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Examen por Suficiencia:
Proyecto de redisefio de procesos de negocios
Objetivo del Proyecto
Que se apliquen los objetivos del curso a fin de:
» Revisar la estructura de la funcion informatica en la empresa y sugerir cambios en caso necesario.
« Identificar problemas en sistemas de informacién y procesos organizacionales y sugerir acciones pa
resolverlos.
« Identificar cambios tecnolégicos adecuados y sugerir tendencias de infraestructura tecnolédgica acor
con los requerimientos de la empresa.
« Identificar servicios que pueden ser subcontratados en la solucién propuesta.
Notas
 El examen sera realizado de forma individual.
» Ser& devuelto una semana después de su entrega.
 El formato del examen debe ser en forma impresa.
» Debera ser entregado en las oficinas de Maestria.
Desarrollo

De acuerdo al caso de Healthline Yogurt Company, realizar las siguientes tareas:

» ¢, Qué problemas tiene la compafiia? ¢ Qué relacion hay entre esos problemas y los procesos de negocio:
sistemas existentes? (20 pts)

> Detallar y explicar la situacion actual de la compafiia. Problemas generales que estan enfrentando.

> Una vez identificados los problemas, qué procesos de negocios (procesos automatizados, procesos
manuales) y sistemas existentes contribuyen a generar estos problemas.

* ¢ Qué factores de administracion, organizacion y tecnologia contribuyen a esos problemas? (15 pts)

> Siendo mas analiticos, administrativamente, organizativamente y tecnolégicamente (tomando en cuenta
tanto hardware como software, equipo en general), como influyen estos factores en los problemas



identificados.

» ¢, Qué tendencias de Tl sugiere usted pueden ser evaluadas y porqué? Estas tendencias incluyen propue
proyectos para solucionar los problemas presentados en las preguntas anteriores. Use diagramas, grafic
para soportar las soluciones propuestas. (25 pts)

> La respuesta debe ser bien amplia. Se deben incluir diagramas, graficos; los cuales se toman en cuenta ¢

puntuaciéon. Temas claves que pueden ser investigados: CRM, DataWarehouse, Inteligencia de Negocios (|

Portal Web, Internet, Wireless, HandHelds, Sistemas para la toma de decisiones (DSS), entre otros.

» De acuerdo a las tendencias tecnoldgicas sugeridas, ¢cuales servicios podrian ser subcontratados? Tom
cuenta el aspecto financiero y estratégico para su sugerencia. (15 pts)

> Existe mucho que podria ser subcontratado pero hay que tomar en cuenta, costos, recursos, capacidade:
capacitaciones, etc. Ademas, estratégicamente qué seria mas conveniente para la empresa: hacerlo en ca:s
subcontratarlo.

 De las propuestas sugeridas para solucionar los problemas, escoja una y explique las etapas que usted
plantearia como un proyecto de software. (25 pts)

> La solucion de algun problemas seria presentado como un proyecto que deberia tener etapas ¢ cuales se
esas etapas?

> Tema clave: administracién de proyectos segun el PMI, PMBOOK.
> Tema clave: Ciclo de Vida de los Sistemas de Informacion.
> Ya sea el PMBOOK o el Ciclo de Vida, las etapas deben ser listadas y detalladas segun el proyecto.
IMPORTANTE:
 El aporte de diagramas, graficos, flujogramas, disefios seran tomados en cuenta en la puntuacion d

las preguntas.
* Las respuestas deben ser amplias, de nivel de Maestria.



Healthlite Yogurt Company

Healthlite Yogurt Company es una empresa lider del cada vez més grande mercado estadounidense
del yogur y productos saludables relacionados, pero estd experimentando algunos dolores de creci-
miento agudos. Gracias al creciente interés en alimentos saludables bajos en grasa y en colesterol,
estimulado por el envejecimiento de los baby boomers, las ventas de Healthlite se han triplicado en
los tltimos cinco afios. Sin embargo, ahora, nuevos competidores locales que ofrecen entrega rdpida
desde sus centros de produccién cercanos, y precios mds bajos, estdn tratando de arrebatar espa-
cio de anaquel a Healthlite, con una parvada de productos nuevos. Sin espacio en los anaqueles, un
producto no puede venderse al detalle en Estados Unidos, y se requieren nuevos productos para ex-
pandir el espacio en anaqueles. Healthlite necesita justificar su porcién del espacio de anaquel ante
los abarroteros y esta tratando de conseguir espacio adicional para sus nuevos productos elabora-
~ dos con yogur, como postres helados y aderezos para ensalada bajos en grasa. '
Sin embargo, el reto més importante para Healthlite no han sido sus competidores, sino
- la marcha del segundero. El yogur tiene una vida en anaqueles muy corta, de dias, asi que de-
- be moverse muy rapidamente.
E Healthlite mantiene sus oficinas corporativas para Estados Unidos en Danbury, Connecticut.
- Ahf, la compafifa tiene una macrocomputadora central que mantiene casi todas las principales bases
de datos de negocios. Toda la produccién se efectiia en plantas procesadoras situadas en los estados de
'~ Nueva Jersey, Massachusetts, Tennessee, Tllinois, Colorado, Washington y California. Cada planta tiene
su propia minicomputadora, que estd conectada a la macrocomputadora corporativa. La verifica-
- cién de crédito de los clientes se efectiia en las oficinas corporativas, en las que se mantienen archivos
s« maestros de clientes y se determina la aceptaci6n o el rechazo de los'pedidos. Una vez procesados cen-
- tralmente, los datos de los pedidos se alimentan a la minicomputadora de la planta procesadora local
apropiada.

Healthlite tiene 20 regiones de ventas, cada una con cerca de 30 representantes de ventas y
un gerente de ventas regional. La compaiifa cuenta con un grupo de marketing de 12 personas en
las oficinas corporativas y un director de ventas y marketing para toda la empresa. Cada vendedor
puede almacenar y recuperar datos de las cuentas de clientes que tiene asignadas, utilizando una
terminal en la oficina regional, conectada a la macrocomputadora corporativa. Los informes de ven-
dedores individuales (listas de pedidos, avisos de rechazo, consultas de cuentas de clientes, etc.) y'de
las oficinas de ventas se imprimen en las oficinas regionales y se les envian por correo.

A veces, la tinica forma de obtener datos de ventas al dfa es que un gerente llame por teléfo-
‘asus subordinados y luego arme la informacién parte por parte. Los datos de ventas y de gastos
en publicidad y espacio en los anaqueles de clientes, dedicado a productos Healthlite, se mantienen
Manualmente en las oficinas regionales, cada una de las cuales mantiene, a su vez, sus propios ex-

dientes manuales de espacio en anaquel de clientes y de campaiias promocionales. La computa-
dora central s6lo contiene archivos consolidados, para toda la compaiiia, de datos de cuentas de
entes, asi como datos de pedidos y facturacién. La macrocomputadora, que se est4 haciendo vie-
‘€jecuta programas que se escribieron a principios de los afios ochenta.
¢ El sistema actual para procesar pedidos requiere que los representantes de ventas escriban
didos en papel que se envian por correo o por fax. Cada pedido indica la cantidad y el tipo de pro-
Cto ordenado por el cliente. Cerca de cien trabajadores de las oficinas corporativas de Healthlite




abren, ordenan, capturan y procesan 500,000 pedidos por scmana. Es frecuente que los pedidos se
retrasen si las miquinas de fax tienen desperfectos. Esta informaci6n de pedidos se transmite cada
noche, de la macrocomputadora a una minicomputadora, en cada una de las plantas procesadoras
de Healthlite. Este pedido diario especifica la demanda total de yogur y productos derivados para cada
centro procesador. Asi, el centro procesador produce la cantidad y el tipo de yogur y derivados que
se ordend, y luego embarca los pedidos. Los gerentes de embarque de los centros procesadores asig-
nan los embarques a diversos transportistas, quienes entregan el producto a bodegas receptoras, si-
tuadas en las regiones.

El rapido crecimiento, estimulado por la imagen de “salud” de Healthlite y por la diversifi-
cacién con nuevos productos elaborados con yogur, est4 sometiendo a presiones a los sistemas de
informacién actuales de la compaiifa. A mediados de 1999, el crecimiento en el nimero de produc-
tos nuevos y en las ventas habfa llegado al punto en que Healthlite estaba imprimiendo nuevos for-
matos de pedido para la fuerza de ventas cada semana. La compaiifa se estaba ahogando en papel.
Para cada pedido, un representante 1llenaba al menos dos formatos por cuenta, y €s que algunos de
los representantes tienen més de 80 clientes.

Bajo este diluvio de papel, el procesamiento de pedidos sufria cada vez mds retrasos. Puesto
que el yogur es un producto alimenticio fresco, no puede mantenerse mucho tiempo en inventarios.
Sin embargo, Healthlite estaba teniendo problemas para embarcar la mercancia correcta, a los lu-
gares correctos, a tiempo: estaba tardando entre cuatro y catorce dias para procesar y embarcar un
pedido, dependiendo de la rapidez de entrega del correo. Ademds, la compaiiia encontré discrepan-
cias contables de $1.5 millones al afio entre la fuerza de ventas y la oficina central.

La comunicacién entre gerentes y representantes de ventas se ha efectuado primordialmente
a través del correo o por teléfono. Por ejemplo, los gerentes de ventas regionales tienen que enviar a
los representantes cartas con anuncios de campaiias promocionales o descuentos de precios. Los re-
presentantes de ventas tienen que redactar sus informes mensuales de visitas de ventas y luego en-
viar por correo esta informacién a la oficina regional.

Healthlite est4 considerando nuevas soluciones en sistemas de informacién. En primer lugar,
quisiera resolver la crisis actual en la captura de pedidos y desarrollar de inmediato un sistema de
procesamiento de pedidos nuevo. La gerencia también quiere sacar mds jugo a los sistemas de in-
formacién para apoyar las actividades de ventas y marketing, y aprovechar las nuevas tecnologias
de informaci6n basadas en Web. En particular, la gerencia quiere un sitio Web orientado a ventas
que ayude a promover los productos, pero no sabe bien a bien c6mo esto podria encajar en la labor
de ventas. La gerencia quiere saber c6mo estas nuevas tecnologfas pueden ayudar a los abarroteros
locales y a las grandes cadenas que venden el producto al consumidor.

La alta gerencia estd preparada para hacer una inversién sustancial en un plan para rescatar
los sistemas y las operaciones de negocios de la compaiifa. Sin embargo, la gerencia espera que ha-
bré cierta reduccién en el nimero de representantes de ventas, una vez que entren en funciones los
nuevos y més eficaces sistemas, lo cual ayudar4 a pagar la inversién en sistemas. Aunque la alta ge-
rencia quiere que la compaiifa despliegue sistemas modernos, no quiere experimentar con tecnolo-
gias nuevas y sélo se siente c6moda usando aquellas que han demostrado ser itiles en aplicaciones
del mundo real.

Sistemas de informacién de ventas y marketing: antecedentes

Las actividades de ventas y marketing son vitales para la operaci6n de cualquier negocio. Es nece-
sario procesar pedidos y relacionarlos con la produccién y los ifiventarios. Las ventas de productos
en los mercados existentes se deben monitorear, y hay que desarrollar productos nuevos para mer-
cados nuevos. La compafiia debe ser capaz de responder a los rdpidos cambios en las demandas del
mercado, la proliferacién de productos nuevos y de competidores, el acortamiento de la vida de los
productos, los cambios en los gustos de los consumidores y las nuevas disposiciones del gobierno.

Las compaiifas necesitan informaci6n de ventas y marketing para planear productos, tomar
decisiones de precios, disefiar campafas publicitarias y de promoci6n, pronosticar el potencial del
mercado para productos nuevos y existentes, y determinar canales de distribucion. También es ne-
cesario monitorear la eficiencia de la distribuci6n de los productos y servicios.

La funcién de ventas de un negocio tipico captura y procesa pedidos de clientes, y produce
facturas para los clientes y datos para inventarios y produccién. A continuaci6n se ilustra una fac-
tura tipica: '




Healthlite Yogurt,
Cliente:
Highview Supermarket
223 Highland Avenue
Ossining, New York 10562
Numero de pedido: 679940
Numero de cliente: #00395
Fecha: 04/15/99
Cantidad SKU# Descripcion
100 V3392 8 0z vainilla
50 S4456 8 0z fresa
65 14492 ., 80z limén
Embarque:
Total de la factura:

Los datos de la captura de pedidos también se usan en
compaiiia y en los sistemas de inventarios y produccién. El si
por ejemplo, prepara sus planes de produccién diarios, con
nimero y el tipo de productos vendidos determinara cuantas

Los gerentes de ventas necesitan informacién para pla
fuerza de ventas. La gerencia también necesita informacién a
pecificos, lineas de productos o marcas. La informacién de ]
puede apoyar las decisiones en materia de precios, la evalua
actuales y la prediccién del desempeiio de productos fusuros

A partir de los datos bésicos de ventas y facturacién, la
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