de caracter individual. Recuerde revisar la guia de
aprendizaje con el fin de verificar que ha realizado todas las evidencias
propuestas, saber como desarrollarlas y entregarlas correctamente.

Criterios de evaluacion

Determina con precision la plataforma informatica teniendo en cuenta los
eslabones de la cadena, las necesidades de clientes internos y externos, los
sistemas de intercomunicacion, la eficiencia de la base de datos de la
organizacion, el plan maestro y la normatividad establecida por la organizacion.
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Guia para una participacidon exitosa en un grupo de trabajo

El grupo de trabajo en la formacion virtual es una oportunidad para el aprendizaje
porque:

e Potencia las competencias y habilidades personales de expresion,
comunicacioén, asertividad y escucha activa.

e Fomenta el reconocimiento de otros puntos de vista y la construccion conjunta a
través del intercambio de conocimientos, opiniones, andlisis o reflexiones.

e Permite una relacion virtual mas cercana con los comparfieros.

Teniendo en cuenta lo anterior, se comparte este documento con los aspectos
claves para participar activamente en el espacio Grupo de trabajo que él(la)
instructor(a) virtual habilita durante el programa de formacion segun el
cronograma.

1. Acceso a Grupo de trabajo

La plataforma cuenta con dos alternativas para acceder a la herramienta
Grupos:

e A través del botén Grupos de trabajo, ubicado en el menu del programa.

Grupos de trabajo

e Por la ruta de acceso indicada en la guia de aprendizaje:

“Para acceder al Grupo de trabajo, remitase al menu principal, dando clic en el
boton Actividades...”

En la herramienta Grupos de trabajo encuentra la siguiente informacién: nombre,
descripcion general y el boton “Ver hoja de inscripcion para unirse a un grupo”.

s
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Grupos

Grupo de trabajo 1

Informaciéon de evidencia y grupo.

{Noinscrito )| Ver hoja de inscripcion para unirse a un grupo

2. Inscripcién a un Grupo de trabajo

Para inscribirse a un grupo, ingrese a la herramienta Grupos de Trabajo, segun
las indicaciones dadas anteriormente y dé clic en el boton “Ver hoja de

inscripcion para unirse a un grupo”.

Ver hoja de inscripcion para unirse a un grupo

Luego aparece la hoja de inscripcion con un mensaje de recomendacion, la
informacion del grupo, el nimero de inscritos hasta el momento y el botén
Inscribirse, en el cual debe dar clic.

Hoja de inscripcion

Nombre de hoja de inscripciéon: Inscripcién a Grupo
Instrucciones de hoja de inscripcion:

En este momento inicia el proceso de inscripcicén a este Grupe de trabaje. al hacerle asume un compromiso
con sus comparferos de participar activa y profesionalmente en el desarrollo de la evidencia.

Grupo de trabajo 1

Informacién de evidencia y grupo.

Maximo numerc de miembros permitido - 3

Inscribirse

O A
L OF
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De inmediato tiene acceso al espacio del grupo, a los nombres de las personas

que lo conforman y a las distintas herramientas disponibles para contactarlos y
desarrollar la evidencia, tal y como se muestra a continuacion:

Grupo de trabajo 1

Anadir module personal
Propiedades del grupo

Descripcion del grupo

Informacién de evidencia y grupo.

Miembros del grupo
Usuario |

Usuario |1

Usuario I

Herramientas del grupo

Blog del grupo

Enviar correo electranico
Intercambio de archivos
Tablero de discusion de grupo
Tareas de grupo

Actividades en grupo

Importante: si en el primer grupo que visualiza en pantalla no aparece la opcién
de inscribirse es porque ya esta lleno, por ende baje la pagina, revise en el
siguiente grupo y luego dé clic en el boton Inscribirse.

3

I BAF P
Ty ’?’% Ly

SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE

18
e

..




4

Tecnologo en Gestion Logistica

3. Herramientas disponibles en el espacio del Grupo de trabajo

En el grupo de trabajo se tiene acceso a cinco tipos de herramientas que
facilitan la interaccion y la comunicacién entre los(as) integrantes del grupo, las
cuales se explican a continuacion:

Herramientas del grupo

a. Blog del grupo.

b. Enviar correo electrénico.

c. Intercambio de archivos.

d. Tablero de discusion de grupo.
e. Tareas de grupo.

a. Blog del grupo:

Al dar clic en el titulo de esta herramienta, las personas inscritas al grupo de
trabajo, tienen la posibilidad de publicar notas y textos que pueden ser
visualizadas y comentadas por los demas miembros, siendo una oportunidad
para construir colaborativamente.

El trabajo de interaccion y aportes que cada miembro realice en este espacio es
fundamental para el desarrollo de la evidencia.

Al final en este espacio es en el que debe publicar una entrada con el
trabajo final desarrollado con el titulo y contenido sugerido en la evidencia.

Grupo de trabajo 1

Crear entrada de blog Ver borradores

Detalles del Blog ~ Py e

(3]

Este Blog no tiene ninguna entrada. Todos los miembros de Grupo

Use la funcién superior para anadir una. Shes

A continuacion se indican los pasos para realizar acciones puntuales en el blog del
grupo como:

SENA
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e Publicar entrada (aporte) en el blog del grupo:

o En el recuadro de herramientas, dar clic en la opcion Blog del grupo y luego

en Crear entrada de blog.

o Escribir el titulo y el mensaje de entrada con sus aportes, después dar clic en
Publicar entrada.

Crear entrada de blog

Cancelar Guardar entrada como borrador Publicar entrada

¥ Indica un campo obligatorio

INFORMACION DE ENTRADA BLOG

% Titulo

Mensaje de entrada
T|T T Adal v 3y v T = E B @i

«

Palabras 0,

Ruta: p
(1 Publicar entrada como anénimo

ARCHIVOS DE ENTRADA DEL BLOG

Adjuntar archiva

Cancelar Guardar entrada como borrad) Publicar entrada

e Editar una entrada en el blog del grupo:
Cuando haya realizado un aporte y desee editarlo, realice lo siguiente:

o Dé clic sobre el icono que aparece al final del titulo de la entrada que desea
modificar y seleccione la opcién Editar.

Crear enfrada de blog

lunes 7 de marzo de 2016

¥ Entrada 1
Publicado por

Ultima edicion
Marcar como nuevo

BER SR E S eSS

HORR OO Eliminar

XCOCOCOCOOOOOOOL

o
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o Escribir los ajustes que considera pertinentes y dar clic en Publicar entrada.

e Comentar algun aporte del grupo:

Si después de explorar lo expuesto por sus compafieros(as) considera
pertinente compartir comentarios constructivos e innovadores, ejecute lo
siguiente:

o Dé clic sobre la opcion Comentario.
o Redacte el comentario y dé clic en Afadir.

Cuando se ha generado una dindmica de participacioén entre las personas inscritas
en el grupo, se visualizan todas las entradas, entre ellas, las que tienen la etiqueta
Nuevo (son las que estan pendientes por leer).

Grupo de trabajo 1

Crear entrada de blog

lunes 7 de marzo de 2016

Ver borradores

Detalles del Blog ~

Todos los miembros de Grupo

B Entrada 2 Nuevo -

J?u!lahmdolplctr: o INDICE

Ultima edicion:

= marzo de 2016 (2)
FOOCCOOO0OOO0CO0 Entrada 2 %
KOO KOOOCOOCOOOGOOOOCOOCCOOOOOCCOOCOCOOUOCOOGOCOCOCCOOM
XOCOOCOOOOCOCOOCOOOCOOCCOCOCOCOOCN XOOCOCOOCOCOOCOONCCOOOOCEON Entrada 1 4
Comentaric

P Entrada 1 Nuevo

Publicado por:

Ultima edicion:
HOOCOOOOCOOOOCOOOOOOOOOCGOOONCOONOOOCNOOONNK

¥ Comentarios: 2 Comentario

b. Enviar correo electrénico:

A través de esta opcion tiene la posibilidad de enviar mensajes al correo
electrénico de sus compafieros. Los pasos para hacerlo son:

e Seleccione el nombre del compainero del recuadro “Disponible para
seleccionar” y luego dé clic en el signo >. Entonces, el nombre del
compariero pasara a la casilla “Seleccionado”.

«3 y
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Escriba el asunto (titulo) y el mensaje (contenido); si requiere adjuntar un
archivo, debajo del cuadro del mensaje aparece la opcion.

e Dé clic en Enviar.

Enviar correo electronico

Cancelar Enviar

W Indica un eampo obligatorio.
INFORMACION DE CORREO ELECTRONICO
% Para

Seleccionado

Disponible para seleccionar
- @misena.edu.co

- -
Invertir seleccion | Seleccionar todos Invertir seleccion | Seleccionar todos
Correo electrénico @misena.edu.co
De Usuario Prueba
Asunto Titulo
Mensaje
Para |a barra de herramientas, presicne ALT+F10 (PC) o ALT+FN+F10 (Mac).
T T T T Parrafo v Arial v 3{12pt) viZ-i=E-T-#-& @insa
¥ 0] cla]wa|EEEE EE T g — — o [P
T« 004 H HTML [55
Mensaje
Ruta: p Palabras0

Se enviara una copia de este mensaje de correo electronico al remitente.

Documentos adjuntes Adjuntar un archivo

c. Intercambio de archivos:

Esta es la opcion ideal si desea compartir un archivo (en cualquier formato)
con los compaferos del grupo, como un avance en el desarrollo de la

evidencia, una lectura recomendada, entre otras.

«3 y
> A
W e
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Los pasos para intercambiar un archivo son:

e Dar clic en Afadir Archivo.

e Digitar el nombre del archivo.
e Dar clic en el boton Examinar mi equipo.

Anadir archivo

# Indica un campo obligatorio.

INFORMACION DE ARCHIVO

=& Mombre

I Titulo del archivo

<& Adjuntar archivo Buscar en Content Collection

Haga clic en Enviar para continuar. Haga clic en Cancelar para volver.

e Seleccionar el archivo que desea compartir y dar clic en Abrir.

Anadir archivo

% N
¥ Indica un campo obligatorio.

INFORMACION DE ARCHIVO

- Nombre

< Adjuntar archivo

Haga clic en Enviar para continuar. Haga clic en Cf|

e Clic en Enviar

o
e 0

«
%

Los archivos que se comparten en este espacio quedan disponibles para ser
consultados por los miembros del grupo en cualquier momento.

(@ sbir =)
@Q-\ )l < Disco loc... » Intercambio de archi « [ 43 ][ Buscor Intercambio de archives P |
Organiz: Nueva carpeta #- 0O @

2 Fevorit F@Archwo pars compartir con comparieros.pdf | I




Entonces, el sistema confirma con un mensaje si el archivo fue afadido
correctamente.

Comecto: Archivo de grupo anadido

Intercambio de archivos

Anadir archivo

Eliminar
] MNombre de archivo Publicado por Tamafio del archivo (bytes) Fecha de publicacion
O I Titulo del archivo I Usuario

Eliminar

Mostrando 1 de 1 de 1 elementos Mostrar todos | Editar paginacion .

Importante: para abrir un archivo compartido por algin compafiero, dé clic
sobre el titulo de éste.

d. Tablero de discusion de grupo:

Es el foro del grupo, en el cual los integrantes pueden crear secuencias por
tematica o por puntos a desarrollar segun lo solicitado en la evidencia.

Para participar en el foro del grupo haga lo siguiente:

e Dé clic sobre la herramienta Tablero de discusion de grupo.

Herramientas del grupo

Blog del grupo

Enviar correo electronico

Intercambio de archivos

Tablero de discusion de grupo
areas ge grupo

e Dé clic en el titulo del foro del grupo.

e Clic en Crear secuencia.

¢ Digitar el asunto y el contenido del mensaje.
e Clic en Enviar.
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Crear secuencia

' Indica un campo obligatorio. Cancelar Guardar borrador m

MENSAJE
3 Asunto [ Tituio |
Mensaje
Para la barra de herramientas, presione ALT+F10 (PC) 0 ALT+FN+F10 (Mac).
T T T T Parafo v Arial v 3(12pt) v EE =TI |2 ] T 158 2
X[of el a| v E[E[E]E] [ E[E] [T — =< @
@@EIEIJ‘} eMashups ~ I & @@& H HTML
Il\/Iensaje
Ruta: Palabras:0 4

DOCUMENTOS ADJUNTOS

Adjuntar archivo Examinar mi equipo Buscar en Content Collection

Cancelar Guardar borrador -

e. Tareas de grupo:

A través de esta herramienta tiene la posibilidad de crear un listado de
tareas, asi:

e Titulo.
e Prioridad, puede ser:
o Alta, se visualiza el siguiente icono: | F
o Normal, no se muestra imagen.
o Baja, se indica con el siguiente grafico: ..
e Fecha de vencimiento.
e Estado de la tarea, el cual se asigna por algin miembro del grupo segun el
avance, puede ser:
o Sin iniciar.
o En curso.
o Completado.

<9 y
P b -
R ey
OF 7
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Tareas de grupo

Crear tarea de grupo

Eliminar Estado

. - Fecha de Estado de la Actualizado por dltima
L i Pz vencimiento tarea vez por
Definir horarios de [ Friday, March 11, 2016  Completado
trabajo
Tarea 1 [ Wednesday, March 2, En curso
2016
) Tarea2 ' Friday, March 11, 2016 Sin iniciar

Eliminar Estado

Para crear una tarea de grupo realice lo siguiente:

e Clic en la herramienta Tareas de grupo.

e Clic en Crear tarea de grupo.

e Digitar el nombre de la tarea y los datos adicionales.
e Seleccionar fecha de vencimiento.

e Elegir la prioridad.

e Clic en Enviar.
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Crear tarea de grupo

LY. . . .
W Indica un campo obligatorio.

INFORMACION DE LA TAREA

<= Nombre de tarea I I
Descripcion
Para la barra de herramientas, presione ALT+F10 (PC) 0 ALT+FN+F10 (Mac).
T T T F Parafo ¥ Arial v 3(12pt) v S| T2~ D] ]| A
¥ D Oa EEE=EE = T T. g — = 2
Q @ & B fy oMashups - T & © © 'Itl i HTML C55
x
«| ¢ Marzo 2016

» |13
Lun Mar Mié Jue Vie Sab Dom

01 02| 03 04 05 06

B0 o8| os 100 1| 12 13

14, 15 16, 17 18 19 20

Ruta' p 21| 22| 23| 24| 25) 26 27 Palabras0
28 29) 30 31 ‘

# Fecha de 07/03/2016 =

vencimiento

OPCIONES DE TAREA
< Prioridad

4. Recomendaciones para una participacion exitosa en un grupo de trabajo

Al inscribirse a un grupo de trabajo adquiere un compromiso con los compafieros
que figuran como integrantes del mismo, el cual debe asumir con responsabilidad
y determinacion; por ello tenga en cuenta lo siguiente:

e Explore el espacio del grupo de trabajo para familiarizarse con todos los
elementos y herramientas.

e Comparta con sus comparieros de grupo a través de una de las herramientas,
un mensaje de presentacion en el cual demuestre su interés por conocerlos y
trabajar colaborativamente para lograr el propésito de la evidencia.

e Acuerde con sus comparieros la metodologia de trabajo a través de los medios
disponibles en el grupo, asi como las responsabilidades, horarios, medios de
interaccion, entre otros. Teniendo en cuenta lo solicitado en la evidencia.
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Verifique antes de cada reunién programada con su grupo, la disponibilidad y
optimo funcionamiento del software y los elementos necesarios para garantizar
su participacion (conectividad a internet, dispositivo de sonido y micréfono,
entre otros).

Divulgue en la herramienta definida con sus compaifieros, los avances o
analisis, y comente los compartidos por los demas, de esta forma aporta a la
dindmica de interaccion y construccion colaborativa necesaria para el desarrollo
de un trabajo en grupo.

Revise muy bien cada mensaje que desea compartir con sus compaferos en
términos de redaccion, coherencia y ortografia para garantizar que expresa
claramente la idea a transmitir.

Participe activamente y con respeto en la construccion grupal de la evidencia.

Verifique que uno de los participantes del grupo (o usted) publica la versién final
del trabajo en el Blog del grupo y en el enlace de la evidencia en plataforma,
con el titulo y contenido referido en la descripcion de la evidencia.

Control del documento

Julieth Poulin Linea de Produccion
Asesora ; X Marzo 30
Montes edagdaica Centro Agroindustrial de 2016
Rodriguez pedagog Regional Quindio
Rachman Bustillo - Linea de Pr(_)ducmc_)n Marzo 30
. Guionista Centro Agroindustrial
Martinez X L de 2016
Regional Quindio
Lider de Linea de Produccion
Martha Lucia Planificacion y ) : Abril 01 de
: . ! Centro Agroindustrial
Giraldo Ramirez Adecuacion X o, 2016
e Regional Quindio
Didactica
Juan Bautista Lider Linea de Profesmngl GOl. Abril 01 de
N s Centro Agroindustrial
Londofo Pineda Produccion X . 2016
Regional Quindio
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Descripcion

En este documento se observara la importancia de establecer en la pla-
neacién y organizacion de la compafhia los tiempos de respuesta a los
clientes externos e internos. Se empieza con una definicion de cada
uno de estos tipos de clientes y luego los aspectos que se deben tener
en cuenta para determinar los tipos de respuesta hacia los mismos.

El cliente interno y externo

Pérez (2009) considera que “La palabra cliente significa: Organizacidén o persona que requiere un bien o
servicio. Un producto es el resultado de un proceso.

Y un proceso es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales trans-
forman entradas en salidas” (p. 3).

En otras palabras, se debe tener en cuenta las definiciones cliente, producto y proceso, para entender
porque hay clientes externos e Internos.

Otra definicion planteada por Pérez Campdesuner (2009) es que “Toda persona u organizacion que llegue
a otra con necesidades por satisfacer y esta ultima mediante la realizacién de un conjunto de activida-
des transforme las insatisfacciones presentadas por la primera en satisfacciones podra ser denominada
cliente.” Teniendo en cuenta las anteriores definiciones, el término Cliente interno existe y fue populari-
zado por Karld Albrech y Jack Carson en sus libros “La excelencia de los servicios” y “La Revolucion de
los Servicios”, término que aun algunos autores no mencionan.

Diferencias de los clientes internos y externos

Segun Pérez (2009) los clientes internos y externos se diferencian por:

Las necesidades que satisfacen.

Las formas en que retribuyen la satisfaccion de sus necesidades.
El poder de eleccion del cliente.

La duracion del proceso de satisfaccion de las necesidades.

Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA. Reservados todos los derechos 2012.



Las necesidades que satisfacen: un cliente externo busca un bien o un servicio; un cliente interno,
inicialmente, busca dinero como contribucién a su trabajo, pero ademas, busca afiliacion, seguridad,
autorrealizacion,estabilidad y poder entre otras. Ambos tipos de clientes satisfacen sus necesidades al
recibir lo que esperan.

Las formas en que retribuyen la satisfaccion de sus necesidades: el cliente externo retribuye con dinero
la satisfaccidn de su necesidad; el cliente interno por medio de su esfuerzo fisico y mental retribuye para
lograr satisfacer su necesidad. Segun Pérez (2009) se ve entonces de forma equivocada que “se le hace
un favor al cliente interno por permitirle trabajar en la compania y retribuirle con dinero y se ruega al ex-
terno para servirle”, sin tener presente que sin la retribucidén del cliente interno seria imposible tener la
retribucion de un cliente externo, prestando atencién a que el cliente externo paga mas por el producto
terminado que lo que el cliente interno recibe en contraprestacion por sus servicios, obteniendo la com-
pania ganancias.

El poder de eleccion del cliente: el cliente externo puede escoger sus bienes o servicios entre un gran
numero de proveedores; el interno debe buscar en donde satisfacer sus necesidades entre un nimero
de proveedores escaso, y sus competidores (otros clientes internos) al respecto Pérez (2009) declara lo
siguiente:

Estan dispuestos a cualquier cosa por conseguir un trabajo en donde satisfacer sus necesidades. Los
que tienen trabajo ruegan por no perderlo, pues de hacerlo tal vez no podrian volver a encontrarlo.
Cuando un proveedor de fuente de empleo reconoce en uno de sus trabajadores una actitud unica o
poco frecuente, hace lo posible por conservarlo concediéndole entonces el trato de cliente que siempre
ha merecido y que rara vez le han otorgado.

La duracién del proceso de satisfaccion de las necesidades: el cliente externo evalua la satisfaccion ob-
tenida en un proceso relativamente corto que resume Pérez (2009) en “La contraccion del ciclo de servicio
mediante una comprension de los momentos de verdad”. El cliente interno tiene en cambio un periodo
mucho mas largo para evaluar y a lo largo de ese tiempo diario, semanal, mensual, anual, sus expectativas
y necesidades de satisfaccion cambian, lo cual resume Pérez (2009) en que “La dilatacién del ciclo de
servicio mediante la expansion de los momentos de verdad”.

Pero existe ademas otro nivel de clientes internos y es el que se da entre procesos dentro de la compania.
Si un bien terminado o servicio ofrecido es el resultado de la suma de varios procesos, cada uno de los
procesos involucrados se convierte en cliente del anterior y cliente del subsiguiente.

Encontrando las similitudes y diferencias entre clientes externos e internos, pasemos ahora a la definicion
de los segmentos o caracterizacion de los clientes externos.

Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA. Reservados todos los derechos 2012.



Segun De N6 Vasquez (2004), mientras que desde lo tedrico no existe un avance substancial para dife-
renciar los clientes, existen a nivel de la practica empresarial aplicaciones informaticas especializadas en
caracterizar los clientes y ofrecer cientos de formas para clasificarlos.

Rogers y Peppers (citados en De N6 Vasquez, 2004) afirman que el el Marketing One to one, la persona-
lizacion de los productos es necesaria para fidelizar los clientes. Segun los autores, para desarrollar un
programa One to One se requiere de las siguientes cuatro fases:

Identificar

se debe determinar con qué departamentos de la compania se relaciona cada cliente e instaurar
procedimientos para reunir toda la informacién que éste nos proporciona. Noes suficiente con
conocer nombres y direcciones, hay que anadir habitos, preferencias, etc.”

Diferenciar (se resume en dos premisas)

Cada cliente tiene diferente valor para nuestra empresa.
Los clientes tienen diferentes necesidades. Necesitan cosas diferentes de nosotros.
Interactuar

Cada interaccién debera estar en funcion de las anteriores y nosotros deberemos aprender de
cada una de ellas, cuidando de que las comunicaciones sean mas fluidas, eficientes y economi-
cas. Es lo que se ha dado en llamar Learning Relationship o la sistematizacion del aprendizaje
basado en la escucha continuada de los deseos de los clientes. Los clientes y prospectos nos
diran lo que quieren y nosotros les escucharemos y les ofreceremos lo que desean.

Personalizar

Ese es precisamente el ultimo -y todavia muy complejo- paso, para la mayoria de las empresas.
Todavia muchas companias piensan que superan con nota la prueba simplemente felicitando a los
clientes por su cumpleanos o introduciendo de forma repetitiva 32 veces el nombre de estos en
las comunicaciones (ino pronunciaras el nombre del cliente en vano!), mientras que otras como
Levi's ya son capaces de producir 5.700 opciones diferentes de sus Original Spin jeans simple-
mente combinando 227 tallas de cadera y cintura con 25 tallas de pierna.

Claves para obtener éxito en la identificacion de clientes

De N6 (2004), afirma que es necesario:

Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA. Reservados todos los derechos 2012.



Novedades de caracter tecnolégico

Obtener en el primer contacto la cantidad justa y relevante de datos.

Por otra parte se debe obtener éxito en la identificacion de clientes:

Apertura de todas las vias de acceso directo (teléfono, fax, correo, registro en Web-site, correo
electrénico, redes sociales, etc.) para que se suministre informacion sobre ellos mismos de la for-
ma mas sencilla posible.

Definir la cantidad y profundidad de datos a obtener sobre los clientes.

Cambios en los datos de clientes

De N6 (2004), menciona tres importantes cambios:

Novedades de caracter tecnolégico

las cuales nos pueden definir datos sobre preferencias de los clientes al visitar las paginas de In-
ternet o nuestros sitios Web, datos como horas de conexion, rutas seguidas en la pagina, tiempo
empleado en cada lugar visitado, productos de interés y otros datos que nos permiten identificar
algunas caracteristicas del cliente.

Novedades juridicas con amplias repercusiones psicologicas

El manejo de esta informacion debe ser protegida y cuidada puesto que es sabido y conocido por
el cliente, que sus datos en muchos casos son vendidos u ofertados a otros, lo que ha causado
que los clientes sean celosos con la informacion entregada, pero también por los casos expuestos

de mal uso de la informacién de clientes, se han creado leyes que protegen la privacidad de la
informacion.

Novedades de caracter sociolégico-organizacional

Para la compania es necesario conocer sus clientes y poder identificar los que son mas valiosos,
para esto se debe invertir en programas y en estrategias que permitan obtener la informacion.
Algunas técnicas que tienen en cuenta la diferenciacién de los clientes son la regla RFM y la regla
FRAT, las cuales tienen en cuenta en la primera:

El cliente Reciente que acabo de comprar.

El cliente que es Frecuente.

El cliente que aporta lo Monetario (clientes que generan gran cantidad de dinero).

Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA. Reservados todos los derechos 2012.



Tipos de clientes

En la ley FRAT que surgi6 después, involucré ademas el Tipo de compra, cambiando también el término
Monetario por cantidad o Amount en inglés, todo esto para lograr diferenciar los clientes y de esta mis-
ma forma atenderlos de manera que se fidelicen con el servicio o con lo que se comercializa.

De N6 (2004) cita la siguiente clasificacion que algunos autores han acunado para categorizar los clientes:

MVCs (Most Valuable Customers): Se han mantenido con la empresa a lo largo del tiempo, son
el corazén del negocio y la mision es retenerlos a través de programas de fidelizacién y marketing
relacional, mejorando el servicio con mayor flexibilidad en las condiciones de pago, teléfonos ex-
clusivos, garantias ampliadas, etc.

MGCs (Most Growable Customers):Se espera que en un futuro estos clientes desarrollen un alto
potencial de crecimiento. El objetivo es crear estrategias que permitan mantener el cliente durante
mas tiempo con la compania, pero esto sera un poco mas costoso.

Bzs (Below Zero Customers): No aportan suficiente a la compania. “La estrategia en este caso
pasa por crear incentivos que incrementen su rentabilidad o barreras que dificulten su perma-
nencia en esa situacion: sopbreprecios en 6rdenes pequenas, lentitud en el servicio y tiempo de
respuesta, condiciones de pago estrictas, etc.

Conclusion

Ciertamente no se esta habituado a escuchar este discurso que invita “respetuosamente” a algunos de
nuestros consumidores a salir “por la puerta de atras”, pero el objetivo no es mas que optimizar los recur-
sos humanos limitados y finitos de los que se dispone y orientar a la organizacién hacia “un verdadero
servicio a los verdaderos clientes”

Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA. Reservados todos los derechos 2012.
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Empresa Ramo: evolucion de las empresas y los sistemas de informacién
para el desarrollo de sus procesos

Sonia Maritza Ramos Ruiz.

Para tratar este tema se partird de una corta descripcion del funcionamiento de las
industrias en los afilos 50. Para ese entonces el desarrollo de las teorias
administrativas era poco avanzado en Colombia, aunque ya existian grandes
empresas que aplicaban algunos fundamentos, muchas industrias aun
desarrollaban procesos en forma artesanal y la administracion en algunos casos
era empirica.

Empresas nacientes como “Ramo”, se fundamentaban mas en las orientaciones
de expertos técnicos para su produccion, que en temas administrativos, e iban
aprendiendo de la experiencia. Se puede decir que para esos afios las teorias
administrativas eran menos relevantes que los conocimientos por experiencia y
ese era el principio bajo el cual se administraban esas empresas.

Se evidencian algunos principios de administracién en cuanto a la organizacion de
las industrias y las empresas pioneras marcaban el camino a seguir, de esa
manera las pequefias compafiias van evolucionando y aprendiendo a darle valor a
las teorias que las grandes aplicaban para su desarrollo.

Dado lo anterior, es facil imaginar cobmo era el manejo de la informacion en
aguellos casos donde se documentaba, el papel era la herramienta por excelencia
para el registro de informacién, también los formatos y las llamadas bitacoras
permitian tener la base de datos que se utilizaria con propdsitos administrativos.

Imaginar hoy el funcionamiento de estas empresas sin las bondades que brindan
las tecnologias de la informacién, es pensar en la dificultad para el manejo y
administracion de la informacion y la implicacion de tiempo que esto tenia,
haciendo menos efectivas y productivas las empresas, es decir necesariamente se
movian a otro ritmo.

Tal vez un pedido que hoy se puede facturar y despachar en el transcurso de un
dia, en ese entonces podria demorarse una semana. ¢ Puede imaginar por qué? ,
podriamos aludir varios motivos, por ejemplo: faltantes en los inventarios, ventas
no proyectadas, gestion de papeleo para el despacho, demora en cada uno de los
procesos por la implicacion que tiene la consecucion de informacion necesaria
para hacer el despacho, entre otros, problemas que hoy con un sistema de
informacion adecuado se verian subsanados.
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Para responder los planteamientos referentes a la empresa Ramo, es importante
tener en cuenta que en esa época (afios 1.960), solo grandes empresas como
Fabricato, empresas publicas de Medellin, Colteger y Bavaria, tenian los primeros
indicios de lo que hoy conocemos como computador y eran enormes magquinas sin
pantalla, sin discos duros y sin teclados o mouse, donde la informacion se
almacenaba en tarjetas perforada con una muy limitada capacidad de
almacenamiento.

En realidad no era mucho lo que estas empresas podian hacer con esas
maquinas, ni se podria decir que les brindar4 beneficios significativos en la
administracion de la informacién, claro estd, basados en el conocimiento que hoy
tenemos de estos beneficios, porque tal vez en su momento si fueron
representativas las facilidades que estas maquinas dieron al manejo de la
informacion.

Respondiendo a las preguntas planteadas en la guia comparto una opinion
personal:

Al convertirse en una empresa industrial con una inyeccién de capital importante y
basado en los organigramas actuales, seguramente se crearon las &reas
funcionales béasicas de una empresa como son: administracion, finanzas,
produccion y ventas o mercadeo. Se puede suponer que haya una persona
encargada del area de compras, esta persona quizas tenga la responsabilidad de
los inventarios de materia prima y de despachar al area de produccion los
requerimientos.

El personal de produccion debe estar organizado bajo algin sistema como la
produccién en serie o por puestos de trabajo, y deben estar documentados de
alguna manera los procesos a realizar o en su forma mas simple deben ser
dirigidos por un jefe o supervisor, quien conoce los procedimientos para la
realizacion de tareas. De igual forma las ventas deben ser dirigidas por un jefe
quien debe tener informacion de lo clientes, las rutas, y los procesos para la
entrega de pedidos y las ventas directas.

Se pueden mencionar los procesos mas basicos para el funcionamiento de la
empresa:

e Compras:

o Pedidos.
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o Recibo de mercancia.

o Actualizacion de Inventarios.

o Despacho a las areas de produccion.

o Produccion.
Proceso de Fabricacion de cada uno de los productos
e Ventas:

o Venta directa — Entrega inmediata.

o Preventa.

o Facturacion

o Despacho de mercancia.

Se puede pensar que existieron registros documentados de algunos de los
procesos, pero es posible que los procedimientos fueran manejados con
informacion verbal direccionada por los jefes de &rea conocedores de cada
proceso.

Sin las bondades de la tecnologia de la informacion las empresas dependian de
registros escritos, grandes archivos fisicos, lo cual representaba dificultades en la
busqueda rapida de informacion o en el procesamiento de la misma, situacién que
necesariamente afectada la direccion de las empresas, retrazando procesos y
haciéndolas menos efectivas y eficaces. La informacion tanto para programar la
produccién como para administrar los inventarios estaba basada en estos
documentos y debian realizarse calculos manuales para proyectar las
necesidades o requerimientos de cada una de estas areas.

Las mayores dificultades que presentaban estas empresas en ese tiempo era la
incertidumbre, debido a la falta de informacién y a que se basaban en supuestos y
la experticia de sus gerentes para sortear dificultades o enfrentar nuevos retos. Si
se hubiese tenido alcance a algunas de las tecnologias de la informacion que hoy
conocemos, estas empresas realizarian sus procesos en menos tiempos, las
decisiones serian mas acertadas y serian més productivas lo que repercutiria en el
crecimiento de la empresa.
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TECNOIOGO EN GESTION LOGISTICA

ESTRUCTURA DEL SISTEMA LOGISTICO
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ESTRUCTURA DEL SISTEMA LOGISTICO

Introduccion

Para el tecndlogo en gestidon logistica, es imprescindible tener claro el concepto de sistema logistico y
distinguir la manera como se interrelacionan los subsistemas de la red. En este texto, se da una vision
general de la estructura del sistema logistico y su distribucion.

Como se ha visto durante el curso, el sistema logistico es el conjunto de elementos, medios y factores,
ya sean materiales o humanos, que interactian entre si con el fin de lograr el cumplimiento de objetivos
propuestos. Para unos autores, se refiere a la distribucién y transporte de las mercancias; para otros es “la
interaccion entre los procesos de produccion, transporte y almacenaje” (Portal, 2003, | 1). Sin embargo, el
sistema logistico va mas alla. De acuerdo con Elda Monterroso (2000, 3), la “logistica se relaciona con la
administracion del flujo de bienes y servicios, desde la adquisicién de las materias primas e insumos en su
punto de origen, hasta la entrega del producto terminado en el punto de consumo”.

La logistica comprende tres aspectos principales: la logistica
de compras, la logistica de produccion y la logistica de ventas
(Martinez, s/f).

Cadena logistica

Compras ) Produccidn ) Almacenaje ) Distribucion ) Ventas )

Proveedores
v

Figura 1. Estructura del sistema logistico, segtin la Camara de Comercio de Bogota

En la LOGISTICA DE COMPRAS, la autora considera la gestién de compras y el almacenamiento como
puntos a tener en cuenta. La gestion de compras tiene las siguientes funciones:

. “Estudio sistematico del mercado en el que se encuentra la oferta
. Realizacion de peticiones de oferta a los proveedores

. Seleccion de ofertas

. Adjudicacién de pedidos

. Ejecucion de los pedidos

. Seguimiento de oferta y pedidos

. Realizacion de reclamaciones, devoluciéon o anulacion de pedidos” (p. 1)
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Entre tanto, el almacenamiento se debe preocupar por “asegurar el flujo de produccion y prevenir cambios
en el proceso de produccion; servir de amortiguadores entre el procesos de produccion que operan a
ritmo diferente; y asegurar el servicio de los clientes y servir de amortiguadores de la produccién frente a
variaciones de la demanda” (p. 2).

En la LOGISTICA DE PRODUCCION, segtn la autora, se debe tener en cuenta el flujo de materiales y
productos, el cual establece relaciones entre plantas, almacenes, distribuidores, proveedores y clientes. Se
pueden determinar tres subsistemas, segin este flujo: aprovisionamiento, produccion y distribucion, cuyos
objetivos se presentan en la siguiente tabla (Martinez, s/f, p. 5):

Subsistema Objetivos
Elementos para Costos a controlar
principales del
servicio
Aprovisionamiento | Calidad Materiales Compra
Disponibilidad Elementos +
comprados
Transporte de
Mercaderias aprovisionamiento
+
Almacenamiento
» . Productos Transformacion
Produccion Calidad i .
Disponibilidad
Almacenaje de
productos
terminados y
semiterminados
Transporte
Distribucién Disponibilidad terminados g
Despacho Mercaderias Almacenaje

depdsitos
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Y, finalmente, en la LOGISTICA DE VENTAS, se debe contemplar
el servicio al cliente como factor determinante en la rentabilidad
de la empresa. A este respecto, la autora establece que los
costos de servicio pueden variar de un cliente a otro. El costo
de servicio o de un producto ofrecido a un cliente nacional no es
el mismo de aquel ofrecido a un cliente internacional, por lo cual
se deben manejar todas las variables necesarias para determinar
el precio del bien (p. 7).

{Reflexionen!
{De qué manera se interrelacionan las tres logisticas del sistema en la empresa bajo estudio?

En conclusion...

El sistema logistico se subdivide en logistica de compras, de produccion y de ventas, las cuales cumplen
con tareas y objetivos definidos dentro de la cadena logistica. Las tres se interrelacionan en el flujo de
aprovisionamiento, produccién y distribucion para lograr una cohesion que repercuta en una buena gestion
de servicio al cliente.
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Enunciado tedrico

El Mapa de Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida aportando valor anadido
para el cliente o usuario. Los recursos pueden incluir: personal, finanzas, instalaciones,
equipos técnicos, métodos, etc.

El propdsito que ha de tener todo proceso es ofrecer al cliente / usuario un servicio
correcto que cubra sus necesidades, que satisfaga sus expectativas, con el mayor
grado de rendimiento en coste, servicio y calidad.

Un procedimiento es la forma especifica de llevar a término un proceso o una parte
del mismo.

Los resultados deseados en los procesos dependen de los recursos, la habilidad y
motivacion del personal involucrado en el mismo, mientras los procedimientos son
solo una serie de instrucciones elaboradas para que las siga una persona o conjunto de
personas.

Un mapa de procesos es un diagrama de valor; un inventario grafico de los procesos
de una organizacion.

Existen diversas formas de diagramar un mapa de procesos. Nosotros recomendamos
utilizar el siguiente:

ESTRATEGICOS

CLAVES

SOPORTE

CLIENTES / USUARIOS
CLIENTES / USUARIOS

El mapa de procesos proporciona una perspectiva global-local, obligando a
“posicionar” cada proceso respecto a la cadena de valor. Al mismo tiempo, relaciona el
propdsito de la organizacidon con los procesos que lo gestionan, utilizandose también
como herramienta de consenso y aprendizaje.

www.formatoedu.com
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Tipos de Procesos

En el diagrama de procesos previo se mencionan tres tipos de procesos distintos, que a
continuacion definimos brevemente:

A. Procesos claves

Son aquellos directamente ligados a los servicios que se prestan, y por tanto,
orientados al cliente/usuario y a requisitos. Como consecuencia, su resultado es
percibido directamente por el cliente/usuario (se centran en aportarle valor).

En estos procesos, generalmente, intervienen varias areas funcionales en su ejecucion
y son los que pueden conllevar los mayores recursos.

En resumen, los procesos claves constituyen la secuencia de valor afiadido del servicio
desde la comprension de las necesidades y expectativas del cliente / usuario hasta la
prestacion del servicio, siendo su objetivo final la satisfaccion del cliente /usuario.

B. Procesos Estratégicos

Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por la Alta Direccién y definen
como opera el negocio y cdmo se crea valor para el cliente / usuario y para la
organizacion.

Soportan la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y mejoras en la
organizacién. Proporcionan directrices, limites de actuacion al resto de los procesos.

Ejemplos: Comunicacion interna, comunicacién con el cliente, marketing, disefo,
revision del sistema, planificacion estratégica, disefio de planes de estudios.

C. Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a los procesos claves. Sin ellos no
serian posibles los procesos claves ni los estratégicos. Estos procesos son, en muchos
casos, determinantes para que puedan conseguirse los objetivos de los procesos
dirigidos a cubrir las necesidades y expectativas de los clientes / usuarios.

Ejemplos: Formacién, compras, auditorias internas, informatica.

www.formatoedu.com
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En base a esta definicién de los componentes de un diagrama de procesos, un modelo
para trabajar podria ser el siguiente:

PROCESOS ESTRATEGICOS

Marketing Control de Recursos Calidad

Riesgos Humanos

PROCESOS

CLAVE f_;_f

Control o
Servicios

Sistemas Presupuestario Compras Noéminas

Generales

& Tesoreria

PROCESOS DE SOPORTE

www.formatoedu.com
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Andlisis de los Procesos Claves

Esta es la etapa inicial y mas delicada de la gestion de los procesos. En la misma se
pretende desmenuzar los procesos claves del mapa de procesos, confeccionando una
ficha para cada uno de ellos en los que se incluirdan, como elementos bdsicos, las
entradas, salidas e indicadores de procesos o control y de resultados.

Para cada uno de los procesos identificados en un mapa de procesos se parte del
momento de prestacidon del servicio al cliente / usuario. Desde este momento vy
recogiendo el proceso hacia atras se iran identificando los pasos, tareas, entradas y
salidas, responsables, etc., que se han ido realizado hasta el instante en el que se
realizd la solicitud del servicio.

Este trabajo es complejo y se recomienda que se realice en varias etapas. En una
primera se deben identificar los subprocesos en los que se puede dividir el proceso
clave analizado, para posteriormente pasar al estudio detallado de cada uno de éstos.

El analisis de cada proceso culmina con la elaboracion del Diagrama de flujo, la ficha
del proceso, la identificacidon de los indicadores de control y resultados vy, finalmente,
con la organizacion de la documentacion correspondiente.

a. Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo es una de las herramientas mas extendidas para el analisis de los
procesos. La visidn grafica de un proceso facilita la comprensién integral del mismo y la
deteccion de puntos de mejora. El diagrama de flujo es la representacion grafica del
proceso. Hay una gran bibliografia y normas para la elaboracion de los diagramas de
flujo. No obstante, es recomendable utilizar unos conceptos muy simples y que sean
facilmente asimilables por todos los componentes de la Unidad o Servicio. Una vez
elaborado el diagrama de flujo, se puede utilizar para detectar oportunidades de
mejora o simples reajustes y, sobre el mismo, realizar una optimizacion del proceso. El
diagrama de flujo se emplea, en estos casos, para visualizar la secuencia de los
cambios a ejecutar.

El diagrama de flujo se debe elaborar al mismo tiempo que se realiza la descripcién del
proceso, con ello se facilita el trabajo de la comisién y la comprension del proceso. Se
debe comenzar por establecer los puntos de partida y final del proceso.
Posteriormente se identifican y clasifican las diferentes actividades que forman el
proceso a realizar, la interrelacion existente entre todas ellas, las dreas de decision,
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etc. Todo este entramado se representa mediante la simbologia predefinida segun el
tipo de diagrama.

Los diagramas de flujo utilizan una serie de simbolos predefinidos para representar el
flujo de operaciones con sus relaciones y dependencias. El formato del diagrama de
flujo no es fijo, existiendo diversos tipos que emplean simbologia diferente. Un modelo
de simbolos podria ser el siguiente:

SIMBOLOGIA EN LOS DIAGRAMAS DE FLUJO
. INICIO O FINAL DEL -
DIAGRAMA
DESARROLLO DE UNA CONEXION O RELACION ENTRE
ACTIVIDAD PASOS DEL DIAGRAMA

REVISION

DESARROLLO DE UNA

' ACTIVIDAD SUBCONTRATADA DOCUMENTACION

ANALISIS DE SITUACION Y
‘ TOMA DE DECISION BASES DE DATOS

ACTIVIDAD DE CONTROL - DIRECCION DE FLUJO
DEL PROCESO

- PROCEDIMIENTO B W m E LMTE GEOGRAFICO

DOCUMENTADO

Un aspecto importante antes de realizar el diagrama de flujo es establecer qué grado
de profundidad se pretende en la descripcidon de actividades, procurando mantener
siempre un mismo nivel de detalle.
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Un ejemplo de un diagrama de flujo, del proceso de ventas de una empresa de

locomocidn, podria ser el siguiente:

Propuesta

de Compra

TT

3

Mide el tiempo total desde la peticion de
compra hasta la recepcion en el taller

Cambios
19 -

Dossier con

Comprador mr

18

Seguimiento
proveedores

SI

ofertas

14

;Acuerdo
Marco?

I

15Rirector de com

Jefe de Materiales

Envio a p ‘_\ ; ) o
proveedor de /t C;;ll:;giin —] Egzlgoliﬁdllgo s:;szcelé);
16 pedido 15°P 13 1) 1o P
|| Y
[
[
Jefes de Proyecto

Validado

NO
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B. Ficha de Procesos

Una ficha de procesos es un registro donde se definen los elementos claves de un
proceso. Es la forma mas simple de documentar procesos.

Un modelo de ficha de procesos es el siguiente:

Nombre del
proceso

Es la denominacion por la cual identificaremos al proceso.

Descripcion

Se trata de definir el proceso dando una idea general de sus
partes o propiedades.

Mision/objetivo

Es el objetivo del proceso, el fin ultimo para el cual estd
disefiado. Debe relacionarse con las necesidades de los
clientes/usuarios.

Responsable

Persona de la Unidad o Servicio que tiene la responsabilidad
sobre la correcta ejecucién del proceso

Destinatario

Clientes /usuarios a los que se presta el servicio. Se indicara
brevemente las necesidades que se pretenden cubrir.

El comienzo es el evento que pone en marcha el proceso. El fin

Inicio/Fin es la entrega al cliente/usuario del producto o servicio
finalizado.
Documentos, registros, recursos que en algin momento hacen
Entradas su entrada en el proceso y que son necesarios para el desarrollo
del mismo.
salidas Documentos, registros, productos, resultados intermedios del
proceso que tienen su origen en el proceso.
Son magnitudes utilizadas para medir o comparar los resultados
Indicadores efectivamente obtenidos, en la ejecucién de un proyecto,
programa o actividad.
. Son documentos que presentan resultados obtenidos o
Registros

proporcionan evidencia de actividades desempefiadas.
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Procedimientos
asociados

Se relacionan todos aquellos procedimientos al proceso.

Aplicacion
informatica

Especificar en el caso de que el proceso se sustente, en parte o
en todo, en una aplicacion informatica.

C. Identificacion y Fichas de Indicadores

La identificacién de indicadores es otra tarea complicada y trascendente en la
orientacidn de gestion de procesos.

La medicidn es requisito de la gestién. Lo que no se mide no se puede gestionar y, por
lo tanto, no se puede mejorar. Esto es aplicable a cualquier organizacion.

Un indicador es una magnitud asociada a una caracteristica (del resultado, del proceso,
de las actividades, de la estructura, etc.) que permite, a través de su medicion en
periodos sucesivos y por comparacion, evaluar periédicamente dicha caracteristica y
verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Segln la naturaleza del objeto a medir, se pueden distinguir los siguientes tipos de

indicadores:

Indicadores de resultados

Miden directamente el grado de eficacia o el impacto directo sobre cliente /
usuario. Son los mas relacionados con las finalidades y las misiones de la propia
Unidad o Servicio.

- Ejemplos de indicadores de resultados:

o Numero de asistentes a exposiciones en funcién del numero de
habitantes.

o Porcentaje de casos resueltos al mes.

o Grado de cobertura de la campafia de informacién.

Indicadores de proceso

Valoran aspectos relacionados con las actividades. Estdn directamente
relacionados con el enfoque denominado Gestion por Procesos. Hacen

referencia a

mediciones sobre la eficacia y eficiencia del proceso.
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Habitualmente relacionan medidas sobre tiempos de ciclo, porcentaje de
errores o indice de colas.

- Ejemplos de indicadores de proceso pueden ser:
* Tiempo de resolucion de expediente.
* Tiempo de espera en cola.

* Porcentaje de solicitudes de licencias de apertura sujetas a calificacién
ambiental.

* Lista de espera en dias.

El grupo de proyecto identificard dos o tres indicadores, como maximo, por proceso. La
limitacidn viene impuesta por la obligacion de realizar el seguimiento posterior de los
indicadores. Si en algun proceso ya se vienen utilizando indicadores en un ndmero
mayor sin que ello suponga ninguna carga de trabajo extra para el servicio o unidad es
aconsejable mantenerlos.

Dada la complejidad y el trabajo que implica el seguimiento de los indicadores es
conveniente reflexionar sobre cuales serdn los indicadores que se definiran para cada
proceso. La recogida de informacién para el cdlculo de indicadores puede convertirse
en una tare ardua y dificil, por lo que se contemplardn indicadores sencillos y que, al
mismo tiempo, reflejen la marcha y los resultados de los procesos. Para la eleccidn de
los indicadores se deberia tener en cuenta aquellos indicadores ya definidos en la
correspondiente Carta de Servicios ya que pueden servir simultdaneamente al control
del proceso y a la carta de servicios.

Cada indicador deberd definirse mediante una ficha. El formato de ficha de datos que
se puede utilizar podria incluir algunos de los siguientes datos:

- Cddigo

- Nombre

- Periodo y fecha de actualizacién

- Descripcidn

- Forma de Calculo

- Método de Comprobacién / Evidencia

- Responsable
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Al cumplimentar esta ficha, se pondra de manifiesto la complejidad o no en la
obtencién y calculo de los indicadores. Los indicadores de los procesos deben ser algo
vivo, es por ello que no debe temerse la modificacidn o correccidon en la definicidn del
indicador, sus fuentes o el método de cdlculo si se estima que no cumplen los objetivos
inicialmente previstos de aportar informacion relevante del proceso o si los costes de
obtencién son altos. De igual forma también es importante tener presente que los
indicadores tienen valor cuando disponemos de una serie histérica que nos permita
analizar la evolucidn del proceso en el tiempo.

Ejercicio
1. Elaborar el Mapa de Procesos de la Empresa Proyecto

2. Analizar de manera completa, en base a la informacién facilitada, cada uno de
los procesos claves reflejados en el Mapa de Proceso de la Empresa Proyecto
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