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RESUMEN

La presente investigacion pretende determinar indicadores que permitan medir el aporte del envio
de correos electrénicos automaticos hacia los clientes en la industria cartonera ecuatoriana para
gue se constituya en un elemento diferenciador. Cabe aclarar que se trata de realizar un analisis

de resultados e impacto de herramientas informéticas ya desarrolladas e implementadas.

Este estudio permitird definir una metodologia para que el area de Ventas de las industrias
cartoneras, apoyadas en el Departamento de Sistemas de Informacion, pueda direccionar de forma
adecuada notificaciones por correo electrénico de eventos y documentos con afectacion directa

hacia sus clientes.
Durante la investigacion se busca dar respuesta a la siguiente pregunta:

¢, Como se debe estructurar un proceso que permita informar a los clientes de la industria cartonera
ecuatoriana de forma oportuna y bien direccionada respecto de eventos que les atafien

directamente para lograr fidelizarlos a través de esta herramienta?
Se cuenta con las siguientes hipétesis que fueron analizadas en una investigacion previa:

Los clientes dependen en gran medida de la atencién telefénica para estar informados sobre datos

gue les relacionan directamente con su proveedor.

La gestién de mantener informados a todos los contactos de cada uno de los clientes de la

industria es una tarea que requiere mucho tiempo y recursos.

Los clientes dan por sentado que la industria le debe proporcionar productos de alta calidad y buen
precio, por lo que cada vez exigen elementos diferenciadores; los sistemas de informacién pueden

aportar en gran medida con esta labor.

PALABRAS CLAVE
Tiempo real
Informacién oportuna
Elemento diferenciador
Servicio cliente

Flujo documental



ABSTRACT

ANALYSIS OF THE USE OF AUTOMATED EMAIL NOTIFICATION FOR
CUSTOMERS IN AN ECUADORIAN CARDBOARD MANUFACTURING
INDUSTRY

This research aims to identify indicators to measure the benefit of sending automated
emails as a differentiating element to customers from the Ecuadorian cardboard
industry. It should be noted that this is an analysis of the results and impact of IT tools
already developed and implemented.

This study will define a methodology for the Sales Department of the Cardboard
Manufacturing Industries supported by the Information Systems Department so as to
address adequately email notifications of events and documents with direct concern to
their clients.

We seek to answer the following question during the research:

How to structure a process to inform the customers of the Ecuadorian Cardboard
industry in a timely and well-addressed manner about the events of direct relevance to
them in order to accomplish loyalty through this tool?

The following hypotheses were analyzed in a previous research:

* Customers rely deeply on telephone service to be informed about data that links them
directly with their provider.

* Keeping all contacts of each customer from the industry well-informed is a task that
requires a lot of time and resources.

Customers assume that the industry must provide them with good prices and high
quality products; consequently they increasingly demand differentiating elements. Here
is when the Information Systems can contribute greatly to this task.

KEYWORDS: Real-Time Notifications, Timely Information, Differentiating Element,
Customer Service, Document Workflow, Email Notifications
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CAPITULO 1: Las tecnologias de lainformacion y su influencia en la industria cartonera

Es indudable el aporte de las tecnologias de informacion en los procesos administrativos y
productivos de las empresas. Es importante revisar los conceptos de las TIC, conocer su
evolucion histérica de forma global y también analizar el impacto que han tenido en la industria
cartonera ecuatoriana. Cartopel ha sido una empresa que ha tenido que acoplar su infraestructura
tecnoldgica a través del tiempo, acorde con las nuevas tendencias, tratando de aprovechar al

maximo los recursos.

Definicién de TIC

Respecto a las TIC (Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones) se tienen algunas
definiciones, algunas de ellas se acercan mas a la idea que se pretende utilizar dentro del contexto

de este documento. Una de ellas explica a las TIC como "...innovaciones en microelectronica,
computacion (hardware y software), telecomunicaciones y optoelectronica - microprocesadores,
semiconductores, fibra Optica - que permiten el procesamiento y acumulacion de enormes
cantidades de informacion, ademas de una rapida distribucion de la informacion a través de redes
de comunicacion. La vinculacién de estos dispositivos electrénicos, permitiendo que se
comuniquen entre si, crea sistemas de informacién en red basados en un protocolo en comun...”

(Juan Cristébal Cobo Romani, 2008).1

Otra definicion interesante de TIC indica que “"Las TIC (Tecnologias de la Informaciéon y
Comunicaciones) son las tecnologias que se necesitan para la gestion y transformacion de la
informacion, y muy en particular el uso de ordenadores y programas que permiten crear, modificar,
almacenar, proteger y recuperar esa informacién. Las TICs, como elemento esencial de la
Sociedad de la Informacion habilitan la capacidad universal de acceder y contribuir a la
informacidn, las ideas y el conocimiento...” (Juan Cristébal Cobo Romani, 2008)*.

Breve resefia histérica de las TICs en las empresas

La era informatica tuvo sus inicios en el afio de 1946 con el ENIAC, que fue la primera maquina
considerada ordenador. Luego, en 1962, aparecen los transistores, los cuales reemplazan las

vélvulas de vacio permitiendo un gran ahorro en el espacio.

1 Tomado del documento “El concepto de tecnologias de la informacién. Benchmarking sobre las
definiciones de las TIC en la sociedad del conocimiento” (Cobo Romani, Juan Cristdbal, 2009)



Ayala

Ya para el afio de 1966 se crea la primera red de computadoras ARPANET, la cual fue creada por
encargo del Departamento de Defensa de los Estados Unidos como medio de comunicacion para
los diferentes organismos del pais (http://es.wikipedia.org/wiki’/ARPANET)

Otro hito en la industria de ordenadores, fue la substitucion en 1970 de los transistores por circuitos
integrados, los cuales representan la capacidad de 200 transistores con un tamafio inferior al de

uno solo.

En el aflo de 1971 Ray Tomlinson crea un programa llamado SNDMSG que envia mensajes entre
terminales de una misma computadora. Ya en 1971 Tomlinson modifica el programa SNDMSG
para que se puedan enviar mensajes entre usuarios diferentes de una red mas amplia. Con ello

se da paso a la creacion del correo electrénico http://es.wikipedia.org/wiki/Ray _Tomlinson).

En sus inicios la inversion en TIC solamente estaba orientada a la automatizacion de actividades
repetitivas y burocraticas. Muchas veces el desembolso de fuertes sumas de dinero en
tecnologia, que solamente la podian realizar empresas muy grandes, solamente lograba orientar
los esfuerzos del personal a otras actividades y también a no incrementar el volumen de

colaboradores; pero por otro lado se requerian técnicos muy especializados.

Dado el alto costo que suponia la adquisicion e implementacion de toda la infraestructura

informética, el acceso a estas tecnologias era nulo para el uso doméstico.

Desde el punto de vista empresarial, en ese tiempo, la informacion que se podia obtener era
extremadamente extensa y no orientada a niveles gerenciales o directivos, por lo que la forma de
gestién en dichas empresas no habia sufrido alteracién alguna. Con el pasar de los afios, a
finales de los sesenta, la informética de a poco va ejerciendo influencia en areas de soporte

administrativo.

El concepto de integracion de datos aparece en los afios setenta, y con ello se comienza a prestar
la debida importancia para que la informacion pueda servir como herramienta tanto para el nivel
operativo como para la alta gerencia. La capacidad de procesamiento en los equipos comienza a

despegar y los costos se vuelven cada vez méas accesibles.

Ya entrados los afios ochenta las TIC ejercen una influencia muy importante en la cadena de
produccién de valor en muchas organizaciones. Las tecnologias ya aparecen como herramientas

gue constituyen un elemento diferenciador al estar inmersas en los eslabones de la cadena de


http://es.wikipedia.org/wiki/ARPANET
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valor, muchas veces han transformado la forma de realizar los procesos adquiriendo un valor

estratégico.

En la actualidad es imposible imaginar una empresa que no realice inversiones en TIC, no por
moda, sino por la necesidad de optimizar los procesos operativos y, mas que nada, de obtener

ventaja competitiva

Laindustria cartonera ecuatoriana y la influencia de las TIC

Las empresas cartoneras tienen como principal objetivo brindar a sus clientes soluciones de
empague de cartén corrugado. La empresa Cartopel S.A.l. se inicia en el afio de 1989 con el

objetivo de comercializar cartones, cartulinas y papeles, entre otros derivados.

En el transcurso de los afios Cartopel realiza importantes inversiones en magquinaria que le
permiten diversificar sus productos y servicios con el fin de satisfacer las necesidades de sus
clientes. Al ser el Ecuador el principal pais exportador de banano en el mundo las empresas
nacionales orientan sus esfuerzos para satisfacer la demanda en dicho sector, por lo que en el afio
de 1997 Cartopel adquiere Corrupac, una planta especializada en la atencién de los requerimientos
del mercado bananero.

En 1998 Cartopel se constituye en la primera empresa del Austro ecuatoriano y también en la
primera en obtener la certificacion internacional ISO 9001. De ahi en adelante esta empresa ha
ido destinando importantes recursos hacia la renovacién continua de su capacidad instalada,
procesos operativos y administrativos, con la finalidad de mantener el posicionamiento que en la

actualidad la categoriza como una de las principales empresas del pais.

El mercado nacional de cajas de carton se ha dividido en dos grandes sectores: el sector
domeéstico o no-bananero y el sector bananero.  Las condiciones en el proceso productivo y en el
manejo comercial han hecho necesario dividir a los clientes en estos dos grupos. En el proceso
productivo el sector doméstico se caracteriza por presentar una amplia gama de productos, como
por ejemplo lacteos, flores, licores, camarones, cerdmica, frutas, conservas, aceites, linea blanca,
entre otros, lo cual hace que el planeamiento de la produccién sea complejo, pues se debe
considerar que la linea de produccién debe atender multiples sectores industriales (como los antes
mencionados) de forma simultdnea, generando el menor desperdicio posible y manteniendo una

productividad que esté dentro de las metas deseadas.
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En cambio, el sector bananero tiene la particularidad de mantener muchas estructuras de las cajas
como estandares o genéricas, lo cual hace que la planificacion de la produccion sea mucho mas
homogénea y, en consecuencia, el manejo en la linea de produccion sea mas facil de administrar
gue del sector doméstico. No por ello quiere decir que el manejo comercial sea mas complejo en

uno u otro sector, pues eso depende de multiples variables que no son motivo de este analisis.

Dado todo este antecedente, cabe mencionar que las TICs han jugado un papel muy importante en
la evolucion de la operacion de Cartopel.

Algunas personas que todavia vienen trabajando desde la fundacién de la empresa han sido
testigos de la evolucién que los procesos administrativos y productivos. Estos cambios han
significado gran sacrificio de adaptacion y mucho méas aun con la inclusion de sistemas

informaticos a lo largo del tiempo.

La naturaleza del negocio, en donde las compras de los clientes se realizan bajo pedido, casi
nunca manteniendo un stock, ha hecho que los directivos impulsen muchos proyectos tecnologicos
gue apoyen la gestion eficiente para lograr el menor tiempo de respuesta posible a sus

necesidades.

Cartopel ha luchado por emprender proyectos informéticos de vanguardia, lo cual se ha logrado
gracias a la importancia que la Administracion ha comprendido la importancia que conlleva
sostener una arquitectura informatica acorde a sus necesidades. El éxito de la implementacién de
sistemas informéticos depende mucho del compromiso de los directivos en llevar los proyectos

adelante y no sea el area de Tecnologia la Unica que los lidere.

Los esfuerzos por automatizar los procesos y obtener informacién que apoye a la toma de
decisiones deben ser permanentes, y dentro de la cadena de valor todos los actores deben tener

muy claros los objetivos estratégicos para direccionar los esfuerzos a obtener resultados éptimos.

En Cartopel los sistemas de informacion juegan un papel determinante en el modelo de gestién.
La tendencia que ha predominado en la empresa ha sido realizar desarrollo in-house de los
sistemas de informacion, adoptando plataformas robustas que permitan sustentar toda la

infraestructura del software que se desarrolla.

Hasta el aflo 2002 en Cartopel predominaban los sistemas desarrollados en lenguaje Cobol, que
hasta ese entonces era la plataforma mas robusta del mercado, debido a la excelente gestién de
archivos y datos, ademas que en el medio local se contaba con una oferta aceptable de

profesionales informéticos que conocian la herramienta. Con los sistemas informaticos
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desarrollados en dicho lenguaje de programacion, se consiguié automatizar una serie de procesos

operativos.

A medida del paso del tiempo los requerimientos de informacidn para uso gerencial eran cada vez
més inminentes, el departamento de Sistemas de la empresa comenzaba a sentir los efectos de
atender los requerimientos de un mayor nimero de usuarios dado el crecimiento de la empresa.
Es asi como se toma la decisién de cambiar de plataforma por algo mas actual y que brinde mayor
flexibilidad en el desarrollo de software. Luego de algunos analisis se toma la decision de adoptar
Oracle como una base de datos fiable, de mayor rendimiento y que permita flexibilidad a la hora de

atender los requerimientos de los usuarios.

Luego de reemplazar algunos sistemas de Cobol hacia Oracle, la Administracion de la compafiia
comienza a sentir los beneficios de contar con sistemas que pueden satisfacer las necesidades de
informaciéon con mucha mas agilidad, por lo que el ambito de accién de los sistemas se amplia
llegando hacia el proceso productivo. La cadena de valor de la empresa se apoya de muy buena

forma en el software que ahora le permite tener sus procesos con un mayor nivel de integracion.

En la actualidad Oracle ya se ha convertido en la plataforma principal que el area de Sistemas de
Informacién utiliza. La politica de los responsables del area de Software siempre ha sido
mantener los sistemas de la empresa a la par de la tecnologia, y es asi como ahora Cartopel se ha
caracterizado por ser una empresa vanguardista en lo que a software desarrollado in-house se
refiere.

En los siguientes capitulos se podr& apreciar con mucho méas detenimiento las ventajas de contar

con plataformas de Ultima generacion.

Conclusién

Conjuntamente con la evolucién de las TIC, las empresas han tenido que irse adaptando a estos
desarrollos tecnolégicos. En Cartopel la decisién de adoptar sistemas de informacién a lo largo
del tiempo se ha vuelto todo un desafio para la Administracion; el departamento de Sistemas ha
tenido que estudiar de manera muy profunda las tendencias tecnoldgicas para ir descartando
herramientas obsoletas y acoplar nuevas plataformas que permitan satisfacer la demanda de

automatizacién de los procesos y aportar con elementos diferenciadores.
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CAPITULO 2: Sistema de Notificaciones como el medio méas idéneo de comunicacién con

los clientes

Es indispensable describir los sectores de mercado en los que Cartopel se desempefia, asi como
también es importante analizar su proceso comercial para entender el aporte que las TIC

proporcionan en términos de automatizacion con todos los beneficios que ello conlleva.

Notificar a los clientes internos y externos de forma oportuna y certera es una labor que seria muy
complicada si no se cuenta con herramientas tecnoldgicas de software adecuadas. Para esto
Cartopel utiliza notificaciones que se envian por correo electronico; dichas notificaciones se

pueden clasificar de acuerdo a su objetivo y frecuencia de envio

Cartopel en el mercado ecuatoriano

Cartopel es una organizacion industrial que se desarrolla en los sectores papelero y cartonero
del Ecuador. Cuenta con un molino papelero en Cuenca, plantas corrugadoras en

Cuenca, Guayaquil y Machala y oficinas de ventas en Quito.

Las operaciones estan conformadas por tres divisiones: Empaques, Papel y Reciclaje, y una

unidad de Servicio al Cliente.

El molino papelero fabrica, a partir de papel reciclado y fibras virgenes, corrugado medio y liners de

diferentes gramajes, para la industria de empaques de carton corrugado.

A través de las soluciones de empaques de cartén corrugado que produce Cartopel, asi como de
los servicios que brinda, ofrece embalajes que sirven para almacenar, transportar, exhibir y

proteger los productos.

Cartopel mantiene una gran participacion en el mercado de cajas corrugadas. Dentro del mercado
ecuatoriano la compafiia esta situada dentro del ranking de las 50 empresas mas grandes del pais
(Fuente: Revista Gestidon, N° 216, junio 2012) y es la primera empresa del sector cartonero del
Ecuador (Fuente: Revista Ekos, http://www.ekosnegocios.com/empresas/RankingEcuador.aspx#,

septiembre 2013, filtro por sector Industria maderera y papel).

Como proveedor suple las necesidades de empaques de cartdén de los crecientes mercados
locales y de exportacion de los méas diversos sectores industriales y agroindustriales. Entre los que

se destacan banano, flores, camarones, pescado, ceradmica, frutas tropicales, hortalizas,


javascript:void(window.open('http://es.wikipedia.org/wiki/Ecuador',%20'_newtab'))
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javascript:void(window.open('http://es.wikipedia.org/wiki/Guayaquil',%20'_newtab'))
javascript:void(window.open('http://es.wikipedia.org/wiki/Machala',%20'_newtab'))
http://www.ekosnegocios.com/empresas/RankingEcuador.aspx
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conservas, grasas, aceites, lacteos, jabones, linea blanca, licores y en general a la industria
nacional. También abastece a diversas compafiias multinacionales con operaciones en

el Ecuador.

El area de Servicio al Cliente mantiene un contacto permanente con el cliente durante las 24 horas

del dia ?

Los clientes de laindustria cartonera y el proceso comercial

En el mercado de cajas de cartdon pocas son las industrias que pueden ofrecer a sus clientes
multiples alternativas de productos, en especial en el mercado doméstico (no-bananero), en donde
la variabilidad de estructuras, resistencias y disefios es bastante elevada. En cambio, en el
mercado bananero, generalmente existe variacion Unicamente en las tapas de las cajas. Cabe
sefialar que una estructura de empaque puede estar conformada por varios componentes (base,
tapa, divisiones, etc.). Cada uno de estos componentes debe pasar por un complejo proceso de
fabricacion, para lo cual previamente se definen las especificaciones técnicas estructurales y de

disefio grafico.

Es el area de Ventas quien tiene como responsabilidad la captacion de clientes. Dicho personal
asiste periddicamente a clientes potenciales y clientes ya establecidos para asesorarles respecto a
sus necesidades de empaque, siempre tomando como premisa el siguiente enunciado descrito
como proposito de los procesos comerciales: “Garantizar que los requisitos solicitados por el
cliente respecto a su producto, asi como nuestra capacidad de respuesta frente a los mismos, sean
debidamente conocidos y revisados de manera previa al compromiso contractual de venta.
Mantener una comunicacion directa y permanente con nuestros clientes sobre los diferentes temas
gue nuestra relacion contractual genera, orientada a mejorar de manera permanente su

satisfaccion” (tomado del Manual de Gestién de la Calidad de Cartopel S.A.l.)

El proceso comercial estd muy claramente definido, tal es asi como todas las areas involucradas
tienen muy claro su papel y la importancia de su gestion. A continuacién se muestra una grafica en

donde se describe dicho proceso:

2 Tomado del Portal Web Corporativo de Cartopel S.A.l. https:// www.cartopel.com
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Figura 1. Descripcion del proceso comercial

Comerciales

l—?."eutas Cradito »—m| Facturacion ~>—m Cobranzaz ™

Identificacion v revizion de requerimientos relacionados con el
producto v los especificados per el chente, incluyendo los legales
v aguellos que sean mmplicitos cuando conocemos el uso del
producto, ademas, previo a puestro compromise de venta, nos
asegurameos de que esten claramente defimdos los requusitos del
producto, que no existan diferencia entre lo sohcitade v lo
ofertado, ¥ nuestra capacidad de respuesta a sus pedidos.

—Dl $ervicio al chiente _>

e Gestion de Pedidos >

Comunicacion mierna, sxterna v visitas al chisnte, que meluven
wnformacion sobre el producto, consultas, confratos, atencicn de
pedidos, posibles modificaciones, informacion sobre sus quejas v
reclamos.

En las visitas a los chientes evaluamos también su nivel de
safizface1on respecto a nuestros productos ¥ seIviclos.

L p Gestion de quejas ¥ reclamos

—pl Propiedad del Cliente >

Fuente: Manual de Gestion de la Calidad de Cartopel S.A.l.

N

La definicién de la estructura de una caja de cartdn tiene directa relacion con el tipo de producto
gue va a contener, la temperatura en el destino en donde va a ser almacenada, el medio de
transporte, la forma de agruparlas para enviarlas al cliente, etc. La informacién que proporciona
el cliente respecto a estos datos es recopilada por el Vendedor quien luego ingresa en un software

informatico y registra lo que se conoce como Hoja de Disefio (HD).
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Figura 2. Hoja de Disefio

Datos generales
H 1000014976 ESTADD | 13 |LISTO PARS PRODUCCION FECHA CREACION |1 7-09-201316:41 HD MAESTRA' [
SIMBOLO [PRima DOMMA MUEYD DISERD 2013 GLOEBD PR, COMSIGNACIONT | -
SECTOR CARTERS, 1 [BANANG SECTOR INDUSTRIAL | 1 |EANAND CONTENIDO AL GRanEL? [31 =]
— Datos Estructurales
PRODUCTO 20 [BANAND {ARGOPROD (om) [ 0.00 3NCHO PROD(em)| 0,00 ALTOPRODGem)| 000 PESOUNTPRODGr [ 0.0
ARREGLO & LOLARGO[ g ARREGLO ALO ANCHO [ 1 ARREGLOALOALTO[ unpapEs Xcada [ 0
EMPAGLE PRIMARIC 17 |* SIN EMPAQUE TIPO SOPORTE PROD. 1 [NO FORTANTE CONTENEDOR 4 [40 FIES HIGH CUBE REFRI
HR DESTING 1 [MUY HOMEDO 0.00  HR ALMACERAM 1MUY HOMEDO | 0.00 FACT ARRUME 4[Encotummas s 1o
TIEMPO ALMACER . 1l e 000 FAc, ALTURA, 1 110 PALLETIZADO CAJAS ARMADAS [[yo =]  PALLETIZ.BULTOS [5) =
EXPORTACION (g _| PAIS | 171 |RUSIA {URSS) PROYINCIA, CIUDAD |
PERMETRO(pul) [ pr.i7) Ber[ 0.0 TOT.CAJAS ARRUMAR [ 0 DIMENSIONES CLENTE [0 =
REGISTRAR HOUA A COTIZAR? I_;IREGUIERE PLANGC? m TIEME FLANC? ISI_;]:OLICITA MUESTRAS ?m ELABORAR IGLIAL & MUESTRA?M
EMPACADO ES | 1 [mANUAL TIPO TRANSPORTE | 2 [MARITIMO TIPC PALLET | 2 [PALLET MARITIMG { EURC
— Datos Graficos
TIENE IMPRESION [g) = NROPARTESIMPR. [ 2 IMPRIME EXPORTACION [g) L= AREA CLISE [ 72576.00 ORGENDISEMO [o e =]
ANULAHD  [rol=] HD & aNULAR[T REG ACTWO |7
Elemento, Estilo | Clave | Combinacionesl Dim. Pare | Dim. Hoja | Dim. Hoja a Cotizarl Requerimientosl Requerimiemos2| Dis.Graﬂcol Cod. Inventariol
UHID. UHLX  HRO.
Ho. ELEMEHTO PRINC. ESTILO DESCRIPCION JUEGO BULTO SCORES
1] 1|Base 51 =] 200|MEDIE CaJe REGULAR: MEDS, €415 REGULAR BASE A TROGLEL ALETS 1 20 5
| zlTepa no v l| 200 |MEDIA CAJS REGULAR WEDIS, CAJ5 REGULAR TAPA A TROGLEL ALETS 1 25 5
2| 10[BoTTOM PAD no >l| 938 [BOTTOM PAD TROQUELADO EOTTOM PAD TROGUELADO 23 PERFORACICNES 1] 200 i
=]

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel

La HD es un documento que contiene tanto datos estructurales como gréaficos correspondientes a
una estructura de empaque de un cliente en particular. También es el documento que sirve a la
fabrica como referencia para la produccion, de hecho su uso es muy frecuente en cada proceso de
la linea de produccion. Actualmente la HD puede ser vista de forma electrénica de 2 maneras:

En formato de texto, en donde se puede revisar cada detalle de la HD. Es una especie de hoja

técnica que contiene toda la especificacion del producto:
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Figura 3. Impresion del reporte de Hoja de Disefio
((‘c - CARTOPEL 5.A.L
CARTOPEL
RACMVE-T 201 Usuario: CESARAI@AIX
Terminal:
DIVISION 02 CORRUGADORA CUENCA
: R PED HOJA DISENO
SUCURSAL 1 CUENCA OMN ng:::::'
- 24-5EP-2013 01:32 AM
CLIENTE RUIT
HOJA DE DISERO: 1000014576 COD REFER. ESTADO 13 LISTO PARA PRODUCCION  FECHA CREACION 1TISEFTZ0TS G441 FM |
SIMBOLO..............:PRIMA DONNA NUEVO DISERO 2013 GLOBO
SECTOR CARTERA.:1  BANAND SECTOR INDUSTRIAL: 1 BANANO
CONTENIDO......—. 20 BANANO EMPAGUE PRIMARIO- 17 * SIN EMPAQUE SOPORTE...... 1 NO PORTANTE
EMPACADD......: 1 MANUAL TRANSPORTE.........:2  MARITIMO CONTEMEDOR...: 4 40 PIES HIGH CUBE
REFRIGERADC 11.48 X 2.37 X
PALLETIZADO N FACTOR 1 TARJETA 213
[T ARRUME..........oooen ANTERIOR..........:
FACTOR HUMEDAD 0 TIPO PALLET..........c 2 FACTOR TIEMPO: 0
DESTINO... ...t EXPORTACION: §
REGION PAIS: 171 RUSIA [URSS) PROVINCIA CIUDAD:
[V YT O—— 0.00 L e — 0.00 LT [ — 0.00 PES0..... 0.00 BCT..... .. 0.00
TOTAL CAJAS o UNID.CAJA......: PERIMETRO CAJA: &7.1854 MUESTRAS 0 COTIZAR N
ARRUMAR.. ... PR.CAMPO: HOJA NETA:
TIENE IMPRESION_: 5 NRO PARTES 2 IMPRIME £ ORIGEN E MEUAL M
IMPRESAS - EXPORTACION......: DISERD.......: MUESTRA, -
ANULA HOJA M HOWJA DESERIO TARJETA sansas Ll REGISTRO.:
TIPO DE PARTE, ESTILO ol
No. TIPO DE PARTE PRINCIPAL DESCRIPCION ESTILO DE LA PARTE
11 BASE 3 MEDIA CAJA REGULAR BASE A TROQUEL 200 MEDIA CAJA REGULAR 1 N
ALETA ADENTRO PEGADA NO
PROLONGADA
22 TAPA N MEDIA CAJA REGULAR TAPA A TROGUEL 200 MEDIA CAJA REGULAR 1 N
ALETA ADENTRO PEGADA NO
PROLONGADA
TIPG DE PARTE, ESTILO ]
No. TIPO DE PARTE PRINCIPAL DESCRIPCION ESTILO DE LA PARTE
3 10 BOTTOM PAD H BOTTOM PAD TROGUELADO 23 930 BOTTOM PAD TROQUELADO 1 N
PERFORACIONES
TEST, PAPEL, CORRUGACIGON, COMBINACION 7
NoTIPC DE PARTE TEST TIPGO DE PAPEL TIPO DE CORRUGACION COMB.
1 1 BASE 15 450 1 KRAFT 3 DOBLE PARED
22 TAPA 8 250 2 BLANCO 2 CORRUGACION C
3 10 BOTTOMPAD 1 B.P 1 KRAFT 2 CORRUGACION C
[ DIMENSIONES DE LA PARTE
LARGO PESOD |LARGO [ANCHO PESO
;l TIPG DE PARTE LARGOYANCHO) ALTO | AREA | PESO
1 |1 BASE 4780 37.40) 22500 0.651| O.B45| 0O N | 177.00| 36.80] 0.65 0846 177.00] 110.40) 1.954] 2538
2 |2 TAPA 4030 3am0| 2000 oses| oses| o N[ 18is0| 3ese| o067| oso7| 18180| 110.40| 2005 1520
1 |10 BOTTOM PAD o000 4800 0432| o08|  of N o000 4800 043 ooioe| so00| 4800) 042 0d08

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel

En formato de Tarjeta de Produccion, en la cual se puede presentar la especificacion del producto
de forma grafica, con sus respectivas dimensiones y demas caracteristicas propias del plano de la
HD:
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Figura 4. Tarjeta de Produccion

CLIENTE: ECUAGREENPRODEX S.A | SIMBOLO: PRIMA DONMA NUEVO DISECO 2013 GLOBO No
PLAND- 9113049 ESTLO: 1/2 CR TAPA A TROQUEL ATADOS 26 | COD.VENDEDOR: 10 | CLEEN 785 | TROQUELW 3283 91 1 49?6
HOWKETR: 36,8 x 1816 ANCHO DE CORRUG: 36,8 LARGO ANCHO ALTOH HMN- 1000013040 ana i NIA
HommoGuE: 1104 x 181,86 |cew 3 | eer 49.3 388 23.0 COD.CA: | TBOA-2ZXUP1366 | WD 0RIE-D000000000
TEST: RUTA: GROEN DE UBICACION DE TINTAS EN LD CUERPOS IMPRESORES . . Clerre aenrojill Feaan
250-BLA-C CORRUGADOR - TCY m: 0,668 | Kg: 0,508 |
@550 @ Fhow O R d deAleta weu| | com

FATIRCY T 1 TARJE TA D PROCUCCIIN

OBSERVACIONES:

P e - o’
38, =) 0O
2" 070 @%@
MBUEL ANDRADE Y. |_te/seprzena | | | DIVISION CORRUGADOS: GUAYAGUIL

ELABORARG POR: R APADNATRN FAOOUREIR: FEENA APADNACIIN DEERD FEEHA.

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel

Dado que en la misma intervienen diversas areas de la empresa que plasmaran la informacion
respectiva, se ha creado un flujo de trabajo (work-flow), en el cual cada responsable ingresara
cierta informacion que le corresponde en el momento que deba hacerlo. Es asi como se tienen
definidos los siguientes pasos dentro del work-flow de la Hoja de Disefio con sus respectivos

responsables:

Creacioén de la HD con datos béasicos — Ventas
Completar disefio estructural — Ingenieria de Empaques
Generar cotizacion — Ventas

Aprobar disefio estructural y cotizacién — Cliente

Crear disefio gréfico — Disefio Gréfico

Aprobar artes — Cliente

Aprobar rutas de producciéon — Planeamiento

Ingresar Pedido — Ventas
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9. Aprobar condiciones de crédito — Crédito y Cobranzas
10. Planificar la produccién — Planeamiento
11. Produccion del pedido — Produccion
Todos estos procesos actualmente son registrados por cada responsable en un sistema
informatico, el mismo que lleva todo el control del proceso de forma automatica. La ventaja de
este sistema es que mantiene informados a todos los actores respecto a las etapas por las que va
pasando una estructura con las debidas especificaciones, ademas que mantiene un control de la
integridad de la informacion y un orden de acuerdo a tiempos razonables en pro del cumplimiento
con el cliente en el menor plazo posible.
No es el objetivo de este documento el describir cada uno de los procesos antes mencionados,
pero si vale la pena indicar que aqui Cartopel ya detecto la necesidad de mantener informados en

tiempo real a los diferentes actores, y ha de notarse que entre los responsables esté el Cliente.

Evolucion del proceso comercial gracias alas TICs

El proceso comercial ha sido el mismo antes y después de la implementacion de sistemas
informéticos, lo que ha cambiado es la forma en la que se ejecutan ciertas tareas. Anteriormente,
con sistemas precarios, Cartopel tenia claramente definido su proceso comercial. El problema fue
que para el cumplimiento de una actividad dentro del proceso se debia esperar a que la
documentacion fisica circule por diferentes instancias. Dicha documentacion fisica contenia datos

técnicos y comerciales que daban cumplimiento a las exigencias que los procesos dictaban.

Con el desarrollo e implementacion de nuevas plataformas de software, como fue la base de datos
y herramientas de desarrollo Oracle, la Administracion vio que era factible reducir draméaticamente
el nimero de papeles impresos. El departamento de Sistemas, a partir del afio 2003, realizé
estudios y andlisis minuciosos de los formatos que se estaban generando de forma fisica y se
detect6 que la mayoria eran formularios llenados a mano por los usuarios y que iban a tener como

destino final un archivo.

En el andlisis se pudo evidenciar que la mayoria de los custodios de los formularios antes
mencionados nunca hacian uso de su archivo. Asi mismo quienes generaban dichos formatos
entregaban a terceros una copia quien también archivaban dichos papeles, con un comportamiento
similar al de los custodios originales: nunca los usaban.

El problema no solamente radicaba en los inconvenientes propios de mantener archivos fisicos,

tales como espacio fisico, tiempos extensos en la busqueda de documentos, deterioro del papel,
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entre otros, sino que, debido a que la empresa mantiene operaciones en otras ciudades, el tiempo
gue demoraba el traslado de los documentos de una ciudad a otra era bastante grande, pues el
mecanismo de envio de la correspondencia llevaba como minimo 1 dia para su entrega por medio
de una empresa de entrega puerta a puerta. Dentro del ofrecimiento de la fecha de entrega de los
pedidos de los clientes se debia considerar también el tiempo en que los documentos fisicos
demoraban en ser gestionados (peor aun si es que el proceso involucraba areas de la empresa

ubicadas en diferentes ciudades).

Para suplir la necesidad de mantener un archivo fisico, se penso en el desarrollo de documentos
digitales, los cuales no son méas que formularios que residen en una base de datos y que cumplen
con un flujo de procesos de igual forma como lo hacian los documentos fisicos. Es asi como se

reemplazaron los siguientes documentos fisicos (Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel):

Hoja de Disefio, en donde consta toda la especificacion técnica del producto, tanto estructural
como grafica

Prototipo; dibujo a “mano alzada” del plano de la estructura

Plano; dibujo técnico con dimensiones reales de la estructura

Solicitud de muestras; formulario que ingresa el Vendedor para solicitar al departamento de
Ingenieria de Empagques la elaboracion de cajas de muestra que seran presentadas al cliente para
su evaluacion

Orden de Disefio; formulario gestionado por el departamento de Disefio Gréfico en donde constan
todas las caracteristicas graficas de la solucién de empaque

Tarjeta de Produccion; documento que utiliza la linea de produccién para configurar las maquinas
para que se ajusten a los requerimientos técnicos especificados en la HD.  Es similar al plano,
pero en este se incluye también el disefio gréafico

Cotizacion; documento generado por Ventas en donde constan las condiciones comerciales que
seran presentadas al cliente (precios, descuentos, forma de pago, etc.)

Orden de Pedido; es una especie de contrato presentado por Ventas hacia el cliente, el cual indica
las cantidades que requiere para satisfacer su necesidad

Pedido Confirmado; el area de Servicio al Cliente confirma la Orden de Pedido, lo cual significa que
se establece una fecha de entrega de acuerdo a la capacidad de maquina, carga fabril, zona
geogréfica de entrega, entre otras variables que determinan la fecha de entrega en la que la
empresa se compromete a cumplir con el cliente

Hoja de Ruta; formulario utilizado en produccion en el cual se determina la ruta de produccion a
seguir de los diferentes elementos de la Orden de Pedido

Certificado de Calidad; documento utilizado por los clientes para el control de calidad de las cajas

recibidas (utilizan clientes que tienen certificacion ISO 9001)
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Todos y cada uno de estos documentos cumplen un flujo de procesos, los mismos que los gestiona

el software de forma automética.
La necesidad de notificar en tiempo real

En un principio se desarroll6 el software que permitia visualizar las tareas pendientes. Dichas
tareas se generaban con la finalizacion de una anterior. Por ejemplo, luego de que Ventas registre
los datos bésicos de la HD, se genera una transaccion para que Ingenieria de Empaques gestione
el siguiente proceso “Completar disefio estructural”’; luego de que esta transaccion era finalizada
entonces se genera otra transaccién para que Ventas gestione la “Generacion de la Cotizacion” y
el software controla que ya nadie pueda modificar los datos que previamente se registraron en el
proceso anterior; para el ejemplo, en esta instancia ya no se podria modificar ningin dato del
disefio estructural.

Una debilidad dentro de este proceso, o “work-flow”, es que si bien los usuarios de todas las areas
podian consultar sus tareas pendientes y gestionarlas, pero podia ser que si no consultaban en el
sistema no se daban por enterados de que debian ejecutar una accion salvo que vayan a las
pantallas de consulta del sistema y lo visualicen. Es por ello que nace la necesidad de notificar
en tiempo real, pues lo ideal es que apenas alguien termine de gestionar su proceso,
inmediatamente se notifique al siguiente responsable de la tarea que debe realizar.

El mecanismo mas idéneo para lograr este objetivo es el correo electrénico. Entonces se
desarroll6 una estructura de software que permite ahora contar con una lista de distribucion para
cada proceso, de manera que la generacion de una tarea dentro del flujo de trabajo sea notificada
al instante a todos los involucrados para que la gestionen de inmediato.

Una vez que se implementé este tipo de notificaciones el personal comenzd a eliminar la
incertidumbre, pues se notificaba de forma oportuna el trabajo a realizar. Inclusive en procesos
criticos se implementaron notificaciones via SMS al celular de los responsables.

Las ventajas eran evidentes, ahora se contaba con un sistema completo que permitia realizar una
trazabilidad exacta de todas las etapas del producto de los clientes y también permitia mantener

una comunicacion entre los actores de la cadena de valor.

Informar alos clientes en tiempo real

Como consecuencia de lo anterior, la factibilidad de también mantener informados a los clientes en

tiempo real era inminente.

Hasta este punto los diferentes departamentos que tenian comunicacion directa con los clientes los

mantenian informados enviandoles reportes via e-mail de la forma tradicional.
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El &rea de sistemas de la empresa realizé un andlisis de los procesos de comunicacion hacia los
clientes y encontrd que existian notificaciones enviadas con una frecuencia determinada, utilizando

informes previamente establecidos y por lo tanto de una forma repetitiva y constante.

Esto dio a suponer que se podia aprovechar las ventajas del sistema informatico, no solamente
para informar en tiempo real al personal interno, sino también a los clientes. Es asi que se
decidié emprender el proyecto para crear el Sistema de Notificaciones hacia los Clientes. De a
poco la empresa comenzod a entender que se podia aprovechar la tecnologia de informacion para
desarrollar nuevos servicios, en este caso el de proporcionar informacion a los clientes de forma
oportuna y bien direccionada, haciendo cumplir la premisa que indica que “Hoy en dia, desarrollar
e introducir nuevos productos y servicios en los mercados se considera una las practicas clave en

la mejora de la competitividad y el crecimiento empresarial” (Oldenboom y Abratt, 2000).

Poco a poco la connotacion de la gestiéon del area de Sistemas de Informacion cobraria una gran
importancia y todo esto fruto de un desarrollo de software con bases muy sélidas que comenzo en
el afio 2003 y que ya para el 2005 se constituia en un sistema modelo en la industria nacional.

Clases y subclases de notificaciones

Existen diversas notificaciones que se envian a los clientes las cuales se pueden agrupar en 2
tipos:

Notificaciones Transaccionales: Aquellas notificaciones relacionadas a la actividad comercial.
Le permiten al cliente permanecer informado respecto a los diferentes procesos sobre los que su

proveedor ha generado cierta informacién. Estas notificaciones pueden subdividirse en:

Listados histéricos: Aquellas que permiten visualizar la situacion del cliente a lo largo del tiempo.
Entre ellas se tiene:



Ayala

22

Estado de cuenta: en el cual se detallan los documentos que tienen saldo, ya sean créditos (como
notas de crédito, anticipos) y débitos (facturas, notas de débito), con corte a una fecha
determinada. Los valores de los saldos de documentos se pueden visualizar de forma organizada

de acuerdo a la edad de la cartera (corriente y vencido).

Figura 5. Estado de Cuenta de cliente

ESTADO DE CUENTA
Grupo | Fecha de Corte: ‘ 27 /Septiembre/ 2013 |
W CARTOREL
INFORMACION CLIENTE: DATOS ADICIONALES:
peores:  CLIENTE S.A. Vendedor: Vendedor de Cartopel Tipo de Cuenta: Individual
Direccion:  AV. MORAN VALVERDE ‘Cupo de Credito: Tasa de Interés x mora:
bivdad:  QUITO Telsfong: 2222-222 Plazo Crédito: 60 Compras Gltimo afio: 1,554,628.42
| Documento | Fecha . | Valores Vencidos Dias .
Tipe I N Pedido l Fecha ] Vencim | Valor ‘ Abonos | Saldo Caorriente l De 1230 | De 31 260 I De 61290 | Mas de 91 I Atraso | Interés ‘
| ea | oos0or  2sos 101e67e2 | 0o n-2003 | 03 age 2013 27224 267 2 msﬁ “ﬁ ] B3 . 55 .00
[ en | oos-0or  am7wr 1001a7315 | 0%-3n- 2003 | 03 age- 2013 752 a7 az. B s 55 0.00
Ea | os-0or  ammwy 1000145441 | 05-Jun- 2003 | 04- Ago- 2013 1,500 168 1,873 o et 54 0.00
FA_| 005-o01 23 1000147956 | 06- - 2013 | 05 age- 2013 7172 At 710 ¢ L 5 0.0
Ea_| oos-por zmas 1000143847 | 06 nn- 2013 | 05 ago- 2013 210 2] 208 43 o - 5 .00
[ Fa | oosoor  amems 1000147956 | 07- 3n- 2013 | 06 Ago- 2013 18627 185 1,844.14 o 1T 52 .00
FA | oos-0or  zmi 1000148630 | 07-Jn-2003 | 06 Age- 2013 140259 14 1,388.77 o 1 52 .00
Ea_| nos oo ama 1000147956 | 08 Jn 2013 | 07-age 2013 105217 105 104168 o P 51 .00
En_| 005001 2sso 1000147956 | 102003 | 0o age 2013 o L1 2 0.00
Ea_| 05 oor  amsss 1graress | 112003 | 10 age 2013 o - s .00
En | os-0or  amess 100198760 | 11-n- 2003 | 10 age- 2013 o | as .00
Ea | oos-oor  2mees 1000146762 | 12- D 2013 | 11- Age- 2003 o IS a7 .00
FA_| 005-001 28870 100148713 | 13- 3n- 2003 | 12 age- 2013 e R 6 0.0
Ea_| oos-oor amams 1000149547 | 1a- aun- 2003 | 13- ago- 2013 o 621 as 0.00
| Fa | oos-oor  zeses 1000148686 | 14- 2013 | 13- Ago- 2013 b EEE a5 .00
FA_| 005-001 2688 1000148686 | 17-Jun- 2013 | 16 Ago- 2013 o S a2 0.00
Ea_| nos-oor  2mses 1oress7t | 17-an-2003 | 16 Age- 2013 o ! 2 .00
EA_| 005001 zmeey 1001a733 | 17 n- 2003 |16 age- 2013 o L 2 0.00
Ea_| o5 oor  2mmes 1moresnis | 17 an-2003 | 16 age 2013 o 1 a2 .00
En_| os-0or  2me0s 100198871 | 18- 02003 | 17 Age- 2013 o L& a 0.0
Ea_| oos-oor aseos 1000140857 | 18- Jun- 2013 | 17 Age- 2013 o = a 0.00
En_| nos-gor 2seos 1001e9541 | 18- 2003 | 17 age 2013 o - a .00
Ea_| oos-oor aseor 1001a7313 | 18- - 2003 | 17 age- 2013 o L a 0.00
FA_| os-oor  2sms 1000148720 | 19-3n- 2013 | 18- Ago- 2013 " LT 20 .00
| Fa | oosom  zmsis 1000149553 | 19- Jn- 2013 | 18- Ago- 2013 v g 0 .00
Lra | aos0or  2se1r 1000148671 | 19 3n- 2013 | 18- ago- 2013 o I 10 .00
Aeeviaturas: FA - > Factira, NC - > Nota g Crédito, ND - > Nota O Débito, RE - > Recibo de o, FX - > Factura de Exportacidn
Cuenca: riama inausiniaty aticinas ‘ Quito:fiins « Los Aceitunos 361 y tera Transversat ‘ Guayaquil: Pisna indusirialy ofcinas s o e
Av. Cornala Vingmila y Carios Toai(Pargue industrisl Telstax: 2484472+ Km. 6412 via a Dack, entrads & La Prospesing
T2 (583.7)2860600 - Fa: (5372862090 £ .. B Talts (53342254065 - 2255964 - L5613 - Z2CIH0S - G50
H0z00tE www.cartopel.com Fax: [593-4) 2255740 Guayaqul-Ecuscdor

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel
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Informacién estadistica de compras: se presenta un resumen de las compras realizadas por el
cliente de los dltimos 3 afios y también de los Ultimos 12 meses. La informacion se presenta tanto

en formato de tablas como de graficos estadisticos

Figura 6. Informe estadistico de compras

.
((( REPORTE ESTADISTICO CONSOLIDADO CARTOPEL Y ESURSA Esursa
Grupo
CART*SPEL Fecha de Corte: 27 /Septiembre/2013 EMPAQUES DEL SUR S.A.
sefiores:  CLIENTE S.A. Tipo de Cuenta: Individual Saldo a Agosto-2013 : 480,401.49
RUC.: 0103382019001 Representants de Ventas:  Vendedor Cartopel Fecha Ultimo Despacho: T 95,532.02
. - Abonos Mes: 160,640.00
: " Scito: Oficial de Crédite Cartopel Ot -
Ciudad:  QUITO Oficial de Crédito: P Fecha Ultimo Abono: 19-09-2013 N 415.293.52
16.74%
Resumen de Cartera
IPlazo de| _Saldo Valores Vencidos Saldo Saldo [ISALDO_CORRIENTE
Credito | Cofriente [ De 1a30 | De31ab0 | De6lad0 | Masdedi | Vencide Total 45.70% Wre_t_a30
) 86,77395 TPl | easmm | oo | 000 | 22551857 | 41520352 [ 0e_31_a_60
MWDol a g0
[ Mas_de_90
37.57%

Resumen de Compras Ultimos 12 Meses
Délares Unidades Mts. Cuad.

Sep-2012 T35, 5%003 5, $58.00 T, 16873
Oct-2012 127,246.82 245,837.00 &78,708.51
Nov-2012 127,980.45 750,663.00 75,396 60

Dic-2012 127,603.33 252,658.00 879,560.28
Ene-2013 T36,296.05 To0.537.00 | D0L3e7E2 |
Feb-2013 124,043.93 236,789.00 852,489.16
Mar-2013 139,604.07 271,594.00 883,637.13 [ERCOMERAS DOLARES
Abr2013 T32,906.67 53,4390 T5,056 08
May-2013 143,557.15 284,318.00 900,01 1.56
Jun-2013 T28,74408 765,533.00 59,31688 o

Jul-2013 1622120 317,530.00 1,173,583.17 Sep-2012  Now-2012 Ene-2013  Mar-2013 May-2013  Jul-2013
Ago-2013 T0,452.00 et | SE.ImT | ©c1-2012  Dic-2012  Feb-2013  ARr-2003  Jun-2013  Ago-2013

Totales 1,567,458.75| 3,098,639.00| 10,448,151.53|

* Los valores no inlcuyen Rolios, Laminas ni Esquineras
* Se considera como unidad a cada parte del jusgo

CUBNCE: Flanta industrisly aficinas Quito:Ofcinas - Los Aceitunes 381 y Tera Transverssl Guayaquil: Fants indusirial y oficinas e o € o
Av. Cometio Vintmilia y Carles. Tosi(Panaue Indusinat) Tesetar: Kim. 6 112 via 3 Dauke. entrada 3 L3 Prospening
el - {533.7/2860600 - Fan- [550.7/2852050 1 P.0. Bo: Tl (53342254365 - 2255364 - 2256403 - 2265505 - 2265509

inz0ts wurw. cartopel.com Fax: (5334) 2255710 { Guayaguil-Ecuscdor

, REPORTE ESTADISTICO CONSOLIDADO CARTOPEL Y ESURSA c
Qo Esursa

Fecha de Corte: 27 /Septiesbre/2013 EMPAQUES DEL SUR SA
Sedcres:  CLIENTE S.A. Tipo Se Cuseta: Individual Saldo s Agesto-2013 - £20.401.49
RUC: 0103322015001 Representants de Ventas: Vesdedor Cartope! Fecha (Rimo Despacho:  Packnss y Cangos Mes: sz
Ciuded:  CQUITO Oficial de Cridie: Oficia de Crédeo Cartopes Fecha Umo Abons: 19082013 = e WA
Saldo a la Fecha: sz

de Compras 2 Ultimos Ahos d&E
2011 2012 2013 o
= TR TRER | RS | 30
53 TIA0T Tt M0 L oea
T ar 7300 Tan e TR | 12K
I Abe TR0 Brse TR | 105w
Wy L >3 T T8 L
Jan TRER® | LR | I5ras | (2
Jul 730G e frxir-y 40
Ago 184 G 4T 13811 52 205
Cep TR TR0 L7 o
Oct TomL 5o 33 = Ine Fey Mar Ave My e I Ago ©w o Nov Dic
[ Wow TSI 157,90 45 (X
L3 96,13399 527755 O
Totales 1,646,12043] 1620022.38| 1,08.67823] 201 c==m
2012
* Low vaskores 00 inkcuyen Rioios, Linines 1 Exquenercs 2013 um—

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel



iii. Saldos de inventarios: Es un listado de pedidos que tienen saldo en las bodegas de Cartopel

Figura 7. Notificacion de Saldos de Inventarios

GIDESPACHOS@GCARTOPEL.COM (GIDESPACHOS@GCARTOPEL.COM)

Para: cartopel_notificaciones@hotmail.com ¥

regar a contactos  0:06

Estimado Sr(a): Juan Castro.

Bodeguero/A

CLIENTE S.A.

Teléfono: 042-294234

Movil : 042-294234

Representante de ventas: Susana Montesinos, email: susanaml@cartopel.com, celular:097822529
Agente de Servicio al Cliente: Alexandra Padilla, email: alexandrapl@cartopel.com, celular:0993993873
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Para los fines pertinentes, nos permitimos enviar el detalle de los inventarios de producto terminado de su Representada al dia de hoy. Cualquier aclaracion, no dude en solicitarla:

19112262| |1000152810|[SN DINNER BOX 2 CAIA FOLDER AUTOSELLASLE A TROQUEL GUAYAQUIL 1,400| 25-07-2013 a7
9112282||1000154213|[SN DINNER BOX 2 CAIA FOLDER AUTOSELLASLE A TROQUEL GUAYAQUIL 5,170 22-08-2013 e
212110 ||1000154212|[SN FIZZA GRANDE 14"HOT CAIA ESPECIAL A TROQUEL ARMADO MANUAL. GUAYAQUIL 450 20-08-2013 az
818224 ||1000154203|[SN FIZZA MEDIANA 12° HOT FOLDER (|FOLDER AUTOSELLABLE A TROQUEL ARM M(|GUAYAQUIL 250 26-08-2013 az
19114252||1000157822|[SN FIZZA PPP FOLDER (|FOLDER AUTOSELLASLE A TROQUEL. GUAYAQUIL 600 03-09-2013 7
918508 ||1000157832|[SN PIZZA 14" DELIVERY CAJA FOLDER AUTOSELLASLE A TROQUEL ARM.M[|GUAYAQUIL 750| 06-09-2013| i}
1818507 ||1000157830|[SN PIZZA 12" DELIVERY CAJA FOLDER AUTOSELLABLE A TROQUEL ARM M(|GUAYAQUIL 1,000| 08-09-2012 23
8114254||1000158323|[SN PIZZA PEQUE?A 8 TOMATE MIGRUESA( CAJA CAJA ESPECIAL A TROQUEL GUAYAQUIL 2.200| 14-09-2012| 15
818284 ||1000158343|[SN PIZZA MEDIANA 12° HOT FOLDER (|FOLDER AUTOSELLABLE A TROQUEL ARM M(|GUAYAQUIL B304 16-09-2013 13
9114252| 1000160242 |[SN PIZZA PPP FOLDER (|FOLDER AUTOSELLASLE A TROQUEL. GUAYAQUIL £.800| 16-09-2013 12
818110 ||1000158475|[SN PIZZA GRANDE 14"HOT CAJA ESPECIAL A TROQUEL ARMADO MANUAL. GUAYAQUIL 6.581 17-08-2013 12
8110202| (1000158478 [SN PIZZA CHEESY POPS CAJA ESPECIAL A TROQUEL ARMADO MANUAL. GUAYAQUIL 2.600| 18-08-2013 n
9110354| 1000150473 |[EN EBIG COMBO BANDEJA BANDEJA(|EANDEJA AUTOSELLABLE A TROQUEL GUAYAQUIL 2,274 18-09-2013 "
912227 ||1000150474|[SN PIZZA MEDIANA 12" HOT MGRUESA CAJA FOLDER AUTOSELLASLE A TROQUEL ARM.M[|GUAYAQUIL €,000| 16-09-2013] 1"
912226 ||1000150477|[SN FIZZA GRANDE 14" HOT MIGRUESA CAJA FOLDER AUTOSELLASLE A TROQUEL ARM.M[|GUAYAQUIL £,200| 18-09-2013 10

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel
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iv. Pedidos en proceso: Listado de pedidos que todavia no han sido fabricados y que se encuentran,
ya sea dentro del proceso administrativo, o dentro del proceso productivo

Figura 8. Notificacion de Pedidos en Proceso

GIDESPACHOS@GCARTOPEL.COM (GIDESPACHOS@GCARTOPELCOM) Agregar a contactes  28/09/2013

Para: cartopel_nctificaciones@hotmail.com ¥

Estimado Sr(a): Mercy Escalante.

Asistente/A De Compras

CLIENTE S.A.

Teléfono: 2804200

Movil 1 0993120203

Representante de ventas: Marcos Loaiza, email: marcosll@cartopel.com, celular:099485003

Agente de Servicio al Cliente: Alexandra Padilla, email: alexandrapl@cartopel.com, celular:0993993878

A continuacion presentamos un detalle de los pedidos pendientes:

= T =
Pedido | Compra |Ent. Solicitada Apmhada

[1000161023[[32600  |30-SEP-13  |[ELCITO 12KG (1105076)  |[CAJA]|  1,000][En programacion de plantal
[1000161024/[32599  [30-SEP-13  [[ORO BLANCO 12 KG (1105077)[CAJA|  3,000|[En programacion de planta]

[1000161089|32687  [[01-0CT-13  [PULL VEIN 10 KG (1101205) |lcAJall  3,000/En programacion de plantal
[1000161092)[32685 [[01-OCT-13  [LOTTE 6X2KG (1103000)  |[cAJA||  3.500][Creado pendiente |

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel
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Transacciones en tiempo real: Aquellas que son generadas y enviadas al cliente en el momento
mismo en que el usuario crea la transaccion en el sistema informéatico de Cartopel.

Despachos: Corresponde al documento que se genera en el sistema cuando un camioén sale de
las garitas de Cartopel (ya sea en Cuenca, Quito, Guayaquil o Machala). Contiene toda la
informacion que el cliente requiere: fecha y hora de salida, fecha y hora estimada de llegada,
empresa transportadora, placa del camién, nombre del conductor, nimero celular, direccién de

entrega y los items despachados con las respectivas cantidades y nimero de guia de remisién

Figura 9. Notificacion de Despachos

GIDESPACHOS@GCARTOPELCOM (GIDESPACHOS@GCARTOPELCOM) Agregar a contactos  0:24

Para: cartopel_notificaciones@hotmail.com

MENSAJIE ORIGINAL ENVIADOEDBRAVO@FAVORITAFC.COM-->Estimado Srfa):
EDISON EDUARDO BRAVO.

ASISTENTE/A ADMINISTRATIVO

CLIENTE S.A.

Teléfono: 593042208670

Mévil : 0991727987

Para los fines consiguientes nos permitimos anticiparle que en este momento hemos efectuado el siguiente despacho:

Nro.de guia de transporte: 13-000000155511

Fecha de salida: 4-10-2013 0:20 t
Fecha estimada de llegada: Mo registra

Transportista: TRO0S2 Transcorposa

Placa: XBZ146

Conductor: Jose Lavallen, C.1.:1202917575

Celular conductor: 0959917855

Direccion de entrega: 10085 Km 2.5 Via A Valencia Quevedo Los Rios Ecuador

Requerimientos del cliente:
Enviar estibadores:No. Enviar certificado de calidad:No. Enviar factura:No

Detalle del despacho:

100016170011000012763 003-002-191402|17729 BASE 209 CON DUAL ARCH 4210962|BASE 9,000 N

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel
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ii. Facturas: Se envia una copia virtual de la factura, fiel copia de la original. También se envia una
notificacion en el caso de que la factura sea anulada

Figura 10. Notificacion de Factura

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel
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Notas de Crédito y Notas de Débito: También una fiel copia de la original. También se envia una
notificacion en el caso de que la nota de crédito o débito sean anuladas

Figura 11. Notificacion de Nota de Crédito

CARTONES NAOION-M.ES S.A.I. - CARTOPBI. M%%m

e NOTADHCREDITO - - = 7] | N*  003-002-0009910 ]
i u.u(.'.xmv«tsﬁ_l'_ﬂl A AUTORIZACTON NR1.| : ,
e‘l-m CLIENTE S.A. BMG08US  gesasrsooscer Feata e Enliim 55 03 2013 l
— — —
wmm wmmmlmmtwuwmw-uwmﬂtl"_ﬁ.ﬂw
mmcdm

- Descuanto Tor Volumen En Compras
DRECUBRNTO POH VOLUNEN EN COMPRAS EEF. PACTURA NO. 003-002-8077E

6,580.00
0.00

'm" Tmi ‘&L

vi =) A iAW Mmtuwm
s i ¢ o M ey i Bl W
Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel
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iv. Certificados de Calidad: Documento generado conjuntamente con el despacho; lo utilizan aquellos
clientes que requieren una certificacion del producto que Cartopel envia (generalmente clientes con
norma 1SO)

Figura 12. Notificacién de Certificado de Calidad

{8‘“" . CERTIFICADO DE CALIDAD
CARTOPEL
Fecha Prod: 04102013
=3 CLIEMTE 5.A.
Simbolo: ARMARIO ALTO {20102703)
Hoja Dilssia: 1000014605
Teat: 150 B C
Producho: CALA
Padido: 1000160737
Tarjeta: 114605 Id Cart: 53111
I
Ect 37.00 Lbapulg Dimsenslones Internas
Callbre: 0.1  pulg Largo: S5E.00 o +/-3 mm
Flaf Crssh: 376 Lbsa.d 10 pulg2 Ancho: £1.00 cm.+-3 mm
Pin &dhaalon: 44 Lba fSpulg? afto: 8530 oML +/-3mm
1. -
Imypar shoa: 5
FReslatencia carga dinamica: Ibe. WEWM1 5
Realatencia carga estatica: O Ibe. —~ . N
M. aimacanamisnto (Bajo Carga)
Cl3se O SIS Menor 30 Dias Mayor 30 Dias
En # cajas

Trabade £ cajss (maxmo)

Este cuadro es vﬂmﬂg& productos no portantes o semiportantes.
Lo-a pmdmm frabajan junte con la caja en la sustentacion de la carga.
sta cartificaciin no preves amumss gue sobresalgan oe los bordses de las ssfibas o sstantss (sn woladlzo) ni dafios
an las cajas por manipulacionss y transports Inadecuaso.
Tiene una valldez de asls masas a partir de la fecha de fabricaclon de las cajaa.

V.

Obssrvacionsa: Las muestras deben ser aminlentadas en condiclones estandar (humedad relativa 50%, lsmperatura 23°C)
durante 24 NS antes o2 587 (oDAdas &N un COMpresometrn. Los papeies ullizados 5on 3gecuados para &
embalae 0o Producios Menticios ¥ CUMpan con |35 reguiationes o2 la FOA 21 CFR - ASt, 9 CFR 31724y
381.144.

Requermisntos
eapacialea:

il Y
peck,
MNIXON CALDERDN

Dpto. Control de Calidad Responsable

Exts d P GuG oaracsberictioes, &6 valkes cin firma.

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel
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2. Notificaciones Informativas: Pretenden alertar al cliente de ciertos eventos y también de

informar respecto a su relacién con su proveedor

a. Bienvenida: una vez que un cliente se registra en el portal web transaccional de Cartopel

(www.cartopel.com) automaticamente se le envia una notificacion en la cual se le informa las

opciones a las que tiene acceso (de acuerdo a su cargo) asi como también se le indica su nombre
de usuario y contrasefia para ingresar al portal web

Figura 13. Notificacion de Bienvenida
" BIENVENIDO A CARTOPEL SAl

Pary cattpelnctifcacionasBnotmalicom v

H SISTEMAS DE INFORMACION CARTOPEL (INFOSI®GCARTOPELCOM) Agregar  contactes 05/02/2013

Estimado{a) SONIA LANDETA
Asistente/A De Gerencia General

CLIENTE S.A.
CARTOPEL SALL le da la bienvenida. Ud. ha sido registrado como contacto de su empresa en la base de datos de nuestro Sistema de Gestidn

Desde ahora Ud recibird en su correo electrénico notificaciones generadas en tiempo real y de forma automdtica referentes a
« GUIAS DE TRANSPORTE
+ FACTURAS A CLIENTES
+ NOTAS DE CREDITO
= NOTAS DE DEBITO

Adicionalmente le informamos que también se encuentran disponibles las siguientes notificaciones
« ESTADCS DE CUENTA DE CLIENTES
+ TRANSFERENCIAS INTERNAS
+ APROBACION DE ARTES
« GESTION DE RECLAMOS
+ CERTIFICADO DE CALIDAD
+ TARJETAS
+ INVENTARIO DE CLIENTES
» FACTURAS SIN RETENCION
+ INFORME ESTADISTICO DE COMPRAS
+ LISTADO DE DESPACHOS
+ FACTURAS POR VENCER
+ ORDEN DE COMPRA
+ DECLARACION ADUANERA UNICA

Para conectarse a nuestro portal, haga click en el siquiente enlace: Login y por favor utilice fas siguientes credenciales
Usuario PLANIFICACION@ CLIENTE SA.

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel


http://www.cartopel.com/
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b. Tarjeta de cumpleafios: tiene como objeto enviar un saludo en el dia del cumpleafios de los
contactos registrados de los clientes. Los disefios de la tarjeta para cada afo son diferentes

Figura 14. Notificacién de saludo de Cumpleafios

Estimado/a RENATO FABRIC IO
ROMA

. Este dia festejamos
junto a Usted

-

Fel=z 5
cumnleanos

-

A N e 1 g
A Vi N ¥
A CAS{'U PEL .
©
«a !
Q. Esursa
EMPAQUES DEL SUR S.A, > <

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel
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Contactos activos: Esta notificacion pretende informar al nivel méas alto de la empresa (Gerencia,
Presidencia, Directivo) respecto de los contactos que constan como activos en la base de datos de
Cartopel y que reciben notificaciones. Sirve como herramienta de seguridad, pues en muchas

ocasiones el cliente tiene personal que ha salido de su empresa y no es conveniente que continde

recibiendo las notificaciones de Cartopel

Figura 15. Notificacién de Contactos Activos

Para: cartopel_notificaciones @hotmail.com ¥

H SISTEMAS DE INFORMACION CARTOPEL (INFOSI@GCARTOPELCOM) Agregar s contsctos 02/05/2013

Sefiores
CLIENTE S.A.

Atencion: 5r{a)Luis Padron R, Gerente/A Propietario
-

Estimado Sr{a)-Luis Padron R

Para asegurar Ia confidencialidad de su informacion, y brindarle un mejor servicio, le hacemos conocer el resumen de los contactos ingresados de su empresa en nuestro sistema de notificaciones.
Estos contactos estén recibiendo informacién relacionada a su cargo o funcion. Le agradecemos confirmarnas, por este medio, si el grupo de usuarios detallado a continuacion se encuentra actualizado

Por favor, verifique y margue con una X los contactos vigentes en la columna Confirmar.

LUIS PADRON R (BANCOMSA)|GERENGIA@BANCOMSA COM GERENTE/A COMERCIAL X
DAVID BRAVD DAVID.BANCOMSA@GMAIL.COM  ||ASISTENTE/A ADMINISTRATIVO X
MIRIAN DIAZ ICONTABILIDAD@BANCOMSA COM||ASISTENTE/A DE CONTAEILIDAD X

En caso de reguerir adicionar un contacto a nuestro sistema automatico de notificaciones, por favor, registre los datos del mismo en el siguiente formulario indicando los reportes que desea asignarle digital

Aviso importante! Su cusnts de correa ha sido detectads como WEBMAIL| @yahoo.com, @hotmail.com, @gmail, @sol.com, @porta.net, stc . Por esta razdn, para asezurar |a confidencizlidad d= su informacion, nusstro sistema auton

cuenta sea creada con un deminio propio|sjemplo: correa@empresa.com). Si desea obtener més informacién al respecto por favor comunicarse con soporte@cartopel.com
Reciba cordiales saludos,

Soporte Cartopel
PBX: (593){07)2860-500

Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel

Conclusiones

Los sistemas informéticos definitivamente son una herramienta muy valiosa para automatizar
procesos que anteriormente involucraban mucho tiempo en elaborar, mucho tiempo en entregar a
sus destinatarios, con informacién muchas veces poco legible y con la generacion de multiples
documentos en papel. Desarrollar un sistema tipo “work-flow” ha proporcionado la simplificacién
evidente de todo trdmite, eliminando papel, mejorando la comunicacion interdepartamental y
optimizando los tiempos.
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Cartopel ha podido estructurar bases de datos correctamente disefiadas con informacion muy
confiable. A partir de esto es entonces que una empresa puede estar preparada para compartir la

informacion con sus grupos de interés, de forma transparente y sin contratiempos.

Como se ha podido ver, existe un sinndmero de notificaciones enviadas mediante correo
electrénico, las cuales persiguen entregar informacion que sea de utilidad, en el momento oportuno

y de forma muy clara.
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CAPITULO 3: Implementacién de notificaciones via correo electrénico

Revisar el proceso de implementacion de un sistema de notificaciones es muy importante, por lo

gue se describird la estructura del software encargado de la administracién de dicho sistema.

Hay que también analizar el impacto que conlleva poner en marcha un sistema de envio de
notificaciones automatico con las areas de la empresa, para lo cual se revisara la situacion anterior,
en donde no existia ningun sistema de natificaciones, y la situacién actual, en cuyo caso ya se ha

desarrollado e implementado el sistema de notificaciones.

No se puede dejar de lado el andlisis de procedimientos de contingencia que deben ser ejecutados

cuando el sistema de notificaciones deje de operar por cualquier motivo.

El proceso de implementacion

En la actualidad las empresas se estan enfocando a obtener una calidad superior a la de su

competencia con el objetivo de generar ventajas competitivas.

La Administracion de Cartopel entendié que existen deficiencias en la atencion a las necesidades
de informacién de los clientes. Por esta razén se apoya en el departamento de Sistemas de
Informacién para desarrollar un plan que permita satisfacer la necesidad de informar

adecuadamente a los clientes, eliminando dependencia.

La falta de comunicacién directa con los clientes es un problema grave en empresas que han
adoptado certificacién ISO 9001, pues en el apartado 7.2.3 establece que “la organizacién debe
determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacién con los clientes”. El
incumplimiento a esta disposicion de la norma puede generar el levantamiento de una “no
conformidad” en una posible auditoria; pero no solamente se trata de cumplir con una formalidad,

sino que se debe asumir este reto con total determinacion.

La empresa debe buscar informar al cliente en muchos ambitos que impliqguen mejorar el servicio.
Ademés de limitarse a la recepcion de quejas y la emision por parte de la empresa de una carta en
la que conste determinacién de responsabilidades, andlisis de causa, acciones correctivas,
seguimientos, etc., asi como el envio, muchas veces sesgado, de informacion por parte de las
areas comerciales, se debe analizar que en realidad el cliente necesita mucho mas que eso.

Inclusive en muchos casos el cliente no puede llegar a comprender en toda su dimensién la
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informacion que podria obtener de su proveedor, pues si nunca se le ha hecho llegar, muy
probablemente no se entienda el potencial que dicha informacion debe tener.

En vista de todo esto, se debe coordinar un plan de implementacion de un sistema de
notificaciones. Entendiendo que por definicion la palabra sistema significa “modulo ordenado de
elementos que se encuentran interrelacionados y que interactian entre si. El concepto se utiliza
tanto para definir a un conjunto de conceptos como a objetos reales dotados de organizacion.”,
entonces hay que entender que ese conjunto de elementos interrelacionados para cumplir esta
implementacion comprenden personas, procesos y software y que para lograr el objetivo es

fundamental el involucramiento de la alta gerencia.

El plan de implementacion debe ser elaborado en conjunto con las &reas involucradas y el érea de
Sistemas de Informacién. Previo a esto es muy importante que la alta gerencia tome la decisién
de “transparentar” la informacion hacia los clientes. Este paso suele ser un gran obstaculo a la
hora de coordinar el arranque del proyecto, pues las areas generadoras de la informacion van a
argumentar una serie de excusas por las cuales no consideran conveniente que la informacion se

envie automaticamente a los clientes.

El paso que va a dar la empresa al enviar informacién en tiempo real, sin previa revision y sin la
acostumbrada preparacion necesariamente involucra un cambio en muchos de los procesos de las
areas involucradas. Practicamente se trata de un cambio cultural, el cual solamente puede ser
generado con el apoyo de la alta gerencia quien debe estar consciente del reto y el riesgo que se

asume al “transparentar” la informacion hacia el cliente.

El software utilizado para esta implementacién es muy importante, pues el papel que juega una

buena parametrizacion del mismo garantizara en gran medida el éxito del proyecto.

En Cartopel se desarrolld6 un sistema que cumple con todos los requisitos para el manejo de
notificaciones. Partiendo desde la base de datos de clientes, se desarroll6 una infraestructura que
permite una administracion agil de la informacion a nivel de usuario final. Es asi como los usuarios
gue administran la informacion de sus clientes (Ventas, Servicio al Cliente, Crédito) estan en

capacidad de:

Definir los cargos o puestos de trabajo que van a recibir notificaciones autométicas por correo
electrénico; por ejemplo Gerente General, Gerente de Compras, Bodeguero, etc.

Asociar notificaciones a los cargos. Los cargos servirdn como una especie de grupos de usuarios
gue tendran definida una configuracién previa que sera heredada en el momento de que se

registren los contactos o personal del cliente que recibirdn las notificaciones. Esta configuracion
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consiste en asignar al cargo los reportes correspondientes; por ejemplo, el Jefe de Compras tendra
asignadas las notificaciones de despachos, saldos de inventario, estado de cuenta, entre otros, y
quienes tengan asignado el cargo de Jefe de Compras autométicamente heredaradn dicha
configuracién. Hay que resaltar que la meta es direccionar las notificaciones a las personas
adecuadas.
Definir los contactos o personal que va a recibir las notificaciones en el lado del cliente. A estos
contactos se les debe asignar un cargo, en cuyo caso automaticamente heredaran toda la
configuracién con respecto a las notificaciones previamente asociadas al cargo.
Asignar notificaciones al contacto independientemente del cargo asignado. En este caso un
contacto puede heredar las notificaciones inherentes a su cargo, pero también se le puede asignar
otras notificaciones no estipuladas en la configuracion del cargo.
Asignar direcciones a los contactos; en el caso de clientes que manejan varias bodegas (por
ejemplo, en el caso de empresas bananeras, existen clientes que manejan varias fincas en
diferentes localizaciones geograficas), el usuario estara en capacidad de definir la bodega en la
cual el contacto se encuentra laborando. Esto permitira que reciba informacién concerniente
solamente a su puesto de trabajo fisico. Por ejemplo, para el Bodeguero no sera muy conveniente
gue reciba notificaciones de despacho de otras bodegas que no sea la que actualmente administra.
Calendarizar el envio de informacion que no se puede enviar en tiempo real. Existen
notificaciones como resimenes o listados que, por su naturaleza, deben ser programadas para que
sean enviadas en tiempos previamente establecidos. Por ejemplo, en el caso de envio de
notificacion de facturas que no tienen retencion (que corresponde a un listado) puede ser que el
usuario lo pueda programar para que sea enviado cada siete dias para algunos clientes, para otros
quincenal o para otros de forma mensual. La frecuencia del envio debe estar acorde a lo que el
cliente solicite y el software debe estar en capacidad de atender esta necesidad.
Registrar el dia y mes de cumpleafios del contacto con el objetivo de que el sistema pueda enviar
una tarjeta de felicitaciones. Si bien es algo impersonal, pero también el sistema notifica a los
respectivos Representante de Ventas, Oficial de Crédito y Representante de Servicio al Cliente
para que se encarguen de llamar a la persona para felicitarle de forma mas directa.
Asignar al contacto a uno o mas clientes (o razones sociales). Es muy comUn encontrarse con
clientes que son grupos econémicos 0 corporativos, en cuyos casos su personal administra mas de
una razén social.  El usuario del sistema tiene la posibilidad de asignar al contacto a varias
razones sociales; inclusive existe la posibilidad de que, en la eventualidad de que una persona
tenga diferentes cargos en diferentes empresas, se pueda asignar un cargo por cada razon social
designada. El sistema mantiene una estructura en la que cada vez que se asigna una nueva
razén social a algin contacto se envia de forma automética una notificacion via e-mail al cliente

confirméndole que recibira las notificaciones de acuerdo al cargo y a los reportes asignados.
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Es muy importante contar con un software amigable que permita al usuario final administrar todas

las opciones antes descritas de manera facil, seguray rapida. La interfaz de usuario fue

elaborada pensando en la flexibilidad que debe tener para que el usuario realice sus

configuraciones sin ningun contratiempo ni dificultad.

Figura 16. Panel de administracién de notificaciones del sistema iNTEGRA
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Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel

Como se puede apreciar en la figura anterior, se cuenta con una consola general de administracion

sobre la cual se pueden ejecutar todas las opciones necesarias para que las notificaciones sean

bien direccionadas y en el momento oportuno.

En la siguiente figura se puede ver la pantalla en la que se asignan las notificaciones al contacto

del cliente:
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Figura 17. Programa de asignacion de notificaciones al Contacto
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Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel

También se cuenta con la opcidon para asignar direcciones de despacho, en el caso de que el

cliente disponga de varias bodegas o fincas:

Figura 18. Programa de asignacién de direcciones de despacho

— Registros de empleados de empresas
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Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel
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Se puede administrar la calendarizacion o periodicidad para el envio de notificaciones:

Figura 19. Programa para calendarizacidn de envio de notificaciones
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Fuente: INTEGRA E.R.P. — Cartopel
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Analisis del impacto en los procesos internos de la empresa

Como ya se habia mencionado en uno de los apartados anteriores, para la implementacion de un
sistema de notificaciones automaticas hacia los clientes, se debe contar con el apoyo decidido de
la alta gerencia. El personal del area de Sistemas cometeria un grave error al tomar el proyecto
como propio, pues no lo debe hacer ni en este ni en ningln otro proyecto que involucre cambios en
los procesos y, peor aun, cambios en la cultura organizacional. EI hacerlo puede provocar

resistencia en areas que no tomen a bien estas iniciativas y se perciban aires de intromision.

Se habla de un cambio cultural pues debido a que el momento en que se menciona que se
enviaran notificaciones a los clientes en tiempo real existe una resistencia por parte del personal
gue genera o0 maneja la informaciéon. Puede ser que en ciertos casos la persona “maquille” los
informes antes de enviarlos al cliente; no faltaran casos en los que se falte a la verdad al momento
de atender una peticion o presion de los clientes.  Todos estos recursos van a ser eliminados

cuando ya no sean las personas quienes envien informacién al cliente, sino un sistema automatico.

Es ahi cuando es imprescindible arrancar el proyecto involucrando directamente al personal que
genera la informacién para asignarle tareas de depuracion de informacién y creando conciencia en
la oportunidad en el ingreso de datos y en la meticulosidad que debe primar, tomando en cuenta
gue sera informacion enviada en tiempo real, inmediatamente después de que el usuario grabe los
datos en el sistema transaccional de Cartopel.

Todo este proceso genera un impacto en la forma de trabajar de quienes generan informacién que
sera enviada a los clientes. Pero una vez implementado es cuestion de tiempo adaptarse a esta
nueva metodologia, que en realidad es el mismo proceso pero siempre pensado en que la

informacion serd transparentada en tiempo real a los clientes.

El beneficio para el usuario consiste en eliminar la preocupacion de enviar la informacion
periddicamente, asi como también libera de carga operativa a areas que utilizan esa informacion,
la procesan y la envian de forma “manual” al cliente. Ahora con este nuevo sistema se puede

confiar en que dichas tareas se realizaran de forma automatica y fiable.

A continuacion se detalla el impacto, situacion anterior y situacién posterior a la implementacién, en
cada uno de los procesos y departamentos de la empresa afectados por el sistema de

notificaciones:
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Aprobacion de Artes - Disefio Gréfico: cuando un cliente requiere cajas con impresion, el
departamento de Disefio Grafico debe desarrollar el disefio de los artes, los cuales deben ser
aprobados por el cliente antes de pasar al proceso productivo.
Situacién anterior: el Vendedor debia acudir al cliente con los artes realizados por el area de
Disefio las veces que sea necesario hasta que finalmente lo apruebe.
Situacién actual: una vez que el Disefiador finaliza su tarea, el software automaticamente envia
una notificacion al cliente adjuntando en formato PDF los artes para su revision y aprobacion, las
veces gque sea hecesario hasta que finalmente lo apruebe.
Ingreso de Ordenes de Pedido - Ventas: luego de que el cliente ha aprobado el disefio estructural,
disefio grafico y la cotizacion, el Vendedor procede al ingreso de la Orden de Pedido, la cual
confirma el compromiso de ambas partes para pasar al proceso productivo en las cantidades
solicitadas.
Situacién anterior: el Vendedor debia imprimir la Orden de Pedido y llevarla al cliente para que
plasme su firma de aceptacion.
Situacién actual: una vez ingresada la Orden de Pedido en el sistema, automaticamente esta es
enviada via correo electrénico al cliente. Ya no es necesaria la firma puesto que las respectivas
aprobaciones ya fueron realizadas en pasos anteriores (disefio estructural, disefio grafico y
cotizacion).
Emisién de Guias de Transporte y Guias de Remisién — Despachos: una vez que la Orden de
Pedido ha sido producida y enviada a la bodega de producto terminado, esta lista para el
despacho.
Situacion anterior: el cliente no tenia la certeza de cuando salia el camion con sus cajas, por lo que
debia llamar via telefénica de forma constante al departamento de Servicio al Cliente o al
departamento de Despachos para que le informen respecto a la fecha y hora de salida.
Situacion actual: la persona encargada del despacho (Despachador) emite la Guia de Remisién
por cada Orden de Pedido que se va a enviar al cliente. Es muy comuln que en un mismo camion
viajen varias Ordenes de Pedido (por ende, varias Guias de Remision), por lo que, luego de tener
ya el camién lleno, el Despachador emite un documento adicional que corresponde a la Guia de
Transporte, la cual consolida todas las Guias de Remisién emitidas en forma totalizada. Como
requisito para que el camién salga de las instalaciones de Cartopel, debe entregar al Guardia la
respectiva Guia de Transporte. El Guardia registra la entrega en el sistema informéatico y el
camion emprende el viaje hacia donde el cliente. En ese preciso momento es cuando
automaticamente el sistema emite una notificacion via correo electrénico al cliente indicandole la
fecha y hora de salida, datos del camion (placa, nombre del chofer, celular), entre otros. Es
importante recalcar que el sistema permite asignar las bodegas a los contactos del cliente, con lo

cual solamente al cliente le llegaran las notificaciones de los viajes correspondientes a las bodegas
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gue gestiona, esto le permite anticipar la logistica para la recepcion de la carga y asi optimizar
espacios y tiempos.
Emision de Facturas — Facturacion: las facturas son emitidas luego de generadas las Guias de
Remisién, teniendo la posibilidad de emitir una sola factura que agrupe a varias Guias de
Remision.
Situacién anterior: el cliente debia esperar hasta que le sea entregada fisicamente la factura para
iniciar el proceso de registro y emision de la respectiva retencion.
Situacion actual: una vez que se emite la Factura, el sistema automaticamente genera una
notificacion por correo electrénico hacia el cliente adjuntandole en formato PDF una copia exacta
de la Factura, con lo cual el cliente ya puede proceder con el registro y la emision de la respectiva
retencion.
Emision de Notas de Crédito y Débito- Crédito y Cobranzas: en el caso de devoluciones,
descuentos o anulaciones.
Situacién anterior: el cliente muchas veces no estaba informado respecto a la emision de la Nota
de Crédito o Débito y debia consultar al Departamento de Crédito y Cobranzas de Cartopel
Situacién actual: una vez que se emite la Nota de Crédito o Débito, el sistema automaticamente
genera una notificacién por correo electronico hacia el cliente, adjuntandole en formato PDF una
copia exacta del documento, la cual afecta de inmediato al saldo de su Estado de Cuenta. Esto
también libera al 4rea de Crédito y Cobranzas de atender llamadas repetitivas solicitando
informacion sobre la emision de estos documentos.
Emisiéon de Estado de Cuenta - Crédito y Cobranzas: el Estado de Cuenta es el documento que se
entrega todos los meses a los clientes, luego de que se procede con el proceso de cierre de mes
del médulo de Cuentas por Pagar en el sistema informatico de Cartopel.
Situacion anterior: el Departamento de Crédito y Cobranzas debia reservar una impresora de uso
comun por algunas horas para la impresiéon de 1 ejemplar de los Estados de Cuenta de todos los
clientes; esto creaba muchos conflictos, pues muchas veces los usuarios no involucrados en el
proceso enviaban a la cola de impresion otros documentos (incluso confidenciales), por lo que
habia que realizar una revision al final de la impresion para garantizar que consten todos los
Estados de Cuenta y también para que no se incluyan otros documentos no relacionados. Luego
de esto se debia contratar el servicio para que se puedan entregar los documentos en las oficinas
de cada cliente, lo cual significaba incurrir en un costo extra, con el riesgo de que, ya sea en el
transporte, o al momento de recibir el documento se pierda o se confunda con otros papeles.
Situacién actual: en el instante en que el Departamento de Crédito y Cobranzas ejecuta el proceso
de cierre de mes, automaticamente se envia por correo electronico una notificacion a cada
contacto de los clientes (que puede ser mas de 1, a diferencia de la situacién anterior). Ahora ya
no es necesario imprimir y por lo tanto se elimina el problema de la revision y el tiempo y recursos

gue ello conlleva.
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Generacion de Certificados de Calidad — Control de Calidad / Despachos: antes de que un lote de
produccién de cajas vaya a ingresar a la bodega de producto terminado, el Departamento de
Control de Calidad revisa dicho lote y emite un Certificado de Calidad, el mismo en el que se
indican todas las especificaciones técnicas que el cliente necesita conocer de sus empaques de
cartdn corrugado, tales como la resistencia, calibre, dimensiones, condiciones de almacenaje, etc.
Dicho Certificado debe ser enviado al cliente conjuntamente con el despacho, es decir, en conjunto
con las Guias de Remision y Guia de Transporte emitidas.
Situacion anterior: el Departamento de Control Calidad se encarga de llenar todos los datos del
Certificado de Calidad en hoja electronica para luego ser impreso y enviado al Departamento de
Despachos quienes adjuntaban dicho formulario a las Guias de Remision y Guia de Transporte
para ser enviados al cliente.
Situacién actual: el Departamento de Calidad ingresa los datos del Certificado de Calidad
directamente en el sistema informatico. Luego, al mismo tiempo que el Departamento de
Despachos haya generado la Guia de Transporte (que agrupa a las Guias de Remision que se
incluyen en el viaje) inmediatamente el Certificado de Calidad es enviado de forma automatica al
cliente con un archivo PDF adjunto que contiene todos los datos ingresados por el Departamento
de Control de Calidad.
Tarjetas de Cumpleafios — Ventas / Servicio al Cliente / Crédito y Cobranzas: es muy importante
gue se tenga en cuenta el lado humano en la relacion con los clientes, sobre todo aquellas areas
que tienen relacion directa deben tener herramientas para afianzar los lazos de negocios que
involucran actitudes cordiales.
Situacion anterior: en muchas ocasiones el personal que mantiene relacién directa con las
personas que laboran en las empresas clientes tienden a olvidar fechas especiales como el
cumpleafios. Si bien no es una falta grave dentro del proceso, pero sin embargo, es una situacion
gue no puede ser aislada.
Situacion actual: el area de Crédito y Cobranzas cuando registra un cliente en la base de datos del
sistema informatico de Cartopel, le asigna al Representante de Ventas, Representante de Servicio
al Cliente y Oficial de Crédito que van a estar a cargo de la gestion en los diferentes ambitos que
les corresponde con el cliente. El sistema de administracion de notificaciones permite registrar la
fecha de cumpleafios de todas las personas que laboran en la empresa del cliente. Es con esta
informacion que el sistema, el dia del cumpleafios de la persona, emite una notificaciéon automatica
con una tarjeta PDF adjunta en la que se felicita a la persona que esta celebrando su cumpleafios.
Paralelamente el sistema notifica también via correo electronico al Representante de Ventas, al
Representante de Servicio al Cliente y al Oficial de Crédito respecto al cumpleafios de la persona,
recordandoles que es su cumpleafios y les sugiere realizar una llamada o visita personalizada para
completar el proceso. Con estas acciones las personas en el lado del cliente han fidelizado
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mucho mas la relacién con su proveedor, quien les demuestra interés en el lado humano que
contrasta con los temas de negocios.
Retencion de pedido en Crédito — Crédito y Cobranzas: no todas son buenas noticias para el
cliente, pues también se le debe informar respecto a situaciones que impiden de alguna manera
gue la relacién de negocios con su proveedor fluya de acuerdo a sus expectativas. Es asi que
existe un proceso en el que si algin cliente no cumple con los requisitos crediticios para que
continde solicitando la fabricacion de cajas, entonces el personal del Departamento de Crédito y
Cobranzas proceden a retener las Ordenes de Pedido para que no sean fabricadas mientras se
soluciona o negocia el tema de la situacion de crédito del cliente.
Situacién anterior: cuando se detectan problemas en el area de Crédito, entonces se notificaba via
e-mail o telefonica que se suspenda la fabricacién de la Orden de Pedido; muchas veces esto
guedaba en el olvido o simplemente no se realizaba. Al final se encontraban casos en los que
clientes con exceso en el limite de su cupo de crédito seguia recibiendo sus cajas sin ningin
contratiempo.
Situacién actual: en el sistema informatico se coloco una opcién que permite al Departamento de
Crédito y Cobranzas “retener” la Orden de Pedido antes de que sea fabricada. Esta opcion tiene
un enlace directo con el médulo de Produccion en el cual se bloquea la Orden de Pedido e impide
gque el area de Planeamiento incluya en la cola de produccién a dicha Orden. Al mismo tiempo
que el personal de Crédito y Cobranzas “retiene” la Orden de Pedido, el sistema emite una
notificacion automatica que llega donde el cliente y en la cual se le indica las razones por las que
su Orden de Pedido no puede ser fabricada. Luego de que se ha llegado a un acuerdo en la
negociacion con el cliente, el personal de Crédito y Cobranzas tiene la opcién de desbloquear a la
Orden de Pedido para que pueda ser planificada en el area de Produccion, lo cual también es
notificado al cliente de forma automética con las observaciones correspondientes.
Facturas sin retencion — Crédito y Cobranzas: es de esperar que los clientes emitan sus
retenciones dentro del plazo definido por la ley “El comprobante de retencion debera estar a
disposicion del contribuyente 5 dias después de recibido el comprobante de venta.”
(http://www.sri.gob.ec/web/10138/148), pero muchas veces esto no sucede con el perjuicio que

implica para Cartopel.

Situaciéon anterior: se llegé a detectar que algunos clientes no emitian sus comprobantes de
retencion dentro del plazo estipulado, corriendo el riesgo de que tal situacion quede en el olvido
con las consecuencias econdmicas y legales que conllevan para ambas partes.

Situacién actual: se programo al sistema informatico para que con una frecuencia de siete dias
revise automaticamente todas las facturas que no tienen asociadas el Comprobante de Retencién
y envia un listado a los responsables en el lado del Cliente y también a los Representantes de
Ventas, Representante de Servicio al Cliente y Oficial de Crédito con el objetivo de que también

realicen la gestion de recordar al cliente y retirar el Comprobante de Retencion. Con esto el riesgo
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a olvidos se reduce casi en su totalidad y se evitan contratiempos con la entidad de control
tributario.
Facturas por Vencer — Crédito y Cobranzas / Ventas: existe un plazo (en dias) de pago para las
facturas que se negocia previamente con los clientes en base a algunas variables. Es importante
gque este tema sea revisado constantemente y para ello existen herramientas de reportes que
informan a Cartopel respecto a la edad de su cartera.
Situacién anterior: el momento de la revisién de los reportes de andlisis de vencimiento, se
encontraban casos en los que la gestién de cobro se veia afectada ya que existian facturas que
sobrepasaban el plazo previamente acordado.
Situacién actual: el sistema informatico, con una frecuencia semanal, revisa todas las facturas que
van a vencer dentro de los 3 dias siguientes y emite una notificacion a los clientes, Representante
de Ventas y Oficial de Crédito indicandoles la fecha y las facturas que estan por vencer. Esto ha
permitido que todos los involucrados se anticipen a gestionar el cobro evitando que se sobrepase
la fecha limite.
Mensaje de bienvenida — Ventas / Servicio al Cliente: constantemente existen nuevos cliente o
nuevas personas que trabajan en la empresa del cliente.
Situacién anterior: no se contaba con el registro en el sistema informatico de las personas que
trabajan en la empresa del cliente, lo cual no permitia realizar una gestién automatizada de envio
de informacion.
Situacion actual: se cuenta con una opcion de registro, tanto de la empresa del cliente, como de
sus colaboradores que mantienen de una u otra manera relacion con los procesos de Cartopel.
Inmediatamente que se registra a una persona el sistema informético envia automaticamente una
notificaciéon a dicha persona dandole la bienvenida al sistema de notificaciones y le indica los tipos
de correos electrénicos que recibird en funcion del cargo que mantiene.
Recordatorio de contactos vigentes — Ventas / Servicio al Cliente: es muy importante que se cuide
mucho la confidencialidad de la informacion de los clientes. Existen personas que dejan de laborar
en la empresa del cliente, asi como también personal nuevo.
Situacion anterior: las personas que ya no laboran en la empresa del cliente contindan recibiendo
e-mail de los diferentes departamentos de su proveedor, pues muchas veces no se notificd al
Representante de Ventas o Representante de Servicio al Cliente sobre este evento.
Situacion actual: el sistema de forma mensual envia una notificacién a todas las personas que
laboran en la empresa del cliente y que tienen cargos gerenciales o directivos (el sistema
informatico si mantiene un registro del cargo que tienen las personas del cliente registradas)
indicandoles las personas que constan en la base de datos del Sistema de Notificaciones y las
opciones a las que tienen acceso. En dicha notificacion se le solicita al cliente que indique las
personas que ya no laboran o cambiaron de cargo, asi como también solicita que se indique si es

gue existe nuevo personal que debe recibir las notificaciones en relacion con su cargo.
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Problemas y contingencias en el envio de notificaciones automaticas

Como todo sistema tiene un riesgo de fallo, por lo que se debe prever los mecanismos de

contingencia para mitigar posibles problemas.

Méas alla de asegurar alta disponibilidad en la parte tecnoldgica, que es un estudio mas amplio, lo
gue se debe considerar también son aquellos problemas que se presentan en el dia a dia, tales
como:

Olvido en la creacion de contactos en nuevos clientes, en la inactivacion de aquellos que ya no
laboran en la empresa o actualizacion de un nuevo cargo. Como es natural en las empresas
existe rotacion de personal, y por lo tanto los encargados de mantener la informacién actualizada,
en este caso Ventas, Servicio al Cliente y Crédito y Cobranzas, deben tener la precaucion de
inactivar a contactos salientes, crear contactos nuevos y actualizar el cargo de aquellos que lo
ameriten. Esta tarea quizas es la mas dificil, pues nadie garantiza que el cliente informara a su
proveedor respecto al movimiento de su personal. Para esto es necesario utilizar la misma
herramienta de notificacién para, que de forma temporizada (puede ser bimensual), se consulte al
cliente sobre las novedades del personal que recibe las notificaciones automaticas.

Envio fallido de correos por error en el ingreso. Puede ser que se digité de forma incorrecta una
direccion de correo electrénico de algun contacto, por lo que resulta obvio pronosticar el resultado:
rebotes de correos. Debido a que las notificaciones son enviadas utilizando grupos de usuarios
del servidor Exchange, los rebotes son enviados a todos los miembros de los grupos. Es muy
importante que todos los involucrados estén atentos a dichos “rebotes” pues deberan revisar en la
consola de administracion del sistema y corregir el error en la direccion electrénica del cliente. La
siguiente figura muestra un ejemplo de envio a un contacto cuyo correo electrénico ha sido

ingresado de forma incorrecta.
Figura 20. Correo electrénico de “rebote” indicando un buzdén erréneo

Algunos de los destinatarics no recibieron su mensaje.

Asunto: RE: Cartopel - Acceso al serwidor
Enviado el: 13/11/2613 18:52

Mo se puede localizar a los destinatarios sigulentes:

Yictor Munoz en 1371172813 16:52

Envio fallido de correos por filtros de seguridad en el lado del cliente. Es muy frecuente encontrar
rebotes de correo debido a que en el servidor del cliente se encuentran configurados algunos filtros

de contenido. Es necesario identificar este tipo de rebotes, pues los encargados de la gestion con
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el cliente (Ventas, Servicio al Cliente o Crédito y Cobranzas) deben gestionar la habilitacion para
que el servidor del cliente pueda recibir toda notificacion enviada. Muchas veces es necesario
contactar al &rea de Sistemas, tanto del cliente como de quienes generan las notificaciones con el
fin de establecer acuerdos en los formatos y protocolos de envio de notificaciones. A continuacion
se muestra un ejemplo de un rebote por algin problema de autorizacion en el lado del cliente; se

puede determinar esta situacién cuando se envian correos de prueba y la recepcion es correcta.

Figura 21. Correo electréonico de “rebote” indicando problemas de autorizacién

The mail =system

C(CECILIA PRADO@GRUPODSUPERICR.COM> @ host
mopasa.gruposuperior.com{/var/lib/imap/socket /lmtp] sald: 558-Mailbox
unknown. Either there is no mailbox associated with this 558-name or wou
do not have authorizatleon to see it. G558 5.1.1 User unknown (in reply to
RCPT TO command)

Rastreo de correos enviados. Como una buena préctica de registro de notificaciones enviadas se
puede realizar una copia de cada una hacia una cuenta webmail. Existen casos, como los
mencionados en los puntos anteriores, en los que por alguna razon las notificaciones no han
llegado a su destinatario, en cuyo caso es conveniente consultar la cuenta de webmail y revisar si
efectivamente la notificacion tampoco fue copiada. En ese caso si se puede asumir que se trate
de un error en el sistema de envio de natificaciones, en el servidor de correo electrénico o en algin
componente de la infraestructura que conforma el sistema. Si es que se presume que no se ha
entregado una notificacion y se revisa en la cuenta webmail y alli si consta el elemento enviado,
entonces se puede asumir que el problema esta en el lado del cliente, pues puede ser que algin
fitro de seguridad en su infraestructura tecnoldgica impide recibir dichas notificaciones. En la
siguiente figura se puede ver un ejemplo de notificaciones copiadas a una cuenta de webmail para

verificacion de entregas:

Figura 22. Cuenta webmail de respaldo

Ei Outlook | v @ Nuevo

Buscar en correa ele O [T VerTodas w
Carpetas [ GIFACTURACION@GCARTO... EX0067 Notificacion de anulacion de facturas
Entrada 3790 [~ FACTURACION CARTOPEL Factura Nro:002-001-13757 ha sido generada..
calidad [~ FACTURACION CARTOPEL Factura Nro:002-001-13757 ha sido generada..
vEriEs [~ FACTURACION CARTOPEL Factura Nro:002-001-13757 ha sido generada..
despachos [~ FACTURACION CARTOPEL Factura Nro:002-001-13757 ha sido generada..
R [~ FACTURACION CARTOPEL Factura Nro:002-001-13756 ha sido generada..
CeEe i dhseedl [~ FACTURACION CARTOPEL Factura Nro:002-001-13756 ha sido generada..

Fuente: sitio web Outlook.com
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Conclusiones

El reto de implementar un sistema de notificaciones debe ser respaldado por la alta direccion de la
empresa, lo cual debe estar acompafiado de un software correctamente disefiado que permita
realizar una administracion amigable, que contemple todas las posibilidades de envio y que

garantice que las entregas sean a tiempo y a las personas y momentos adecuados.

Para Cartopel, contar con un sistema de envio de notificaciones automatico ha tenido un impacto
en las areas de la empresa, el cual ha sido muy positivo, pues la situacion anterior involucraba
papeles, tiempos muertos, confusiones y olvidos, mientras que la situacion actual permite mantener
una organizacion correctamente estructurada, evitando el manejo de papeles, optimizando los
tiempos de los procesos, proporcionando informacion confiable y garantizando que todo lo que se
requiera informar sea entregado mediante natificaciones via correo electronico.

Ningun sistema informatico esta libre de la posibilidad de fallo, para lo cual se debe contar con los

respectivos planes de contingencia que puedan mitigar cualquier contratiempo.
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CAPITULO 4: Afectacién al mercado de la industria cartonera con el aporte de las TICs

Se ha realizado una encuesta que sirve para determinar el nivel de aceptaciéon del sistema de
notificaciones por parte de los clientes y también para evaluar la situacion de envio de informacion

de la competencia.

Con la infraestructura informatica que contiene el sistema de envio de notificaciones, se puede
contar con datos que permitan también realizar un analisis estadistico, en donde se puede ver de

forma clara el niimero de notificaciones enviadas de acuerdo a diferentes variables.

Dentro de los posibles medios que se podrian utilizar para informar a los clientes, se ha realizado
un analisis que permite identificar las ventajas de utilizar el correo electronico frente al uso de un

portal web transaccional.

Andlisis de la encuesta

Se realiz6 la encuesta al personal de los clientes que estan registrados en la base de datos de
Cartopel, los cuales son denominados “contactos”. El registro de dichas personas ha sido un
trabajo conjunto realizado por las areas de Servicio al Cliente y Ventas, quienes han ingresado al
sistema informético los datos necesarios para que puedan ser utilizados en el envio automatico de

notificaciones de forma bien direccionada y oportuna.

Para la realizacion de los andlisis que se exponen a continuacion se utiliz6 la metodologia de
encuesta, la cual fue diseflada tomando en cuenta que se requiere llegar con precision a
determinar algunas variables que serviran de aporte al alcance los objetivos planteados.

Para el célculo del tamafio de la muestra se utilizé la siguiente férmula, tomando en cuenta que el

tamafio de la poblacién es conocido:
k2N pq
e?(N — 1) + k%pq

Donde:

N: tamafio de la poblacién (nimero total de clientes)

k2 nivel de confianza

p: probabilidad de que ocurra el suceso

g: 1-p, probabilidad de que no ocurra el suceso

e? error muestral deseado en tanto por uno. Precision (Error maximo admisible en términos de

proporcion)
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A continuacion se presenta un analisis de cada una de las preguntas realizadas, cuyas respuestas
han sido tabuladas en hoja de célculo.

PREGUNTA # 1

Figura 23. Pregunta 1

1. Recibe los correos electrénicos que nuestro Sistema

Automatico de Notificaciones le envia?
A VECES

2%_\

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,

Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

En la lista de contactos registrados por cada cliente, se determin6 que el 83% de ellos reciben la

totalidad de los mensajes.

En la siguiente figura se muestra un listado que contiene la configuracion que permite definir las
notificaciones que se asocian por default de acuerdo al cargo o puesto de la persona registrada en
la base de datos. Esto significa que en el momento de ingresar un contacto en la base de datos y
asignarle a un cargo, autométicamente se asocian las notificaciones asociadas al mismo, pudiendo
agregarse o eliminarse las que el administrador del cliente (Ventas, Servicio al Cliente o Crédito)

considere pertinentes.

El alto porcentaje de contactos que afirman recibir las notificaciones ratifica que la configuracion
del software es la adecuada, pues de lo contrario no existiera tal porcentaje de aciertos en el envio

automatico.
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PREGUNTA # 2

Figura 24. Pregunta 2

2. Si su respuesta a la pregunta 1 fue NO, indique si desearia
recibir notificaciones automaticas? caso contrario pase a la
pregunta 11

12

SI NO

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,
Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

El bajo porcentaje que no recibe las notificaciones automaticas, indica en unanimidad que si
desearian recibirlas. Esto indica el interés de las personas en ser informados en tiempo real, con
todas las ventajas que ello conlleva y que ya fueron explicadas en capitulos anteriores.

Los motivos por los que estos contactos no reciben las notificaciones, en muchos casos se deben
a bloqueos en los filtros de seguridad de los servidores de correo en el lado del cliente. Muchos
correos electrénicos enviados por Cartopel pueden ser considerados como spam, pues los filtros
pueden estar configurados para detectar envios masivos, contenido no autorizado, entre otras

restricciones que puedan bloguear la recepcion en el buzén de los contactos.
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PREGUNTA # 3

Figura 25. Pregunta 3

3. Si su respuesta a la pregunta 1 fue SI, indique si desea

seguir recibiendo las notificaciones automaticas?
NO

3%

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,

Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

El hecho de que los contactos estén recibiendo adecuadamente las notificaciones, no implica que
las quieran seguir recibiendo. Como se puede ver, al 3% de contactos no le interesa seguir
recibiendo las notificaciones. Esto se debe a que existen personas cuya funcién no demanda tal
informacién, o simplemente podria corresponder a un porcentaje de error en la asignacién de

contactos en la base de datos que administra el envio automatico.

Por ello es muy importante que las peticiones de eliminar a un contacto de la base de datos sean
atendidas de forma oportuna y atenta, pues caso contrario la continuidad en el envio de
informacion que no se desea recibir puede ser muy molesto hasta el punto de afectar la relacion

con el cliente.
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PREGUNTA # 4

Figura 26. Pregunta 4

4. Si su respuesta a la pregunta 3 fue S, indique el nivel
de utilidad de las notificaciones que le enviamos; caso
contrario pase a la pregunta 11

30

25 \

0l N\
15 \

10

5
0 . \ 0 .

ALTO MEDIO BAJO NINGUNO

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,
Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

Como se puede apreciar en el gréfico, el nivel de utilidad de las notificaciones enviadas es muy
alto, ratificando lo afirmado en la pregunta 3. No hay que olvidar que el objetivo general de este
proyecto consiste en medir el impacto hacia los clientes y con este indicador se puede precisar que
quienes reciben las notificaciones presentan un nivel de satisfaccién muy alto, lo cual significa que

reciben Gnicamente lo que necesitan, en el momento adecuado y con la frecuencia adecuada.

Hay que entender que para lograr este objetivo se ha montado una infraestructura de sistemas

(personas, procesos y software) muy bien disefiada, con el apoyo fundamental de la alta gerencia.

Este indicador es determinando al momento de afirmar que el sistema de notificaciones
automaticas constituye un elemento diferenciador de mucha importancia, valorado muy

positivamente por los clientes.
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PREGUNTA #5

Figura 27. Pregunta 5

5. Cual seria el nivel de impacto en su trabajo si Cartopel
suspendiera el envio de notificaciones?

NINGUNO
BAJO 8%

ALTO
45%

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,
Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

La suspension del servicio de una herramienta como la que estamos analizando implica un impacto
en el cliente. Pues si normalmente ya ha estado recibiendo informacion, es muy probable que
paulatinamente dicha informaciéon se haya convertido en herramienta cotidiana de trabajo. Las
ventajas de recibir informacién en tiempo real sin tener que solicitarla es un beneficio que pocos
proveedores pueden otorgar; por lo que los usuarios de esta informacién en el lado del cliente se
han acostumbrado a recibir las notificaciones.

En el gréfico se puede observar que el 45% de encuestados ha indicado que el impacto seria alto
en el caso de una suspension del servicio. Es un alto porcentaje que ratifica la utilidad que ha
logrado ofrecer este sistema.
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PREGUNTA # 6

6. Del total de notificaciones que Ud. recibe de Cartopel, en qué porcentaje (%) Ud. estima le son
de utilidad? (ejemplo: 90%)

Los encuestados han respondido que un promedio del 82.79% de notificaciones les son de utilidad.
El porcentaje més bajo registran cargos que no tienen mucha relacion con el proceso de gestion de
compras, en cuyo caso seria de evaluar la conveniencia de mantener el envio de notificaciones a

dichos funcionarios.

Sin embargo, el porcentaje es alto, lo cual indica el acierto de la Administracion en emprender este
proyecto de envio de notificaciones, pues estas cifras refuerzan la afirmacion de que se trata de un

notable elemento diferenciador.

PREGUNTA #7

Figura 28. Pregunta 7

7. La frecuencia o periodicidad en la entrega de las
notificaciones es

INADECUADA
3%

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones autométicas. Tesis de grado MBA,

Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

Disefiar un software para envio de notificaciones autométicas hacia los clientes no ha sido tarea
facil, pues se deben considerar un sinnUmero de variables que permitan desarrollar un sistema
flexible y de alta eficiencia al momento de remitir las notificaciones. Un tema muy importante es la

parametrizacion en la frecuencia del envio dependiendo del tipo de notificacion y del cliente.
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En el software se ha contemplado definir la frecuencia de envio de forma estandar segun el tipo de
notificacion.  Existen natificaciones que deben ser enviadas en tiempo real, es decir, apenas se
graba la transaccién en la base de datos (facturas, despachos, notas de crédito, certificados de
calidad, etc.). Por otro lado, existen notificaciones cuya frecuencia de envio debe ser
parametrizada, ya sea de forma estandar o de forma personalizada. Cuando hablamos de forma
estandar significa que las notificaciones tienen configurada la frecuencia de envio asumiendo que
todos los clientes la recibiran en el mismo lapso de tiempo definido para cada tipo de notificacion;
por ejemplo, la notificacién de Estado de Cuenta puede tener configurada una frecuencia de envio
estandar cada ultimo dia del mes, lo cual implica que todos los clientes la recibiran en dicho
periodo de tiempo. En cambio, existen clientes que requieren una frecuencia de envio particular,
situacion que si contempla el software, pues alli se puede configurar una “calendarizacion”
personalizada para cada cliente por cada tipo de notificacion. Asi por ejemplo, existen clientes
gue necesiten que su estado de cuenta sea enviado cada semana, contrario a lo que se definio en

la frecuencia estandar.

PREGUNTA # 8

Figura 29. Pregunta 8

8. La redaccion del texto de las notificaciones es

CONFUSO; 0;

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automéaticas. Tesis de grado MBA,
Universidad del Azuay, Ayala César, 2014
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Si bien es cierto que la oportunidad en la entrega de la informacion es muy importante, no lo es
menos importante que lo que se quiere comunicar sea lo mas preciso y claro posible. En esto se
debe trabajar mucho con todas las areas involucradas, pues todos deben aportar con su

conocimiento lo que se pretende transmitir al cliente.

La redaccién de las notificaciones juega un papel preponderante a la hora de que el cliente las
adopte con herramientas para su gestion.  El texto debe ser conciso, eliminando cualquier
redacciéon extensa. Generalmente al cliente solamente le interesan los datos, inclusive existen

notificaciones que utilizan graficos que son una buena alternativa para comunicar mucho con poco.

PREGUNTA # 9

Figura 30. Pregunta 9

9. Las consultas u observaciones que Ud. ha enviado
como respuesta a las notificaciones han sido atendidas
por nuestro personal

NUNCA
6%

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones autométicas. Tesis de grado MBA,

Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

Es de esperar que el envio de notificaciones utilizando el correo electrénico en ciertas ocasiones
tenga respuestas en las que se pueden encontrar inquietudes, observaciones y sugerencias

referentes al tema en cuestion.
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Dentro de la infraestructura del software se ha configurado para que el remitente de las
notificaciones no sea una persona en particular, sino que se ha definido una cuenta de correo
electronico de tipo grupal, la cual contiene algunos integrantes.  Dependiendo del tema las
cuentas grupales con las que se remiten las notificaciones reciben las respuestas de los clientes

las cuales llegan a todos los miembros del grupo, quienes se encargan de gestionar la respuesta.

El grafico muestra que el 76% de encuestados indica que siempre son atendidas sus inquietudes u
observaciones realizadas en forma de respuesta de las notificaciones enviadas. Este alto
porcentaje resulta de un proceso de concientizacién en el que se explicé la importancia de

responder a los clientes de forma inmediata respecto a la consulta u observacion planteada.

PREGUNTA # 10

10. Qué otro tipo de notificaciones le gustaria recibir?

Las personas encuestadas respondieron solicitando diferentes requerimientos en cuanto a

notificaciones:

Stocks no despachados

Notificacién al momento en el que el Vendedor ya ingresoé el pedido
Seguimiento a la Orden de Compra

Facturas electrénicas

Facturas por cobrar

Lote de produccién despachado

Boletin de nuevos mercados

Existencia de nuevos troqueles por ofertar
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PREGUNTA # 11

Figura 31. Pregunta 11

11. Otras empresas proveedoras de cajas de carton le
envian este tipo de notificaciones o similares?

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,
Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

El porcentaje del 33% que muestra la grafica de clientes que reciben notificaciones de otros
proveedores de cajas de cartén es alto si comparamos con afios anteriores en los que este tipo de
iniciativas todavia no existian. Cartopel se caracteriza por estar a la vanguardia de las tecnologias
de informacién y ha marcado el camino para que otras empresas del sector sigan por la misma
corriente.

No cabe duda que las TICs pueden aportar herramientas que se constituyen en elementos
diferenciadores. Existen empresas que marcan la tendencia y otras que por exigencia de sus
clientes y del mercado en general adoptan incursionar en estos temas; pero por cualquiera que sea
la motivacion, es practicamente una obligacion en el mercado actual que todas las empresas estén

alineadas a estos conceptos si es que pretenden permanecer o escalar posiciones.



PREGUNTA # 12

Figura 32. Pregunta 12

12. Qué tan importante es para Ud. contar con la
informacion enviada automaticamente por Cartopel al
momento de evaluar a sus proveedores?
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Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,

Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

Un alto nimero de encuestados consideran ahora que es muy importante que sus proveedores,

sea del sector que fuere, cuenten con la capacidad de brindarles herramientas que les permitan

facilitar la gestion y la relacion de negocios. Muy pocos encuentran que no existe valor en contar

con estas herramientas y muy probablemente se deba a que la naturaleza de su cargo no lo

requiera, asi como también puede ser que existan limitaciones tecnoldgicas en el lado del cliente

que le imposibiliten a ciertos colaboradores contar con la infraestructura de software y hardware

necesarios para recibir de forma adecuada este servicio.
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PREGUNTA # 13

Figura 33. Pregunta 13

13. Consideraria exigir a sus otros proveedores para que
le brinden el mismo servicio de envio de notificaciones

automaticas?

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,
Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

Una vez que una persona recibe un beneficio, es casi imposible desprenderlo. Inclusive, el aporte
gue un proveedor le brinde con este tipo de herramientas hace que sienta la necesidad de exigir
algo similar al resto de proveedores, inclusive de otros productos o insumos.

Por ello el 87% de encuestados considera exigir este servicio a otros proveedores, pues es muy
I6gico pensar que si uno pudo hacerlo, el resto, por qué no?
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PREGUNTA # 14

Figura 34. Pregunta 14

14. Cree Ud. que el correo electronico es el medio mas
idéneo que utiliza Cartopel para informarle?
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Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,
Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

Una vez mas se ratifica la eficacia del correo electrénico como medio mas idéneo para informar a
los clientes. Las natificaciones llegan en tiempo real, con un texto facil de entender, en el

momento oportuno y a un buzén que puede estar disponible en cualquier momento.

Existen otros mecanismos para informar a los clientes; por ejemplo, un portal web también puede
contener informacion actualizada en tiempo real, la diferencia es que al portal el usuario debe
acudir con cierta frecuencia para averiguar si es que existen novedades. En cambio, las
notificaciones via correo electrénico llegan en el momento deseado sin necesidad de que el cliente
se preocupe en dejar de realizar sus actividades concernientes a sus funciones para ingresar a un
portal web y navegar en un browser. También muchos clientes cuentan con politicas de seguridad

de informacion, con lo cual muchos de sus colaboradores no cuentan con acceso a internet.

El teléfono queda como otra alternativa, pero en el mundo de hoy, en la sociedad de la
informacion, practicamente ese dispositivo queda como opcién para tratar temas mas extensos que
requieran mayor relacion interpersonal. La mayoria de clientes prefieren recibir en su buzon las
notificaciones que tener que levantar el teléfono, marcar un nimero y esperar al didlogo extenso de
una contestadora, con el riesgo de perder todo ese tiempo debido a que la persona con la cual se

requiere establecer comunicacion no se encuentra en su puesto de trabajo.
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Analisis de la situacién en envio de informacidn de la competencia

Cartopel ha sido pionera en el desarrollo de herramientas tecnoldgicas que permitan modernizar la
gestion en beneficio para el cliente. El hecho de estar en la vanguardia también supone que los

clientes comienzan a exigir a sus otros proveedores estos mismos beneficios.

El area de Sistemas de Cartopel desarrolla en el afio 2010 el sistema para envio de notificaciones
automaticas para los clientes, el cual les entrega informacion en tiempo real de manera bien

direccionada y oportuna.

En el afio 2011 Cartopel desarroll6 su portal web corporativo, el cual, ademas de proporcionar
informacion relevante sobre todos los aspectos circundantes a la empresa, consta de un sistema
transaccional. La idea era mostrar una empresa seria, moderna y organizada, y también otorgar a

los clientes la facilidad de consultar su informacion en cualquier momento de manera segura.

La encuesta nos revela que otras empresas, que se desempefian en la misma actividad de la
industria de papel de empaque y cajas de cartén corrugado, han tomado conciencia de la
importancia de utilizar las tecnologias de informaciéon como canales idoneos para entregar un valor

agregado en la relacién comercial.

Es asi como se puede apreciar que un porcentaje importante, 33%, de contactos clientes afirman
que otros proveedores del mismo sector cartonero estan enviandole notificaciones similares a las

que Cartopel envia.
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Figura 35. Envio de notificaciones de empresas competidoras

11. Otras empresas proveedoras de cajas de carton le
envian este tipo de notificaciones o similares?

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,
Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

Seguramente si hubiésemos realizado este estudio un par de afios antes, este porcentaje hubiese
sido mucho mas pequefio; pues cada vez las personas encuentran mas valor en empresas que
utilizan herramientas para otorgar informacién de primera mano en el menor tiempo posible,
ademas que se puede apreciar que los clientes exigen estos servicios a raiz de que proveedores
emprendedores (como es el caso de Cartopel) si lo puede hacer.

El siguiente cuadro muestra lo afirmado anteriormente: los clientes sienten que es posible que sus

proveedores les brinden informacion en tiempo real de forma automatica y asi lo estan exigiendo:
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Figura 36. Exigencia de implementacion de notificaciones a otros proveedores

13. Consideraria exigir a sus otros proveedores para que
le brinden el mismo servicio de envio de notificaciones
automaticas?

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,
Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

Si el 87% de encuestados piensa exigir a otros proveedores el servicio de notificaciones
automaéticas, entonces estamos frente a un mercado el cual ha creado una necesidad mayoritaria.
El potencial para satisfacer dicha necesidad es muy grande; no todas las empresas proveedoras

de soluciones de empaque de cartdn corrugado estan en capacidad de hacerlo.

Enviar informacién de forma automatica y transparente es una labor que requiere una
infraestructura tecnoldgica, procedimental, de datos y organizativa muy madura. Si el 67% de
clientes solamente recibe de parte de Cartopel notificaciones autométicas, que dicho de paso, fue
la primera empresa cartonera en utilizar este tipo de herramientas, quiere decir que el 33% que
también recibe de otros proveedores pudo haber exigido a ellos un servicio similar o idéntico al que

brinda Cartopel.
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Analisis del nivel de satisfaccion del cliente con larecepcién de notificaciones

Se pudo determinar el nivel de importancia que tiene el envio de notificaciones automaticas hacia
los clientes. En el siguiente grafico se puede apreciar que la mayor parte de clientes (81%)
considera muy importante contar con la informacion enviada automaticamente por Cartopel al
momento de evaluar a los proveedores. Este punto es muy relevante, pues es un claro
determinante a la hora de escoger a un proveedor; los clientes estan emitiendo sus érdenes de

compra con una clara preferencia a quienes lo mantienen informado en tiempo real.

Figura 37. Importancia del sistema de notificaciones al momento de escoger al proveedor

12. Qué tan importante es para Ud. contar con la
informacion enviada automaticamente por Cartopel al
momento de evaluar a sus proveedores?
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Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones autométicas. Tesis de grado MBA,
Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

A estas alturas del tiempo, con una industria que se ha desarrollado por mas de 20 afios, los
clientes ya han alcanzado niveles de calidad y servicio que son garantizadas por medio de
sistemas de gestién con estandares internacionales. Aquellos proveedores que estan en similar
nivel de desarrollo que Cartopel ahora deben orientar sus esfuerzos a impulsar elementos
diferenciadores y qué mejor que en la era de la informaciéon se apoyen en las TICs para lograr
brindar a sus clientes la tranquilidad de conocer de forma oportuna y bien direccionada el estado

de sus requerimientos.

Es muy claro que Cartopel ha sabido detectar a tiempo esta necesidad y por ello los clientes
tienen un nivel de aceptacion muy favorable; mucho mas cuando se encuentran frente a un

proveedor vanguardista que esta siempre atento a las necesidades latentes de sus clientes.
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En la siguiente figura se puede apreciar que el 71% de clientes perciben un nivel de utilidad alto del

sistema de envio de notificaciones automaticas:

Figura 38. Nivel de utilidad del sistema de notificaciones
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Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,

Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

Este indicador permite evaluar que la informacién que se esta enviando de forma automatica le

sirva 0 no a quien la recibe.

mencionado.

Hay algunas variables que podriamos utilizar para explicar lo antes

Si nos fijamos en el siguiente grafico podemos ver que las notificaciones enviadas

estan correctamente disefiadas y redactadas; el 100% de los encuestados que respondié que si

recibe las notificaciones ha indicado que la redaccién es correcta:

Figura 39. Claridad de la redaccién del texto de las notificaciones

8. La redaccion del texto de las notificaciones es

CONFUSO; 0; 0%

CLARO; 34; 100%

Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,

Universidad del Azuay, Ayala César, 2014
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En gran medida la forma en la que se muestre la informacién a quien la recibe determina el éxito o
fracaso del proyecto.  Si el cliente recibe notificaciones confusas, con un formato demasiado
simple o demasiado complejo y con datos poco intuitivos, méas bien va a hacer lo posible para crear
mecanismos de rechazo (en el mejor de los casos va a solicitar a su proveedor que detenga el
envio de esa informacién que no hace mas que crear confusion). En cambio, si el cliente recibe
informacion oportuna, de interés, en un leguaje claro y con un formato amigable, entonces va a
crear un vinculo mas estrecho con su proveedor, pues cada vez la molesta dependencia para ser
informado va a desaparecer, y eso tiene un gran valor en las personas que se encargan de

gestionar la compra, los pagos, control de calidad, entre otras funciones.

Otro indicador interesante es el que se muestra a continuacion:

Figura 40. Nivel de utilidad del sistema de notificaciones

3. Si Ud. recibe notificaciones automaticas, indique si
desea seguir recibiéndolas?
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Fuente: Encuesta de aceptacion del servicio de envio de notificaciones automaticas. Tesis de grado MBA,
Universidad del Azuay, Ayala César, 2014

En la figura anterior se puede evidenciar que las personas que reciben notificaciones autométicas
guieren mantener activo este servicio. Conjuntamente la variable explicada anteriormente, que
indica el nivel de utilidad, se puede determinar una correlacién muy clara con el deseo de continuar
recibiendo notificaciones.  Es muy claro entonces que el servicio tiene vigencia y, seguramente,

por mucho tiempo més.
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Analisis estadistico del envio de notificaciones a clientes

Como ya se ha explicado en los apartados anteriores, el sistema de notificaciones ha sido
desarrollado con un software cuya informacion reposa en una base de datos. Esto permite que
automaticamente se registre cada envio con todos sus datos relacionados, con lo cual se puede
obtener de forma automética y en tiempo real informes estadisticos que reflejan el comportamiento

del envio de notificaciones.

Para este proyecto se ha tomado la informacion desde que inici6 el registro de la bitacora de envio

de notificaciones en julio del 2012 hasta el 31 de diciembre del 2013.

Se puede apreciar en el siguiente grafico una tendencia ascendente en el niUmero de naotificaciones
enviadas por cada mes. Esto se explica debido a la positiva acogida de esta herramienta en el
lado de los clientes, como ya se analizé en los resultados tabulados de la encuesta.

Figura 41. Notificaciones enviadas por mes

Numero de Notificaciones enviadas por mes
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Fuente: Reporte “Visitas Portal y Notificaciones.xlsx”. INTEGRA E.R.P. — Cartopel
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Asi también se puede obtener un andlisis estadistico del total de notificaciones enviadas en el
periodo antes sefialado agrupado por Tipo de Notificacion. Como se puede apreciar en el grafico,
el envio de facturas, certificados de calidad y guias de transporte (despachos) son las
notificaciones que mas volumen representan respecto al total de notificaciones.  Esto se explica
debido a que son notificaciones enviadas en tiempo real y que se generan con cada transaccion

ingresada al sistema informético.

El resto de notificaciones son enviadas con frecuencias de tiempo mas espaciadas; por ejemplo los
estados de cuenta de clientes son enviados Unicamente al cierre de cada mes, los inventarios de

clientes solamente se envian a clientes que mantienen stock autorizado, y asi por el orden.

Figura 42. Notificaciones por tipo
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Fuente: Reporte “Visitas Portal y Notificaciones.xlsx”. INTEGRA E.R.P. — Cartopel

También se puede obtener informacion estadistica agrupada por sector industrial, pues en el
periodo del andlisis podemos ver que el sector bananero es el que mayor nimero de notificaciones
recibe, y es l6gico que asi se muestre, pues es el sector mas importante de la industria. Ademas

en la gréfica se puede apreciar la cantidad de notificaciones enviadas al resto de sectores.
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Figura 43. Notificaciones por sector industrial
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Fuente: Reporte “Visitas Portal y Notificaciones.xIsx”’. INTEGRA E.R.P. — Cartopel

También la base de datos nos permite obtener un analisis por provincia, en el cual se puede notar
gue Guayas es la provincia con mayor nimero de notificaciones enviadas. Esto se explica debido
a que gran parte de las oficinas principales de los bananeros se encuentran en la mencionada
provincia. Asi también se puede ver que Pichincha también registra un nimero considerable de
envios, pues alli se encuentran concentradas las industrias de aceites, grasas, detergentes. En
un nimero mucho menor se puede también notar que se envian natificaciones a clientes del

exterior como Colombia, Per(, Panama, Venezuela y Guatemala.
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Figura 44. Notificaciones por provincia
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Fuente: Reporte “Visitas Portal y Notificaciones.xIsx’. INTEGRA E.R.P. — Cartopel

Andlisis comparativo del uso del correo electrénico frente al portal web transaccional

La informacién recolectada de forma automatica por el sistema de notificaciones, también permite
cruzar informacién con otros sistemas. En este caso se cuenta con un Portal Web Corporativo
gque permite a los clientes tener acceso a la misma informacién que se le esta enviando via correo

electroénico.

Como se puede ver, se produce un efecto negativo en el uso del Portal Web Corporativo, pues es
evidente que el envio de notificaciones automaticas tiene un impacto positivo en los usuarios, pues
llega en el momento oportuno y a la persona adecuada. En cambio el acceso al Portal Web
implica que las empresas otorguen acceso a internet a sus usuarios, ademas que se requiere una
serie de pasos para acceder a la informacién como:

Apertura de un browser

Digitar la direccion web

Autenticacién dentro del Portal Web

Seleccién de la opcion que permita obtener la informacién

Ingreso de pardmetros para filtrar la informacion deseada
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Esto ha ocasionado que el uso del Portal Web sea cada vez menor, inclusive con el riesgo de dejar
de ser una herramienta que se la esté utilizando.
El Portal Web Corporativo también tiene procesos de registro de accesos, lo cual permite tabular la
informacion automaticamente y obtener los andlisis respectivos.
En la siguiente grafica se muestra el uso del Portal Web por parte de usuarios que se han

conectado ingresando al sistema transaccional:

Figura 45. Visitas al portal web
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Fuente: Reporte “Visitas Portal y Notificaciones.xIsx”. INTEGRA E.R.P. — Cartopel

La tendencia del uso del Portal Web Transaccional es considerablemente decreciente, lo cual

demuestra la supremacia del sistema de notificaciones.

Conclusiones

La encuesta revela que, ademas de tener un software correctamente disefiado y con consolas de
administracién amigables, se cuenta con notificaciones muy claras, entregadas en el momento
oportuno y a las personas adecuadas. Inclusive la importancia de proveer a los clientes de un
portal web transaccional se ve minimizada, en el caso de consultas, pues el correo electronico

ofrece mayores ventajas y comodidades para quienes reciben las notificaciones automaticas.
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Lo que indican estos resultados es que Cartopel cuenta con un elemento diferenciador, pues lo
puede utilizar como carta de presentacién al momento de ofrecer su portafolio de servicios. La
informacion es un elemento muy valioso que debe ser administrado de forma muy eficiente para

poder ser compartido con los clientes sin ningun tipo de contratiempo.

Se puede ver que la competencia también puede estar avanzando en el terreno de las
notificaciones automaticas, por lo que es importante realizar procesos de mejora que permitan

asimilar las necesidades de los clientes para plasmarlas en sistemas que les puedan aportar valor.

Mantener planes de contingencia y de revision frecuentes es vital, pues si las encuestas indican
gue los clientes encuentran en la informacién enviada un elemento valioso de relacion con su
proveedor, mal se puede pensar que la interrupcion del servicio de envio de notificaciones no
puede afectar a las operaciones de los clientes.
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CAPITULO 5: Conclusiones y recomendaciones

Informar a los grupos de interés de forma oportuna, concisa y correctamente direccionada debe ser

la meta de todo sistema de informacion.

El correo electrénico en la actualidad se ha constituido en una herramienta de uso masivo y
constituye el canal ideal para comunicar cualquier tipo de informacion.  En esta investigacion se
ha realizado un analisis exhaustivo de un sistema de natificaciones automaticas que ya ha sido

implementado en una empresa industrial de la ciudad de Cuenca.

Los resultados del andlisis ratifican la afirmacién de que notificar de forma correcta a los clientes
puede convertirse en un elemento diferenciador muy importante. Se ha visto claramente que un
buen analisis, disefio y desarrollo de un software, acompafiado por el liderazgo de la alta gerencia
y el convencimiento de los mismos en la importancia del proyecto y la tarea de comprometer a
todos los colaboradores en el tema, garantiza que todo el sistema aporte un valor agregado al
momento de ofrecer servicio a los clientes. Los datos obtenidos del andlisis son contundentes:

El 97% de los clientes afirma que si desean continuar recibiendo las notificaciones

El nivel de utilidad es del 83%

El 97% de los encuestados indica que la frecuencia de envio es adecuada

El 100% de encuestados afirma que la redaccion de los textos enviados es clara

Estos indicadores demuestran que se ha desarrollado un sistema adaptado a las necesidades de

los clientes, muy flexible y correctamente parametrizado.

Notificar también implica recibir comentarios u observaciones, por lo cual es muy importante
disefiar una politica interna de respuesta a los clientes. Esta tarea tal vez es la mas dificil, pues
implica asignar la funcién de atencién a las respuestas de forma inmediata y con un criterio muy
apegado a la realidad de cada cliente. Es por ello que se ha designado al area de Servicio al
Cliente para que emita respuestas en el caso de tener la informacién a su alcance o caso contrario,
direccionar a las areas correspondientes. En el analisis se puede apreciar que el 76% de los
encuestados ha contestado que siempre sus inquietudes u observaciones son atendidas y
gestionadas por el proveedor. Este indice debe ser sujeto a mejora continua y propender a

atender el 100% de respuestas.

No hay que perder de vista que las otras empresas competidoras ya han tomado conciencia de los
beneficios de contar con este tipo de herramientas, pues el 33% de la competencia ya cuenta con
sistemas similares. Esto implica que, si bien ya se ha desarrollado un buen sistema, no hay que
descuidar la atencion a nuevas tecnologias y conceptos que alrededor del tema surjan, la labor de

las areas involucradas es retroalimentar respecto a mejores practicas y plasmarlas en el software.
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Es muy importante indicar que para emprender un proyecto de esta magnitud, se cuente con el
compromiso de la alta gerencia, se conforme un equipo multidisciplinario entre las diferentes areas
de la cadena de valor de la empresay se cerciore de que el andlisis, disefio y desarrollo de
software permita crear una herramienta que no genere ningln contratiempo y que funcione de
acuerdo a lo que se espera. Los planes de contingencia mencionados en el presente analisis
deben ser parte fundamental del proyecto, asi como también no se debe perder de vista las nuevas

tendencias y tecnologias que pueden aportar a perfeccionar continuamente al sistema.

Seria deseable que en futuras investigaciones se aborden temas que abarquen métodos para
compartir informacién entre diferentes entidades, que inclusive pueden mantener infraestructuras
tecnoldgicas informaticas heterogéneas, pues se podrian automatizar procesos como
aprobaciones de artes, aprobaciones de cotizaciones, cambios en 6rdenes de pedidos, etc., lo cual

aportaria a brindar mayor valor agregado en el servicio que brinda la industria.
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