N/ —

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

Laureate International Universities'

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

ESCUELA DE TECNOLOGIAS

LEVANTAMIENTO DE PROCESOS CLAVES EN EL MODELO DE NEGOCIO
“SMART REPLENISHMENT SYSTEM” DE LA COMPANIA BRIGHTSTAR
CORP. ECUADOR PARA OBTENER LA CERTIFICACION ISO 9001:2008

Trabajo de Titulacion presentado en conformidad con los requisitos
establecidos para optar por el titulo de Tecndlogo en Produccion y Seguridad

Industrial

Profesor Guia:
Ing. Christian Chimbo
Autor:
Néstor Xavier Martinez Davalos
Ao

2014



DECLARACION DEL PROFESOR GUIA

“Declaro haber dirigido este trabajo a través de reuniones periédicas con el
estudiante, orientando sus conocimientos y competencias para un eficiente
desarrollo del tema escogido y dando cumplimiento a todas las disposiciones

vigentes que regulan los Trabajos de Titulacién”.

Christian Chimbo
MBA, Ingeniero Electrénico

C.l.: 1802719581



DECLARACION DE AUTORIA DEL ESTUDIANTE

“‘Declaro que este trabajo es original, de mi autoria, que se han citado las
fuentes correspondientes y que en su ejecucion se respetaron las disposiciones

legales que protegen los derechos de autor vigentes”.

Néstor Xavier Martinez Davalos

C.l.: 1714109806



AGRADECIMIENTOS

Agradezco a la empresa Brightstar
Ecuador por haberme brindado las
facilidades para desarrollar mi
proyecto, al Departamento de
Calidad y Mejora Continua y al
Ingeniero Christian Chimbo el cual
supo darme las pautas y los
lineamientos necesarios para la

consecucion de esta meta.



DEDICATORIA

Este logro se lo dedico a Dios por
haberme dado las fuerzas para
seguir caminando, a mi madre por
su interminable amor incondicional y
su ejemplo de perseverancia, a mi
padre Oscar por haberme inculcado
los valores de la humildad, gratitud,
honestidad y respeto. A Dayana

gracias por el apoyo incondicional.



Vi

RESUMEN

Este proyecto esta enfocado en levantar los procesos de una nueva area de la
compainia Brightstar Ecuador, en la operacion llamada “Smart Replenishment
System”, estableciendo procesos claves e indicadores de gestién basada en
estandares aceptados internacionalmente que en lo posterior permitiran
obtener la certificacion 1ISO 9001:2008, garantizando que las necesidades y
expectativas de los clientes se cumplan efectivamente. En el transcurso del
proyecto se aplicd la herramienta de calidad VSM — “Mapeo de la Cadena de
Valor”, con la cual se encontraron oportunidades de mejora que optimizan los
flujos de informacion de los procesos y aseguran la confiablidad de los datos.
El reto final fue la preparaciéon previa a la auditoria externa de certificacion,
mediante la inclusion de la documentacion en el Manual de Calidad de la
compaifiia y la difusiéon de la misma creando compromiso con cada responsable
de los procesos. Después de haber desarrollado esta documentacion se
potencio la calidad del servicio, que se presta a través de la innovacién y la
competitividad, incentivando a la organizacion a mantener siempre vivo el

espiritu  de mejora continua en cada uno de sus procesos.
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ABSTRACT

This project is focused on performing a methodology to gather information on a
new operation called "Smart Replenishment System", establishing key
processes and performance indicators based on internationally accepted
standards subsequently to obtain ISO 9001:2008, ensuring that the needs and
customer expectations are met fully. In the course of the project we applied the
VSM quality tool - "Value Stream Mapping", in which they found opportunities
for improvement that optimized information flows and processes ensure data
driveability. The final challenge was to prepare external audit prior to
certification by including documentation in the Quality Manual Company and the
dissemination of it creating responsible commitment to each process. Having
developed this documentation is concluded that enhanced the quality of service
provided through innovation and competitiveness by encouraging the
organization to keep alive the spirit of continuous improvement in each of their

processes.
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INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones de todo tipo estan interesadas en buscar
nuevas oportunidades de negocio, es necesario apuntar hacia una cultura de
mejora continua ofreciendo innovacion asegurando que el servicio o producto
que se brinde al consumidor cumpla con los requisitos establecidos y satisfaga

sus necesidades.

‘La innovacion no depende unicamente de una invencion nueva. Los
productos y servicios existentes, las organizaciones vy las instituciones,
también deben sufrir cambio para mejorar. En este caso el cambio no es
un salto cuantico hacia adelante, sino una serie de pasos, unos largos y

otros cortos, hacia una direccion deseada” (John Adair, 1990, p.5).

La industria de las telecomunicaciones avanzan a paso firme cada dia, esto
implica un desarrollo sustentable para todas las naciones del mundo
explotando la comunicacion a nuevos niveles jamas imaginados, es por esto
que la competitividad dentro del negocio marca el paso hacia nuevas

innovaciones y tecnologias de informacion.

El cumplimiento del conjunto de requisitos expuestos por un cliente, mejorar
sus expectativas y buscar el entusiasmo en el cliente son los objetivos
primordiales de la calidad en el producto ofrecido, por tal motivo los sistemas
de gestion de calidad surgen como una necesidad de organizar, sistematizar y
facilitar muchos procesos realizados por las empresas u organizaciones,
otorgandoles mayor eficiencia y eficacia, por consiguiente aumentando sus

ingresos y utilidades.

El sistema de Gestion de Calidad permite mantener un estricto control sobre los
procesos que se siguen para la fabricacién de productos y/o servicios. En otras
palabras se entiende como la interaccion de elementos dentro de un sistema
para la planeacion, administracion, organizacion direccion y control correcto de

recursos.



Un sistema de gestion de calidad siempre esta relacionado con el entorno en el
que se va a desarrollar (politicas, directrices y requisitos), por lo que se
necesita investigar todo el flujo de proceso macro de la operacion para el

desarrollo del proyecto.

La aplicacién de un sistema de gestion de calidad en toda organizacién es
necesaria debido al actual mundo globalizado y su competencia que promueve

estar en constante cambio e innovacion del producto y/o servicio.

Por esta razon, se considera que el desarrollo del presente proyecto constituye
una demostracion de aplicacion para la estandarizacion de procesos dentro de
una organizacion, puesto que el analisis y el uso de normas componen los

factores para la consecucion de las metas establecidas.



CAPITULO |

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En su mayoria las organizaciones globales estan enfocadas en la busqueda de
la perfeccion del producto o servicio que ofrecen, Brightstar en el mundo posee
certificaciones internacionales que acreditan la calidad de sus productos y
servicios. Smart Replenishment System nace como una idea innovadora de
administracién de inventarios en puntos de venta que rompen los esquemas
normalmente establecidos en el manejo de inventarios. Al ser un area nueva
obligatoriamente es necesario mantener una estructura basada en procesos
que garantizara a sus clientes que el servicio de recepcion, almacenamiento,
personalizacién de producto, reabastecimiento y compra de terminales sea
altamente efectivo para lo cual se establece la necesidad de certificar la
operacion con el objetivo de alinearse a las politicas de calidad que posee la
compainiia, lo que implica estandarizar los procesos de operacion claves y

especificar los requisitos previamente establecidos con los clientes.
1.2 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.2.1 Objetivo General

Levantar y estructurar los procesos claves en el modelo de negocio “Smart
Replenishment System”, basandose en los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 para obtener la certificacion y asegurar las condiciones del servicio
que se brinda a los clientes de la compania Brightstar Corp. Ecuador.

1.2.2 Objetivos Especificos
v" Documentar los procesos claves dentro del modelo de negocio “Sistema
de Reabastecimiento Inteligente”, realizando, las caracterizaciones, los
procedimientos operativos e instructivos de trabajo para obtener
certificacion ISO 9001:2008.
v Estructurar el mapa de procesos y cadena de valor del modelo SRS
demostrando la interrelacion de cada area para una mejor fluidez de

informacion.



v Disefar indicadores de gestién que permitan establecer la informacion
necesaria para la toma de decisiones enfocados en la mejora continua.

v' Aplicar la herramienta VSM (Mapeo de la Cadena de Valor) para la
identificacion de oportunidades de mejora.

v" Preparar la documentacién previa para la certificacion por una entidad

externa, mediante una auditoria interna.

1.3 HIPOTESIS

A través de la documentacion de los procesos e implementacion de indicadores
de gestion, se garantizara la estandarizaciéon y la mejora continua que
promueve la Norma ISO 9001:2008.

Mediante esta metodologia de levantamiento de procesos se asegurara la
certificaciéon que se alineara a las politicas de la compafia y mantendra el

liderazgo y competitividad en el mercado de las telecomunicaciones.

Al ser un area en pleno desarrollo es de suma importancia el involucramiento y
compromiso de todos y cada uno de los miembros que forman esta
organizacion manteniendo el enfoque hacia la mejora continua, con objetivos

claros y apuntando hacia una misma meta.

1.4 ALCANCE

El presente trabajo académico sera desarrollado en la compafia Brightstar
Ecuador aplicado al modelo de negocio “Smart Replenishment System” y

contempla los procesos claves de la operacion:

v Administracion de la Informacion — Al
v" Planificacion de Reabastecimiento — RT

v Planificaciéon de Compras - PC

Asi como los recursos utilizados dentro del desarrollo e implementacion del
proyecto. También servira como referente para el desarrollo de futuras areas

que quieran certificar con la Norma 1SO 9001:2008.



1.5 JUSTIFICACION

Con el desarrollo del presente proyecto se garantizara consistentemente que la
operacion SRS cumple a conformidad los requisitos de la Norma ISO
9001:2008

Debido a la politica empresarial, todos sus procesos estan comprometidos a

certificar, ya que es parte de la identidad de la compania.

La calidad e innovacion del servicio es el fundamento para mejorar la
competitividad de la companfia en su entorno empresarial, a través del espiritu

de la norma que motiva hacia la mejora continua.

Como dice Manuel Labrado (1996, p.16). “Conseguir una ventaja
competitiva que asegure la supervivencia y el crecimiento de la empresa
depende cada vez mas de disponer de un equipo humano que esté
preparado, motivado y comprometido con los objetivos y la consecucién
de resultados y disponer de una estructura organizativa flexible que le

permita dar respuesta en tiempo real a los cambios”.

Esta propuesta pretende desarrollar el levantamiento de la informacion
facilitando el flujo de los procesos, que se encuentran distribuidos en los

diferentes departamentos involucrados en el proceso de SRS.

A mi juicio, con la obtencion de la certificacion de la Norma ISO 9001:2008, se
obtendran cambios significativos, por consiguiente se puede trabajar de una
forma sistematica que producira un elevado estandar de calidad y de imagen

de la companiia hacia los clientes de manera consistente.

1.5.1 Ventajas de Implementar ISO

En el sistema de gestion de calidad la interaccién de areas o departamentos
administrativos son obligatorios y para certificar con ISO aun mas, debido a que
estan encargados de las politicas de lineamiento para la consecucion de metas

y mejora continua.

Cuando se haya establecido el sistema debe existir un fuerte enfoque hacia el

cumplimiento de objetivos de modo que se pueda monitorear periddicamente el



progreso lo que ayudara a tomar acciones preventivas o correctivas de la

gestién que estamos realizando.

Sin duda el sistema tendra sus frutos con el aumento de productividad en la
estandarizacion de actividades que suceden durante la implementacion. La
documentacion y registros tienen un rol importante ya que mejora la gestion del
trabajador, evita que se realicen actividades repetitivas, evita que se realicen
trabajos sin informacion adecuada y facilita la resoluciéon de problemas del dia

a dia.

1.6 FUENTES DE INFORMACION

La principal fuente de informacion se la tomara de los procesos diarios de
trabajo para la documentacion de actividades, el documento Norma ISO
9001:2008 brindara los lineamientos a seguir y se complementara con el

apoyo por parte de la Jefatura del Departamento de Calidad de la compania.
Otras fuentes de informacion:

v" Metodologias de levantamiento de procesos
v" Valoracién de procesos

v" Metodologia de mejora continua

1.7 METODOLOGIA A UTILIZAR

Se realizaran entrevistas con los encargados de cada proceso para tomar la
informacion de la fuente garantizando la confiabilidad y la precision en los datos
documentados. También se realizara revisiones quincenales con la Jefatura de

Calidad para presentar los avances del proyecto.
El desarrollo del levantamiento de procesos estara conformado por cinco fases:

v FASE DE DOCUMENTACION.- Esta primera fase constara del
levantamiento de informacién (mapa de procesos, caracterizaciones y
procedimientos operativos, instructivos de trabajo, indicadores de

gestion).



v' FASE DE REVISION Y APROBACION.- Esta fase constara de la
revision hasta la aprobacion por parte de los niveles directivos de la
organizacion sobre la documentacion que se levanté.

v FASE DE INCLUSION .- En esta fase se incluyen todos los documentos
y registros aprobados en el manual de calidad.

v FASE DE DIFUSION .- Esta fase consta la difusion y capacitacién de los
procesos, es decir las personas involucradas en cada proceso deben
estar en total conocimiento de cada una de las actividades para realizar
el proceso.

v FASE DE AUDITORIA - Esta es la fase final y se evidencia con pruebas
(documentos, registros, mediciones, evidencias), los procesos se lleven
a cabo de la manera establecida. Lo recomendable es poder realizar dos
auditorias internas por ano (de seguimiento) y una auditoria externa

anual de recertificacion.

Para el levantamiento de procesos se utilizara metodologia basada en la
NORMA ISO 9001:2008, aplicando los requerimientos previamente establecido
por dicha entidad.



CAPITULOIII

2.1 ANTECEDENTES

A lo largo del tiempo el concepto de calidad ha venido cambiando, hoy existen
un sin numero de maneras de concebirlas dependiendo la perspectiva de la
necesidad, por lo tanto llamaremos calidad a satisfacer las necesidades del
cliente y superar sus expectativas constantemente. Asi, una necesidad se
convierte en una especificacion y a su vez una especificacion se convierte en

una idea mandataria, las cuales hoy las conocemos como normas y acuerdos.

Segun distintos puntos de vista de los padres de la calidad ésta nos permitira
desde despertar nuevas ideas de necesidad en el cliente hasta poder disefar

un producto que se adapte facilmente a los requerimientos mas dificiles.

Los inicios de la calidad datan desde antes de la revolucion industrial, en
paises como Japdén, donde se ha creado una especie de doctrina y

autodisciplina buscando mantener su reputacion altamente aceptada.

Segun Hajime Karatsu (1992, p. 9) “el ejemplo japonés demuestra que el éxito
industrial no es cuestion de condiciones favorables y cuantificables sino que

mas bien depende del ingenio y del esfuerzo”.

Cuando empezo el desarrollo industrial generado a causa de la Primera Guerra
Mundial y de la Segunda Guerra Mundial, aparecieron un sin numero de
fabricas de construccion de maquinaria pesada, activando la produccion
masiva mundial, generando millares de plazas de trabajo para desarrollar la

economia.

En este contexto, la calidad ha venido siendo un factor determinante dentro de
la demanda mundial productiva y es de aqui donde nace la idea de brindar el
mejor producto o servicio a la sociedad. Esto no quiere decir que un producto
que posea las caracteristicas especificadas sea de calidad, pero si se ha
convertido en un factor indispensable para garantizar el éxito de una empresa

en este mundo globalizado.



La calidad debe estar en todos los procesos, no necesariamente debemos
revisar la calidad al finalizar la salida de estos sino al contrario debe ser
preventiva, verificando y exigiendo que las especificaciones se cumplan dentro

de los parametros establecidos, a esto lo lamamos Control de la Calidad.

2.2 MARCO TEORICO

Manteniendo el interés constante a fortalecer la capacidad de gestion en las
instituciones publicas y privadas, son mis deseos de contribuir con un precepto
relacionado a la “estandarizacion de procesos”. Determinando sus actividades,
funciones, estructuras y requerimientos del recurso humano de forma
sistémica, organizada y normalizada para mejorar en la calidad del bien o

servicio ofrecido al usuario.

Organizaciones sin importar su tipo se han visto influenciadas por impacto de
mantener sistemas de gestion calidad de sus productos hacia el cliente final, lo
que las ha impulsado a estar en la vanguardia. La Gestion de la Calidad viene
a ser enfoque empresarial donde se basa en la cooperacién mutua y el trabajo

en equipo, creando compromiso en los trabajadores a una mejora continua.

El cambiante mundo de los negocios inaldmbricos no es la excepcion, y se han
visto beneficiados de los enormes avances de los recursos para la mejora

continua.

Como menciona Taiichi Ohno (1991, p.35) “no existe una formula
magica. Mas bien, se necesita un sistema de gestion integral que
desarrolle la habilidad humana hasta su plena capacidad a fin de mejorar
la creatividad y la prosperidad, utilizar el utillaje y las maquinas

correctamente, y eliminar cualquier coste improductivo”.

Las organizaciones orientadas a administrar algun tipo de proceso deben dar
un seguimiento eficiente a cada una de las tareas que alli se realizan. Por tal
motivo se considera necesario un sistema de gestion de calidad que maneje
cada uno de los procesos, subprocesos y actividades realizadas por el
personal, de esta manera se podra dar un seguimiento y control adecuado a

todas las actividades alli realizadas, asi como también se obtendra como
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beneficio la fluidez de la informacién entre los grupos de interés, lo cual llevara

a plantear estrategias adecuadas.

La ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion), esta formada por
organismos en cada pais llamados organismos miembros de ISO. Esta
organizacion mundialmente conocida es independiente, sin fines de lucro y no
gubernamental. Esta situada en Ginebra (Suiza) y trabaja para desarrollar y
mantener normas internacionales dentro de la fabricacion de un producto, bien
0 servicio, promoviendo la sana competencia en un mundo cada vez mas

globalizado.

Los inicios de la normalizacion datan del afio 1906, con la IEC (Comision
Electrotécnica Internacional) que fue la encargada de preparar y publicar
normas internacionales para todas las tecnologias eléctricas y electronicas
(electrotecnia), para después dar paso a la ISA (Federacion Internacional de
las Asociaciones Nacionales de Estandarizacion), que data del afio 1926, esta
se encargd de publicar normas internacionales sobre ingenieria mecanica,
hasta terminada la Segunda Guerra Mundial que cesd sus actividades en el
afno1942.

A partir del afio 1946, miembros de 25 paises deciden formar una nueva
organizacion para estandares industriales, esta nueva organizacion la llamaron
“ISO”, que basa su significado del idioma griego isos, que significa “igual” y
guardaba relacién con el nombre de la organizaciéon. La ISO funciona

oficialmente

Nuestro pais no es la excepcion, muchas organizaciones se ven obligadas a
mantener estos estandares internacionales para incrementar la calidad (gestion
del negocio, fabricacion del producto y comercializacién) e identificar las
caracteristicas y/o necesidades que el cliente quiere satisfacer, teniendo un alto

impacto en la calidad de vida de un producto, basados en la mejora continua.

Como menciona la Norma ISO (2008, p 6). “Promueve la adopcion de un
enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora

la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
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satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos”, es

decir su uso se convierte complementario para una organizacion.

eReferente en el
mercado

eEstablecer
parametros de
exigencia

z

CERTIFICACION ISO

eAuditar el/los
procesos de
forma ecuanime

MEJORA CONTINUA

FIGURA 1. CICLO DE MEJORA CONTINUA

2.2.1 Beneficios de la certificacion ISO:
v' Garantizar la confiabilidad del producto, bien o servicio.
Mejorar la satisfaccion del cliente final.
Reduccion de costos operacionales.
Descubrir oportunidades de mejora.
Aumento de productividad.

Procesos 100% documentados.

RN NN

Documentacion de procedimientos operativos, caracterizacion de
procesos, instructivos de trabajo y registros debidamente actualizados.

v Apertura de nuevos mercados.
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2.2.2 Etapas de la certificacion:

FIGURA 2. ETAPAS EN EL LEVANTAMIENTO DE PROCESOS PARA
CERTIFICAR CON NORMA ISO 9001:2008.

FIGURA 3. DIAGRAMA TABULAR DE LOS PROCESOS INTERNOS Y
EXTERNOS EN UNA CERTIFICACION.
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En general, la implementacion de este proyecto permite garantizar la calidad de
nuestro producto a través de interpretacion de controles de medicion, analisis y

mejora continua detallados en la Norma ISO 9001:2008.

La Norma I1SO 9001:2008 esta regida por ORGANIZACION INTERNACIONAL
PARA LA ESTANDARIZACION, donde nos especifica cuales son los requisitos
que un sistema de gestion de calidad debe tener. Nuestra empresa se viene
preparando con tecnologia de punta para ponerse a la altura de las futuras
necesidades de nuestros clientes, certificando que todos los procesos que
deban intervenir en su fabricacion o ensamblaje, operen dentro de las

caracteristicas previstas.

2.3 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS

Es un disefio de la estructura de todos los procesos para ejecutar de mejor
forma las funciones a un trabajador asignado, haciendo constancia de sus
requerimientos. El enfoque por procesos se basa en la modelizacién de los
sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados mediante vinculos

causa — efecto también conocidos como entradas (inputs) y salidas (outputs).

El levantamiento y disefio de procesos necesariamente debe realizarse cuando
la organizacidon se encuentra formada y estructurada sin contar con la
documentacion que estandarice el desempefio de las funciones. También es
necesario que los mandos directivos apoyen totalmente promoviendo el
compromiso y el trabajo en equipo para que todo salga adelante segun lo

programado.

Es importante seguir los lineamientos de la Norma ISO 9001:2008, ya que
seran de bastante ayuda en el desarrollo de los sistemas de gestién por
procesos, sin dejar de lado las charlas de capacitacion y difusion a todo el
equipo principal que va trabajar en el proyecto para que puedan conocer todos
(desde el nivel jerarquico mas alto hasta el mas bajo) el por qué?, para qué?,
como lo hacemos?, cuando lo hacemos?, dénde lo hacemos?, cuales son los

beneficios?, metodologia a utilizar, herramientas que se brindara, etc.
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Para empezar a documentar los procesos primero debemos conocer la cadena
de valor de la organizacion donde se determinara cual es su enfoque
estratégico, la misioén, la vision, los valores organizacionales y objetivos
generales tomando en cuenta sus necesidades, ventajas competitivas y el
entorno en el que se desarrolla el negocio, esta fase inicial es la mas
importante ya que se debe determinar los macro procesos que desarrolla la

organizacion.

2.3.1 Mapa de Procesos
Proceso es un conjunto de actividades secuenciales que estan

interrelacionadas y estan enfocadas para obtener una sola finalidad.

El mapa de procesos es la identificacion macro de todos los subprocesos
marcados jerarquicamente y respectivamente codificados que se llevan a cabo
dentro de una operacidon, se muestra la interaccion entre estos procesos

mediante conectores.

Es el eje principal para la identificacién de los procesos clave, ya que son los
procesos mas relevantes dentro de una operacion los cuales son criticos para

la supervivencia del negocio y claves para el éxito del mismo.
El mapa de procesos aseguran que:

Identificacion de procesos claves
Se elimine errores de tipo operativo
Identificacion de procesos criticos
Simplificacién de procesos
Asegurar la estandarizacién
Disminucion de tiempos muertos

Facilita el entendimiento del macro proceso

AN NN N N N NN

Facilita el entendimiento de la interaccion entre procesos, areas o

actividades
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2.3.2 Caracterizacion de Procesos
Es un documento donde se muestra se muestra de manera grafica, sencilla y

general el objetivo macro de un proceso.

Este documento debe contar con las entradas y salidas de informacion, los
recursos a utilizar, el numero personas involucradas en el proceso,
documentacion a la que hace referencia, indicadores de gestion de proceso,

codigo de proceso y aprobacion del mismo.
Las caracterizaciones aseguran que:

v' Tener claro los inputs y outputs del proceso (elementos de entrada y de
salida).

v" Conocer a simple vista los recursos que son utilizados para desarrollar el
proceso.

v' Conocer el objetivo en general del proceso.

v/ Saber coémo se mide la gestion del proceso por medio de un indicador.

2.3.3 Procedimientos Operativos

Es un documento donde se muestra de manera grafica mediante diagramas de
flujo en forma tabular la interaccion de las actividades con sus respectivos
responsables, normalizando las actividades evitando que se incurra en
improvisaciones e indecisiones que pueden ocasionar deficiencias en el

proceso.

Estos documentos son necesarios en el manual de calidad de la empresa y
contienen la informacion del ¢;quién?, ;cdémo?, ;dénde?, ;cuando? de las

actividades de un proceso.
Los procedimientos operativos aseguran que:

v’ Estandarizar las actividades de una forma ordenada y organizada.

v' Tener informacién especifica del proceso.
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2.3.4 Instructivos de trabajos
Es un documento donde se detalla de manera especifica, organizada y

secuencial una determinada actividad o tarea.
Los instructivos de trabajo aseguran que:

v' Cualquier persona esté en capacidad de poder realizar dicha actividad
en ocasiones de emergencia.

v Esta detallado secuencialmente para que no existan errores ni fallas.

2.3.5 Registros

Son documentos que dan constancia a ciertas actividades desempefiadas.
Los registros aseguran que:
v Se tenga evidencia de tal actividad en determinado tiempo.

2.3.6 Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion son las medidas cuantitativas que miden el
desempenfo (eficiencia y/o eficacia) de un determinado proceso, el cual al ser
comparado con un parametro de referencia puede mostrar distintos tipos de

problemas que pueden prevenirse o mejorarse constantemente.

Los indicadores de gestion se analizan mensualmente para sacar conclusiones
del trabajo realizado, puede ser para tomar acciones correctivas 0 acciones
preventivas dentro de cada proceso y desarrollar el espiritu de la mejora

continua.

2.3.7 Estructura de la Documentacion
La estructura jerarquica de la documentacién dentro de una organizacién esta

dada por los siguientes niveles:

Politica de Calidad
Manual de Calidad
Manual de Procedimientos

Mapa de Procesos

AN N NN

Caracterizaciones
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v Procedimientos Operativos
v" Instructivos de Trabajo

v Registros, Formatos, Especificaciones

2.3.8 Mapeo de la Cadena de Valor - VSM
Es una herramienta de calidad que nos permite identificar visualmente las
actividades dentro de un proceso especifico, con la finalidad de encontrar

oportunidades de mejora.

Para la aplicacion de esta herramienta es necesario diagramar dos mapas, el
primero que contiene la informacion actual y el segundo que evidencie la
mejora que se realizd en el analisis. Se debe considerar cronometrar los
tiempos de trabajo de cada actividad para tener una mejor visualizacion de las
actividades que generan mayor demora y pueden ser las mas vulnerables a

provocar cuellos de botella.

Esta herramienta utiliza iconos y simbolos que muestran las actividades que

son realizadas en forma secuencial y en sentido anti horario.
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CAPITULO Il

3.1 BENEFICIOS DE LOS PROCESOS A LA COMPANIA

La sistematizacion de las acciones o tareas institucionales en procesos permite
a éstas lograr estructuras mas sencillas y flexibles, que sean propias del trabajo

en equipo y la medicién de resultados en los niveles directivos.

Esta forma de sistematizar el trabajo facilita implantar una cultura de servicio,
puesto que al disenar los procesos, se pueden focalizar las acciones hacia las
necesidades y expectativas del usuario final. También facilitan la comprension

del flujo de informacion la gestion de la documentacion.

Puesto que empresas sean privadas o publicas, organizadas por procesos
presentan estructuras légicas y ordenadas que permiten agilitar el flujo de
informacion para realizar determinadas actividades, mejorar los bienes, mejorar
el servicio y sobretodo permite detectar a tiempo posibles fallas y corregirlas
antes de que el servicio final se brinde al usuario y se facilite la prestacion de

los servicios con los niveles de calidad y efectividad requeridos.

3.2 LA COMPANIA EN EL MUNDO

Brightstar Corporation es una organizacién mundialmente conocida por ser el
distribuidor especializado mas grande del mundo inalambrico y una compainiia
lider de servicios globales, sirviendo a los fabricantes de dispositivos moviles,

operadores moviles y minoristas.

Brightstar es la fuerza global que mueve la industria inalambrica adelante. Con
operaciones en seis continentes y puntos de vista sin igual en todos los
aspectos del ciclo de vida del dispositivo movil, Brightstar ayuda a los
fabricantes mas importantes del mundo, minoristas y operadores a servir mejor

a sus clientes.
Brightstar es una organizacion que:

v' Entrega soluciones innovadoras para sus clientes.

v" Busca ser un socio, no un proveedor.
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v Invierte su dinero a largo plazo con efectos sostenibles que promuevan

el éxito para la empresa y sus accionistas.

La empresa ofrece: soluciones de valor agregado de distribucion, soluciones de
cadena de suministro, la proteccion del teléfono y de seguros, recompra y canje

de soluciones, venta al por menor de multiples canales y servicios financieros.

Fue fundada en Miami, Florida, en el afio 1997, por el empresario boliviano
Marcelo Claure. En el afio 2012 Brightstar ocupa el puesto # 58 en la lista

Forbes de las mayores empresas privadas de Estados Unidos.

Este proyecto pretende contribuir a los métodos que se utilizan para llevar a
cabo el levantamiento de documentacién por cada operacion de la compania

Brightstar Corp. Subsidiaria Ecuador.

3.3 SITUACION ACTUAL DE LA COMPANIA EN EL PAIS

La empresa de telecomunicaciones Brightstar Corp. Ecuador — Stimm S.A., su
actividad principal es la generacion de servicios de valor agregado a los
principales fabricantes del mundo, minoristas y operadoras para servir de mejor

manera a sus clientes.

La empresa ofrece distribucién de valor agregado, soluciones de cadena de
suministro, proteccion de teléfono y de seguros, multicanal de venta de

soluciones a través de minoristas y servicios financieros.

Se encuentra ubicada en el parque industrial norte de la ciudad de Quito,
sector Llano Grande, parroquia de Calderén, avenida Garcia Moreno s/n,
conjunto de bodegas San Jorge #2, posee una bodega de aproximadamente
4000m2, la misma que esta dividida en dos partes, la primera que esta
destinada al movimiento administrativo (1200m2), la segunda esta destinada al
movimiento logistico (2800m2).La zona de ubicacién esta caracterizada por
empresas industriales y por la creciente poblacion en los sectores aledanos.
Esta localidad actualmente es arrendada a una sociedad andonima y viene

funcionando desde el afio 2004 en estas instalaciones.
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El horario normal de trabajo administrativo y operativo es en un solo turno de
lunes a viernes, de 8h30 a 17h30.

La empresa dispone de 128 empleados, distribuidos de la siguiente forma:

v" Personal Operativo

©)

o

Centro de Distribucion - 22

Centro de Atencion y Servicio - 34

v" Personal Administrativo

©)

©)

o

o

Directivos - 5

Recursos Humanos - 5

Tecnologias de Informacion y Desarrollo - 10
Distribucién y Entregas - 8

SRS -7

Atencidn y Servicio al Cliente - 7
Contabilidad - 8

Servicios Financieros - 4

Comercial - 12

Administracion y Seguridad - 4

Control de Inventarios - 2

La empresa cuenta con guardiania especializada en servicios de custodio

puerta a puerta para todos los despachos realizados a los diferentes puntos de

venta a nivel nacional.

Cuenta con equipos técnicos altamente sofisticados de ultima tecnologia y

aprobados por las marcas mas reconocidas en el mundo tecnoldégico como son:

Nokia, HTC, Samsung, Huawei, Lenovo, etc.

Posee una planta de producciéon en donde se realiza la personalizacion de

producto que es entregado segun las necesidades de los clientes que posee

Brightstar.
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3.3.1 Cultura Organizacional

v Mision:

“Brightstar es una compania internacional de servicios que ofrece soluciones a
Fabricantes, Operadores, Minoristas y Empresas, atendiendo las necesidades

del sector de las telecomunicaciones” (Cristina Petruska, 2009, p. 5).
v" Vision

“Ser el lider global en la generacion de demanda en distribucion y servicios a la
cadena de valor en la convergente industria de las telecomunicaciones”
(Cristina Petruska, 2009, p. 5).

v" Politica de Calidad

“‘En Brightstar Ecuador estamos dedicados a crear valor agregado para
nuestros clientes a través de la implementaciéon de soluciones personalizadas
para la gestién de la cadena de suministros de productos convergentes en la
industria de telecomunicaciones. Para lograrlo nos enfocamos en sus
necesidades, les damos respuestas agiles, somos innovadores, trabajamos en
equipo y mediante iniciativas de mejora continua buscamos comercializar
productos y entregar servicios que excedan sus requerimientos” (Cristina
Petruska, 2009, p. 6).

3.4 MODELO SISTEMA DE REABASTECIMIENTO INTELIGENTE - SRS

Desde hace algunos afios la compafiia emprendié como objetivo garantizar que
sus productos y servicios que se entreguen al cliente posean la calidad
necesaria para lograr la satisfaccion, con lo que busca asegurar la

supervivencia y crecimiento de la organizacion.

De ahi nace el modelo de negocio “SRS — SMART REPLENISHMENT
SYSTEM”, que es un sistema de reabastecimiento inteligente que esta basado
en teoria de restricciones aplicando metodologias de calculos matematicos y
estadisticos para optimizar el tiempo de obsolescencia de inventario de los

productos de nuestros clientes en sus puntos de venta.



22

El modelo de negocio SRS al ser un area relativamente nueva y con potencial
desarrollo no cuenta con la certificacion de garantia de calidad, es por eso que
en coordinacién con la gerencia de calidad nos hemos puesto como meta la
documentacion de procesos para posteriormente en el ultimo tercio del afio

2013 entrar a la auditoria interna y externa para obtener el certificacion ISO.

Donde se establece una operacion con puntos de venta minoristas, que permite
aplicar los servicios de planificacion de reabastecimiento, planificacion de
compra y administracién de informacioén del producto, concebido en funcion de
la demanda y la elaboracién de un forecast de ventas para cada local de venta

del cliente.

Actualmente Brightstar Ecuador brinda servicios de ventas, distribucion,
almacenamiento y entrega a las principales empresas de telefonia mévil del
pais como son: Claro, Movistar y Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones. Mientras tanto para el modelo de negocio SRS se trabaja
con clientes minoristas como son: Créditos Econdmicos, TVentas, Saz

Computers, etc.

Este sistema nos permite tener adecuados niveles de inventario en puntos de
venta basados en datos histoéricos de demanda que hace posible disminuir los
quiebres de stock y aumentar la disponibilidad del producto hacia el

consumidor final, ademas de:

v Definir el volumen apropiado de terminales que requiere los puntos de

venta para atender la demanda de todos sus locales
v' Evaluar la Optimizacion del Capital de Trabajo en cada Punto de Venta

v/ Evaluar la rotacién, nivel de excedentes y nivel de obsolescencia del

inventario en cada Punto de Venta

v' Evaluar la Optimizaciéon de Costos y Gastos generados por reubicacion

de productos y obsolescencia
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Este sistema se lo ha venido desarrollando con todo el equipo de trabajo desde
hace dos afnos, lo cual ha tenido excelentes resultados, es por tal motivo que
nos hemos visto en la necesidad de consolidar nuestra operaciéon estructurando
procesos Y actividades estandarizadas para calificar a la Norma ISO 9001:2008
y consigo garantizar el servicio que brindamos sea eficiente lo cual nos
presentaria como referencia ante las otras subsidiarias de América Latina

siendo los pioneros en ofrecer este tipo de servicio.

Para esto debemos analizar las actividades de cada proceso y aplicar las
pautas establecidas por dicha norma, ya que la ausencia de documentacion
provoca que las actividades sean realizadas en tiempos indeterminados, sean
realizadas de distintas maneras desaprovechando recursos, reduciendo la

productividad y estancar el crecimiento de la empresa.

Brightstar, ademas de brindar este servicio exclusivo, estd en capacidad de
realizar la recepcion, almacenamiento, personalizacion de producto, despacho
y distribucion de equipos celulares, computadoras, camaras fotograficas,

modems, tablets, accesorios, etc. para los Puntos de Venta del cliente.

3.4.1 FODA SRS

TABLA 1. FODA AREA SRS.

a FORTALEZAS OPORTUNIDADES I

* Conocimiento del negocio de Brightstar por parte del * Firmar el contrato con las tres operadoras mas
equipo de SRS. grandes del pais.

* Conocimientos de herramientas informaticas. * Automatizar los procesos actuales con las

* Alto expertis en el manejo de Administracién de herramientas disponibles, nos permitirdn manejar
Datos. nuevas y mejores métricas de rendimiento (KPI’s).

e Actitud de aprender nuevos procesos y nuevas * Pocas empresas enfocan sus servicios hacia un SRS
estrategias de trabajo.

* Actitud de servicio.

SRS

DEBILIDADES AMENAZAS

* Manejo manual de varios procesos involucrados en los * No contar con los recursos necesarios para sacar
principales servicios de SRS. adelante nuevos proyectos de SRS; recursos
» Falta de estandarizacion de procesos. humanos, tecnolégicos, cientificos, etc.

* Que el know how de Brightstar sea transmitido a los

\ clientes. /
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3.4.2 Etapas de SRS
El proceso SRS empieza una vez que se haya pactado y formalizado el
documento contrato definido por ambas partes, por una parte el cliente y por

otra Brightstar.

El cliente es el encargado de enviar diariamente la informacion de ventas e
inventario a través de un servidor FTP (File Transfer Protocol) de propiedad

Brightstar.

Cuando esta informacion llega al servidor FTP, es tabulada y estructurada en
nuestras bases de informacion y es transformada a plantillas especializadas y

desarrolladas para uso exclusivo de la operacion.

A continuacion se procede a realizar los calculos referentes a la planificacion
de reabastecimiento de producto, esto se realiza diariamente en horarios
matutinos para posteriormente proceder al despacho de producto a tiendas a
nivel nacional, la entrega del producto se la realiza en un tiempo de 24 a 48

horas salido de las bodegas ubicadas en el sector de Llano Grande.

3.4.3 Organigrama SRS

Director de
Operaciones
Retail

Gerente de
Operaciones
Retail

Jefe de
Control de
Inventarios

Coordinador
Administrador
de Datos

J

Asistente de Asistente de
Planeacion Operaciones

Coordinador
de Inventarios

Supervisor de
Datos

Personal de
Bodega

FIGURA 4.0RGANIGRAMA SRS.
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3.5 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS SRS

3.5.1 Administracion de la Informacion

Es el proceso que mantiene la informacion totalmente validada y actualizada en

el sistema ERP de Brightstar y en las bases de datos de procesamiento que

envia el cliente, esta informacién es:

v

Cadigo de producto.- Es el cddigo que se le asigna a un producto en el
sistema ERP para la identificacion y control del mismo para mantener su
trazabilidad. Ejemplo:

Referencia de articulos.- Es el cdédigo de producto que maneja el
cliente en su sistema para la identificacion y control del mismo para
mantener su trazabilidad. Ejemplo:

Descripcion de producto.- Es un breve detalle del producto, donde se
especifica la operadora o marca y sus principales caracteristicas o
especificaciones. Ejemplo:

Precio de venta.- Es el valor al cual el producto va a ser vendido, es
muy necesario ya que en base se generan los inventarios valorados que
se envian al cliente diariamente.

Puntos de venta.- Son los locales de venta que estan activos para la
distribucion de producto.

Guia comercial.- Es un listado de producto que manejan las operadoras
y marcas donde muestran los nuevos modelos de producto que estan en
vigencia en el mercado, la guia comercial servira es fundamental para el
proceso de compras.

Informacion histérica de ventas e inventario.- Es la informacion diaria
que envia el cliente a través de un servidor FTP, contiene las ventas e
inventarios de cada punto de venta que tuvo hasta el cierre del dia
anterior. Esta informacién es la mas importante dentro del proceso ya
que con esta podemos analizar la demanda de cada producto en cada
punto de venta.

Productos en combo.- Es un listado de producto que el cliente envia

para ser parametrizado dentro de los planes de reabastecimiento y
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compras donde tienen un trato especial, ya que al estar un producto en
combo es mas susceptible a un quiebre de stock.

v Mapeos de producto.- Es un listado de distribucion de producto que
envia el cliente donde se detalla que un producto puede ser distribuido
solo a distintos puntos de venta, esta informacion también es

parametrizada en bases de datos.

Toda esta informacion es validada y cargada diariamente en bases de datos de
almacenamiento, procesamiento y distribucion por el Supervisor y Coordinador
de Administracion de Informacion para su posterior analisis cada fin de mes
donde se generan los indicadores de gestion de la operacion que son

presentados al cliente para la toma de decisiones.

3.5.2 Planificacion de Compras
Es el proceso en el cual se aseguran los mecanismos para determinar la
cantidad optima de compra de producto para provisionar al centro de

distribucion.

Este proceso se realiza semanalmente a partir de la confirmacion de la carga
de la informacion en las bases de datos en el proceso de administracion de
informacion, este calculo se lo realiza independientemente por linea de
producto, es decir se realiza uno por terminales o equipos, otro por
computadoras y otro por camaras fotograficas, este proceso es realizado por el

Asistente de Planeacion.

3.5.3 Planificacion de Reabastecimiento
Es el proceso en el cual se establecen los mecanismos necesarios para
asegurar niveles 6ptimos en los puntos de venta evitando roturas stock y sobre

excesos de inventario.

Este proceso se realiza diariamente a partir de la confirmacion de la carga de la
informacion en las bases de datos en el proceso de administraciéon de
informacion, este calculo se lo realiza independientemente por linea de

producto, es decir se realiza uno por terminales o equipos, otro por
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computadoras y otro por camaras fotograficas, este proceso es realizado por el

Asistente de Planeacion.

3.5.4 Almacenamiento y Control de Inventarios

Almacenamiento es el proceso en el cual se definen las politicas para
garantizar que los productos sean adecuadamente identificados, manipulados y
preservados, desde la recepcion, durante el proceso produccidn y bodegas

hasta su despacho.

Control de Inventarios es el proceso en el cual se definen los controles para
garantizar que los procesos y los registros de movimientos en bodegas se
manejen correctamente, desde la recepcion, durante el proceso de produccion,
almacenamiento y hasta su despacho de tal manera que la informacion

registrada en el sistema concuerde con la fisica.

Este proceso es realizado por el Coordinador de Inventarios y por el Jefe de

Control de Inventarios.

3.5.5 Despachos
Es el proceso que asegura que los productos sugeridos para reabastecimiento

sean despachados cumpliendo las disposiciones acordadas con el cliente.

Este proceso se realiza diariamente y esta a cargo del personal de bodega bajo

la supervision de Jefe de Bodega.

3.5.6 Distribucion y Entregas
Es el proceso en el cual se definen las actividades para asegurar que los
productos despachados a los puntos de venta del cliente hayan sido

entregados a conformidad en tiempo y calidad.

Este proceso se realiza diariamente aproximadamente a partir de las 15h00,

esta a cargo de la empresa de seguridad y custodios TEVCOL S.A.
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3.5.7 Atencion y Servicio al Cliente
Es el proceso en el cual se establecen los mecanismos para atender los
requerimientos del cliente, dar solucién a sus quejas y medir su percepcion con

respecto al servicio prestado.
Este proceso esta bajo la responsabilidad del Supervisor de Servicio al Cliente.

3.5.8 Recepcidén
Es el proceso en el cual se verifica que los productos entregados por el cliente
y proveedores cumplan con las especificaciones establecidas en los

documentos pertinentes, en cuanto a cantidad, caracteristicas y contenido.

Este proceso lo realiza el personal de bodega, bajo la responsabilidad del Jefe

de Bodega.

3.5.9 Produccién

Es el proceso en el cual se realiza la personalizacién para los diferentes
productos (etiquetado, revision de contenido, carga de software y contenido,
termosellado, ajunta promocion, etc.) de manera que cumplan con los

requisitos establecidos por el cliente.

Este proceso se realiza cada vez que el cliente lo solicita puntualmente, lo

realiza el personal de bodega, bajo la responsabilidad del Jefe de Bodega.
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4.2 CADENA DE VALOR
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FIGURA 6. CADENA DE VALOR.
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4.3 APLICACION DE VSM EN EL PROCESO PLANIFICACION DE

REABASTECIMIENTO

4.3.1 VSM Antes
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FIGURA 7. VSM ANTES.
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En el desarrollo del levantamiento de informacion de los procesos, se aplico
esta herramienta de calidad para encontrar oportunidades de mejora y
optimizacién de recursos, la cual nos permitid conocer que se realizaban
actividades repetitivas en los tres procesos independientes, es decir, se

realizaba la misma actividad para empezar cada proceso.

-

¢ Descarga e Descarga 4 N
Informacién de Informacién de e Descarga
Ventas e' Ventas e Inventario {;\formauon de
Ir?ventarlo ' « Tiempo 19 min | entas e.
e Tiempo 19 min nventario
Administracion de ¢ Tlempo 19 min
Informacion

Planificacion de
Compras

FIGURA 8.ACTIVIDADES DE PROCESO.

v" Mediciones de tiempos

Para realizar el registro de tiempo de actividades del proceso de Planificacion

de Reabastecimiento se tomaron seis dias elegidos al azar.

TABLA 2. MEDICION DE TIEMPOS.

Dias Promedio
1 12(3]| 4|5 |6 |TOTALES| , .  |UPTIME(VALORAGREGADO

Actividades (min)
Descarga Datos 220110,1{12,1] 255 [ 12,6 |29,0( 1114 | 186 | 1728%
Actualizacion de INVy Vtas en la plantilla 94 180[65(81 |64 |86]| 469 78 7,5% .
Registra Inv en transito 135 (184112,21 20,2 | 152 {131] 92,5 154 | 14,8%
Calculo de Reabast. 135154(204]) 234 (22,1 113,1| 1078 | 180 | 172%
Andlisis de Inventario 26,1 119,5121,11 105 16,3 121,2| 1147 | 191 | 183% Sl
Generar Sugerido 63 | 70([115( 45 | 81 35| 409 68 6,5%
Validar Inv Dynamics vs. Sishec para actualizar informacion 00 (00]00]00[159]00] 159 26 2,5% NO
Carga Pedidos 270 141116,0 17,0 140 [ 80| 96,2 16,0 | 154%
TOTALES 117,8(92,4(99,9/1109,2{110,5|96,4| 6262 | 1044 |100,0%
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Después de haber analizado el grafico VSM mostrando el flujo actividades

secuenciales, se tomaron ciertas decisiones como:

v Crear una sola Base de Datos principal o de distribucién, manejada en el
proceso de Administracion de Informacion, que distribuye la informacion
de manera automatica a los procesos de Planificacion de

Reabastecimiento y Planificacién de Compras:

ADMINISTRACION DE

INFORMCACION 'f w M \
3 / tw O
&= - (]
e a G
i &7
=
Actualiza Base Datos Principal
i 8
s '
PLANIFICACION DE REABASTECIMIENTO PLANIFICACION DE COMPRAS

Actualiza BD Incremental Vtas - Inv Actualiza BD Incremental Vtas - Inv

a

FIGURA 9. SECUENCIA DE PROCEOS.

v' Automatizar plantillas de compras y reabastecimiento utilizando macros
y tablas dinamicas vinculadas a partir de la BD Incrementales.

v' Reorganizacion del directorio de red interna en un solo servidor.

Lo cual significo un ahorro de tiempo de 46 min, que es aprovechado en el

desarrollo de nuevos analisis de mejora continua.

También se beneficid a los procesos garantizando la confiabilidad de
informacion, (datos centralizados) ya que antes existian errores debido a que
cada responsable del proceso descargaba la informacién independientemente

y la almacenaba en formatos personalizados.
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4.3.2 VSM después

FIGURA 10.VSM DESPUES.

- - |~
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4.4 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS CLAVES

Los procesos se dividen en tres grupos principales:

v" Procesos de Gestion
v" Procesos de Operacién

v" Procesos de Soporte

Dentro de los procesos de operacion existen los procesos claves, estos son los
de mayor relevancia, es decir son el alma del negocio y aportan con el mayor

valor agregado dentro la operacién, estos son:
v' Valor Agregado de Administracion de Informacién — Al

Se presentan indicadores de gestion mensuales al cliente para mostrar de

forma cuantitativa la disponibilidad, rotacion, ventas, inventario valorado, etc.
v' Valor Agregado de Planificacion de Reabastecimiento — RT

Se realizan analisis de balanceos de inventario mensuales en puntos de venta
con el objetivo de aumentar la disponibilidad de inventario en aquellos puntos

que tienen una mayor demanda de ventas.
v" Valor Agregado de Planificacion de Compras — PC

Se realizan analisis mensuales de tendencias de producto con el fin de sugerir

al cliente que no debe comprar a causa de su baja rotacion en el mercado.



CODIGO: REVISION:
r

ADMINISTRACION DE 3
INFORMACION SER-Al [recr:

Y

@

rightstar

Revisado por: Aprobado por:

Gerente de Operaciones Retail Director de Operciones y Logistica

RESPONSABLE DEL PROCESO:
L Coordinador de Administracion de Informacion

INDICADORES : (e

OBJETIVO: P-05 CARGA DE INFORMACION EN BD
@ Asegurar la disponibilidad deinformacién actualizada de codigos de items y P:OG
bodegas, asicomo la informacidn histérica deventas e inventarios quesera
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ENTRADAS ACTIVIDADES:
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Datos _Access Reporte Inventario General Diario en POS CRECOS (SER-IT-Al-004)
Reporte Inventario Diario Operadoras (SER-IT-AI-005)
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CODIGO:
S PROCEDIMIENTO OPERATIVO SER-PO-AI-001
d , REVISION:
brightstar ADMINISTRACIONDELA [ o
]NF ORMACION FECHA DE VIGENCIA:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Asistente de Planeacion Coordinador Administracion de la Informacion Gerente de Operaciones Retail
1. INFORMACION GENERAL
1.1 HISTORIA DE REVISIONES
REVISION RAZON DE LA REVISION FECHA
00 Creacion del documento 3/Julio/2013

1.2 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

CODIGO NOMBRE

SER-IT-AI001  [Reporte de cuadre de inventario DG vs CD

SER-IT-AI-002  |Reporte de despachos diarios Crecos CO-CE-CA

SER-IT-AI-003  |Reporte inventario diario Crecos CA-CO

SER-IT-AI-004  |Reporte de inventario general diario en POS Crecos CE

SER-IT-AI005  |Reporte de inventario diario Operadoras

2 OBJETIVO

Asegurar la disponibilidad de informacion actualizada de cddigos de items y bodegas, asi como la
informacion histérica de ventas e inventarios que sera utilizada en los procesos de Planificacion de
Compras y Reabastecimiento.

3 ALCANCE

Este procedimiento aplica para el servicio de Reabastecimiento Inteligente que ofrece Brightstar a
Creditos Econdmicos.

4 TERMINOS Y ABREVIATURAS

TERMINO / P
AB TURA DEFINICION
FTP Protocolo de Transferencia de Archivos.
POS Puntos De Venta
MAPEOS Lista de distribucion para productos nuevos en el primer despacho.

5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
El Coordinador de Administracion de la Informacion es el responsable de asegurar la implementacion
de este procedimiento.

NOTA: Cualquier documento impreso se considera solo de referencia.

Pagina 1 de 5
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CODIGO: NOMBRE DEL DOCUMENT O: REVISION:
SER-PO-AIF001 ADMINISTRACION DE LA INFORMACION I 00
6 PROCEDIMIENTO
A Asistente de Coordinador de Control |Supervisor deAdministracion e an
| D A
Cliente Planeacién de Inventarios de 1a Informacién escripeidn de Actividades
Envia guia comercial, Cuando aplique. Con la descripcion de los
mapeos, nuevos . . oo .
productos productos vigentes y POS a distribuir.

Producto
nuevo?

Solicita creacion de
codigo

Envia informacionde
ventas e inventario, POS
activos,reemplazos

Almacenamiento

y Control de
Inventarios

Descarga informacion

l

Descarga Informacion

v

Estructura la Informacion

v

Valida Referencia vs
Maestra de Articulos

Coinciden
todos las
referencias?

Solicita cambio de
referencia

Cambia Referencia

L

]

Actualiza la base de datos [~

|

Genera Guia Comercial

\_(_

Envia Informacion

Planificacién de
Reabastecimiento

Planificacién de
Compras

Via e-mail.

Via FTP.

Desde Dynamics. La informacion que se
descarga es: Inventario CD, despachos, balanza
de comprobacion, recepciones, series en
existencia.

Ventas e inventarios diarios.

Carga la informacion de ventas e inventarios
en un mismo archivo.

Que todos los items existan en el sistema.

En Dynamics.

Base de Datos (SER-RE-AI-001). Con la
informacion ya antes validada.

Con datos actualizados

codigos.

de modelos y

Via e-mail.

Pagina2de S
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CODIGO:

SER-PO-AI-001

NOMBRE DEL DOCUMENTO:

ADMINISTRACION DE LA INFORMACION 00

REVISION:
4

Supervisor de Administracion de la

Informacion

Asistente de Facturacion

Descripcion de Actividades

Despachos

A

Valida los Despachos

realizados

Coincide
informacion?

Envia confirmacion de
regularizaciones o N/C

Notifica Novedad

Actualiza Base de Datos

v

Genera Reporte
Despachos Diarios

\_{_

Envia Reporte Despachos

Diarios

Distribucion y
Entregas

Facturacion

O
O

En el proceso de Despachos se genera el Reporte de Productos
Despachados (S ER-RE-DS-001).

Con informacion de Reporte de Despacho, Sugerido de
Reabastecimiento y Reporte Dynamics-(Ventas por Cliente
Destino).

En un archivo historico de informacion. Base de Datos (SER-
RE-AI-001).

Segin lo definido en el instructivo de Reporte de Despachos
diarios Crecos CO-CE-CA (SER-IT-AI-002)

Via e-mail.

Pagina3 de S
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CODIGO: NOMBRE DEL DOCUMENTO: REVISION:
SER-PO-AI-001 ADMINISTRACION DE LA INFORMACION 00
Coordinador Administracion de la Descripcién de Actividades

Informacion

Genera Reporte Inventario
Diario General

\_(_

Envia Reporte Inventario
Diario General

A

Genera Reportes de
Inventarios General y por
tipo de producto

I

Genera Indicadores

— 1

Envia Indicadores

Segun lo definido en el instructivo de Reporte
de inventario general diario en POS
Crecos CE (SER-IT-AI-005).

Via e-mail a Director Retail & Operator
Services.

Segun lo definido en los instructivos de

- Reporte de cuadre de inventario DG vs CD
(SER-IT-AI-001),

- Reporte inventario diario Crecos CA-CO
(SER-IT-AI-003) y

- Reporte de inventario diario Operadoras
(SER-IT-AI-005).

De Rotacion y Disponibilidad de Inventario.

Via e-mail a Gerente de Operaciones Retail.

Pagina4de 5
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CODIGO: NOMBRE DEL DOCUMENT O: REVISION:
3 , r
SER-PO-AI-001 ADMINISTRACION DE LA INFORMACION 00
7. REGISTROS
L. Nombre del Responsable del L Tiempo de .
Codigo . P . Ubicacion P .. |Secuencia
registro registro Retencion
Base de Datos  |Coordinador
SER-RE-AI-001 (Captura de Administracion de la| NOTA 1 N/A Diario
Informacion)  |Informacion
Base de Datos |Coordinador
SER-RE-AI-002 | (Procesamiento de [Administracion de la| NOTA 1 N/A Diario
Informacion)  |Informacion

Nota 1: N:\00.- BASE DE DATOS\01-BD-CRECOS\01.- Interfaz Captura de Informacion

Nota 2: N:\00.- BASE DE DATOS\01-BD-CRECOS\02.- Interfaz de Procesamiento

Pagina 5 de 5
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rightstar

PLANIFICACION DE

REABASTECIMIENTO SER-RT |FECHA:

CODIGO: REVISION:
r

00

Revisado por: Aprobado por:

Gerente de Operaciones Retail

Director de Operciones y Logistica

ENTRADAS @_

Al Guia Comercial / Matriz de Mapeos
Al Ventas e Inventarios

diariosen POS
AL Inventario CD

Al Despachos diarios (transites)

RESPONSABLE DEL PROCESO:
Gerente de Operaciones Retail

\,

N

OBJETIVO:
Asegurar niveles 6ptimos de inventario en POS evitando roturas y excesos
de stock.

INDICADORES: [a““ £
P-01 Envio Sugerido de Reabastecimiento
P-02 Disponibilidad de Producto en POS

ACTIVIDADES :
- Actualizar BDincremental.

- Actualizar inventarioen CD, inventrario en transito, guia comercial,y
combos en la Plantilla de Reabastecimiento.

- Generar reporte de Andlisisdelnventario en POS.

- Generar Sugerido de Reabastecimiento.

- Cargarel sugerido de reabastecimiento en el Sisbec.

o

SALIDAS

PARA:

Pedido Verificado DS

T =

('I"\'.I;CURSOS:

\ GNTROLES / PROCEDIMIENTOS:

-Asistente de Planeacion
-Supervisorde Servicioal Cliente

=\

\

HUMANOS: FISICOS: TECNOLOGICOS:

-Gerente de Operaciones Retail - Computadoras -Internet — e-mail Procedimiento de Planificacion de Reabastecimiento (SER-PO-RT-001)
. L ;s - Puestos de Trabajo - Excel

- Coordinador de Administraciéon Celul _ Sisbec

de la Informacion :Telgf?);ecfs fijos Access Generacién del Plan de Reabastecimiento de Producto ( SER-IT-RT-001)

Ingresodel Plan de Reabastecimientoen el Sistema de Toma de Pedidos (SER-IT-RT-002)

J
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CODIGO:
PROCEDIMIENTO OPERATIVO SER-PO-RT-001

—
brightstar o

PLANIFICACION DE 00
REABASTECIMIENTO FECHiA DE VIGENCIA:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Asistente de Planeacion Gerente de Operaciones Retail Gerente de Operaciones Retail
1. INFORMACION GENERAL
1.1 HISTORIA DE REVISIONES
REVISION RAZON DE LA REVISION FECHA
00 Creacion del documento 03-jul-13

1.2 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

CODIGO NOMBRE
SER-IT-RT-001 |Generacion del Plan de Reabastecimiento de Producto
SER-IT-RT-002 |Ingreso del Sugerido de Reabastecimiento

2 OBJETIVO

Establecer el mecanismo para asegurar niveles optimos de inventario en POS evitando roturas y
excesos de stock.

3 ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la planificacion de reabastecimiento de productos que ofrece
Brightstar para el cliente Créditos Economicos.

4 TERMINOS Y ABREVIATURAS

A;Rm %{{A DEFINICION
FTP Protocolo de Transferencia de Archivos
CD Centro de Distribucion
POS Puntos De Venta
VTA Ventas
INV Inventario

5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El responsable de asegurar la implementacion de este procedimiento es el Gerente de Operaciones
Retail

NOTA: Cualquier documento impreso se considera solo de referencia.
Pagina 1de 4
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CODIGO: NOMBRE DEL DOCUMENTO:

SER-PO-RT-001 PLANIFICACION DE REABAS TECIMIENTO 00

REVISION:

6 PROCEDIMIENTO

Coordinador Administrador de

la Informacién Asistente Planeacion

Descripcion de Actividades

| Actualiza Base Datos
" Incremental

:

Actualiza Plantilla de
Reabastecimiento

!

Actualiza Ventas e
Inventario en POS

.

Actualiza Inventario en
CD

!

Actualiza Inventario en
transito

:

Actualiza Mapeos

\/

Calcula las cantidades de
productos a despachar

\ /4

Revisa Cantidades

Carga la informacion de ventas, inventario de los POS, inventario del CD,
despachos del dia anterior.

Almacena todos los datos historicos incrementalmente por fecha.

Con la informacion de Guia Comercial, Combos, POS activos. Se genera el
Plan de Reabastecimiento (S ER-RE-RT-002).

Se realiza el calculo en funcion a las ventas e inventarios historicos de los
ultimos 15 dias, basados en el instructivo Generacion del Plan de
Reabastecimiento de Producto (SER-IT-RT-001).

En base a la cantidad existente en el CD.

Pagina 2 de 4
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CODIGO:
SER-PO-RT-001

NOMBRE DEL DOCUMENT O:

REVISION:

PLANIFICACION DE REABAS TECIMIENTO 00

Asistente Planeacion

Supervisor Servicio al Cliente

Descripcion de Actividades

Inventario
disponible?

Prorratea cantidades a
despachar

!

Genera Sugerido de
Reabastecimiento

\_(‘

Envia Sugerido

Recibe Sugerido de

Reabastecimiento

!

Realiza carga masiva de
archivo

Errores en
carga masiva?

Identifica y Notifica
Error

A

—— Valida y corrige error

Verifica Pedido

}

Notifica carga de pedido
satisfactoria

|

A

En base a formulas que validan el nivel de
representacion de ventas de cada POS sobre el
total de ventas + Inventario disponible.

Sugerido de Reabastecimiento (S ER-RE-RT-
001).

Via e-mail en formato de carga masiva.

En el Sisbec segun lo definido en el instructivo de
Ingreso del Sugerido de Reabastecimiento
(SER-IT-RT-002).

Los errores se pueden dar por:

- Falta de Inventario

- Codigo de producto ingresado en el transcurso
del diay que no ha sido actualizado en el Sisbec.
-Direccion de embarque no creada.

A responsables de Solucion:
- Inventario / Asistente de Planeacion.
- Sistemas / Coordinador IT.

En Sisbec.

A los involucrados en el proceso, via e-mail
adjuntando el archivo de subida masiva.

Pagina 3 de 4
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CODIGO: NOMBRE DEL DOCUMENTO: REVISION:
r r
SER-PO-RT-001 PLANIFICACION DE REABASTECIMIENTO
7. REGISTROS
- . A ., Tiempo de .
Codigo Nombre del registro | Responsable del registro| Ubicacion ., Secuencia
Retencion
Plan de Asistente de
SER-RE-RT-001 L. . N/A Fecha
Reabastecimiento Planeacion
Nota 1
Sugerido de Asistente de
SER-RE-RT-002 gerido € 5 N/A Fecha
Reabastecimiento Planeacion

Nota 1: N:\01.- CRECOS\02-CE- Planificacioén de Reabastecimiento\01-CE-PR Archivo

Pagina 4 de 4
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PLANIFICACION DE COMPRAS

CODIGO:

SER-PC ([FECHA:

REVISION:
r 00

Revisado por: Aprobado por:

Gerente de Operaciones Retail Director de Operciones y Logistica

i

RESPONSABLE DEL PROCESO:
Gerente de Operaciones Retail

©

ENTRADAS

Guia comercial f Matriz de Mapeos

Ventas e Inventarios diarios en POS
Despachos diarios

Reporte de inventario CD

zZ 2 2 2 2

Reporte de producto recibido

Cllente ©Orden de compraaprobada en
transito

OBJETIVO:

Establecerla cantidad 6ptima de compra de producto para provisionaral Centro de
Distribuciéon.

ACTIVIDADES :

- Paremetrizar el plan compras en basea la demanda histética (férmulas /
parametros / plan).

-Actualizar BD incremental
-Actualizarinventario en CD, 6rdenes de compra en transito, despachos.
-Generar el plande compras sugerido o modificarlo cuando aplique.

- Elaborarla orden de compra sugerida y enviarla al clientepara su
aprobacion.

-Notificaralos involucrados el plan decompras aprobado.

- Analizar lastendencias, estacionalidad y outliers delos productos.

. T

INDICADORES : (==

P-03 Cobertura de Producto en CD
P-04 Seguimiento al Cumplimiento de
Entregas de Ordenes

o

SALIDAS

Orden de compra aprobada RC

A L

\ ﬁONTROLES / PROCEDIMIENTOS :

(I:{.I;CURSOS:

- Teléfonos fijos

=\

\

HUMANOS: FISICOS: TECNOLOGICOS:

- Gerente de OperacionesRetail - Computadoras - Internet — e-mail Procedimiento de Planificacién de Compras (SER-PO-PC-001)
-Jefe de Control de Inventarios - Puestos de Trabajo - Excel

- Asistente de Planeacién -Celulares - Access Genereacién del Plan de Compras de Producto (SER-IT-PC-001)

J

sesdwo? ap uoioedyiueld — od €6

Ly
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CODIGO:
PROCEDIMIENTO OPERATIVO SER-PO-PC-001

P
brightstar "
PLANIFICACION DE COMPRAS  [5:cia ok vicenaia

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Asistente de Planeaciéon Gerente de Operaciones Retail Gerente de Operaciones Retail

1. INFORMACION GENERAL
1.1 HISTORIA DE REVISIONES

REVISION RAZON DE LA REVISION FECHA

00 Creacion del documento 03-jul-13

1.2 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

CODIGO NOMBRE
SER- IT-PC-001 |Generacion del Plan de Compras

2 OBJETIVO
Establecer los mecanismos para determinar la cantidad oOptima de compra de producto para

provisionar al centro de distribucion.

3 ALCANCE

Este procedimiento aplica para la planificacion de las compras de producto para el servicio de
reabastecimiento que ofrece Brightstar al cliente Créditos Econémicos.

4 TERMINOS Y ABREVIATURAS

TERMINO / ABREVIATURA DEFINICION
o/C Orden de Compra
CDh Centro de distribucion
Mapeos Lista de distribucion para productos nuevos en el primer despacho.

5 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Gerente de Operaciones Retail es el responsable de la implementacion de este procedimiento.

NOTA: Cualquier documento impreso se considera solo de referencia.
Pégina 1 de 4
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CODIGO: NOMBRE DEL DOCUMENT O: REVISION:
SER-PO-PC-001 PLANIFICACION DE COMPRAS i 00

6 PROCEDIMIENTO

Coordinador Administracién . ., Gerente de Operaciones Retail/
Asistente de Planeacion

.. . Descripcion de Actividades
de la Informacion Jefe de Control de Inventarios

Carga la informacion de ventas, inventario de

DELA los POS, inventario del CD, despachos del
INFORMACION

dia anterior.

Actualiza Base de Almacena todos los datos histéricos
Datos Incremental incrementalmente por fecha.
Actualiza la Plantill Guia Comercial, Combos, POS activos. Se
ctualiza ta Flantifia genera el Plan de Reabastecimiento (S ER-
de Compras
RE-RT-002).
Actualiza Ventas e
Inventario en POS
Actualiza Inventario
en CD
l En la plantilla de calculo, tomando en cuenta
- las O/C que se encuentran en transito tanto
Actualiza por parte del proveedor como las que se
Inventario en o PR
P recibieron y no estan ingresadas en el
transito X . .
sistema, descritas en la Bitacora de
l Compra (S ER-RE-PC-001).
Actualiza
Mapeos

Con la informacion del inventario disponible,
inventario en transito, guia comercial y en
base a las ventas histdricas de las ultimas
dos semanas, segin lo detallado en el

y

Calcula la cantidad
de productos a

comprar . . .
instructivo Generaciéon del Plan de
Compras (SER-IT-PC-001).
Genera Orden de Compra sugerida (S ER-RE-PC-
O/C sugerida 002)
L —

Cantidades en base a la cobertura y equipos

Revisa O/C

promocionales.
o/C
Correcta?
Corrige O/C
—>» Envia O/C sugerida Via e-mail al cliente .

Pagina 2 de 4
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CODIGO:
SER-PO-PC-001

NOMBRE DEL DOCUMENT O:

PLANIFICACION DE COMPRAS

REVISION:
[ 00

Asistente de Operaciones

Gerente Comercial / Jefe de

Compras (CRECOS)

Gerente de Operaciones
Retail / Jefe de Control de

Inventarios

Asistente de Planeacion

Descripcion de Actividades

Registra informacion
de compra

Registra informacion

Revisa O/C

(Aprueba
ore?

Corrige O/C

12

Envia aprobacion de
o/C

v

Coloca O/C a
proveedores

.

Envia O/C aprobada
para recepcion de
producto

Envia y notifica

namero de O/C y
pedido

A 4

Revisa informacion

ALMACENAMEINTO
Y CONTROL DE
INVENTARIOS

en O/C

Existen
codigos?

Solicita creacion de
codigo de producto

Coloca codigo de
producto

v

Envia O/C I«

de compra

En Biticora de Compra (S ER-RE-PC-
002); Modelo, cantidad, fecha de
sugerido.

Via e-mail.

Via e-mail a operadoras de telefonia
moévil, con
Brightstar.

copia a personal de

Via e-mail al Gerente de Operaciones
Retail / Jefe de Control de Inventarios.

Al Asistente de Planeacion, con numero
de pedido.

Codigos existentes en la Maestra de
Referencias Cruzadas de Crecos que es
descarga del sistema Dy namics.

Via e-mail.

En O/C.

Via e-mail a responsable de

Operaciones, Recepcion y Bodega.

En Biticora de Compra (S ER-RE-PC-
002); Numero de pedido, modelo,
cantidad aprobada, cantidad recibida,
fecha de recepcion.

Pagina 3 de 4
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CODIGO: NOMBRE DEL DOCUMENTO: REVISION:
SER-PO-PC-001 PLANIFICACION DE COMPRAS 00
7 REGISTROS
L Nombre del |Responsable del L Tiempo de .
Codigo . po . Ubicacion P .. | Secuencia

registro registro Retencion

SER-RE-PC-001 | Diacora de Asistente de Nota 1 N/A | Secuencial
Compra Operaciones

SER-RE-PC-qq2 | Orden de Compra | - Asistente de Nota 2 N/A Fecha
sugerida Planeacion

Nota 1: N\01.- CRECOS\03-CE- Planificacion de Compras\00-CE-PC Generador\04-CE-PC
Bitacora de Compras

Nota 2: N:\01.- CRECOS\03-CE- Planificacion de Compras\01-CE-PC Archivo

Pagina 4 de 4
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4.6 DESARROLLO Y APLICACION DE INDICADORES DE GESTION

4.6.1 Carga de Informacién en la Base Datos principal - Eficiencia

4

INDICADORES DE PROCESO

Brightstar
cODIGO DE TIPO DE NOM BRE DEL L. .
INDICADOR: P-05 INDICADOR: EFICIENCIA INDICADOR : Carga de Informacién en la BD principal
DESCRIPCION DEL . . i
INDICADOR: Carga de Informacion de la BD principal hasta las 9:00 am
FORMULA DE ) . o QTY DE CARGAS HASTA LAS 9:00 AM
CALCULO: Porcentaje de cumplimiento de la carga de datos en la BD principal. = ( QTY CARGAS DE DATOS ENEL MES _ X mu)
FRECUENCIA DE UNIDAD DE .
MEDICION: MENSUAL e Porcentaje
RESPONSABLEDE | Coordinador de Administracién de [PROCESOS Administracion de Informacion
MEDICION: Datos APLICABLES:
FECHA CREACION VALOR OBJETIVO
_ 0,
DEL INDICADOR: abr-13 (META): MINIMO 80%
RESULTADOS 2013
QTY DE CARGAS CUMPLIMIENTO
MES HASTA LAS 9:00 Di?gggeésmn DE CARGA DE META OBSERVACIONES
AM DATOS
ENERO - - N/A 80%
FEBRERO - - N/A 80%
MARZO - - N/A 80%
ABRIL 18 22 82% 80%
MAYO 19 23 83% 80%
JUNIO 19 20 95% 80%
JULIO 22 23 96% 80%
AGOSTO 20 22 91% 80%
SEPTIEMBRE 20 20 100% 80%
OCTUBRE 80%
NOVIEMBRE 80%
DICIEMBRE 80%
‘= INDICADOR META
96% 100%
1009 95%
o 91%
0% | 8%
80%
70% T
60% 1
50% A
40% 1
30%
20% 1
10% T
0% 0% 0%
0% 3 ' = "o o Cow
[©] Q = o o o o w w w
g 2 N z P z 3 5 & & & &
z 4 < 2 s 2 3 o) s =) s =
w m = Q w = w [}
w < = 8 = [8)
i Q a
[
OBSERVACIONES, ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O MEJORA
FECHA RESPONSABLE ACCION




4.6.2 Validacion de Cédigos de Producto en Dynamics — Eficacia

4

INDICADORES DE PROCESO

53

Brightstar
CODIGO DE P-06 TIPO DE EFICACIA NOMBRE DEL |Validacion de Cédigos de Producto en
INDICADOR: INDICADOR: INDICADOR: | Dynamics
DESCRIPCION DEL - . . .
INDICADOR: Mantener todos los cédigos de producto del cliente creados en el sistema Dynamics.
FORMULA DE QTY CODIGOS CREADOS EN SISTEMA ERP
CALCULO: = ( QTY CODIGOS DE PROD REPORTADO POR EL CLIENTE x 100
FRECUENCIA DE UNIDAD DE .
MEDICION: MENSUAL MEDIDA: Porcentaje
RESPONSABLEDE |Coordinador de Administracién de|PROCESOS Administracion de Datos
MEDICION: Datos APLICABLES:
FECHA CREACION VALOR OBJETIVO
-~ ()
DEL INDICADOR: abr-13 (META): MINIMO 95%
RESULTADOS 2013
QTY CODIGOS DE
QTY CODIGOS "
PRODUCTO VALIDACION DE
MES ;msﬂi': REPORTADO POR CODIGOS NMELS E e =
EL CLIENTE
ENERO - - N/A 95%
FEBRERO - - N/A 95%
MARZO - - N/A 95%
ABRIL 731 739 99% 95%
MAYO 740 751 99% 95%
JUNIO 741 784 95% 95%
JULIO 765 791 97% 95%
AGOSTO 789 804 98% 95%
SEPTIEMBRE 818 823 99% 95%
OCTUBRE 95%
NOVIEMBRE 95%
DICIEMBRE 95%
m (NDICADOR ——META
120%
99% 99% 7% o 99%
o o
100% | o o 95% 98% o
80% 1
60% A
40% A
20% A
0% 0% 0%
% o o 2 o o o T W w | ow
o = o o o w
§E § § & :f 2 3 § & § & &
z < < = 3 = o) = =) = s
w m = O w [ w w
w < ot Q S )
™ & (@] [¢) 3
@ =z
OBSERVACIONES, ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O MEJORA
FECHA RESPONSABLE ACCION




4.6.3 Envio de Sugerido de Reabastecimiento — Eficiencia

4

INDICADORES DE PROCESO

54

Brightstar
CcODIGO DE TIPO DE NOMBRE DEL . . Lo
INDICADOR: P-02 INDICADOR: EFICIENCIA INDICADOR : Envio de Sugerido de Reabastecimiento
DESCRIPCION DEL . . . . .
INDICADOR: Envio del sugerido de reabastecimiento diario hasta las 11:00 am
FORMULA DE QTY SUGERIDOS ENVIADOS ANTES DE LAS 11:00 AM
CALCULO = ( QTY DE SUGERIDOS ENVIADOS EN EL MES x 100)
FRECUENCIA DE UNIDAD DE .
MEDICION: MENSUAL MEDIDA: Porcentaje
RESPONSABLE DE . . PROCESOS . . L
MEDICION: Asistente de Planeacion APLICABLES: Planificacion de Reabastecimiento
FECHA CREACION VALOR OBJETIVO
- (o)
DEL INDICADOR: abr-13 (META): MINIMO 80%
RESULTADOS 2013
QTY DE
QTY SUGERIDOS
MES ENVIADOS ANTEs | _ SUGERIDOS | CUMPLIMIENTO META OBSERVACIONES
ENVIADOS EN EL DE ENViO
DE LAS 11:00 AM
MES
ENERO - Vv N/A 80%
FEBRERO - - N/A 80%
MARZO - - N/A 80%
ABRIL 18 22 82% 80%
MAYO 19 23 83% 80%
JUNIO 17 20 85% 80%
JULIO 21 23 91% 80%
AGOSTO 20 22 91% 80%
SEPTIEMBRE 19 20 95% 80%
OCTUBRE 80%
NOVIEMBRE 80%
DICIEMBRE 80%
=== INDICADOR —— META
120%
o | 91% o
100% 91% 95%
2% 8% 8%
80% 1
60% 1
40% A
20% A
0% 0% 0%
o% o ' - o o o | Tow T
o o = o o o w W
& i £ ¥ z z 3 b & & & g
z < < = 3 = o = =) S s
w o = 0] w = ] w
w < = 8 > o
[ & o [e) 3
@ z
OBSERVACIONES, ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O MEJORA
FECHA RESPONSA BLE ACCION




4.6.4 Disponibilidad de Producto en Puntos de Venta — Eficacia

4

INDICADORES DE PROCESO
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Brightstar
cODIGO DE P-01 TIPO DE EFICACIA NOMBRE DEL |Disponibilidad de Producto en Puntos de
INDICADOR: INDICADOR: INDICADOR: |Venta
PEREEl L Producto disponible en guia comercial
INDICADOR: P 9 :
FORMULA DE SKU'S DISPONIBELES EN POS
CALcuLO: = SKU'S EN GUIA COMERCIAL X 100)
FRECUENCIA DE UNIDAD DE B
MEDICION: MENSUAL MEDIDA: Dias
RESPONSABLE DE . . PROCESOS . L. L
MEDICION: Asistente de Planeacion APLICABLES: Planificacion de Reabastecimiento
FECHA CREACION VALOR OBJETIVO
- o)
DEL INDICADOR: ene-13 (META): MINIMO 94%
RESULTADOS 2013
SKU'S SKU'S ENGUIA | DISPONIBILIDAD
MES DISPONIBLES EN T e META OBSERVACIONES
POS

ENERO 29 29 100% 94%
FEBRERO 25 27 93% 94% Claro no entregd 1 érden de compra
MARZO 26 27 96% 94%
ABRIL 35 35 100% 94%
MAYO 30 32 94% 94%
JUNIO 37 39 95% 94%
JULIO 41 43 95% 94%
AGOSTO 34 35 97% 94%
SEPTIEMBRE 28 28 100% 94%
OCTUBRE 94%
NOVIEMBRE 94%
DICIEMBRE 94%

=== INDICADOR —— META

100%
100%

100%

95%

959

97%

100%

93% 6% 94% 95%
90% 1
80%
70% 1
60%
50% 1
40%
30% 1
20% 1
10% A
0% - .

- w w w
e g 8§ 2 £ g2 g2 g ¥ ¥ g
w u o o) < 3 35 %] a o ) o
z < < = = = o = 2 = =
w o = Q w = w w
w < = Q = )
[ o o o o

% z

OBSERVACIONES, ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O MEJORA
FECHA RESPONSABLE ACCION




4.6.5 Envio de Sugerido de Compras — Eficiencia

5-’ INDICADORES DE PROCESO

Brightstar
cODIGO DE TIPO DE NOMBRE DEL . .
INDICADOR: P-04 INDICADOR: EFICIENCIA INDICADOR : Envio de Sugerido de Compras
DESCRIPCION DEL . . . L .
INDICADOR: Envio del sugerido de reabastecimiento diario antes de las 16:00 pm
FORMULA DE QTY SUGERIDOS ENVIADOS ANTES DE LAS 16:00 AM
CALcCULO: = ( aTyY DE SUGERIDOS ENVIADOS EN EL MES ® 100)
FRECUENCIA DE UNIDAD DE .
MEDICION: MENSUAL MEDIDA: Porcentaje
RESPONSABLE DE . L. PROCESOS . L.
MEDICION: Asistente de Planeacion APLICABLES: Planificacion de Compras
FECHA CREACION VALOR OBJETIVO
- 0,
DEL INDICADOR: abr-13 (META): MINIMO 80%
RESULTADOS 2013
QTY SUGERIDOS QTY DE
MES ENVIADOS ANTES|  SUGERIDOS CU“:):';TVIFSTO META OBSERVACIONES
DELAS 16:00 AM ENVIADOS
ENERO - - N/A 80%
FEBRERO - - N/A 80%
MARZO - - N/A 80%
ABRIL 21 22 95% 80%
MAYO 21 23 91% 80%
JUNIO 17 20 85% 80%
JULIO 22 23 96% 80%
AGOSTO 20 22 91% 80%
SEPTIEMBRE 20 20 100% 80%
OCTUBRE 80%
NOVIEMBRE 80%
DICIEMBRE 80%
[ NDICADOR = META
120%
05 L 100%
100% 1 i 91% 91%
80% 1
60%
40% 1
20%
0% 0% 0%
0% ) ) ) = ) ) ) ) w ) w ) w )
e 2 § & g g2 g g ¢ ¢ g ¢
w 14 o < 5 35 [92] ] o o o
2 & < 2 s =} 3 o s =) = =
w o = Q w = w w
w < = Q = )
[ I e} 3 124
& z °

OBSERVACIONES, ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O MEJORA

FECHA RESPONSABLE ACCION




4.6.6 Cobertura de Producto en el Centro de Distribucion — Eficacia

>

INDICADORES DE PROCESO

57

Brightstar
CODIGO DE TIPO DE NOM BRE DEL
INDICADOR: P-03 INDICADOR: EFICACIA INDICADOR : Cobertura de Producto en CD
DESCRIPCION DEL 3
INDICADOR: Mantener una cobertura de producto en el CD no menor a 21 dias.
FORMULA DE COBERTURA FINAL DE PRODUCTO EN CD (Al cierre del mes en dias)
cALcuLO: = ( DIAS DE COBERTURA x W”)
FRECUENCIA DE UNIDAD DE .
MEDICION: MENSUAL MEDIDA: Porcentaje
RESPONSABLE DE ) . PROCESOS e
MEDICION: Asistente de Planeacion APLICABLES: Planificacion de Compras
FECHA CREACION VALOR OBJETIVO
- (o]
DEL INDICADOR: abr-13 (META): MINIMO 100%
RESULTADOS 2013
COBERTURA %
FINAL DE .
DIAS DE CUMPLIMIENTO
MES PRODU.CTO ENCD( - opeeTURA CEETTIEA Y META OBSERVACIONES
(Al cierre del cD
mes en dias)
ENERO - - NA 100%
FEBRERO - - NA 100%
MARZO - - NA 100%
ABRIL 20,9 21 100% 100%
MAYO 19,9 21 95% 100%
JUNIO 21 21 100% 100%
JULIO 20,9 21 100% 100%
AGOSTO 20,9 21 100% 100%
SEPTIEMBRE 21 21 100% 100%
OCTUBRE 100%
NOVIEMBRE 100%
DICIEMBRE 100%
B % CUMPLIMIENTO COBERTURA EN CD — META
120%
100% o
100% 100% 100% 100% 100%
100% T 959
80% 1
60% 1
40%
20% 1
0% 0% 0%
0% o) o = o o o w W W
o = o ) o w
g 5 ¥ § f z 3 & & & & &
z < < = 3 = o = =) = =
w [i} = (0] w = w w
i < = S = [
™ & @] [e) 3
@ P4
OBSERVACIONES, ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O MEJORA
FECHA RESPONSABLE ACCION
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CAPITULO V
5.1 PREPARACION PREVIA A LA AUDITORIA DE CERTIFICACION

5.1.1 Inclusion de la documentacién en el SGC y Creacion de Registros

Una vez que la documentacion fue aprobada por parte del Director de
Operaciones y el Jefe de Calidad, se procedié a incluir la documentacion en la
lista maestra de documentos del Sistema de Gestion de Calidad de la

compainiia, entrando en vigencia a partir de ese momento.

TABLA 3. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTACION.

br}a%{gm( LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS SRS

LEYENDA TIPO DE DOCUMENTOS REV|S|0N 31]07]2013 1807
P | PROCEDIMIENTO Nota: Cualquier impresion de este documento se considera
F | FORMATO solo de referencia

D | OTRODOCUMENTO

Proceso Documento Revision Distribucion
FECHA D
c0oi60 DESCRIPCION il
X Version
1| 0| G |GESTIONDEASEGURAMIENTOYMEIORA | SERAMGCOOL | Lits Ma estra de Documentos Bug |
e
7| 0| G |GESTIONDEASEGURAMIENTOYMEIORA | SERUVGCOD2 | ListaMasstra de Regitos B3 li“‘“_“
electronica
3| P | A |ADMINISTRACION DE LA INFORMACION SERPOAO0L | Administracion del informacien Aol | 0 014013 X
4 D Al |ADMINISTRACION DE LA INFORMACION SER-IT-AI-001 Cuadre de Inventario DG Crecos vs CD Brightstar 0i-Ago-13 00 01-Ago-13 X
Despachos Diaros Crces Computadores - Equipes -
S | 0| A |ADMINISTRACION DE LA INFORMACION SERIT A2 ;5‘]“ CEUIRros LeCos OMPUcores —tURsS ™ | ppget | W0 04013 X
amaras
reporte Inventario Diario Crecos Camaras -
§ | D | A [ADMINISTRACION DE LA INFORMACION SERT-AHO03 Mhgtl | 00 A3 X

Computadaras

Regorte Inventaro General Diario en POS €
7| 0| A [ADMINISTRACION DE LA INFORMACION SERMAGgy | ohor e mentaro aenéraBar én FLS Lrecos MApll | 0 045013 X
Maovistar - Claro - Alphacell

Reparte Inventari Diario Oparagoras Claro - Movstar—
& | 0| A |ADMINISTRACION DE Lo INFORMACION SERTAOCS Afphm ””V;” AR IS NOTNRR | higm | o0 A3 X
phacell- Open

L] P PC  |PLANIFICACION DE COMPRAS SER-PO-PCO01 | Planificacion de Compras 01-Age-3 (1] 01-Ago-13 X
0|0 PC  PLANIFICACION DE COMPRAS SER-T-PC-001 | Generacion del Plan de Compras 0l-Ago-13 0 01-Ago-13 X
1 P RT  |PLANIFICACION DE REABASTECIMIENTO SER-PORT-001 | Planificacidn de Reabastecimients 0l-Ago-13 (1] 01-Ago-13 X
12 0 RT  |PLANIFICACION DE REABASTECIMIENTO SER-T-RT-001 | Generacion del Plan de Reabastecimiento de producto 0l-Ago-13 00 01-Ago-13 X

B|°F RC  |RECEPCION SER-PO-RCODL | Recepcion l-Ago-13 0 0l-Ag13 X
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Adicional a esto, se solicita via e-mail al Jefe de Calidad la creacion de
carpetas en la red para colocar los registros segun aplique, con la finalidad de

almacenar y evidenciar las actividades que se han realizado.

5.1.2 Difusion del Sistema de Gestion de Calidad —SRS
“Dificil es la actividad grupal y el desempefio del liderazgo sin la
comunicacién, debido a que no pueden efectuarse ni: la fijacion de los
objetivos, el planeamiento, la coordinacion, el control y lo mas
importante, generar una actitud hacia el cambio” (Carlos Etchevarne,
1991, p.139).

La difusion es parte de la socializacion final del proyecto, se realizé de forma
oral y escrita, redactando un informe de constancia, donde se convocé a todos
los involucrados del area (desde la cabeza jerarquica mas alta, hasta la mas

baja).

El propédsito fue dar a conocer la documentacion ya establecida, una breve
revision de los objetivos, alcances, responsables y flujos de cada proceso,
también se mostraron las ubicaciones virtuales dentro de la red para que todos

los responsables tengan un libre acceso en cualquier momento.

5.2 AUDITORIA DE PRIMERA PARTE

Esta fue la primera auditoria que se llevd a cabo por personal interno calificado,

el grupo de auditores fue escogido por el Director de Operaciones.

La primera auditoria interna estuvo dentro de la planificacion anual de
auditorias internas, esto quiere decir que los responsables de cada proceso

tuvieron conocimiento y preparacién previa a esta auditoria.

El alcance de esta auditoria fue para a los tres procesos claves, cada una en
diferente dia, se tomd alrededor de tres horas laborables para auditar cada

proceso, los cuales constaron de un informe al final de cada dia.

Los auditores se enfocaron en evidenciar la coherencia entre lo descrito en el

documento y lo realizado por el responsable en cada actividad. Después se
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reviso la implementacion de los indicadores de gestion y para finalizar se reviso

la correcta ubicacion de los registros en cada proceso.

En cada proceso se realiz6 una auditoria en base a la siguiente hoja de

insheccion:
TABLA 4.FORMULARIO DE AUDTIRIAS INTERNAS.

5.2.1 FORMULARIO - AUDITORIA INTERNA SRS

EVIDENCIAS Y

ITEM PREGUNTAS CUMPLIMIENTO | o < RVACIONES

1 Mapa de Procesos

1,1 |¢iEstan identificados los procesos del sistema?

1,2 |iSe demuestra la interaccion en cada proceso?

2 Caracterizacion

2,1 |Se verifican codificaciones y fechas de vigencia

¢Posee entradas, salidas, actividades,

2,2 . .
objetivos, mediciones, recursos?
53 ¢Hace referencia a controles y
"~ | procedimientos?
24 Se evidencian los recursos humanos y

tecnolégicos detallados

3 Procedimiento Operativo

3,1 |Se verifican codificaciones y fechas de vigencia

Se verifican objetivos, alcance y

3.2 responsabilidad
33 éMuestra informacion clara y concisa del
" | proceso?
3,4 ¢Evidencia el flujo de trabajo con el diagrama
de flujo?
35 ¢Evidencia el cumplimiento del proceso segun

el documento descrito?

4 Instructivos de Trabajo

4,1 |Se verifican codificaciones y fechas de vigencia

¢Evidencia el cumplimiento de las actividades

4,2 e .
especificas del documento descrito?

5 Registros

éMantiene los registros en la ubicacion

5,1 .
descrita?
éMantiene los registros actualizados a la
5,2
fecha?
6 Indicadores de Gestion
61 ¢Mantiene los indicadores actualizados a la

fecha?

6,2 |¢Elindicador incentiva a la mejora continua?
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5.2.2 Resultados

TABLA 5.RESULTADOS DE AUDITORIA INTERNA SRS.

AUDITORIA DE PROCESOS SRS - JULIO 2013

PROCESO RESPONSABLE CRITERIO OBSERVACIONES
ATENCION Y - No se tiene un documento formal en el cual
Jefe Control Requisitos del - .
SERVICIO AL Inventarios cliente se especifican los requerimientos del
CLIENTE cliente.
ATENCION Y L . . .
sevicon, | EConl | Comuenn | Nosetieneun it g e
CLIENTE ’
ATENCION Y Jefe Control Medicion de En el Plan de Medicion de Satisfaccion del
SERVICIO AL . Satisfaccion del Cliente no hace referencia la nueva
Inventarios . L.
CLIENTE Cliente operacioén SRS.
DESPACHOS Supervisor de Actividades La actividad de pesad.o. no estd incluida
Bodega generales como actividad.
ALMACENAMIENTO | Coordinador de Creacion de No especifica la creacion de bodegas en el
Y CONTROL DE Control de o, P e &
INVENTARIOS Inventarios g
ALMACENAMIENTO | Coordinador de Indicadores No actualiza mensualmente los indicadores
Y CONTROL DE Control de roceso de gestion
INVENTARIOS Inventarios P &
RECEPCION Jefe .deI.Cen.tro Recut.‘sos. , Falta incluir recursos humanos.
de Distribucion | caracterizaciéon
pouTIAION | SOSN8 | pccages | PN st e geeran o
DE INFORMACION 1 generales portes para & proce
de Informacién Negocio.
PLANIFICACION DE Asistente de Actividades Falta incluir [a carea de BD como actividad
REABASTECIMIENTO Planeacion generales & ’
PLANIFICACION DE Asistente de Actividades . . .
COMPRAS Planeacion generales Falta incluir la carga de BD como actividad.
PLANIFICACION DE Asistente de Registros Los registros no se encuentran en la
COMPRAS Planeacion g ubicacion descrita.




5.2.3 Plan de Accion

TABLA 6. PLAN DE ACCION.
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AUDITORIA DE PROCESOS SRS - JULIO 2013

No se tiene un
documento

Elaborar un documento

ATENCION Y formal en el cual .
SERVICIO AL CLIENTE | se especifican los formal concllg):n:eequmtos del | 19-ago-13 | CERRADA
requerimientos )
del cliente.
Mantener un registro de
No se tiene un guejas de servicio para
ATENCION Y registro de tener la evidencia de las
SERVICIO AL CLIENTE guejas de acciones que se toman para 19-ago-13 | CERRADA
servicio. solucionar el malestar del
cliente.
En el Plan de
S:Aﬁ:gzz:?gndjel Actualizar el Plan de
ATENCION Y . Medicidn de Satisfaccion del
SERVICIO AL CLIENTE | Clentenohace | e incluyendoala | -0-380713 | CERRADA
referencia la .
. operacion SRS
nueva operacion
SRS.
LZ::;:;“:SZS{Z Actualizar el Procedimiento
DESPACHOS p . Operativo, colocando 15-ago-13 | CERRADA
incluida como actividad
actividad. '
ALMACENAMIENTO N‘Zrisapcfg:';ae 131 Actualizar el Instructivo de
Y CONTROL DE bodegas en el Creacidn de Bodegas en el | 19-ago-13 | CERRADA
INVENTARIOS & sistema.

sistema
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ALMACENAMIENTO

No actualiza
mensualmente

Mantener los Indicadores

Y CONTROL DE los indicadores mensualmente 15-ago-13 | CERRADA
INVENTARIOS »
de gestién
. . Incluir en la Caracterizacion
Falta incluir en Recursos Humanos:
RECEPCION recursos . ' 05-ago-13 | CERRADA
Asistente de Bodegay
humanos. . .
Supervisor de Almacén.
Falta incluir la
actividad de
DE INFORMACION | "€POTtes P perativo, &
proceso de actividad.
Gestion del
Negocio.
L Falta incluir la Actualizar el Procedimiento
PLANIFICACION DE .
REABASTECIMIENTO carga dfa .BD Operatlvc.),.colocando 09-ago-13 | CERRADA
como actividad. actividad.
. Falta incluir la | Actualizar el Procedimiento
PLANIFICACION DE .
carga de BD Operativo, colocando 09-ago-13 | CERRADA
COMPRAS . o
como actividad. actividad.
Los registros no Mover la ubicacién de los
PLANIFICACION DE | se encuentran en | registros hacia la ubicacién
COMPRAS la ubicacion del disco "N", exclusivo para 08-ago-13 | CERRADA
descrita. los registros SRS.

5.3 AUDITORIA DE TERCERA PARTE

Esta auditoria la realizé la empresa certificadora COTECNA, la cual incluyo

todos los procesos detallados en el mapa de procesos SRS. La auditoria fue

realizada por dos auditores calificados por parte de la empresa certificadora en

una semana, donde se verificd la trazabilidad, medicidén, aseguramiento de

calidad y mejora en cada proceso. (Ver Anexo 1y 2).
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5.4 CONCLUSIONES

v

Se documentaron los procesos claves de la operacion SRS, se
realizaron las caracterizaciones, procedimientos operativos e instructivos
de trabajo, conforme al punto 4.2.1 de la norma ISO 9001-2008.

Se estructurd el Mapa de Procesos y se establecié la Cadena de Valor
de la operacion SRS evidenciando la interaccion con los demas
procesos e identificando los procesos que son claves dentro de este
modelo de negocio.

Se levantaron indicadores de gestion por cada proceso, los cuales son
presentados mensualmente por cada responsable en reuniones de
operacion con la finalidad de tomar de decisiones asertivas y
pertinentes.

La aplicacion de indicadores retadores demostrd que es imperativa para
estimular el espiritu de la norma ISO que es la mejora continua.

Con la aplicacion de VSM, se identificé una oportunidad de mejora en el
proceso de Reabastecimiento, actualmente se centraliza la informacion
en una base de datos en el proceso de Administracion de Informacion la
cual es distribuida a los procesos de compras y reabastecimiento,
permitiendo reducir los tiempos en actividades ahorrando 48min y
disponiendo de informacion 100% confiable.

Se integré la operacion SRS al Sistema de Gestion de Calidad
obteniendo la certificacion de garantia de servicio, alineandose con las
politicas corporativas de la compafia.

Mediante la documentaciéon establecida se estandarizaron los procesos
con cada responsable evitando sobretiempos y actividades repetitivas.
Finalizando el proyecto se dejo listo para la auditoria externa de
certificacion.

Este proyecto servira como base aplicativa para futuras operaciones que
se integren al Sistema de Gestidn de Calidad de la compaiiia.

Se certificd la operacion SRS con ISO 9001:2008, garantizando la

conformidad de los requisitos del cliente.
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5.5 RECOMENDACIONES

v' Todas las empresas sin importar su tipo de negocio deberian estar en la
plena capacidad de poder invertir los recursos necesarios para
garantizar la calidad de sus procesos y productos a través de la
implementacion de sistemas de gestion de calidad cumpliendo con los
requisitos de necesidad de cada mercado.

v' Se recomienda la capacitacion constante a todo el personal en temas
relacionados al mejoramiento continuo de la calidad.

v' La metodologia para certificar una operacion que fue aplicado en este
proyecto podria servir como base para certificar futuras areas nuevas y
asi mantenerse alineado constantemente con la cultura de innovacion
que promueve la compafiia.

v' La comunicacion y la cultura organizacional se la debe exponer en todo
momento desde el personal mas nuevo hasta el mas antiguo para
inculcar la consecucion de las mismas metas en comun.

v' Los jefes de cada area deben difundir los documentos del Sistema de
Gestion de Calidad hacia los responsables de cada proceso para el
crear empoderamiento de su trabajo.

v' Cualquier persona dentro un mismo proceso sin importar su nivel
jerarquico deberia estar en la capacidad de sugerir actualizaciones y
cambios a los documentos del Sistema de Gestion de Calidad para
siempre mantener evidencia del cumplimiento de los procesos.

v' La perseverancia en este tipo de proyectos es clave ya que los objetivos

y metas son alcanzados a mediano y largo plazo.
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ANEXO 1 DOCUMENTO - REPORTE DE AUDITORIA DE CERTIFICACION

EOTECENA

4217 Etapa 1 Reporte de Auditoria \iersion 6.0 (20 Ene2011

COrganizacion Auditada BRIGHTSTAR

Ubicacion de la Entrada Liano Grande. Av. Garcia Moreno Conjunto de Bodegas Plaza San
AuditoriaEtapa1 | Jorge B-2, Quito, Ecuador
E:p“;_‘;"“ la Auditoria | g easio0ia Estandaries) 1S0 9001:2008
TP : | & — | Miembro del Equipe |
Auditor Lider Ing. Freddy Fraine de Auditoria _
Tipo de Auditoria [ Cerificacidan [ Becertificacion  [] Otra

Repore Revisado y
aprobado por:

1.

Alcance de la Auditoria

Alcance como aparece
en el formulario de
Soliciiud de
Contificacion 4301

Procesoislelamentos an el |
alcance

Abastecimienio, importacion, recepcion, almace namiento, produccion,
personalzacién, comercialzacion, distribucion de productos,
planificacion y administracion de imventario en la industria convergene
do tolocomunicacionas.

Se excluye:
7.3 Diseno y desarrollo
7.5.2 Validacion de los procesos de produccion y prestacion del senvicio

PROCESOS DE GESTION:

GESTION DE ASEGURAMIENTO ¥ MEJORA

PROCESOS DE SOPORTE:

COMPRAS LOCALES B _
ADMINISTRACION DE SISTEMAS DE INFORMACION
CONTROL DE CALIDAD

ALMACEMAMIENTO ¥ CONTROL DE INVENTARIOS
g&hﬁiﬂ DE PEDIDOS

ESPACHOS _
DISTRIBUCION Y ENTREGA
MANE.JO DE DEVOLUCIONES
ATENCIO ¥ SERVICIO AL CLIENTE
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4217 Etapa 1 Reporte de Auditoria Version 6.0 /20 Ene2011

Productos/sarvicios para
loe cusles aplica el alcanca

Lugares en &l alcance

| Aspacios Legales ¥
Reglamentarios a sar
considerados

“Aplica alguna exclusion?

PROCESOS DE OPERACION 3PL-OUITC:
GESTION DE ABASTECIMIENTO
LOGISTICA INTERNACIONAL
RECEPCION

PLANIFICACION DE PRODUCCICN

| PRODUCCICN

ALMACENAMIENTO Y CONTROL DE INVENTARICS
ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE
DESPACHOS

PROCESOS DE LOGISTICA INVERSA:
DISTRIBUCION

RECEPCION

DESPACHOS

| ATENGION ¥ SERVICIO AL CLIENTE

PROCESOS DE SRS
ADMINISTRACICN DE LA INFORMACION
PLANIFICACION DE COMPRAS

| ADMACENAMIENTC Y CONTROL DE INVENTARKDS

PLANIFICACION DE HEABASTECIMIENTO
RECEPGION

| PRODUCCION
| DESPACHOS

DISTRIBUCION Y ENTREGA
ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

Equipos Celulares, Computadoras, Accesarios y realcicnados con industria
conmvergents de telecomunicaciones.

Sarvicio de cadena de suminisiro (Abastocimiento, imporacidn, recepcion,
almacenamiento, produccion, parsonalizacion, distibuecion da prodicios,
planificacion y administracion de inventaric) en |a industria converganta de
telecomunicaciones

 Guayaqui y Quito,

HW&TMWMMM*
Equipos Terminales de Telecomunicacionas

Cual es la Exclusion?
7.3 Diseno y desarrcllo

7.5.2 Validacion de los procasos de
prodisccion y prestacion del servicio

[ Si 1Mo




COTECNA 4217 Etapa 1 Reporte de Auditoria Vessicn 6.0 20 Ened0tt

Validacidn o justificacion 5o validas las exchusionas:

para la exclusion? 7.2 Disafio y desarmolio debido a gue la empresa no disafa ni desarrolla
productos v senvicios que proves. Los productos los compra a proveedaores
gspecializados v los comercializa en secior ielacomunicacionss, vy ios
sanACios son procasos logisticos ya definidos v acordados con al clienta;

7.5.2 Validacion de los procasos da prodwccion y prestaciin dal senvicio
debido a que sus productos ¥ servicios se ovalian en &5 diferentas atapas da
Bjacuciin.

Alcance propuesto as:; [¥] adecuad [ inadecuads | = es Insdecuads, comples ia slgulsne Sacclon]

Por favor complete si el alcance debe ser modificado. El cliente auditado necesita estar de acuerdo
con las modificaciones al alcance.

Indique fa nueva Auditoria” alcance do a

carificacion:

. Cliente Auditado . Auditor
Nombrafima Fecha WNombre/firma Fecha
Patricio Mosquera 16 Sapt. 2013 Fraddy Freira 16 Sapt. 2013

2 Preparacion para la Auditoria Etapa 2

Personal contactado durane la | Patricio Mosquera, Representante de la Direccon
Auditoria Etapa 1
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Rezultados Yoz Mo
iEs adecuada la documentaciin del Sistema de Gestidn del Clianta? X
;Estan establecidos los indicadores de Gastion? . K

;Estan determinados los requenimientos legates v reglamentarios aplicables y vigenias? . X

{58 evalud la ubicacidn y las condiciones especificas del sitio o intercambiar informacicn B
con el personal con el fin de delerminar 2l estade de preparacion pam la sudtoria de la
etapa 27

i Para Calidad: £] audiado Hens un enfoque a 1a Sabsiaccion a8l Lieme

¢ Para Ambeanial: £l auditado ha llevado a cabo un analisis de los aspecios’ impactos?

' cPara OHSAS: Bl audiado ha llevado a cabo un analisis de los peligros nesgos?

iPara FSMS: El auditado ha levado a cabo un andlisis de bos peligros'riesgos v
prerraguisitos?
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EOTECHNA 4217 Etapa 1 Reporte de Auditoria Versién 6.0 /20 Ene011

i Para BCEMS: - El auditado ha llevado a cabo un andlisis do los paligros’riesgos

iSa revisd o estado del clienta ¥ su grade de comprasion de los requisitos de la norma, an | X
particular en o gua concierne 4 8 jdentificacidn de aspectos clave o significativos del
desempano procesos, objslives v funcionamianio dal sistema da gestion?

iSa recopdd la informacidn necesaria comespondiante al alcance del sistoma de gestion, 3 | X
los procesos ¥ & [&s ubicaciones da la organizacion cliente. asi como a ks aspactos legales

| ¥y reglamentarios relacionados, vigantes ¥y su cumplimiento (por ejemplo, aspectos de
calidad, ambientales, legales del funcionamiento do la organizacion cliente, los riesgos
asociados, etc )7

20 reviso A asignacion de recursos para la suditoria de la eftapa 2 v acordar con el cliente | X
lze detalles da |z auditoria de la etapa 27

5o proporciond un enfoque para la planificacion de la suditoria do la etapa 2. obteniendo | X
una comprension suficiente del sistoma de gestion dal cliente ¥ do las operaciones dal sitio
| en &l contexto de los posibles aspectos significativos?

i Bo ovalud si las audiorias internas y 1a revision por la direccion se planifican y realizan,y | X
si ol nivel de implemenlacitn del sistema de gastidn confima gque ka organizacion cliente
g=ta preparada para la audiioria de fa etapa 27

Facha de la Ultima Auditoria Interna | 2% 2013 [ | LR
Numero de no conformidades i Mayor [V Menor
'thllili-ﬂﬂﬂs:

Las no conformidades mencionadas dobon ser iraiadas medianie of proceso de 33 correcciones v 1as |
| Acciones correciivas de la orgamizacicn auditads.

Todas Ias no conformidades identificadas como mayer v menor durante Ia Auditoria Evapa 1 deben |
sor cerradas amas de s Auditoria Ctapa 2

Con ol fin de conmiinuar con {3 Auditoris of un auditor de COR verificard, anfes deo su realizacion

de iz Auditoria etapa 2 fas Sccipnes tomadas (correcciones y acciones corechivas) v evaluars sus
| eficacias.

Ellapso méximo entre I3 etapa 1 ¥ otapa 2 es 120 dias calondsrios.

Hallaz gos de interés que | OB5.; Se verifico Fagistro de Asistencia {SEC-FO-GG-002) correspondienta a
podrian sor clasificados | revision por la dineccion del 11/8ap/2013 y 27/03/2013 an |38 que sa evidancia
como no conformidad | participacion de Rep. Diraccidn, Responsablos de Procosos, Jefo de Calidad,
durante la efapa 2 da | sin embargo se evidencia que en ambos casos no ha asistido ol Gerente
auditoria | General. Sa verifict gue i3 Minuia de Revisién paor la Dirsccidn dal
11/5ep., 2013 no tiene firma de Elsborado y Aprobado.

085, Sa verificd que el Programa Anual de Auditorias dal ano 2013 no
presanta que sa haya programado auditoria intarna al Proceso SRS, sin
embargo, s varificd que este proceso sa incluyd an el SGC an Julio ¥ Agosio
203 {sagin LMD, por o que fa empresa aon no ko ha incluido.
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ANEXO 2 DOCUMENTO — CERTIFICACION ISO

Swess Eroun

COT=CNA S

COTECNA CERTIFICADORA SERVICES LTDA
Certifica que 8l Sistema de Gestién de La Calidad de:

BRIGHTSTAR

Entraca Llgno Grande, Av. Garcia Moranc SIN y Panamericana Norte Canjunto de Bodegas
Pltaze San Jorge 8-2 Quilo - ECUADOR
Av. De las Américas SN y José Maria Lequerica
Guayaqul - ECUADOR

Ha sido auditado y aprobado de conformidad con ks Norma:

| 1S0 9001: 2008

— comMmpPARIA |
m IS0 SOO‘I

— cenﬂmcma

Certificado No CQR- 1552
Para el sigulenta alcance de Certificacion:

L n 0w 3% eWp SOCVICRD0 G4 BAMD © n
T Sortmmerds 99 ewVAY (e 00 T
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