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ACRONIMOS Y SIGLAS

CRM: Se refiere a la administracion de la relacién con los clientes, se utiliza en
términos de tecnologia de la informacién que se aplica a software, que viene a
ayudar a la empresa a gestionar la informacién de sus clientes.

DMAIC: Hace referencia al ciclo de la metodologia: Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar.

KPI: Indica por sus siglas en inglés Key Performance Indicator, que seria un
indicador clave de rendimiento o indicador de desempefo en un proceso.

PDCA: Se refiere al ciclo de mejora continua, por sus siglas en inglés que son
Planear, Hacer, Verificar y Actuar.

SRP: Hoja en Excel para el seguimiento de pedidos utilizada en la Division

Eléctrica y creada por el departamento de informatica de dicha empresa.
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RESUMEN EJECUTIVO

Carranza, Lorena, Universidad Hispanoamericana, marzo, 2018, Disefio de
procedimiento para el control de tiempos en la gestién de oportunidades de venta
de la fuerza de ventas de la Division Eléctrica de Elvatron, S.A., durante el

periodo de setiembre 2017 a enero 2018.

El proyecto se desarrolla en la empresa Elvatron, S.A.,en la Divisién Eléctrica,
el objetivo de estudio es disefiar un procedimiento para el control de tiempo en la
gestion de oportunidades de venta, basada y fundamentado en la metodologia
DMAIC y en herramientas de ingenieria como lo son diagramas de flujo, diagrama
Ishikawa, estudio de tiempos y grupos focales; para identificar y analizar la causa
— raiz del problema.

Actualmente, no se cuenta con un control de tiempos ni procedimientos bien
documentados y actualizados para la generacién de oportunidades de venta. Se
genera la dificultad de la induccion a nuevos ingresos y el mantener en espera por
atender 42 WOW en un periodo de tiempo que asciende hasta los cuarenta y

ocho dias y rondan en un monto de ¢64,169.901.13 colones.

La metodologia comprende la valoracion de la situacion actual del proceso, la
medicion de tiempos por medio de muestreo, el analisis del proceso actual y la
evaluacion de la opinion del cliente. Se disenaron cuatro procedimientos y se

definié el tiempo estandar para la atencién de cada tipo de WOW.

Dentro de los beneficios obtenidos se demuestra que el tiempo estandar del
WOW descendié de 24.74 minutos a 19.21 minutos y al maximizar la capacidad
productiva del personal se lograra aumentar la cantidad de WOW, ademas
podran recuperar 10 WOW de los que se pierden actualmente que ronda los
¢13,206.617.50 colones, cuando el asesor conoce como actuar en el tratamiento
de las oportunidades de venta puede contribuir con la mejora continua de los

procedimientos atribuyendo a la disminucion de pérdidas de WOW.



CAPITULO|
INTRODUCCION
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1.1 INTRODUCCION

La compainiia Elvatron, S.A., esta dedicada a la comercializacién de los equipos y
productos en el campo eléctrico y la Electromedicina. Con el propdsito de dar a

conocer la identificacion de la empresa se detalla la mision, vision y valores:

Cuadro 1 Identidad de la empresa

Mision:
“Brindar productos de alta tecnologia en el campo electrotécnico con excelencia

en el servicio para mejorar la calidad de vida.”

Vision:
“Ser la empresa lider en nuestros segmentos de mercado, para el bienestar de
nuestros clientes, proveedores y colaboradores en toda la region; aportando
talento, conocimiento, servicio total, alta tecnologia y calidad humana

respetandolas mayores normas de seguridad y valores éticos.”

Valores:

Etica, Innovacién, Desarrollo humano, Respeto, Excelencia y Solidaridad.

Fuente: Recursos Humanos Elvatron, S.A.

En la actualidad las companias realizan estudios para aumentar la eficiencia

en sus labores.

Una de las variables que la empresa monitorea es la productividad, si se
mejora la productividad se mejora le eficiencia, “...esta mejora puede lograrse de
dos formas:

“‘mediante una reduccion en la entrada mientras la salida permanece
constante, o bien con un incremento en la salida mientras la entrada
permanece constante” (Render, 2009, p. 14).”
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Dentro de las técnicas utilizadas para el mejoramiento de la eficiencia del
trabajo se encuentra el Estudio del trabajo, (Jiménez, 2016) dice:

“Estudio del trabajo: Es una combinacién de dos grupos de técnicas el
estudio de los métodos y la medicién del trabajo, que se utilizan para
examinar el trabajo humano e indicar los factores que influyen en la
eficiencia. Normalmente, se emplea con la intencién de aumentar la
producciéon de una cantidad dada de recursos con una pequefia 0 no
ampliada inversion de capital. (p. 27)”

El proyecto se orienta a la definicién adecuada de los procesos de la fuerza de
ventas de Elvatron, S.A., por medio de un estudio de tiempos, que permita

proponer un método eficiente de gestion de oportunidades.

Este proyecto esta dividido en seis grandes secciones: introduccién, marco
tedrico, marco metodolégico, linea base y analisis de causa, disefio e

implementacion de la solucién, conclusiones y recomendaciones.

En el primer capitulo se pretende abordar como se ha venido manifestando el
problema de estudio, antecedentes, alcances y limitaciones. Ademas de los

objetivos generales y especificos que se analizaran en este proyecto.

El segundo capitulo se centra el marco tedrico — conceptual actualizado de la
investigacion, poniendo énfasis en la teoria de estudio de tiempos como técnica
de mejora de la eficiencia. En este capitulo se comenta y profundiza la manera
de contextualizar el problema de investigacion planteado mediante el punto de

vista teodrico.

Por otra parte, el tercer capitulo del marco metodoldgico se tiene el analisis de

los datos e informacion segun las herramientas utilizadas.

En el capitulo cuatro se encuentra la linea base y analisis de las causas de la
compafiia, ademas de la recoleccion de datos sometidos a estudio. Se evidencia

el problema o necesidad del proyecto, ya que se tiene una declaracién de
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pérdidas de oportunidades de negocio del 12% que ronda los ¢301 110 878,00
entre octubre 2016 a setiembre 2017 y un tiempo promedio de atencién de WOW
por parte de la fuerza de ventas de: WOW tipo 1 se atiende en menos de 1 h, en
WOW tipo 2 en se atiende en promedio aproximadamente en 58 h o 6 dias
aproximadamente, el WOW tipo 3 se atiende en promedio en 134 h o 14 dias

aproximados y el WOW tipo 5 en 39 h o0 4 dias.

Consiguientemente, el capitulo cinco se dedica a la presentacion del disefio
de la solucién de desarrollo de los aspectos que estan afectando a la situacion
del capitulo |, dejando en evidencia las acciones que se tomaran para solucionar
dicho problema como es el desarrollo de diagramas de flujo, procedimientos y

planillas de inspeccion.

El ultimo capitulo se identifican los principales resultados del proyecto como
es la mejora en los procesos y documentacién de los mismo sen la fuerza de

ventas.

El presente proyecto se identifica bajo la linea de investigacion de Ingenieria
de procesos Yy servicio de Ingenieria Industrial, promoviendo el estudio del trabajo
y mejora de la eficiencia en la productividad del proceso en la fuerza de ventas
de Elvatron, S.A., obteniendo los principales resultados del proyecto, los cuales la

empresa sera quien decida si los implementara en un periodo futuro.
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DESCRIPCION BREVE DE LA ORGANIZACION

Elvatron, S.A., es una empresa costarricense que nace en setiembre de 1973, sus
fundadores son el Sr. Javier Butler y el Sr. René Sonderegger, dos empresarios
suizos que residen en Costa Rica e inicial con un negocio de fabricacion de
cabinas para ascensores, puertas y reparacion, el cual nace con el nombre de

Elvatron, S.A., — Elevadores Eléctricos.

La empresa inicia labores con aproximadamente quince personas bajo la
gerencia del Sr. Javier Butler. Sus clientes iniciales eran el Instituto Costarricense
de Electricidad y la Compariia Nacional de Fuerza y Luz, a los cuales ademas de
los servicios en el area de elevadores, también se les ofrecia la venta de equipo

eléctrico de marcas suizas.

En 1981 la economia de Costa Rica sufre una crisis, producto de varios
acontecimientos historicos externos (la segunda guerra mundial y el alza del
precio de los hidrocarburos) e internos (inadecuado manejo de la politica
econdmica con una deuda de 2 900 millones de ddlares), lo cual afecto las ventas
de la compainiia. Es por lo anteriormente descrito que se buscé diversificar el
mercado, brindando servicios de reparacion para el equipo médico y
aprovechando el conocimiento en este campo de marcas suizas, que le

permitieron incursionar en este nuevo proyecto.

A raiz del crecimiento del mercado y, por ende, del personal, a partir del 1° de
enero del 2004, se separa el area eléctrica y de medicina del area de elevadores,
con el objetivo principal de focalizar mejor el servicio, ofrecer productos y servicios
de calidad y como consecuencia, soluciones integrales para sus clientes. Desde
entonces, Elvatron, S.A., cuenta con una Division de Electro Medicina y una

Division Eléctrica.
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En la Figura 1, se muestra la ubicacion de la oficina principal de la empresa
Elvatron, S.A.:

Figura 1. Ubicacién de Elvatron, S.A.
Fuente: www.googlemaps.com

Las oficinas y bodegas de la compafiia se ubican en San José, La Uruca, de
la entrada principal de la sucursal de la Compania Nacional de Fuerza y Luz, 425

metros al norte, calle 60, avenida 45.

Ese sector se caracteriza por ser una zona industrial, donde se encuentra
oficinas administrativas y bodegas de varias empresas importantes, por ejemplo:
Ciudad Toyota, Elevadores Schindler, Resoco, Sistemas 1Q, Gas Zeta, DHL,

entre otras.



En la Figura 2 se muestra el organigrama global de la organizacion:

Asistente de Gerencia [

Gerente General

André Sonderegger

| Karol Solano|

Direccion Eléctrica

Dirk Hasse

Direccion Gerente de
Administrativa Electromedicina
Kimberly Sonderegger
efatura de Recursos
Humanos —
Silvia C.astru-l

Gerente Adm.

Financiero

Jorge Hidalg

o]

Gerente de Sist. e
Informacion

Rolbin Nufiez

Figura 2. Organigrama General

Fuente: Recursos Humanos Elvatron, S.A. Castro Silvia.



La organizacion se encuentra conformada por tres divisiones, a saber:

Eléctrica, Electro Medicina y Administracion.

Gerencia General: Encargada de orientar el quehacer de la compaiia en
concordancia con las politicas generales establecidas y objetivos planeados.
Ademas, es responsable de determinar las estrategias y politicas que se
consideren acordes con el éxito econdmico de la empresa, ejerciendo las
funciones administrativas necesarias.

Administrativo — Financiero: Orientado a garantizar una eficiencia
administrativa de los recursos humanos y logisticos de la compaiiia.
Adicionalmente, debe de gestionar el capital humano, promover la formacién
del personal y un adecuado ambiente de trabajo.

Electro Medicina: Su papel se basa en realizar ventas de equipo médico,
garantizando a sus prospectos soluciones efectivas.

Direccion Eléctrica: Es responsable de operacionalizar las estrategias
establecidas por el Departamento de Mercadeo y de lograr convertir los
prospectos en clientes de Elvatron, S.A., por medio del cierre efectivo de las

ventas.
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La distribucion de personal en la empresa se compone de la siguiente manera:
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Tabla 1 Funcionarios por Departamento Division Eléctrica

Departamento Cantidad de

funcionarios

Departamento de WOW Center — Elvashop 5
Departamento Comercial 5
Departamento de Operaciones 1

Departamento de Centro de Servicio 7
Departamento de Especialistas 10
Departamento de Mercadeo 3
Departamento de Industrial 15
Departamento Administrativo — Financiero 26

Fuente: Elvatron, S.A.

La empresa se compone por setenta y dos personas en total, segun la planilla
de octubre del 2017. La Divisién Eléctrica dispone especificamente de cuarenta y
seis personas, de estas cuarenta y seis, treinta corresponden a asesores de
venta, ocho son jefaturas y ocho corresponde a asistentes, adicionalmente se
ejecutan tareas en conjunto con el Area Administrativa, para un total de setenta y

dos funcionarios.

Elvatron, S.A., ejecuta sus trabajos con dos softwares principales, un sistema
de Gestion de Relaciones con Cliente, CRM por sus siglas en inglés, llamado
VELA, es un software empresarial utilizado por Elvatron, S.A., en su Divisién
Eléctrica, para el registro y administracion de productos e informacion de los
clientes y el software empresarial Exactus, utilizado por su Departamento
Administrativo, especialmente para las areas financieras - contables.
Adicionalmente, la Division Eléctrica utiliza un sistema para el rastreo de pedidos

llamado SRP que significa “Servicio para el Rastreo de Pedidos”.
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La cartera de clientes asignados a los vendedores la administra la gerencia de
ventas y se asignan los clientes segun sea la zona geografica en la que se

encuentra.

Con respecto al tipo de producto y sus principales caracteristicas, la compainiia
Elvatron, S.A., comercializa en la Division Eléctrica controladores para el
encendido o apagado de sistemas o maquinas de produccién y arranque de
motores; equipos neumaticos; sistemas de vision en procesos; instrumentacion de
procesos; equipo de mantenimiento predictivo, por ejemplo, para el analisis de la
calidad de energia; mediciones de aislamiento y de tierra; ademas dispositivos de
calibracion de equipos para calculos de temperatura, presion, flujo y
radiofrecuencia; terminales para instalacion y mantenimiento de redes de datos;
etiquetadores para botoneras; motores eléctricos; cables; gabinetes y

multimetros.

Todos los productos son importados de diferentes paises, dependiendo del
fabricante. Algunos de estos proveedores internacionales son: Rockwell
Automation, Hoffman, Fluke, Belden, Rosemount, Erico, Cognex, Brady, Prosoft,

entre otros.

La cartera de clientes de Elvatron, S.A., considera empresas como:
Bridgestone, Baxter, Panduit, Cemex, TicoFrut, Dos Pinos, Kimberly Clark,
Instituto Costarricense de Electricidad, Productora la Florida, Boston Scientific y

otras companias.

La compania no exporta productos fuera de Costa Rica, aunque cuenta con
sedes en Nicaragua, Panama y Guatemala. Desde estos puntos se comercializa
en el resto de paises centroamericanos y, posteriormente, la entrega se coordina

con los proveedores para que los productos lleguen directamente hasta el cliente.
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1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

El estudio se desarrollara especificamente en la Division Eléctrica, la cual
presenta la estructura departamental que se muestra, segun la siguiente

descripcion de la Figura 3:

Direccién Eléctrica

Dirk Hasse

Gerente de
ma Operaciones

Diego Obando

Gerente de Ventas il

Luis Eduarte

Gerente de Coordinador Und.
Elvashop T Megocios

Karla Castro Henning Dyes

Coordinador Und. Coordinador Und.
MNegocios Megocios

Samuel Reyes

Gerente de Gerente Centro de
Mercadeo — Servicios

Wendy Leiva

Oscar Sibaja

Figura 3. Division Eléctrica
Fuente: Divisiéon Eléctrica Elvatron, S.A., Hasse Dirk
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e Elvashop o tienda: Dispone de un area de asesores internos quienes son los
encargados de la comercializacion de los productos a los clientes que visitan
su tienda Elvashop, ademas de generar las cotizaciones para los clientes de
Nicaragua, Panama y Guatemala y el seguimiento de oportunidades de venta.

¢ Unidad de Negocios Comercial: Esta area se conforma por un grupo de
asesores internos como externos, y sus clientes potenciales es el mercado de
las constructoras.

e Operaciones: Su rol va de la mano tanto con el departamento administrativa
como la Division Eléctrica y se enfoca en la administracion y analisis de
inventarios y precios.

e Centro de Servicios: Encargado de la comercializacion de servicios de
calibracién, reparacion y garantia

¢ Unidad de negocios de Especialistas: Son los encargados de brindar
soporte técnico a los asesores de ventas, ademas ofrecen servicios post-venta
como capacitaciones tanto a vendedores como clientes.

e Mercadeo: Su rol es el de ofrecer y promocionar a todos los clientes y en
especial a los de la cartera vigente, asesoria preventa y postventa, a través de
un grupo de funcionario especializados en las diferentes marcas y productos
eléctricos que se comercializan.

e Ventas Industriales: Este departamento dispone duos de ventas,
conformados por el Asesor Interno, quien genera las cotizaciones, coordina las
entregas y facturacion, y el Asesor Externo cuya funcion radica en visitar a los

clientes de la cartera para ofrecer las diferentes soluciones.

La empresa Elvatron, S.A., en el afio 2010 migré del CRM empresarial
Siebel, a un nuevo sistema de disefio propio llamado VELA. Segura Ruiz
(2009) afirma. “Es de suma importancia que la companiia centralice toda la
informacion, en una sola herramienta, de esta manera, se evitan atrasos en
las cotizaciones, busqueda de clientes y de productos ya cotizados...”(p.
15). EI CRM actual fue creado con el objetivo de administrar y controlar las

oportunidades de ventas, ya que el sistema anterior no permitia administrar
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la informacion por nivel de importancia ni por tiempos generados en cada

etapa del proceso de la generacion de oportunidades.

En el sistema VELA, la gestién de oportunidades da inicio con el registro de

esta informacién, como se ve en la Figura 4:

Wow

Wouw: © P10-5C5427
Contacto: ~
Mombre:
Evento:
* *
Mes Cierre: Naoviermnbre ® Afia Cierres 2017
*
Estado: 1- ENCONTRADO Sub Estado:
Responsable: < Lorena Carranza ? Envia Wowr: : Lorena Carranza
Tipo: : Cotizacion Rapida 0 Must Win: * [REY ® NO
* ok
Presupuesto: Oy ® NO Preferencia: MEDIA

Requiere Cliente:

&

Origem: Mormal

Respaonsable Sequimiento: Lorena Carranza ¢ Fecha Seguimiento:  05-12-2017 E=2)

Cancelar

Figura 4. Creacion de un WOW
Fuente: Division Eléctrica, sistema VELA, Elvatron, S.A.,

Se puede observar que se solicita informacion del cliente, nombre de la
oportunidad, tipo de oportunidad, origen de la oportunidad, fecha de seguimiento y

fecha de cierre, si se tiene presupuesto asignado, entre otros puntos.

A cada oportunidad de venta detectada se le da el nombre de WOW, y se
clasifican como tipo 1, tipo 2, tipo 3 y tipo 5. EI WOW tipo 1 hace referencia a la
cotizacion rapida, WOW tipo 2 cotizacion especializada, WOW tipo 3 proyecto y
WOW tipo 5 servicio técnico.
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Adicionalmente se cuenta con un estado, este estado se refiere a como se
encuentra en la actualidad el WOW, estado uno se refiere a encontrado, 6sea fue
detectada por algun medio como una visita, una llamada, Facebook, pagina web,
WhatsApp, entre otros, se clasifica a quién va dirigido y se procede a asignar a
esa persona, este primer registro puede realizarlo un asesor de ventas, un

especialista o una persona de mercadeo.

El segundo estado se denomina detalles del proyecto, en este punto el WOW
ha sido visto por la persona que lo tiene asignado y esta a espera que lo atienda.
El estado numero tres se llama realizando propuesta, en este momento la
persona que tiene el WOW asignado lo ha revisado y se encuentra recopilando
informacion para proceder a generar la propuesta. El estado cuatro se refiere a
propuesta final enviada y como su nombre lo indica en este punto la propuesta fue

enviada al cliente.

Actualmente se maneja un tiempo establecido por la Gerencia para cada tipo
de WOW mostrado en la Figura 5, sin embargo cabe resaltar que ese tiempo no

se encuentra fundamentado en alguna teoria o analisis matematico.

ESTADO Y TIEMPO DE ATENCION DE WOW

1-Encontrado 2-Detalles 3-Realizando Propuesta
« WOW1 1 DiA « WOW1 1 DIA = WOW1 1 DiA

* WOW2 1 DA - WOW2 3 a5 DIAS * WOW2 1 DIA
* WOWS3 1 DIA « WOW3 30 mas DIAS  * WOW3 1 DIA

= WOW5 1 DIA « WOW5S 3ab D[AS * WOW5 1 DIA

Figura 5. Estado y tiempos de atencién de WOW
Fuente: Gerente de Elvashop, Elvatron, S.A.
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Los tiempos mostrados en la Figura 5 especifican el tiempo maximo en que
debe quedar listo un WOW segun sea su clasificacion del tipo, muestra que para
el WOW tipo 1 un dia, el WOW tipo 2 entre tres a cinco dias, el WOW tipo 3 entre
tres o mas dias, dependiendo del tamafio del proyecto y para el WOW tipo 5 debe

ser ejecutado entre tres y cinco dias.
Los tiempos de la Figura 5 son los propuestos por la Gerencia de la Division
Eléctrica, sin embargo, cabe resaltar que no existe un estudio de tiempos previo

que genere el tiempo estandar de cada tarea para llegar a esa conclusion.

Actualmente la empresa clasifica a sus clientes como A, B, C,D,Ey Z, la

definicidn de esta clasificacion se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2 Tipo de cliente

A B Cc D E V4

Cantidad de 52 en 52 24 en 52 12 en 52 12 en 52 3enb52 1 omasen
WOW ganados semanas semanas semanas semanas semanas 52

semanas
Cantidad de 25de 50 15 de 50 10 de 50 5 de 50 1 de 50 1 de 50
marcas marcas marcas marcas marcas marcas marcas
Monto facturado Mayor a ¢5 Mayor a ¢2 Mayor a ¢1 Mayor a ¢500 N/A N/A
mensual 000 000,00 500 000,00 000 000,00 000,00

Fuente Gerente de Elvashop, Elvatron, S.A.

Se puede observar que un cliente tipo A debe cumplir con al menos un WOW
ganado por cada semana del afio, rotar al menos veinticinco marcas y facturar
minimo ¢5 000 000,00 al mes, el cliente tipo B debe tener veinticuatro WOW
ganados en un afo, rotar quince marcas, y facturar al menos ¢2 500 000,00
colones mensuales, un cliente tipo C debe tener doce WOW ganados en un ano,
comprar a menos diez marcas, y facturar minimo ¢1 000 000,00 mensual, un

cliente D debe presentar doce WOW ganados al afo, rotar al menos cinco marcas
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y facturar minimo ¢500 000,00, un cliente tipo E debe cumplir con tener tres WOW
ganados al ano, rotar al menos una marca y no se pide minimo de facturacion, y
por ultimo un cliente tipo Z, es aquel que presenta uno o mas WOW ganados al
afno, una o mas marcas y no tiene monto minimo de facturacién. La clasificacion
debe cumplir los tres criterios de lo contrario se ubicara en la menor categoria

siguiente.

Esta clasificacion brinda al asesor de ventas en qué orden de prioridad debe
atender los WOW asignados ya que la empresa fomenta que un cliente tipo A
debe ser atendido primero que un WOW del cliente clasificado como tipo B, y asi

sucesivamente, con el objetivo de mantener un servicio al cliente efectivo.

A continuacién, se muestra los WOW vencidos segun tipo de cliente al 20 de

noviembre del ano en curso:

Tabla 3 WOW Vencidos

Tipo de cliente Monto
A ¢39 474 210,15
B ¢13 602 648,63
Cc ¢5 083 265,07
D ¢957 100, 00
E ¢5 052 677,28
Total Vencido ¢64 169 901,13

Fuente: Gerente de Elvashop, Elvatron, S.A.

Se puede referenciar de la Tabla 3 que segun la estadistica brindada por la
Gerencia de Elvashop de Elvatron, S.A., se mantiene un monto en ddlares sin
cotizar al dia 22 de noviembre del 2017 de ¢64,169.901.13 colones.
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La lista de espera segun su clasificacion por tipo de cliente y dias vencidos que

compone el monto anteriormente especificado se muestra en la Figura 6:

Promedio dias vencidos al 22-11-2017

8Clase E
3 Clase D
2 Clase C
9 Clase B
12 Clase A
0 10 20 30 40 50 60

Figura 6. Promedio de dias vencidos en WOW para clientes tipo A, B, C, Dy E.
Fuente: Gerente de Elvashop, Elvatron, S.A.

Se extrae de la Figura 6 que los WOW para clientes tipo A son doce y tienen
en promedio cuarenta y ocho dias vencidos, los WOW para clientes tipo B son
nueve y tienen diecisiete dias en promedio vencidos, los WOW para clientes tipo
C son dos y llevan en promedio cuarenta y seis dias vencidos y los WOW para
clientes tipo D son tres y acumulan dieciséis dias en promedio y los WOW de
clientes tipo E son ocho y en promedio llevan veinticinco dias vencidos. En
conclusion al 22 de noviembre del 2017 se tienen 42 WOW sin atender en lista de

espera.

El promedio de WOW mensuales para Costa Rica ronda los mil novecientos,
estos mil novecientos se componen por WOW tipo, 1, 2, 3y 4, de los cuales la
gerencia ha expresado su interés en aumentar el registro de WOW ya sea en tipo
1,2, 3 05; del 100% de WOW registrados al mes, se tiene registro que el
promedio de WOW ganados mensualmente rondan en un 42% vy el porcentaje de

WOW perdidos es del 12% que cuantificado en colon costarricense ronda los
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¢301 110 878,00, ademas se tiene un 46% de WOW que continuan activos en el
proceso de ventas activos para los proximos meses, los datos son del 1°. de
octubre 2016 al 30 de setiembre del 2017.

Actualmente el procedimiento de registro de oportunidades presenta
diferencias entre un asesor y otro a raiz de la carencia de un procedimiento
formalmente documentado para este fin, provocando que el proceso para la
gestion de una nueva oportunidad de venta se altere involuntariamente y
provoque WOW en espera de ser atendidos, perdidas de oportunidades de venta
y quejas de los clientes. Cada funcionario realiza las actividades segun su mejor
criterio y experiencia, generando que las oportunidades no se atienden
oportunamente y, por consiguiente, muchos no se cierran ya que el cliente ha

acudido a realizar la compra en otra compainiia.

Aunado a lo anterior, cada vez que hay un ingreso de personal de la Fuerza de
Ventas de Elvatron, S.A., la Gerente de Elvashop o el Gerente de la Division
Eléctrica debe realizar la induccién correspondiente de forma oral segun su
conocimiento y experiencia y en conjunto con la documentacion existente de los

procedimientos.

Basados en que la fuerza de ventas la empresa Elvatron, S.A., ha migrado al
CRM VELA en el que actualmente se registra el estatus de sus oportunidades
WOW, y no son del todo satisfactorias para la gerencia ya que manejan esperas
de WOW sin atender por sus asesores de ventas lo que genera insatisfaccion del
cliente; se desea disminuir el 12% de WOW perdidos y aumentar la cantidad de
registro de WOW lo que significa subir los mil novecientos WOW mensuales para
Costa Rica, de los cuales la empresa por el momento no ha delimitado en un
porcentaje especifico de aumento, por esto que se considera este proyecto una
oportunidad, ya que se han hecho proyectos importantes de mejora en otras
areas como la Division de Electro Medicina y el area Administrativa, pero no

obstante un procedimiento de gestién de oportunidades de venta en la Fuerza de
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Ventas determinara el rendimiento de la Divisién Eléctrica debido a que brindara
la estimacion del tiempo promedio en el que se ejecuta el procedimiento, la

estandarizacion de este, mejor servicio al cliente y mejora del rendimiento de la
Division.

De acuerdo a la metodologia DMAIC de las etapas de un proyecto Six Sigma,
donde la letra “D” hace referencia a Definir el proyecto, una de las herramientas

que se utiliza es el Diagrama Ishikawa, segun se muestra en la Figura 7.
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Dentro de las principales causas detectadas son:

Figura 7. Principales Causas.

EIM A DA 2. MEBTO S
EQUIRD AMBIENTE £ MEOTCLLN
1.1 Capacidad Equipo de computo viejo 2.1 Ruido Distribucion de escritorios 3.1 Indicadaras Enfoque
1.2 Disefio propio de CRM Herramientas de CRM en desarroilo 3.2 Manuales de procesos . Estandarizacion de procesos
- = ’ - - ——

3.3 Establecimiento de prioridades . Mejora de Procedimiento

ammmmecin g

3.4 Mediciones Frecuencia
= — e ,—

4.1 Recarga de trabajo. - Balanceo de Funciones 6.1 Especializacion - Tareas iguales
- H —— = =m -
4.2 Entrenada y Calificada Entrenamiento continuo 6.2 Comunicacion Medio efectiva
— — -+ fr— . -

6.3 Informacion completa Requisitos de entrada del proceso

6.4 Estandarizacidn de procedimientos Informadidn cansistents

6.5 Tiempos de procesos Muestreo de tiempos
- e ———

Fuente: Gerente de Elvashop, Elvatron, S.A.
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La metodologia DMAIC “es una metodologia que se escoge con el fin de
seguir una serie de pasos que conduzcan a encontrar un problema y

posteriormente una solucién” (Rodriguez, 2017, p.44).

En la etapa de Definir, se desarrolla una clara definicion del problema, y se
enfoca en identificar la causa - raiz, la herramienta empleada para esta definicion
es un diagrama causa — efecto o también conocido como Ishikawa. El diagrama
Ishikawa es una forma grafica de representar el conjunto de causas potenciales
que podria estar provocando el problema bajo estudio o influyendo en él. En el
diagrama de la Figura 07 se puede observar catorce causas principales, de ellas
dos estan relacionadas a maquinaria y equipo, cuatro a medicion, cuatro causas

en mano de obra y cuatro causas conexas a meétodos.

La herramienta del Diagrama Ishikawa se utiliza para detectar las causas que
pueden estar influyendo en el problema y que seran estudiadas con mas detalle
en los proximos capitulos, las catorce causas fueron obtenidas y validadas en
conjunto con la Gerente de Elvashop. El utilizar esta herramienta se fundamente
en la vision que brinda sobre un problema especifico y determinar exactamente
las posibles causas y, finalmente, aumenta la probabilidad de identificar las

causas principales.

Se busca poder brindarle a la Division Eléctrica de la empresa Elvatron, S.A,,
una propuesta basada en la metodologia DMAIC, la cual se enfocara en analizar
el proceso de generacién de WOW para disminuir las pérdidas que esta teniendo
la empresa en las ventas de ¢301 110 878,00 colones mensuales, aunado a la
necesidad de disminuir el 12% de WOW perdidos y aumentar la productividad de
WOW mensuales. Los cambios propuestos en esta investigacion le permitiran
cumplir con la mejora del proceso para el control de tiempos y control de
procedimiento en la gestion de oportunidades de venta de la fuerza de ventas,

ademas de entregar a tiempo cada requerimiento de sus clientes.
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1.4 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El estudio se efectuara en la fuerza de ventas de la Division Eléctrica de la

compafnia Elvatron, S.A., para el cual se realizara el diagnostico de la situacion
actual del procedimiento para la gestion de oportunidades de ventas basado en
un muestreo de tiempos, para evidenciar una oportunidad de mejora para dicho

equipo de trabajo.

Este proyecto pretende identificar aquellos elementos principales que estan
afectando negativamente la productividad de WOW en el departamento de ventas
de la Divisidén eléctrica, mismo que estan generando un monto en dolares sin
cotizar al dia 22 de noviembre del 2017 de ¢64 160 901,13 colones que equivale
a 42 WOW sin atender en lista de espera para los cuales tienen fijado un tiempo
maximo de entre 3 a 5 dias, aunado a lo anterior que del 100% de WOW

registrados mensuales se pierda un 12% que ronda los ¢301 110 878,00 colones.

Un WOW es una oportunidad de venta, que se activa por la solicitud del cliente
mediante los diversos servicios de atencion al cliente, una vez identificada la
misma se genera un ingreso de ésta informacion al sistema VELA, posteriormente
se asigna un WOW que debe gestionarse por parte de un asesor de ventas, que
demora tiempos inespecificos no documentados para atender los WOW,
existiendo de esa forma inconsistencias entre la expectativa que tiene el cliente
respecto al tiempo que debe esperar para recibir la oferta y la realidad de tiempo

que el asesor da respuesta.

En la actualidad, la Gerencia de la Division Eléctrica de Elvatron, S.A., dispuso
un tiempo base para la atencién de cada tipo de WOW en el cual se encuentran
diferencias importantes en las gestiones realizadas por parte de los asesores de

ventas, generando pérdidas de WOW para la empresa.
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Dada la importancia de la labor del departamento y basados en las razones
anteriormente expuestas es que mediante este proyecto pretende analizarse el
procedimiento para el control de tiempos en la gestidén de oportunidades de
ventas de la Fuerza de Ventas de Elvatron, S.A., y el levantamiento de
procedimientos, para la estandarizacion y mejoramiento continuo de los procesos

de venta de la Division Eléctrica.

Las debilidades en los temas supra citados generan la imposibilidad de que la
empresa pueda tomar medidas preventivas y/o correctivas para atender
apropiadamente las necesidades de los clientes, mejorar continuamente los
procesos y establecer relaciones estratégicas con los proveedores que cumplan
con las exigencias del producto, el plazo y el precio, situaciones que finalmente

dificultan satisfacer apropiadamente los requerimientos del cliente.

Es importante mencionar, que este proyecto le proporcionara a la fuerza de
ventas la mejora continua en la satisfaccion de los clientes y en la eficiencia tanto
en la gestion de oportunidades como en la eficiencia global de la compaiiia, el
reforzamiento de la comunicacién interna y asi como la facilidad y agilidad de la

correcta induccién en los puestos.

Con base a lo expuesto anteriormente es que se propone la realizacién del
diseno de un procedimiento para el control de tiempos en la gestién de
oportunidades de ventas en la fuerza de ventas de Elvatron, S.A., durante el

periodo de setiembre 2017 a enero 2018.
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1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Objetivo General
Disefiar una mejora en el procedimiento y el control de tiempos en la
gestion de oportunidades de ventas de la Fuerza de Ventas de Elvatron,
S.A., mediante un muestreo de tiempos y el levantamiento de
procedimientos, para la minimizacion de pérdidas de oportunidades de
venta y aumento de cantidad de WOW registrados en el proceso de venta

de la Division Eléctrica.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Valorar la situacion actual de los procesos de Elvatron, S.A., respecto al
cumplimiento de la gestion de oportunidades de ventas de la Fuerza de
Ventas, con el fin de identificar la brecha existente entre el contexto actual

de la compaiiia y el procedimiento de gestion propuesto.

e Evaluar el tiempo promedio actual para la generacion de una oportunidad
de venta en la Fuerza de Ventas en la Division Eléctrica de Elvatron, S.A.,

para comparar con el tiempo promedio actual establecido por la gerencia.
e Disenar una mejora en el procedimiento del proceso de generacion de una
nueva oportunidad al equipo de la Fuerza de Ventas de la Division

Eléctrica de Elvatron, S.A.

e Establecer el costo - beneficio del desarrollo de la solucion.
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1.6 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.6.1 Alcances.
v’ El primer entregable del proyecto es un diagnéstico de la situacion actual de la
Division Eléctrica, el cual contempla los resultados de las herramientas

utilizadas para la recoleccién de la informacion y su respectivo analisis.

v" Como segundo entregable se tiene la redaccion de la propuesta del disefio de
un procedimiento para el control de tiempos en la gestién de oportunidades de
ventas de la Fuerza de Ventas de Elvatron, S.A., en el periodo de setiembre
2017 a enero 2018.

v El trabajo contempla especificamente al area de estudio de la Division

Eléctrica de Elvatron, S.A.

v' En este proyecto se investigaran los tiempos promedios de ejecucién de
oportunidades de ventas y el procedimiento actualmente ejecutado en la

Division Eléctrica.

v’ Este proyecto no considera la inclusién de la implementacion del disefio de la
propuesta de gestion de oportunidades de ventas de la Fuerza de Ventas de
Elvatron, S.A., por su dimension queda fuera del tiempo y los alcances del

mismo.

1.6.2 Limitaciones.
v No se autorizé por parte de la empresa, que la informacién suministrada sea

publicada por parte de la Universidad en algun sitio Web.

v' La empresa Elvatron, S.A., cuenta con la Divisién de Electro Medicina que

utiliza el sistema VELA para la gestion de oportunidades, sin embargo, en este
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trabajo no se contempla esa Division ya que la empresa solicitd trabajar

Unicamente con la Division Eléctrica.

El analisis de la estadistica de datos se realizara unicamente con informacion

registrada para Costa Rica.

Respecto a la informacion de registro de oportunidades de ventas, la
informacion del afio 2015 hacia atras no se cuenta con registro, por lo cual no

se tuvo acceso a la misma.

Debido a que el sistema VELA no registra historicos de las esperas de WOW,
una vez el WOW es atendido por el asesor se desconoce cuanto tiempo

estuvo en espera.

Actualmente la empresa no posee documentacién del motivo por el que se
pierde un WOW.

La medicion de servicio al cliente esta enfocado Unicamente a la variable del
tiempo de respuesta, por lo que sera la variable que se mida, analice y

desarrolle un diagndstico.

Debido a la extensién del proyecto y el tiempo con el que se cuenta no se

incluye la implementacion del mismo.



CAPITULOII
MARCO TEORICO
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21 MARCO CONCEPTUAL GENERAL (RELATIVO AL ASPECTO
DE LA CARRERA)

La ingenieria industrial es una rama de las ingenierias que viene a encargarse
del andlisis, interpretacion, comprension, disefio, programacion y control de
sistemas productivos.

“En la actualidad, conjugar adecuadamente los recursos econémicos,
materiales y humanos originan incrementos de productividad. Con base en
la premisa de que todo proceso siempre se encuentran mejores
posibilidades de solucion, puede efectuarse un analisis a fin de determinar
en qué medida se ajusta cada alterativa a los criterios elegidos y a las
especificaciones originales, lo cual se logra a través de los lineamientos del
estudio de métodos.” (Criollo, 2005, p.90)

Para la recoleccién y analisis de datos se utiliza un enfoque cuantitativo y
cualitativo. “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar
hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis, con el fin de establecer
pautas de comportamiento y probar teorias” (Sampieri, 2014 p. 4). “El enfoque
cualitativo utiliza la recolecciéon de datos sin medicién numérica para descubrir o
afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion” (Sampieri,
2014, p. 16). En el proyecto se compararan los resultados obtenidos del proceso

con los datos actuales como referencia.

Como lo abarca (Sampieri, 2014 p. 158) en su libro Metodologia de la
Investigacion el disefio transeccional correlacionales — causales “...describen
relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un momento
determinado, ya sea en términos correlacionales, o en funcién de la relacion
causa — efecto”. Esto quiere decir que en los disefios transeccionales
correlacionales — causales, las causas y los efectos ya ocurrieron en la realidad,
como lo es el caso del procedimiento de la gestién de ventas que que provoca

una baja en las ventas.
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El marco conceptual, producto de la investigacion documental realizada
previamente al estudio, sobre el grupo de teorias que sirven como fundamento
para los antecedentes, el diagndstico, la interpretacion de los resultados y
conclusiones - recomendaciones de la investigacion se resume en los siguientes

temas. (ver Figura 8)

Propuesta de disefio

'_,_,,,-/-'""' Proceso actual
Antecedentes
Pl Esiudio de tiempos
/_/”' Documentacion de procedimientos
Diagnéstico / Procedimiento operativo
Pl Bl Medicion del trabajo
—_ay

Diagrama de Flujo

Interpretacion de Resultados Diagrama causa - raiz

Grupo Focal

Auditoria

Mejora Continua

W\ A

Conclusiones y Recomendaciones

Figura 8. Grupo de teorias.

Fuente: Autora.

Dicho marco tedrico conceptual esta sustentado en los principios de la
administracion de la produccion y en la ingenieria de métodos; en este apartado

van a presentarse algunos conceptos aplicados a la investigacion.
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2.1.1 Proceso actual
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados, en otras palabras, es una
secuencia ordenada de actividades, cuyo producto tiene valor intrinseco para su

usuario o cliente. (De Velasco, 2010)

2.1.2 Estudio de tiempos
Es un método de investigacién que se basa en diferentes técnicas para
determinar el tiempo que un trabajador calificado invierte en una tarea definida.
“Medir el tiempo de una muestra del desemperio de un trabajador y usarlo como
base para establecer un tiempo estandar” (Render, 2009, p. 413). La actividad
implica la técnica de establecer un estandar de tiempo permisible para realizar
una tarea determinada, con base en la medicion del contenido del trabajo del
método prescrito.

Los objetivos de la medicion del trabajo son dos: incrementar la eficiencia del
trabajo y brindar estandares de tiempo.

Los estandares de mano de obra modernos se originaron con los trabajos de
Frederick Taylor y Frank y Lilliam Gilbreth a principios del siglo XX. En ese
entonces una gran parte de los trabajos que se realizaban eran manuales por lo
que la mano de obra de los productos era alta. “Los estandares de mano de obra
establecidos adecuadamente representan la cantidad de tiempo que debe tomar
al trabajador promedio realizar las actividades especificas de la tarea en
condiciones normales” (Render, 2009, p.412.). En la actualidad estos costos de
mano de obra han disminuido, pero siguen manteniendo un papel importante en

las empresas de manufactura como de servicios.

Con el propdsito de comprender mejor la medicion del trabajo se detalla a

continuacion las siguientes definiciones segun Criollo (2005):
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Medicion del trabajo: Es parte cuantitativa del estudio del trabajo, que
indica el resultado del esfuerzo fisico desarrollado en funcion del tiempo
permitido a un operador para terminar una tarea especifica, siguiendo a un
ritmo normal un método predeterminado.

Tiempo estandar: Es el patrén que mide el tiempo requerido para
determinar una unidad de trabajo, mediante el empleo de un método y
equipo estandar, por un trabajador que posee la habilidad requerida, que
desarrolla una velocidad normal que pueda mantener dia tras dia, sin
mostrar sintomas de fatiga. (p.179)

En este punto nace la pregunta ;Qué es la eficiencia? Criollo (2005) para el
presente fin lo define. “Como el grado de rendimiento en que se realiza un trabajo
con respecto a una norma preestablecida (tiempo tipo o estandar)” (p.181). La
eficiencia depende entonces de los métodos del trabajo que se emplee y es el
resultado de la velocidad de los movimientos para obtener un cumplimiento

adecuado de la misma.

Para efecto de este proyecto, se desarrollara un muestreo de tiempos, porque

se presentan demoras en el proceso de gestién de oportunidades.

Con la utilizacion de esta técnica se pretende establecer un tiempo estandar
de tiempos permisibles sobre los diferentes tipos de oportunidades que ingrese la
fuerza de ventas, tomando en cuenta todos los aspectos que pueden influir en el

desempefio del trabajador.

Los instrumentos de medicion y registro de datos para la elaboracion del

muestreo de tiempos son los siguientes:

v v

;:> Crénometro Formulario para toma de
tiempos para estudio.
Clasificado por tipo de WOW.

Figura 9. Herramientas para Medicién y Registro de Datos.
Fuente: Autora
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2.1.3 Estandarizacion.
Procedimiento mediante el cual se realiza una actividad de manera homologada o

de forma previamente establecida. (Render, 2009)

2.1.4 Documentacion de procedimiento.
El objetivo de documentar los procedimientos es hacer disminuir o desaparecer la
variabilidad, es decir, mantener el proceso bajo condiciones controladas. Es el
acto de registrar las mejores practicas para llevar a cabo cierta actividad o
proceso, ya sea por el medio escrito, verbal, grafico, o algun otro que se
considere conveniente. (Anonimo, Calidad 1ISO 9001, 2018)

2.1.5 Procedimiento operativo
Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso, la cual puede ser
documentada o no, segun los requerimientos de la organizacion. Es una guia
detallada que muestra secuencial y ordenadamente como dos o mas personas

realizan un trabajo. (Torres, 2006)

2.1.6 Propuesta de Diseio
Hace referencia a la realizacion de un plan detallado para la ejecucién de una
actividad. (Torres, 2006)

2.1.7 Diagrama de Flujo
El diagrama de flujo es la representacion grafica del algoritmo o proceso. Se
utiliza en disciplinas como programacion, economia, procesos industriales y
psicologia cognitiva. Estos diagramas emplean simbolos como significados
definitivos que representan los pasos del algoritmo y el flujo de ejecucion, éste
ultimo, mediante flechas que conectan los puntos de inicio y de fin del proceso,
en la Figura 10 se muestra la simbologia del flujograma. (Render, 2009)
Los procesos del diagrama de flujo se pueden clasificar como de Valor agregado

o de No Valor agregado, que se refieren a la diferencia entre la maxima
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producirlo.
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SIMBOLOS DE FLUJOGRAMA

Proceso

Decision

# Linea de fluio

D

O
\/

Inicio / Fin

Conector

Referencia a otra
pagina

Figura 10. Simbolos del flujograma.

Fuente: Autora.

2.1.8 Diagrama causa - raiz.

Este diagrama recibe también el nombre de su creador, Ishikawa, y en algunos

casos también el de “espina de pescado” por la forma que adquieren. Son una

forma grafica de representar el conjunto de causas potenciales que podrian estar

provocando el problema bajo estudio. Ishikawa recomienda que las causas

potenciales se clasifiquen en seis categorias, comunmente conocidas como las 6

M: materiales, maquinaria, métodos, medicion, mano de obra y media ambiente.

Esta herramienta permite organizar graficamente las causas de un problema.

El administrador de operaciones comienza con cuatro categorias: material,
maquinaria y equipo, mano de obra y meétodos. Estas cuatro M son las
“causas” y representan una buena lista de verificacion para el analisis
inicial. Las causas individuales asociadas con cada categoria se enlazan
como huesos separados a lo largo de esa rama, a menudo a través de un
proceso de lluvia de ideas. (Render, 2009, p. 206)
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Sin embargo, dependiendo del sector se puede llegar hasta 7 M’s que
constituye las anteriormente descritas aunando mantenimiento, medio ambiente y

medicion.

Basados en una lluvia de ideas debe localizarse aquellas causas con mayor
grado de concurrencia de afectacion al problema en estudio y proceder a
representarlas graficamente, donde al lado derecho se anota el problema y al lado
izquierdo las causas, cada causa se agrupa en ramas segun su similitud por cada

una de las categorias.

Materiales Méetodos

Medio Ambiente

Problema

Mano de Obra

Maquinaria

Medicion

Figura 11. Diagrama Ishikawa.
Fuente: Autora

2.1.9 Grupo focal
La técnica de grupos focales es un espacio de opinion para captar el sentir,
pensar y vivir de los individuos, provocando autoexplicaciones para obtener datos
cualitativos. Es una forma de entrevista grupal que utiliza la comunicacion entre
investigador y participantes, con el propdsito de obtener informacion. (Hamui-
Sutton & Varela-Ruiz, 2012)
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2.1.10 Auditoria
Se refiere a la evaluacion y seguimiento de la efectividad del sistema propuesto
en el area de la organizacion con base en listas de verificacion y criterios

definidos previamente. (Torres, 2006).

2.1.11 Mejora continua
Actividad recurrente con el fin de aumentar la capacidad para cumplir con los
requisitos. Los resultados se analizan y se toman acciones para su mejora.
“La administracién de la calidad total requiere un proceso infinito de mejora
continua que comprende personas, equipo, proveedores, materiales y
procedimientos. La base de esta filosofia es que cada aspecto de una operacion
puede ser mejorado”. (Render, 2009, p. 198). Existe un modelo circular de mejora
continua denominado PDCA por sus siglas en inglés que significa: Planear,

Hacer, Verificar y Actuar.

En la Figura 12 se muestra el ciclo de mejora continua.

Actuar Planificar

>

Verificar Hacer

Figura 12. Ciclo de mejora continua.
Fuente: Autora.

Este modelo mejora continua busca:
¢ Planificar: Identificar la mejora y hacer un plan
e Hacer: Probar el plan
e Verificar: Verificar si esta funcionando el plan.

e Actuar: Implementar el plan.
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2.2 MARCO ATINENTE A LA GESTION DEL PROYECTO

Con el propdsito de cumplir cada objetivo propuesto en el proyecto, se aplica la
metodologia DMAIC — Six Sigma que permite obtener la informacion necesaria

para el diagnostico y elaboracion de las propuestas.

2.2.1 Metodologia DMAIC - Six Sigma
El método aplicado para el proyecto que se denomina por el acronimo DMAIC, el
cual remite a sus siglas en inglés, y significa: Definir, Medir, Analizar, Mejorar,
Controlar, utiliza herramientas estadisticas, ademas de dispositivos que observan
las variables de los procesos y sus relaciones, que ayudan a gestionar sus

caracteristicas.

Six Sigma, segun Render (2009), es un programa para ahorrar tiempo, mejorar
la calidad y reducir costos. Es un método basado en datos para llevar la calidad
hasta niveles proximos de la perfeccién; se trata de un esfuerzo disciplinario para

examinar los procesos repetitivos de la empresa.

Cada una de las etapas o fases del ciclo DMAIC, seran explicadas a

continuacion:

Definir: En esta primera fase y la de mayor grado de importancia se procede a
documentar el problema de estudio, siendo este conciso y puntual. El problema
por estudiar debe tener algun impacto en el cliente. En esta fase de delinean los
requerimientos del cliente y se establece un punto de partida para el proyecto.
Medir: En esta fase se identifican las métricas e indicadores que se utilizaran en el
proyecto, se entendera con mayor claridad la condicion actual del proceso y
establecer metas o futuras mejoras. En esta fase se establecen las fuentes de

informacion, el punto de partida y la oportunidad de mejora.
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Analizar: Una vez identificadas las mediciones anteriores, en esta tercera etapa
del ciclo se buscan las causas raiz del problema, e identificar las posibles razones
de esta, para posteriormente ser analizadas. Se desea analizar patrones,
tendencias, y correlaciones entre las entradas y salidas del proceso. En esta
etapa se hace uso del desarrollo de la herramienta de diagrama de causa — raiz
por medio de un Ishikawa, teniendo como propdsito la identificacion de la causa —
raiz del problema y las acciones requeridas para corregirlas.

Mejora: Posteriormente que se obtienen las causas raiz se procede a disefar
soluciones que ataquen estas causas y se procede a medir su efectividad.
Permite desarrollar soluciones alternativas para alcanzar el desempefio deseado
del proceso.

Controlar: Es la ultima fase y es la que asegura que el proceso se mantendra,
deben monitorearse mejoras establecidas para alcanzar una mejora continua. En
esta fase debe mantenerse las mejoras por medio del manejo efectivo de la
documentacién, entrenamiento, administracion de procesos. Es de suma
importancia verificar continuamente para comprender y establecer las metas por

trabajar.

Figura 13. Metodologia DMAIC.

Fuente: Autora.

La satisfaccion del cliente resulta de proporcionar bienes y servicios que

satisfagan o excedan sus necesidades. Aparecen problemas provenientes de
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promesas no cumplidas, de no dar un servicio completo, de un servicio no
efectuado cuando era necesario, de un servicio efectuado de manera incorrecta o
incompleta, o por omitir la transmisién de informacién correcta. En los momentos
de verdad, los clientes se forman una percepcion de la calidad del servicio, al
comparar sus expectativas con los resultados reales. Por esta razon, la
metodologia DMAIC ayuda a conocer y comprender los procesos, de tal manera
que puedan ser modificados para mejorar los procesos existentes. Cada paso de

la metodologia se enfoca en obtener los mejores resultados.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL
PROYECTO

La medicion del trabajo sirve para investigar, reducir y eliminar el tiempo
improductivo o inactivo, es decir, aquel tiempo durante el cual no se ejecuta
trabajo productivo, por cualquiera que sea la causa. Esta metodologia ayuda a
medir el tiempo que se invierte en la ejecucion de una operacion o una serie de
operaciones, de tal forma que el tiempo improductivo o inactivo se haga visible y
posible de separarlo del tiempo productivo. Siendo, entonces, que la medicién del
trabajo, ademas de brindar el tiempo no productivo, también sirve para fijar la

duracion que requiere la ejecucidon de un trabajo o una tarea especifica.

Para efectuar la medicién del trabajo, se hace necesario tomar en cuenta los

siguientes pasos de la Figura 14.
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Inicio

Seleccionar proceso
de estudio

Registrar los datos
relevantes del proceso

Examinar los datos
regisirados

Separar elementos
productivos de
improductivos

Medir la cantidad de
trabajo de cada elemento
(tiempo)

Definir con precision la
serie de actividades

Motificar tiempo
estandard

Fin

Figura 14. Pasos para la medicidn del trabajo.
Fuente: Autora.

Los pasos mencionados en la Figura 14 detallan de modo sistematico de como
realizar una medicién del trabajo, estos pasos son: seleccionar el proceso o el
trabajo a estudiar; registrar los datos relevantes de la operacién o proceso,

mediante la observacion directa; examinar criticamente los datos registrados para
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verificar si se utilizan los métodos y movimientos mas eficientes, y asi separar los
elementos improductivos de los productivos; medir la cantidad de trabajo de cada
elemento, expresandola en tiempo, utilizando la técnica mas apropiada de
medicion de tiempos; copilar el tiempo de la operacién previendo, en caso del
muestreo de tiempos con cronometro, suplementos para breves descansos,
necesidades personales, entre otros; definir con precision la serie de actividades y
el método de operacion que corresponde el tiempo computado y notificar que ese

sera el tiempo estandar para las actividades y métodos especificados.

Se estaran aplicando estos pasos para fijar el tiempo estandar de un trabajo,
en caso que solamente se requiera dar a conocer los tiempos improductivos se

podran aplicar los primeros cuatro puntos.

Adicionalmente a estos pasos, es importante considerar el ambiente y las
condiciones donde se realizan las actividades, ya que estas influyen en el método

y en los resultados.

Respecto a los trabajadores que se tomen como muestra para el estudio de
medicion del trabajo seran aquellos que sean constantes y competentes en su
trabajo, deben tener un rendimiento promedio o ligeramente superior y ser una

persona que pueda trabajar normalmente al ser observado.

Un trabajador calificado se define (O.1.T, 1996, citado por Luis Sanchez
Villalobos, 2006) como aquel de quien se reconoce tiene las aptitudes fisicas
necesarias, que posee la requerida inteligencia e instruccién y que ha adquirido la
destreza y conocimientos necesarios para efectuar el trabajo en curso, segun

normas satisfactorias de seguridad, cantidad y calidada.

Mediante la elaboracién de este proyecto se pretende que la fuerza de ventas
de la Divisién Eléctrica de Elvatron, S.A., se beneficie a partir de los siguientes

impactos:
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Impacto Econémico
El impacto econdmico es uno de los resultados mas esperados por las empresas
después de realizar un estudio, ya que permiten justificar las decisiones de

inversion y atraer interés de otras fuentes de financieras.

Este impacto es quizas el que la gran mayoria de las compafias anhela que
sea positivo. Esto quiere decir que cada vez que se realiza un estudio siempre se
direcciona a que los resultados se vean reflejados en un ambito econémico, ya
sea en aumento de ventas, reduccion de desperdicio, reduccién de gastos,
aumento de productividad, entre otro. Para efecto de esta investigacion, se
procura que la fuerza de ventas de Elvatron, S.A., mejore la eficiencia de la

gestion de oportunidades vy, por lo tanto, aumente su registro de WOW.

Impacto en el recurso humano
El impacto del recurso humano es otra via importante de valorar, muchas veces
se enfoca el estudio en variables de desempefio econémico, la rentabilidad y

eficiencia, dejando en segundo plano temas relacionados con el capital humano.

El recurso humano es clave para mejorar el desempefio econémico de una
empresa, por lo tanto, pretende explotarse las habilidades y los conocimientos
que cada trabajador posee para llevar a cabo las funciones del puesto de trabajo,
con el objetivo de obtener un incremento en la eficiencia de cada persona para

mejorar la gestion de oportunidades.

Capacidad de produccion

La capacidad de produccion en cuanto al proyecto en desarrollo se tomara como
la capacidad necesaria para satisfacer la demanda de oportunidades por parte de
la fuerza de ventas de la Division Eléctrica de Elvatron, S.A.; por lo tanto, esta
variable es de suma importancia. La capacidad de produccién se define como “la
tasa maxima de produccion que una planta puede alcanzar en condiciones dadas

de operaciéon” (Groover, 2007, p. 987). También puede decirse que dependiendo
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de como se utiliza la capacidad de produccion se incide en la calidad de los

productos y en la calidad de los servicios prestados.

Impacto en tiempos

Mediante el estudio, medicidn, analisis, y recomendaciones en el proceso de
gestion de oportunidades de la fuerza de ventas, se procura obtener un tiempo
estandar de la tarea en el proceso y concluir si el tiempo actual para cada tipo de
WOW se puede mejorar. Ademas, se realiza, para identificar y minimizar los
tiempos que no dan valor agregado o tiempos improductivos del procedimiento

con el que se trabaja actualmente.

Este proyecto generara un impacto positivo a Elvatron, S.A., con un disefio de
un procedimiento para el control de tiempos que mejore la gestion de
oportunidades de venta en la Fuerza de Ventas de la Division Eléctrica, esto

tendra como resultado el aumento en la productividad del area en mencion.

A corto plazo, se proyecta aumentar los cuatrocientos setenta y cinco WOW
semanales registrados en Costa esto debido a la mejora en tiempo al WOW tipo
1. Adicionalmente a corto plazo se busca eliminar tiempos que no dan valor

agregado al procedimiento con el que actualmente se trabaja.

Dentro de las proyecciones a mediano plazo se estima que el porcentaje de
WOW ganados tenga un crecimiento, mediante la propuesta de mejora en

administracion de los tiempos.

Dentro de los objetivos a alcanzar a largo plazo se puede citar mejorar los

indices actuales de la Division Eléctrica y por ende su eficiencia.
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2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS
SEMEJANTES

Mediante una busqueda y lectura detallada de proyectos similares a continuacion
algunos antecedentes relacionados al tema de investigacion aplicados a procesos

de manufactura.

. Proyectos de graduacion en universidades privadas:

Segun las conclusiones de Zamora (2017), basadas en el analisis de Ishikawa
y Pareto se obtienen en las causas principales que provocan la baja
productividad, ademas plantea la importancia de una guia sobre la tarea por

realizar, con el fin de llevarla a cabo de la mejor manera.

Como las conclusiones de Quirds (2015), indican al existir diferentes métodos
para realizar un método de trabajo, provoca mucha variabilidad en los procesos,
por lo que, se toma la importancia de implementar un programa soélido de trabajo

estandar.

Seguidamente, Villalobos (2006), concluye que el estudio de tiempos y
movimientos sirvio para definir y evaluar todas las actividades realizadas por los
operarios, asi como los tiempos de estas, realizando un estudio minucioso y
detallado para optimizar el proceso y contribuir a mejorar los métodos actuales y

hacer procesos mas adecuados vy eficientes.

. Resultados de investigaciones de proyectos internacionales:

En el Informe Il sobre la Medicion de tiempos de trabajo (Oficina Internacional
del Trabajo Ginebra, 2008), se observa cémo se ha ocupado desde sus origenes
de las cuestiones relativas a la regulacién, medicion y recopilacién de estadisticas
sobre el tiempo de trabajo y muchas instituciones han establecido

progresivamente sus propios mecanismos para la medicion del tiempo de trabajo,
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en parte debido a la falta de definiciones y métodos estadisticos internacionales

actualizados.

Como lo comparte Render (2010) en el libro Principios de Administracion de
Operaciones, como caso de estudio, la cadena de alimentos Taco Bell mejora la
productividad para bajar costos por medio de la revision y disefio de comidas
faciles de preparar y traslad6 una parte sustancial de la preparacion de comidas a
proveedores que desempenaban el procesamiento de alimentos de manera mas
eficiente que si el restaurante hiciera todo, concluyendo que a nueva disposicion y
automatizacion eficientes acortaron en 8 segundos el tiempo necesario para la
preparacion de tacos y burritos, y redujeron el tiempo de avance a través de las

lineas de entrega en un minuto.

Otro caso de estudio en el libro Principios de Administraciéon de Operaciones,
Render (2010) es la empresa de envio de paquetes UPS, en el que se concluye
que para poder cumplir con el objetivo de 200 entregas y recolecciones al dia, los
conductores de UPS deben seguir los procedimientos con exactitud,
describiéndola como una de las companias mas eficientes en la aplicacion de

estandares de mano de obra efectivos.
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2.5 TEORIAS Y POSTULADOS RELACIONADOS

En los ultimos 10 afos ha adquirido una especial importancia el estudio de
tiempos y movimientos, para cual se encuentra informacion sobre su base teodrica,
metodologia de implementacion, recomendaciones para su éxito, pero existe poca

informacion sobre su aplicacion en el ambito de servicios de gestion de ventas.

Como lo indica Acero (2009) “ Sera condicion indispensable saber la cuantia
de las mejoras que se hacen, para realmente mejorar? No. Cuantas actividades
realizamos u observamos cargadas de ineficiencia vamos mejorandolas con el
sentimiento de ir haciéndolas mas faciles, menos fatigables, mas rapidas, mas
precisas.” En su libro deja ver la importancia de la medicion del trabajo,

acompafiada de un estudio de tiempos y métodos.

Segun los escritores Julian Lopez Peralta, Enrique Alarcon Jiménez y Mario
Antonio Rocha Pérez, lo desarrollado en su libro Estudio del Trabajo: Una Nueva
Vision, el estudio de trabajo constituye una herramienta de vital importancia para
la mejora de la productividad en las empresas. Por ello, en el libro en mencion, los
escritores con su vasta experiencia buscan ofrecer las decisiones por tomar para
mejorar las condiciones de las empresas por medio del estudio del trabajo y la

ingenieria de meétodos.

El profesor Roberto Garcia Criollo en su libro Estudio del Trabajo Ingenieria de
meétodos y medicidn del trabajo presenta un panorama completo de las estaciones
de trabajo que proporcionan un mejoramiento en la productividad de las
comparfiias de procesos y servicios. Ademas, logra obtenerse el camino para el
estudio de medicion de tiempos estandar como base para mejora de la

productividad.



Barry Render en su libro Principios de Administracion de Operaciones
considera las operaciones como una de las areas mas destacadas de la
administracion, y su efecto sobre la productividad tanto en la manufactura como
en los servicios y su importancia para el éxito de cualquier empresa. Este libro
ofrece una vision vanguardista de la administracion de operaciones con un

enfoque multidisciplinario y en un formato practico y dinamico.

Este libro, ademas, brinda estudios sobre cadenas de restaurantes, lo que
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informa al lector ejemplos cuantitativos cruciales para el proceso de aprendizaje.



CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO
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3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

Parte primordial para la definicion del problema fue la recopilacion de toda la
informacion relacionada con el proceso, la cual se efectud de la siguiente manera.

(ver Figura 15)

Informacion por medio
de Gerente de
Elvashop

RV V-

Figura 15. Recopilacion de informacion.

Informacion

Estadistica Diagrama Ishikawa

Fuente: Autora.

Mediante informacién suministrada por medio de reuniones con la gerente de
Elvashop que esta relacionado con el proceso, se obtuvo la descripcion del
proceso actual de la generacion de un WOW vy las personas involucradas en este,
ademas del negocio de la empresa e informacion de la clasificacion de sus

clientes.

Habiendo definido y aclarado el problema especifico se procedié a brindar la
definicidn de las principales causas que ocasionaron la necesidad de mejora de
tiempos y procedimientos en la gestion de oportunidades de venta, en este caso
la herramienta a utilizar fue el Diagrama de Ishikawa. Mediante una lluvia de ideas
obtenidas con reuniones, observaciones e interaccion con el personal operativo,
se clasificaron las causas segun el tipo, para después determinar cuales son las
que representan mayor incidencia basados en la ponderacion que la Fuerza de

Ventas de la Division Eléctrica otorg6.



Los datos estadisticos de obtenidos visualizan el estado actual del proceso,
tanto en estado y tiempo de atencion de un WOW y WOW vencidos, tanto en

monto como dias trascurridos.
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3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO
CUALITATIVO Y CUANTITATIVO DEL PROYECTO

Con la finalidad de cumplir cada objetivo propuesto en el proyecto, se aplicaron
una serie de técnicas y procedimientos que permitieron obtener la informacion
necesaria para el diagnostico de la situacidon actual y la elaboracion de las
propuestas que mejoren la eficiencia de la gestion de oportunidades en la fuerza

de ventas de Elvatron, S.A.

Este proyecto esta enfocado en una investigacion de tipo cuantitativo y
cualitativo. Los datos que se utilizaron para medir, como para analizar y
establecer soluciones son medibles y se recolectaron por medio de la toma de
muestras y luego se procesaron mediante analisis estadistico. Ademas, se
tomaron las opiniones, observacion y entrevistas de evaluacion de causas como

metodologia para la medicion.

Esta investigacion utiliza un disefio clasificado como no experimental,
transeccional, causal, porque estudia la poblacion en un solo momento dado. Los
datos recolectados de muestreo de tiempos han sido tomados durante el ultimo

cuatrimestre del 2017 a enero del 2018.

En este proyecto las técnicas de medicidn que se usaran para el desarrollo del

trabajo de campo son las siguientes:

Diagrama Ishikawa: Se utilizoé para evaluar las posibles causas que impactan en
la necesidad de mejora de tiempos y procedimientos en la gestiéon de
oportunidades de venta, las causas se detectan en conjunto en reuniones con el

Gerente de la Division Eléctrica y la gerente de Elvashop.
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Evaluacion de Causas: Se utilizara una hoja de evaluacion de respuesta cerrada
constituida de catorce causas principales que provocan la necesidad de mejora en
tiempos y procedimientos en la gestién de oportunidades de venta (ver apéndice
1). Estas catorce causas fueron las planteadas en el capitulo 1 que se obtuvieron
y validaron en conjunto con la Gerente de Elvashop. Esta evaluacion se aplica a
los cuarenta asesores de ventas quienes son las personas relacionadas
directamente con la generacion de WOW. La evaluacion brindara la priorizacion
de causas en las que se debe enfocar la propuesta de mejora por lo que la
informacion recolectada sera valiosa para la toma de decisiones y creacion de la
propuesta de disefio del procedimiento para el control de tiempos en la gestion de
oportunidades.

Diagrama Pareto: Se aplicara este diagrama con el objetivo de obtener la
priorizacion de las causas raiz y poder proponer recomendaciones especialmente
para las causas de mayor impacto.

Medicién de comportamiento del proceso: Se considera de suma importancia la
observacion, es por eso que la mayor parte del desarrollo de este trabajo sera de
campo. Todo esto es un tema de percepcion y el analisis de las situaciones
diarias con la finalidad de procesar la informacién y tomar decisiones. Los
instrumentos utilizados seran el diagrama de proceso, hojas de registro de
tiempos y cronémetros.

Grupos focales: Por medio de la investigacion, lluvia de ideas, aprendizaje segun
las experiencias de los demas companeros del area, acceso a la informacion
directa que conlleva el labor de campo, el trabajo en equipo y metodologias que
mejoran los procesos. Este proyecto beneficiara en conocer las opiniones de las
personas participantes, esto con el fin de tener varios puntos de vista acerca de

un solo tema y ser amplio ante esta situacion.
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3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA DEL
PROCESO

Para la propuesta de mejora de este proyecto ha sido de gran importancia el
realizar una observacién detallada del procedimiento actual y una medicién de
tiempos del proceso de gestion de oportunidades de la Division Eléctrica con el

objetivo de analizar y documentar el proceso.

El estudio de la actividad fundamental se trata de la toma de tiempos, la cual
se realiza con la ayuda de un cronometro, un boligrafo y un formulario para
realizar las diferentes anotaciones, con esta informacién recolectada se procedera

a sacar el resultado del tiempo estandar de las diferentes etapas del proceso.

Seguidamente, utilizando las herramientas de Ishikawa y diagrama de Pareto,
se localizan 14 causas asociadas a cada una de las 7 entradas del diagrama,
estas 14 causas fueron detectadas en conjunto en reuniones con el Gerente de la
Division Eléctrica y la Gerente de Elvashop de Elvatron, S.A., posteriormente, se
aprecian las causas que provocan el problema en la gestion de oportunidades y
se determina el 20% de las causas que generan el 80% de los problemas
clasificandolos bajo una ponderacion de conocedores del tema (punto de vista de
la gerencia de ventas) de mayor a menor grado de importancia para ser

abarcadas dentro de las propuestas de mejora.

El siguiente paso consistio en realizar un diagrama de flujo del proceso que
contenga todas las tareas actuales, con el objetivo de identificar y separar

aquellas que no generan valor de las que generan valor

Con estos datos, se implementaran las mejoras que se han podido determinar

con el estudio realizado y el analisis de la gestion de oportunidades de la Fuerza



de Ventas de la Division Eléctrica de Elvatron, S.A., asegurando que este sea

efectuado de la manera mas productiva.
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3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL
PROYECTO

Este proyecto se ha llevado a cabo bajo la metodologia DMAIC que permite ir
avanzando en las diferentes etapas hasta su implementacion, orientada a la

mejora de procesos ya existentes.

En la Figura 16 se observa las diferentes etapas de la metodologia DMAIC

junto con las tareas a realizar por cada una de ellas.
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Definir: Se identifica que la Fuerza de Ventas de la Division Eléctrica de Elvatron,
S.A., no cuenta con un método actualizado de gestion de oportunidades y se
concluye la necesidad de mejorarlo. Debe analizar mediante un diagrama de flujo
las atapas de la generacion de una oportunidad. Posteriormente, se estudian los

procedimientos en su totalidad.

Medir: Se recopila la informacion necesaria para poder analizar y entender el
impacto del problema delimitado en la fase anterior. En esta etapa se utiliza el
diagrama Ishikawa para el mapeo de la posibles causa-raiz, dado como resultado
catorce causas. Se complementa ademas con el desarrollo de grupos focales
para el diagnostico de casusas. Se realiza un diagrama el Pareto para identificar
la parte mayoritaria de las causas y asi enfocarse en ellas, y luego se aplica el

muestreo de tiempos con la respectiva hoja de verificacion.

Analizar: Una vez recolectados los datos necesarios se proceden a analizar, esta
etapa se realiza por medio de un cuadro de andlisis de causas para determinar a

causa raiz.

Mejorar: En esta etapa se plantea el tiempo promedio por cada tipo de WOW y se

diagrama el nuevo procedimiento por medio de un diagrama de Flujo.

Controlar: Para lograr la etapa de controlar se realizaran inspecciones en la
Divisién Eléctrica para verificar la ejecucién del procedimiento, se otorgara un
seguimiento por parte de la gerencia y publicara el procedimiento de generacion

de WOW como ayuda visual.
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3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION,
ASEGURAMIENTO, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE
RESULTADOS

Mediante la técnica de andlisis costo — beneficio se abordara la verificacion de
resultados, logrando determinar los beneficios del proyecto en relacion con las
ventas. Asi mismo, se proyecta un notable aumento en el registro de nuevas

oportunidades por parte de la fuerza de ventas de Elvatron, S.A.

Para estandarizar y determinar el mejoramiento continuo de los procesos, se
desarrollaron los procedimiento operativos de la Division Eléctrica de Elvatron,

S.A., que interactuan para la generacion de WOW.

En el caso del procedimiento de la Division Eléctrica, se utilizo la estructura del
procedimiento que actualmente manejan otros departamentos de la compafiia. Se
desarrollaron tres procedimientos, ya que la division Eléctrica dispone de tres

tipos de ventas, a saber:

Licitacion
Oferta Directa
Al Detalle

Se observo en las sesiones de trabajo que no existen criterios homologados entre
los funcionarios, precisamente por la falta de estandarizacion de los procesos de

trabajo.

Para la verificacion de los resultados los Gerentes de los Departamentos de la
Division Eléctrica seran los responsables de evaluar y analizar los efectos
resultantes del procedimiento por medio de la extraccion de datos estadisticos de
la generacion de WOW del sistemas VELA.
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Luego, como instrumento de seguimiento se elabora un procedimiento
correspondiente a la auditoria interna para el control de tiempos en la gestién de
oportunidades de venta. Aunado a lo anterior se considera el que un funcionario
reciba capacitacion, por medio de cursos externos, para el control, seguimiento y
auditoria interna del procedimiento en el tiempo, para ello se elabora un perfil de

puesto.

Ademas, se considera que la jefatura de la Division Eléctrica comunique a los

asesores de ventas del nuevo procedimiento e implementacion de este.

El proceso de cambio involucra aprendizajes, pero sobre todo el des-
aprendizaje, por lo que la formacion continua en las empresas, iniciando con los
directores y gerentes, requiere constituirse en un proceso dinamico, acorde con

las necesidades y circunstancias que vive la empresa.

Es posible que sea necesario un cambio cultural a nivel de la organizacion o de
los equipos de trabajo, por lo que es importante abrir espacios para apoyar el
desarrollo de competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) mas acordes

con las necesidades.



CAPITULO IV
LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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Para realizar una descripcion y analisis de los principales aspectos relacionados
con el problema definido, en los siguientes apartados se detalla la situacion de la
Divisién Eléctrica de Elvatron, S.A., en el momento de efectuar el analisis y el

desarrollo de la estructura documental especificamente respecto a los siguientes

puntos:

e Valoracion de la situacion actual del proceso de generacion de WOW en la
Divisién Eléctrica de Elvatron, S.A.

e Definicién de las causas que impactan en el problema.

e Muestreo de tiempos del proceso de generacién de WOW en la Division
Eléctrica de Elvatron, S.A.

e Evaluacion de la opinidn actual del cliente sobre el servicio recibido de los
asesores de ventas de la Division Eléctrica de Elvatron, S.A.

e Conclusién global del diagndstico actual.



75

41 VALORAR LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE
GENERACION DE WOW EN LA DIVISION ELECTRICA DE
Elvatron, S.A.

Para realizar el analisis del proceso actual de generacion de WOW se generaron

los pasos por seguir en la creacion del mismo como se muestra en la Figura 17:

# "

El cliente presenta una solicitud

{ Crear el Wow ]

¥

Asignar un responsable al WOW

L
# "

Crear Cotizacion formal #P1X-200

¥

# "

Megociar forma de pago

L

{ Revisar Cotizacion por el vendedor y el cliente ]

¥

# .

Cliente coloca OC o6 transfiere adelanto de dinero

¥

Ty

Procesar pedido

{ Facturar y entregar

r

Figura 17. Pasos para la creacion de un WOW.
Fuente: Autora.
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Seguidamente con el diagrama de flujo del proceso se identificaron todas

las actividades relacionadas al proceso.

Luego, de forma colegiada en conjunto con la Gerencia de la Division
Eléctrica y la Gerencia de Elvashop se clasificaron las actividades que pueden
estar generando valor para el cliente, que se refieren a actividades en el
proceso que generan satisfaccion al requerimiento del cliente y son percibidas
por este, tal como se referencia en el marco teorico, y las actividades que se
pueden mejorar o eliminar en el proceso de WOW, ya que no le generan un

valor visible al cliente, pero estan influyendo en el tiempo normal del proceso.

Dicha identificacion se realiza para conocer mas a fondo el proceso y
lograr una mejor comprensién del mismo bajo el punto de vista de la Gerencia

de la Division.
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Ubicacién: Divisidn Eléctrica Resumen
Actividad: Gestién de WOW Evento Presente
Fecha: 05 de febrero del 2018 Operacion 25
Analista: Lorena Carranza O. Transporte 1]
Método: Actual Demuoras 2
Trabajador: Asesor de Ventas Inspeccian z
Comentarios: Almacenamiento 3

Tiempo M/A

Walor agregado (WVA) 11

Mo valor agregado 21

(MvA)

Descripcion de los Eventos Simbaolo Motas

Cl= DOV
Recibir requerimiento b Vi
Generar nuevo WOW L M
Asignar la cuents - MWa
Verificar si existe contacto _—__":' WA
Asignar gl contacto — HA
Asignar nombre del WOW b MA
Asignar mes y ano de cierre L MWA
Asignar responsable b MA
Asignar fecha de seguimiento L MWa
Asignar envia WOW 4 MWA
Clasificar tipo WO L M
Seleccionar si hay o no presupuesto MuWA
Seleccionar si es o no Must Win M
Clasificar preferencia L MWA
Clasificar el arigen del WIOW - MA
Guardsr infarmacion —— M
Esperar gue el responsable vea el WO __,_,_,r‘""d_ MA
Generar cotizacion | MA
Ingresar & cotizacion ! MWA
Clasificar forma de pago * VA
Clasificar moneda e ] Wi
Fuardzr informacion —— MWA
Revisar articulos |- WA
Agragar articulo T'_'_ W
Asignar cantidsd - Vi
‘\Verificar tiempo de entrega = VA
Asignar tiempo de entregs — | Vi
Guardzr infarmacion — MWA
Imniprimir cotizacion [ W
Cambiar de estado el WOW » MWA
Crear correo L VA
Enwviar cotizacion al cliente . Vi

Momenclatura
D Operacicén L] Verificacion
(= Circulacién N/ | Almacenamiento

[

Demora, Espera

Figura 18. Diagrama de flujo, Proceso de Generacién de WOW

Fuente: Autora.
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En este diagrama pueden identificarse las diferentes operaciones
realizadas durante el proceso de generacion de una nueva oportunidad de

venta.

Como resultado, puede acotarse que existen dos demoras fundamentales
en el proceso, la primera, cuando se recibe el requerimiento del cliente por
medio del correo electronico, la llamada telefénica, la visita, entre otros. Esa
demora cuantificada en tiempo es muy variable y, actualmente, no es posible
la medicién, porque la informacién unicamente esta a disposicion de la
persona que recibe la informacién. La segunda demora se da en la etapa de
revision de productos, esta revision puede darse por medio del asesor de
ventas o el especialista, y depende de dos variables fundamentales que son:

la disponibilidad en tiempo que tenga la persona y el conocimiento técnico.

Luego se tienen tres almacenamientos de datos, ya que el sistema por si

solo no realiza esta funcion de guardar.

Posteriormente, se tiene las verificaciones que son dos, la verificacion de si
existe el contacto al que va dirigido el WOW vy la verificacion del tiempo de
entrega de los materiales cotizados, esta segunda verificacién agregar valor

para el cliente.

Para el evento de operaciones se cuantifican 25. En total se tienen 32
actividades relacionadas con la generacion del WOW donde 11 eventos son
los que agregan valor al cliente y satisfaccion a su requerimiento, los 21
eventos restantes pertenecen al proceso para poder llegar al resultado final

pero no agregan valor al producto o servicio a los ojos del cliente.
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4.2 DEFINICION DE LAS CAUSAS QUE IMPACTAN EN EL
PROBLEMA

Con el propésito de valorar aquellas causas que estan impactando en el
problema detectado se procede a realizar un Diagrama de Pareto para organizar
los datos de las causas en un orden de priorizacion de atencion y con el mismo

fin se completa con los grupos focales.

4.21 Diagrama de Pareto
Mediante la herramienta del Diagrama de Ishikawa utilizada en el apartado de
definicién del problema se logré encontrar las causas que provocan la necesidad
de controlar los tiempos y procedimientos en la gestion de oportunidades de
venta, desarrollandose por medio de reuniones en conjunto con el Gerente de la
Division Eléctrica y la Gerente de Elvashop, posteriormente se obtuvieron como

resultado 14 principales causas que repercuten en el problema de estudio.

De las 14 causas identificadas se asocian a cada una de las 7 entradas del
Diagrama Ishikawa que son maquinaria / equipo, medio ambiente, medicién,
mano de obra, material y métodos; de las cuales dos estan relacionadas a
maquinaria y equipo, una causa relacionada a medio ambiente, cuatro causas
relacionadas a la entrada de medicidn, dos causas relacionadas con mano de
obra, cinco causas relacionadas con la entrada de métodos y por la naturaleza de
la informacion que se analiza en este proyecto no se generaron causas en la

entrada del Materiales del diagrama de Ishikawa.

Una vez detectada las causas que generan el problema, se procede a
desarrollar una hoja de evaluacién de causas, esta hoja de evaluacién ha sido
aplicada a los asesores de ventas y especialistas de la Divisién Eléctrica (ver

Apéndice B), con el objetivo de evaluar cada causa por su nivel de priorizacion de



atencioén, al obtener los resultados se procede por clasificar las principales

causas, obteniendo los resultados de la Tabla 4.

Tabla 4 Pareto, Evaluacion de Causas

Causa Ponderacion

Establecer manual de procesos 3,2 87
Establecer frecuencia de mediciones 3,4 83
Establecer las prioridades de trabajo 3,3 77
Especializacion de tareas 6,1 67
Establecer tiempos de procesos 6,5 63
Estandarizacién de procedimientos 6.4 60
Recarga de trabajo 4.1 60
Comunicacion entre grupos de trabajo 6,2 57
Definicion los indicadores 3,1 53
La informacién que solicita VELA es la necesaria 6,3 53
Entrenamiento continuo efectivo 4,2 50
Equipo de cémputo es viejo 1,1 43
Presencia de ruido en la oficina 2,1 43
CRM en desarrollo 1,2 33

Fuente: Autora

En la Tabla 4 se muestra la ponderacion de causas del problema en estudio
dadas por la evluacion de causas que realizaron los aseosres de ventas y
especialistas. Dentro de las principales causas evaluadas por los asesores de
ventas y especialistas se observa el establecer un manual de procesos,
establecer una frecuencia de mediciones, establecer las prioridades de trabajo,
realizar una especializacion de tareas, establecer tiempos en el proceso, entre

otras.
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Diagrama de Pareto
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mm Ponderacidn Ponderacidn Relativa Acumulada 80% - 20%

Figura 19. Diagrama de Pareto.
Fuente: Autora.

Dado que la diferencia del puntaje entre las frecuencias de cada causa es muy
baja, y el 80% que dicta el diagrama de Pareto abarca cerca del 75% del total de
las causas, estableciendo de manera colegiada con el gerente de la Divisién
Eléctrica y la Gerente de Elvashop buscar una solucién para el 50% del

porcentaje que determine la formula de ponderacién de causas. (Ver Apéndice B)

Basados en la informacion suministrada por medio del diagrama de Pareto, las
causas principales que cubren ese 50% por atender para mejorar el problema son
cuatro causas asociadas a la entrada de medicion y dos causas asociadas a la

entrada de métodos (ver Apéndice B):
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a) Causas asociadas a la entrada de Medicion:
Manual de procedimiento para el proceso de generaciéon de WOW: Se analiza
la informacion existente y se detecta que actualmente existe un procedimiento
para la generaciéon de un WOW, sin embargo este procedimiento se encuentra

desactualizado y la informacion esta incompleta.

Frecuencia de mediciones: Se denota que existe una debilidad en la supervision
adecuada por parte de las jefaturas de la Division Eléctrica a nivel de mediciones
constantes de su equipo de trabajo, esto por la cantidad de trabajo a cargo de

estas personas.

Establecimiento de prioridades de trabajo: Se verifica que se carece del
establecimiento de prioridades de trabajo adecuada; esto porque se conoce la
clasificacion que se le da a cada cliente como cuenta A, B, C, D, Ey Z segun la
cantidad de WOW ganados, cantidad de marcas y monto mensual facturado pero
se carece del procedimiento que dictamine esta priorizacién de atencién, aunado
a lo anterior la clasificacion de cuentas unicamente se encuentra a disposicién de

la Gerencia.

b) Causas asociadas a la entrada de Métodos:
Especializacién de tareas: Actualmente los colaboradores de la Divisidon
Eléctrica realizan tareas adicionales a la gestion de ventas como parte de soporte
a otros departamentos, por ejemplo, gestiones relacionadas con logistica, ruteo y
cobro de facturas, lo que genera inversion del recurso tiempo en actividades

indirectas de la gestién de ventas.

Establecer tiempo de procesos: Actualmente, existe la documentacioén de un
tiempo establecido para ejecutar un WOW tipo 1, tipo 2, tipo 3 y tipo 5,
determinados bajo un supuesto por la Gerencia, sin embargo las personas de la
Division Eléctrica tienden a extenderse en el proceso. Es posible tomar dicha

situacién como otra causa: “Tiempo desperdicio”
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Estandarizacion de procedimientos: Como parte de la mejora continua y en
apoyo a la necesidad de mejora de la gestion de oportunidades, debe
estandarizarse los procesos con el objetivo que todas las personas de la Division

Eléctrica trabajen bajo el mismo procedimiento.

4.2.2 Grupos focales
El tema propuesta al grupo de trabajo de la Division Eléctrica de Elvatron, S.A.,
se relaciona con la necesidad de mejora del proceso de generacion de WOW, en
busca de una opinion objetiva. Las ideas generadas se clasifican, segun la
prioridad que el grupo acuerda, en la Figura 18 se muestra la matriz de ideas

obtenidas al final de la sesion.

Figura 20. Fotografia de matriz de ideas del grupo focal.
Fuente: Autora.
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Todos los aspectos indicados en la lluvia de ideas se trasladaron a la Matriz
del Apéndice A, para agrupar ideas que permitan establecer el proceso de
generaciéon de WOW por orden de priorizacion para el grupo, donde prioridad uno
son aspectos de primera atencion por la empresa como se muestra en la Figura
21, prioridad dos de atencién media segun la Figura 22 y prioridad tres serian los
ultimos aspectos por tratar de mejorar por la empresa para influir en la atencion
de WOW dado en la Figura 23. De la matriz del Apéndice A y de la de la Figura
20 se deriva la Figura 21, 22 y 23.

Los aspectos catalogados como prioridad 1, se relacionan con la satisfaccion y
servicio al cliente, el cumplimiento de tiempos de respuesta oportunos, gestion del
proceso por medio de la documentacién de los procedimientos y el seguimiento

en la mejora continua.

Formar al personal en el tema de servicio

N

Establecer un indicador relacionado con la satisfaccion del cliente

NI

Establecer tiempos de respuesta en cada uno de los Departamentos desde la
deteccion de la oportunidad hasta la entreqa del producto

A

Documentar los procedimientos y realizar auditorias

N

Implantar Ia cultura de mejora continua en los procesos

Figura 21. Priorizacion 1.
Fuente: Autora.
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Seguidamente, extrayendo la informacion de la matriz de la lluvia de ideas de
la Figura 18 del grupo focal desarrollado con los asesores de ventas se clasifican
tres ideas como necesarias en prioridad 2, es decir, que serian muy utiles para la

organizacion, pero si se prescinde de ellas no causarian un problema relacionado

con la gestion de oportunidades (ver Figura 22).

=)
(]
(%]

T
IS
Fil

Reforzar el servicio al Dar seguimiento oportuno

Cliente en ventas a los prospectos de
mediante cursos en este ventas
tema.

Fomentar los circulos de
calidad

Figura 22. Priorizacion 2.
Fuente: Autora.

Tal es el caso, del establecimiento de tiempos para el seguimiento de clientes
potenciales, la contratacion de cursos de servicio al cliente y técnicas de ventas y
la implementacion de circulos de calidad, orientados a la mejora de los diferentes

procesos.

' Practica o técnica utilizada en la gestion de organizaciones en la que un grupo de trabajo
voluntario, se reline para buscar soluciones a problemas detectados en su respectiva area de

desempenio laboral, o para mejorar algin aspecto que caracteriza su puesto de trabajo.



Derivando de la matriz de la lluvia de ideas de la Figura 20 del grupo focal
desarrollado con los asesores de ventas se clasifican como prioridad 3 o ideas

gue son convenientes, especificamente 3 aspectos aportados por los

participantes, segun se muestra en la Figura 23.

T
O
o
2

Dar a conocer a los
proveedores algunas
mejoras que se
requieran en el servicio
gue brindan a la Divisién
Eléctrica

Disponer de un Area de
Calidad

Verificar continuamente
que todo el personal
cuenta con los recursos
necesarios y en buen
estado

Figura 23. Priorizacién 3.
Fuente: Autora.

Los aspectos de este punto de tercera priorizacion brindados por los grupos
focales se encuentran relacionados con la creacion de un area de calidad para el
departamento, verificar continuamente que todo el personal cuente con los
recursos necesarios y en buen estado, dar a conocer a los proveedores algunas

mejoras que se requieran en el servicio que brindan a la Division Eléctrica.

86
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4.3 MEDICION DE TIEMPOS DEL PROCESO ACTUAL DE LA
GENERACION DE WOW EN LA DIVISION ELECTRICA DE
Elvatron, S.A.

Para la medicion de tiempos las personas involucradas son los especialistas de
producto, asesor de ventas internas y asesor de ventas externas de las Division
Eléctrica de Elvatron, S.A.

La empresa se compone de setenta y dos personas en total segun la planilla
del mes de octubre 2017. La Division Eléctrica dispone especificamente de
cuarenta y seis personas, de estas cuarenta y seis, treinta corresponden a
asesores de venta, ocho son jefaturas y ocho corresponde a asistentes,
adicionalmente se ejecutan tareas en conjunto con el Area Administrativa, para un

total de setenta y dos funcionarios.

La poblacion de estudio corresponde a treinta personas entre las que se
encuentran asesores internos, asesores externo y especialistas, debido a que son

los encargados de generar los WOW.

La formula utilizada para el calculo del tamafio cuando se conoce el tamano de

la poblacién es la siguiente:

NxZ*xpXx(1—p)

"TIN-—Dxe2+Z2xpx(1—p)

Donde:
n = tamafio de la muestra
N = tamano de la poblacién (30 asesores de ventas)

Z = nivel de confianza; se usara un valor determinado segun la distribucion
normal; 95% Z = 1,96
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e = es el margen de error maximo admitido (5%)
p = probabilidad de éxito (95%)

30 x (1,96)2 x 0,95 x (1 — 0,95)

"= B0—1) x (0,05)% + (1,96)% x 0,95 x (1 — 0,95)

=21,44 =21

Para la elaboracion del muestreo de tiempos se toma una muestra de 21
tiempos por cada tipo de WOW con un margen de error de 5% y un nivel de

confianza del 95%. En la Tabla 5 se muestra la toma de tiempos realizada:

Tabla 5 Muestreo de tiempos

Ciclo de Tiempo de muestra dado en minutos (min)
Asesor 1 Asesor2 | Asesor3 | Asesor4 | Asesor5 |  Asesors Asesor 7 Asesor 8
WOW tipo
WOW1 WOow1 WOWw2 WOW2 WOW3 WOW3 WOWS5 WOWS5
T1 1.05 T1 1.35 T1 2280 T 570 T1 3420 T1 4560 T1 570 T1 570
T2 1.33 T2 217 T2 570 T2 570 T2 6340 T2 3980 T2 570 T2 11400
T3 1.57 T3 437 T3 1140 T3 1140 T3 11400 T3 15714 | T3 1710 T3 570
T4 1.46 T4 3.38 T4 4560 T4 570 T4 11400 T4 2280 T4 1140 T4 570
T5 1.31 5 4.0 T5 1140 T5 1140 T5 11400 T5 570 T5 570 5 570
T6 10.17 T6 912 T6 570 T6 1140 T6 3940 T6 9120 T6 570 T6 570
T7 1.23 T7 0.3z T7 3420 T7 1140 T7 6270 T7 46170 | T7 22800 T7 570
T8 90 T8 120 T8 17100 T8 2280 T8 1140 T8 11400 | T8 570 T8 570
T9 32 T9 6.35 T9 5700 T9 1710 T9 1140 T9 6840 T9 1140 T9 1140
710 39.1 T10 72 T10 570 T10 570 0 | 1710 T10 570 T10 | 1140 [ T10 570
11 120 T11 | 22800 T11 570 11 570
z
Tiempo
muestra | 17.922 [ 2455 | 31.19 3705 [3381.1|305¢.3 5871 | 7562.04 | 92531 3078 [2342.2|1606.4
Promedio WOW tipo 1 Promedio WOW tipo 2 Promedio WOW tipo 3 Promedio WOW tipo 5

Fuente: Autora.

En la Tabla 5, se presenta el promedio de los tiempos cronometrados en
minutos para el WOW tipo 1, para el WOW tipo 2, 3 y 5 se debi6 tomar el tiempo
registrado en el sistema de inicio y fin de WOW porque son tiempos extensos
para poder cronometrarlos. Se tomaron en cuentas las 21 muestras para esta

medicion (ver Apéndice C).
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Tabla 6 Promedio de tiempos por tipo de WOW

Ciclo de Tiempo Promedio de la Muestra
WOWTIPO1 WOWTIPO2 WOWTIPO3 WOWTIPOS5
24,55 min 3381,13min  7562,04 min 2 342,18 min

Fuente: Autora.

Posteriormente se procedié a calcular el tiempo normal de la tarea de

generacion de WOW, los resultados se muestran en la Tabla 7.

Tabla 7 Tiempo Normal por tipo de WOW

Ciclo de Tiempo Promedio Factor de calificacion del Tiempo Normal

de la Muestra (min) desempeiio (min)

WOW TIPO 1 24,55 90% 22,09
WOW TIPO 2 3 381,13 90% 3 043,01
WOW TIPO 3 7 562,04 90% 6 805,83
WOW TIPO 5 2342,18 90% 2 107,96

Fuente: Autora.

Se puede observar que el tiempo normal para atender un WOW tipo 1 es de
22,09 minutos, el tiempo normal para atender, actualmente, un WOW tipo 2 es de
3 042,01 minutos, el tiempo normal para atender un WOW tipo 3 es de 6805.83
minutos y, por ultimo, el tiempo normal para atender un WOW tipo 5 es de 2
107,96 minutos.

En otras palabras, tomando como base que la jornada laboral de Elvatron,
S.A., es de nueve horas y treinta minutos diarias, de lunes a viernes, actualmente
la atencion de un WOW tipo 1 se atiende en menos de 22,09 min, un WOW tipo 2
se atiende aproximadamente en 50 h y 43 min lo que equivale a 5diascon 3 hy
43 min, el WOW tipo 3 se atiende en 113 h con 25 min o su equivalente en dias

que serian 12 dias y el WOW tipo 5 en 35 h con 7 min o 3 dias con 6 h 37 min.
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Cabe rescatar que para la toma de tiempos se midio al personal de asesores
internos, asesores externos y especialistas; el muestreo de WOW tipo 1 fueron
cronometrados, y el tiempo de los WOW tipo 2, 3 y 5 fueron tomados como el
tiempo transcurrido entre la fecha de creacién del WOW vy la fecha de envio al
cliente que registra el sistema, esto debido a que el tiempo que se llevo para cada

uno fue de dias lo que imposibilita la toma con cronometro.

Tabla 8 Comparacion de tiempos por tipo de WOW

WOW tipo Tiempo establecido Tiempo Normal de la
por la gerencia muestra
1 1 dia 22,09 min
2 3 abdias 5 dias, 3 hy 43 min
3 3 o mas dias 12 dias
5 3 a5dias 3 dias, 6 h con 37 min

Fuente: Autora

Basados en los resultados obtenidos en el muestreo de tiempos se denota que
para el WOW tipo 1 se atiende en un tiempo menor al solicitado actualmente por
la gerencia, para el WOW tipo 2 y 3 sobrepasa ese tiempo solicitado y en el WOW

tipo 5 se mantiene dentro del margen establecido.

Sin embargo aunque estos tiempos en apariencia se mantienen estables, es
de suma importancia recalcar que no contemplan el tiempo transcurrido previo a
la creacion del WOW en VELA, ya que no existe registro de este; el medio de

entrada de un WOW puede darse como se muestra en la Figura 24:
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Figura 24. Registro de entradas y salidas del proceso de ventas.

Solicitud de cotizacion del cliente por A
medio de:

Correo electronico, llamada telefonica,

s ™y
Creacion del WOW, revision y

mensajeria de texto celular, visita de un

| Envio de la oferta, la Venta J
seleccion de los equipos a ofrecer. \
p. .y

asesor o especialista, Facebook, chat de

la pagina web de Elvatron S A

N ) Vi

~

Retroalimentacién -

Fuente: Autora.
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4.4 EVALUACION DE LA OPINION ACTUAL DEL CLIENTE
SOBRE EL SERVICIO RECIBIDO DE LOS ASESORES DE
VENTAS DE LA DIVISION ELECTRICA DE Elvatron, S.A.

En la Division Eléctrica no se realizan mediciones para conocer la percepcion del
cliente, tampoco existe un procedimiento de auditorias internas para la calidad del

servicio.

Otro aspecto importante, es que no se cuenta con la documentacién de

indicadores relacionados con quejas o reclamos por parte de los clientes.

La empresa actualmente tiene un registro de clientes en sus sistemas VELA de
mil novecientos, de los cuales la gerencia los clasifica como clientes A, B, C, D, E
yZ

Se procedid a tomar una muestra representativa utilizando la siguiente formula

para el calculo del tamafio cuando se conoce el tamafio de la poblacion.

_ NxZ*xpXx(1—p)
T (N—-1Dxe2+Z2xpx(1-p)

n

Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamano de la poblacion (1900)

Z = nivel de confianza; se usara un valor determinado, segun la distribucion
normal, 95%, Z = 1,96

e = es el margen de error maximo admitido (5%)

p = probabilidad de éxito (95%)

_ 1900 x (1,96)% x 0,95 x (1 — 0,95) _
~ (1900 — 1) x (0,05)2 + (1,96)2 x 0,95 x (1 — 0,95)

n 70
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Se toma la muestra de setenta clientes para analizar el servicio al cliente
actual, enfocado unicamente en la variable del tiempo de atencion por parte del

asesor de ventas.

Después de conocer el tamano de la muestra se continua con la realizacion de
una encuesta telefénica aplicada por el personal de mercadeo de la empresa, por
solicitud de la gerencia de la Divisién Eléctrica, la seleccion de los 70 clientes se
toma extrayendo del historico de cotizaciones del ultimo mes y de alli se
selecciona al azar los 70 clientes para aplicarles la entrevista telefénica. (ver
Apéndice D)

Servicio al Cliente
enfocado en el tiempo de respuesta

m Bueno = Malo

Figura 25. Gréfico evaluacién de servicio al cliente
Fuente: Autora

Con base a la informacién derivada de la Figura 25 se demuestra que un
37.14% que equivale a 26 personas califica el servicio en el tiempo de respuesta

de forma negativa y 62,86% equivalente a 44 personas lo califica como positiva.
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4.5 CONCLUSION GLOBAL DE LA PROBLEMATICA
ENCONTRADA

El fin principal de realizar el analisis de las mediciones es para poder determinar
el estado actual de la Division, con las mediciones y analisis se puede conocer y
cuantificar de forma rapida, precisa y real los tiempos actuales y situacion de la

Division.

Una vez realizado el diagndstico de la situacién actual, corresponde analizar
los principales aspectos que caracterizan esa situacion y que serviran como base
para generar alternativas de solucion y recomendaciones. Dicha valoracion para

efecto de las conclusiones, se llevara a cabo siguiendo el siguiente orden:

¢ Analisis Causa — Raiz.
e Tiempos del proceso de generacién de WOW.
e Proceso actual de la generacion de WOW.

e Opinion de los clientes.

Tras priorizar las diferentes causas detectadas, se acuerda trabajar en los

siguientes puntos, a saber:

e Documentacion de pasos esenciales para la generacion de WOW.
e Procedimiento para la generacion de WOW.

e Frecuencias en mediciones.

e Priorizacion del proceso.

e Especializacion de tareas.

e Tiempo estandar del proceso.

e Estandarizacién del proceso.

e Formacion del personal en servicio al cliente.
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e Indicadores relacionados con satisfaccion al cliente.
e Auditorias del proceso.

e Cultura de mejora continua.

La documentacion actual que maneja la empresa de los procesos esta
desactualizada y minimamente documentada, no se cuenta con mediciones o
inspecciones del proceso historicamente documentadas en las que se identifiquen
mejoras implementadas a problemas detectados como acciones correctivas y

preventivas al proceso.

Otro aspecto importante es el tiempo destinado por la Gerencia para el
proceso, pues no es el real, en la actualidad, hay fluctuaciones entre las muestras
para realizar una misma tarea, ya que si falta algun detalle en el WOW por parte
del remitente, cada asesor debe interrumpir el flujo de su proceso, enviar un

correo y pedir correcciones o aclaraciones necesarias para poder continuar.

La empresa, en la actualidad, no cuenta con una persona o un puesto que
realice auditorias o inspecciones del proceso e implemente mejoras a este.
Aunado a esto, todos los asesores atiende todo tipo de WOW, lo que genera que
todos deben conocer un poco de todo, pero no se especializan en ninguno de

ellos.

El especialista debe atender a varios duos, por tanto, en ocasiones, esa
condicién imposibilita que la asesoria pueda efectuarse en el momento requerido
por los asesores de ventas, al no tener una forma que les dicte como atender sus
prioridades las atienden conforme les van ingresando a sistema VELA o por

apreciacion propia de cada uno.

Por ultimo se tuvo a opinidon de una muestra de clientes, de donde se observé

la opinion sobre el servicio al cliente y un 37,14% califica el servicio de forma
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negativa ya que el tiempo de respuesta por parte del asesor no era lo esperado,

generado por la falta del procedimiento y la priorizacion del trabajo

Considerando el proceso actual de la generacion de un WOW se observa que
alrededor de un 63% de las actividades del proceso son de no valor agregado
para el cliente, considerando necesario revisar cada uno de ellas y tanto como

sea posible minimizar.

Con base en lo anterior, se considera que:

e Elflujo del proceso es interrumpido.

e El asesory el especialista no cuentan con el procedimiento necesario para
ejecutar el proceso.

e Falta de homogeneidad de criterios (qQue esto genera atrasos para el
WOW)

e Existe poco control de tiempos y trazabilidad de la documentacion.

e Hay redundancia en las tareas, es decir, varios asesores en una misma
tarea.

e El servicio al cliente debe mejorarse (tiempo en el que el cliente espera
para ser atendido).

e Se tiene poca informacion detallada y ordenada con instrucciones y
responsabilidades sobre el proceso.

e Existe poco control del proceso.

Respecto del analisis que se realizé del diagrama Pareto para evaluar la
causa-raiz se concluye la importancia de los procedimientos actualizados y
documentados, la frecuencia de mediciones, el establecimiento de prioridades de
trabajo, la especializacion de tareas y el establecimiento de tiempo de procesos

todo para obtener mejor servicio al cliente.
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Fundamentados en el analisis de este capitulo, se logra identificar la
importancia de realizar controles internos en el departamento de la Division
Eléctrica, controles basados en temas de tiempos, servicio al cliente,
homogeneidad del proceso, trazabilidad de la informacion, entre otras variable, ya
que un proceso que no se controla pues sera muy dificil poder medirlo, y si no se

mide se vuelve aun mas complicado poder mejorarlo en el tiempo.



CAPITULO V
DISENO Y DESARROLLO DE LA SOLUCION
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5.1 DESCRIPCION DE LOS ARGUMENTOS DE LA
PROPUESTA

A partir del diagnéstico y las conclusiones de la situacion actual, se establece una
serie de opciones para atender los problemas relevantes planteados, de manera
tal que la incidencia de los mismos pueda eliminarse o minimizarse, en la Tabla 9

se proponen las acciones de mejora por seguir.



Tabla 9 Propuesta de acciones de mejora
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Acciones de mejora

Finalidad / Objetivo

Personal
involucrado

1. Procedimiento operativo
para la generacion de WOW
tipo1,2,3y5

Documentar los pasos de generacion de WOW.

Mejorar el servicio al cliente.

Estandarizar el proceso.

Brindar al asesor una forma eficiente de trabajo.

Eliminar las demoras en procesos interrumpidos por desconocimiento del
proceso.

Asesores de Ventas
de la Division
Eléctrica / Alta
Gerencia.

2. Propuesta de tiempo
estandar para cada tipo
wWOow

Mejorar el servicio al cliente.

Asegurar un tiempo de respuesta acorde con la realidad del proceso.

Evitar falsa expectativa del cliente en el tiempo en que se entregara el WOW.

Asesores de Ventas
de la Division
Eléctrica / Alta
Gerencia.

Administrar correctamente el tiempo para generar la mayor cantidad de WOW
por cada asesor.

3. Procedimiento de
auditoria interna

Corroborar periodicamente por medio de mediciones del trabajo que los
procesos se estén ejecutando correcta y oportunamente.

Prevenir retrasos y colas de trabajo.

Constatar el cumplimiento de los procedimientos.

Mejorar el tiempo estandar actual.

Asegurar el seguimiento y control en el tiempo.

Asesores de Ventas
de la Divisién
Eléctrica / Alta
Gerencia / Auditor.

4. Proceso de capacitacion
para el grupo de formadores
impartida por el auditor
interno

Establecer vias de comunicacion entre las partes.

Minimizar la cantidad de revisiones.

Fortalecer la comunicacion entre el personal.

Asesores de Ventas
de la Division
Eléctrica / Alta
Gerencia / Auditor /
Grupo de
formadores.

Fuente: Autora
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La prioridad es el desarrollo del procedimiento operativo, se efectud para
recoger la informacion para documentarla y estandarizar el procedimiento de
generacion de WOW por medio de sesiones de trabajo con personal clave y con
suficiente experiencia de las actividades, y asi lograr una mejora en el servicio al
cliente en cuanto al tiempo de respuesta a estos. Ademas, la correcta
administracion de los tiempos y ejecuciéon de procedimiento, influye en disminuir
los tiempos de despilfarro, los cuales pueden ser utilizados para producir mas
WOW.

Para la elaboracion de cada procedimiento, se tomé en cuenta las mejores
practicas, esto en forma consensuada entre los Gerentes de los Departamentos
de la Divisién Eléctrica y los Colaboradores que participaron del levantamiento del

documento.

La propuesta del procedimiento para el control de tiempos, se llevo acabo
tratando de adaptarla a la realidad de la compafiia y estandarizarla para todo el
grupo de la Divisién Eléctrica, sin embargo existen temas asociados a todos los
procedimientos que actualmente no se gestionan en la empresa, razon por la
cual, se incluyeron sugerencias que permitan cumplir dichos requerimientos. El
contar con una correcta administracion de los tiempos repercute positivamente en
el servicio al cliente, lo tanto, puede llevarlos a minimizar la cantidad de pérdidas

de WOW que manejan actualmente.

La implementacion de esas sugerencias va a depender de la capacidad del
personal de la compafiia, considerando principalmente que no existe un Area de
Control de Calidad o Auditor Interno, que se encargue de la implementacién de
las herramientas propuestas, como es lo normal en otras empresas. Por esta
razon, es fundamental que la empresa cuente con personal a cargo de las
auditorias con el objetivo de constatar que los procedimientos se ejecuten y se
mida su eficiencia en el tiempo, agregado a esto, para que se mejoren

continuamente.
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La estandarizacion del procedimiento y los tiempos para cada tipo de WOW
permite establecer caracteristicas comunes en el grupo de ventas de la Division
Eléctrica con las que deben cumplir en la tarea de la generacién de un WOW

contribuyendo a su proceso productivo y aumento en el numero de oportunidades.

Con el objetivo de que la Division Eléctrica no incurra en costos muy elevados
en instructores externos, debe establecerse un grupo de funcionarios
responsables de formar a los demas empleados, de tal forma que sean ellos los
que reciban primero todas las capacitaciones y luego trasladen a los demas
colaboradores los conocimientos adquiridos, por medio de cursos. Cada
departamento de la Divisidon Eléctrica tendra un participante en las actividades

formativas.
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5.2 IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA DEL
PROCEDIMIENTO

Procedimiento operativo para la generacion de WOW y estandarizacion de

este

Se identifica una brecha entre lo actual y lo real en tiempo estandar como se
demostro en el capitulo anterior, para los cuales se tiene un tiempo establecido

por la gerencia y un tiempo normal de la muestra como se observa en la Tabla
10:

Tabla 10 Comparacion de tiempos por tipo de WOW

WOW tipo Tiempo establecido Tiempo Normal de la
por la gerencia muestra
1 1 dia 22,09 min
2 3 abdias 5 dias, 3 hy 43 min
3 3 o mas dias 12 dias
5 3 ab5dias 3 dias, 6 h con 37 min

Fuente: Autora

Para disminuir la brecha identificada en la Tabla 10 de la situacién actual de
los procesos, y estandarizar y determinar el mejoramiento continuo de estos, se
desarrollaron mejoras a los procedimientos operativos de la Division Eléctrica de
Elvatron, S.A., que interactuan para la comercializacion de los productos a los

clientes.

Para la elaboracion de dichos documentos se consideran los siguientes
apartados:

e El propésito
e El alcance
¢ Los documentos de referencia o aplicables.

e Las politicas
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e Términos y abreviaturas

e Las responsabilidades

e La descripcién del procedimiento

e Control de registros

e Control de cambios

e Documentos de referencia

e Control de elaboracion, revision y aprobacion
e Anexos.

Estos apartados seran explicados a continuacion:

El Propésito

El Apartado 1 de cada uno de los Procedimiento del Proceso de Ventas
expuesto en este trabajo se refiere al propédsito, que se explica en la intencion de
establecer una guia para los diferentes tipos de procesos de venta de productos
de la Divisién Eléctrica de Elvatron, S.A., mediante la integracion de informacion
relevante, que permite establecer responsabilidades en cada una de las acciones
definidas para cada uno de los servidores intervinientes a nivel interno, sirva como

medio de informacion y formalice cada uno de los procesos.

El Alcance
En el alcance de la propuesta del procedimiento traza el grupo de personas

que tienen injerencia en el proceso de la Generacion de WOW.

Los documentos de referencia aplicables

Podemos encontrar en el Apartado 3 del Procedimiento de Proceso los
Diferentes Tipos de Procesos de Venta, los documentos de referencia aplicables,
mismos que se refieren que dichos procesos deben ampararse y guiarse en
informacion documental que sirva de referencia, en nuestro caso los Procesos de
Venta Por Licitacion estan regulados por la Ley de Contratacion Administrativa,
que es aplicable a situaciones en las cuales por medio del uso de recursos

publicos se den actividades contractuales entre personas fisicas o juridicas.
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La politica

El Apartado 4 se refiere a los principios o pautas que son indispensables para
ejecutar cada uno de los procedimientos, recayendo la responsabilidad de la
implementacién, supervision y mejora en cada uno de los gerentes y jefes de la
Divisién Eléctrica, para que de ese modo se logre un desempefio de las funciones
y objetivos conforme a las disposiciones, asi como con las normativas internas y

externas que regulan todas estas actividades.

Términos y abreviaturas

Relativos a la Organizacion:

Funcionario: Persona que desempefia un puesto dentro de la Divisién Eléctrica de
Elvatron, S.A., por ejemplo: un Vendedor, un Coordinador o un Especialista en
Mercadeo, Asesor de Ventas Interno, Asesor de Ventas Externo, Especialista de
Producto, etc.

Cliente: Es la organizacién o persona que solicita o recibe un producto.
Proveedor: Es la organizacion o persona que proporciona un producto que es
comercializado por la Divisién Eléctrica de Elvatron, S.A.

Representante de Gerencia: Miembro de la Alta Gerencia con responsabilidades y
autoridad de asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los
procesos necesarios para la operaciéon de los Procedimientos y su mejora
continua.

Jefes de Departamentos: Persona que dirige y actua con un grupo de personas
dentro de la Organizacion, por ejemplo: Jefe del Departamento de Industrial o

Jefe de Elvashop.

Relativos al proceso y al producto:

Proceso: Se refiere a la consecucién de acciones organizadas y previamente
dispuestas, que siguen una secuencia especifica para alcanzar un objetivo.
Producto: El producto es el resultado de un proceso, en nuestro caso es el fruto
de las actividades relacionadas con éxito para concretar una oportunidad de

venta.
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Relativos a la Documentacion:

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefadas. Por ejemplo: Registro de Seguimiento de Pedidos
(SRP).

Formulario: Es un documento preestablecido, impreso o digital, donde se anota
informacion relacionada con una actividad o proceso que facilita la recoleccion de
informacion clave. Por ejemplo WOW, cotizaciones, etc.

Relativos a Sistemas:

Son instrumentos electrénicos que permiten la administracion de la informacién de

los diferentes procesos de ventas, asi como estadisticos y de clientes.

Las responsabilidades

En los Procedimientos de Ventas en el Apartado 6 se encuentra una
explicacion de los diferentes puestos que intervienen en estos procedimientos en
cada una de las diferentes etapas, describiéndose la forma en que ejecuta sus

intervenciones y las responsabilidades que recaen sobre ese puesto.

La descripcion del procedimiento
En el punto 6 de cada Procedimiento va a detallarse de manera secuencial
cada una de las operaciones o acciones que realizan cada uno de las diferentes

personas responsables y como éstos se encargan de llevarlas a cabo.

Control de registros
En este apartado se explican los medios y plazos para el almacenamiento de
documentacién, brinda una guia para una administracion eficiente de la

documentacién tanto fisica como digital.

Control de cambios
Por medio de este control se documentan las modificaciones que se realizan a

los diferentes procedimientos.
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Control de elaboracion, revisiéon y aprobacion

Se detalla acerca de las personas que intervinieron en la confeccion del
procedimiento haciéndose constar su nombre, dependencia a la que pertenece, la
fecha y su firma.
Anexos

En éste se agrega toda la informacién relacionada con la descripcion que se
ha realizado del procedimiento, documentos que son de utilidad para usar como

apoyo y referencia en la aplicacion de las acciones especificadas.

En el caso del Departamento de Ventas, esta enfocado a tres procedimientos,
ya que la Divisién Eléctrica dispone de tres tipos de ventas, a saber:

e Licitacién

e Oferta Directa

e Al Detalle

5.2.1 Descripcion grafica de los procesos

Procedimiento de Ventas por medio de Licitacion

El Procedimiento de Ventas por medio de Licitacion, se refiere al proceso de
ventas que se realiza en la Division Eléctrica para efectos de atender
requerimientos de instituciones gubernamentales, la Figura 26 muestra el

diagrama de flujo para este procedimiento:
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Procedimiento para el proceso de ventas por medio de Lititacion
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Figura 26 Diagrama de flujo de ventas por Medio de Licitacion

Fuente: Autora
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En la Figura 26 detalla el procedimiento para una venta por medio de
Licitacion, disefiado en un diagrama de flujo. Dicha diagramacién expone el inicio
del proceso que se da en la entrada de la oportunidad o WOW, clasificandose
como este y se determina el tratamiento que se dara de ahi en adelante por parte
de un asesor de venta hasta finalizar el proceso ya sea en una venta o
archivando la informacién. El detalle de cada etapa que conlleva este nuevo

procedimiento se detalle en el de apéndice F de este proyecto.

En la Figura 27 se muestra la portada del documento del procedimiento del
proceso de Venta por Medio de Licitacion, el cual se encuentra en la seccion de

apéndices del trabajo.
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ELVATRON S.A.
DIVISION ELECTRICA

PROCEDIMIENTO PROCESO DE VENTAS
POR MEDIO DE LICITACION
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Wersion 1.0
Marzo 2018
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Figura 27. Portada procedimiento de Ventas por medio de Licitacion

Fuente: Autora
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Procedimiento de Ventas por Medio de Oferta Directa

El procedimiento de Ventas por medio de Oferta Directa, se refiere al proceso
de ventas que se realiza en la Division Eléctrica para efectos de atender
requerimientos de personas fisicas o juridicas adscritas a la cartera de clientes y

por medio del Asesor de Ventas.
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En la Figura 28 indica el inicio del procedimiento en relacién a la informacion
del proyecto por Medio de Oferta Directa, de ahi se clasifica la oportunidad bajo
una de las categorias de WOW que define el tratamiento que el asesor de ventas
le dara hasta finalizar con éxito o archivado el WOW. El detalle de cada una de

las etapas del nuevo procedimiento propuesto se indica en el Apéndice G.

La Figura 29 muestra la portada del documento, el cual se encuentra en la
seccion de apéndice de éste trabajo.
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ELVATRON S.A.
DIVISIGN ELECTRICA

PROCEDIMIENTO PROCESO DE VENTAS
POR MEDIO DE OFERTA DIRECTA

elvahon

Version 1.0
Marzo 2018

Figura 29. Portada procedimiento de Ventas por medio de Oferta directa

Fuente: Autora
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Procedimiento de Ventas por medio de Venta al Detalle

El procedimiento de Ventas al Detalle, se refiere al proceso de ventas que se
realiza en la Division Eléctrica para efectos de atender requerimientos de
personas fisicas o juridicas adscritas que compran directamente en la tienda de

Elvatron, S.A., Elvashop.
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La Figura 30 muestra por medio de un diagrama de flujo del procedimiento
propuesto para la Venta al Detalle, da inicio cuando el cliente se apersona o
comunica con el asesor de ventas de la Tienda Elvashop, este proceso de venta
conlleva menos influenciadores en comparacion a los dos procesos anteriores, ya
que en ese mismo momento el cliente toma una decision de compra, el

procedimiento completo se detalla en el apéndice H del presente proyecto

En la Figura 31 se muestra la portada del documento del procedimiento de
Ventas al Detalle, el cual se encuentra completo en la seccién de apéndices de

este trabajo.



118

[T s i M
POE-QDDOI00

ELVATRON 5.A.

DIVISION ELECTRICA

PROCEDIMIENTO
VENTAS AL DETALLE

elvahon

Wersign 1.0
Marzo 2018
Ehbermviie Earviaking Jipralwioe
Sema [
Emmmrriv srwaioe prapmdsd @ Swrm BL, prabhidesa repredarsss persed o inial e saire L]

Figura 31. Portada procedimiento de Ventas por medio de Ventas al Detalle
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Posteriormente se tiene el procedimiento de auditoria interna, utilizando la
misma estructura de los procedimientos de ventas, la cual es la aprobada por la

empresa para utilizar en el disefio de procedimientos.
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El procedimiento propuesto describe cada uno de los pasos a realizar para la
planificacién, programacion, ejecucion y documentacion de las auditorias internas
de los procedimientos para el Proceso de Generacion de WOW de la Division
Eléctrica de Elvatron, S.A., En la Figura 33 se muestra la portada del

procedimiento.

il # i Pt o 1
FIOESEIN0E 1=kl

mik o i o St el s = s e e o b e

ELVATRON S.A.
DIVISION ELECTRICA

PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNA

elvaton

Versian 1.0
Marmo 2018

Tia bt maide Barisida: spreman=

Srmm s arws i e Crwrr Bl prvekine 1s e adsarms pEric TS 0 E ST e

Figura 33. Portada procedimiento de Auditoria Interna
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Fuente: Autora

Toda la estructura como el formato se detalla en el procedimiento de auditoria
interna (PDE-004) y el procedimiento completo se encuentra en la seccion de

apéndice de este trabajo.

La propuesta de los procedimientos indicados anteriormente, se detallan en la
seccion de apéndices de este trabajo y fueron codificados de la siguiente

manera:

e PDE-00000002 Procedimiento de Ventas por medio de Licitacion.

e PDE-00000003 Procedimiento de Ventas por medio de Venta Directa.
e PDE-00000001 Procedimiento de Ventas al Detalle.

e PDE-00000004 Procedimiento de Auditoria Interna.

Propuesta de tiempo estandar para cada tipo WOW.

Basados en los datos evaluados y analizados en el capitulo anterior donde se
obtuvieron los tiempos normales para el WOW tipo 1 de atencion en 24,55
minutos, el WOW tipo 2 en 5 dias, 3 h y 43 min, el WOW tipo 3 en 12 dias y el
WOW tipo 5 en 3 dias, 6 h y 37 min, se procede a realizar la propuesta de
tiempo estandar para cada tipo de WOW.

Para el calculo de este tiempo se le concede al trabajador un tiempo adicional,
conocido como tolerancia. Esta estimacion de tolerancias son fracciones de
tiempo constante y variable que deben anadirse al tiempo base para compensar

fatiga, necesidades personales y otros retrasos inevitables.

En la Tabla 11 se muestra las tolerancias que influyen en el proceso de

estudio:
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Tabla 11 Tolerancias constantes y variables

Tolerancia Tolerancia Tolerancia por Esfuerzo Mental
por basica por posicién Proceso Complicado o Muy
necesidades fatiga anormal en el moderadamente que requiere complicado
personales trabajo complicado amplia atencion
(molesta)
5% 4% 2% 1% 4% 8%

Fuente: Autora

Cabe resaltar que existen otros tipo de tolerancias sin embargo no incluyen en
el problema que se estudia en este trabajo, por lo que se decidié no tomar en

cuenta.

En ese caso las tolerancias calculadas que se tomaron en cuenta para cada
tipo de WOW son:
X tolerancias
Tolerancias WOW1: 5% + 4% + 2% + 1% = 12%
Tolerancias WOW?2: 5% + 4% + 2% + 4% = 15%
Tolerancias WOW3: 5% + 4% + 2% + 8% = 19%
Tolerancias WOW5: 5% + 4% + 2% + 1% = 12%

Con base en los datos calculado para el WOW tipo 1 se tiene una tolerancia
del 12%, para el WOW tipo 2 se tiene una tolerancia del 15%, para el WOW tipo 3

se tiene una tolerancia del 19% y para el WOW tipo 3 una tolerancia del 12%.

En la Tabla 12 se establece el tiempo estandar, tomando las tolerancias

recomendadas por la Organizacion Internacional del Trabajo (ver Anexo 1):
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Tabla 12 Tiempo estandar por tipo de WOW

TIPO TIEMPO TOLERANCIA TIEMPO TIEMPO TIEMPO
WOW PROMEDIO ESTANDAR ESTANDAR ESTANDAR
DE LA (en minutos) (en horas) (en dias)
MUESTRA
1 22,09 min 12% 24,74 min <1h <1dia
2 3 043,02 min 15% 3499.47min 58 h'y 19 min 6 dias, 1 h 36
h con 19 min
3 6 805,83 min 19% 8 098,93 min 134 h y 58 min 14 dias, 1 h
con 58 min
5 2 107,96 min 12% 2 360,91 min 39hy21min 4dias, 1hcon
21 min

Fuente: Autora

Los datos de la Tabla 12 muestran el tiempo estandar de atencion para cada
tipo de WOW.

EI WOW 1 indica que se debe generar en 24,74 minutos, llamando la atencién
que queda por debajo del tiempo estipulado por la gerencia que era de un dia.
Para este caso llama la atencion lo sobredimensionado que establecid la
gerencia el tiempo de atencion para este tipo de WOW, con este disminucion en
tiempos la gerencia puede optar por incluir nuevas tareas al grupo y/o mejorar las

existentes.

El WOW tipo 2 queda establecido en 6 dias, 1 h con 19 min lo que demuestra
que sobrepasa el tiempo establecido por la gerencia que era de 5 dias, la
variable que incluye en este tiempo segun lo observado, es que el WOW tipo 2
requiere de la asesoria o0 atencion de un ingeniero especialista de producto, pero
esta misma persona debe ejecutar tareas internas como la revision técnica del

WOW vy tareas externas como visitas a clientes para evacuar dudas de estos.

Para el WOW tipo 3 se calcula en un rango de 14 dias, 1 h con 58 min
superando por mucho el tiempo establecido por la gerencia. Para este tipo de

WOW, basados en lo observado en la muestra, el tiempo se ve afectado por la
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respuesta de terceras personas ajenas a la Divisiéon Eléctrica, personas que
influyen en el proceso, como son por ejemplo los contratistas y constructoras,
esto debido a que el WOW 3 al tratarse de proyectos periédicamente requieren

de horas de ingenieria.

Para WOW tipo 5 se establece un tiempo de atencién de 4 dias, 1 h con 21
min, demostrando que queda dentro del margen establecido por la gerencia que

era de 5 dias.

El nuevo tiempo estandar calculado viene a ser el tiempo real o base para
cada tipo de WOW, ya que como se ha venido mencionando en los capitulos
anteriores el tiempo actual establecido por la gerencia no se encontraba
fundamentado en alguna teoria o analisis matematico, entonces el presente
proyecto viene a brindar el dato real del tiempo estandar para cada tipo de WOW

para la Division Eléctrica de Elvatron, S.A.
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5.3 CONTROL Y SEGUIMIENTO

Como mejora complementaria, utilizable para el control y seguimiento, se
recomienda gestionar la creacion, en el sistema VELA, la administracién de

tiempos, que permita:

e Crear registros por usuario, de las colas de trabajo actuales, para asignar
ese trabajo retrasado a otro usuario con menor flujo, en el que se incluya el
nombre del usuario, la cantidad de WOW pendientes, tipo de WOW, dias
de atraso.

e Crear registros de tiempo en la generacion de WOW por cada usuario, para
detectar el donde y por qué se generan; este registro debe incluir la fecha
en la que le fue asignado el WOW al usuario hasta la fecha en que se
declare como enviado al cliente.

e Incluir alertas de WOW pendientes por atender para los usuarios, para que
estos se enteren del trabajo que tienen pendiente, y no dependan

unicamente de las revisiones que ellos realicen.

Para cumplir el objetivo de la estandarizacion del procedimiento y promover el
mejoramiento continuo de los procesos sera responsabilidad de los jefes de cada

departamento de la Divisién Eléctrica velar por que el procedimiento se cumpla.

Actualmente la Division Eléctrica no cuenta con area especifica para Control
de Calidad o Auditor Interno que se encargue de la implementacién o seguimiento

de las herramientas propuestas.

Es conveniente que exista un miembro de la organizacién que pueda
representar a la Gerencia en el marco de la implementacion y posterior
mantencién del procedimiento, una persona que se encargue de la supervision de
la efectividad de los esfuerzos de la empresa en la implementacion de los

procedimientos, el definir indicadores claves de desempefio (key performance
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indicator KPI) y realizar auditorias de su operacion, observar tendencias y
estadisticas para medir la efectividad e identificar problemas reales y posibles

futuros.

Esta persona debe seguir el perfil de puesto especificado en el apéndice E y
debe contar con un nivel de educacion universitaria, preferiblemente ingeniero
industrial, formacion en procedimientos y con al menos un afo de experiencia
laboral en Elvatron, S.A. (deseable). Ademas que disponga de habilidades en

trabajo en equipo, liderazgo y capacidad de analisis.

La persona auditora seleccionara un equipo de facilitadores para capacitarlos y
sera integrado por un representante de cada Departamento de la Divisidon
Eléctrica, que se encargue de la promocion y divulgacion del procedimiento, los
mismos deben disponer de caracteristicas como:

Liderazgo
Facilidad de comunicacion
Aceptacion por parte del grupo

Compromiso

En la Tabla 13 se muestra las actividades formativas propuestas para cada

tema abordado por el grupo de formadores.
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Tabla 13 Plan de Capacitacion a Grupo de Formadores

CAPACITACION PARA GRUPO DE FORMADORES

Sesion Departamento Capacitacion Propuesta Capacitador
No.

1 Orientacion total al cliente

2 Analisis de procedimientos

3 Grupo de formadores  Mejoramiento de los procesos Auditor Interno

4 Control estadistico de los procesos

5 Trabajo en equipo

Fuente: Autora

Los temas propuestos de capacitacion para el grupo de formadores vienen a
aportar una solucion para las causas encontradas en el analisis realizado en el

capitulo anterior.

Ese grupo de formadores realizara pequefios talleres de trabajo por grupos,
para comunicar el propésito y pasos del procedimiento, el plan especificado se

encuentra en la Tabla 14.

Tabla 14 Plan de Comunicacion de Propésito y Pasos del Procedimiento

COMUNICACION DEL PROPOSITO Y PASOS DEL PROCEDIMIENTO

Divisiéon Personal Meta Mes, dia y hora a definir por la empresa
Dia 1 Dia 2
WOW Center — Elvashop
Comercial
Eléctrica Centro de Servicio Sesion 1,2 y 3 Sesion 4y 5

Especialistas

Industrial

*Cada sesién dura aproximadamente 2, horas

Fuente: Autora
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En las sesiones también se entregara una copia fisica del procedimiento para
uso permanente en el departamento. Lo anterior permitira, que todos los
empleados de la Divisidn cuenten con acceso permanente en caso que no

cuenten con acceso a la carpeta digital que alberga la informacién de los

procedimientos.
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5.4 ANALISIS ECONOMICO Y BENEFICIOS DE LA
PROPUESTA

El objetivo de esta seccidn es dar a conocer de forma estimada el costo /
beneficio de este proyecto, tanto cualitativo como cuantitativo, se establecen
costos para la propuesta de capacitacion de procedimientos, la contratacion de
una persona para realizar actividades de auditoria interna, el incremento en WOW

ganados y el aumento en la capacidad de generacion de WOW.

Los costos asociados a la propuesta de capacitacion al grupo de formadores
se presenta en a Tabla 15, el tiempo en capacitacién ronda las 10 horas para
cubrir 5 sesiones de 2 horas cada sesion y los costos asociados se muestran en
la Tabla 15:

Tabla 15 Costo de la propuesta para la Capacitacion

COSTOS INICIAL DE LA PROPUESTA PARA CAPACITACION

Jefe WOW Center — Elvashop Salario de 10 horas ¢52 520,00
Jefe Comercial Salario de 10 horas ¢52 520,00
Jefe Centro de Servicio Salario de 10 horas ¢52 520,00
Jefe Especialistas Salario de 10 horas ¢52 520,00
Jefe Industrial Salario de 10 horas ¢52 520,00
Resma de hojas 8,5"X11” 3 ¢8 250,00

Impresién 2 cartuchos (negro y color)  ¢42 100,00
Auditor Salario 10 horas ¢18 849,91

TOTAL ¢331 799,91

Fuente: Autora

Los costos asociados a esta propuesta, corresponden al salario promedio por
hora de cada uno de los integrantes del equipo facilitador, si se considera que se
trata de un funcionario por Departamento (5 Departamentos) y se toma como

referencia el salario mayor correspondiente a la jefatura del departamento,
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ademas, los costos de papeleria y tinta para la impresion del procedimiento y el
salario del auditor interno estipulado por el Ministerio de Trabajo, el cual se

equipara al salario de bachiller universitario.

La contratacion de un auditor interno ronda los ¢537 222,60 como salario base
por mes. Sin embargo; la ayuda que ejerce este auditor en el proceso es primordial para
la direccion y evaluacion y sera el encargado de implementar dicha propuesta y darle

continuidad, ademas contribuye objetivamente en el cumplimiento de los procedimientos.

Debido a la extensidén del proyecto y a la variable del tiempo, el alcance del
mismo no incluye la implementacion para conocer el beneficio real de los
procedimientos, pese a esto, se alcanz6 obtener una muestra de nueve
mediciones en el WOW tipo 1, utilizando el nuevo procedimiento como se

muestra en la Tabla 16:

Tabla 16 Nuevo muestreo de tiempo para WOW tipo 1 con procedimiento

Ciclo de tiempo de nueva muestra dado en minutos
0:08
0:18
0:02
0:03

WOW tipo 1 0:24
0:10
0:35
0:17
0:55

Ciclo de tiempo promedio de la nueva muestra dado 19:07
en minutos

Fuente: Autora

De ello se obtiene un tiempo promedio de 19,07 minutos, se procede a
calificar el tiempo a un 90% e incluir una holgura de 12%, obteniendo el resultado

de tiempo estandar aplicando el procedimiento, como se muestra a continuacion:
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Tiempo normal = Tiempo promedio x Calificacion de desempefio
Tiempo normal = 19,07 x 0,90
Tiempo normal = 17,16 min
Tiempo estandar = Tiempo normal x Holgura
Tiempo estandar = 17,16 x 12%
Tiempo estandar = 19,21 min

Se demuestra que el tiempo estandar del WOW descendié de 24,74 minutos a

19.21 minutos, lo que ronda en un 23% de mejora en el tiempo estandar.

Basados en la muestra anterior se logra demostrar que la implementacion de

los procedimientos puede llegar a mejorar los tiempos para cada tipo de WOW.

Adicionalmente, analizando el WOW tipo 1, se tiene que actualmente este
WOW se produce en 24.74 minutos se puede decir que al dia un asesor tiene
capacidad de generar 17 und. de WOW tipo 1; y si al implementar el
procedimiento se obtuvo que ese tiempo estandar se mejora a 19,21 minutos,
ahora entonces se puede creer que cada asesor tendria la capacidad de producir
22 und. de WOW tipo 1 diarios, bajo el supuesto de que el asesor dedique todo
un dia a la atencion de WOW tipo 1, pudiendo aumentar la cantidad de WOW

generados al mes, este analisis se muestra en los siguientes calculos:

Horas laborables diarias: 9.5hr
Tolerancias constantes y variables para el WOW tipo 1 de 12%: (9.5 x 12%) = 1,14hr

Recesos de comida: 1hr

Tiempo para atenciéon de WOW tipo1=9,5-1,14 -1
Tiempo para atencién de WOW tipo1 =7,36 h
Tiempo para atencién de WOW tipo 1 = 441,60 min

441,60
Capacidad de produccion de WOW tipo 1 actual: A4 17wWow
441,60
Capacidad de produccion de WOW tipo 1 con procedimiento: =22 WOwW

19,21
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Luego, con base en los calculos realizados anteriormente, puede conjeturarse
que, con el procedimiento se aumentara la produccién de WOW tipo 1 en
aproximadamente 5und diarias, tomando en cuenta que el WOW tipo 1 es el mas
rapido de ejecutar. El aumento en datos monetario de 5 WOW tipo 1 se
imposibilita cuantificarse, debido a que la empresa en la clasificacién que tiene

por tipo de WOW no tienen catalogada esta variable.

Otro aspecto importante a tomar en cuenta es la minimizacion de WOW
perdidos, si se toma que en promedio mensual se pierde el 12% que equivale a
228 WOW para un monto total de ¢301 110 878,00 colones, y basados en la
encuesta, se tiene que el 37,14% de la muestra opina que el tiempo de respuesta
es malo, puede rescatarse el 4,5% del 12% de perdidos, como se demuestra en

el siguiente calculo:

WOW Generados al mes: 1900 WOW
Porcentaje promedio de WOW perdidos al mes: 12%
Monto en WOW perdidos: ¢301 110 878,00
Porcentaje de la muestra que cataloga el tiempo de respuesta como Malo: 37,14%

WOW perdidos al mes:
1900 x 12% = 228 WOW

Porcentaje de WOW que se pueden rescatar con la implementacion del Procedimiento:
12 x 37,14% = 4,5%

Posteriormente, si se conoce que puede rescatarse el 4,5% de WOW del 12%
perdidos al mes, se puede estimar que se pueden recatar 10 WOW de los 228
perdidos, y que ese rescate de perdidos si se traduce a ganados y se cuantifican

en colones seria ¢13 206 617,50, como se observa en los siguientes datos:

Cantidad de WOW que se puede minimizar de perdidos:
228 x 4,5% = 10 WoOwW
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¢301 110 878,00 _
228 N

Valor promedio por cada WOW perdido:
¢1 320 661,75

Monto en WOW recuperados de perdidos: ¢1 320 661,75 x 10=
¢13 206 617,.50

Lo que quiere decir que la empresa obtendria un ingreso adicional de ¢13 206

617 50 colones al mes.
Basados en los analisis realizados en el presente capitulo, a modo de
resumen de lo expuesto anteriormente se obtiene la Tabla 17 para el Costo —

Beneficio Cuantitativo:

Tabla 17 Resumen de Datos Costo - Beneficio Cuantitativo

RESUMEN DE DATOS

Cantidad de WOW Clasificacion mensual de WOW por Monto mensual
mensuales 1900 porcentaje en WOW
perdidos
Ganados 798 WOW Ganados 42,00% -
Perdidos 228 WOW Perdidos 12,00% ¢ 301 110 878,00
Trasladados al 874 WOW Trasladados 46,00% -

siguiente mes

Tiempo de respuesta 37,14%
Malo segun encuesta

Tiempo de respuesta 62,86%
Bueno segun encuesta
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Minimizar la pérdida

Cantidad de WOW

En promedio

Monto que se

de WOW en: que se pueden cada WOW minimiza de
minimizar de perdido ronda el perdido:
perdidos: monto de:
4,50% 10 ¢ 1320661,75 ¢ 3206617,46

37,14% x 12% = 4,5% 228 x 4,5%
Se puede minimizar el Se tiene 228 WOW

37,14% que fue perdidos, de ellos se

catalogado en la puede minimizar el
encuesta como "Malo" 4,5%

Costos estimados Asociados a la Propuesta

Costo de capacitacion a Grupo de Formadores @ 331 799,91
Costo de Auditor por salario mensual @ 537 222,60

Beneficios Cuantitativos estimados Asociados a la Propuesta

Incremento mensual en WOW Ganados por el procedimiento.

@ 13 206 617,46

Incremento en la capacidad de generar WOW tipo 1 por dia.

5

Fuente: Autora

Adicionalmente con el proyecto, la empresa podra optar por beneficio

cualitativos, como lo es a nivel de servicio al cliente, debido a que se le informara

al cliente del tiempo real en el que se le podra dar respuesta no bajo un supuesto

pocas veces alcanzable.

Para cualquier empresa es importante documentar la forma en que se

concretan las diversas actividades que se deben llevar a cabo para cada tarea

especifica, teniendo claro los alcances de cada proceso particular se logra

establecer los procedimientos apropiados que permiten general control sobre el

comportamiento del recurso humano y, a la vez, maximizar su capacidad.
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productiva. Al maximizar la capacidad productiva del personal se lograra

aumentar la cantidad de WOW que proyecta la empresa.

Al regular las diferentes fases de operacion en la generaciéon de oportunidades
de venta se busca evitar omisiones u alteraciones en la secuencia del proceso,
reducir errores y retrasos innecesarios. Cuando la persona operaria conoce como
actuar en el tratamiento de las oportunidades de venta puede contribuir con la
mejora continua de esos procedimientos atribuyendo a la disminucion de
pérdidas de WOW.

Por otra parte el orden sistematizado permite clarificar qué papel juega cada
una de las personas que intervienen en el manejo de oportunidades de mejora,
demarcando las interacciones entre cada uno de ellos e impactando

positivamente con una comunicacion eficiente.

Al unificar de manera documental los procedimientos estandarizados se define
una guia de orientacion para el personal de nuevo ingreso en el equipo de
trabajo de la Divisién Eléctrica, facilitando su formacion y adaptacion a las tareas,
simplificando el esfuerzo para el personal que lo instruye al tener un instrumento
que contribuye a ejemplificar la toma de decisiones informada para cada fase del

proceso de gestion de oportunidades de venta.

Para los gerentes de la Division Eléctrica demarcar quién debe hacer que y
cuando es de suma relevancia para evitar confusiones y retrasos que afecten
directamente al cliente y por ende las ventas, contar con lineamientos
documentados facilita la rendicion de cuentas conforme con las
responsabilidades de cada empleado. Comprender las acciones que cada
persona vinculada con el proceso de concrecion de oportunidades de venta,
permite reducir la duplicidad de funciones, lo que deviene en el ahorro de

esfuerzos, recursos y facilita eventuales auditorias.
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Delimitar funciones de manera documental no significa aplicar pautas
inflexibles, por el contrario es por medio de formalidad impuesta que se gesta la
apertura para identificar la mejor forma de obtener los objetivos, identificar
problemas realizando los cambios que sean requeridos oportunamente ante

nuevas situaciones, todo proceso permite y requiere mejora constante.

Al definir actuaciones especificas para cada persona que interviene en la
tramitacion de WOW, se busca comprender esa tarea desde todas sus
dimensiones, siendo una de ellas el tiempo, definir este para cada paso permite
una adecuada gestion del mismo, atender las necesidades del cliente de forma
pronta y cumplida en el tiempo que se le indica genera seguridad y confianza y

permite nuevas oportunidades de venta.



CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Como resultado del proceso de diagnostico de la situacién actual, sus
conclusiones y las alternativas de solucion identificadas, a continuacion se
detallan una serie de conclusiones generales y recomendaciones 0 sugerencias
concretas, las cuales se podrian implementar en la empresa para poner a operar
las propuestas y para solucionar algunos de los problemas identificados. En
términos generales, se cumplié con todos los objetivos propuestos en el proyecto,

a continuacion se detallan las conclusiones para cada uno de ellos.
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6.1 CONCLUSIONES

v El problema principal del proceso es contar con un establecimiento de
tiempos de generaciéon de WOW inconsistente con la realidad actual, lo que
ha generado mediciones sin fundamento, aunado a la falta de

procedimientos para ejecutar las tareas.

v" En términos generales con la evaluacién efectuada de la situacion actual
de los procesos de Elvatron, S.A., podria aumentarse el esfuerzo realizado
en el enfoque al servicio al cliente. A pesar que no existe en los
Departamentos una brecha muy amplia con ese principio, es necesario
mejorar en general la situacion en la Division Eléctrica. Las capacitaciones
propuestas permitiran ampliar los conocimientos en servicio al cliente, la
mejora continua y las generalidades de seguimiento de un procedimiento,
ademas de incentivar las actitudes de orientacion hacia el cliente y de
participacion activa. En el caso de la Gerencia y los Jefes, se reforzaran las

habilidades de liderazgo.

v" El cambio en la cultura organizacional no se dara de un dia para otro, es un
proceso lento. Tanto la Alta Gerencia como los Jefes juegan un papel
relevante en ese cambio, ellos deben “vender la idea” a todo el personal,
de que el cambio en la Cultura es trascendental para la implementacion

exitosa de procedimientos en la empresa.

v Las mejores practicas respecto a los pasos aplicados en el proceso de la
generacion de WOW, eran del conocimiento de cada persona ejecutora de
la actividad, a partir del levantamiento documental esas mejores practicas
seran homologadas para todo el personal y permitiran realizar

evaluaciones periodicas del cumplimiento correcto de las actividades, las
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cuales son la base para la satisfaccidén del clientes y por consiguiente para

el balance econémico de la empresa.

Este proyecto pone a disposicion de la Divisiéon Eléctrica de Elvatron, S.A.,
el desarrollo de los tres procedimientos para la generacién de un WOW vy el
procedimiento de auditoria interna. Estos documentos permitiran a quienes
los consulten conocer el funcionamiento de la Divisién y la Generacion de
un WOW, independiente de la relacion que tenga la persona con la

organizacion.

De la misma manera, se desarrollaron los tiempos base o estandar para la
atencién de cada tipo de WOW por parte de los asesores de ventas y
especialista, los cuales existian pero no eran acordes a la realidad ni
fundamentados en teorias o analisis matematicos y que permitiran evaluar

el desemperio de la persona como un nuevo indicar de eficiencia.

El disefo de los procedimientos y disposicion del tiempo estandar
documentado de la ejecucion del proceso de WOW, es solamente una de
las etapas para influir en el crecimiento de ventas en la empresa, resta
llevar a cabo la implementacion, la mejora en tiempos y, posteriormente, el

mantenimiento constante en el proceso.
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6.2 RECOMENDACIONES

v' Se recomienda a corto plazo evaluar la Cultura Organizacional de la
Divisién Eléctrica de Elvatron, S.A., con el objetivo de determinar la

situacion actual de dicha dependencia en este tema.

v Es importante que la Divisién Eléctrica de Elvatron, S.A., aplique la misma
metodologia para definicion de procedimientos de generacién de WOW,
que se aplico a la Division Eléctrica, de manera que se pueda definir un
solo procedimiento para todos los paises donde tiene sucursales

establecidas.

v' Es necesario que la Division Eléctrica evalle periédicamente los problemas
que mas se presentan en el tema de satisfaccion del cliente, que se
identifiquen las causas que mas aportan a ese indicador, y posteriormente

se analicen para un diagnostico y establecer planes de mejora.

v' Se considera relevante realizar la revision de los procedimientos e
instructivos para la ejecuciéon de actividades de la Division de
Electromedicina y realizar las actualizaciones o documentaciones que sean

necesarias.

v' Se recomienda difundir con prontitud, la documentacion relativa a los
procedimientos operativos, con el objetivo de que las actividades se
homologuen. Asimismo, dar seguimiento a la implementacién de los

mismos, por medio de evaluacion tipo auditorias.

v Se recomienda valorar la opcién de crear un plan estratégico anual con

aliados contratistas y constructoras por horas de ingenieria para disminuir
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la brecha existente en el tiempo de respuesta para aquellos WOW que asi

lo requieren.

Se recomienda dar continuidad a la propuesta y realizar una mejora en los
tiempos estandar establecidos como base, con el objetivo de eficientizar la

respuesta al cliente y que la Division Eléctrica sea mas competitiva.

En la medida de lo posible, se recomienda documentar de manera
electronica en el sistema VELA el motivo del porque se pierde un WOW,
con lo cual se puedan realizar analisis futuros e implementar medidas

correctivas y preventivas en el proceso.
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Apéndice A. Matriz para agrupar ideas generadas del grupo focal
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MATRIZ PARA AGRUPAR IDEAS

PROCESO DE GENERACION DE WOW

GRUPO FOCAL

IDEAS

PRIORIDAD

Descripcion Prioridad:

1= |deas que son IMPRESCINDIBLES
2= |deas que son NECESARIAS
3= ldeas que son CONVENIENTES
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Marca con una "X"

No. Causa

Impacto

1 (Bajo)

2 (Medio) | 3 (Alto)

(Mo aplica)

Si su respuesta es No Aplica favor
especificar jpor qué?

Maquina / Equipo

1 |Eguipo de computo viejo

2 |Herramientas de CRM en desarrollo

Medio Ambiente

3 [Presencia de Ruido en la oficina

Medicion

Estan definidos los indicadores

Tienen un Manual de procesos establecido

Tienen Establecimiento de prioridades

- ||

Hay Frecuencia de mediciones

Mano de obra

[==]

Hay Recarga de trabajo

9 |Tienen Entrenamiento continuo

Métodos

10 |Hay Comunicacign entre grupos de trabajo

11 |Tienen Tiempos de procesos establecido

12 |La Informacidn gue solicita VELA es suficiente

13 |Tienen Estandarizacidn de procedimientos

14 |Hay Especializacién de tareas

Causas Ponderacion | Ponderacion Relativa Acumulada |Ponderacion Relativa | Calificacion 1

Establecer manual de procesos 87 10.49% 87 26
Frecuencia de mediciones 83 20.51% 170 25
Establecer pricridades de trabajo I 29.79% 247 23
Especializacion de tareas 67 37.88% 314 20
Establecer tiempos de procesos 63 45.48% arT 19
Estandarizacion de procedimientos 60 52.71% 437 18
Recarga de trabajo 60 59.95% 497 18
Comunicacién entre grupos de trabajo a7 66.83% 554 17
Definicion de Indicadores 53 73.22% 607 16
La informacién que solicita VELA es la necesaria a3 79.61% 660 16
Entrenamiento continuo efectivo a0 85.65% 710 15
Equipo de computo es viejo 43 90.83% 753 13
Presencia de ruido en la oficina 43 96.02% 796 13
CRM en desarrollo 33 100.00% 829 10

829 249
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Apéndice C. Ciclo de tiempo de muestra
Ciclo de Tiempo de muestra dado en minutos {min)
Asesor1 | Asesor 2 Asesor 3 | Asesor 4 Asesor 5 | Asesor 6 Asesor 7 Asesor 8
WOW tipo
WOowH WOWH Wow?2 Wow?2 WOow3 WOW3 WOWS WOWSs
T 1.05 ™ 1.35 ™ 2280 ™ 570 ™ 3420 Lk 4560 T 570 T 570
T2 1.33 T2 217 T2 570 T2 570 T2 6840 T2 3990 T2 570 T2 11400
T3 157 T3 4.37 T3 1140 T3 1140 T3 11400 T3 15714 | T3 1710 T3 570
T4 1.46 T4 3.38 T4 4560 T4 570 T4 [ 11400 T4 2280 T4 1140 T4 570
T5 1.31 15 4.01 15 1140 15 1140 T5 [ 11400 T5 570 5 570 T5 570
T6 1017 T6 912 T6 570 T6 1140 T6 3980 TG 9120 TG 570 T6 570
17 123 17 0.32 17 3420 17 1140 17 6270 17 46170 | TT¥ |[22800| T7 570
T8 a0 T8 120 T8 17100 T8 2280 T8 1140 T8 11400 | T8 570 T8 570
9 32 9 6.35 9 5700 9 1710 9 1140 T4 6840 T9 1140 T9 1140
T10 301 T10 72 T10 570 T10 570 T10 | 1710 T10 570 T10 | 1140 | T10 570
T11 120 T11 | 22800 T 570 T11 570
)2
Tiempo
muestra | 17.922 | 2455 [ 31.19 3705 |3381.1|3057.3 5871 | 756204 [ 92531 3078 | 2342216064

Promedio WOW tipo 1

Promedio WOW tipo 2 Promedio WOW tipo 3 Promedioc WOW tipo 5
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Apéndice D. Guia de entrevista telefénica de servicio al cliente

¢ Qué opina sobre el servicio al cliente y el tiempo de respuesta que

brinda los asesores de ventas de Elvatron 5.A.7

Comentario
Positive | Negativo

WOW # CUENTA

P28-LG01B2 |Contado

P17-UD22W0 |ICE

P18-WWF1859 |Fabncacion Industnal Comercial MAMS
P10-Q93972 |Grupo ABC ingenieros
P29-H928T9 |Contado

P15-K953C3  |ICE

P33-W308W9 |Contado

P18-8D37T0  |Soluciones de Control SOLCON
P30-VB0553 |Gamboa y Matamoros Asociados
P26-F93745 Corelca

P28-TB4815 |INELCOSTA RICA

P76-FB2860  |Contado

P18-TF02E3  |Afalpi

P40-LA0IDO  |Contado

P17-EH31Y2 |ICE

P40-AG2114  |Contado

P76-FH27P3 |Corporacion Osmin Vargas
P30-HG4018 Sistemas y Construcciones AG
P76-KEQ2KS |INS

P27-F922V0  |Total Petroleo de Costa Rica
P29-TA14T4  |Total Protection system
P27-B911P6 _ |Contado

P27-K92521  |Contado

M55-3940U5  |contratista electromecanica
P30-G350L0  |ICE

P29-LC0350 |Ingelectra Constructora
P12-PB0667 |Hospital Dr. Fernando Escalante Padilla
P08-SEQ1E6E |Intaco

P76-A914P8  |Contado

P40-FC25K8 |Contado

P76-1H1789 Contado

P13-1B4817 ICE

P40-CA40A4 |GBM Csota Rica

P18-MAS0OLY  |Coopervision

P28-MES0B0 |Contado

P27-BH2778 |MICROTRONICS

P27-3852W3  |Contado

P31-K923C6 |AMK Ingenieria,Proyectos v Arguitectura
P27-GB19P5  |SUMICCOMP

P76-HD18Q6 |Contado

P30-R958C3 |Contado

P33-CA13C2 |Grupeo FRH

P30-HADT46  |Central Weterinana
P30-TA1EHY  |Contado

P13-KB22L3 |Poder Judicial

P33-WB49H7 |Contado

P33-PB21V3  |Contado

P13-VAO0465 |Contado

P30-5C15J0  |Contado

P26-TB12U1 | Ditel

P26-KC3159  |Contado

P40-992501 Contado

P27 VF43H2 |Refrigeracidn v Soluciones de Frio
PT76-AF16WT7 |Establishment Labs
P30-7C08R4  |Grupo Asesor

P12-AE0287 |Paradise Ingredients
P12VA14WA |Paradise Ingredients
P27-M847J9  |Zollner Electronics
P27-PALETS  |Distribuidora Ramirez v Castillo
P18-1G35A1 |Transclima

P76-KG51R1 _|Sear Ingenieria. disefio y construccidn
P76-FF23V3 |Contado

P10-1BH109 |Birdgestone de Costa Rica
M35-KHD45  |UL Costa Rica

P10-557YH Molinos de Costa Rica
PO0-JHGOA Roma Prince

P17-FHREU Vidriera Centroamericana
P15-KI85LD Derivados del Maiz

PO1-MMNB45 CoopeAgri

P13-HGBT2 ICU Medical

Comentario Servicio Contacto
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PERFIL DEL PUESTO: AUDITOR INTERNO
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DESCRIPCION Y PERFIL DEL PUESTO

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO 4. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

5. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

Cadigo: Interfaz Nivel de Educacion: Bachiller

Denominacién: Auditor lefes de departamentos, personal de la

Nivel: Profesional empresa, unidad o proceso financiero,

Unidad o Proceso: Direccién de Auditoria procesos internos Titulo requerido: Si

Interna

Rol: Ejecucidn de procesos

Grupo Ocupacional: Servidor Privado Area de Conocimiento: Ingenieria Industrial, Auditoria,
Ambito: Nacional Administracién de empresas,

Control de Calidad.
2. MISION: 6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Ejecutar procesos de gestion de auditoria y control | Tiempo de experiencia:

1 afio

de calidad en los servicios. Especialidad de le experiencia:

Sistemas, métodos, normas de estandarizacion, auditoria,
gestion administrativa, procedimientos.

ACTIVIDADES ESENCIALES

7. CONOCIMIENTOS

8. DESTREZAS

Ejecutar los planes y programas de trabajos de auditoria.

Estructura de planes,
programas, proyectos
relacionados con auditoria.

Planificacién y gestién

Redactar el borrador de informe y el memorando de antecedentes para la revision y aprobacién
del Auditor General.

Técnicas, normasy
procedimientos.

Pensamiento critico

Revisar la exactitud de la informacion proveniente de documentos fuente.

Estructura de informes

Pensamiento analitico

Efectuar conclusiones y recomendaciones en las dreas o rubros que le corresponde examinar.

Andlisis de datos
estadisticos

Meonitoreo y Control

Ejecutar control de calidad a los servicios ofrecidos por el departamento en estudio.

Entrenamiento de personas

Liderazgo

Verificar si se han aplicado las recomendaciones y las acciones correctivas emanadas de los
examenes de auditoria.

Planificacidn

Identificacion de Problemas

Revisar y evaluar la solidez, razonabilidad y aplicacién de los controles internos.

Conformar equipos de auditoria para verificar el cumplimiento de normas técnicas, politicas de
auditoria y procedimientos

Orientacién al clientes

Orientacién hacia los
resultados
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Apéndice F. Procedimiento de Venta por medio de Licitacion.

S b RSl R R PO mado L Gen B 108159
3 frrrs de 13

Codigo ¥ Mirmern die FEwishan: Fecha de Ermision Focha de Rewsian:
POE-ODO00002 1 Di-marzo-20148 D-marao-2018

ELVATRON S.A.
DIVISION ELECTRICA

PROCEDIMIENTO PROCESO DE VENTAS
POR MEDIO DE LICITACION

elvahon

Version 1.0
Marzo 2018

Elsbeasdida: Ravidida: A prabaciia:

T fArms
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Apéndice F. Procedimiento de Venta por medio de Licitacion. Continuacion.

T AbS il YRR S M da Lo

Lacidn

B, 2 de 19

Chdigo ¥
POHE-OCD0002

Mimern de Resiskdn:

Fecha de Emision
DH-masrac-2014

Fecha de Revisin:
D8-masrao-201H

I R

TABLA DE CONTENIDO

DOCUMENTOS APLICABLES oo
TERMINGS ¥ ABREVIATURAS ..o
e = I 0] ==
DESCRIPCION DEL PROCESD oo cese s eess e eeneie oo sess e ettt
SN T ROL D REG ST RIS oo
CONTROL DE CAMBIDIS .o eoee oo s oo
10. CONTROL DE ELABORACION, REVISION ¥ APROBACION ..o

s

TR T ST S

10

Elskeorsdda:

Fvidda:

Aprabaciia:

T

Decomensa nermytra prephedad ds Ehvaioea $4., prabiblda m repreduccl o parcisl] g el de aoirizaclio
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Apéndice F. Procedimiento de Venta por medio de Licitacion. Continuacién

4.4

RE

i

4=
44

A0

&1

LK

BE

il

A

o]

L8]

i b Ti . il .Q_.._,.;J_.:IL-I"

130 A R i Rl Shain: Fecha EVISHIN:
POE-OD00032 1 8-mrarro- 20148 sz 2018

1. PROPOSITO

El propésito de éste procediméznio es suministrar une guia para realizar el proceso
venta de productos relacionados con la automatizacion neumética, instrumentacion de
miedicion, flujo, analitica, sutomalizacidn de potencia, motores, equipos de medicidn de
varizbles eléctricas, entre ofros; que se comercizlizan entre |z Divisidn Elécirics de
Elvairon 5.4 v entidades Gubermnamentalas v gue requisran de un procssa
asdministrativo (Licitacion).

2. ALCAMNCE
Este procedimiento aplica a todo el personal del Departameanto de Ventss de Industrial
de |z Divisidn Eléctrica-Elvatron S.4., el Espacialists de Producto v los procesos de

apoyo, que tienen injerencia en el procaso de comercislizacicn de un producto.

3. DOCUMENTOS APLICABLES

Codigo Mombre del documento
T404 Ley de Contratacion Administrativa
4. POLITICAS

El presente procedimiento procura |z normalizacion del proceso de venfas para que =23
llevado a cabo de |z forma mas eficaz, eficiente y estandarizado entre los funcionarios
involucrados, con 2l fin de identiificar y stender adecusdamente los requenmisntos del

cliente.

La Gerencia de la Division Eléctrica v las jefaturas de los Departamentos de la Divisicn
Elécirica deben ejercer supervision constante scbre el desarrollo de los procescs, para

los tipos de ventas que se indican en éste procadimianto, con el propdsito de asagurar

Elskersddia: Ravidia: 4 perabacida:

e firma
Discomenta nermytva grephedad ds Ehaorea S.4., prabiblda ma repreducclin parclisl] g sl de aserizacio
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Apéndice F. Procedimiento de Venta por medio de Licitacion. Continuacién

i b i PlaE pod o d L M—'llnlé

Codiga ¥ Mlrmern die Restsian: Fiecha de Emmision. BN O REVISNn:
POE-OOO00002 1 D8-mrarro-2018 D8-mzrre-20 18

ol | que las labores se realicen de conformidad con las disposiciones intermas y extermnas
ui | wigentes.

w4 | 5 TERMINOS Y AEREVIATURAS

w4 | 54, Términos relativos a la organizacion

o7 | 5.1.1. Organizacidn: Conjunto de personas e instalacionss con una disposicion de

G responsabilidades, autoridades y relaciones.

to| 51.2. Cliente: Organizacidn o persona que recibe un products

| 5.1.3. Proweedor: Organizacion o persona que proporcions wn producto

5.1.4. Asesor de wventas interna: Funcionario responsable de dar soporte al vendedor
externo por medio de |a elaboracidn de ofertas, cotizaciones y el seguimiento de las

r mismas, ademas de ingresar las ordenes de compra en el sistema correspondients.

il 5.1.8. Asesor de ventas externo: Funcionano responsable de dar mantsnimiento a la

T4 cartera de clientes asignada, por medio de visitas y la as=sona de los productos que

T ofrecs la compania.

I categorias gque comercializa la Divisicn Eléctrica de Elvainan 5.4

| 5.2, Términos relativos al proceso y al producto
#| 521 Produecio: Resultade de un proceso, los cuales pueden ser servicios, soffears,

=2 hardware o materiales procesados.

@1 522 Venta: Es un proceso organizado orientado a potenciar la relacidn vendedoricliente

= con el fin de persuadirle para obiener los productos de k3 empresa.

= | 5.2.3. Licitscign: E= el procedimienio administrative para la adguisicicn de suministros,

£ realizacion de servicios o ejecucion de ocbras que celebren los entes, organismos ¥
&7 entidades que forman parie del Sector Publiza.

Ee

E

Al

5.1.6. Especialista de Producio: Funcionario especializado técnicamente en las difzrentes

Elsboorsdda: Ravidia: Aprabacdiac

. firma
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2

g & 8§

(=

] b 1] PldE par ko d L .Q_..,H_.-ﬂ:l%

Codign ¥ Himarn die Resisian: Fecha de Ermision DO O PeEiSn:
POHE-ODO000 02 1 O8-marzo-2014 O8-marro-20 18

5.3 Tarminos relatives a la documentacion

541

542

5.4.3

544

31
551

552

5.5.3

5.5.4

Factura: Documente mercantl que refieja toda 13 informacidn de una transaccidn
COMpravenia.

WOW: Mombre asignado a una oportunidad. Se le denomina WOW a soliciud del
Gerente de |z Divisicn. Mo tiens significado definido. S clasifican coma WOW fipo 1
a las cotizaciones rapidas, tipo 2 colizaciones especializadas, tipe 3 cotizaciones de
proyecios ¥ tipo 3 3 las cofizaciones de servicio técnico

Cotizacion: Documento que informa y establece el valor de productos o servicios,
pEro gue no genera registro contable.

Orden de compra: Documento oficial mediante el cual =2 formaliza ls contratacian

para la adquisicien d= un producio con una persona fisica o juridica.

Términos relativos a Sistemas

WELA: Software empresarial utilizado por Elvatron S.A. en su Divisicn Elécirica, para
=l regisiro de los diferentes productas v sus transacciones. Se le denomina WELA a
solicited del Gerente de ks Division, ya que |a vela ayuds a la empresa 3 salir
sdelante ¥ guiar hacia =l chjetia prevista.

Ezxpciys: Softwars empresanal uiilizado por Elvatron 5.4 en su Departamenta
Administrativo, especizlmente para las areas financieras-contables.

Mer-Link: Plataforma tecnaoldgica para compras pdblicas, que permite a las
provesdurias del Estado realizar las operacionss de compra y venta de productos v
servicios en forma electronica. Funciona en forma de un portal de comercio
elecirdnico, que opera coma una ventanilla Unica, accesible por medio de Intermst
SRP: Sistema que se whifiza para el rastrec de pedidos y sus siglas significan

“Servicio para el Rastreo de Pedidos".

Elsboreddm:

Favidia: Aprataciia:

T firma
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43

L4

4T

4=

sl b i if PG paf o d L “,H_L'lll-lv

POE-ODO00002 | D -mmrzo- 20148 O-mmrze- 2018

Codiga ¥ Hlrmeern diz Rewiskon: Fecha de Emiion BN O PEVISHIN:

6. RESPOMSABILIDADES

E.1.Jefe del Departamento de Ventas de Automatizacion

.11 Planificar en conjunto con el Asesor de Ventas Externc, el programa semanal de
visitas a las diferentes empresas de cada cartera v de acuerdo con las metas de ventas
establecidas por la crganizacion.

£.1.2. Establecer la metz mensuzl de ventss por cada categoria de producios.

3.1.3. Aprobar descuentos especisles por compras de entidadas gubemamentales.

G.1.4 Ejecutsr tareas administrativas del puesto.

62 Asesorde Ventas Externo

§.2.1 Revisar semanalmente las visitas gue debe efectuar a las entidades
gubermamentsles de la cartera asignada.

§.2.2 Cumplir con las visitas establecidas en cada periodao.

§.2.3 Detectar en las visitas efectuadas oportunidades de ventas con los clientes de |a

carters.

6.3 Asesor de Ventas Interno

8.3.1 Revisar diariamente el sisterna Mer-link para detectar posibles cporfunidades de
ventas, por medio de Licitaciones.

G.3.2 Crear los WOW

B8.3.3 Desarrcllar la oferts junto con la documentacion tecnica v legal solicitada en el
carbel.

8.3.4 Dar seguimientc semanal a las oferas generadas en el sistema Mer-Link para

las cuales a0n no == ha tenido respuesta del cliente.
8.3.5 Procesarla Orden de Compra

Elsbeaedia: Favidda: A prataiia:

i firma
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Apéndice F. Procedimiento de Venta por medio de Licitacion. Continuacion

=T 1] Pl par Mo d L -\'..-l.rH-"'Izl':'

Codign ¥ MUrmero die Festsion: Fecha de Emision oL O R EViS
POE-ODO00002 1 O8-mnarzo-21148 O8-mresrzo-2018

e 64, Especialista de Producto

| G401 Crientar adecuads vy oporfunamente tanto & los Asesores de venias infermos y

(L1} externos como al Clients, scbre las caracteristicas técnicas de cada producto.

52| 7. DESCRIPCION DEL PROCESO

154 | El proceso de ventas de productos de la Division Eléctrica-Elvatron 5.4 presenta

155 | wvarios tipos de comercializacion, en éste procadimiento se detallaran los pasos para la

1is | wenta por medio de Licitacion.

145 | 7.1Existen dos formas de que el Asesor da ventas interno reciba la informacion de

145 Licitaciones de clientes gubsrnamentales, gue requiaren alguncs de los producios
180 que comercializa la Division Eléctrica de Elvatron .4, a8 saber:

we | 7.1.1 El Asesor de ventas infermo ingresa diariamente 2l sific web Meardink y verifica
Bl =i existe slgln reguenmients de clientes gubemamentsles, que se deban

13 atender por medio de Licitacion. Continda con el paso 7.2,

wd | 7.1.2 El Asesor de ventas externo visita a los dientes gubernamentales de |a carers
L asignada, de scuerdo con el plan semanal de visitas programado. En caso de |
Lty detectar una oporiunidad de venta, se la comunica al Asesor de waenias intermo.
1T Contimia con el paso 7.2,

s | 7.2 El Asesor de ventas interno cres un WOW en el sistema WVELA v lo clasifics
] seglun sea el tipo. (Ver anexo 1)

| 7.330 es un WO tipo 1 el Asesor de ventas interno proceds a trabsjaro, continda

1T con &l paso 7.9,

tra| Vo450 es un WOW ipo 2 el Asesor de ventas interno le comunica al Especialista de

13 Froducto wia nota en el Sistemna WELA, el requarimiento del cliente, continda con el

1’74 pEs0 7.7

115 |  7.530 es un WO tipo 3 el Asesor de ventas interno proceds a solicitar cotizacidn de

17 contratistas y construcioras por la mano de obra v horas de ingenieria. Continwea en
el paso 7.5,

Elskers-dia: Pavridin: A prrabaciis:

s fArm.a
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Apéndice F. Procedimiento de Venta por medio de Licitacion. Continuacién

=
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T.850 es un WOW tipo 5 el Asesor de ventas intemo ko asigne al Depariamento del
Centro de Servicio. Finaliza el proceso

7.1El Especialista de Producto revisa requenimiento, hace una sugeraencia de
producto v solicita wia comeo electronico 2l provesdor ded producto, wn precio
especial para ventas de gobiemo y el tiempo de entrega del producto.

7.7El Especialista de Producto uma vez que recibe del proveedor el precio reguendo,
proceds a informaro al Jefe del Departamenio de Ventas de Automatizacicn. EI
cliente gubernamental esta clasificado como clase A por lo gque & especislista debe
atender este tipo de WWIW de primero.

7.5El Jefe del Departamento de Ventas de Automatizacion decide el precic gue
sera con el gue se cotizard. Finalmente, le comunica 2l precio resuslto al Asesor de
ventas intermo comespondisnts.

T.2El Asesor de ventas intermo confecciona |la oferts en el formularic Oferta para
Licitacion fver anexo 2) y la ingresa en el sistema Mer-link.

7.10  El Asesor de ventas intermo rezliza 2l seguimients de la oferta, por medic dal
ndmero de tramite asignade en los sistemas Merink, de acuerdo con 2l iempo
estipulado por la entided gubernamental para emitir resultados.

7.11  Sila adjdicacion fue otorgada a Elvatron S.A. y el producto no 52 encontraba en
bodega. el Asesor de Ventas interno procede a registrar la adjudicacion como
orden de pedido en &l sistema VELA v califica la misma como incomplata {confinde
con el paso 7.14)

7.12 Zila adjudicacion no fus otorgada a Elvatron 5.4 el Asesor de ventas interno
archiva la documentacion cormespondients v finaliza el procedimisnto.

7.12  Zila adjudicacion fue clorgada a Elvatron 2.4, v el producto se enconiraba en
bodega. el Asesor de Ventas interno procede a registrar la adjudicacion como
orden de pedido en &l sistema VELA v califica la misma como completads (continda
con el paso 7.18)

7.14 ElResponsable de Logistica efectie el proceso de pedido ante el proveedor.
Continda con el siguients paso.

ElsEearsdda: Favidida: A prabadia:
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1= [

7.15 El Asesor de ventas intermo wverifica en el sistema SRF por miedio del numero

de pedido o nombre del cliente, =i el producto va s2 ancuesenira en las bodeges de

Ehvatron S.4. y coloca notas de facturacion en el Sistema WELA

7.16 El Responsable de facturacion revisa nofas y foma la orden de pedido

complefada v la procesa en el sistema Exacius, generando la facturs del pedido

{wer anexo J3) v proceds a coordinar la entraga a donde el cliente lo haya definida.
7.17 El Cliente revisa el pedido, firma la factura original v dos copias, envia la faciura

criginal ¥ una copia con la aceptacion del material o servicio, las cusles son

resguardadas por los Responsables de Contabildad pars colocar ks facturs s cobro

y &l archivo respectivo. Fin del procedimiento.

8. CONTROL DE REGISTROS

COdigo y nombore del regleir Raspon=ahls del Wodo da ThEmpo de
Archlvo aimacenamienio | comgarvacion
Y PacuUperacian
CHerta para Licfacion o coniratacion Asesar de Venlss Fisioan y digital 140 anos
Irlerms
Faciura Empresa Guanda Figiea h AN
Doy menios
4. CONTROL DE CAMEIOS
REFEREMNCIA DESCRIPCION DEL CAMEIO
10. CONTROL DE ELAECRACION, REVISION Y APROBACION
Elaboro Lependencia Firma Fecha
Lorena Carranza Criegs Interno LiE-0d-201E
Raviso Lependencia Firma Fecha
[ Eiviz Jimenez onzalkes Azesor de wentas intemo LE-ld-2017
Marco Ualvo Hodnguez Asezor de wenias extemao LiE-0d-2017

Diecomaeca oo rmyt

3 prephedad ds

Favidia:

i

Ehratren 5.4, prabliblda m repreducclie parcial

[

el

A prrataciia:

e avizaizackl
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Bape 10 de 15

Codiga &
POHE-ODODO002

Aprobo

Uependencia

Firma

Fecha

Luis Alberto Eduarie

Jeie del Departamenio de

OE-02-201H

Madrigal ventas de Automatizacion
Jairo Chavez Madngal igordinador de Unidad de UE-U2-2018
WNepgocios

Elskearsddm:

Discomants nermytiva grephsdad ds Ehratren S.4., prabiblda m repreducclis parclsl e meal
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A prabadia:
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Frocid i ik para vanlas por medio de Lidiedan E.ﬂ.u,c 11 de 19
Chdiga #: Mimern de Restzkin: Fecha de Emiiine Fecha de Revizkin:
PIHE-CHIH D2 1 08-marzc-2018 O8-marzc-20 18
11.ANEXOS
Elsbeaedia: Favidda: A prrataciia:
Firma fArmz
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Anexo 1. WOW en el sistema Vela
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Anexo 2. Formulario de oferia para Licitacion

melvalions

Safipres

Mombra da la Institucidn
Departasmento Ko
Provingla, Pais

Corntratacién Dirccta Mo, 2012C0-000 264-55700
CARRC BARDEIERG, MULTITESTER: TERMOMETRO

Muieabiae melesgiiciar PLFFF735 AEV.Z

EEQUTSTTOS GENERALES OF LA OFERTS

ELVATROM 5.4 Particips an forma directs como provesdas loosl, nimero de ceduls
Junidica 3-105-02353E, intcria &n of Registn Poblico & e M gunkentss crodenta,
folis: domclentas vaintomirs, aslems; Teschntos veintists

Dreccian exadta: Hapierena La Uroca, SO0 Mis Morbs, Sar dods Costa Rica, frenks
bod=gas Pinturas Protecto, romess d= cargal tefdnea: (508] 2242-390{0, nimemn d=
Tai (308) IS20-0E87 [ (G05) 2520-0697, drescidn postal §-3770-1000, San Jusé y
cormed elecorioy: percaden@aldaran conm: en Can de rOfCacion daver gifigira a
Leweris Carraia &l d-rail: lanenacarranzaBabatronsom e a la central tedaldnice.

Cimd repriseniadd axoden sl Qo raisima Luit Albems Eduerta M., odduls S00E0TEE,

pmetemas 8 su cormderanen russtoa glarts.

e ncdin Favhibia: J.r\-rr::_'i:.;

Frma firma
Decumerzs marmeirs prophaad ds Eheatres 5.4, prakizids m o repredazciin parcle] & sl ow suiarizacids
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111  Anexo 2. Formulario de oferta para Licitacion {continuacicn)

mmelvahonm

Declzramas que nes encerframos al ofa con 2l pago o8 tedos ks Impueshos nadkanalss
segin +f reglamesta (oo B5 moiso a, ALCA). En casa o resultar adjudicatarios,
apararemas one o=t iFcacicn an donds o8 amadite ofidalmante asty rondicidn. antes 4=
L e afaemie pusluier paga,

Declaramas bajo fe de juraments cue na nos akasaa pinguna de &8 probibicionss que
dicta el srtingds 12y 23 bl de la Ley de Contratsciin adminkiratiae, & reformada
medisrd= captulo VT sobre dispositionss finales de % ey oosirs ln cormecion v ¢l
snncuecimizntg B,

Decleramss tage fe de pmamene que no nas et los pohibcones mpuesias en ol
armiculn 22 de la bay da Contratacidn adminkstragha,

Diaclaramas bajs fe g8 Jursmenta que res snconframes 8 0 oon & pags ks dhemn
pabroniies de b Caie Costarmicense del Segirg Social, (Segln Intho g, wtkuio 45
RG.CAY

Dacleramas baje fo g2 juemests U2 mos encontrames al 42 2n & pxje 42 ks
impuestos nadonaes,

Dl ainos Lajo fao ohe jursnsrdo gque oo igs enconbiames inhabiliedos para conlatas
tn B acminigrecion

Deslsramas bajo T2 de furemerta que la parona quist suscribe la-oferta e eusra

legalmante faoatada en ol reglsiro dé provesdores [Art 18 da RUCLA)
18
1Lt
10T
R
=]
1

15§

Elstorndin: Revhdida: Adpretkaciida:

frma Nrms
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121
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114
1
137
i3%
155
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111
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133
114
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118
iy

PFrinii| i i b il Wi v mailis B e el A ohEE B e 19

Cird kg & Fimenrn o Rareiaidin: Fecha de Emssion Foch
POHEAHRHIOE 1 D218 im0 10

o Raveumn:

Anexo 2. Formulario de oferta para Licitacion {continuacion)
welvatronm
CONDICIONES COMERCIALES

Descrbir dara y cetalladamente b condicores comercales de la afera de
prtdiale, i emilin singur dake, Bdicar el lips de mened an i cual e et dinka
& preco. 5 ks recics peedsn vanar, 518l prockicte es wrilann o gn agrupadiones,
&nine oifas,

o ipencia de |a Clarta;

o Tiempd de erfen;

«  arantis:

= Foma de page Indicar 3 farma de page v las cuenbas barcanas)

» Lugar de antrega dal peoducts:

Elteradda; Favlisn A prasciia

fimms fArmu

Dezmmans sermyifes peapisisd ds Ermree 1.4 prakiibds m regrafucciie pereisl o recel e soresizache
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Codiga &

PIOHE-CHCHIO?

Hurmern die Raeiskon

Facha de Emesin

-2 1H

Foches da Ravisikin

Anexo 2. Formulario de oferta para Licitacion (continuacion)

melvahomn

DESCRIPCHIN BEL REQLUERIMIENTO

En éste aparada cebe mdicar o canlidad ce produclo que se estd olefando, @2
deschpsion dal mismo, &f pracia unilanic O par e pecones. BeQIn SomeEponda

&l pracia e dicho producio.

Ademis, indigues:

= Las descripolones técnicas del producio
+ Las lunchones técnlcas del producto

Ejampha:

] M FERTEMCE

| M I T AN

| Baa areileniicg para redide e erhendl e |
Rrra

Daabrs Lam- Mo Pt o il

Mool FLUKE-1838

FARCTD TOTaL

¢

La oteria fnaliza con un tewnd relacionado oo ta ganantia y o mantenmians ¥ la
firma died Coardinador dal Deparamento de Verdtas, tal y coms g2 muealra”

Eakorniia:

Eavinide:

fTres

& prasecie

firma

Decumests arrmefive propielad ds Eleoires Tk, prakibdds m ragreducclle parcisl o mzal e eritwriaaciis
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S 4]

147
193

130

Frovenad i ol gave vehlis per oo de 8 kel ‘bﬂ'ﬂc 17 & 10
';:1.1|:'r.'- -2 Miamarn o Rl sion; Focha e Ermisinn Foches e REvisinin:
POEAHO00E 1 (-2 18 fid-murae 2118
Anexo 2. Formulario de oferta para Licitacion (continuacion)
Se adprns certificads de fébrica de FLUME & AMPROBE come repressniantss
exclusiies para Costa Rica de la marca por b que pedemas ofreqer b garentias de
funenarante, repuesies ¥ MeErerimien.
= guntan documenos legales camo eédua Juidica, cemiicacida de la OS5,
Cetficadiin del Depba de Gastidn de Cobro de estar l dia oo & FODESAF, persansia
poridica, cédula de identidad de los spederadas de s campania,
&demds adpniamas ceriificadn de Meestre Cenbm de Sendco aufcrzado por el
Fabvrizante para raquerimisrtss de futuros trémites de calbracde, garants, el
Agradeciendo B atencon prestada v oen espera e colborar en el presenie
requerimiantd, nos despadimos de gstades,
Alanramenle
ELYATROH 5.4,
Lus Alberte Sduarts Madngs
Apoderada Genesalizing
Elisboonidm: Ervidda: Ak praisciidac

rma
Decememis ssrmziiva graplslad ids Khoiven 3.4, prabililda m regredzccH e poreied o iesed, e aomrisaciie

Arms
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| Anexo 3 Factura

elvafion =52 s

il v Bl 0 T .'H.
Lo, Joul Tl B

ik m

FRECOHR

¥ Enbe Fom 1l F D TBEHA VR CLMA O T DM BT AR Wi el

S RATTDAD | C OG0 EESCRIFCHIH

| PRRCIE (RATARID | PRECHD TOTAL

!
T === I=TT S T e o g —— =y 1
BEA RN E § R S 6 ) e 5 L | b, [ ik 19 i BT B LA PR, (o) oy SR S e
reu e Ll bt Bl L o o T T ETTT T YN eyl et e | +
TR LR ST SR b B R, i O e Bk S g AL M Py R |
$3ST1 I T 0] LG b o I e u .

ma B LLL el 5 T
FaTimA s ] 152445
g
Estarsdia: Eavlida: Apratzcdda:
ez frms
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Codign ¥ "-.."C O oe |i..":-I5I:.\'|Z Fecha de Ermision Fecha de Revisn:
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TABLA DE CONTENIDO
DO UMENTOS APLICABLES oo
TERMINDS ¥ ABREVIATIURAS ..o et soeeess st
R S P O S B L DD S oo
DESCRIPCION DEL PROCESD oo e
(ot et T = Ty
CONTROL DE GAMBIOS oo
10.  CONTROL DE ELABORACION, REVISION ¥ APROBACION ..o

I I

[T TR R S TR S
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-
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T
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44

4

44

i

4=
44

A
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BE

4y

A

o]

48]

1. PROPOSITO

El propdsito de éste procadimiznio es suministrar una guiz para realizar el proceso
venta de productos relacionades con la automatizacion neumatica, instrumeantacion de
medicion, flujo, analitica, sutomatizacion de potencia, motores, equipos de medician de
varizbles eléctricas, entre ofros; que =2 comercializan entre la Division Elécirica de
Elvatron 5.4 y personas fisica o juridicas, cuys compra no requiere un proceso
administrafivo (Licitacion).

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todo el personal del Departamento de Ventas Industriales,
de Iz Divisidn Eléctrica-Elvatron A, el Especislists de Producto y los procesos de

apoyo, gque tienan injerenciz en 2l procese de comerciglizacidn de un producto.

3. DOCUMENTOS APLICABLES

Codigo Mombre del documento
Mo aplica Mo Aplica
4. POLITICAS

El presente procedimiento procura la romalizacion del proceso de ventas para que sea
llevado a cabo de |z forma mas eficaz, eficiznte v estandarzado entre los funcicnarios
involucrados, con el fin de identificar y stender adecuesdamente los requerimiantos del
cliente.

La Barencia de la Division Elactrica v las jefaturas de los Departamentos de la Divisicn
Elécirica deben ejercer supervision constante scbre el desarrollo de los procescs, para

los tipos de ventas que se indican en éste procedimients, con el proposito de asegurar

Elskereddia: Favidia: A prrabacids:

T Arma
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Codign ¥ Mrmarn die Res1siin: Fecha de Emision O O FEIEsn:
POE-ODODO003 1 11 -mrerror20 18 11-marro-20 18

que las labores se realicen de conformidad con las disposiciones intermas y externas
wigentes.

5. TERMINOS Y ABREVIATURAS

5.1. Términos relativos a la organizacicn

£.1.1. Organizacidn: Conjunts de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

£.1.2. Cliente: Organizacidn o persona gue recibe un products

5.1.3. Proveedor: Crganizacion o persona que proporciona un producta

5.1.4. Asesorde wentas intemao: Funcionario respensable de dar soporte al vendedor
externa por medio de la elaboracidn de ofertas, cotizaciones y el seguimiento de las
mismas, ademas ds ingresar las ordenss de compra en el sistema correspondiznts.

2.1.5. Asesor de wentas externo: Funcionane responsable de dar mantenimiento a la
cartera de clientes asignada, por medio de visitas v |la asesonia de los producios que
ofrece la compania.

£.1.6. Especialista de Producio: Funcionaric especializade técnicamente en las diferentas

categonas gue comercializa la Division Eléctrica de Elvatron S.A.

5.2. Terminos relativos al proceso y al producto

5.21. Producto: Resulfade de un proceso, los cuales pueden ser senvicios, softwars,
hardware o materalzs procesados.

5.2.2. Wenta: Es un proceso organizado orientado a potenciar la relacion vendedorcliente

con el fin de persuadirle para obtener los preductos de ks empresa.

51. Terminos relativos a la documentacian

£.3.1 Factura: Documents mercantl que refleia toda la informacidn de una transaccion
compraventa.

532 WOW: Mombre asignado a3 una oporfunidad. Se le denomina WOW a solicitud del
Gerente da la Division. Mo tiens significado definido. Se clasifican como WOW tipo 1

lakcoradda: Favidia: Adprabacdia:

rmc firm.a
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& las cotizaciones rapidas, tipo ? cotizaciones especializadas, tipe 3 cofizaciones de
proyecios y tipe 5 3 las cotizaciones de servicio tcnico

£.3.3 Cotizacion: Documenio que informa y establece el walor de productos o servicios,
DEr0 QUE ND gENEr3 registro contable.

£.34 Orden de compra: Documento oficial mediante el cual =& formsliza s contratacidn

para |z adguisicion de un producto con una persona fisica o juridica.

5.2.  Terminos relativos a Sistemas

541 WELA: Software empresarial utilizado por Elvatron 5.4 en su Division Eléctrica, para
=l registra de los diferenies productas y sus transaccionss. Se le denomina WELA a
salicitud del Gerente de Ia Divisidn, ya que |a vela ayuds a la empresa a salir
sdelante y guiar hacia el objetive previsto.

542 Ezachs Softwars empresarial utilizado por Elwstron 5.4 en su Departameanta
Administrative, especialments para las areas financieras-contables.

5.43 SRP: Sistema qus se utlfiza para el rastreo de pedidos y sus siglas significan

“Servicio pars el Rastreo de Pedidos".

6. RESPOMSABILIDADES

£.1.Jefe del Departamento de Ventas de Automatizacion

.11 Planificar en conjunto con el Azesor de Ventas Externo, el programsa semanal de
visitas a [as diferentes empresas de cada cartera v de acuerdo con las metas de wenias
establecidas por la organizacicn.

g.1.2. [Establecer la meta mensual de ventas por cada categona de producios.

2.1.3. Aprobar descuentos especisles por compras de entidades gubemamentales.

G.1.4 Ejecutar fareas administrativas del pussto.

6.2 Asesor de Ventas Externo
G.2.1 Revisar semanalments las visitas gue debe efectuar a las empresas de la

carters asignada.

]

Iaboredia: Favidia: A prabaedia:
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144

144

143
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149

G.2.2 Cumglir con las visitas establecidas en cada penodo.
G.2.3 Detectar en las visitas efectuadas oportunidades de wanias con los clientes de la

carters.

6.3. Asesorde Ventas Interno
G.32.1 Crear los WOWW v reslizar la ofaria.
§.3.2 Darseguimients semanal & kos WOW incduidos en el sistema WELA.

§.3.3 Procesar la Orden de Compra

64, Especialista de Producto
G.4.1 Crientar adecuada y oportunamenie tanto 2 los Asesores de wvenias internos y

externos comao al Cliente, sobre las caractensticas técnicas de cada producto.
7. DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de ventas de productos de la Division Eléctrica-Elvatron S.A. presenta
varios tipos da comercializacian, en éste procadimiento se detallaran los pasos para la
venta de Oferia Directa.

7.1 Existen tres medios por los cusles el Asesor de ventas interno recibe |a
infarmacian de un regquerimiento del clienta, & saber:

7.1.1. Directamente dal Cliente, ya sea via telefinica o comeo elecirénico.

7.1.2. Como resultado de una visita a la empresa, por parte del Asesor de ventas
externo.

7.1.3. Como resultado de una visita o recoleccidn de prospectos, por parte del
Especialista de Producto.

7.2El Asesor de ventas intermo crea un WOW v ko dasifica segdn el tipo. (Ver anexo

1)
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ks de 15

POHE-OHOO003 1 11-mmaerro--20 18 1 1-marror201H

Codign ¥ Mo die Rasiskin! Fiecha de EmiElion RO D REAsIn:

7.351 es un WOW tipo 1 2l Asesor de ventas interno procede & frabsjarlo, continds
comn el paso 7.9

7450 es un WOW fipo 2 2l Asesor de ventas interno le comunica sl Especialista de
Froducto wia notas en el Sisterma VELA, &l requerimiento del clisnte, continda con el
paso 7.7

7.551 &5 un WOW tipo 3 el Asesor de ventas intenno proceds a salicitar cotizacidn de
contratistzs v constructoras por la mano de obra y horas de ingeniena. Contines en
el paso 7.8

7850 es un WOW fipo 5 2l Asesor de ventas interno lo asigna a Centro de Sendicio
Técnico.

7.TEl Especialista de Producto reviza requenmiento, hace una sugerencia de
producto. Sies un cliente clase A sa debe atender de inmediato.

7.BEl Especialista de Producto colocs nota en wela de "LISTO" para el Asesor de
ventss intemo.

7.2El Asesor de ventas interno verfica por medic del sistema YELA, |a disponibilidsd
del producio en bodega, el precic v las caracterizticas del mizmo.

7.10  Ziel preducio se encuenira en bodega el Asesor de ventas interno continds
con el paso 7.12.

7.11 En caso de gue no haya disponibilidad del producto, el Asesor de ventas
interno, verifica a fraves de extranet del provesdor 2l iempo de entrega. (continua
con el paso siguisnts]

7.12 El Asesor de ventas interno enwvia s cotizecidn comespondiente (ver snexo
2) ¥ jurto con las hojas téonicas del producto [las cusles =2 descargan desde la
pagina web da cads provesdor), al diente por el medic gue éste haya definideo.

7.13 Siel Cliente scepts |a ofarta, &l mismo envia la orden de compra por medio de
commeo electrénico o fax y el Azesor de ventas intermo continds con el paso 713, si
por el contrario no acepts la oferia se archiva la cofizacion y finaliza el

procedimisnto.
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R

POE-OMO00003 1 11-marze- 20148 11-mearzo- 2018

1kga HT iz Rawishon: Fecha LEViSkIn:

7.14 5i el products se encuentra en bodega el Asesor de ventas interno, registra la
orden de pedido en el sistema WELA v la califica corme completada {continla con el
pasa 7170,

715  5i el products no se encuentra en bodega, el Asesor de ventas interno registra
la orden de pedido en el sistema VELA y la califica come incompleta (contimde con
el paso 7.10).

7.18 El Responsable de Logistica resliza la solicifud de pedido comespondients
para que efecile el proceso de pedido ante &l proveedor. Continda con el siguients
paso.

7.17 El Asesor de ventas interno verifica en el sisfema SRF por medio del mimero
dz pedido o nombre ded cliznfe, =i el products va =2 encusnira en las bodegas de
Ehatron 5.4, y coloca nots de faciuracion.

7.12 El Responsable de facturacion toma la orden de pedido completadsa v la
procesa en el sisterna Exacius, gemerando la factura del pedido (ver anexo 3} y
procede & coordinar la entrega a donde el cliente o haya definido.

7.19 El Cliente revisa el pedido, firma la factura onginal v dos copias, envia la faciura
original ¥ una copia con la aceptacion del material o servicio, las cualas son
resguardadas por los Responsables de Contabilidad para colocar ks faciura & cobro

y &l archivo respectivo. Fin del procedimiento.

8. CONTROL DE REGISTROS

Tadigo y nomire del reglairg Responzable del Wadao de Tlempo de
Archlvo Almacanamisnin | conssrvacion
¥ racuperaclan
[ WL y Colizacion FEEsar ge veanies Diigital 5 anos
IrTlermid
Orden de Compra AsEsar de Vel Drigital 0 anos
Inferna
Faciuna Empresa Guanda F s b anos
Do Ime nis
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Pl ¢
wor| 8. CONTROL DE CAMEIDS
REFERENCIA DESCRIPCION DEL CAMEBIO
wa | 10.CONTROL DE ELAEQORACION, REVISION Y APROBACION
Elaboro Lependencia Firma Fecha
Lorena Carranza Ceiega Intarno 11-0-2018
Haviso Lependencia Firma Fecha
Eryn Lontreras Liaz Asesor de wentas intkemo 11022010
~loan Vakverds Barboza ASEEOr Oe wenlas exismo 11-LE-2017
Aprobo Lependencia Firma Fecha
Luis Alberto Edusrie Jaie del Departarsenio de 11-0-2018
Madrigal ventas de Automatizacion
Henning Cyes Hidalpo iLoordinador de Unidad de 11-0-201E
Nepocios
Rint ]
T
114
106
Elsbcradda: Favidia: A pratacida:
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Procad mleno pard Yerla Deca E.ﬂ.u,: 10 de 15
GCidign &z Mimern de Resiskin: Fecha de Emisdtine Fecha de Revisiin:
POE-ODO00003 1 11-marzo- 2018 11-marzo-218
11_ANEXOS
Elaboredda: Favidda: A prataciia:
g fArmz

Decomanta nermythvs prepisdad ds Ehaorea 5.4, prabiblds @ repreduccle parclal g tedsl, de aoterizaclin

183



Apéndice G. Procedimiento de Venta por medio de Oferta Directa. Continuacion

JLES

Tl

Febraill niamc pard Yertls Oesis

Pap: 11 ae- 15

Codigo -
POE-OOD0E03

Himern de Revision

Focha de Emssitn
L1 eremrro-211H

o o Rasain:

1 1-smrrn- 2118

Anexo 1. WOW en el sistema Vela

Wiy
IR A
Y — S |
= § TR a
- - ¥ " k. ol i )
e R i 2 LA

- = . [
TN — (7] g il

R —rr— g — i =

=
[#= 1P TE B Favbilds: Apresmdien:
fraa rmx

Decmmrees nerrefvs grephedad de Tiraizen 5.4, pre Bl s o repreducclie parciol ¢ sl de mieriacciis

184



Apéndice G. Procedimiento de Venta por medio de Oferta Directa. Continuacion

(=3
=1
2

Iry

Im
330

ma

Dazumuss armeefva grapisdad ds Theoirem 54 prakibids m regredarclis parciol e mesl de anmriseciis

Petiwill Ml Sc fand Venis Okaets Em 12 de 15
- || f- -
SIvaTon - " T
- - Cadigo #: Mmoo de Rasizkdn) Fecha de Emssiin Fecha de Raviexin:
FOE-OHCG0 1 L 1-marmr-210 11-swrao- 2118
Anexo 2. Cotizacion
FET
L Uracp, Sn donr, Tomia Pey
5 e Epiistbey | PiS-LGEN Wernki i
T ey R iy
e Va n Fia 0T - | IVMANT LANEIFW
1 [ W e rrt e = A I Y -
[ [Pt il S R St o
.II.Ilrl:h ey LB LT T L LWE BTN :
" mrm ST T G
E s L
:fnu-n—m-- Curviaie Fkerim T T e—
CStwmom: NENMGOHOLED | |'|'I'II-H" rrra e
Tusrboms e s g e o e I'I* T Selerm HO ‘
R o AT || b e e T i
(15 LR Dapprsia w1 [eam Freew ""“"‘f__.
[} HARLaI I, N AT LR 1 BRI | BB g 1 1EN
B foan: !mx-
L bodm |
Tl lﬂll.'
Hai D L O (T B L R O
e iy Lprerr T m FrEEmE ey
. F gL Jh el el O 0 OO LT
Criympede o podemi. ELYVATS00 G & urecs, o Joss, Cmms Feca
=
Eluharidn Havitac A pradaedda:
Trma frmx

185



Apéndice G. Procedimiento de Venta por medio de Oferta Directa. Continuacion
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Apéndice H. Procedimiento de Venta al Detalle

i ilirmiio Saik Veshed 8 Dedalk on Bl B 1de 12
Codign # Filrmaern diz REwtskan: Fecha de Emmision Fecha die ReEwviskn:
POE-ODODO001 1 G-miarno- 2018 DE-TarTe 2]

ELVATRON S.A.
DIVISION ELECTRICA

PROCEDIMIENTO
VENTAS AL DETALLE

elvahon

Version 1.0
Marzo 2018

Elaborsdia: Favidia: A prabacida:
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Chidigo # Madrmeern die Revishdn: Fecha de Emmisitin
POE-O0GD0001 ] -z 20148

Focho de Revisiin:

D&-marzo-2014

TABLA DE CONTENIDO

ALCAMCE ...

POLITICAS . oo

RESPOMSABILIDADES. .o

I

DOGUMENTOS APUGABLES .
TERMINOS Y ABREVIATURAS
DESGRIPGION DEL PROCESD ... ...+

COMNTROL DE CAMBIOS e
10. CONTROL DE ELABORACION, REVISION Y APROBACION .

s

e T I T Sy

Elaboredia: Frvidia: A pratacida:

s
Decomenss nermytrs prephedad ds Eheatrea 5S4, prakislds e repreducelie parclyl e el e aoterizaclie

fArmx

189



Apéndice H. Procedimiento de Venta al Detalle. Continuacion

o4

M

_I'l

46

LY
o5

&2

84

i

L

A

S

[ 8]

firmiiTio St i 1 [ i “,.H_-.-ll- 12

Codiga % Moo die REwiskan: Fecha de EnnksEon LR O FEVISEIN:
POE-ODOOO001 1 DE-mimrro-2018 D& -mmrze- 20148

1. PROPOSITO

El proposito de ésfe procedimientc es suminisirar una guis para reslizar el proceso
wenta de productos relacionados con la automatizacion neumatica, instrumentacion de
miedicion, flujo, analifica, automatizacidn de potencia. motores, equipos de medicién de
varighles eléctricas, entre ofros; que =2 comercislizan enfre |z Divizion Eléctrica de

Elvairon 5.A v personas fisicas o juridicas, cuya compra se resliza directamente en |z
Tienda de Elvatron 5.4 Elvashaop.

2. ALCAMNCE

Este procedimiento splica 8 fodo & personsl de Elvashop de la Division Eléctrica-
Elvatron S.A. v los procescs de aspoyo, que tienen imjerencia en el proceso de

comercializacidn de un producto.

3. DOCUMENTOS APLICABLES

Codigo Nombre del documento
Mo aplica Mo aplica
4. POLITICAS

El presente procedimiento procura la nomalizacidn del proceso de ventas pars que sea
llevado & cabo de la forma més eficaz, eficiente v estandarizade enfre los funcicnarios
involucrados, de maners tal que se puedan stender adecusdamente los reguerimientos
del cliznte.

La Gerencia de la Division Elécirica v las jefaturas de los Departamentos de la Division
El&cirica deben ejercer supervision constante sobre el desarrollo de los procesos, para

los tipos de ventas gue se indican en éste procadimiento, con el propdsito de asegurar

Elsberedia: Favidia: A pratacida:
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raiiTio Sk ] [ . -C\.-'l.rhl_-'lz 12

Codign ¥ Mlrmern dit Rl skin: Fecha de Emision DO O POEvISsn :
POE-O0GD0001 1 D&-mnarzo-20 18 D&-mesrrc-201H

que las labores se realicen de conformidad con las disposiciones intermas y extemsas
vigentes,

5. TERMINOS Y ABREVIATURAS

5.1. Términos relativos a la organizacicn

51.1. Ventas Es wun proceso organizado orentsdo & pofenciar la  relacion
vandaedor'cdliente con el fin de persuadifs para obtener los productos de la empresa.
5.1.2. Asesor de wenfas de Elvashop: Funcionerio capacitado ftécnicamentz en las
diferentes categorias que comercializa la Division Elécirica de Elvatron S.A. vy

responsable de atender los clientas que visitan la Tienda,

5.2. Términos relativos a la documentacion

5.2.1 Faciura: Documento mercantil gue refleja foda |a informacion de una fransaccion
compraventa.

522 WOW. Mombre asignado a wuna oportunidad. 32 le denomina WOW a solicitud
del Gerente de |z Division. Mo fiene significado definido. Se clasfican como
WOW tipo 1 a las cotizaciones rapidas, tipo 2 cotizaciones especializadas, tipo 2
cotizaciones de proyectos v tipo 5 a las cotizaciones de servicio técnico

523 Cofizacion: Documento qgue informa vy establece el walor de producios o

sarvicios, pero que no genera registro contable.

5.2. Términos relativos a los sistemas

£.3.1. VELA: Software empresarial utilizado por Elvatron S A en su Division Eléctrica,
para &l registro de los diferentes productos v sus transacciones. Se le denomina WELA
& solicitud del Gerente de la Divisicn, yva gue ks wela ayuda a la empresa a salir

adelante y guiar hacia el chjetive previsto.

H
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Dod kg ¥ Firmero die Restshon: Fecha de Emmion BN O PN
POE-O0OD0001 1 D -z 2018 DE-marro-20148

5.3.2. Exactus: Software empresanal ulifizado por Elvatron 5.A en su Departamento
Administrativo, especialmenta para las areas financieras-contables.

5.3.3. 5RP: Sistema gque se wliliza para el rastrec de pedidos y sus siglas significan
“Servicio para el Rastreo de Pedidos™

6. RESPOMNSABILIDADE S

6.1. Jefe de Tienda Elvashop
§.1.1. Establecer la meta mensual de ventas por cada categonia de productos.
G.1.2. Aprobar descuentos especizles por compras al por mayor.

G.1.3. Coordinar tareas administrativas del grupo a cango.

6.2. Asesor de wentas de Elvashop

6.2.1. Asesorar al cliemte gue wvisita la Tienda sobre la solucion més sdecusds a su
requerimienta.

G.2.2. Asesorar al diente scbre los complementos v los cuidados de cada producio.
G.2.3. Crear los WOV v realizar la ofaria.

7. DESCRIPCION DEL PROCE SO

Elaborsdia: Favidia: A prabacida:
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P G de 12

Codign ¥ Firmern die Restsian: Fecha de Emmislon
POE-OMI00001 1 O&-mmarzc-2018

DE-mes

Focha di Reisin:
To-201H

T.1El Cliente se apsrsocma & la Tienda Elashop v comunica werbalmente su

requerimiento al Asesor de la misma.

7.2El Asesor crea un WOW en al zizfema VELA [ver anexo 1), verifica técnicamente e

requerimiento del chante y la disponibilidsd del producio.

7.3El Asesor le comunica al Cliente el precio v términos comercizles (forma de pago v

garantia).

7.4 5i el producto se encuentra disponible en Elvashop y el Cliente acapta los términos

comerciales el Asesor regisira la orden de pedido en el sistema WELA completa v se

continla con el paso 6.10. Si no se acaptan los términcs finaliza el procedimiento.

Elabersdia: Ravidia: Adprabacdda:
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4o

41
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liga A R i Rrwiskan: Fecha LEVISEIN:

7.551 no hay producto disponible el Asesor k= pregunta al Cliente si == encuentra de
scuerdo en esperar el envio por parte del provesdor v pass sl punio 7.8, de lo
contrano finaliza el procedimiento.

T.HEl Asesor registra la orden de pedido en 2l sisterna VELA y |2 califica como
incompleta {continde con el paso 7.7).

7.7El Responsable de Logistica efectls & proceso de pedido ante el proveedor en el
sisterna Exactus. Continda con el siguienie paso.

7.8El Asesor verifica an & sistema SRF por medio del ndmero de pedido o nombre del
cliente, =i & products yva se encusntra en las bodegas de Elvatron 5.4,

T.BEl Asesor procede a contactar sl cliente para svisare scbre la disponibilidad del
producto v coloca una nota de facturacion en el pedido.

7.10 El Responsable de facturacion verifica las notas de facturacidn v toma ls orden
de pedido complets y geners la faciura del pedido (wer anexo 2 en el sistemsa
Exactus.

7.11 El Cliente procede con el pago del producto. ya s=a en efectivo, con tarjets de
debito / cradito o fransferencia bancaria.

7.12 El Bodeguero enfrega al cliente I facfurs dal pedido ver anexo 2) v el producto
comespondienie.

7.13 El Cliente firrna la factura original v dos copias, revisa el producio v entrega |a
factura original y una copia con la sceptacion dal producio al Bodeguero.

7.14 El Bodeguero enfrega la faciura original y la copia al Departamento
Administrativo (Contabilidad) pars el regisiro de la transaccion y 2l resguardo
respectivo. Fin del procedimiento.

8. CONTROL DE REGISTROS

Codlgo ¥ nombre cal Responesbis dal | Modo de aimacanamientio Tlampo de
raglatro Archivo y Tecupsarachin conservackin
Facturs Cantabilidad Fisioa & afine
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]

M ;
4. COMTROL DE CAMEBEIDS
REFEREMCIA DESCRIPCION DEL CAMEID

10. CONTROL DE ELABORACION, REVISION Y APROBACION

Elaboro LDependencia Firma Fecha
Lorena Carranza Lmega Extamo DE-I-201E |

Haviso Depandencia Firma Facha
Jacob Monge Hemandez | Asesor de Tenda Elvashop L=l

Aprobo Depandencia Firma Facha
Farla Casiro Morales Jete de Tienda clvashop LE-0-20E

st &a Favldia: A prabadia:
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T1_ANEXOS
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Apéndice I. Procedimiento para la Auditoria Interna

uditeria Intame Bk 1deg

Codigo ¥ Mo die Rewison: Fecha e Ermision Fcha de Reviskn:
POE-0DO00004 1 1 3-marzo-2018 13-marzo-2018

ELVATRON S.A.
DIVISION ELECTRICA

PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNA

elvahon

Wersion 1.0
Marzo 2018
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Prosedirainio gars Auditera Iname P e 12

Codiga ¥ Mirmern die Resisidn: Fecha de Emision Fecha de Rewsian:
POE-CIHIO004 1 13-marro-20148 1 3-marmo-2018

TABLA DE CONTENIDO
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TERMINOS ¥ ABRE A TR A S e
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Lodiga ¥ Flrmearn di Resisian: Fecha de Emmision CONa O KEviSKn:
PDE-0DO00004 1 1 3-marmo- 2014 13-marmo- 2018

1. PROPOSITD

Establecer cada una de las actividades a realizar para |la planificacion, programacidn,
ejecucion vy documentacion de las suditonias intermnas de los procadimiantos, con el fin
de werificar la eficacia de la implementacion del Procedimiento del Proceso de
Generacion da WOV de la Division Eléctrica de Elyainon 5.4

2. ALCAMCE

Este procedimients describe las actividades que inmvolucren a los Departamentos de la
Civision Elecirica que tengan relacion con el Procedimiento de Generacion de WOW y
que tengan bajo su responsabilidad la emision, control, cambios y modificaciones en

los documentos internos y externos, gue conforman el mismo.

3. DOCUMENTOS APLICABLES

Codigo Nombre del documento
Mo aplica Mo Aplica
4. POLITICAS

5.1Los documentos que comtengan informacidn confidencial o del propietario, seran
resguardados con k& segurdad apropiada en fodo momento por pare del egquipo
auditor.

£.2El Auditor no evallan su propio trabajo.

53Las no conformidades se deben redactar de manera clara y concisa, incluyendo
evidencia objetiva y referencia al documento objetivo que s2 incumple.

5.4 El Auditor son colaboradores de la Division Ebectrica, Elvainon 5.4

Elsboorsdda: Frvidia: Apratadia:

T fArmz
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=i

A

Dodkgn % Mo die FEsision: Fecha de Emmilon
POE-ODOD0004 1 1 3-mizrro- 2018

5. TERMINOS ¥ ABREVIATURAS

5.1 Terminos relatives a la auditoria

511 Alcance de suditoria: Exfension y limites de una suditoria, gue incluye
generalmente wna descripoidon de las ubicaciones, las unidades de Iz

organizacion, las sctividades y los procesos, asi como el pericdo de tiempo

cubierto.

5.1.2 Auditoria: Froceso sistematico, independiente y documentado para obtener

evidencias de la auditoria y ewvaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

£.1.3 Ciclo de suditoria: Conjunto de una o mas awditorias planificadas, para un

periodo de tiempo determinado y difgidas hacia un propdsito espacifico.

5.1.4 Evidencis: Registros, declaraciones de hechos o cuslguier ofra informacion, que

zon pertinentes para los criterios de auditoria v que son verificablas,

5.1.5 Auditado: Persona & quién s enfrevistara y que pertenace al proceso suditado.

5.1.8 Auditor Lider: Persona calificada para manejar y reslizer auditorias del proceso.

6. RESPONSABILIDADES

G.1. Representante de la Gerencia

§.1.1. Planificar, coordinar y dar seguimiento &l proceso de auditorizs.

6.1.2. Custodia y control de los registros de las actividades de auditaria.

5.1.3. Desarrcllar &l plan de auditorias en el ditime bimestra del ano.
6.1.4. Resguardar el expediente completo de los ciclos de auditoria.

Elakeredin: Favidia: A prrabaciis:
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Codiga Firmern die Rierwison: Fecha de Ermion. OSSO PeEASn:
POHE-HI00004 1 1 3-mmawrzo-2114 1 J-mmrro-201H

| 6.2 Auditor Lider

| B.2.1. Flanear, coordinar y ejecutar las auditorias s2gin 2l alcance y objetives

91| descrifos en el plan de auditoria.

i 6.2.2. Elaborar las preguntss para cada proceso o apariado que s= vaya a auditar,

1| 6.2.3. Serobjetivos en las apreciacionas de la auditoria,

24| 6.3 Auditado
w6 | B.3.1. Facilitar el proceso de sudiforia en su Departamento, mediante |2 disponibilidad

51| del personal, del fiempeo y los recursos necesarios para la reslizacian de la auditoria.

« | 7. DESCRIPCION DEL PROCESO

wa| 7.1 El Representante de la Gerencia elsbora el cronograma anual de auditonas

Lt internas de los procedimisntos en el formulario Plan de suditonas infemas de
Lt calidad FDE-002 {anexo 1), en el cual == definiran los elementos por suditar,
Ll inciuyendao:

L #Los procesos por suditar.

Lo #Las fechas y horas de cada auditona,

Lk #El nombramiento de los suditores (squellos gue == encusniren debidamente
Lot formados).

L # El estado de los procesos.

LiF #La importancis de los procesos.

to| 7.2 El Representante de la Gerencia somete & aprobacian de la Gerencia Generzl,
1] el cronograma anusl de suditonas intermas de calidad.
il 7.3 Sila Gerencia General no aprueba 2l plan, = Representante de la Gerencia

TE! proceds a realizar el cambio comespondiente y continua con el paso 7.2,

Elskersdia: Favldia: A prrataciia:
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Lodigo ¥ Mlrmern die Resiskn: Fecha de Emision OO 32 FEVISHIN:
POE-0000004 1 13-marc-2014 13-marro- 2014

7.4 5i la Gerencia General aprusba el plan, el Representante de la Gerencia
procede a comunicarko a todo & personal. Sigue con 2l paso 7.5,

7.5 El Representante de la Gerencia como parte de la funcidn de planificacian,
efectila una reunion con la persona suditora identificada en el Plan de auditonas
infernas de calidad FDE-003 janexo 1), a mas tardar 22 dias habiles antes de |a
gjacucicn de lz= auditorias, con 2l fin de definir la metodologia v los instrumentos a
aplicar.

7.6 Al menos 5 dias habiles antas del inicio del cicle de suditorias, el Representante
de la Gerencia le comunica a cada Auditado los procesos ywo procedimisntos que
seran evaluados, la fecha v hora de |a auditoria v el Auditor responsable.

7.7 El Auditor realiza una reunion de apertura antas del inicio de cada evsluscion con
el personal auditado v el Jefe de los mismos, la cual debe cubrr como minimeo los
siguientes sspectos:

# Breve presentacion del Equipo Auditor
# Ohbjetive, alcance, confidenciglidad v metodologia de la auditoria
# Atencion de preguntas sobre la auditoria

7.8 Una vez reslizads |la reunicn de speriura, el Auditor procede con la ejecucion de
l= auditoria & partir de enfrevistes ywu cbservadiones, siguiendo la guia establecida
para tal fin denominada Lista de werificacion FDE-004 fanexo 2) v en la cusl
tamkbign se registran kas desviaciones identificadas.

7.2 Al finzlizar la auditoria el Auditor documents toda desviacion identificada entra lo
documentado v la aplica como una desviacion en Informe de sudifona inferma
FDE-05 janexo 3), a5 come las chservaciones gue considers pertinentes.

7.10 El Auditor procede a efectuar una reunidn de cierrs con el personal Suditado v el
Jefes de los mizmos, en la cual se comunicara el Informe de auditona inferma
FDE-05 (anexa 3), en =l siguisnte orden:

# Azpectos posifivos de la auditona
# Azpectos negativos de la suditons

» (Chservaciones

Elatorsdia: Favldia: A prabacida:

i Arma
Decomensa nermytra prephsdad ds Khaorea 5.4, prakliblda m o repreducclie parcis] e tedal, oo aumerizaciie

205



Apéndice |. Procedimiento para la Auditoria Interna. Continuacion.

144

143

L

147

4=

49

L

Bl
Bilad

L

L
Lias
L1

1 e ak 7 de 12

7.11 El Auditado procede & efeciuar las preguntas u observaciones comespondientes.
Si existe alguna divergencia gue no =& pusda resclver, s& debe registrar en &
Informe de auditona interna FDE-005 {anexo J).

7.12 Fnalmente & Auditado procede a firmar el Informe de auditona inferma FOE-
035 (anexo J).

7.12 El Auditor procede a entregar al Representante de la Gerencia, 8 mas fardar 5
dias habiles después de finslizade el ciclo de suditorias, el informe escrito de
auditoria, incluyendo los documentos de respaldo aportados como evidencia.

7.14 El Representante de la Gerencia procede en un pericdo no mayor a 5 dias
hahiles, al lewantamiento de las acciones de mejara.

7.15 Después de ejecutade =l punto anterior, el Representante de la Gerencia
procede a elaborar un resumen de los resultados del ciclo de suditoria v lo remite &
la Gerencia General para su conocimisnto.

7.18 La Gerencia General realiza la revision del resumen de resultsdo de ciclo de

auditoria y lo archiva. Fin del procedimiento.

& CONTROL DE REGISTROS
Codlgo ¥ nombre oel regrstn Responeable del Mado de TlEmpo de
Archivao almacanamlento | conaanrvackin
y recuperaclan
Flan de auditarias niemas de calidad BRRR, de Gerencia Fisia 3 anos
Lista de verihcaaon BRRE, de Gerencia Fisia 3 anos
Infarmne e sudorias inbems de calidsd | Bepe de Gerencia F i 3 Ao

4 CONTROL DE CAMEIDS
REFERENCIA DESCRIFCION DEL CAMEID
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10 CONTROL DE ELAEORACION, REVISION ¥ APROBACION
Elaboro LDependencia Firma Facha
Lorena Carranza Crisga Interno 13-02-2018
Raviso Lependencia Firma Fecha
Aprobo Lependencia Firma Fecha
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1 3-marro-2{11H
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1 3-marro- 2014

11 ANEXOS
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Anexo 1. Plan de auditorias internas

FDE-003 PLAN DE AUDITORIAS INTERNAS

Periodo:

Objetivos de la auditoria

Alcance de la auditoria

PROGRAMACION
Equipo de Auditores que intervendran en el ciclo de auditorias:
Avditores:
N : Fecha y hora Area de -
Aspecto a auwditar: Entrevistado e trabajo Auditor (es)
ok Lo Foavicdda: 2k prrabaecida -
Drcomanss ssrmathra grephedad des Ehratren S4., prakibdda s .'l.;l.:n.'::!-r parcisl e iesal, sle agterizaclis e
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Anexo 2 Lista de verificacion
FORMULARIO FDE-004
Daruamenta:
Auditor:
Raspus=ata 1 Descripclan dal
Apartado Pregunta Entravlatadao saperada - ventn
1) 08= Chearvaciones
Anexo 3 Informe de auditorias interna de calidad
FORMULARID FDE-Q045
Equmips Andstor{e:] responzablez): Iztermse No:
| Fecha: Aipecre & auditar:
Entrevizrado(s)
DECERVALTORES:
[ Firma del (loz) auditores): Firma del entrenizcada:
Elatorsdda: Favidina: A prrabacida:
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Anexo 1:

Tolerancias por afadir al tiempo estandar hechas por la Organizacion

Internacional del Trabajo, extraidas del libro Introduccion a la Ingenieria Industrial.

A. Tolerancias constantes: Afiadir %
1) Toleranda por necesidades personales 5
2) Tolerancia bésica por fatiga -

B. Tolerancias variables:

1) Toleranda por ejecutar el frabajo de pie 2 4) Alumbrado deficiente:
2) Tolerancia por posiciones a) Ligeramente inferior a lo recomendado 0
anormales en el trabajo: b) Muy inferior
g) Ligeramente molesta 0 c) Sumamente inadecuado 5
b) Molesta (cuerpo encorvada) 2 5) Condiciones atmaosféricas (calor
¢) Muy molesta (acostado, extendido) 7 y humedad) variables. 0-10
3) Empleo de fuerza o vigor muscular (esfuerzo para 6) Atencion estricta:
levantar, tirar, empujar}, dete_rminado por.ei peso a) Trabajo moderadamente fino 0
Itg?ntado (en kilogramos y libras, respectivamen- b) Trabajo fino o de gran cuidado 5
a) 25kg/5 b 0 c_) Trabajq muy fino o muy exacto 5
b) 5/10 . 7) Nivel de :j.ndo:
&) 75/15 5 a) Continuo 0
) 10/20 3 b) lntermlitente—fuerte 2
e) 12.5/25 4 ) Intermitente-muy fuerte 5
) 15/30 : d) De alto volumen-fuerte 5
g) 175/35 B 8) Esfuerzo mental: -
hy 20/40 5 a) Proces_o moderadamente complicado 1
» 25 n Do
/) 25/50 13 c) Muy complicado 8
k) 30/60 17 9) Monotonia:
N 35/70 22 ) Eseasd 0
b) Moderada 1
€) Excesiva 4

Fuente: Libro Introduccién a la Ingenieria Industrial de Gabriel Baca Cruz, Margarita Cruz
Valderrama, Isidro Marco Antonio Cristobal Vazquez, Juan Carlos Gutiérrez Matus, Arturo Andrés
Pacheco Espejel, Angel Eustorgio Rivera Gonzalez, Igor Antonio Rivera Gonzalez, Maria
Guadalupe Obregén Sanchez.
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