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INTRODUCCIÓN 

El presente documento tiene como propósito mostrar la situación actual de la 

empresa ANDES SEGURIDAD S.A.C; realizar un análisis del Área de 

Sistemas; y, por último realizar un plan estratégico para que el área de 

Tecnología de Información (TI) se encuentre alineada a los objetivos 

estratégicos de la empresa.  

Este documento se divide en 4 capítulos. El primer capítulo se describe a la 

empresa ANDES SEGURIDAD, su historia, visión, misión, valores de la 

empresa y por último, un análisis de la arquitectura del negocio de la empresa. 

El segundo capítulo, contiene el plan estratégico de la empresa. En este se 

mostrará las herramientas de análisis como FODA y las 5 fuerzas de Porter; y 

principalmente los objetivos estratégicos con los que actualmente ANDES 

viene trabajando. 

El tercer capítulo muestra un análisis contextual de los sistemas de 

información, es decir, se muestra el estado actual de los sistemas de 

información y un análisis de los sistemas de información. En este capítulo se 

muestra los problemas que el área de sistemas tiene actualmente. 

El cuarto capítulo muestra el plan estratégico de sistemas de información. Para 

esto se realizó un análisis FODA y un análisis de competencias genéricas. Con 

el análisis realizado, se plantea un plan estratégico y un plan operativo para el 

área de sistemas. 

Por último, se muestra las conclusiones y recomendaciones obtenidas del 

proyecto. 
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CAPITULO 1: INFORMACIÓN DEL NEGOCIO 

1.1 PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 

Andes Seguridad S.A.C. es una empresa familiar comercializadora que se 

especializa en la asesoría de artículos de seguridad industrial y a la distribución 

de productos de seguridad a todo el rubro minero, industrial y petrolero. 

"Nos especializamos en medianas y grandes empresas, al igual que en nuevos 

emprendimientos individuales, precisamente porque ofrece presupuestos muy 

convenientes y un trato personalizado por un equipo de técnicos y 

representantes de ventas, que contemplan brindarles respuestas y soluciones 

inmediatas a las necesidades del cliente”1 

1.2 RESEÑA HISTÓRICA 

Andes Seguridad S.A.C se crea como razón social el mes de Marzo del año 

2005. En el mes de Agosto del mismo año, con un equipo, conformado por los 

hijos de la Gerente General Micaela Torres y cuatro colaboradores, se inicia 

Andes, la cual crea una nueva visión: brindar equipos de protección al personal 

de las empresas mineras, industriales y petroleras. 

Al poco tiempo, y por estrategia, se decide sub distribuir productos de la marca 

3M, los cuales, se caracterizaban por su calidad y su gran acogida en el 

mercado nacional. 

En el mes de Octubre del año 2007, se llega a obtener el título de 

DISTRIBUIDOR AUTORIZADO en “Salud Ocupacional” de 3M, el cual 

permitió, a Andes Seguridad S.A.C., llegar a los clientes con la garantía directa 

de la marca 3M. 

Seguros de su habilidad y de la calidad del producto 3M, agregado a su 

producción de ropa industrial, Andes Seguridad inicia un proyecto de ser los 

número uno del mercado. 

Por tal motivo, en el año 2009, estratégicamente, se decide realizar la 

separación del área de producción, creando, de esa manera,  

                                            
1
 2012 Andes Seguridad - Quienes Somos http://www.andesseguridad.com/ 

http://www.andesseguridad.com/
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FABRICACIONES ANDES S.E.R.L., la cual se centra a la comercialización de 

ropa industrial. 

Continuando con el proyecto ANDES, en el 2010, se realiza un cambio de 

imagen a la empresa creando un logotipo corporativo para afianzar la empresa 

en el mercado. 

En el mes de Abril del 2011, se obtiene la categoría de distribuidor 

“DIAMANTE”, máxima categoría otorgada por 3M. Ese mismo año, se 

constituye el Directorio el cual está formado por los cuatro socios de Andes 

Seguridad S.A.C. 

1.3 LA EMPRESA 

ANDES SEGURIDAD consta de una Oficina Principal en la ciudad de Lima y 

con sucursales en Arequipa y Cajamarca. 

Es el segundo mejor Distribuidor Autorizado de 3M en el rubro “Salud 

Ocupacional”. También comercializa marcas propias y otros productos 

(productos diferentes a 3M). 

 TRACTEL  - Protección Contra Caídas (USA). 

 BOMPEL y LEMAITRE - Botines de seguridad (Brasil y Francia). 

 Keyguard, Lakeland - Trajes de Seguridad (Canadá). 

 Galaxy  - Anteojos de Seguridad. 

Fundado en el año 2005 tuvo un crecimiento acelerado promedio de 60% 

anual. 

Años Porcentaje 

2005 0 

2006 140.00% 

2007 99.07% 

2008 37.21% 

2009 10.17% 
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2010 62% 

2011 81% 

Tabla N°1 – Porcentaje de Ventas por año. (Fuente.- Andes Seguridad S.A.C.) 

En la actualidad (2012), se tiene como meta un crecimiento de las ventas en 

60% respecto al año anterior en los mercados mineros, cubriendo las minas del 

norte, sur y centro; en paralelo al mercado industrial. 

1.4 VISIÓN 

“Ser reconocido como la mejor empresa comercial en el rubro, por eficiencia y 

excelencia en servicio y calidad de los artículos de seguridad.”2 

1.5 MISIÓN 

“Brindar equipos de seguridad y salud ocupacional para el personal de 

empresas mineras, petroleras e industriales, ofreciendo productos certificados 

con asesoramiento integral.”3 

1.6 VALORES 

ANDES SEGURIDAD cuenta con los siguientes valores corporativos4: 

 Compromiso: sentirse identificado con los objetivos de la organización 

haciéndolos propios. 

 Ética: son los valores que rigen o se esperan de todos los Integrantes 

de la organización, tales como Honestidad, Respeto, Puntualidad y 

Sencillez. 

 Orientación al Cliente: encaminar los actos hacia el cliente y su 

satisfacción. 

 Adaptabilidad al Cambio: disposición para adaptarse a nuevas 

situaciones. 

 Desarrollo de las Personas: buscar el desarrollo tanto profesional y 

personal de los colaboradores, logrando una mejor calidad de trabajo. 

                                            
2
 2012 ref. http://www.andesseguridad.com : Andes Seguridad -  Misión 

3
 2012 ref. http://www.andesseguridad.com: Andes Seguridad -  Visión 

4
 2012 ref. http://www.andesseguridad.com: Andes Seguridad -  Valores 

http://www.andesseguridad.com/
http://www.andesseguridad.com/
http://www.andesseguridad.com/
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1.7 ARQUITECTURA EMPRESARIAL 

1.7.1 MÉTODO DE TRABAJO 

1.7.1.1 FRAMEWORK DE DESARROLLO  

El “Zachman Framework” es un framework de Arquitectura Empresarial, que 

proporciona una manera formal y altamente estructurado de la visión y la 

definición de una empresa. Se compone de una matriz de clasificación de dos 

dimensiones basado en la intersección de las seis preguntas de comunicación 

(qué, dónde, cuándo, por qué, quién y cómo) con seis filas de acuerdo al EBM.5 

 

Tabla N° 2 – Preguntas de Zachman. (Fuente.- Propia) 

1.7.1.2 METODOLOGÍA EUP 

EUP6 es una metodología de desarrollo de software que ayuda a las empresas 

crear un software de una manera estructurada y organizada. Es una extensión 

del Rational Unified Process (RUP).  

La EUP adiciona dos nuevas fases de desarrollo a las fases de RUP, las cuales 

son la Producción y Retiro. La primera se preocupa que el software se 

mantenga productivo y útil después de haber sido puesto a producción donde 

los desarrolladores verifican el funcionamiento en todos los sistemas 

compatibles y el personal de apoyo da soporte al usuario final. Finalmente, 

                                            
5
2012 ref. http://en.wikipedia.org/wiki/Zachman_Framework 

  2012 ref. http://zachmaninternational.com/index.php/home-article/13 
6
 2009 ref. http://www.enterpriseunifiedprocess.com 

http://en.wikipedia.org/wiki/Zachman_Framework
http://zachmaninternational.com/index.php/home-article/13
http://www.enterpriseunifiedprocess.com/
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“Retiro”, ocurre cuando un sistema ya inicia su retiro por incompatibilidades o 

van a ser sustituidas por nuevas versiones, el producto se retira de producción. 

Adicionalmente a lo anterior, EUP también agrega una disciplina de proyecto y 

siete disciplinas de negocio. 

 Operaciones y Soporte: facilita la continuidad del sistema de software. 

 Modelo Empresarial de Negocio: colabora con encontrar los procesos 

a ser automatizados. 

 Administración de Portafolio: evita que algunas funcionalidades no se 

repitan de forma innecesaria en aplicaciones. 

 Arquitectura Empresarial: ayuda a garantizar la coherencia entre los 

diversos sistemas de información y la Arquitectura de Aplicaciones. 

 Estrategia de Re-uso: permite  la reutilización de código y desarrollo de 

aplicaciones con mayor rapidez y mayor calidad. 

 Gestión de las personas: asegurar el trabajo colaborativo entre 

personas para construir proyectos con éxito dentro de la organización. 

 Administración de la Empresa: creación y administración de 

herramientas, procesos y servicios que son fundamentales para 

proporcionar un apoyo a los activos utilizados por los equipos de 

proyecto. 

1.7.1.3 LENGUAJE DE MODELACIÓN BPMN (BUSINESS PROCESS 

MODELING NOTATION) 

Es una notación gráfica estandarizada que permite el modelado de procesos de 

negocio, en un formato de flujo de trabajo (workflow). 

El principal objetivo de BPMN es proporcionar una notación estándar que sea 

fácilmente legible y entendible por parte de todos los involucrados e 

interesados del negocio (stakeholders). Entre estos interesados están los 

analistas de negocio, los desarrolladores técnicos y los gerentes y 

administradores del negocio. En síntesis BPMN tiene la finalidad de servir 

como lenguaje común para cerrar la brecha de comunicación que 
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frecuentemente se presenta entre el diseño de los procesos de negocio y su 

implementación.7 

1.7.1.4 HERRAMIENTA DE MODELADO BIZAGI 

La herramienta de modelado que se utilizará para el presente trabajo será 

Bizagi en la versión 2.3.0.5.Bizagi es una aplicación Freeware, es fácil de usar 

y utiliza el lenguaje BPMN ya mencionado en el punto anterior. Esta aplicación 

se utilizará para diagramar los procesos del negocio de forma fácil, simple y 

organizada. 

1.7.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

1.7.2.1 ORGANIGRAMA 

Página 1

Andes Seguridad S.A.C.
Organigrama General

Gerente General

MNICAELA 

TORRES

DEPARTAMENTO

ADMINISTRACIÓN Y 

FINANZAS

DEPARTAMENTO

COMERCIAL

Directorio

 

IMPORTACION

 

AREA

FINANZAS

AREA

VENTAS 

ALMACEN

 

COMPRAS

 

AREA

LOGISTICA 

DEPARTAMENTO

OPERACIONES Y 

SOLUCIONES DE 

NEGOCIO

DISTRIBUCIÓN 

 

AREA

 CONTABILIDAD 

AREA

SISTEMAS

AREA

RR.HH.

AREA

MARKETING 

Diagrama N° 1 – Diagrama Organizacional. (Fuente.- Andes Seguridad S.A.C.) 

 

                                            
7
 Ref: http://www.bpmn.org 

http://www.bpmn.org/
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El diagrama organizacional de Andes Seguridad cumple una estructura 

organizacional básica de una estructura comercial, este diagrama muestra 

todas las área que conforman el proceso comercial. 

El propósito de este diagrama es mostrar cómo la empresa está estructurada y 

las áreas involucradas que se van a trabajar en este proyecto y explicar de qué 

se trata cada área resaltada. 

a. Directorio: conjunto de socios los cuales se reúnen para tomar 

decisiones estratégicas que guiaran el rumbo de la organización en la 

base a la información presentada por el Gerente General. 

b. Gerente General: es el encargado de velar por el cumplimiento de los 

objetivos y realizar evaluaciones periódicas referentes al cumplimiento 

de las funciones de los gerentes de los respectivos departamentos de la 

empresa. Desarrollar los objetivos a largo y corto plazo y crear el plan 

anual. 

c. Departamento Comercial: es el departamento encargado de planificar 

las estrategias de marketing y realiza seguimiento y supervisión de las 

ventas de artículos, está dirigida por el gerente comercial. 

d. Departamento Administración y Finanzas: es el departamento que se 

encarga de coordinar, administrar y realizar seguimiento de la finanzas 

de la empresa y el cumplimiento de empresa con el estado. 

e. Departamento de Operaciones y Soluciones de Negocio: este 

departamento se encarga de administrar la logística de la cadena de 

suministros y los procesos de la empresa a su vez gestionan el área de 

tecnología brindando soluciones para ayudar a la fluidez del proceso 

comercial. 

f. Área de Ventas: es el área de realizar las ventas directas e indirectas 

de los artículos de seguridad a comercializar, ofrece los productos a los 

clientes mediante una atención personalizada y presencial, también 

brinda las respectivas capacitaciones post-venta sobre el uso de los 

artículos vendidos. 

g. Área de marketing: es el área dedicada al planeamiento y seguimiento 

de los planes de marketing, brindando los objetivos a corto o largo plazo; 

realiza un constante seguimiento y análisis al mercado de nuestro rubro. 
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h. Área de Finanzas: es el encargado de velar por el dinero de la 

organización, realiza los pagos a proveedores, cobro a clientes y gestión 

de la caja de la empresa. 

i. Área de Recursos Humanos: es la encargada de reclutar recursos que 

cumplan con el perfil de la empresa, evaluar constantemente a los 

empleados sobre su desempeño y vela por la cultura organizacional. 

j. Área de Contabilidad y Presupuestos: esta área es la que se encarga 

de llevar un estricto control de los documentos de la organización para 

una correcta gestión de la contabilidad y define el presupuesto general 

de la empresa. 

k. Área de Distribución: se encarga de realizar la facturación y 

distribución de la mercadería que será entregada al cliente. 

l. Área de Almacén: su función principal es coordinar y mantener un 

control estricto del kardex, controlando de forma minuciosa los ingresos 

y salidas de artículos del almacén. 

m. Área de Compras Nacionales: Tiene por objetivo realizar las 

adquisiciones de productos en las cantidades necesarias y económicas 

en la calidad adecuada al rubro al que se va a destinar en el momento 

oportuno y al precio total más conveniente. 

n. Área de Importaciones: su función es ser responsable de la 

coordinación del procedimiento de importaciones y la comunicación 

estrecha con los agentes de servicio en apoyo al proceso. 

1.7.2.2 AREAS DE LA EMPRESA 

1.7.3 OBJECTIVOS EMPRESARIALES 

1.7.3.1 DIAGRAMA DE OBJECTIVOS 

En el diagrama que se muestra a continuación, se muestran los objetivos de la 

empresa ANDES SEGURIDAD S.A.C. El objetivo general de ANDES es la de 

ser la “Mejor Empresa Comercial en el Rubro Salud Ocupacional”. 

Para cumplir con este gran objetivo, ANDES cuenta con objetivos específicos 

que le ayudarán a alcanzar el objetivo principal. Estos objetivos son los 

siguientes: Brindar Productos de Calidad, Mantener un Crecimiento Sostenible 

y, por último, contar con un Servicio eficiente y excelente.  
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A continuación se definirá los objetivos empresariales de ANDES SEGURIDAD: 

 OBJ01 Brindar productos de calidad: ofrecer a los clientes productos 

de marca como 3M, MSA y a su vez productos certificados y validados 

por normas internacionales. 

 OBJ02 Mantener un crecimiento sostenible: ANDES busca mantener 

un crecimiento sostenible posicionando el liderazgo de la empresa en el 

rubro de seguridad ocupacional. 

 OBJ03 Eficacia y excelencia en el servicio: como parte de la venta del 

producto, se ofrece entregar un producto en buen estado y en el menor 

tiempo posible, a su vez, capacitar al personal que lo va utilizar.  

Diagrama N° 2 – Objetivos de Andes Seguridad. (Fuente.- Andes Seguridad 

S.A.C.) 

1.7.4 MAPA DE PROCESOS DE ANDES SEGURIDAD 

El Mapa de procesos de la empresa identifica todos los procesos macro que 

desarrolla la empresa para cumplir con su labor comercial. Estos se listarán y 

describirán a continuación. 
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a. Gestión de Marketing: su objetivo principal es crear y realizar seguimiento 

al plan estratégico de marketing y el desarrollo de los productos en base a 

la evaluación del mercado actual. 

b. Gestión de Ventas: su objetivo es realizar las ventas de los productos y 

brindar el servicio post-venta, capacitando a los clientes en el uso correcto 

de los artículos adquiridos. 

c. Control de Almacén: controla y mantiene el stock del almacén, a su vez 

atiende en la preparación de los pedidos de los clientes para luego 

derivarlos al área de distribución. 

d. Gestión de Distribución: gestiona la formalización de la venta mediante la 

facturación del pedido enviado por ventas y luego gestiona la distribución 

de los diferentes pedidos realizando el respectivo seguimiento de los 

mismos. 

e. Gestión de RRHH: realiza la gestión de reclutamiento de personal a 

solicitud de las diferentes áreas de la empresa y mantiene la cultura 

organizacional de la empresa. 

f. Gestión de Compras: tiene como objetivo gestionar todas las compras 

nacionales coordinando con los proveedores y socios estratégicos, también 

coordina con importaciones para la búsqueda  de productos alternativos. 

g. Compras Internacionales: gestiona la compra a los diferentes 

proveedores del extranjero, realiza la búsqueda de productos alternativos a 

los ya existentes en el mercado nacional. 

h. Control Financiero: realiza un control financiero mediante el cobro a 

clientes, pago a proveedores y gestión del flujo de caja. 

i. Gestión de Contabilidad y Presupuesto: lleva un control de la 

contabilidad general de la empresa y cualquier compromiso con los 

requerimientos con las SUNAT o el estado. 
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Diagrama N° 3 - Mapa de Procesos. (Fuente.- Andes Seguridad S.A.C.) 
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1.7.5 JUSTIFICACIÓN DE MAPA DE PROCESOS EMPRESARIALES 

Una vez diagramado los objetivos y definido los macro procesos de la empresa; 

y respondiendo a Zachman en el ¿Cómo y qué?, se desarrolla la matriz de 

Justificación de los Macro Procesos, en la cual, de forma vertical, listamos los 

objetivos empresariales y, horizontalmente, los macro procesos detectados en 

el punto anterior. De esta forma se realizará un análisis entre objetivos y macro 

procesos para luego definir, CÓMO serán clasificados en la matriz de SPEWAK 

que se detallará más adelante. 

El análisis consta en detectar que objetivos influyen en cada o varios macro 

procesos. Una vez analizados en su totalidad, tendremos como resultado la 

clasificación de los macro procesos en estratégicos, tácticos y operativos. 
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1.1.1 Obtener Distribución Autorizada x x X 
 

x 
    

1.1.2 Importar Marcas Reconocidas x x x x 
 

x 
   

1.1.3 

Asociación con fabricantes reconocidos en 

el mercado nacional  
x x 

      

1.2.1 

Adquirir productos con Norma o Certificado 

Mundial  
x x 

 
x 

    

1.2.2 Certificar los productos de marca propia 
 

x x 
 

x 
    

2.1.1 Fidelizar clientes x x 
   

x 
 

x 
 

2.1.2 Desarrollar productos alternativos x x x x x x 
 

x 
 

2.1.3 

Conceptualizar productos que satisfagan 

necesidades de los clientes 
x x 

       

2.2.1 Aumentar las Ventas en 40% anual x x 
   

x 
 

x 
 

2.2.2 Establecer socios estratégicos 
 

x 
       

2.2.3 Incrementar la rentabilidad de la empresa x x x x x x x x x 

2.3.1 Vender mediante sub-Distribuidores 

x 

x 
x x x 

    
x 

2.3.2 Desarrollo de nuevos mercados x x 
 

x 
  

x x x 

2.3.3 Captar nuevos clientes x x 
      

x 

3.1.1 

Invertir en capacitación técnica del uso del 

producto 
x 

        

3.1.2 

Invertir en capacitación referente a salud 

ocupacional 
x 

        

3.1.3 

Brindar visitas periódicas de los REPS 

para cubrir necesidades 
x 
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3.2.1 

Entregar la mercadería en buen estado y a 

tiempo   
X 

   
x 

 
x 

3.2.2 Homologar a la empresa 
      

x 
  

3.2.3 Lograr una óptima distribución del producto 
      

x 
 

x 

Tabla N° 3– Justificación de OE vs. Macro Procesos. (Fuente.- Propia) 

1.7.6 MATRIZ SPEWAK 

La matriz de SPEWAK es el resultado del análisis de la Justificación de OE vs. 

Los macro procesos. Este resultado nos muestra tres clasificaciones: 

 Procesos Estratégicos: estos son los procesos que se caracterizan por 

ser directrices en la empresa ANDES  y por realizarse por la alta 

dirección y gerencias. Como resultado del análisis obtenemos el macro 

proceso de Gestión de Marketing. 

 Procesos Tácticos: estos son los procesos que se caracterizan por ser 

actividades que se manifiestan de forma diaria y colaboran de forma 

infaltable en el flujo comercial. Como resultado del análisis tenemos la 

Gestión de Ventas, Control de Almacén y Gestión de Distribución. 

 Procesos Operativos: estos procesos son los encargados de colaborar 

de forma complementaria con las demás áreas de la organización. 

Como resultado del análisis obtenemos Compras Internacionales, 

Gestión de Compras, Control Financiero, Gestión de Recursos Humanos 

y Gestión de Contabilidad y Presupuesto. 
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Diagrama N° 4 - Matriz de SPEWAK. (Fuente.- Propia) 

1.7.7 MATRIZ DE ASIGNACIÓN DE RESPONSABILIDADES (RAM) 

La matriz de asignación de responsabilidades ayuda a identificar la relación 

que existe entre procesos y las áreas de la empresa. La RAM nos muestra el 

grado de participación de las áreas en cada proceso del cual participan. 

A continuación se muestra un listado de los macro procesos descompuestos en 

sus respectivos procesos: 

COD MACRO PROCESOS COD PROCESOS 

P1 GESTIÓN DE VENTAS 
P1.1 ATENDER CLIENTE 

P1.2 GESTIONAR PEDIDO 

P2 CONTROL DE ALMACEN 

P2.1 ATENDER PEDIDO 

P2.2 GESTIONAR DE STOCK 

P2.3 GESTIONAR LOGISTICA DE OFICINA 

P3 GESTIÓN DE DISTRIBUCIÓN 
P3.1 GESTIONAR FACTURACION 

P3.2 DISTRIBUIR PEDIDO 
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P4 COMPRAS INTERNACIONALES 
P4.1 GESTIONAR IMPORTACION 

P4.2 ESTUDIAR PRODUCTOS ALTERNATIVOS 

P5 GESTIÓN DE COMPRAS 

P5.1 GESTIONAR DE ABASTECIMIENTO 

P5.2 DEFINIR LISTA DE PRECIOS PARA VENTAS 

P5.3 SUSPENDER PRODUCTOS 

P6 CONTROL FINANCIERO 

P6.1 

EVALUAR ESTADO FINANCIERO DE 

CLIENTE 

P6.2 REALIZAR COBRANZAS 

P6.3 PAGAR A PROVEEDORES 

P6.4 PAGAR A PERSONAL 

P7 GESTIÓN RECURSOS HUMANOS 
P7.1 GESTIONAR RECURSOS 

P7.2 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 

P8 GESTIÓN DE MARKETING 

P8.1 GESTIONAR PLAN DE MARKETING 

P8.2 ESTUDIO DE MERCADO 

P8.3 DESARROLLO DE PRODUCTOS 

P9 
GESTIÓN DE CONTABILIDAD Y 

PRESUPUESTOS 

P9.1 

VERIFICAR ESTADO CREDITICIO DE 

CLIENTE 

P9.2 CONTROL DE PRESUPUESTO 

P9.3 GESTIONAR DOCUMENTOS CONTABLES 

Tabla N° 4 - Lista de Macro procesos descompuestos en procesos. (Fuente.- 

Propia) 

Para trabajar la RAM vamos a mencionar los roles que se han utilizado: 

 Modificar: este rol es el que realiza el trabajo y es el responsable de la 

realización dentro del proceso; es decir ejecuta el proceso. 

 Recibir: este rol se especifica para los procesos que entregan un 

informe, documento o dato a una o varias áreas. 

 Apoyar: por último, este rol nos muestra cual es el proceso que recibe 

ayuda de una determinada área, ya sea, con datos, documentos o 

informes. 

En la matriz se asigna el rol que el área debe desempeñar para cada proceso 

dado. No es necesario que en cada área se asignen los tres roles pero sí, por 

lo menos, el de modificar; sin embargo,  cada proceso debe tener 

obligatoriamente un apoyo y un receptor que le demande algún activo. Esta 

matriz se ha construido en alto nivel (áreas generales). 
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P1.1 ATENDER CLIENTE M A    R A 

 

 A  A   

P1.2 GESTIONAR PEDIDO M R R   R/A R/A        

P2.1 ATENDER PEDIDO A M R   

 

        

P2.2 GESTIONAR DE STOCK R M   A A/R         

P3.1 GESTIONAR FACTURACION A 

 

M     R     

 P3.2 DISTRIBUIR PEDIDO 

 

A M             

P4.1 GESTIONAR IMPORTACION   

 

  M R/A A       

P4.2 

ESTUDIAR PRODUCTOS 

ALTERNATIVOS A     M       A/R   

P5.1 GESTIONAR DE ABASTECIMIENTO  A/R A/R   A/R M A/R       

P5.2 

DEFINIR LISTA DE PRECIOS PARA 

VENTAS R       M       

 P5.3 SUSPENDER PRODUCTOS R A     M     A   

P6.1 

EVALUAR ESTADO FINANCIERO DE 

CLIENTE A/R         M     A 

P6.2 REALIZAR COBRANZAS     A     M     R 

P6.3 PAGAR A PROVEEDORES        R A/R M     R 

P6.4 PAGAR A PERSONAL           M A   R 

P7.1 GESTIONAR RECURSOS  A         

 

M   A 

P7.2 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO  R         

 

M 

 

  

P8.1 GESTIONAR PLAN DE MARKETING          A   R M A 

P8.2 ESTUDIO DE MERCADO       R 

 

    M   

P8.3 DESARROLLO DE PRODUCTOS R      A       M   

P9.1 

VERIFICAR ESTADO CREDITICIO DE 

CLIENTE           A/R     M 

P9.2 CONTROL DE PRESUPUESTO           

 

R R M 

P9.3 

GESTIONAR DOCUMENTOS 

CONTABLES     A   A A 

 

  M 

Tabla N° 5 – RAM. (Fuente.- Propia) 

1.7.8 STAKEHOLDERS EMPRESARIALES 

Los stakeholders empresariales de Andes Seguridad son personas o entidades 

que tienen alguna relación con la empresa, las cuales toman interés o se ven 

afectadas por los procesos de la organización. 

El objetivo de definir cada uno de los stakeholders nos da un mayor 

conocimiento de cómo actúan junto con los procesos del negocio. 
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A continuación se lista los principales stakeholders empresariales de Andes 

Seguridad: 

 Cliente: es la persona natural o jurídica que se encarga de comprarnos 

equipos de protección personal, da el inicio al proceso comercial al 

momento de comunicar su solicitud de requerimiento de artículos. 

 Proveedor: es la persona o empresa que abastece las existencias de la 

organización. 

 Infocorp: es el organismo que se encarga de proporcionar información 

para minimizar los riesgos financieros a su vez la organización brinda 

información relevante para reportar deudores de largo plazo. 

 Banco: es una entidad que colabora con la organización para el control 

de montos altos de dinero y transacciones monetarias entre los 

proveedores, clientes y la organización. 

 Sunat: es la entidad a la cual se le realiza los pagos de impuestos y la 

declaración anual de las compras y ventas de la empresa así como su 

estado financiero. 

 Aduana: es la entidad encargada de realizar todos los trámites 

concernientes con la importación de productos del extranjero. 

 Socio Estratégico: es la entidad proveedora de la marca 3M, debido a 

que somos distribuidores diamantes el gran porcentaje de ventas son 

3M. Es la organización que nos brinda algunas reglas de negocio para la 

comercialización de sus productos. 
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Diagrama N° 5 – Stakeholders. (Fuente.- Propia) 

1.7.9 ARQUITECTURA DEL NEGOCIO 

Para poder visualizar mejor la Arquitectura de Negocio, ver Anexo 1. 
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Diagrama N°6 - Arquitectura de Negocio ANDES SEGURIDAD S.A.C. (Fuente.- 

Propia)  
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1.7.9.1 CARACTERIZACIÓN GENERAL 

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA DESCRIPCION RESPONSABLE 

 
INICIO 

Solicitud de 

Productos 

Deseo del cliente de 

adquirir productos de la 

empresa. 

Cliente 

• Lista de Precios 

Actualizados 

• Lista de 

Productos Nuevos 

• Lista de 

Productos 

Suspendidos 

• Estado del Stock 

• Solicitud de 

Productos 

ATENDER 

CLIENTE 

• Orden de 

Compra 

• Orden para 

enviar Reporte de 

Compra de 

Clientes 

• Orden para 

enviar Solicitud de 

Estado de Stock 

• Orden para 

enviar las 

Evaluaciones 

Respondidas 

Se evalúa la solicitud de 

productos del cliente, 

utilizando la información 

que ha sido proveída por 

otros procesos (Lista de 

Precios Actualizados, Lista 

de Prod. Nuevos, Lista de 

Prod. Suspendidos). 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

• Orden de 

Compra 

• Fecha de 

Reposición de 

Stock 

• Estado 

Financiero del 

Cliente 

GESTIONAR 

PEDIDO 

• Orden para 

enviar Solicitud de 

Pedidos Faltantes 

• Orden para 

enviar Documento 

de Pedido 

• Orden para 

enviar Solicitud de 

Estado Financiero 

Se formaliza la OC y se 

genera el documento de 

PEDIDO. 

Coordinador de 

Ventas 

Orden para enviar 

las Evaluaciones 

Respondidas 

Enviar 

Evaluaciones 

Respondidas 

Evaluaciones 

Respondidas 

Evento que envía las 

Evaluaciones Respondidas. 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

Orden para enviar 

el Reporte de 

Compra de 

Clientes 

Enviar Reporte de 

Compra de 

Clientes(Trimestral

) 

Reporte de 

Compra de 

Clientes 

Evento que envía el 

Reporte de Compra de 

Clientes vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

Orden para enviar 

la Solicitud del 

Estado Financiero 

Enviar Solicitud de 

Estado del Cliente 

Solicitud de 

Estado del Cliente 

Evento que envía la 

Solicitud de Estado del 

Cliente vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

Orden para enviar 

el Pedido 
Enviar Pedido 

Documento de 

Pedido 

Evento que envía el Pedido 

vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

Orden para enviar 

Solicitud de 

Pedidos Faltantes 

Enviar Solicitud de 

Pedidos Faltantes 

Solicitud de 

Pedidos Faltantes 

Evento que envía la 

Solicitud de Pedidos 

Faltantes vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 
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• Documento de 

Pedido 

• Estado del Stock 

ATENDER PEDIDO 

• Orden para 

enviar Solicitud de 

Estado de Stock 

• Orden para 

enviar 

Conformidad del 

Pedido 

Realiza la preparación del 

pedido y lo reserva en una 

determinada zona para su 

posterior distribución. Se 

envía la Conformidad del 

Pedido. 

Encargado de 

Pedidos 

• Solicitud de 

Estado de Stock 

• Notificación de 

Compra 

Internacional 

• Fecha de 

Reposición de 

Stock 

GESTIONAR 

STOCK 

• Orden para 

Enviar Estado del 

Stock 

• Orden para 

Enviar Solicitud de 

Compra de Stock 

Controla el ingreso y salida 

de los productos. Elabora 

un estado del Stock. 

Solicita la reposición de 

Productos. 

Jefe de Almacén 

Orden para enviar 

Conformidad del 

Pedido 

Enviar 

Conformidad de 

Pedido 

Conformidad de 

Pedido 

Evento que envía la 

Conformidad de Pedido vía 

Email 

Encargado de 

Pedidos 

Orden para enviar 

Solicitud de 

Estado de Stock 

Enviar Solicitud de 

Estado de Stock 

Solicitud de 

Estado de Stock 

Evento que envía la 

Solicitud de Estado de 

Stock vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor/En

cargado de Pedidos 

Orden para Enviar 

Estado del Stock 

Enviar Estado del 

Stock 
Estado del Stock 

Evento que Responde a la 

Solicitud de Estado de 

Stock 

Jefe de Almacén 

Orden para Enviar 

Solicitud de 

Compra de Stock 

Enviar Solicitud de 

Compras de Stock 

Solicitud de 

Compras de Stock 

Evento que envía la 

Solicitud de Compras de 

Stock 

Jefe de Almacén 

• Documento de 

Pedido 

• Conformidad de 

Recepción de 

Pedido 

• Copia de 

Factura Firmada 

por Cliente 

GESTIONAR 

FACTURACION 

• Orden para 

enviar Copia de 

Factura 

• Factura 

Se genera la factura a partir 

del Documento de Pedido. 

Después de que se entrega 

el Pedido, se recibe la Guía 

de Remisión y la Factura 

Firmada por el Cliente. 

Facturador 

• Conformidad de 

Pedido 

• Factura 

DISTRIBUIR 

PEDIDO 

• Pedido 

• Factura 

Distribuye los pedidos 

solicitados por el cliente. Se 

realiza el seguimiento del 

pedido. 

Encargado de 

Distribución 

• Pedido 

• Factura 
FINALIZAR 

 

El proceso principal termina 

cuando se envía el pedido 

al cliente. 
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Orden para enviar 

Copia de Factura 

Enviar Copia de 

Factura 
Copia de Factura 

Evento que envía la Copia 

de Factura a Finanzas 

luego de que se ha 

entregado el Pedido y haya 

sido recepcionado por el 

cliente. 

Facturador 

• Reporte de 

Compra de 

Clientes 

• Notificación de 

Pago a 

Proveedores 

• Solicitud de 

Compra de 

Producto 

Extranjero 

• Estudio de 

Mercado 

Definir Tipo de 

Actividad de 

Importación 

Proceso de 

Importación 

seleccionado 

Según el 

Reporte/Notificación/Solicit

ud recibido, se seleccionará 

un Proceso de Importación 

a la cual se le hará llegar 

dicha solicitud. 

Jefe de Almacén 

• Reporte de 

Compra de 

Clientes 

• Estudio de 

Mercado 

ESTUDIAR 

PRODUCTOS 

ALTERNATIVOS 

Orden para enviar 

Lista de Productos 

Alternativos 

Se evalúa el Estudio de 

Mercado y se elabora una 

lista de productos que 

puedan cubrir las nuevas 

necesidades. 

Encargado de 

Importaciones 

• Notificación de 

Pago a 

Proveedores 

• Solicitud de 

Compra de 

Producto 

Extranjero 

GESTIONAR 

IMPORTACION 

Orden para enviar 

Notificación de 

Compra 

Internacional 

Gestiona la importación de 

Productos desde el 

extranjero, realiza los 

trámites y las compras con 

los proveedores 

extranjeros. 

Encargado de 

Importaciones 

Orden para enviar 

Lista de 

Productos 

Alternativos 

Enviar Lista de 

Prod. Alternativos 

Lista de Productos 

Alternativos 

Evento que envía la 

Conformidad de Pedido vía 

Email 

Encargado de 

Importaciones 

Orden para enviar 

Notificación de 

Compra 

Internacional 

Enviar Notificación 

de Compra 

Internacional 

Notificación de 

Compra 

Internacional 

Evento que envía la 

Notificación de Compra 

Internacional 

Encargado de 

Importaciones 

• Solicitud de 

Compras de Stock 

• Solicitud de 

Pedidos Faltantes 

• Notificación de 

Pago a 

Definir Tipo de 

Actividad de 

Compras 

Proceso de 

Compras 

seleccionado 

Según el 

Reporte/Notificación/Solicit

ud recibido, se seleccionará 

un Proceso de Compra a la 

cual se le hará llegar dicha 

solicitud. 

Jefe de Compras 
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Proveedores 

• Lista de Precios 

Lista de Precios 

de Productos 

DEFINIR LISTA DE 

PRECIOS PARA 

VENTAS 

Orden para enviar 

Lista de Precios 

Actualizados 

Actualiza la lista de precios 

de productos y se lo envía 

al Área de Ventas. 

Jefe de Logística 

Estudio de 

Mercado 

SUSPENDER 

PRODUCTOS 

Orden para enviar 

Lista de Productos 

Suspendidos 

Se evalúa el Estudio de 

Mercado y se decide que 

productos continuarán 

vendiéndose y quién no. 

Elabora una Lista de 

Productos que se van a 

Suspender. 

Jefe de Logística 

• Solicitud de 

Compras de Stock 

• Solicitud de 

Pedidos Faltantes 

• Notificación de 

Pago a 

Proveedores 

GESTIONAR 

ABASTECIMIENTO 

• Orden para 

enviar Fecha de 

Reposición de 

Stock 

• Orden para 

enviar Documento 

de Compra 

• Orden para 

enviar Solicitud de 

Compra de 

Producto 

Extranjero 

Se encarga de realizar las 

compras para la reposición 

de Stock. 

Jefe de Compras 

Orden para enviar 

Lista de Precios 

Actualizados 

Enviar Lista de 

Precios 

Actualizados 

Lista de Precios 

Actualizados 

Evento que envía la Lista 

de Precios actualizados. 
Jefe de Logística 

Orden para enviar 

Lista de 

Productos 

Suspendidos 

Enviar Lista de 

Productos 

Suspendidos 

Lista de Productos 

Suspendidos 

Evento que envía la Lista 

de Productos Suspendidos 
Jefe de Logística 

Orden para enviar 

Documento de 

Compra 

Enviar Documento 

de Compra 

Documento de 

Compra 

Evento que envía el 

Documento de Compra 
Jefe de Compras 

Orden para enviar 

Solicitud de 

Compra de 

Producto 

Extranjero 

Enviar Solicitud de 

Compra de 

Producto 

Extranjero 

Solicitud de 

Compra de 

Producto 

Extranjero 

Evento que envía la 

Solicitud de Compra de 

Producto Extranjero 

Jefe de Compras 
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Orden para enviar 

Fecha de 

Reposición de 

Stock 

Enviar Fecha de 

Reposición de 

Stock 

Fecha de 

Reposición de 

Stock 

Evento que envía la Fecha 

de Reposición de Stock 
Jefe de Compras 

• Documento de 

Compra 

• Solicitud de 

Estado de Cliente 

• Estado Crediticio 

del Cliente 

• Copia de 

Factura 

• Orden de Pago a 

Personal 

Definir Tipo de 

Actividad de 

Finanzas 

Proceso de 

Finanzas 

Seleccionado 

Según el 

Reporte/Notificación/Solicit

ud recibido, se seleccionará 

un Proceso de Finanzas a 

la cual se le hará llegar 

dicha solicitud. 

Jefe de Finanzas 

Copia de Factura 
REALIZAR 

COBRANZAS 

• Orden para 

enviar Documento 

Contable(Facturas 

de Clientes 

Cobradas) 

• Orden de 

Cobranza a 

Cliente 

Se encargará de realizar 

las cobranzas de las 

facturas y compras a 

crédito de los clientes. 

Asistente Créditos y 

Cobranzas 

Documento de 

Compra 

PAGAR A 

PROVEEDORES 

• Orden para 

enviar Notificación 

de Pago a 

Proveedores 

• Orden para 

enviar Documento 

Contable(Facturas 

de Pago a 

Proveedores) 

Se encargará de realizar el 

pago a Proveedores en los 

tiempos establecidos. 

Asistente Pago 

Proveedores 

Orden de Pago a 

Personal 

PAGAR A 

PERSONAL 

• Orden de Pago 

de Personal para 

el Banco 

• Orden para 

enviar Documento 

Contable(Planilla) 

Se encargará de realizar el 

pago al personal de la 

empresa. 

Jefe de Finanzas 

Solicitud de 

Estado de Cliente 

EVALUAR ESTADO 

FINANCIERO DE 

CLIENTE 

• Orden para 

enviar Estado 

Financiero del 

Cliente 

• Orden para 

enviar Solicitud de 

Estado Financiero 

Se encarga de verificar el 

estado crediticio con apoyo 

de infocorp. Verifica el 

crédito que el cliente tiene 

con la empresa. 

Jefe de Finanzas 
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Orden para enviar 

Documento 

Contable 

Enviar Documento 

Contable 

Documento 

Contable 

Evento que envía los 

Documentos Contables. 
Asistente Contable 

Orden para enviar 

Solicitud de 

Estado Financiero 

Enviar Solicitud de 

Estado Financiero 

Solicitud de 

Estado Financiero 

Evento que envía la 

Solicitud de Estado 

Financiero. 

Asistente Contable 

Orden para enviar 

Notificación de 

Pago a 

Proveedores 

Enviar Notificación 

de Pago a 

Proveedores 

Notificación de 

Pago a 

Proveedores 

Evento que envía la 

Notificación de Pago a 

Proveedores. 

Asistente Pago 

Proveedores 

Orden para enviar 

Estado Financiero 

Enviar Estado 

Financiero 
Estado Financiero 

Evento que envía el Estado 

Financiero. 
Jefe de Finanzas 

Enviar 

Evaluaciones 

Respondidas 

GESTIONAR 

RECURSOS 

• Orden para pago 

a Personal 

• Orden para 

enviar Planilla 

• Orden para 

realizar 

Evaluación de 

Desempeño 

Se encarga de gestionar al 

personal. 
Jefe de RRHH 

Orden para 

realizar 

Evaluación de 

Desempeño 

EVALUACION DE 

DESEMPEÑO 

Orden para enviar 

Evaluación de 

Desempeño 

Se encarga de realizar la 

evaluación de los 

vendedores y realiza un 

informe mostrando los 

resultados. Esta evaluación 

se realiza cada 6 meses. 

Jefe de RRHH 

Orden para enviar 

Planilla 
Enviar Planilla Planilla 

Evento que envía la 

Planilla. 
Asistente Contable 

Orden para enviar 

Pago a Personal 

Enviar Orden de 

Pago a Personal 

Orden de Pago a 

Personal 

Evento que envía la Orden 

de Pago a Personal. 
Asistente de Planilla 

Orden para enviar 

Evaluación de 

Desempeño 

Enviar Evaluación 

de Desempeño 

Evaluación de 

Desempeño 

Evento que envía la 

Evaluación de Desempeño. 
Jefe de RRHH 

• Reporte de 

Compra de 

Clientes 

• Estudio de 

Mercado 

GESTIONAR PLAN 

DE MARKETING 

Plan de Marketing 

Orden para 

realizar Estudio de 

Mercado 

Se encarga de elaborar el 

Plan de Marketing 

Gerente de 

Marketing 
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Orden para 

realizar Estudio 

de Mercado 

ESTUDIO DE 

MERCADO 

Orden para enviar 

Estudio de 

Mercado 

Realiza un estudio sobre la 

viabilidad comercial de los 

productos que ANDES se 

encuentra vendiendo. 

Evalúa nuevos productos 

que los CLIENTES 

necesitan. 

Gerente de 

Marketing 

Estudio de 

Mercado 

Lista de 

Productos 

Alternativos 

DESARROLLO DE 

PRODUCTOS 

Orden para enviar 

Lista de Productos 

Nuevos 

Desarrolla nuevos 

productos o paquetes de 

productos que  

Gerente de 

Marketing 

Orden para enviar 

Estudio de 

Mercado 

Enviar Estudio de 

Mercado 

Estudio de 

Mercado 

Evento que envía el 

Estudio de Mercado 

realizado. 

Asistente de 

Gerencia de 

Marketing 

Orden para enviar 

Lista de 

Productos Nuevos 

Enviar Productos 

Nuevos 

Lista de Productos 

Nuevos 

Evento que envía la Lista 

de Productos Nuevos. 

Asistente de 

Gerencia de 

Marketing 

• Planilla 

• Solicitud de 

Estado Financiero 

• Documento 

Contable 

Definir Tipo de 

Actividad de Cont. 

y Pres. 

Proceso de Cont. 

Y Pres. 

Seleccionado 

Según el 

Reporte/Notificación/Solicit

ud recibido, se seleccionará 

un Procesos de Cont. Y 

Pres. a la cual se le hará 

llegar dicha solicitud. 

Jefe de Contabilidad 

Solicitud de 

Estado Financiero 

Informe de Estado 

Financiero 

VERIFICAR 

ESTADO 

CREDITICIO DE 

CLIENTE 

Orden para enviar 

Estado Crediticio 

del Cliente 

Solicitud de 

Estado Financiero 

a 

INFOCORP/SBS 

Verifica el estado crediticio 

del Cliente que tiene en 

ANDES. 

Jefe de Contabilidad 

Documento 

Contable 

Notificación de 

Pago de 

Impuestos 

GESTIONAR 

DOCUMENTOS 

CONTABLES 

Informe de Gastos 

Pago de 

Impuestos 

Se encarga de realizar los 

informes de Gastos y de 

realizar los pagos de 

Impuestos. 

Asistente Contable 

Informe de Gastos 
CONTROL DE 

PRESUPUESTO 

Orden para enviar 

Estado del 

Presupuesto 

Mantiene controlado el 

presupuesto establecido 

para el año en curso. 

Jefe de Contabilidad 

Orden para enviar 

Estado Crediticio 

del Cliente 

Enviar Estado 

Crediticio del 

Cliente 

Estado Crediticio 

del Cliente 

Evento que envía el Estado 

Crediticio del Cliente. 
Asistente Contable 

Orden para enviar 

Estado del 

Enviar Estado del 

Presupuesto 

Estado del 

Presupuesto 

Evento que envía el Estado 

del Presupuesto. 
Jefe de Contabilidad 
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Presupuesto 

Deseo del Cliente 

de adquirir 

productos 

SOLICITAR 

PRODUCTOS 

Solicitar 

Productos 

Es la necesidad del cliente 

de solicitar artículos de 

seguridad requeridos. 

Cliente 

Solicitud de Cobro 

RECIBIR 

SOLICITUD DE 

COBRO 

Pago al Banco 

Es la recepción por el lado 

del cliente del documento 

de cobro con la cual deberá 

realizar el pago. 

Cliente 

Pedido 

Factura 

RECIBIR PEDIDO Y 

FACTURA 

• Conformidad de 

Recepción de 

Pedido 

• Copia de 

Factura Firmada 

por Cliente 

Es el evento donde el 

cliente recibe la copia del 

pedido y la factura de los 

artículos solicitados por el 

mismo. 

Cliente 

Solicitar estado 

Financiero del 

Cliente 

ENVIAR ESTADO 

FINANCIERO DEL 

CLIENTE 

Estado Financiero 

Evento de envío de informe 

del estado financiero de un 

determinado RUC  o 

RAZON SOCIAL. 

INFOCORP/SBS 

Pago de 

Impuestos 

RECIBIR PAGO DE 

IMPUESTOS 

Notificación de 

Pago de 

Impuestos 

Recepción del pago de los 

impuestos de la 

organización. 

SUNAT 

Orden de Pago a 

Personal 

RECIBIR ORDEN 

DE PAGO 

Notificación de 

Pago a Personal 

Permiso para poder realizar 

las transferencias a las 

respectivas cuentas del 

personal. 

BANCOS 

Solicitud de 

Precios de 

Productos 

ENVIAR LISTA DE 

PRECIOS 

Lista de Precios 

de Productos 

Periódicamente el socio 

estratégico o el proveedor 

envían la lista de precios de 

los productos que ofrece. 

SOCIO 

ESTRATEGICO/PR

OVEEDORES 

Tabla N° 6 – Caracterización General. (Fuente.- Propia) 

1.7.9.2 MACRO PROCESO: GESTIÓN DE VENTAS 

1.7.9.2.1 Reglas del Negocio 

A continuación se va enunciar las reglas de negocio presentadas en la Gestión 

de Ventas. 

GV01: toda solicitud de compra de un cliente es necesariamente mediante una 

Orden de Compra enviada al área de ventas por el cliente vía email. 

GV02: los precios presentados en la cotización no incluyen el IGV al 18%. 
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GV03: una vez emitida la cotización tiene una validez de 7 días útiles, pasado 

el tiempo no se garantiza que se mantenga los precios o la disponibilidad del 

producto. 

GV04: toda condición de pago es a tratar con el cliente; existen casos que los 

clientes ya son frecuentes y ya disponen de una línea de crédito; de lo 

contrario, son evaluados para poder darles el crédito. 

GV05: en caso sea un cliente nuevo y se le va cotizar por primera vez; se le 

atiende como un cliente EVENTUAL hasta que realice su primera compra. 

GV06: en caso de descuentos especiales en productos 3M se realiza la 

consulta para su aprobación. 

GV07: enviar reporte trimestral de las compras realizadas por los clientes. 

1.7.9.2.2 Definición del macro proceso Gestión de Ventas 

 

Diagrama N° 7 – Macro Proceso de Gestión de Ventas. (Fuente.- Propia) 

1.7.9.2.2.1 Declarativa del macro proceso Gestión de Ventas 

Nombre. Gestión de Ventas 

Propósito. Este macro proceso es uno de los más importantes del proceso de 

negocio, ya que tiene interacción directa con el cliente, como propósito principal 

es realizar todo el flujo de ventas de un asesor de ventas y asistente de ventas, 

desde que el cliente es contactado por mail, teléfono o visita personal, lograr 

que el mismo emita la orden de compra solicitando los artículos requeridos 

para luego ser entregado al cliente en sus instalaciones en el tiempo 

establecido con los documentos necesarios. 

En caso el cliente es nuevo también se busca obtener la mayor información del 

cliente para una mejor atención en lo posterior. 

Áreas Funcionales. Ventas, Distribución, Almacén y Finanzas 



34 
 

Stakeholders. Cliente. 

1.7.9.2.2.2 Diagrama del macro proceso Gestión de Ventas 

 

Diagrama N° 8 – Macro Proceso de Gestión de Ventas. (Fuente.- Propia) 
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1.7.9.2.2.3 Caracterización del macro proceso Gestión de Ventas 

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA DESCRIPCION RESPONSABLE 

 
INICIO Solicitud de Productos 

Deseo del cliente de 

adquirir productos de 

la empresa. 

Cliente 

• Lista de Precios 

Actualizados 

• Lista de Productos 

Nuevos 

• Lista de Productos 

Suspendidos 

• Estado del Stock 

• Solicitud de 

Productos 

ATENDER CLIENTE 

• Orden de Compra 

• Orden para enviar 

Reporte de Compra de 

Clientes 

• Orden para enviar 

Solicitud de Estado de 

Stock 

• Orden para enviar las 

Evaluaciones 

Respondidas 

Se evalúa la solicitud 

de productos del 

cliente, utilizando la 

información que ha 

sido proveída por 

otros procesos (Lista 

de Precios 

Actualizados, Lista de 

Prod. Nuevos, Lista 

de Prod. 

Suspendidos). 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

• Orden de Compra 

• Fecha de 

Reposición de 

Stock 

• Estado Financiero 

del Cliente 

GESTIONAR PEDIDO 

• Orden para enviar 

Solicitud de Pedidos 

Faltantes 

• Orden para enviar 

Documento de Pedido 

• Orden para enviar 

Solicitud de Estado 

Financiero 

Se formaliza la OC y 

se genera el 

documento de 

PEDIDO. 

Coordinador de 

Ventas 

• Orden para enviar 

Solicitud de Pedidos 

Faltantes 

• Orden para enviar 

Documento de 

Pedido 

• Orden para enviar 

Solicitud de Estado 

Financiero 

FINALIZAR 
 

El proceso principal 

termina cuando se 

envía alguno de las 

solicitudes o 

documentos. 

 

Orden para enviar 

las Evaluaciones 

Respondidas 

Enviar Evaluaciones 

Respondidas 

Evaluaciones 

Respondidas 

Evento que envía las 

Evaluaciones 

Respondidas. 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

Orden para enviar 

el Reporte de 

Compra de Clientes 

Enviar Reporte de 

Compra de 

Clientes(Trimestral) 

Reporte de Compra de 

Clientes 

Evento que envía el 

Reporte de Compra 

de Clientes vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

Orden para enviar 

la Solicitud del 

Estado Financiero 

Enviar Solicitud de 

Estado del Cliente 

Solicitud de Estado del 

Cliente 

Evento que envía la 

Solicitud de Estado 

del Cliente vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

Orden para enviar 

el Pedido 
Enviar Pedido Documento de Pedido 

Evento que envía el 

Pedido vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 



36 
 

Orden para enviar 

Solicitud de Pedidos 

Faltantes 

Enviar Solicitud de 

Pedidos Faltantes 

Solicitud de Pedidos 

Faltantes 

Evento que envía la 

Solicitud de Pedidos 

Faltantes vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

• Documento de 

Pedido 

• Estado del Stock 

ATENDER PEDIDO 

• Orden para enviar 

Solicitud de Estado de 

Stock 

• Orden para enviar 

Conformidad del Pedido 

Realiza la 

preparación del 

pedido y lo reserva 

en una determinada 

zona para su 

posterior distribución. 

Se envía la 

Conformidad del 

Pedido. 

Encargado de 

Pedidos 

• Solicitud de 

Estado de Stock 

• Notificación de 

Compra 

Internacional 

• Fecha de 

Reposición de 

Stock 

GESTIONAR STOCK 

• Orden para Enviar 

Estado del Stock 

• Orden para Enviar 

Solicitud de Compra de 

Stock 

Controla el ingreso y 

salida de los 

productos. Elabora 

un estado del Stock. 

Solicita la reposición 

de Productos. 

Jefe de Almacén 

• Documento de 

Pedido 

• Conformidad de 

Recepción de 

Pedido 

• Copia de Factura 

Firmada por Cliente 

GESTIONAR 

FACTURACION 

• Orden para enviar 

Copia de Factura 

• Factura 

Se genera la factura 

a partir del 

Documento de 

Pedido. Después de 

que se entrega el 

Pedido, se recibe la 

Guía de Remisión y 

la Factura Firmada 

por el Cliente. 

Facturador 

• Reporte de 

Compra de Clientes 

• Estudio de 

Mercado 

ESTUDIAR 

PRODUCTOS 

ALTERNATIVOS 

Orden para enviar Lista 

de Productos 

Alternativos 

Se evalúa el Estudio 

de Mercado y se 

elabora una lista de 

productos que 

puedan cubrir las 

nuevas necesidades. 

Encargado de 

Importaciones 

Lista de Precios 

DEFINIR LISTA DE 

PRECIOS PARA 

VENTAS 

Orden para enviar Lista 

de Precios Actualizados 

Actualiza la lista de 

precios de productos 

y se lo envía al Área 

de Ventas. 

Jefe de Logística 
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Estudio de Mercado 
SUSPENDER 

PRODUCTOS 

Orden para enviar Lista 

de Productos 

Suspendidos 

Se evalúa el Estudio 

de Mercado y se 

decide que productos 

continuarán 

vendiéndose y quién 

no. Elabora una Lista 

de Productos que se 

van a Suspender. 

Jefe de Logística 

• Solicitud de 

Compras de Stock 

• Solicitud de 

Pedidos Faltantes 

• Notificación de 

Pago a 

Proveedores 

GESTIONAR 

ABASTECIMIENTO 

• Orden para enviar 

Fecha de Reposición de 

Stock 

• Orden para enviar 

Documento de Compra 

• Orden para enviar 

Solicitud de Compra de 

Producto Extranjero 

Se encarga de 

realizar las compras 

para la reposición de 

Stock. 

Jefe de Compras 

Orden para enviar 

Lista de Precios 

Actualizados 

Enviar Lista de 

Precios Actualizados 

Lista de Precios 

Actualizados 

Evento que envía la 

Lista de Precios 

actualizados. 

Jefe de Logística 

Orden para enviar 

Lista de Productos 

Suspendidos 

Enviar Lista de 

Productos 

Suspendidos 

Lista de Productos 

Suspendidos 

Evento que envía la 

Lista de Productos 

Suspendidos 

Jefe de Logística 

Solicitud de Estado 

de Cliente 

EVALUAR ESTADO 

FINANCIERO DE 

CLIENTE 

• Orden para enviar 

Estado Financiero del 

Cliente 

• Orden para enviar 

Solicitud de Estado 

Financiero 

Se encarga de 

verificar el estado 

crediticio con apoyo 

de infocorp. Verifica 

el crédito que el 

cliente tiene con la 

empresa. 

Jefe de Finanzas 

Orden para enviar 

Estado Financiero 

Enviar Estado 

Financiero 
Estado Financiero 

Evento que envía el 

Estado Financiero. 
Jefe de Finanzas 

Estudio de Mercado 

Lista de Productos 

Alternativos 

DESARROLLO DE 

PRODUCTOS 

Orden para enviar Lista 

de Productos Nuevos 

Desarrolla nuevos 

productos o paquetes 

de productos que  

Gerente de 

Marketing 

Estado del 

Presupuesto 

GESTIONAR 

RECURSOS 

• Orden para pago a 

Personal 

• Orden para enviar 

Planilla 

• Orden para realizar 

Evaluación de 

Desempeño 

Se encarga de 

gestionar al personal. 
Jefe de RRHH 
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Orden para realizar 

Evaluación de 

Desempeño 

EVALUACION DE 

DESEMPEÑO 

Orden para enviar 

Evaluación de 

Desempeño 

Se encarga de 

realizar la evaluación 

de los vendedores y 

realiza un informe 

mostrando los 

resultados. Esta 

evaluación se realiza 

cada 6 meses. 

Jefe de RRHH 

Orden para enviar 

Evaluación de 

Desempeño 

Enviar Evaluación de 

Desempeño 

Evaluación de 

Desempeño 

Evento que envía la 

Evaluación de 

Desempeño. 

Jefe de RRHH 

Tabla N° 7 - Caracterización del Macro Procesos Gestión de Ventas. (Fuente.- 

Propia) 

1.7.9.3 MACRO PROCESO: CONTROL DE ALMACÉN 

1.7.9.3.1 Reglas del Negocio 

A continuación se va enunciar las reglas de negocio presentadas en el Control 

de Almacén. 

CA01: todo pedido es atendido con el documento guía de remisión y factura. 

CA02: el tiempo de preparación de un pedido es por orden de llegada. 

CA03: todo pedido debe tener la aprobación de la coordinadora de ventas. 

CA04: el almacén solo puede tener como máximo un descuadre del 10%. 

CA05: se debe especificar el tipo de embalado especial a entregar. 

1.7.9.3.2 Definición del macro proceso Control de Almacén 

1.7.9.3.2.1 Declarativa del macro proceso Control de Almacén 

Nombre. Control de Almacén 

Propósito. Este macro proceso se trata de la gestión de los inventarios y la 

preparación de los pedidos solicitados por los clientes o distribuidores. A su vez 

mantiene un control estricto del stock mínimo y máximo. 

Este macro procesos se descompone en dos procesos principales los cuales 

son: atender al cliente y Gestionar Stock. 

Aéreas Funcionales. Ventas, Distribución, Almacén, Compras e 

Importaciones. 

Stakeholders. Ninguno 
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1.7.9.3.2.2 Diagrama del macro proceso Control de Almacén 

 

Diagrama N° 9 – Macro Proceso de Control de Almacén. (Fuente.- Propia) 

1.7.9.3.2.3 Caracterización del macro proceso Control de Almacén 

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA DESCRIPCION RESPONSABLE 

  INICIO 

• Solicitud de Estado 

de Stock 

• Notificación de 

Compra Internacional 

• Fecha de Reposición 

de Stock 

El Proceso inicia 

cuando llega algún 

tipo de Solicitud o 

Notificación. 

Compras 

Internacionales/Gestión de 

Compras 

• Solicitud de Estado 

de Stock 

• Notificación de 

Compra Internacional 

• Fecha de 

Reposición de Stock 

GESTIONAR 

STOCK 

• Orden para Enviar 

Estado del Stock 

• Orden para Enviar 

Solicitud de Compra de 

Stock 

Controla el ingreso y 

salida de los 

productos. Elabora un 

estado del Stock. 

Solicita la reposición 

de Productos. 

Jefe de Almacén 
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• Documento de 

Pedido 

• Estado del Stock 

ATENDER PEDIDO 

• Orden para enviar 

Solicitud de Estado de 

Stock 

• Orden para enviar 

Conformidad del 

Pedido 

Realiza la preparación 

del pedido y lo 

reserva en una 

determinada zona 

para su posterior 

distribución. Se envía 

la Conformidad del 

Pedido. 

Encargado de Pedidos 

• Orden para enviar 

Solicitud de Estado 

de Stock 

FINALIZAR   

El proceso principal 

termina cuando se 

envía la conformidad 

de Pedido. 

  

Orden para enviar 

Conformidad del 

Pedido 

Enviar 

Conformidad de 

Pedido 

Conformidad de Pedido 

El proceso termina 

cuando se ha enviado 

el email de 

conformidad. 

Encargado de Pedidos 

Orden para enviar 

Solicitud de Estado 

de Stock 

Enviar Solicitud de 

Estado de Stock 

Solicitud de Estado de 

Stock 

Evento que envía la 

Solicitud de Estado de 

Stock vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor/Encargado 

de Pedidos 

Orden para Enviar 

Estado del Stock 

Enviar Estado del 

Stock 
Estado del Stock 

Evento que Responde 

a la Solicitud de 

Estado de Stock 

Jefe de Almacén 

Orden para Enviar 

Solicitud de Compra 

de Stock 

Enviar Solicitud de 

Compras de Stock 

Solicitud de Compras 

de Stock 

Evento que envía la 

Solicitud de Compras 

de Stock 

Jefe de Almacén 

• Lista de Precios 

Actualizados 

• Lista de Productos 

Nuevos 

• Lista de Productos 

Suspendidos 

• Estado del Stock 

• Solicitud de 

Productos 

ATENDER 

CLIENTE 

• Orden de Compra 

• Orden para enviar 

Reporte de Compra de 

Clientes 

• Orden para enviar 

Solicitud de Estado de 

Stock 

• Orden para enviar las 

Evaluaciones 

Respondidas 

Se evalúa la solicitud 

de productos del 

cliente, utilizando la 

información que ha 

sido proveída por 

otros procesos (Lista 

de Precios 

Actualizados, Lista de 

Prod. Nuevos, Lista 

de Prod. 

Suspendidos). 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

• Orden de Compra 

• Fecha de 

Reposición de Stock 

• Estado Financiero 

del Cliente 

GESTIONAR 

PEDIDO 

• Orden para enviar 

Solicitud de Pedidos 

Faltantes 

• Orden para enviar 

Documento de Pedido 

• Orden para enviar 

Solicitud de Estado 

Financiero 

Se formaliza la OC y 

se genera el 

documento de 

PEDIDO. 

Coordinador de Ventas 
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Orden para enviar el 

Pedido 
Enviar Pedido Documento de Pedido 

Evento que envía el 

Pedido vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

• Conformidad de 

Pedido 

• Factura 

DISTRIBUIR 

PEDIDO 

• Pedido 

• Factura 

Distribuye los pedidos 

solicitados por el 

cliente. Se realiza el 

seguimiento del 

pedido. 

Encargado de Distribución 

• Notificación de 

Pago a Proveedores 

• Solicitud de Compra 

de Producto 

Extranjero 

GESTIONAR 

IMPORTACION 

Orden para enviar 

Notificación de Compra 

Internacional 

Gestiona la 

importación de 

Productos desde el 

extranjero, realiza los 

trámites y las compras 

con los proveedores 

extranjeros. 

Encargado de Importaciones 

• Solicitud de 

Compras de Stock 

• Solicitud de Pedidos 

Faltantes 

• Notificación de 

Pago a Proveedores 

GESTIONAR 

ABASTECIMIENTO 

• Orden para enviar 

Fecha de Reposición 

de Stock 

• Orden para enviar 

Documento de Compra 

• Orden para enviar 

Solicitud de Compra de 

Producto Extranjero 

Se encarga de 

realizar las compras 

para la reposición de 

Stock. 

Jefe de Compras 

Orden para enviar 

Notificación de 

Compra Internacional 

Enviar Notificación 

de Compra 

Internacional 

Notificación de Compra 

Internacional 

Evento que envía la 

Notificación de 

Compra Internacional 

Encargado de Importaciones 

Orden para enviar 

Fecha de Reposición 

de Stock 

Enviar Fecha de 

Reposición de 

Stock 

Fecha de Reposición 

de Stock 

Evento que envía la 

Fecha de Reposición 

de Stock 

Jefe de Compras 

Tabla N° 8 - Caracterización del Macro Proceso Control de Almacén. (Fuente.- 

Propia) 

1.7.9.4 MACRO PROCESO: GESTIÓN DE DISTRIBUCIÓN 

1.7.9.4.1 Reglas del Negocio 

DS01: el tiempo de entrega de la mercadería tiene como estándar 24 horas 

como máximo. 

DS02: todo pedido de montos menores a S/. 600 debe ser recogido por el 

cliente. 

DS03: los pedidos incompletos serán distribuidos bajo autorización del cliente o 

en caso se tenga que recoger la mercadería faltante del proveedor. 
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1.7.9.4.2 Definición del macro proceso Gestión de Distribución 

1.7.9.4.2.1 Declarativa del macro proceso Gestión de Distribución 

Nombre. Gestión de Distribución 

Propósito. Este macro procesos tiene como tarea principal distribuir los 

pedidos solicitados por los clientes en el tiempo justo y con la calidad del 

producto. 

También en este macro proceso se realiza la facturación del pedido y el 

seguimiento del pedido hasta su entrega. 

Aéreas Funcionales. Ventas, Almacén, Finanzas, Distribución y Contabilidad 

Stakeholders. Cliente 

 

1.7.9.4.2.2 Diagrama del macro proceso Gestión de Distribución 

 

Diagrama N° 10 – Macro Proceso de Control de Distribución. (Fuente.- Propia) 
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1.7.9.4.2.3 Caracterización del macro proceso Gestión de Distribución 

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA DESCRIPCION RESPONSABLE 

  INICIO 

• Documento de Pedido 

• Conformidad de 

Recepción de Pedido 

• Copia de Factura 

Firmada por Cliente 

El proceso Inicia 

cuando llega el 

Documento de Pedido 

o cuando se recibe la 

copia de la factura 

firmada por el cliente, 

en conjunto con la 

conformidad de 

recepción. 

Ventas 

• Documento de Pedido 

• Conformidad de 

Recepción de Pedido 

• Copia de Factura 

Firmada por Cliente 

GESTIONAR 

FACTURACION 

• Orden para enviar 

Copia de Factura 

• Factura 

Se genera la factura a 

partir del Documento 

de Pedido. Después 

de que se entrega el 

Pedido, se recibe la 

Guía de Remisión y la 

Factura Firmada por 

el Cliente. 

Facturador 

• Conformidad de Pedido 

• Factura 

DISTRIBUIR 

PEDIDO 

• Pedido 

• Factura 

Distribuye los pedidos 

solicitados por el 

cliente. Se realiza el 

seguimiento del 

pedido. 

Encargado de 

Distribución 

• Pedido 

• Factura 
FINALIZAR   

El proceso principal 

termina cuando se 

envía el Pedido y la 

Factura al Cliente. 

  

Orden para enviar Copia 

de Factura 

Enviar Copia de 

Factura 
Copia de Factura 

Evento que finaliza el 

proceso cuando envía 

la Copia de Factura a 

Finanzas siempre que 

haya entregado el 

Pedido y haya sido 

recepcionado por el 

cliente y que también 

haya formado la copia 

de la factura. 

Facturador 

Solicitud de Cobro 

RECIBIR 

SOLICITUD DE 

COBRO 

    Cliente 

Pedido 

Factura 

RECIBIR PEDIDO 

Y FACTURA 

• Conformidad de 

Recepción de Pedido 

• Copia de Factura 

  Cliente 
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Firmada por Cliente 

• Orden de Compra 

• Fecha de Reposición de 

Stock 

• Estado Financiero del 

Cliente 

GESTIONAR 

PEDIDO 

• Orden para enviar 

Solicitud de Pedidos 

Faltantes 

• Orden para enviar 

Documento de Pedido 

• Orden para enviar 

Solicitud de Estado 

Financiero 

Se formaliza la OC y 

se genera el 

documento de 

PEDIDO. 

Coordinador de 

Ventas 

Orden para enviar el 

Pedido 
Enviar Pedido Documento de Pedido 

Evento que envía el 

Pedido vía Email 

Asistente de 

Ventas/Vendedor 

• Documento de Pedido 

• Estado del Stock 

ATENDER 

PEDIDO 

• Orden para enviar 

Solicitud de Estado de 

Stock 

• Orden para enviar 

Conformidad del 

Pedido 

Realiza la preparación 

del pedido y lo 

reserva en una 

determinada zona 

para su posterior 

distribución. Se envía 

la Conformidad del 

Pedido. 

Encargado de 

Pedidos 

Orden para enviar 

Conformidad del Pedido 

Enviar 

Conformidad de 

Pedido 

Conformidad de Pedido 

Evento que envía la 

Conformidad de 

Pedido vía Email 

Encargado de 

Pedidos 

Copia de Factura 
REALIZAR 

COBRANZAS 

• Orden para enviar 

Documento 

Contable(Facturas de 

Clientes Cobradas) 

• Orden de Cobranza a 

Cliente 

Se encargará de 

realizar las cobranzas 

de las facturas y 

compras a crédito de 

los clientes. 

Asistente 

Créditos y 

Cobranzas 

Tabla N° 9 - Caracterización del Macro Proceso Gestión de Distribución. 

(Fuente.- Propia) 

1.7.9.5 MACRO PROCESO: COMPRAS INTERNACIONALES 

1.7.9.5.1 Reglas del Negocio 

CI01: los artículos adquiridos por compras internacionales tienen un tiempo de 

demora de 3 meses como mínimo. 

CI02: la búsqueda de los productos alternativos son productos que no 

comercializa nuestro proveedor 3M. 

CI03: se debe importar pequeños lotes en una primera etapa, si el producto y 

proveedor internacional son nuevos. 
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CI04: la solicitud de compra producto se derivará al proceso de gestión de 

importación, 

CI05: se recibe un reporte de compra de clientes trimestral para su posterior 

análisis para el desarrollo de productos alternativos. 

CI06: se recibe del área de finanzas una notificación del pago a los 

proveedores extranjeros. 

CI07: toda compra internacional debe ser aprobada por el gerente de 

operaciones. 

1.7.9.5.2 Definición del macro proceso Compras Internacionales 

1.7.9.5.2.1 Declarativa del macro proceso Compras Internacionales 

Nombre. Compras Internacionales 

Propósito. Este macro proceso tiene como propósito realizar toda la gestión de 

importación del producto extranjero con apoyo del agente aduanero; y, a su 

vez, está constantemente en búsqueda de productos alternativos de los 

productos nacionales. 

El proceso inicia con la necesidad de reabastecer el stock. 

Este proceso busca obtener la distribución de marcas extranjeras y poder ser 

representantes únicos en el mercado nacional. 

Aéreas Funcionales. Ventas, Almacén, Compras Finanzas e Importaciones 

Stakeholders. Aduana 
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1.7.9.5.2.2 Diagrama del macro proceso Compras Internacionales 

 

Diagrama N° 11 – Macro Proceso de Compras Internacionales. (Fuente.- 

Propia) 

1.7.9.5.2.3 Caracterización del macro proceso Compras Internacionales 

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA DESCRIPCION RESPONSABLE 

 
INICIO 

• Reporte de 
Compra de 
Clientes 
• Notificación de 
Pago a 
Proveedores 
• Solicitud de 
Compra de 
Producto 
Extranjero 
• Estudio de 
Mercado 

El Proceso inicia cuando 
llega algún tipo de Solicitud o 
Notificación. 

Ventas/Finanzas/
Almacén/Marketi
ng 

• Reporte de 
Compra de 
Clientes 
• 
Notificación 
de Pago a 
Proveedores 
• Solicitud 
de Compra 
de Producto 

Definir Tipo de 
Actividad de 
Importación 

Proceso de 
Importación 
seleccionado 

Según el 
Reporte/Notificación/Solicitud 
recibido, se seleccionará un 
Proceso de Importación a la 
cual se le hará llegar dicha 
solicitud. 

Jefe de Almacén 
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Extranjero 
• Estudio de 
Mercado 

• Reporte de 
Compra de 
Clientes 
• Estudio de 
Mercado 

ESTUDIAR 
PRODUCTOS 
ALTERNATIVOS 

Orden para enviar 
Lista de 
Productos 
Alternativos 

Se evalúa el Estudio de 
Mercado y se elabora una 
lista de productos que 
puedan cubrir las nuevas 
necesidades. 

Encargado de 
Importaciones 

• 
Notificación 
de Pago a 
Proveedores 
• Solicitud 
de Compra 
de Producto 
Extranjero 

GESTIONAR 
IMPORTACION 

Orden para enviar 
Notificación de 
Compra 
Internacional 

Gestiona la importación de 
Productos desde el 
extranjero, realiza los 
trámites y las compras con 
los proveedores extranjeros. 

Encargado de 
Importaciones 

Orden para 
enviar Lista 
de 
Productos 
Alternativos 

Enviar Lista de 
Prod. Alternativos 

Lista de 
Productos 
Alternativos 

Evento que envía la 
Conformidad de Pedido vía 
Email 

Encargado de 
Importaciones 

Orden para 
enviar 
Notificación 
de Compra 
Internacional 

Enviar Notificación 
de Compra 
Internacional 

Notificación de 
Compra 
Internacional 

Evento que envía la 
Notificación de Compra 
Internacional 

Encargado de 
Importaciones 

Notificación 
de Compra 
Internacional 
Lista de 
Productos 
Alternativos 

FINALIZAR   

El Proceso termina cuando 
se ha enviado la Notificación 
de Compra Internacional o 
cuando se envía la Lista de 
Productos Alternativos. 

  

• Lista de 
Precios 
Actualizados 
• Lista de 
Productos 
Nuevos 
• Lista de 
Productos 
Suspendidos 
• Estado del 
Stock 
• Solicitud 
de 
Productos 

ATENDER CLIENTE 

• Orden de 
Compra 
• Orden para 
enviar Reporte de 
Compra de 
Clientes 
• Orden para 
enviar Solicitud de 
Estado de Stock 
• Orden para 
enviar las 
Evaluaciones 
Respondidas 

Se evalúa la solicitud de 
productos del cliente, 
utilizando la información que 
ha sido proveída por otros 
procesos (Lista de Precios 
Actualizados, Lista de Prod. 
Nuevos, Lista de Prod. 
Suspendidos). 

Asistente de 
Ventas/Vendedor 

Orden para 
enviar el 
Reporte de 
Compra de 
Clientes 

Enviar Reporte de 
Compra de 
Clientes(Trimestral) 

Reporte de 
Compra de 
Clientes 

Evento que envía el Reporte 
de Compra de Clientes vía 
Email 

Asistente de 
Ventas/Vendedor 



48 
 

• Solicitud 
de Compras 
de Stock 
• Solicitud 
de Pedidos 
Faltantes 
• 
Notificación 
de Pago a 
Proveedores 

GESTIONAR 
ABASTECIMIENTO 

• Orden para 
enviar Fecha de 
Reposición de 
Stock 
• Orden para 
enviar Documento 
de Compra 
• Orden para 
enviar Solicitud de 
Compra de 
Producto 
Extranjero 

Se encarga de realizar las 
compras para la reposición 
de Stock. 

Jefe de Compras 

Orden para 
enviar 
Solicitud de 
Compra de 
Producto 
Extranjero 

Enviar Solicitud de 
Compra de 
Producto 
Extranjero 

Solicitud de 
Compra de 
Producto 
Extranjero 

Evento que envía la Solicitud 
de Compra de Producto 
Extranjero 

Jefe de Compras 

Documento 
de Compra 

PAGAR A 
PROVEEDORES 

• Orden para 
enviar Notificación 
de Pago a 
Proveedores 
• Orden para 
enviar Documento 
Contable(Facturas 
de Pago a 
Proveedores) 

Se encargará de realizar el 
pago a Proveedores en los 
tiempos establecidos. 

Asistente Pago 
Proveedores 

Orden para 
enviar 
Notificación 
de Pago a 
Proveedores 

Enviar Notificación 
de Pago a 
Proveedores 

Notificación de 
Pago a 
Proveedores 

Evento que envía la 
Notificación de Pago a 
Proveedores. 

Asistente Pago 
Proveedores 

Orden para 
realizar 
Estudio de 
Mercado 

ESTUDIO DE 
MERCADO 

Orden para enviar 
Estudio de 
Mercado 

Realiza un estudio sobre la 
viabilidad comercial de los 
productos que ANDES se 
encuentra vendiendo. Evalúa 
nuevos productos que los 
CLIENTES necesitan. 

Gerente de 
Marketing 

Estudio de 
Mercado 
Lista de 
Productos 
Alternativos 

DESARROLLO DE 
PRODUCTOS 

Orden para enviar 
Lista de 
Productos Nuevos 

Desarrolla nuevos productos 
o paquetes de productos que  

Gerente de 
Marketing 

Orden para 
enviar 
Estudio de 
Mercado 

Enviar Estudio de 
Mercado 

Estudio de 
Mercado 

Evento que envía el Estudio 
de Mercado realizado. 

Asistente de 
Gerencia de 
Marketing 

Tabla N° 10 - Caracterización del Macro Proceso Compras Internacionales. 

(Fuente.- Propia) 

1.7.9.6 MACRO PROCESO: GESTIÓN DE COMPRAS 

1.7.9.6.1 Reglas del Negocio 

GC01: para la realización de las compras se necesitará evaluar por lo menos 2 

cotizaciones de proveedores. 

GC02: el tiempo de espera para recepción de mercadería es un máximo de 2 

días. 
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GC03: las órdenes de compra para 3M solo se podrán realizar los días martes 

y jueves. 

GC04: el despacho del proveedor 3M son únicamente los días miércoles y 

viernes. 

GC05: el proveedor o socio estratégico envía su lista de precios mensual. 

 

1.7.9.6.2 Definición del macro proceso Gestión de Compras 

1.7.9.6.2.1 Declarativa del macro proceso Gestión de Compras 

Nombre. Gestión de Compras 

Propósito. Este macro procesos tiene como propósito realizar la gestión de las 

compras de los artículos para el abastecimiento del inventario controlando 

cubrir el stock máximo y mínimo. 

Este macro proceso se divide en tres grandes procesos como gestión de 

abastecimiento, definir lista de precios para ventas y suspender productos. 

Aéreas Funcionales. Compras, Ventas, Almacén, Importación, Finanzas, 

Marketing y Contabilidad. 

Stakeholders. Proveedor 
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1.7.9.6.2.2 Diagrama del macro proceso Gestión de Compras 

 

Diagrama N° 12 – Macro Proceso de Gestión de Compras. (Fuente.- Propia) 

1.7.9.6.2.3 Caracterización del macro proceso Gestión de Compras 

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA DESCRIPCION RESPONSABLE 

 
INICIO 

• Solicitud de 
Compras de Stock 
• Solicitud de 
Pedidos Faltantes 
• Notificación de 
Pago a 
Proveedores 
• Lista de Precios 

El Proceso inicia cuando 
llega algún tipo de Solicitud o 
Notificación. 

Almacén/Finanzas 
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• Solicitud de 
Compras de 
Stock 
• Solicitud de 
Pedidos 
Faltantes 
• Notificación 
de Pago a 
Proveedores 
• Lista de 
Precios 

Definir Tipo de 
Actividad de 
Compras 

Proceso de 
Compras 
seleccionado 

Según el 
Reporte/Notificación/Solicitud 
recibido, se seleccionará un 
Proceso de Compra a la cual 
se le hará llegar dicha 
solicitud. 

Jefe de Compras 

Lista de 
Precios 

DEFINIR LISTA DE 
PRECIOS PARA 
VENTAS 

Orden para enviar 
Lista de Precios 
Actualizados 

Actualiza la lista de precios 
de productos y se lo envía al 
Área de Ventas. 

Jefe de Logística 

Estudio de 
Mercado 

SUSPENDER 
PRODUCTOS 

Orden para enviar 
Lista de 
Productos 
Suspendidos 

Se evalúa el Estudio de 
Mercado y se decide que 
productos continuarán 
vendiéndose y quién no. 
Elabora una Lista de 
Productos que se van a 
Suspender. 

Jefe de Logística 

• Solicitud de 
Compras de 
Stock 
• Solicitud de 
Pedidos 
Faltantes 
• Notificación 
de Pago a 
Proveedores 

GESTIONAR 
ABASTECIMIENTO 

• Orden para 
enviar Fecha de 
Reposición de 
Stock 
• Orden para 
enviar Documento 
de Compra 
• Orden para 
enviar Solicitud de 
Compra de 
Producto 
Extranjero 

Se encarga de realizar las 
compras para la reposición 
de Stock. 

Jefe de Compras 

Orden para 
enviar Lista 
de Precios 
Actualizados 

Enviar Lista de 
Precios 
Actualizados 

Lista de Precios 
Actualizados 

Evento que envía la Lista de 
Precios actualizados. 

Jefe de Logística 

Orden para 
enviar Lista 
de Productos 
Suspendidos 

Enviar Lista de 
Productos 
Suspendidos 

Lista de 
Productos 
Suspendidos 

Evento que envía la Lista de 
Productos Suspendidos 

Jefe de Logística 

Orden para 
enviar 
Documento 
de Compra 

Enviar Documento 
de Compra 

Documento de 
Compra 

Evento que envía el 
Documento de Compra 

Jefe de Compras 

Orden para 
enviar 
Solicitud de 
Compra de 
Producto 
Extranjero 

Enviar Solicitud 
de Compra de 
Producto 
Extranjero 

Solicitud de 
Compra de 
Producto 
Extranjero 

Evento que envía la Solicitud 
de Compra de Producto 
Extranjero 

Jefe de Compras 

Orden para 
enviar Fecha 
de Reposición 
de Stock 

Enviar Fecha de 
Reposición de 
Stock 

Fecha de 
Reposición de 
Stock 

Evento que envía la Fecha 
de Reposición de Stock 

Jefe de Compras 
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Lista de 
Precios 
Actualizados 
Lista de 
Productos 
Suspendidos 
Documento 
de Compra 
Solicitud de 
Compra de 
Producto 
Extranjero 
Fecha de 
Reposición de 
Stock 

FINALIZAR 
 

El Proceso termina cuando 
se ha enviado alguna de las 
Listas o la Solicitud de 
Compra de Producto 
Extranjero o el Documento 
de Compra o la Fecha de 
Reposición. 

 

• Lista de 
Precios 
Actualizados 
• Lista de 
Productos 
Nuevos 
• Lista de 
Productos 
Suspendidos 
• Estado del 
Stock 
• Solicitud de 
Productos 

ATENDER 
CLIENTE 

• Orden de 
Compra 
• Orden para 
enviar Reporte de 
Compra de 
Clientes 
• Orden para 
enviar Solicitud de 
Estado de Stock 
• Orden para 
enviar las 
Evaluaciones 
Respondidas 

Se evalúa la solicitud de 
productos del cliente, 
utilizando la información que 
ha sido proveída por otros 
procesos (Lista de Precios 
Actualizados, Lista de Prod. 
Nuevos, Lista de Prod. 
Suspendidos). 

Asistente de 
Ventas/Vendedor 

• Orden de 
Compra 
• Fecha de 
Reposición de 
Stock 
• Estado 
Financiero del 
Cliente 

GESTIONAR 
PEDIDO 

• Orden para 
enviar Solicitud de 
Pedidos Faltantes 
• Orden para 
enviar Documento 
de Pedido 
• Orden para 
enviar Solicitud de 
Estado Financiero 

Se formaliza la OC y se 
genera el documento de 
PEDIDO. 

Coordinador de 
Ventas 

Orden para 
enviar 
Solicitud de 
Pedidos 
Faltantes 

Enviar Solicitud 
de Pedidos 
Faltantes 

Solicitud de 
Pedidos Faltantes 

Evento que envía la Solicitud 
de Pedidos Faltantes vía 
Email 

Asistente de 
Ventas/Vendedor 

• Solicitud de 
Estado de 
Stock 
• Notificación 
de Compra 
Internacional 
• Fecha de 
Reposición de 
Stock 

GESTIONAR 
STOCK 

• Orden para 
Enviar Estado del 
Stock 
• Orden para 
Enviar Solicitud 
de Compra de 
Stock 

Controla el ingreso y salida 
de los productos. Elabora un 
estado del Stock. Solicita la 
reposición de Productos. 

Jefe de Almacén 

Orden para 
Enviar 
Solicitud de 
Compra de 
Stock 

Enviar Solicitud 
de Compras de 
Stock 

Solicitud de 
Compras de Stock 

Evento que envía la Solicitud 
de Compras de Stock 

Jefe de Almacén 
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• Notificación 
de Pago a 
Proveedores 
• Solicitud de 
Compra de 
Producto 
Extranjero 

GESTIONAR 
IMPORTACION 

Orden para enviar 
Notificación de 
Compra 
Internacional 

Gestiona la importación de 
Productos desde el 
extranjero, realiza los 
trámites y las compras con 
los proveedores extranjeros. 

Encargado de 
Importaciones 

Orden para 
enviar 
Notificación 
de Compra 
Internacional 

Enviar 
Notificación de 
Compra 
Internacional 

Notificación de 
Compra 
Internacional 

Evento que envía la 
Notificación de Compra 
Internacional 

Encargado de 
Importaciones 

Documento 
de Compra 

PAGAR A 
PROVEEDORES 

• Orden para 
enviar Notificación 
de Pago a 
Proveedores 
• Orden para 
enviar Documento 
Contable(Facturas 
de Pago a 
Proveedores) 

Se encargará de realizar el 
pago a Proveedores en los 
tiempos establecidos. 

Asistente Pago 
Proveedores 

Orden para 
enviar 
Notificación 
de Pago a 
Proveedores 

Enviar 
Notificación de 
Pago a 
Proveedores 

Notificación de 
Pago a 
Proveedores 

Evento que envía la 
Notificación de Pago a 
Proveedores. 

Asistente Pago 
Proveedores 

Solicitud de 
Precios de 
Productos 

ENVIAR LISTA DE 
PRECIOS 

Lista de Precios 
de Productos  

SOCIO 
ESTRATEGICO/PR
OVEEDORES 

Tabla N° 11 - Caracterización del Macro Proceso Control de Almacén. (Fuente.- 

Propia) 

1.7.9.7 MACRO PROCESO: CONTROL FINANCIERO 

1.7.9.7.1 Reglas del Negocio 

GF01: los pago a proveedores son todos lo martes. 

GF02: los pagos mayores a S/. 500 serán entregados por depósito a cuenta o 

cheque de gerencia. 

GF03: la evaluación crediticia de un cliente solicita como mínimo 3 referencias 

del cliente. 

GF04: el pago al personal se realiza en 2 partes la primera el jueves más 

cercano a la quincena del mes y la segunda en el jueves más cercano al fin de 

mes. 

GF05: el porcentaje de documentos incobrables no debe superar el 5%.  

1.7.9.7.2 Definición del macro proceso Control Financiero 

1.7.9.7.2.1 Declarativa del macro proceso Control Financiero 

Nombre. Control Financiero 
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Propósito. Como propósito este macro proceso se encarga de administrar todo 

lo referente al cobro de clientes, pago a proveedores, pago de personal y 

evaluación financiera del cliente. 

Tiene como tarea velar por el control financiero de la empresa, para evitar poca 

liquidez y una buena relación con los Bancos para créditos y apoyo en gestión 

de cheques, letras y facturas negociables. 

Aéreas Funcionales. Finanzas, Ventas, Distribución, Recursos Humanos y 

Contabilidad. 

Stakeholders. Banco, Proveedor y Cliente 
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1.7.9.7.2.2 Diagrama del macro proceso Control Financiero 

 

 

Diagrama N° 13 – Macro Proceso de Control Financiero. (Fuente.- Propia) 

1.7.9.7.2.3 Caracterización del macro proceso Control Financiero 

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA DESCRIPCION RESPONSABLE 
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INICIO 

• Documento de 
Compra 
• Solicitud de 
Estado de Cliente 
• Estado Crediticio 
del Cliente 
• Copia de 
Factura 
• Orden de Pago 
a Personal 

 

Bancos/Contabilid
ad y 
Presupuestos 

• Documento de 
Compra 
• Solicitud de Estado 
de Cliente 
• Estado Crediticio 
del Cliente 
• Copia de Factura 
• Orden de Pago a 
Personal 

Definir Tipo de 
Actividad de 
Finanzas 

Proceso de 
Finanzas 
Seleccionado 

Según el 
Reporte/Notificación/Solicitud 
recibido, se seleccionará un 
Proceso de Finanzas a la 
cual se le hará llegar dicha 
solicitud. 

Jefe de Finanzas 

Copia de Factura 
REALIZAR 
COBRANZAS 

• Orden para 
enviar Documento 
Contable(Facturas 
de Clientes 
Cobradas) 
• Orden de 
Cobranza a 
Cliente 

Se encargará de realizar las 
cobranzas de las facturas y 
compras a crédito de los 
clientes. 

Asistente Créditos 
y Cobranzas 

Documento de 
Compra 

PAGAR A 
PROVEEDORES 

• Orden para 
enviar Notificación 
de Pago a 
Proveedores 
• Orden para 
enviar Documento 
Contable(Facturas 
de Pago a 
Proveedores) 

Se encargará de realizar el 
pago a Proveedores en los 
tiempos establecidos. 

Asistente Pago 
Proveedores 

Orden de Pago a 
Personal 

PAGAR A 
PERSONAL 

• Orden de Pago 
de Personal para 
el Banco 
• Orden para 
enviar Documento 
Contable(Planilla) 

Se encargará de realizar el 
pago al personal de la 
empresa. 

Jefe de Finanzas 

Solicitud de Estado 
de Cliente 

EVALUAR ESTADO 
FINANCIERO DE 
CLIENTE 

• Orden para 
enviar Estado 
Financiero del 
Cliente 
• Orden para 
enviar Solicitud de 
Estado Financiero 

Se encarga de verificar el 
estado crediticio con apoyo 
de infocorp. Verifica el 
crédito que el cliente tiene 
con la empresa. 

Jefe de Finanzas 

Orden para enviar 
Documento 
Contable 

Enviar Documento 
Contable 

Documento 
Contable 

Evento que envía los 
Documentos Contables. 

Asistente 
Contable 

Orden para enviar 
Solicitud de Estado 
Financiero 

Enviar Solicitud de 
Estado Financiero 

Solicitud de 
Estado Financiero 

Evento que envía la Solicitud 
de Estado Financiero. 

Asistente 
Contable 

Orden para enviar 
Notificación de Pago 
a Proveedores 

Enviar Notificación 
de Pago a 
Proveedores 

Notificación de 
Pago a 
Proveedores 

Evento que envía la 
Notificación de Pago a 
Proveedores. 

Asistente Pago 
Proveedores 

Orden para enviar 
Estado Financiero 

Enviar Estado 
Financiero 

Estado Financiero 
Evento que envía el Estado 
Financiero. 

Jefe de Finanzas 
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Documento 
Contable 
Solicitud de Estado 
Financiero 
Notificación de Pago 
a Proveedores 
Estado Financiero 

FINALIZAR 
 

El proceso principal termina 
cuando se envía alguno de 
las solicitudes o documentos. 

 

Solicitud de Cobro 
RECIBIR SOLICITUD 
DE COBRO 

Pago al Banco 

Es la recepción por el lado 
del cliente del documento de 
cobro con la cual deberá 
realizar el pago. 

Cliente 

• Lista de Precios 
Actualizados 
• Lista de Productos 
Nuevos 
• Lista de Productos 
Suspendidos 
• Estado del Stock 
• Solicitud de 
Productos 

ATENDER CLIENTE 

• Orden de 
Compra 
• Orden para 
enviar Reporte de 
Compra de 
Clientes 
• Orden para 
enviar Solicitud de 
Estado de Stock 
• Orden para 
enviar las 
Evaluaciones 
Respondidas 

Se evalúa la solicitud de 
productos del cliente, 
utilizando la información que 
ha sido proveída por otros 
procesos (Lista de Precios 
Actualizados, Lista de Prod. 
Nuevos, Lista de Prod. 
Suspendidos). 

Asistente de 
Ventas/Vendedor 

• Orden de Compra 
• Fecha de 
Reposición de Stock 
• Estado Financiero 
del Cliente 

GESTIONAR 
PEDIDO 

• Orden para 
enviar Solicitud de 
Pedidos Faltantes 
• Orden para 
enviar Documento 
de Pedido 
• Orden para 
enviar Solicitud de 
Estado Financiero 

Se formaliza la OC y se 
genera el documento de 
PEDIDO. 

Coordinador de 
Ventas 

Orden para enviar la 
Solicitud del Estado 
Financiero 

Enviar Solicitud de 
Estado del Cliente 

Solicitud de 
Estado del Cliente 

Evento que envía la Solicitud 
de Estado del Cliente vía 
Email 

Asistente de 
Ventas/Vendedor 

• Documento de 
Pedido 
• Conformidad de 
Recepción de 
Pedido 
• Copia de Factura 
Firmada por Cliente 

GESTIONAR 
FACTURACION 

• Orden para 
enviar Copia de 
Factura 
• Factura 

Se genera la factura a partir 
del Documento de Pedido. 
Después de que se entrega 
el Pedido, se recibe la Guía 
de Remisión y la Factura 
Firmada por el Cliente. 

Facturador 

Orden para enviar 
Copia de Factura 

Enviar Copia de 
Factura 

Copia de Factura 

Evento que envía la Copia 
de Factura a Finanzas luego 
de que se ha entregado el 
Pedido y haya sido 
recepcionado por el cliente. 

Facturador 

• Notificación de 
Pago a Proveedores 
• Solicitud de 
Compra de Producto 
Extranjero 

GESTIONAR 
IMPORTACION 

Orden para enviar 
Notificación de 
Compra 
Internacional 

Gestiona la importación de 
Productos desde el 
extranjero, realiza los 
trámites y las compras con 
los proveedores extranjeros. 

Encargado de 
Importaciones 
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• Solicitud de 
Compras de Stock 
• Solicitud de 
Pedidos Faltantes 
• Notificación de 
Pago a Proveedores 

GESTIONAR 
ABASTECIMIENTO 

• Orden para 
enviar Fecha de 
Reposición de 
Stock 
• Orden para 
enviar Documento 
de Compra 
• Orden para 
enviar Solicitud de 
Compra de 
Producto 
Extranjero 

Se encarga de realizar las 
compras para la reposición 
de Stock. 

Jefe de Compras 

Orden para enviar 
Documento de 
Compra 

Enviar Documento 
de Compra 

Documento de 
Compra 

Evento que envía el 
Documento de Compra 

Jefe de Compras 

Estado del 
Presupuesto 

GESTIONAR 
RECURSOS 

• Orden para pago 
a Personal 
• Orden para 
enviar Planilla 
• Orden para 
realizar 
Evaluación de 
Desempeño 

Se encarga de gestionar al 
personal. 

Jefe de RRHH 

Orden para enviar 
Pago a Personal 

Enviar Orden de 
Pago a Personal 

Orden de Pago a 
Personal 

Evento que envía la Orden 
de Pago a Personal. 

Asistente de 
Planilla 

Documento 
Contable 
Notificación de Pago 
de Impuestos 

GESTIONAR 
DOCUMENTOS 
CONTABLES 

Informe de Gastos 
Pago de 
Impuestos 

Se encarga de realizar los 
informes de Gastos y de 
realizar los pagos de 
Impuestos. 

Asistente 
Contable 

Solicitud de Estado 
Financiero 
Informe de Estado 
Financiero 

VERIFICAR ESTADO 
CREDITICIO DE 
CLIENTE 

Orden para enviar 
Estado Crediticio 
del Cliente 
Solicitud de 
Estado Financiero 
a 
INFOCORP/SBS 

Verifica el estado crediticio 
del Cliente que tiene en 
ANDES. 

Jefe de 
Contabilidad 

Orden para enviar 
Estado Crediticio del 
Cliente 

Enviar Estado 
Crediticio del Cliente 

Estado Crediticio 
del Cliente 

Evento que envía el Estado 
Crediticio del Cliente. 

Asistente 
Contable 

Orden de Pago a 
Personal 

RECIBIR ORDEN DE 
PAGO 

Notificación de 
Pago a Personal 

Permiso para poder realizar 
las transferencias a las 
respectivas cuentas del 
personal. 

BANCOS 

Tabla N° 12 – Caracterización del Macro Proceso Control Financiero. (Fuente.- 

Propia) 

1.7.9.8 MACRO PROCESO: GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS 

1.7.9.8.1 Reglas del Negocio 

GR01: todo personal a contratar debe de ser mayor de edad. 

GR02: el personal debe superar el mínimo requerido del resultado de la 

evaluación de desempeño. 
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GR03: atiende solicitud de requerimiento de personal de todas las áreas de la 

empresa. 

1.7.9.8.2 Definición del macro proceso Gestión de Recursos Humanos 

1.7.9.8.2.1 Declarativa del macro proceso Gestión de Recursos Humanos 

Nombre. Gestión de Recursos Humanos 

Propósito. Este macro proceso tiene como propósito realizar toda la gestión de 

contrata, descenso, promoción y capacitación del personal. 

También lleva un control de la planilla de los empleados con sus respectivos 

contratos, atiende la solicitud de requerimiento de personal de las diferentes 

áreas. 

Aéreas Funcionales. Recursos Humanos, Finanzas, Marketing y Contabilidad. 

Stakeholders. Ninguno 

1.7.9.8.2.2 Diagrama del macro proceso Gestión de Recursos Humanos 

 

Diagrama N° 14 - Macro Proceso de Gestión de Recursos Humanos. (Fuente.- 

Propia) 
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1.7.9.8.2.3 Caracterización del macro proceso Gestión de Recursos 

Humanos 

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA DESCRIPCION RESPONSABLE 

  INICIO 

Enviar Evaluaciones 
Respondidas 
Pago a Personal 
cada quincena 

El Proceso inicia se 
recibe las 
evaluaciones de 
desempeño o 
cuando se va a 
pagar al personal 
cada Quincena 

Jefe de RRHH/Venta 

Enviar Evaluaciones 
Respondidas 

GESTIONAR 
RECURSOS 

• Orden para pago a 
Personal 
• Orden para enviar 
Planilla 
• Orden para realizar 
Evaluación de 
Desempeño 

Se encarga de 
gestionar al 
personal. 

Jefe de RRHH 

Orden para realizar 
Evaluación de 
Desempeño 

EVALUACION 
DE 
DESEMPEÑO 

Orden para enviar 
Evaluación de 
Desempeño 

Se encarga de 
realizar la evaluación 
de los vendedores y 
realiza un informe 
mostrando los 
resultados. Esta 
evaluación se realiza 
cada 6 meses. 

Jefe de RRHH 

• Orden para pago a 
Personal 
• Orden para enviar 
Planilla 
• Orden para realizar 
Evaluación de 
Desempeño 
• Orden para enviar 
Evaluación de 
Desempeño 

FINALIZAR   

El proceso principal 
termina cuando se 
envía las Órdenes a 
las diferentes áreas. 

  

Orden para enviar 
Planilla 

Enviar Planilla Planilla 
Evento que envía la 
Planilla. 

Asistente Contable 

Orden para enviar 
Pago a Personal 

Enviar Orden 
de Pago a 
Personal 

Orden de Pago a 
Personal 

Evento que envía la 
Orden de Pago a 
Personal. 

Asistente de Planilla 

Orden para enviar 
Evaluación de 
Desempeño 

Enviar 
Evaluación de 
Desempeño 

Evaluación de 
Desempeño 

Evento que envía la 
Evaluación de 
Desempeño. 

Jefe de RRHH 

• Lista de Precios 
Actualizados 
• Lista de Productos 
Nuevos 
• Lista de Productos 
Suspendidos 
• Estado del Stock 
• Solicitud de 
Productos 

ATENDER 
CLIENTE 

• Orden de Compra 
• Orden para enviar 
Reporte de Compra 
de Clientes 
• Orden para enviar 
Solicitud de Estado 
de Stock 
• Orden para enviar 
las Evaluaciones 
Respondidas 

Se evalúa la solicitud 
de productos del 
cliente, utilizando la 
información que ha 
sido proveída por 
otros procesos (Lista 
de Precios 
Actualizados, Lista 
de Prod. Nuevos, 
Lista de Prod. 
Suspendidos). 

Asistente de 
Ventas/Vendedor 

Orden para enviar las 
Evaluaciones 
Respondidas 

Enviar 
Evaluaciones 
Respondidas 

Evaluaciones 
Respondidas 

Evento que envía las 
Evaluaciones 
Respondidas. 

Asistente de 
Ventas/Vendedor 

Orden de Pago a 
Personal 

PAGAR A 
PERSONAL 

• Orden de Pago de 
Personal para el 
Banco 
• Orden para enviar 

Se encargará de 
realizar el pago al 
personal de la 
empresa. 

Jefe de Finanzas 



61 
 

Documento 
Contable(Planilla) 

Documento Contable 
Notificación de Pago 
de Impuestos 

GESTIONAR 
DOCUMENTOS 
CONTABLES 

Informe de Gastos 
Pago de Impuestos 

Se encarga de 
realizar los informes 
de Gastos y de 
realizar los pagos de 
Impuestos. 

Asistente Contable 

Informe de Gastos 
CONTROL DE 
PRESUPUESTO 

Orden para enviar 
Estado del 
Presupuesto 

Mantiene controlado 
el presupuesto 
establecido para el 
año en curso. 

Jefe de Contabilidad 

Tabla N° 13- Caracterización del Macro Proceso Gestión de Recursos 

Humanos. (Fuente.- Propia) 

1.7.9.9 MACRO PROCESO: GESTIÓN DE MARKETING 

1.7.9.9.1 Reglas del Negocio 

GM01: solicita información a todas las áreas de la empresa para el seguimiento 

del plan de marketing. 

GM02: realiza un estudio de mercado cada 3 meses. 

GM03: el plan de Marketing se realiza una vez al año. 

1.7.9.9.2 Definición del macro proceso Gestión de Marketing 

1.7.9.9.2.1 Declarativa del macro proceso Gestión de Marketing 

Nombre. Gestión de Marketing 

Propósito. El propósito de este macro procesos es crear, diseñar e 

implementar el plan de marketing de la empresa, apoyándose en las diferentes 

áreas de la organización. 

Este proceso realiza un estudio de mercado constante, apoyado de la 

información que brinda el cliente, para detectar nuevas oportunidades de 

crecimiento del negocio, a su vez desarrolla productos alternativos o nuevos 

que harán incrementar las ventas de la empresa. 

Aéreas Funcionales. Marketing, Importación, Compras y Contabilidad. 

Stakeholders. Cliente 
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1.7.9.9.2.2 Diagrama del macro proceso Gestión de Marketing 

 

 

Diagrama N° 15 - Macro Proceso de Gestión de Marketing. (Fuente.- Propia) 

1.7.9.9.2.3 Caracterización del macro proceso Gestión de Marketing 

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA DESCRIPCION RESPONSABLE 

 
INICIO 

• Reporte de 
Compra de 
Clientes 
• Estudio de 
Mercado 

El Proceso inicia una 
vez al año según 
regla de negocio 
GM03. 

Gerente de 
Marketing 

• Reporte de 
Compra de 
Clientes 
• Estudio de 
Mercado 

GESTIONAR 
PLAN DE 
MARKETING 

Plan de Marketing 
Orden para 
realizar Estudio 
de Mercado 

Se encarga de 
elaborar el Plan de 
Marketing 

Gerente de 
Marketing 
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Orden para 
realizar Estudio de 
Mercado 

ESTUDIO DE 
MERCADO 

Orden para enviar 
Estudio de 
Mercado 

Realiza un estudio 
sobre la viabilidad 
comercial de los 
productos que 
ANDES se encuentra 
vendiendo. Evalúa 
nuevos productos 
que los CLIENTES 
necesitan. 

Gerente de 
Marketing 

Estudio de 
Mercado 
Lista de Productos 
Alternativos 

DESARROLLO 
DE PRODUCTOS 

Orden para enviar 
Lista de 
Productos Nuevos 

Desarrolla nuevos 
productos o paquetes 
de productos que  

Gerente de 
Marketing 

Orden para enviar 
Estudio de 
Mercado 

Enviar Estudio de 
Mercado 

Estudio de 
Mercado 

Evento que envía el 
Estudio de Mercado 
realizado. 

Asistente de 
Gerencia de 
Marketing 

Orden para enviar 
Lista de Productos 
Nuevos 

Enviar Productos 
Nuevos 

Lista de 
Productos Nuevos 

Evento que envía la 
Lista de Productos 
Nuevos. 

Asistente de 
Gerencia de 
Marketing 

Lista de Productos 
Nuevos 

FINALIZAR 
 

El Proceso termina 
cuando se envía la 
Lista de Productos 
Nuevos. 

 

• Lista de Precios 
Actualizados 
• Lista de 
Productos Nuevos 
• Lista de 
Productos 
Suspendidos 
• Estado del Stock 
• Solicitud de 
Productos 

ATENDER 
CLIENTE 

• Orden de 
Compra 
• Orden para 
enviar Reporte de 
Compra de 
Clientes 
• Orden para 
enviar Solicitud de 
Estado de Stock 
• Orden para 
enviar las 
Evaluaciones 
Respondidas 

Se evalúa la solicitud 
de productos del 
cliente, utilizando la 
información que ha 
sido proveída por 
otros procesos (Lista 
de Precios 
Actualizados, Lista de 
Prod. Nuevos, Lista 
de Prod. 
Suspendidos). 

Asistente de 
Ventas/Vendedor 

• Reporte de 
Compra de 
Clientes 
• Estudio de 
Mercado 

ESTUDIAR 
PRODUCTOS 
ALTERNATIVOS 

Orden para enviar 
Lista de 
Productos 
Alternativos 

Se evalúa el Estudio 
de Mercado y se 
elabora una lista de 
productos que 
puedan cubrir las 
nuevas necesidades. 

Encargado de 
Importaciones 

Orden para enviar 
Lista de Productos 
Alternativos 

Enviar Lista de 
Prod. 
Alternativos 

Lista de 
Productos 
Alternativos 

Evento que envía la 
Conformidad de 
Pedido vía Email 

Encargado de 
Importaciones 

Estudio de 
Mercado 

SUSPENDER 
PRODUCTOS 

Orden para enviar 
Lista de 
Productos 
Suspendidos 

Se evalúa el Estudio 
de Mercado y se 
decide que productos 
continuarán 
vendiéndose y quién 
no. Elabora una Lista 
de Productos que se 
van a Suspender. 

Jefe de Logística 

Orden para enviar 
Lista de Productos 
Suspendidos 

Enviar Lista de 
Productos 
Suspendidos 

Lista de 
Productos 
Suspendidos 

Evento que envía la 
Lista de Productos 
Suspendidos 

Jefe de Logística 

Informe de Gastos 
CONTROL DE 
PRESUPUESTO 

Orden para enviar 
Estado del 
Presupuesto 

Mantiene controlado 
el presupuesto 
establecido para el 
año en curso. 

Jefe de Contabilidad 
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Orden para enviar 
Estado del 
Presupuesto 

Enviar Estado del 
Presupuesto 

Estado del 
Presupuesto 

Evento que envía el 
Estado del 
Presupuesto. 

Jefe de Contabilidad 

Tabla N° 14 - Caracterización del Macro Proceso Gestión de Marketing. 

(Fuente.- Propia) 

1.7.9.10 MACRO PROCESO: GESTIÓN DE CONTABILIDAD Y 

PRESUPUESTO 

1.7.9.10.1 Reglas del Negocio 

CP01: los cierres de mes son los 20 del mes siguiente. 

CP02: todo documento de compra, venta o pagos se reciben en contabilidad 

para su respectivo control.  

1.7.9.10.2 Definición del macro proceso Gestión de Contabilidad y Presupuesto 

1.7.9.10.2.1 Declarativa del macro proceso Gestión de Contabilidad y 

Presupuesto 

Nombre. Gestión de Contabilidad y Presupuesto 

Propósito. El propósito de este macro proceso es llevar el control 

documentario de todas las operaciones de compra y venta como también de 

los movimientos financieros de todas las áreas. 

Como apoyo lleva un control del presupuesto, realizando un seguimiento de los 

gastos provocados y evitando que no superen el tope asignado. 

Este macro proceso apoyado de infocorp emite un informe de los clientes sobre 

su estado crediticio. 

Finalmente realiza el pago de los impuestos mensuales y la declaración de 

renta anual. 

Aéreas Funcionales. Contabilidad, Finanzas, Distribución, Compras, Recursos 

Humanos y Marketing. 

Stakeholders. Banco, Sunat e Infocorp 
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1.7.9.10.2.2 Diagrama del macro proceso Gestión de Contabilidad y 

Presupuesto 

 

Diagrama N° 16 – Macro Proceso de Gestión de Contabilidad y Presupuestos. 

(Fuente.- Propia) 
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1.7.9.10.2.3 Caracterización del macro proceso Gestión de Contabilidad y 

Presupuesto 

ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA DESCRIPCION RESPONSABLE 

 
INICIO 

• Planilla 
• Solicitud de Estado 
Financiero 
• Documento 
Contable 

El proceso se inicia 
cuando se recibe los 
documentos 
contables, la planilla 
o una solicitud del 
estado financiero. 

RRHH/Finanzas 

• Planilla 
• Solicitud de 
Estado 
Financiero 
• Documento 
Contable 

Definir Tipo de 
Actividad de Cont. 
y Pres. 

Proceso de Cont. Y 
Pres. Seleccionado 

Según el 
Reporte/Notificación/
Solicitud recibido, se 
seleccionará un 
Procesos de Cont. y 
Pres. a la cual se le 
hará llegar dicha 
solicitud. 

Jefe de 
Contabilidad 

Solicitud de 
Estado 
Financiero 
Informe de 
Estado 
Financiero 

VERIFICAR 
ESTADO 
CREDITICIO DE 
CLIENTE 

Orden para enviar 
Estado Crediticio del 
Cliente 
Solicitud de Estado 
Financiero a 
INFOCORP/SBS 

Verifica el estado 
crediticio del Cliente 
que tiene en 
ANDES. 

Jefe de 
Contabilidad 

Documento 
Contable 
Notificación de 
Pago de 
Impuestos 

GESTIONAR 
DOCUMENTOS 
CONTABLES 

Informe de Gastos 
Pago de Impuestos 

Se encarga de 
realizar los informes 
de Gastos y de 
realizar los pagos de 
Impuestos. 

Asistente 
Contable 

Informe de 
Gastos 

CONTROL DE 
PRESUPUESTO 

Orden para enviar 
Estado del 
Presupuesto 

Mantiene controlado 
el presupuesto 
establecido para el 
año en curso. 

Jefe de 
Contabilidad 

Orden para 
enviar Estado 
Crediticio del 
Cliente 

Enviar Estado 
Crediticio del 
Cliente 

Estado Crediticio del 
Cliente 

Evento que envía el 
Estado Crediticio del 
Cliente. 

Asistente 
Contable 

Orden para 
enviar Estado del 
Presupuesto 

Enviar Estado del 
Presupuesto 

Estado del 
Presupuesto 

Evento que envía el 
Estado del 
Presupuesto. 

Jefe de 
Contabilidad 

Informe de 
Gastos 
Pago de 
Impuestos 
Orden para 
enviar Estado del 
Presupuesto 
Estado Crediticio 
del Cliente 
Estado del 
Presupuesto 

FINALIZAR 
 

El Proceso termina 
cuando se ha 
enviado alguna de 
las Listas o la 
Solicitud de Compra 
de Producto 
Extranjero o el 
Documento de 
Compra o la Fecha 
de Reposición. 

 

• Documento de 
Pedido 
• Conformidad de 
Recepción de 
Pedido 
• Copia de 
Factura Firmada 
por Cliente 

GESTIONAR 
FACTURACION 

• Orden para enviar 
Copia de Factura 
• Factura 

Se genera la factura 
a partir del 
Documento de 
Pedido. Después de 
que se entrega el 
Pedido, se recibe la 
Guía de Remisión y 
la Factura Firmada 
por el Cliente. 

Facturador 
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Orden para 
enviar Copia de 
Factura 

Enviar Copia de 
Factura 

Copia de Factura 

Evento que envía la 
Copia de Factura a 
Finanzas luego de 
que se ha entregado 
el Pedido y haya 
sido recepcionado 
por el cliente. 

Facturador 

• Solicitud de 
Compras de 
Stock 
• Solicitud de 
Pedidos 
Faltantes 
• Notificación de 
Pago a 
Proveedores 

GESTIONAR 
ABASTECIMIENTO 

• Orden para enviar 
Fecha de Reposición 
de Stock 
• Orden para enviar 
Documento de 
Compra 
• Orden para enviar 
Solicitud de Compra 
de Producto 
Extranjero 

Se encarga de 
realizar las compras 
para la reposición de 
Stock. 

Jefe de Compras 

Orden para 
enviar 
Documento de 
Compra 

Enviar Documento 
de Compra 

Documento de 
Compra 

Evento que envía el 
Documento de 
Compra 

Jefe de Compras 

Documento de 
Compra 

PAGAR A 
PROVEEDORES 

• Orden para enviar 
Notificación de Pago 
a Proveedores 
• Orden para enviar 
Documento 
Contable(Facturas 
de Pago a 
Proveedores) 

Se encargará de 
realizar el pago a 
Proveedores en los 
tiempos 
establecidos. 

Asistente Pago 
Proveedores 

Copia de Factura 
REALIZAR 
COBRANZAS 

• Orden para enviar 
Documento 
Contable(Facturas 
de Clientes 
Cobradas) 
• Orden de Cobranza 
a Cliente 

Se encargará de 
realizar las 
cobranzas de las 
facturas y compras a 
crédito de los 
clientes. 

Asistente 
Créditos y 
Cobranzas 

Orden de Pago a 
Personal 

PAGAR A 
PERSONAL 

• Orden de Pago de 
Personal para el 
Banco 
• Orden para enviar 
Documento 
Contable(Planilla) 

Se encargará de 
realizar el pago al 
personal de la 
empresa. 

Jefe de Finanzas 

Solicitud de 
Estado de Cliente 

EVALUAR ESTADO 
FINANCIERO DE 
CLIENTE 

• Orden para enviar 
Estado Financiero 
del Cliente 
• Orden para enviar 
Solicitud de Estado 
Financiero 

Se encarga de 
verificar el estado 
crediticio con apoyo 
de infocorp. Verifica 
el crédito que el 
cliente tiene con la 
empresa. 

Jefe de Finanzas 

Orden para 
enviar Solicitud 
de Estado 
Financiero 

Enviar Solicitud de 
Estado Financiero 

Solicitud de Estado 
Financiero 

Evento que envía la 
Solicitud de Estado 
Financiero. 

Asistente 
Contable 

Enviar 
Evaluaciones 
Respondidas 

GESTIONAR 
RECURSOS 

• Orden para pago a 
Personal 
• Orden para enviar 
Planilla 
• Orden para realizar 
Evaluación de 
Desempeño 

Se encarga de 
gestionar al 
personal. 

Jefe de RRHH 

• Reporte de 
Compra de 
Clientes 
• Estudio de 
Mercado 

GESTIONAR PLAN 
DE MARKETING 

Plan de Marketing 
Orden para realizar 
Estudio de Mercado 

Se encarga de 
elaborar el Plan de 
Marketing 

Gerente de 
Marketing 
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Pago de 
Impuestos 

RECIBIR PAGO DE 
IMPUESTOS 

Notificación de Pago 
de Impuestos 

Recepción del pago 
de los impuestos de 
la organización. 

SUNAT 

Solicitar estado 
Financiero del 
Cliente 

ENVIAR ESTADO 
FINANCIERO DEL 
CLIENTE 

Estado Financiero 

Evento de envío de 
informe del estado 
financiero de un 
determinado RUC  o 
RAZON SOCIAL. 

INFOCORP/SBS 

Tabla N° 15 - Caracterización del Macro Proceso  

Gestión de Contabilidad y Presupuestos. (Fuente.- Propia) 
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CAPITULO 2: PLAN ESTRATÉGICO DEL NEGOCIO 

2.1 ANÁLISIS DE LA ORGANIZACIÓN 

2.1.1 ANÁLISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER 

Andes Seguridad toma como estrategia sistemática las 5 fuerzas de Porter 

para determinar la rentabilidad del sector específico donde se está evaluando y 

realizando una proyección futura. 

Las ideas que maneja por cada fuerza se describen en lo siguiente: 

(F1) Poder de negociación de los Proveedores 

Andes Seguridad debido a que es un Distribuidor Diamante; es decir, uno de los 

distribuidores “TOP” de 3M en Salud Ocupacional, mantenemos un poder de 

negociación alta, a su vez eso nos permite realizar buenos volúmenes de ventas. Es 

por eso que 3M más que un proveedor es un socio estratégico. 

Por otro lado, existen otros proveedores para productos que 3M no comercializa  y 

algunos productos alternativos de precio menor; el poco volumen que se comercializa 

nos da un poder de negociación de nivel medio. Esto a su vez no nos permite tener 

un poder de negociación con los proveedores nacionales e internacionales, en cuanto 

a precios, de nivel medio.  

Por el lado de proveedores internacionales también se tiene un poder de negociación 

de nivel medio por la misma razón de un poco volumen de compra.  

(F2) Poder de negocio de los clientes 

En cuanto al cliente, la empresa mantiene un poder de negociación alta, ya que se 

maneja precios competitivos y brindamos créditos prolongados. Sin embargo en 

cuanto a nuestros productos el nivel de negociación es de un nivel bajo ya que no 

disponemos de productos exclusivos. 

Por otro lado, se tiene una disminución del poder negociación con los clientes 

respecto a productos 3M, ya que en el mercado ha aumentado la cantidad de 

Distribuidores Autorizados Salud Ocupacional de 3M, por ende, existe más 

competencia a precios iguales. 

(F3) Amenaza de nuevos competidores 

Andes Seguridad trabaja dentro del rubro de seguridad y protección al personal de las 

empresas industriales, mineras y petroleras un mercado en crecimiento; es por ello, 

que en los últimos años la cantidad de competidores se ha incrementado en un 50%. 

A su vez, existen empresas pequeñas, las cuales mantienen un desorden comercial 
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en el mercado; es decir, incumplen las políticas de precios comercializando los 

productos a descuentos no autorizados por 3M y realizando una alta rebaja de 

precios. 

En resumen, los competidores han provocado que la empresa reduzca el margen de 

ganancia, ya que se reduce los precios en algunos productos. 

(F4) Amenaza de productos sustitutivos 

Como productos sustitutos a los productos de protección al personal de trabajo 

industrial y minero, se podría eliminar el uso de equipos de productos, eliminando el 

contaminante por ingeniería; es decir, las empresas tendrían que adquirir maquinarias 

que no emitan ruidos altos, menos contaminantes, trabajos mucho más seguros en el 

que el personal no corra riesgo o se automaticen los trabajos de manera que no se 

dependa mucho de un personal operativo. 

(F5) Rivalidad entre los competidores 

La rivalidad entre competidores es alta, debido a que no tenemos muy desarrollado el 

manejo de marcas propias, esto nos ubica en una alta competencia entre los 

distribuidores de 3M salud ocupacional. 

Tabla N° 17- Análisis de las 5 fuerzas de Porter. (Fuente.- Andes Seguridad 

S.A.C.) 

2.1.2 ANÁLISIS FODA 

ANDES SEGURIDAD, como parte de su análisis interno y externo, desarrolló la 

matriz FODA para conocer la situación real donde se encuentra la empresa y 

poder ayudarse en la planificación de una estrategia basado en las siguientes 

preguntas. 

 ¿Cómo se puede explotar cada fortaleza? 

 ¿Cómo se puede aprovechar cada oportunidad? 

 ¿Cómo se puede detener cada debilidad? 

 ¿Cómo se puede defender de cada amenaza? 

FORTALEZAS  DEBILIDADES 

 División especializada en 
Distribuidores. 

 Buen Clima Organizacional. 

 Personal altamente capacitado del 
Área Comercial. 

 Clasificación como Distribuidor 
Diamante 3M. 

 Representantes de Ventas de alto 
nivel profesional. 

 Mediana capacidad financiera. 

 Manejo de pocos productos 
propios. 

 Remuneraciones similares a la 
competencia. 
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OPORTUNIDAD AMENAZAS 

 Relaciones internacionales 
(Importación). 

 Estabilidad política del país 
(Estabilidad del mercado). 

 Descentralización de las Industria 
en el País (Sucursales). 

 Rapidez de los avances 
tecnológicos. 

 Nuevas Legislación Laboral (LEY 
DE SEGURIDAD Y SALUD. EN 
EL TRABAJO). 

 Aparición de nuevos competidores 
multinacionales y locales. 

 Competidores obtienen 
representación de 3M. 

 La competencia posee relaciones 
sociales de alto nivel con los 
clientes. 

Tabla N° 16 – Análisis FODA del Negocio. (Fuente.- Andes Seguridad S.A.C.) 

2.2 ESTRATÉGIAS DEL NEGOCIO 

2.2.1 OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

Después de haber realizado un análisis de la organización, ANDES 

SEGURIDAD, elaboró los siguientes objetivos estratégicos que le ayudaran a 

cumplir sus metas como organización. 

1. Lograr una alta rotación de los productos que no son marca 3M, sino 

productos importados y manejados como marca propia; es decir, lograr 

incrementar las ventas de los productos importados en un 30% del 

volumen total de ventas. 

2. Lograr desarrollar productos con marcas propias o marcas exclusivas en 

las familias de productos de protección contra caídas, botines, ropa 

industrial, protección visual, guantes y productos altamente 

especializados para ofrecer mayor variedad de productos. 

3. Aumentar la participación en el mercado para obtener mayor poder de 

negociación con los proveedores y 3M teniendo mayor cobertura de 

atención en el país en las ciudades de Talara, Cajamarca, Huancayo, 

Arequipa y Cuzco y en el extranjero.  

4. Tener personal capacitado asegurando acciones de capacitación y 

actualización, desarrollar competencias requeridas por los cargos y 

mantener la satisfacción del personal, priorizando la mejora del clima 

laboral, desarrollando conceptos de crecimiento organizacional que 

producen motivación y productividad. 

5. Incrementar la rentabilidad de la empresa mediante optimización de 

costos (controlando una correcta asignación y optimización de los costos 
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fijos) y obteniendo una estructura financiera buena (controlando el tipo 

de financiamiento que se toma ya sea a largo plazo, a corto plazo, con 

los bancos o con proveedores, entre otros).  

Este objetivo es apoyado por Lograr una alta rotación de productos 

Importados ya que genera mayor margen de ganancia. 

6. Posicionar la imagen de Andes Seguridad en el mercado Salud 

Ocupacional en grandes industrias en Lima, Provincias y el Extranjero. 

7. Lograr segmentar la comercialización a empresas grandes y medianas 

de los rubros INDUSTRIA, MINERÍA y PETROLEO; en cuanto a la 

minería se pretende desarrollar las zonas de norte, sur y centro solo en 

las ciudades principales de desarrollo minero ofreciendo productos 

específicos y de alta rotación. 

8. Fortalecer la administración de Tecnologías de Información y Procesos 

con la incorporación de tecnologías de información que permitan a las 

distintas áreas de la empresa, aumentar su eficiencia y a su vez, 

conducir los procesos de comercialización a que sean cada vez más 

eficientes. 

9. Mejorar la satisfacción del cliente brindando un servicio post-venta 

mediante capacitaciones del uso correcto de los productos ofrecidos. 
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CAPITULO 3: ANÁLISIS CONTEXTUAL DE SISTEMAS DE 

INFORMACIÓN 

3.1 ESTADO ACTUAL DE LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN 

3.1.1 INFRAESTRUCTURA TÉCNICA 

ANDES SEGURIDAD S.AC. posee una infraestructura técnica pequeña, ya que 

no cuenta con grandes volúmenes de equipos, ya sea para usuario final o 

servidores. 

A continuación se listan los equipos que constituyen la infraestructura técnica 

de ANDES SEGURIDAD S.A.C. 

EQUIPO PROVEEDOR 
SISTEMA 

OPERATIVO 
DESCRIPCIÓN CAPACIDAD 

SERVIDOR DE 
APLICACIONES 

IBM 
Windows 2008 
Server R2 64bits 

Aquí corren todas las 
aplicaciones remotas 
de la organización ya 
sea el ERP o 
software planillas 

Intel Xeon IBM de 
3GHrz, 3GB RAM 
y 1 TERABTE de 
disco duro 

SERVIDOR DE DOMINIO IBM 
Windows 2003 
Server 32bits 

Servidor donde se 
administra el Active 
Directory. 

Intel Xeon IBM 
E5620 de 
2.4GHrz, 8GB 
RAM y 1 
TERABTE de 
disco duro 

SERVIDOR FIREWALL INTEGRADO Linux Debian 10.0 
Servidor Proxy y 
Filtros de red. 

Intel Quad Core 2 
3.0GHrz, 4GB 
RAM y 1 
TERABYTE de 
disco duro 

SERVIDOR WEB INTEGRADO Linux Debian 10.0 

Servidor que aloja la 
Intranet es Joomla, 
Servidor de Correo 
Zimbra y Página 
WEB. 

Intel Quad Core 2 
3.0GHrz, 4GB 
RAM y 1 
TERABYTE de 
disco duro 

BRANCH SUPPORT INTEGRADO 
Windows 2008 
Server 64bits 

Replica de Server 
Application y 
backups. 

Intel Quad Core 2 
3.0GHrz, 4GB 
RAM y 1 
TERABYTE de 
disco duro 

INTERNET AMERICATEL 
  

4000 MB  de 
velocidad 

CENTRAL TELEFONICA SIEMENS  Hipath 1190 

Es utilizado para 
administrar la 
recepción de las 
llamadas a oficina y 
las deriva a los 
diferentes anexos 

130 usuarios 

TELECOMUNICACIONES CLARO Perú BLAKCBERRY 7.0 

Línea de 
comunicación 
ilimitada mediante 
RPC 

46 equipos 

 
Nextel Perú 

 

Línea de 
comunicación 
ilimitada por Radio 

5 equipos 
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Movistar 

 

Línea de 
comunicación 
ilimitada por RPM 

2 equipos 

Tabla N° 18- Infraestructura de Tecnológica de ANDES. (Fuente.- Andes 

Seguridad S.A.C.) 

Toda esta infraestructura con la que cuenta ANDES SEGURIDAD conforma 

una arquitectura de red la cual se mostrará a continuación. 

INTERNET

MAIN ROUTER
SWITCH

DISTRIBUTION

SERVIDOR 1

FIREWALL

SERVIDOR 2

WEB

D-LINK

WIFI

SERVER 

APLICATIONS

BRANCH

SUPPORT

BUILDING

ANDES SEGURIDAD

ANTENNA 

AMERICATEL

Domain

Server

Diagrama N° 17 - Arquitectura de Red de ANDES SEGURIDAD. (Fuente.- 

Andes Seguridad S.A.C.) 

3.1.2 APLICACIONES 

El área de tecnología de ANDES SEGURIDAD cuenta con los siguientes 

grupos de aplicaciones, las cuales se encuentran soportadas por la 

infraestructura técnica antes mencionada. De la misma manera, el área de TI 

realiza la gestión de los requerimientos de todas las aplicaciones y brinda 

soporte técnico a todo el portafolio de servicios de TI teniendo en cuenta los 

lineamientos legales y el alineamiento con las estrategias de la empresa. 
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GOBIERNO TI

INFRAESTRUCTURA TÉCNICA

Mensajería y 

Trabajo en 

Colaboración

Servicio de 

Red

Sistemas de 

Gestión de 

Negocios

Desarrollo 

Proyectos de 

Software

Seguridad de 

Redes e 

información

Recuperación 

de 

Información

Soporte y 

Mantenimient

o de software 

y Hardware

Comunicacio

nes

GESTIÓN DE REQUERIMIENTOS DE TI

SOPORTE

Diagrama N° 18 - Diagrama general de las aplicaciones de ANDES 

SEGURIDAD. (Fuente.- Andes Seguridad S.A.C.) 

A continuación se muestra el estado actual de las aplicaciones: 

PORTAFOLIO DE SERVICIOS DE TI 

SERVICIOS PRODUCTOS DESCRIPCIÓN DEL SERVICIO SOPORTE 

Mensajería y 
Trabajo en 
Colaboración 

• Zimbra Collaboration 
Suite - Open Source 
• Thunderbird 

• Servicio de correos electrónicos 
con acceso disponible en sus PC’s, 
Web y Smartphone. 
• Atención incidencia o cambio 
referente a la interface de correo 
(Thunderbird). 
• Creación y administración de 
cuentas. 
• Alta disponibilidad y balanceo de 
carga de servicios de mensajería. 
• Reporte de auditorías periódicas. 
• Actualizaciones de filtros de 
SPAM 

- Área de 
Tecnología 
- MULTITRONG 
E.I.R.L. 

Servicio de Red 

• Servidor de Dominio 
Windows 2003. 
•Servidor DNS/DHCP 
• OpenVPN - Servidor 
Linux Debian 

• Control de tráfico. 
• Despliegue de redes IPv4/IPv6 
•Creación y mantenimiento de las 
cuentas del dominio. 
• Creación de políticas de acceso y 
grupos se usuario 

- Área de 
Tecnología 

Sistemas de 
Gestión de 
Negocios 

• ERP – DATCORP 
• Telecredito BCP 
• Intranet – Joomla. 
• Página WEB 
• Control Biométrico 

• Alta disponibilidad del ERP al 
99.99%. 
• Implementación y adaptación 
de sistemas administrativos. 
• Migración de data. 
• Configuración y Actualizaciones 
del sistema. 
• Capacitación 

- Área de 
Tecnología 
- GLOBAL 
STRATEGIES 
S.A.C. 

Desarrollo 
Proyectos de 
Software 

• Modulo Comercial, 
Almacén, Empleados y 
Finanzas 
• CRM a medida 

• Desarrollo módulos nuevos. 
• Desarrollo pantallas nuevas. 
• Optimización de aplicaciones ya 
creadas. 
 

- Área de 
Tecnología 

Seguridad de 
Redes e 
información 

• Webmin 1.51 
• ESET NOD 5 
• Servidor proxy Squid 
con filtro de contenidos: 
Dansguardian y 
SquidGuard 

• Monitorización de redes, alertas y 
escalabilidad. 
• Monitorización de protocolos y 
registro a nivel de paquetes. 
• Pruebas de penetración. 
• Evaluación de seguridad a nivel 
de aplicación. 

- Área de 
Tecnología. 
- MULTITRONG 
E.I.R.L. 
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• Sistemas de gestión del riesgo y 
cumplimiento. 

Recuperación de 
Información 

• Cobian 
• Disco Externo 

• Replicación y alta disponibilidad 
para centros de datos 
• Almacenamiento 
Remoto 

- Área de 
Tecnología. 

Soporte y 
Mantenimiento 
de software y 
Hardware 

• Computadoras 
Personales. 
•Multifuncionales de Red. 
• Proyectores. 
• Servidores. 

• Atención incidencias o fallos de 
sistemas que no son de gestión. 
• Instalación y desinstalación. 
• Adquisición equipos. 
• Acciones correctivas y 
preventivas de los equipos (PC’s, 
Impresora, proyector y servidores). 
• Licenciamiento de Aplicaciones. 

- Área de 
Tecnología. 

Servicio de 
Comunicaciones 

• Internet Móvil. 
• Inter net Fija 
(Americatel). 
• Comunicación Móvil 
CLARO, NEXTEL y 
MOVISTAR. 
• GPS. 

Actualización y Configuración de 
móviles. 
Alta disponibilidad de la 
Comunicación al 99.99%. 

- Área de 
Tecnología. 
- CLARO PERU 
S.A.C. 
- NEXTEL DEL 
PERU S.A. 
- TELEFONICA 
MOVILES S.A. 

Tabla N° 19- Portafolio de Servicios de TI. (Fuente.- Andes Seguridad S.A.C.) 

3.1.3 ORGANIZACIÓN 

A continuación se muestra el estado actual de la organización de TI. 

OPERACIONES Y 

SOLUCIONES DE 

NEGOCIO

 

ÁREA PROYECTOS y 

DESARROLLO 

 

ÁREA TI

 

ÁREA DE PROCESOS

 

Analista 

Programador

 

Análisis de 

Sistemas

 
Administración 

de Base de Datos

 

Administración de 

RED y Equipos

 

HelpDesk y 

Telecomunicacio

nes

 Programación

 

WEB

 

Sistema ERP

 

Base de Datos

 

Proyectos

 

Seguridad de 

RED

 
Mantenimiento 

de Hardware y 

Software

 

Análisis de 

Procesos de la 

Empresa

 
Administrador de 

Seguridad de Inf.  

 

Diagrama N° 19 - Organigrama del Área de TI. (Fuente.- Andes Seguridad 

S.A.C.) 

El organigrama del Departamento de Tecnología y Procesos se constituye de 3 

área importantes que son: 

a. AREA DE PROYECTOS Y DESARROLLO 

En esta área se tiene como objetivo administrar los proyectos de desarrollo e 

implementación de nuevos sistemas en las diferentes áreas de la organización, 
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así mismo, administra todo lo referente al soporte técnico de desarrollo como 

administración de Base de Datos y Código. 

Entre las tareas que incluye son: 

 Desarrollo e Implementación de aplicativos en general. 

 Administración de Base de Datos. 

 Implementación y soporte de sistemas integrados de gestión. 

Responsable: Jefe de Proyecto y Desarrollo y Analistas Programador. 

b. AREA DE TI 

Esta área vela por la administración de varias actividades de soporte y 

mantenimiento de los sistemas ya existentes. 

 Administración de Seguridad de Redes. 

 Administración de Red y Equipos. 

 Help Desk. 

 Telecomunicaciones. 

 Mantenimiento de Hardware y Software. 

Responsable: Jefe de Tecnología, Encargado de Seguridad de Redes y 

Encargado de Soporte. 

c. AREA DE PROCESOS 

Como ultima área tenemos la de procesos que se encarga de controlar el 

correcto funcionamiento de cada proceso de la organización y su respectiva 

automatización en caso sea necesaria, lleva un control de las funcionalidades 

de los procesos de la empresa y coordina con el área de proyectos y desarrollo 

para brindar soluciones optimas e incrementar la productividad de las áreas 

evaluadas independientemente o en conjunto. 

Representante: Jefe de Procesos y Analista de Negocio. 

3.1.4 INDICADORES DE DESEMPEÑO 

A continuación mostramos algunos indicadores de desempeño: 
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3.1.4.1 Porcentaje del gasto real vs. el presupuestado (trimestre a 

trimestre) 

Este indicador me permite medir que porcentaje se va utilizando del 

presupuesto trimestral; el presupuesto adicionalmente incluye los gastos por 

telecomunicaciones que es parte del área de Tecnología. 

 
2011 -04 2012-01 

Presupuesto Trimestral S/. 83,500 S/. 133,500 

Gasto Real S/. 135,000 S/. 125,000 

Porcentaje de uso Presupuesto 162% 94% 

Métrica - Porcentaje de uso ideal 80% del presupuesto 

 

Tabla N° 20- Presupuesto vs. Gasto (Resumen). (Fuente.- Andes Seguridad 

S.A.C.) 

 
 

  

2011-04 2012-01 

Presupuesto Gatos Reales Presupuesto Gatos Reales 

Comunicaciones 24500 S/. 56,000 S/. 39,000 S/. 40,000 

Tecnología S/. 14,000 S/. 34,000 S/. 27,000 S/. 40,000 

Personal S/. 45,000 S/. 45,000 S/. 67,500 S/. 45,000 

Total S/. 83,500 S/. 135,000 S/. 133,500 S/. 125,000 

 
Tabla N° 21 – Presupuesto vs Gasto (Detalle). (Fuente.- Andes Seguridad 

S.A.C.) 

3.1.4.2 Porcentaje de proyectos que superan su plan original en tiempo 

 

 
TRIMESTRE 2012-01 

NUMERO DE PROYECTOS 4 

DESARROLLO DENTRO DEL TIEMPO 2 

DESARROLLO FUERA DEL TIEMPO 2 

% PROYECTOS QUE SUPERAN SU 
TIEMPO PLANEADO 50% 

Tabla N° 22- Número de proyectos dentro del tiempo vs. 

Número de proyectos fuera de tiempo (Resumen). (Fuente.- Andes Seguridad 

S.A.C.) 

 
 
 



79 
 

Proyecto 
Tiempo 

Estimado(hrs) 
Tiempo 

Real(hrs) 

Tiempo Real/ 
Tiempo Estimado 

(%) 

Proyecto Caja Chica - Finanzas 90 135 150% 

Proyecto Página Web 75 210 280% 

Proyecto Tracking Pedidos – 
Logística 40 38 95% 

Requerimiento Calendario 
Compartido integrado con el 
Correo Thunderbird 10 8 80% 

Tabla N° 23- Tiempo Real vs Tiempo Estimado por proyecto. (Fuente.- Andes 

Seguridad S.A.C.) 

3.1.4.3 Porcentaje de tiempo consumido por los proyectos debido a re-

trabajo por la solución de defectos y cambios de alcance 

 

 

Tiempo 
Estimado(hrs) 

Tiempo Solución 
Incidencias(hrs) 

Cambio de 
Alcance (Nro. 

Veces) 
Tiempo Estimado/Tiempo 
Solución Incidencias (%) 

Proyecto Caja Chica - Finanzas 90 30 3 33% 

    
1. Requerimiento mal recepcionado. 

    
2. Complejidad mayor a la estimada. 

    
3. Funcionalidad Adicional. 

Proyecto Página Web 75 4 1 5% 

    

1. Cambio en distribución de familia 
de Productos 

Proyecto Tracking Pedidos - 
Logística 40 10 1 25% 

    
1. Funcionalidad Adicional 

Requerimiento Calendario 
Compartido integrado con el Correo 
Thunderbird 10 0.5 0 5% 

Métrica - Porcentaje de tiempo invertido en incidencias por proyecto debe ser no mayor a 5% 

Tabla N°24– Tiempo Estimado vs Tiempo Solución. (Fuente.- Andes Seguridad 

S.A.C.) 
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3.1.4.4 Número de Requerimientos pospuestos por tiempo de re-trabajo 

en otros requerimientos 

 

  Trimestre 2012-01 

Total de Requerimientos 130 

Requerimientos Pospuestos 52 

Requerimientos 
Pospuestos/Total de 
Requerimientos (%) 

40% 

 
Métrica –Porcentaje Máximo de Requerimientos Pospuestos 10% 

Tabla N° 25- Requerimientos Pospuestos vs. Total Requerimientos. (Fuente.- 

Andes Seguridad S.A.C.) 

3.1.5 PROBLEMAS IDENTIFICADOS DENTRO DEL ÁREA DE SISTEMAS 

Actualmente, el área de Tecnología de Andes Seguridad (TI), no cuenta con un 

proceso de gestión de requerimientos que le permita aumentar la productividad; 

tener un mayor control de las peticiones realizadas por las diferentes áreas de 

la empresa; y la capacidad de gestionar los cambios para una mejor evaluación 

y planificación de los requerimientos. 

La mayoría de requerimientos no mantiene una trazabilidad en el tiempo. Esto 

impide que se pueda realizar un seguimiento desde su formulación inicial hasta 

el momento actual. Estos requerimientos son solicitados, en su mayoría vía 

email al área de Tecnología.  

Otro problema que el área de TI mantiene es que no cuenta con una adecuada 

administración del conocimiento, es decir, no existe un lugar en el cuál se 

pueda compartir las mejores prácticas que los empleados han adquirido. 

Por otro lado, no hay un proceso definido para poder realizar el respaldo de la 

información. Esto puede provocar que la información se pierda o no se realice 

en un adecuado momento. 

Por último, también se ha observado que el personal no es suficiente para 

cumplir con los requerimientos que, diariamente, solicitan al área de TI. 
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3.2 ANÁLISIS DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN 

3.2.1 PRIORIZACIÓN DE PROCESOS 

Una vez realizado el Mapeo de Entidad - Proceso, se puede identificar a los 

procesos más importantes de la empresa. La priorización de procesos indica 

qué procesos son los prioritarios, es decir, qué procesos contienen la mayor 

información valiosa del negocio. Este artefacto es importante para  decidir qué 

proyectos serán implementados en primer lugar y que apuntan al proceso más 

significativo del negocio. 

 

Priorización de Procesos 

1 Atender Cliente 

2 Gestionar Abastecimiento 

3 
Atender Pedido 

Gestionar Facturación 

4 

Gestionar Stock 

Distribuir Pedido 

Suspende Pedido 

Pagar a Personal 

Gestionar Recursos 

Gestionar Documentos Contables 

5 

Gestionar Pedidos 

Gestionar Importación 

Estudiar Productos Alternativos 

Realizar Cobranzas 

Evaluación de Desempeño 

6 

Definir Lista de Precios para Ventas 

Evaluar Estado Financiero del Cliente 

Pagar a Proveedores 

Gestionar Plan de Marketing 

Desarrollo de Productos 

Verificar Estado Crediticio del Cliente 

Control de Presupuesto 

Estudio de Mercado 

Tabla N° 26 - Priorización de Procesos. (Fuente.- Propia) 
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3.2.2 PRIORIZACIÓN DE ENTIDADES 

Una vez realizado el Mapeo de Entidad, se puede identificar las entidades más 

importantes.  Eso significa que debemos darle mayor importancia a estas 

entidades, ya que están relacionadas con la mayor parte de los procesos. 

Priorización de Entidades 

1 
Cliente, Artículos de Salud Ocupacional y Requerimiento 
de Artículo 

2 Contrato 

3 Planilla, documento de pedido y Factura 

4 
Empleado, voucher de pago, proveedor,  Almacén y 
Orden de Compra 

5 Orden de Compra Cliente y Transporte 

6 Cotización 

Tabla N° 27 - Priorización de Entidades. (Fuente.- Propia) 

3.2.3 MODELO DE DOMINIO EMPRESARIAL 

El MODELO DE DOMINIO es un artefacto que ayuda a comprender los 

conceptos que utilizan los usuarios, los conceptos con los que están 

acostumbrados y los cuales se utilizarán en el diseño de un sistema o software. 

Este modelo será utilizado por el analista como un medio para entender el 

sector industrial o de negocios al cual el sistema va a servir. 

Cliente

Empleado

Almacén

Proveedor

Transporte Doc. Pedido

Planilla

Contrato

Voucher de Pago

Requerimiento de Artículo

Artículos

Factura

Orden de Compra

Cotización

Orden de Compra Cliente

MODELO DE DOMINIO

Andes Seguridad

 

Diagrama N° 20 – Modelo de Dominio de ANDES. (Fuente.- Propia) 
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3.2.4 DEFINICIÓN DEL 2DO NIVEL - GESTIÓN DE VENTAS: ATENDER 

CLIENTE 

3.2.4.1 DECLARATIA DEL PROCESO ATENDER CLIENTE 

Nombre. Atender Cliente 

Propósito. Este proceso tiene como propósito realizar la venta con el cliente 

recibiendo como entrada la solicitud de artículos del cliente y esperando como 

salida la orden de compra del cliente formalizando la venta. 

Aéreas Funcionales. Ventas y Almacén. 

Stakeholders. Cliente 

3.2.4.2 DIAGRAMA DEL PROCESO ATENDER CLIENTE 

 

Diagrama N° 21 - Proceso Atender Cliente. (Fuente.- Propia) 
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3.2.4.3 CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO ATENDER CLIENTE 

Entrada Actividad Salida Descripción Responsable 

 
Inicio 

Solicitud de 
Articulo de 
Seguridad 

Se presenta la necesidad del 
cliente de requerir artículos de 
seguridad industrial, envía su 
solicitudes vía email, teléfono o 
personalmente. 

Cliente 

Solicitud de 
Artículos 

Suspender 
Productos 

Información 
artículos 
suspendidos 

 Se solicita la información al 
área de compras referente a los 
productos suspendidos a la 
fecha. 

Jefe de Compras 

Solicitud de 
Artículos 

Desarrollo de 
Productos 

Información 
artículos nuevos 

 Se solicita la información al 
área de Marketing sobre los 
nuevos productos a 
comercializar. 

Asistente de 
Marketing 

Información 
artículos 
suspendidos 
Información 
artículos 
nuevos 

Revisar Existencia 

Artículos 
existentes 
Artículos no 
existentes 

Obteniendo la información de 
artículos suspendidos y 
artículos nuevos se procede a 
revisar si el producto solicitado 
existe en nuestros almacenes. 

Vendedor 

Artículos 
Existentes 

Definir lista de 
precios para 
ventas 

Información lista 
de precios 
actualizada 

 Compras define la lista de 
precios de acuerdo al mercado 
o al proveedor e informa a 
ventas. 

Jefe de Compras 

Información 
lista de 
precios 
actualizada 

Revisar Precios 
de Articulo 

Información de 
Precios 

 Se revisa la lista de precios 
para ver qué precio se le puede 
ofrecer al cliente. 

Vendedor 

Solicitud de 
Stock 

Verificar Stock 
Información de 
stock actualizado 

 Se solicita la disponibilidad del 
artículo solicitado y almacén 
envía la información. 

Encargado de 
Almacén 

Información 
de stock 
actualizado 

Revisar Stock 

Información de 
Stock disponible 
Información de 
Stock no 
Disponible 

 Se revisa el stock de acuerdo 
a la información brindada, para 
verificar que exista la cantidad 
disponible para el cliente o no. 

Vendedor 

Artículos no 
existentes 
Información 
de Stock no 
disponible 

Sugerir Producto 
Alternativo 

Información 
producto 
alternativo 

 En caso no exista el producto 
o no haya stock suficiente se le 
sugiere al cliente optar por otro 
producto similar que cubra su 
necesidad.  

Vendedor 

Información 
producto 
alternativo 

Recibir y Evaluar 
sugerencia 

Articulo sugerido 
aceptado 
Artículo sugerido 
no aceptado 

 El cliente recibe la información 
necesaria y evalúa la nueva 
alternativa para decidir si 
acepta o no la sugerencia. 

Cliente 

Articulo 
sugerido 
aceptado 

Solicitar articulo 
sugerido 

Articulo sugerido 
solicitado 

 En caso acepta el cliente el 
artículo sugerido realiza la 
solicitud del mismo. 

Cliente 

Información 
de Stock 
disponible 
Información 
de Precios 
Solicitud de 
Descuento 
Aceptado 

Crear Cotización 
Cotización 
creada 

 Con la seguridad de que se 
dispone de stock suficiente, del 
precio del producto, del artículo 
sugerido aprobado sea el caso 
y el descuento aceptado 
también sea el caso, se 
dispone a crear la cotización. 

Vendedor 

Cotización 
creada 

Enviar Cotización 
Cotización 
enviada 

Una vez creada la cotización 
inmediatamente se le envía al 
cliente vía email. 

Vendedor 
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Cotización 
enviada 

Evaluar 
Cotización 

Cotización 
evaluada 
conforme 
Cotización 
evaluada no 
conforme 

Una vez recibidala cotización el 
cliente evalúa la propuesta y 
emite su conformidad o no. 

Cliente 

Cotización 
evaluada 
conforme 

Enviar Orden de 
Compra 

Orden de 
Compra Enviada 

Aceptada la cotización el 
cliente formaliza su solicitud 
con una Orden de Compra. 

Cliente 

Cotización 
evaluada no 
conforme 

Solicitar 
Descuento 

Solicitud de 
Descuento 

En caso el cliente no acepta la 
cotización por precio, solicita un 
descuento de algún producto o 
el total. 

Cliente 

Solicitud de 
Descuento 

Revisar Lista de 
Precios 

Solicitud de 
Descuento 
Aceptado 
Solicitud de 
Descuento 
Rechazado 

Una vez que el cliente solicita 
su descuento se revisa la lista 
de precio y si es factible se le 
da el descuento; de lo 
contrario, no. 

Vendedor 

Orden de 
Compra 
Enviada 

Recepcionar 
Orden de Compra 

Orden de 
Compra 

 El cliente envía su orden de 
compra vía e-mail formalizando 
su solicitud de artículo de 
seguridad. 

Vendedor 

Tabla N° 28 - Caracterización del Proceso Atender Cliente. (Fuente.- Propia) 

3.2.5 DESCOMPOSICIÓN FUNCIONAL 

Para el ámbito del presente trabajo, se ha decido, solamente, analizar un 

proceso del segundo nivel del macro procesos Gestión de Ventas. El proceso 

que se va a definir y analizar es el proceso ATENDER CLIENTE ya que este es 

el proceso de mayor priorización. 

A partir del análisis realizado, se obtuvo las siguientes agrupaciones en el 

proceso ATENDER CLIENTE: 

 

Diagrama N° 22 - Agrupación de actividades en proceso Atender Cliente. 

(Fuente.- Propia) 

De las agrupaciones realizadas, se ha obtenido la siguiente Descomposición 

Funcional: 
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Diagrama N° 23 - Descomposición Funcional de Atender Cliente. (Fuente.- 

Propia) 

3.2.6 CARTERA DE PROYECTOS 

El macro proceso de Gestión de Ventas contiene, hasta el momento, un 

proyecto, el cual es Gestión de Atención al Cliente. Para poder definir otros 

proyectos, es necesario realizar la descomposición funcional de todos los 

procesos del macro proceso Gestión de Ventas. 

PROGRAMA GV GESTIÓN DE VENTAS 

PROYECTO 
GAC 

GESTIÓN DE ATENCION AL 
CLIENTE 

FUNCIONES 
DEL 
NEGOCIO 

GAC -
1 
GAC -
2 

REVISIÓN DE PRECIOS Y 
STOCK 
GESTIÓN DE COTIZACIÓN 

Tabla N° 29-Cartera de Proyectos. (Fuente.- Propia) 

3.2.6.1 DEFINICIÓN DEL PROYECTO GV – GESTION DE ATENCIÓN AL 

CLIENTE 

Nombre del Proyecto. Gestión de Atención al Cliente 

Objetivos Generales. Este proyecto tiene como objetivo general el poder 

realizar adecuadamente la atención de los clientes como primera actividad de 

contacto con el cliente. 

Indicador de Éxito. Cotizaciones Aceptadas vs. Cotizaciones Emitidas. 

3.2.6.2 INTEGRACIÓN DE SOLUCIONES DE SOFTWARE 

A continuación se muestra un diagrama que muestra la integración de las 

soluciones de SW. 
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Diagrama N° 24 - Soluciones de SW. (Fuente.- Propia) 

3.2.6.3 MAPA DE PROCESOS – PRODUCTOS 

Debido a que solo se ha seleccionado un solo proceso (ATENCION AL 

CLIENTE) y solo hay un solo proyecto en la cartera de proyectos (GESTIÓN 

DE ATENCION AL CLIENTE), no se realizará este mapeo. 

3.2.7 DEFINICIÓN DE REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA 

Tomando como referencia el proceso de Atender Cliente, se realizó una 

revisión de la caracterización y se extrajo las “Actividades de Negocio” para 

luego relacionarlos con los “Requerimientos del Negocio” como se muestra en 

la siguiente imagen: 

3.2.7.1 REQUERIMIENTOS DEL NEGOCIO 

Matriz de Actividades y Requerimientos del Negocio 

          

Proceso de Negocio   
Actividad del 
Negocio 

  Requerimiento de Negocio 

P1.1 Atender Cliente 

A1 Inicio   - 

A2 Suspender Productos P11RQ01 
Informar sobre los productos 
suspendidos. 

A3 
Desarrollo de 
Productos 

P11RQ02 
Informar sobre los productos 
nuevos. 

A4 Revisar Existencia P11RQ03 
Controlar si un artículo existe 
en la lista de productos 

A5 
Definir lista de precios 
para ventas 

P11RQ04 
Controlar y emitir la lista de 
precios de los productos en 
general. 

P11RQ05 
Emitir los descuentos 
disponibles por producto. 

A6 
Revisar Precios de 
Articulo  

- 

A7 Verificar Stock 

P11RQ06 Informar stock físico 

P11RQ07 

Informar stock virtual donde se 
descuente lo separado para 
pedidos ya facturados pero 
pendiente de despacho. 

A8 Revisar Stock   - 

A9 
Sugerir Producto 
Alternativo 

P11RQ08 
Todos los productos 
considerados A1 tienen al 
menos un producto alternativo. 

A10 Recibir y Evaluar   - 
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sugerencia 

A11 
Solicitar articulo 
sugerido 

  - 

A12 Crear Cotización P11RQ09 

Se crea la cotización con toda 
la información captada y se 
lista los productos requeridos 
con sus cantidades y precios. 

A13 Enviar Cotización P11RQ10 

Se realiza el envío por e-mail 
en formato PDF y se requiere 
una confirmación de 
recepción. 

A14 Evaluar Cotización   - 

A15 
Enviar Orden de 
Compra 

  - 

A16 Solicitar Descuento   - 

A17 
Revisar Lista de 
Precios 

P11RQ11 
Lista de precios está 
actualizada y dispone de 5 
columnas de descuento. 

A18 
Recepcionar Orden 
de Compra 

    

Tabla N° 30- Requerimientos del Negocio. (Fuente.- Propia) 

3.2.7.2 REQUERIMIENTOS TÉCNICOS 

Una vez obtenido los “Requerimientos del Negocio”, se procede a listar los 

“Requerimientos Técnicos” que guardan relación, mayormente, con reportes, 

consultas, niveles de acceso, popups y alertas de los sistemas utilizados dentro 

de ANDES SEGURIDAD. 

Matriz de actividades y Requerimientos Técnicos 

          
Proceso de 
Negocio 

Actividad del Negocio   Requerimiento de Técnico 

A2 P11RQ01 
Informar sobre los productos 
suspendidos. 

RQT01 
Reporte Productos 
Suspendidos 

A3 P11RQ02 
Informar sobre los productos 
nuevos. 

RQT02 Reporte Productos nuevos 

A4 P11RQ03 
Controlar si un artículo existe en 
la lista de productos 

RQT03 
Reporte de productos 
inactivados 

A5 

P11RQ04 
Controlar y emitir la lista de 
precios de los productos en 
general. 

RQT04 Lista de Precios 

P11RQ05 
Emitir los descuentos disponibles 
por producto. 

RQT05 Lista de Descuentos 

A7 

P11RQ06 Informar stock físico RQT06 Reporte Stock 

P11RQ07 

Informar stock virtual, donde 
descuente lo separado para 
pedidos ya facturados pero 
pendientes de despacho. 

RQT07 Reporte Stock Virtual 

A9 P11RQ08 
Todos los productos 
considerados A1 tienen al menos 
un producto alternativo. 

RQT08 
Reporte de productos 
alternativos por articulo 

A12 P11RQ09 Se crea la cotización con toda la RQT09 Informa de cotización y envío 
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información captada y se lista los 
productos requeridos con sus 
cantidades y precios. 

A13 P11RQ10 
Se realiza el envío por e-mail en 
formato PDF y se requiere una 
confirmación de recepción. 

A17 P11RQ11 
Verificar si la Lista de precios 
está actualizada y dispone de 5 
columnas de descuento. 

RQT10 
Reporte lista de precios por 
columnas de descuento 

Tabla N° 31- Requerimientos Técnicos. (Fuente.- Propia) 

3.2.7.3 REQUERIMIENTOS FUNCIONALES VS. SERVICIOS 

Teniendo como referencia los requerimientos funcionales se procede a listar los 

servicios involucrados como se muestra a continuación: 

Matriz de Requerimientos Funcionales vs Servicios 
          

Proceso Actividad 
Requerimiento 
funcional Código Nombre de Servicio 

P1.1 Atender 
Cliente 

A2 P11RQ01 

P11SR01 getConsultarArticulo A3 P11RQ02 

A4 P11RQ03 

A5 
P11RQ04 P11SR02 getListaPrecios 

P11RQ05 P11SR03 getListaDescuento 

A7 
P11RQ06 P11SR04 getStock 

P11RQ07 P11SR05 getStockVirtual 

A9 P11RQ08 P11SR06 getProductosAlternos 

A12 P11RQ09 P11SR07 RegistrarCotización 

A13 P11RQ10 P11SR08 EnviarCotización 

A17 
P11RQ11 

P11SR02 getListaPrecios 

P11SR03 getListaDescuento 

Tabla N° 32 - Requerimientos Funcionales vs. Servicios. (Fuente.- Propia) 

3.2.7.4 MATRIZ DE REQUERIMIENTOS FUNCIONALES VS. ENTIDADES 

Matriz de Requerimientos Funcionales vs Entidades 

        

Proceso Código Nombre Entidad 

P1.1 
Atender 
Cliente 

P11SR01 getConsultarArticulo Artículos 

P11SR02 getListaPrecios PrecioArticulo 

P11SR03 getListaDescuento DescuentoArticulo 

P11SR04 getStock Kardex 

P11SR05 getStockVirtual Kardex 

P11SR06 getProductosAlternos Artículos 

P11SR07 RegistrarCotización Cotización 

P11SR08 EnviarCotización Cotización 

Tabla N° 33- Requerimientos Funcionales vs. Entidades. (Fuente.- Propia) 
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3.2.7.5 DIAGRAMA DE CLASES 

 

Diagrama N° 25 – Diagrama de Clases. (Fuente.- Propia) 
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CAPÍTULO 4: PLAN ESTRATÉGICO DE LOS SITEMAS DE 

INFORMACIÓN 

4.1 ANÁLISIS FODA DEL AREA DE TI 

Como una primera herramienta para construir el plan estratégico de TI, se ha 

utilizado el análisis FODA para conocer la situación real del área de TI. 

A continuación se muestra la matriz FODA elaborada por el área de TI: 

FORTALEZA DEBILIDAD 

- Poseer un área de sistemas 
establecida, comparado con otras 
empresas del rubro y tamaño. 

- Desarrollo de aplicaciones a 
medida, bajo la premisa de 
conocimiento del negocio. 

- Mantener muy buena relación con 
las diferentes áreas de la empresa. 

- No existe una administración del 
conocimiento. 

- El personal existente no se 
abastece con los requerimientos 
solicitados. 

- No disponemos de un proceso de 
gestión de requerimientos. 

- Baja capacidad al cambio de 
telecomunicaciones. 

- El respaldo de la información no 
tiene un proceso formal. 

 
 

OPORTUNIDAD AMENAZA 

- Rapidez de los avances 
tecnológicos. 

- Percepción de la Empresa de que 
las Tecnologías de Información 
generan valor al negocio. 

- Crecimiento sostenible de la 
organización. 

- Acceso al conocimiento de TI de la 
empresa 3M Perú. 

 

- Informalidad de los procesos de la 
empresa. 

- Caídas de nuestros proveedores 
de servicios de 
telecomunicaciones. 
 
 

Tabla N° 34–Análisis FODA del área de TI. (Fuente.- Andes Seguridad S.A.C.) 

4.2 ANÁLISIS DE COMPETENCIAS GENÉRICAS (M. PORTER) 

El área de Tecnología de Andes ha decidido utilizar lo mejor de cada estrategia 

para generar un valor agregado a la organización en el proceso comercial y 

administrativo. 

ESTRATEGIAS PARA REDUCIR COSTOS 

- Uso de software administrativo y contable disponible para la empresa. 
- Apoyo de las Tecnologías de Información para mejorar la calidad y eficiencia 

de los procesos de la organización. 
 

ESTRATEGIAS PARA DIFERENCIARSE 

- Desarrollar nuevos sistemas a medida con integración a los sistemas 
existentes. 
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- Desarrollar nuevos sistemas o procesos ligados al servicio post-venta. 
- Ser de utilidad para realizar alianzas estratégicas con los proveedores y 

clientes, ofreciendo soluciones de TI en línea e integrados con los mismos. 
 

ESTRATEGIAS DE ENFOQUE 

- Desarrollo de tareas con el apoyo de TI para proyectos de la organización. 
- Desarrollo de planes de mercado con el apoyo de TI para comercializar los 

productos. 
 

Tabla N° 35–Análisis de Competencias Genéricas. (Fuente.- Andes Seguridad 

S.A.C.) 

4.3 PLAN ESTRATÉGICO 

El área de TI puede mejorar su posición dentro de la organización ANDES a 

través de su elección estratégica; por ello se consideró necesario establecer las 

estrategias antes mencionadas como FODA y COMPETENCIAS GENERICAS 

y otorgar un valor a los procesos comerciales. 

4.3.1 OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

Los objetivos presentados a continuación están alineados a los objetivos 

estratégicos de la empresa que se encuentran mencionados en el capítulo 2. 

1 Analizar, diseñar, desarrollar, implementar, mantener y documentar 

sistemas de información y software como apoyo a la toma de decisiones. 

2 Mejorar la productividad del área de TI mediante una correcta 

administración de los requerimientos de software. 

3 Enfocar las actividades de TI a los procesos de negocio, para la mejora 

continua y de esta forma reducir costos operativos. 

4 Lograr una integración con las entidades proveedoras con la finalidad de 

agilizar las tareas comerciales y obtener información inmediata. 

5 Implementar una gestión de conocimiento del área de TI, para después 

ser plasmada en toda la organización. 

6 Velar por la seguridad física y lógica de la información que se genera en la 

Empresa para garantizar la continuidad de negocio. 

7 Brindar un eficiente soporte a nivel de los servicios de Tecnologías de 

Información. 



93 
 

4.3.2 FACTORES CRÍTICOS DE ÉXITO 

El plan estratégico depende de un conjunto de factores críticos para su 

ejecución para poder lograr los resultados esperados. 

 Potencial Humano: es necesario contar, en el área de TI, con un 

potencial humano con vasto conocimiento y experiencia referente a 

tecnología y con disposición al cambio. Todo esto debe encontrarse 

definido en un perfil de competencias profesionales. 

 Seguimiento Continuo: se necesita controlar continuamente las tareas 

del área de TI. Este control se debe realizar con indicadores que reflejen 

el avance de las tareas. 

4.4 PLAN OPERATIVO 

Utilizando como base los objetivos estratégicos de TI, se ha planteado algunas 

actividades operativas para su posterior desarrollo e implementación. 

1. SISTEMAS DE INFORMACIÓN Y SOFTWARE PARA LA TOMA DE 

DESICIONES: 

a. Desarrollar e implementar un sistema DATAWAREHOUSE donde pueda 

gestionarse la información de los diferentes sistemas de la empresa. 

Esta información es necesaria para entregar la información correcta a 

las personas indicadas; en el tiempo requerido y en un formato 

adecuado. 

b. Mejorar la generación de reportes estáticos en línea, sobre la 

información de negocio actual. 

 

2. MEJORA DE ADMINISTRACIÓN DE REQUERIMIENTOS DE 

SOFTWARE 

a. Proponer un proceso de gestión de requerimiento de software. 

b. Desarrollar los Acuerdos de Niveles de Servicios (SLA) de los servicios 

del área de TI. 

c. Crear nuevos indicadores y métricas para mantener un adecuado control 

de los requerimientos. 
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3. MEJORA DE PROCESOS DE NEGOCIO MEDIANTE ACTIVIDADES 

DE TI 

a. Desarrollar, Evaluar y Controlar los procesos de la organización y 

garantizar la correcta integración entre ellas. También validar que las 

actividades de los procesos estén orientadas a cumplir con los objetivos 

de la empresa.  

b. Optimizar el uso de los servicios de comunicación fija, internet y móvil. 

c. Desarrollar e implementar sistemas a medida para el área de ventas y 

para las áreas administrativas como los mencionados a continuación: 

 Customer Relationship Mangment: mejorar la relación existente entre 

empresa y cliente, de esta forma poder fidelizar y captar sus 

necesidades inmediatas. 

 Modulo Comercial WEB (Cotización, Pedido, Guía y Factura) y 

Modulo Inventario WEB (Consulta de Stock): poder expandir el 

sistema actual a las sucursales en Talara y Arequipa. 

 Modulo Recursos Humanos: modulo a desarrollar para el mejor 

control de personal e integrado con otros sistemas de la empresa, ya 

que en la actualidad el sistema de marcado y planilla es 

independiente al sistema pago y a su vez esta aparte del control de 

vacaciones, permisos y horarios laborales. 

 Se está evaluando el uso de web 2.0 para ANDES, debido al rubro 

del negocio. 

 Administración y Control de Pedidos: sistema que ayuda a optimizar 

el control sobre los pedidos de los clientes desde que es solicitado 

por el cliente hasta que es factura y distribuido. 

 Mejoras a la página WEB de ANDES SEGURIDAD. 

 

4. INTEGRACIÓN CON PROVEEDORES Y CLIENTES PARA AGILIZAR 

ACTIVIDADES. 

a. Integrar el sistema web con los servicios que ofrecen ciertas empresas 

del mercado, tales como BCP, para operaciones nacionales; y HSBC, 

para operaciones internacionales. 
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b. Mantener y mejorar el sistema de POS-DATA, interface de comunicación 

de Datos entre ANDES y el socio estratégico 3M. 

c. Desarrollar e implementar la extranet para clientes, la cual les brindará 

información referente a sus pedidos y un histórico de compras. 

d. Desarrollar e implementar la extranet para distribuidores, la cual ofrecerá 

la información de sus pedidos, stock y productos, así como la lista de 

precios asignada. 

 

5. GESTION DE CONOCIMIENTO 

Crear e Implementar un proceso de gestión de conocimientos para 

gestión del capital intelectual centrada en la forma de dar a conocer y 

administrar las actividades relacionadas con el conocimiento como su 

creación, captura, transformación y uso. Obtener mejorar capacidad de 

resolver problemas. 

 

6. SEGURIDAD DE LA INFORMACIÓN 

a. Implementar mecanismos de seguridad física para el cuarto de servidores de 

ANDES.  

b. Mantener sitios alternos y respaldos de la información que se genera en 

ANDES. 

c. Implementar auditoría para el acceso a las bases de datos y a cada una 

de las aplicaciones utilizadas en ANDES así como control de integridad 

para poder contar con información confiable. 

d. Realizar seguimiento y control a las políticas de seguridad 

implementadas tales como: 

 CEPS - Código De Ética Del Personal De Sistemas. 

 LGUI - Lineamientos Generales del Uso de Internet. 

 PSI - Política de Seguridad Informática. 

 RURRI - Reglamento Del Uso De La Red Y Recursos Informáticos. 

 PMPEC - Plan de Mantenimiento Preventivo de Equipos de Cómputo. 

7. BRINDAR SOPORTE A NIVEL DE LOS SERVICIOS DE TI 
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a. Solicitar la contratación de nuevo personal necesario,  para el área de 

soporte técnico; o un tercero, los cuales se encargarán de brindar un 

mantenimiento preventivo al equipo de cómputo de ANDES. 

b. Formalizar y organizar el soporte referente a los servicios de 

Tecnologías de Información (portafolio de servicios de TI), 

implementando un Service Desk. 

4.4.1 ALCANCE 

Para el alcance del plan operativo, se ha decidido solamente desarrollar una 

propuesta para la actividad 2: Mejora de administración de requerimientos de 

software. 

De acuerdo al análisis realizado en el capítulo 3 y a los problemas encontrados 

en ese, se ha decidido estandarizar los procesos que afectan los 

requerimientos solicitados por el CLIENTE. Para lograr este objetivo, se está 

proponiendo un plan de gestión de requerimientos (ver Anexo 2) el cual debe 

estar debidamente documentado. Como resultado de este proceso, se 

obtendrán un conjunto de documentos útiles que ayudaran a tener un mejor 

control y seguimiento de los requerimientos. En la siguiente gráfica se 

observará la propuesta del proceso de gestión de requerimientos. 
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Diagrama N° 26 - Proceso de Gestión de Requerimientos. (Fuente.- Andes 

Seguridad S.A.C.) 

Esta propuesta, necesita un cambio cultural en la manera en cómo se realizan 

los procesos, y por este motivo, la implementación de la gestión de 

requerimientos asociados al software en el área de TI, se ejecutará, en primer 

instancia, en un proyecto piloto que será el desarrollo de un CRM a medida. 

Esta decisión se ha tomado luego del análisis que se realizó en el capítulo 3. 

Según la priorización de procesos, el proceso más relevante para ANDES 

SEGURIDAD es la ATENCION AL CLIENTE, es decir, este proceso es 

importante para el desarrollo comercial de ANDES SEGURIDAD. 

Por otro lado, se ha elaborado una propuesta de Acuerdo de Niveles de 

Servicio (SLA) (ver Anexo 3) para el servicio de Desarrollo de Proyectos de 

Software, el cual ofrecerá productos de software de calidad en el tiempo 

acordado y aprobado con los clientes. 

Por último, se implementará dos nuevos indicadores de desempeño adicionales 

a los mencionados anteriormente. Estos indicadores ayudarán a medir el 

correcto proceso para la atención de los requerimientos. Los indicadores son 

los siguientes: 

1. Porcentaje de solicitudes atendidas / solicitudes de requerimientos 

Con un mejor control de los requerimientos oficiales y no oficiales se va poder 

conocer los siguientes datos: 

 NÚMERO DE REQUERIMIENTOS 

 SOLICITUDES ATENDIDAS 

 

Métrica: Porcentaje no debe ser inferior de 90% 

Periodo de Evaluación: TRIMESTRAL 

 

2. Porcentaje de proyectos y requerimientos iniciados sin un caso de 

negocio aprobado 

Debido a que se va disponer de requerimientos debidamente aprobados y 

documentados se va poder recolectar la siguiente información: 
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 NÚMERO DE PROYECTOS INICIADOS 

  NÚMERO DE PROYECTOS O REQUERIMIENTOS 

INICIADOS SIN CASO DE USO  

 

Métrica: El porcentaje no debe ser mayor al 15% 

Periodo de Evaluación: TRIMESTRAL 

 

Los responsables de la implementación de la gestión de requerimientos serán 

los siguientes: 

 Jefe de Proyectos 

 Jefe de TI 
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RECOMENDACIONES 

1. Implementar un DATAWAREHOUSE para obtener información con 

valor, en el tiempo requerido y en un formato adecuado 

2. Documentar los servicios ofrecidos por el área de TI 

3. Completar el desarrollo de la arquitectura de negocios de ANDES, es 

decir, definir todos los macro procesos que se han incluido en este 

documento. 

4. Desarrollar la descomposición funcional de todos los demás macro-

procesos; detallando sus procesos, sub-procesos, actividades y tareas; 

para obtener la cartera de proyectos del área de TI 

5. Implementar la extranet para los CLIENTES y PROVEEDORES. 

6. Formalizar el proceso de respaldo de información. 
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CONCLUSIONES 

Entre las principales conclusiones del proyecto, se encuentran las siguientes: 

1. Los macro procesos estratégicos del negocio que son los que colaboran de 

forma infaltable al flujo comercial son: Gestión de Ventas, Control de 

Almacén y Gestión de Distribución. 

2. A partir de la priorización de los procesos, se ha encontrado que el principal 

proceso es la ATENCIÓN DEL CLIENTE. 

3. La arquitectura del negocio permitió integrar toda la información del negocio 

relacionada a este. Se logró integrar sus objetivos, organización, 

stakeholders, procesos del negocio, priorizaciones y entidades del negocio, 

a fin de poder definir el Portafolio de Proyectos de la Empresa. En el 

presente trabajo solo se ha desarrollado el portafolio de proyectos para el 

proceso ATENCIÓN AL CLIENTE. 

4. Respecto al análisis del área de TI, se concluye que esta área no cuenta 

con un proceso de gestión de requerimientos que le permita aumentar la 

productividad; tener un mayor control de las peticiones realizadas por las 

diferentes áreas de la empresa. 
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