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RESUMEN EJECUTIVO 

Carranza, Lorena, Universidad Hispanoamericana, marzo, 2018, Diseño de 

procedimiento para el control de tiempos en la gestión de oportunidades de venta 

de la fuerza de ventas de la División Eléctrica de Elvatron, S.A., durante el 

período de setiembre 2017 a enero 2018.  

 

     El proyecto se desarrolla en la empresa Elvatron, S.A.,en la División Eléctrica, 

el objetivo de estudio es diseñar un procedimiento para el control de tiempo en la 

gestión de oportunidades de venta, basada y fundamentado en la metodología 

DMAIC y en herramientas de ingeniería como lo son diagramas de flujo, diagrama 

Ishikawa, estudio de tiempos y grupos focales; para identificar y analizar la causa 

– raíz del problema.  

 

     Actualmente, no se cuenta con un control de tiempos ni procedimientos bien 

documentados y actualizados para la generación de oportunidades de venta. Se 

genera la dificultad de la inducción a nuevos ingresos y el mantener en espera por 

atender 42 WOW en un periodo de tiempo que asciende hasta los cuarenta y 

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

 

     La metodología comprende la valoración de la situación actual del proceso, la 

medición de tiempos por medio de muestreo, el análisis del proceso actual y la 

evaluación de la opinión del cliente. Se diseñaron cuatro procedimientos y se 

definió el tiempo estándar para la atención de cada tipo de WOW. 

  

     Dentro de los beneficios obtenidos se demuestra que el tiempo estándar del 

WOW descendió de 24.74 minutos a 19.21 minutos y al maximizar la capacidad 

productiva del personal se logrará aumentar la cantidad de WOW, además 

podrán 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 disminución de pérdidas de WOW. 



  

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 
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1.1 INTRODUCCIÓN 

 
 
La compañía Elvatron, S.A., está dedicada a la comercialización de los equipos y 

productos en el campo eléctrico y la Electromedicina. Con el propósito de dar a 

conocer la identificación de la empresa se detalla la misión, visión y valores: 

 

Cuadro 1 Identidad de la empresa 

Misión: 

“Brindar productos de alta tecnología en el campo electrotécnico con excelencia 

en el servicio para mejorar la calidad de vida.” 

Visión: 

“Ser la empresa líder en nuestros segmentos de mercado, para el bienestar de 

nuestros clientes, proveedores y colaboradores en toda la región; aportando 

talento, conocimiento, servicio total, alta tecnología y calidad humana 

respetándolas mayores normas de seguridad y valores éticos.”  

 

Valores: 

Ética, Innovación, Desarrollo humano, Respeto, Excelencia y Solidaridad.  

 

Fuente: Recursos Humanos Elvatron, S.A. 

 

     En la actualidad las compañías 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 reducción 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 combinación de dos grupos de técnicas el 
estudio de los métodos y la medición del trabajo, que se utilizan para 
examinar el trabajo humano e indicar los factores que influyen en la 
eficiencia. Normalmente, se emplea con la intención de aumentar la 
producción de una cantidad dada de recursos con una pequeña o no 
ampliada inversión de capital. (p. 27)” 

  

     El proyecto se orienta a la definición 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 gestión de oportunidades. 

 

     Este proyecto está dividido en seis grandes secciones: introducción, marco 

teórico, marco metodológico, línea base y análisis de causa, diseño e 

implementación de la solución, conclusiones y recomendaciones. 

 

     En el primer capítulo se pretende abordar como se ha venido manifestando el 

problema de estudio, antecedentes, alcances y limitaciones. Además de los 

objetivos generales y específicos que se analizarán en este proyecto.  

 

     El segundo capítulo se centra el marco teórico – conceptual actualizado de la 

investigación, poniendo énfasis en la teoría de estudio de tiempos como técnica 

de mejora de la eficiencia. En este capítulo se comenta y profundiza la manera 

de contextualizar el problema de investigación planteado mediante el punto de 

vista teórico. 

 

     Por otra parte, el tercer capítulo del marco metodológico se tiene el análisis de 

los datos e información según las herramientas utilizadas. 

 

     En el capítulo cuatro se encuentra la línea base y análisis de las causas de la 

compañía, además de la recolección de datos sometidos a estudio. Se evidencia 

el problema o necesidad del proyecto, ya que se tiene una declaración 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 atención 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 días 

aproximadamente, el WOW tipo 3 se atiende en promedio en 134 h o 14 días 

aproximados y el WOW tipo 5 en 39 h o 4 días. 

 

     Consiguientemente, el capítulo cinco se dedica a la presentación del diseño 

de la solución de desarrollo de los aspectos que están afectando a la situación 

del capítulo I, dejando en evidencia las acciones que se tomarán para solucionar 

dicho problema como es el desarrollo de diagramas de flujo, procedimientos y 

planillas de inspección. 

 

     El último capítulo se identifican los principales resultados del proyecto como 

es la mejora en los procesos y documentación de los mismo sen la fuerza de 

ventas. 

 

     El presente proyecto se identifica bajo la línea de investigación de Ingeniería 

de procesos y servicio de Ingeniería 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 será quien decida si los implementará en un período futuro. 
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1.2 DESCRIPCIÓN BREVE DE LA ORGANIZACIÓN 

 

 

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 fabricación de 

cabinas para ascensores, puertas y reparación, 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 Compañía Nacional de Fuerza y Luz, a los cuales además de 

los servicios en el área de elevadores, también se les ofrecía la venta de equipo 

eléctrico de marcas suizas. 

 

     En 1981 la economía de Costa Rica sufre una crisis, producto de varios 

acontecimientos históricos externos (la segunda guerra mundial y el alza del 

precio de los hidrocarburos) e internos (inadecuado manejo de la política 

económica con una deuda de 2 900 millones de dólares), lo cual afectó las ventas 

de la compañía. Es por lo anteriormente descrito que se buscó diversificar el 

mercado, brindando servicios de reparación para el equipo médico y 

aprovechando el conocimiento en este campo de marcas suizas, que le 

permitieron incursionar en este nuevo proyecto. 

 

     A raíz del crecimiento del mercado y, por ende, del personal, a partir del 1° de 

enero del 2004, se separa el área eléctrica y de medicina del área 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 División de Electro Medicina y una 

División Eléctrica. 
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     En la Figura 1, se muestra la ubicación de la oficina principal de la empresa 

Elvatron, S.A.,: 

 

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

 

     Las oficinas y bodegas de la compañía se ubican en San José, La Uruca, de 

la entrada principal de la sucursal de la Compañía 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 IQ, Gas Zeta, DHL, 

entre otras. 
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En la Figura 2 se muestra el organigrama global de la organización: 

 
Figura 2. Organigrama General 
Fuente: Recursos Humanos Elvatron, S.A. Castro Silvia. 
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     La organización se encuentra conformada por tres divisiones, a saber: 

Eléctrica, Electro Medicina y Administración.  

 

• Gerencia General: Encargada de orientar el quehacer de la compañía en 

concordancia con las políticas generales establecidas y objetivos planeados. 

Además, es responsable de determinar las estrategias y políticas que se 

consideren acordes con el éxito económico de la empresa, ejerciendo las 

funciones administrativas necesarias. 

• Administrativo – Financiero: Orientado a garantizar una eficiencia 

administrativa de los recursos humanos y logísticos de la compañía. 

Adicionalmente, debe de gestionar el capital humano, promover la formación 

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.  

• Dirección 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.  

 

La distribución de personal en la empresa se compone de la siguiente manera: 
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Tabla 1 Funcionarios por Departamento División 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, según la planilla 

de octubre del 2017. La División Eléctrica dispone específicamente 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 Área Administrativa, para un total de setenta y 

dos funcionarios. 

 

     Elvatron, S.A., ejecuta sus trabajos con dos softwares principales, un sistema 

de Gestión de Relaciones con Cliente, CRM por sus siglas en inglés, llamado 

VELA, es un software empresarial utilizado por Elvatron, S.A., en su División 

Eléctrica, para el registro y administración de productos e información de los 

clientes y el software empresarial Exactus, utilizado por su Departamento 

Administrativo, especialmente para las áreas financieras - contables. 

Adicionalmente, la División Eléctrica utiliza un sistema para el rastreo de pedidos 

llamado SRP que significa “Servicio para el Rastreo de Pedidos”. 

 



23 

 

     La cartera de clientes asignados a los vendedores la administra la gerencia de 

ventas y se asignan los clientes según sea la zona geográfica en la que se 

encuentra. 

 

     Con respecto al tipo de producto y sus principales características, la compañía 

Elvatron, S.A., comercializa en la División Eléctrica controladores para el 

encendido o apagado de sistemas o máquinas de producción y arranque de 

motores; equipos neumáticos; sistemas de visión en procesos; instrumentación de 

procesos; equipo de mantenimiento predictivo, por ejemplo, para el análisis de la 

calidad de energía; mediciones de aislamiento y de tierra; además dispositivos de 

calibración de equipos para cálculos de temperatura, presión, flujo y 

radiofrecuencia; terminales para instalación y mantenimiento de redes de datos; 

etiquetadores para botoneras; motores eléctricos; cables; gabinetes y 

multímetros. 

 

     Todos los productos son importados de diferentes países, 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 compañías. 

 

     La compañía no exporta productos fuera de Costa Rica, aunque cuenta con 

sedes en Nicaragua, Panamá y Guatemala. Desde estos puntos se comercializa 

en el resto de países 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 DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 

 

 

El estudio se desarrollará específicamente en la División Eléctrica, la cual 

presenta la estructura departamental que se muestra, según la siguiente 

descripción de la Figura 3: 

 

 
Figura 3. División Eléctrica 
Fuente: División Eléctrica Elvatron, S.A., Hasse Dirk 
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• Elvashop o tienda: Dispone de un área de asesores internos quienes son los 

encargados de la comercialización de los productos a los clientes que visitan 

su tienda Elvashop, además de generar las cotizaciones para los clientes de 

Nicaragua, Panamá y Guatemala y el seguimiento de oportunidades de venta. 

• Unidad de Negocios Comercial: Está área se conforma por un grupo de 

asesores internos como externos, y sus clientes potenciales es el mercado de 

las constructoras. 

• Operaciones: Su rol va de la mano tanto con el departamento administrativa 

como la División Eléctrica y se enfoca en la administración y análisis de 

inventarios y precios. 

• Centro de Servicios: Encargado de la comercialización de servicios de 

calibración, reparación y garantía 

• Unidad de negocios de Especialistas: Son los encargados de brindar 

soporte técnico a los asesores de ventas, además ofrecen servicios post-venta 

como capacitaciones tanto a vendedores como clientes. 

• Mercadeo: Su rol es el de ofrecer y promocionar a todos los clientes y en 

especial a los de la cartera vigente, asesoría preventa y postventa, a través de 

un grupo de funcionario especializados en las diferentes marcas y productos 

eléctricos que se comercializan.  

• Ventas Industriales: Este departamento dispone dúos de ventas, 

conformados por el Asesor Interno, quien genera las cotizaciones, coordina las 

entregas y facturación, y el Asesor Externo cuya función radica en visitar a los 

clientes de la cartera para ofrecer las diferentes soluciones.  

 

     La empresa Elvatron, S.A., en el año 2010 migró del CRM empresarial 

Siebel, a un nuevo sistema de diseño propio llamado VELA. Segura Ruiz 

(2009) afirma. “Es de suma importancia que la compañía centralice toda la 

información, en una sola herramienta, de esta manera, se evitan atrasos en 

las cotizaciones, búsqueda de clientes y de productos ya cotizados…”(p. 

15). El CRM actual fue creado con el objetivo de administrar y controlar las 

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

etapa del proceso de la generación de oportunidades. 

 

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

esta información, como se ve en la Figura 4: 

 

 
Figura 4. Creación de un WOW 
Fuente: División Eléctrica, sistema VELA, Elvatron, S.A., 

 

     Se puede observar que se solicita información 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. El WOW tipo 1 hace referencia a la 

cotización rápida, WOW tipo 2 cotización 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, ósea fue 

detectada por algún medio como una visita, una llamada, Facebook, página 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 está a espera que lo atienda. 

El estado número tres se llama realizando propuesta, en este momento la 

persona que tiene el WOW asignado lo ha revisado y se encuentra recopilando 

información 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 teoría o análisis matemático. 

 

 

Figura 5. Estado y tiempos de atención de WOW 
Fuente: Gerente de Elvashop, Elvatron, S.A. 
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     Los tiempos mostrados en la Figura 5 especifican el tiempo máximo en que 

debe quedar listo un WOW según sea su clasificación del tipo, muestra que para 

el WOW tipo 1 un día, el WOW tipo 2 entre tres a cinco días, el WOW tipo 3 entre 

tres o más días, dependiendo del tamaño del proyecto y para el WOW tipo 5 debe 

ser ejecutado entre tres y cinco días. 

 

     Los tiempos de la Figura 5 son los propuestos por la Gerencia de la División 

Eléctrica, sin embargo, cabe resaltar que no existe un estudio de tiempos previo 

que genere el tiempo estándar de cada tarea para llegar a esa conclusión. 

 

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

definición de esta clasificación se muestra en la Tabla 2. 

 

Tabla 2 Tipo de cliente 

 
 

 A B C D E Z 

Cantidad de 

WOW ganados 

52 en 52 

semanas 

24 en 52 

semanas 

12 en 52 

semanas 

12 en 52 

semanas 

3 en 52 

semanas 

 

1 o más en 

52 

semanas 

Cantidad de 

marcas 

25 de 50 

marcas 

15 de 50 

marcas 

10 de 50 

marcas 

5 de 50 

marcas 

1 de 50 

marcas 

1 de 50 

marcas 

Monto facturado 

mensual 

Mayor a ¢5 

000 000,00 

Mayor a ¢2 

500 000,00 

Mayor a ¢1 

000 000,00 

 

Mayor a ¢500 

000,00 

N/A N/A 

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 año, rotar al menos veinticinco marcas y facturar 

mínimo ¢5 000 000,00 al mes, el cliente tipo B debe tener veinticuatro WOW 

ganados en un año, rotar quince marcas, y facturar al menos ¢2 500 000,00 

colones mensuales, un cliente tipo C debe tener doce WOW ganados en un año, 

comprar a menos diez marcas, y facturar mínimo ¢1 000 000,00 mensual, un 

cliente D debe presentar doce WOW ganados al año, rotar al menos cinco marcas 
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y facturar mínimo ¢500 000,00, un cliente tipo E debe cumplir con tener tres WOW 

ganados al año, rotar al menos una marca y no se pide mínimo de facturación, y 

por último un cliente tipo Z, es aquel que presenta uno o más WOW ganados al 

año, una o más marcas y no tiene monto mínimo de facturación. La clasificación 

debe cumplir los tres criterios de lo contrario se ubicará en la menor categoría 

siguiente.  

 

     Esta clasificación 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 así 

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

 

     A continuación, se muestra los WOW vencidos según tipo de cliente al 20 de 

noviembre del año en curso: 

 

Tabla 3 WOW Vencidos 

 
Tipo de cliente Monto 

A ¢39 474 210,15 

B ¢13 602 648,63 

C ¢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 según la estadística brindada por la 

Gerencia de Elvashop de Elvatron, S.A., se mantiene un monto en dólares sin 

cotizar al día 22 de noviembre del 2017 de ¢64,169.901.13 colones. 
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     La lista de espera según su clasificación por tipo de cliente y días vencidos que 

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

 

 
Figura 6. Promedio de días vencidos en WOW para clientes tipo A, B, C, D y 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 días vencidos, los WOW para clientes tipo B son 

nueve y tienen diecisiete días en promedio vencidos, los WOW para clientes tipo 

C son dos y llevan en promedio cuarenta y seis días vencidos y los WOW para 

clientes tipo D son tres y acumulan dieciséis días en promedio y los WOW de 

clientes tipo E son ocho y en promedio llevan veinticinco días vencidos. En 

conclusión 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, 3 y 4, de los cuales la 

gerencia ha expresado su interés en aumentar el registro de WOW ya sea en tipo 

1, 2, 3 o 5; del 100% de WOW registrados al mes, se tiene registro que el 

promedio de WOW ganados mensualmente rondan en un 42% y el porcentaje de 

WOW perdidos es del 12% que cuantificado en colón costarricense ronda los 
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¢301 110 878,00, además se tiene un 46% de WOW que continúan activos en el 

proceso de ventas activos para los próximos meses, los datos son del 1º. de 

octubre 2016 al 30 de setiembre del 2017. 

 

     Actualmente el procedimiento de registro de oportunidades presenta 

diferencias entre un asesor y otro a raíz de la carencia de un procedimiento 

formalmente documentado para este fin, provocando que el proceso para la 

gestión 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 según 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 compañía. 

 

     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 División 

Eléctrica debe realizar la inducción correspondiente de forma oral según su 

conocimiento y experiencia y en conjunto con la documentación 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 insatisfacción 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 

áreas como la División de Electro Medicina  y el área Administrativa, pero no 

obstante un procedimiento de gestión de oportunidades de venta en la Fuerza de 
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Ventas determinará el rendimiento de la División Eléctrica debido a que brindará 

la estimación del tiempo promedio en el que se ejecuta el procedimiento, la 

estandarización de este, mejor servicio al cliente y mejora del rendimiento de la 

División. 

 

     De acuerdo a la metodología 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, según se muestra en la Figura 7. 



33 

 

Dentro de las principales causas detectadas son: 

 

Figura 7. Principales Causas.  

 
Fuente: Gerente de Elvashop, Elvatron, S.A. 
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     La metodología DMAIC “es una metodología que se escoge con el fin de 

seguir una serie de pasos que conduzcan a encontrar un problema y 

posteriormente una solución” (Rodríguez, 2017, p.44). 

 

     En la etapa de Definir, se desarrolla una clara definición del problema, y se 

enfoca en identificar la causa -  raíz, la herramienta empleada para esta definición 

es un diagrama causa – efecto o también conocido como Ishikawa. El diagrama 

Ishikawa es una forma gráfica de representar el conjunto de causas potenciales 

que podría 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 están relacionadas a maquinaria y equipo, cuatro a medición, cuatro causas 

en mano de obra y cuatro causas conexas a métodos. 

 

    La herramienta del Diagrama Ishikawa se utiliza para detectar las causas que 

pueden estar influyendo en el problema y que serán estudiadas con más detalle 

en los próximos capítulos, las catorce causas fueron obtenidas y validadas en 

conjunto con la Gerente de Elvashop. El utilizar esta herramienta se fundamente 

en la visión que brinda sobre un problema específico y determinar exactamente 

las posibles causas y, finalmente, aumenta la probabilidad de identificar las 

causas principales. 

 

     Se busca poder brindarle a la División Eléctrica de la empresa Elvatron, S.A., 

una propuesta basada en la metodología DMAIC, la cual se enfocará en analizar 

el proceso de generación de WOW para disminuir las pérdidas que está 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 investigación le permitirán 

cumplir con la mejora del proceso para el control de tiempos y control de 

procedimiento en la gestión de oportunidades de venta de la fuerza de ventas, 

además de entregar a tiempo cada requerimiento de sus clientes. 
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1.4 JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 

 

 

El estudio se efectuará en la fuerza de ventas de la División Eléctrica de la 

compañía Elvatron, S.A., para el cual se realizará el diagnóstico de la situación 

actual del procedimiento para la gestión 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 están 

afectando negativamente la productividad de WOW en el departamento de ventas 

de la División eléctrica, mismo que están generando un monto en dólares sin 

cotizar al día 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 

máximo de entre 3 a 5 días, 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 atención al cliente, una vez identificada la 

misma se genera un ingreso de ésta información al sistema VELA, posteriormente 

se asigna un WOW que debe gestionarse por parte de un asesor de ventas, que 

demora tiempos inespecíficos 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 División Eléctrica de Elvatron, S.A.,  dispuso 

un tiempo base para la atención 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 gestión de oportunidades de 

ventas de la Fuerza de Ventas de Elvatron, S.A.,  y el levantamiento de 

procedimientos, para la estandarización y mejoramiento continuo de los procesos 

de venta de la División 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 proporcionará a la fuerza de 

ventas la mejora continua en la satisfacción de los clientes y en la eficiencia tanto 

en la gestión de oportunidades como en la eficiencia global de la compañía, el 

reforzamiento de la comunicación interna y así como la facilidad y agilidad de la 

correcta inducción en los puestos. 

 

     Con base a lo expuesto anteriormente es que se propone la realización del 

diseño de un procedimiento para el control de tiempos en la gestión de 

oportunidades de ventas en la fuerza de ventas de Elvatron, S.A.,  durante el 

período de setiembre 2017 a enero 2018. 
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1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

1.5.1 Objetivo General 

Diseñar una mejora en el procedimiento y el control de tiempos en la 

gestión 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 minimización de pérdidas de oportunidades de 

venta y aumento de cantidad de WOW registrados en el proceso de venta 

de la División Eléctrica. 

 

1.5.2 Objetivos Específicos 

 

• Valorar la situación actual de los procesos de Elvatron, S.A., respecto al 

cumplimiento de la gestión de oportunidades de ventas de la Fuerza de 

Ventas, con el fin de identificar la brecha existente entre el contexto actual 

de la compañía y el procedimiento de gestión propuesto. 

 

• Evaluar el tiempo promedio actual para la generación de una oportunidad 

de venta en la Fuerza de Ventas en la División Eléctrica de Elvatron, S.A.,  

para comparar con el tiempo promedio actual establecido por la gerencia. 

 

• Diseñar una mejora en el procedimiento del proceso de generación de una 

nueva oportunidad al equipo de la Fuerza de Ventas de la División 

Eléctrica de Elvatron, S.A. 

 

• Establecer el costo - beneficio del desarrollo de la solución. 
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1.6 ALCANCES Y LIMITACIONES 

 

 

1.6.1 Alcances. 

� El primer entregable del proyecto es un diagnóstico de la situación actual de la 

División Eléctrica, el cual contempla los resultados de las herramientas 

utilizadas para la recolección de la información y su respectivo análisis. 

 

� Como segundo entregable se tiene la redacción de la propuesta del diseño de 

un procedimiento para el control de tiempos en la gestión de oportunidades de 

ventas de la Fuerza de Ventas de Elvatron, S.A.,  en el período de setiembre 

2017 a enero 2018. 

 

� El trabajo contempla específicamente al área de estudio de la División 

Eléctrica de Elvatron, S.A. 

 

� En este proyecto se investigarán los tiempos promedios de ejecución de 

oportunidades de ventas y el procedimiento actualmente ejecutado en la 

División Eléctrica. 

 

� Este proyecto no considera la inclusión de la implementación del diseño de la 

propuesta de gestión de oportunidades de ventas de la Fuerza de Ventas de 

Elvatron, S.A.,  por su dimensión queda fuera del tiempo y los alcances del 

mismo. 

 

1.6.2 Limitaciones. 

� No se autorizó por parte de la empresa, que la información suministrada sea 

publicada por parte de la Universidad en algún sitio Web. 

 

� La empresa Elvatron, S.A.,  cuenta con la División de Electro Medicina que 

utiliza el sistema VELA para la gestión de oportunidades, sin embargo, en este 
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trabajo no se contempla esa División ya que la empresa solicitó trabajar 

únicamente con la División Eléctrica.  

 

� El análisis de la estadística de datos se realizará únicamente con información 

registrada para Costa Rica.  

 

� Respecto a la información de registro de oportunidades de ventas, la 

información del año 2015 hacia atrás no se cuenta con registro, por lo cual no 

se tuvo acceso a la misma. 

 

� Debido a que el sistema VELA no registra históricos de las esperas de WOW, 

una vez el WOW es atendido por el asesor se desconoce cuánto tiempo 

estuvo en espera. 

 
� Actualmente la empresa no posee documentación del motivo por el que se 

pierde un WOW. 

 
� La medición de servicio al cliente está enfocado únicamente a la variable del 

tiempo de respuesta, por lo que será la variable que se mida, analice y 

desarrolle un diagnóstico. 

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

incluye la implementación del mismo.



  

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL (RELATIVO AL ASPECTO 

DE LA CARRERA) 

 

 

La ingeniería industrial es una rama de las ingenierías que viene a encargarse 

del análisis, interpretación, comprensión, diseño, programación y control de 

sistemas productivos. 

“En la actualidad, conjugar adecuadamente los recursos económicos, 
materiales y humanos originan incrementos de productividad. Con base en 
la premisa de que todo proceso siempre se encuentran mejores 
posibilidades de solución, puede efectuarse un análisis 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 recolección y análisis de datos se utiliza un enfoque cuantitativo y 

cualitativo. “El enfoque cuantitativo utiliza la recolección de datos para probar 

hipótesis con base en la medición numérica y el análisis, con el fin de establecer 

pautas de comportamiento y probar teorías” (Sampieri,  2014 p. 4). “El enfoque 

cualitativo utiliza la recolección de datos sin medición numérica para descubrir o 

afinar preguntas de investigación en el proceso de interpretación” (Sampieri, 

2014, p. 16). En el proyecto se compararán los resultados obtenidos del proceso 

con los datos actuales como referencia. 

 

     Como lo abarca (Sampieri, 2014 p. 158) en su libro Metodología de la 

Investigación el diseño transeccional correlacionales – causales “…describen 

relaciones entre dos o más categorías, conceptos o variables en un momento 

determinado, ya sea en términos correlacionales, o en función de la relación 

causa – efecto”. Esto quiere decir que en los diseños transeccionales 

correlacionales – causales, las causas y los efectos ya ocurrieron en la realidad, 

como lo es el caso del procedimiento de la gestión de ventas que que provoca 

una baja en las ventas. 
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     El marco conceptual, producto de la investigación documental realizada 

previamente al estudio, sobre el grupo de teorías que sirven como fundamento 

para los antecedentes, el diagnóstico, la interpretación de los resultados y 

conclusiones - recomendaciones de la investigación se resume en los siguientes 

temas. (ver Figura 8) 

 

 
Figura 8. Grupo de teorías. 

Fuente: Autora. 

 

     Dicho marco teórico conceptual está sustentado en los principios de la 

administración de la producción y en la ingeniería de métodos; en este apartado 

van a presentarse algunos conceptos aplicados a la investigación. 
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2.1.1 Proceso actual 

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 

transforman elementos de entrada en resultados, en otras palabras, es una 

secuencia ordenada de actividades, cuyo producto tiene valor intrínseco para su 

usuario o cliente. (De Velasco, 2010) 

 

2.1.2 Estudio de tiempos 

Es un método de investigación 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 desempeño de un trabajador y usarlo como 

base para establecer un tiempo estándar” (Render, 2009, p. 413). La actividad 

implica la técnica de establecer un estándar de tiempo permisible para realizar 

una tarea determinada, con base en la medición del contenido del trabajo del 

método prescrito. 

 

     Los objetivos de la medición del trabajo son dos: incrementar la eficiencia del 

trabajo y brindar estándares de tiempo. 

 

     Los estándares 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 estándares de mano de obra 

establecidos adecuadamente representan la cantidad de tiempo que debe tomar 

al trabajador promedio realizar las actividades específicas 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 propósito de comprender mejor la medición del trabajo se detalla a 

continuación las siguientes definiciones según Criollo (2005): 



44 

 

Medición del trabajo: Es parte cuantitativa del estudio del trabajo, que 
indica el resultado del esfuerzo físico desarrollado en función del tiempo 
permitido a un operador para terminar una tarea específica, siguiendo a un 
ritmo normal un método predeterminado. 
Tiempo estándar: Es el patrón que mide el tiempo requerido para 
determinar una unidad de trabajo, mediante el empleo de un método y 
equipo estándar, por un trabajador que posee la habilidad requerida, que 
desarrolla una velocidad normal que pueda mantener día tras día, sin 
mostrar síntomas 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 estándar)” (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 desarrollará un muestreo de tiempos, porque 

se presentan demoras en el proceso de gestión de oportunidades. 

 

     Con la utilización de esta técnica se pretende establecer un tiempo estándar 

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 

desempeño del trabajador. 

 

     Los instrumentos de medición y registro de datos para la elaboración del 

muestreo de tiempos son los siguientes: 

 
Figura 9. Herramientas para Medición y Registro de Datos. 
Fuente: Autora 
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2.1.3 Estandarización. 

Procedimiento mediante el cual se realiza una actividad de manera homologada o 

de forma previamente establecida. (Render, 2009) 

 

2.1.4 Documentación 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 prácticas para llevar a cabo cierta actividad o 

proceso, ya sea por el medio escrito, verbal, gráfico, o algún otro que se 

considere conveniente. (Anónimo, Calidad ISO 9001, 2018) 

 

2.1.5 Procedimiento operativo 

Forma específica de llevar a cabo una actividad o un proceso, la cual puede ser 

documentada o no, según los requerimientos de la organización. Es una guía 

detallada que muestra secuencial y ordenadamente como dos o más personas 

realizan un trabajo. (Torres, 2006) 

 

2.1.6 Propuesta de Diseño 

Hace referencia a la realización de un plan detallado para la ejecución de una 

actividad. (Torres, 2006) 

 

2.1.7 Diagrama de Flujo 

El diagrama de flujo es la representación gráfica del algoritmo o proceso. Se 

utiliza en disciplinas como programación, economía, procesos industriales y 

psicología cognitiva. Estos diagramas emplean símbolos como significados 

definitivos que representan los pasos del algoritmo y el flujo de ejecución, éste 

último, mediante flechas que conectan los puntos de inicio y de fin del proceso, 

en la Figura 10 se muestra la simbología 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 máxima 
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disposición de un cliente por pagar por un producto/servicio y los costos para 

producirlo. 

 

Figura 10. Símbolos del flujograma. 

 Fuente: Autora. 

 

2.1.8 Diagrama causa - raíz. 

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 gráfica de representar el conjunto de causas potenciales que podrían estar 

provocando el problema bajo estudio. Ishikawa recomienda que las causas 

potenciales se clasifiquen en seis categorías, comúnmente conocidas como las 6 

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

Esta herramienta permite organizar gráficamente las causas de un problema.  

El administrador de operaciones comienza con cuatro categorías: material, 
maquinaria y equipo, mano de obra y métodos. Estas cuatro M son las 
“causas” y representan una buena lista de verificación para el análisis 
inicial. Las causas individuales asociadas con cada categoría 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 

medición. 

 

     Basados en una lluvia de ideas  debe localizarse aquellas causas con mayor 

grado de concurrencia de afectación al problema en estudio y proceder a 

representarlas gráficamente, donde al lado derecho se anota el problema y al lado 

izquierdo las causas, cada causa se agrupa en ramas según su similitud por cada 

una de las categorías. 

 

 
Figura 11. Diagrama Ishikawa. 
Fuente: Autora 

 

2.1.9 Grupo focal 

La técnica de grupos focales es un espacio de opinión 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 comunicación entre 

investigador y participantes, con el propósito de obtener información.  (Hamui-

Sutton & Varela-Ruiz, 2012) 
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2.1.10 Auditoría 

Se refiere a la evaluación y seguimiento de la efectividad del sistema propuesto 

en el área de la organización con base en listas de verificación 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 administración de la calidad total requiere un proceso infinito de mejora 

continua que comprende personas, equipo, proveedores, materiales y 

procedimientos. La base de esta filosofía es que cada aspecto de una operación 

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.  
 

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

 

Este modelo mejora continua busca: 

• Planificar: Identificar la mejora y hacer un plan 

• Hacer: Probar el plan 

• Verificar: Verificar si está funcionando el plan. 

• Actuar: Implementar el plan. 
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2.2 MARCO ATINENTE A LA GESTIÓN DEL PROYECTO 

 

 

Con el propósito de cumplir cada objetivo propuesto en el proyecto, se aplica la 

metodología DMAIC – Six Sigma que permite obtener la información necesaria 

para el diagnóstico y elaboración de las propuestas. 

 

2.2.1 Metodología DMAIC – Six Sigma 

El método aplicado para el proyecto que se denomina por el acrónimo DMAIC, el 

cual remite a sus siglas en inglés, y significa: Definir, Medir, Analizar, Mejorar, 

Controlar, utiliza herramientas estadísticas, además de dispositivos que observan 

las variables de los procesos y sus relaciones, que ayudan a gestionar sus 

características. 

 

     Six Sigma, según 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 próximos de la perfección; se trata de un esfuerzo disciplinario para 

examinar los procesos repetitivos de la empresa. 

 

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

continuación: 

 

• 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 algún 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 utilizarán en el 

proyecto, se entenderá con mayor claridad la condición actual del proceso y 

establecer metas o futuras mejoras. En esta fase se establecen las fuentes de 

información, 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 raíz 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 – raíz 

por medio de un Ishikawa, teniendo como propósito la identificación de la causa – 

raíz del problema y las acciones requeridas para corregirlas.  

• Mejora: Posteriormente que se obtienen las causas raíz se procede a diseñar 

soluciones que ataquen estas causas y se procede a medir su efectividad. 

Permite desarrollar soluciones alternativas para alcanzar el desempeño deseado 

del proceso. 

• Controlar: Es la última fase y es la que asegura que el proceso se mantendrá, 

deben monitorearse mejoras establecidas para alcanzar una mejora continua. En 

esta fase debe mantenerse las mejoras por medio del manejo efectivo de la 

documentación, entrenamiento, administración de procesos. Es de suma 

importancia verificar continuamente para comprender y establecer las metas por 

trabajar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13. Metodología DMAIC. 

Fuente: Autora. 

 

     La satisfacción 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 transmisión de información correcta. En los momentos 

de verdad, los clientes se forman una percepción de la calidad del servicio, al 

comparar sus expectativas con los resultados reales. Por esta razón, la 

metodología DMAIC ayuda a conocer y comprender los procesos, de tal manera 

que puedan ser modificados para mejorar los procesos existentes. Cada paso de 

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

PROYECTO 

 

 

La medición 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 metodología ayuda a 

medir el tiempo que se invierte en la ejecución de una operación 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 medición del 

trabajo, además de brindar el tiempo no productivo, también sirve para fijar la 

duración que requiere la ejecución de un trabajo o una tarea específica. 

 

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

siguientes pasos de la Figura 14. 

 



53 

 

 
Figura 14. Pasos para la medición del trabajo. 

Fuente: Autora. 

 

     Los pasos mencionados en la Figura 14 detallan de modo sistemático de cómo 

realizar una medición del trabajo, estos pasos son: seleccionar el proceso o el 

trabajo a estudiar; registrar los datos relevantes de la operación o proceso, 

mediante la observación directa; examinar críticamente los datos registrados para 
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verificar si se utilizan los métodos y movimientos más eficientes, y así separar los 

elementos improductivos de los productivos; medir la cantidad de trabajo de cada 

elemento, expresándola en tiempo, utilizando la técnica más apropiada de 

medición de tiempos; copilar el tiempo de la operación previendo, en caso del 

muestreo de tiempos con cronometro, suplementos para breves descansos, 

necesidades personales, entre otros; definir con precisión la serie de actividades y 

el método de operación que corresponde el tiempo computado y notificar que ese 

será el tiempo estándar para las actividades y métodos especificados. 

 

     Se estarán aplicando estos pasos para fijar el tiempo estándar de un trabajo, 

en caso que solamente se requiera dar a conocer los tiempos improductivos se 

podrán 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 

medición del trabajo serán 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.I.T, 1996, citado por Luis Sánchez 

Villalobos, 2006) como aquel de quien se reconoce tiene las aptitudes físicas 

necesarias, que posee la requerida inteligencia e instrucción y que ha adquirido la 

destreza y conocimientos necesarios para efectuar el trabajo en curso, según 

normas satisfactorias de seguridad, cantidad y calidada. 

 

     Mediante la elaboración de este proyecto se pretende que la fuerza de ventas 

de la División Eléctrica de Elvatron, S.A., se beneficie a partir de los siguientes 

impactos: 
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Impacto Económico 

El impacto económico es uno de los resultados más esperados por las empresas 

después de realizar un estudio, ya que permiten justificar las decisiones de 

inversión y atraer interés de otras fuentes de financieras. 

 

     Este impacto es quizás el que la gran mayoría de las compañías 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 ámbito económico, ya 

sea en aumento de ventas, reducción de desperdicio, reducción de gastos, 

aumento de productividad, entre otro. Para efecto de esta investigación, se 

procura que la fuerza de ventas de Elvatron, S.A.,  mejore la eficiencia de la 

gestión de oportunidades y, por lo tanto, aumente su registro de WOW. 

 

Impacto en el recurso humano 

El impacto del recurso humano es otra vía importante de valorar, muchas veces 

se enfoca el estudio en variables de desempeño económico, la rentabilidad y 

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

 

     El recurso humano es clave para mejorar el desempeño económico 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 gestión de oportunidades. 

 

Capacidad de producción 

La capacidad de producción en cuanto al proyecto en desarrollo se tomará como 

la capacidad necesaria para satisfacer la demanda de oportunidades por parte de 

la fuerza de ventas de la División Eléctrica de Elvatron, S.A.; por lo tanto, esta 

variable es de suma importancia. La capacidad de producción se define como “la 

tasa máxima de producción que una planta puede alcanzar en condiciones dadas 

de operación” (Groover, 2007, p. 987). También puede decirse que dependiendo 
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de cómo se utiliza la capacidad de producción se incide en la calidad de los 

productos y en la calidad de los servicios prestados. 

 

Impacto en tiempos 

Mediante el estudio, medición, análisis, y recomendaciones en el proceso de 

gestión de oportunidades de la fuerza de ventas, se procura obtener un tiempo 

estándar de la tarea en el proceso y concluir si el tiempo actual para cada tipo de 

WOW se puede mejorar. Además, 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 generará un impacto positivo a Elvatron, S.A.,  con un diseño de 

un procedimiento para el control de tiempos que mejore la gestión de 

oportunidades de venta en la Fuerza de Ventas de la División Eléctrica, esto 

tendrá como resultado el aumento en la productividad del área en mención.  

 

     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 

administración de los tiempos. 

 

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

índices actuales de la División Eléctrica y por ende su eficiencia. 
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2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS 

SEMEJANTES 

 

 

Mediante una búsqueda y lectura detallada de proyectos similares a continuación 

algunos antecedentes relacionados al tema de investigación aplicados a procesos 

de manufactura. 

 

a. Proyectos de graduación en universidades privadas: 

     Según las conclusiones de Zamora (2017), basadas en el análisis de Ishikawa 

y Pareto se obtienen en las causas principales que provocan la baja 

productividad, además plantea la importancia de una guía sobre la tarea por 

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

 

     Como las conclusiones de Quirós (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 sólido de trabajo 

estándar. 

 

     Seguidamente, Villalobos (2006), concluye que el estudio de tiempos y 

movimientos sirvió para definir y evaluar todas las actividades realizadas por los 

operarios, así 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 más adecuados y eficientes. 

 

b. Resultados de investigaciones de proyectos internacionales: 

     En el Informe II sobre la Medición de tiempos de trabajo (Oficina Internacional 

del Trabajo Ginebra, 2008), se observa cómo se ha ocupado desde sus orígenes 

de las cuestiones relativas a la regulación, medición y recopilación de estadísticas 

sobre el tiempo de trabajo y muchas instituciones han establecido 

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

actualizados.  

 

     Como lo comparte Render (2010) en el libro Principios de Administración de 

Operaciones, como caso de estudio, la cadena de alimentos Taco Bell mejora la 

productividad para bajar costos por medio de la revisión y diseño de comidas 

fáciles de preparar y trasladó una parte sustancial de la preparación de comidas a 

proveedores que desempeñaban el procesamiento de alimentos de manera más 

eficiente que si el restaurante hiciera todo, concluyendo que a nueva disposición y 

automatización eficientes acortaron en 8 segundos el tiempo necesario para la 

preparación de tacos y burritos, y redujeron el tiempo de avance a través de las 

líneas de entrega en un minuto. 

 

     Otro caso de estudio en el libro Principios de Administración de Operaciones, 

Render (2010) es la empresa de envío de paquetes UPS, en el que se concluye 

que para poder cumplir con el objetivo de 200 entregas y recolecciones al día, los 

conductores de UPS deben seguir los procedimientos con exactitud, 

describiéndola como una de las compañías más eficientes en la aplicación de 

estándares de mano de obra efectivos. 
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2.5 TEORÍAS Y POSTULADOS RELACIONADOS 

 

 

En los últimos 10 años ha adquirido una especial importancia el estudio de 

tiempos y movimientos, para cual se encuentra información sobre su base teórica, 

metodología de implementación, recomendaciones para su éxito, pero existe poca 

información sobre su aplicación en el ámbito de servicios de gestión de ventas. 

 

     Como lo indica Acero (2009) “¿Será condición indispensable saber la cuantía 

de las mejoras que se hacen, para realmente mejorar? No. Cuantas actividades 

realizamos u observamos cargadas de ineficiencia vamos mejorándolas con el 

sentimiento de ir haciéndolas más fáciles, menos fatigables, más rápidas, más 

precisas.” En su libro deja ver la importancia de la medición del trabajo, 

acompañada de un estudio de tiempos y métodos. 

 

     Según los escritores Julián López Peralta, Enrique Alarcón Jiménez y Mario 

Antonio Rocha Pérez, lo desarrollado en su libro Estudio del Trabajo: Una Nueva 

Visión, 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 mención, 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 

ingeniería de métodos. 

 

    El profesor Roberto García Criollo en su libro Estudio del Trabajo Ingeniería de 

métodos y medición del trabajo presenta un panorama completo de las estaciones 

de trabajo que proporcionan un mejoramiento en la productividad de las 

compañías de procesos y servicios. Además, logra obtenerse el camino para el 

estudio de medición de tiempos estándar como base para mejora de la 

productividad. 
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     Barry Render en su libro Principios de Administración de Operaciones 

considera las operaciones como una de las áreas más destacadas de la 

administración, 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 visión vanguardista de la administración de operaciones con un 

enfoque multidisciplinario y en un formato práctico y dinámico. 

 

     Este libro, además, brinda estudios sobre cadenas de restaurantes, lo que 

informa al lector ejemplos cuantitativos cruciales para el proceso de aprendizaje. 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO III 

MARCO METODOLÓGICO 
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3.1 METODOLOGÍA PARA LA DEFINICIÓN DEL PROBLEMA 

 

 

Parte primordial para la definición del problema fue la recopilación de toda la 

información relacionada con el proceso, la cual se efectuó de la siguiente manera. 

(ver Figura 15) 

 

 

Figura 15. Recopilación de información. 

Fuente: Autora. 

 

     Mediante información suministrada por medio de reuniones con la gerente de 

Elvashop que está relacionado con el proceso, se obtuvo la descripción del 

proceso actual de la generación de un WOW y las personas involucradas en este, 

además del negocio de la empresa e información de la clasificación de sus 

clientes. 

  

     Habiendo definido y aclarado el problema específico se procedió a brindar la 

definición de las principales causas que ocasionaron la necesidad de mejora de 

tiempos y procedimientos en la gestión 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 interacción con el personal operativo, 

se clasificaron las causas según el tipo, para después determinar cuáles son las 

que representan mayor incidencia basados en la ponderación que la Fuerza de 

Ventas de la División Eléctrica otorgó. 
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     Los datos estadísticos de obtenidos visualizan el estado actual del proceso, 

tanto en estado y tiempo de atención de un WOW y WOW vencidos, tanto en 

monto como días trascurridos. 
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3.2 METODOLOGÍA PARA LA MEDICIÓN 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 información 

necesaria para el diagnóstico de la situación actual y la elaboración de las 

propuestas que mejoren la eficiencia de la gestión de oportunidades en la fuerza 

de ventas de Elvatron, S.A. 

 

     Este proyecto está enfocado en una investigación 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 análisis estadístico. Además, se 

tomaron las opiniones, observación y entrevistas de evaluación de causas como 

metodología para la medición. 

 

     Esta investigación utiliza un diseño clasificado como no experimental, 

transeccional, causal, porque estudia la población en un solo momento dado. Los 

datos recolectados de muestreo de tiempos han sido tomados durante el último 

cuatrimestre del 2017 a enero del 2018. 

 

     En este proyecto las técnicas de medición que se usarán para el desarrollo del 

trabajo de campo son las siguientes: 

 

• Diagrama Ishikawa: Se utilizó para evaluar las posibles causas que impactan en 

la necesidad de mejora de tiempos y procedimientos en la gestión de 

oportunidades de venta, las causas se detectan en conjunto en reuniones con  el 

Gerente de la División Eléctrica y la gerente de Elvashop. 
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• Evaluación de Causas: Se utilizará una hoja de evaluación de respuesta cerrada 

constituida de catorce causas principales que provocan la necesidad de mejora en 

tiempos y procedimientos en la gestión de oportunidades de venta (ver apéndice 

1). Estas catorce causas fueron las planteadas en el capítulo 1 que se obtuvieron 

y validaron en conjunto con la Gerente de Elvashop. Esta evaluación se aplica a 

los cuarenta asesores de ventas quienes son las personas relacionadas 

directamente con la generación de WOW. La evaluación brindará la priorización 

de causas en las que se debe enfocar la propuesta de mejora por lo que la 

información recolectada será valiosa para la toma de decisiones y creación de la 

propuesta de diseño del procedimiento para el control de tiempos en la gestión de 

oportunidades. 

• Diagrama Pareto: Se aplicará este diagrama con el objetivo de obtener la 

priorización de las causas raíz y poder proponer recomendaciones especialmente 

para las causas de mayor impacto. 

• Medición de comportamiento del proceso: Se considera de suma importancia la 

observación, es por eso que la mayor parte del desarrollo de este trabajo será de 

campo. Todo esto es un tema de percepción y el análisis de las situaciones 

diarias con la finalidad de procesar la información y tomar decisiones. Los 

instrumentos utilizados serán el diagrama de proceso, hojas de registro de 

tiempos y cronómetros.  

• Grupos focales: Por medio de la investigación, lluvia de ideas, aprendizaje según 

las experiencias de los demás compañeros del área, acceso a la información 

directa que conlleva el labor de campo, el trabajo en equipo y metodologías que 

mejoran los procesos. Este proyecto beneficiará 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 situación. 
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3.3 METODOLOGÍA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA DEL 

PROCESO 

 

 

Para la propuesta de mejora de este proyecto ha sido de gran importancia el 

realizar una observación detallada del procedimiento actual y una medición de 

tiempos del proceso de gestión de oportunidades de la División 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 bolígrafo y un formulario para 

realizar las diferentes anotaciones, con esta información recolectada se procederá 

a sacar el resultado del tiempo estándar 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 

División Eléctrica y la Gerente de Elvashop de Elvatron, S.A., posteriormente, se 

aprecian las causas que provocan el problema en la gestión de oportunidades y 

se determina el 20% de las causas que generan el 80% de los problemas 

clasificándolos bajo una ponderación 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 consistió 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 implementarán las mejoras que se han podido determinar 

con el estudio realizado y el análisis de la gestión de oportunidades de la Fuerza 
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de Ventas de la División Eléctrica de Elvatron, S.A., asegurando que este sea 

efectuado de la manera más productiva. 
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3.4 METODOLOGÍA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL 

PROYECTO 

 

 

Este proyecto se ha llevado a cabo bajo la metodología DMAIC que permite ir 

avanzando en las diferentes etapas hasta su implementación, orientada a la 

mejora de procesos ya existentes.  

 

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

junto con las tareas a realizar por cada una de ellas.
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Figura 16. Diagrama DMAIC. 
Fuente: Autora.
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� Definir: Se identifica que la Fuerza de Ventas de la División Eléctrica de Elvatron, 

S.A., no cuenta con un método actualizado de gestión de oportunidades y se 

concluye la necesidad de mejorarlo. Debe analizar mediante un diagrama de flujo 

las atapas de la generación de una oportunidad. Posteriormente, se estudian los 

procedimientos en su totalidad. 

 

� Medir: Se recopila la información 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-raíz, dado como resultado 

catorce causas. Se complementa además con el desarrollo de grupos focales 

para el diagnóstico de casusas. Se realiza un diagrama el Pareto para identificar 

la parte mayoritaria de las causas y así enfocarse en ellas, y luego se aplica el 

muestreo de tiempos con la respectiva hoja de verificación. 

 

� Analizar: Una vez recolectados los datos necesarios se proceden a analizar, esta 

etapa se realiza por medio de un cuadro de análisis de causas para determinar a 

causa raíz. 

 

� 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 realizarán inspecciones en la 

División Eléctrica para verificar la ejecución del procedimiento, se otorgará un 

seguimiento por parte de la gerencia y publicará el procedimiento de generación 

de WOW como ayuda visual. 
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3.5 METODOLOGÍA PARA LA VERIFICACIÓN, 

ASEGURAMIENTO, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE 

RESULTADOS 

 

 

Mediante la técnica de análisis costo – beneficio se abordará la verificación de 

resultados, logrando determinar los beneficios del proyecto en relación con las 

ventas. Así 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 División Eléctrica de Elvatron, 

S.A., que interactúan para la generación de WOW. 

 

     En el caso del procedimiento de la División Eléctrica, se utilizó la estructura del 

procedimiento que actualmente manejan otros departamentos de la compañía. Se 

desarrollaron tres procedimientos, ya que la división Eléctrica dispone de tres 

tipos de ventas, a saber: 

 

• Licitación 

• Oferta Directa 

• Al Detalle 

 

Se observó en las sesiones de trabajo que no existen criterios homologados entre 

los funcionarios, precisamente por la falta de estandarización de los procesos de 

trabajo. 

 

     Para la verificación de los resultados los Gerentes de los Departamentos de la 

División Eléctrica serán los responsables de evaluar y analizar los efectos 

resultantes del procedimiento por medio de la extracción de datos estadísticos de 

la generación 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 gestión de 

oportunidades de venta. Aunado a lo anterior se considera el que un funcionario 

reciba capacitación, 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. 

 

     Además, se considera que la jefatura de la División Eléctrica comunique a los 

asesores de ventas del nuevo procedimiento e implementación de este.  

 

     El proceso de cambio involucra aprendizajes, pero sobre todo el des-

aprendizaje, por lo que la formación continua en las empresas, iniciando con los 

directores y gerentes, requiere constituirse en un proceso dinámico, acorde con 

las necesidades y circunstancias que vive la empresa. 

 

     Es posible que sea necesario un cambio cultural a nivel de la organización o de 

los equipos de trabajo, por lo que es importante abrir espacios para apoyar el 

desarrollo de competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) más acordes 

con las necesidades. 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IV 

LÍNEA BASE Y ANÁLISIS DE CAUSAS 
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Para realizar una descripción y análisis de los principales aspectos relacionados 

con el problema definido, en los siguientes apartados se detalla la situación de la 

División Eléctrica de Elvatron, S.A.,  en el momento de efectuar el análisis y el 

desarrollo de la estructura documental específicamente respecto a los siguientes 

puntos: 

 

• Valoración de la situación actual del proceso de generación de WOW en la 

División Eléctrica de Elvatron, S.A. 

• Definición de las causas que impactan en el problema. 

• Muestreo de tiempos del proceso de generación de WOW en la División 

Eléctrica de Elvatron, S.A. 

• Evaluación de la opinión actual del cliente sobre el servicio recibido de los 

asesores de ventas de la División Eléctrica de Elvatron, S.A. 

• Conclusión global del diagnóstico actual. 
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4.1 VALORAR LA SITUACIÓN ACTUAL DEL PROCESO DE 

GENERACIÓN DE WOW EN LA DIVISIÓN ELÉCTRICA DE 

Elvatron, S.A. 

 
 
Para realizar el análisis del proceso actual de generación de WOW se generaron 

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

 

 
Figura 17. Pasos para la creación 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 División 

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 satisfacción al requerimiento del cliente y son percibidas 

por este, tal como se referencia en el marco teórico, 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 están influyendo en el tiempo normal del proceso. 

 

     Dicha identificación se realiza para conocer más a fondo el proceso y 

lograr una mejor comprensión del mismo bajo el punto de vista de la Gerencia 

de la División. 

 

 



77 

 

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

Fuente: Autora. 
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     En este diagrama  pueden identificarse las diferentes operaciones 

realizadas durante el proceso de generación 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 electrónico, la llamada telefónica, la visita, entre otros. Esa 

demora cuantificada en tiempo es muy variable y, actualmente, no es posible 

la medición, porque la información únicamente está a disposición de la 

persona que recibe la información. La segunda demora se da en la etapa de 

revisión de productos, esta revisión 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 sí 

solo no realiza esta función de guardar.  

 

    Posteriormente, se tiene las verificaciones que son dos, la verificación de si 

existe el contacto al que va dirigido el WOW y la verificación del tiempo de 

entrega de los materiales cotizados, esta segunda verificación agregar valor 

para el cliente. 

 

     Para el evento de operaciones se cuantifican 25. En total se tienen 32 

actividades relacionadas con la generación del WOW donde 11 eventos son 

los que agregan valor al cliente y satisfacción 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 DEFINICIÓN DE LAS CAUSAS QUE IMPACTAN EN EL 

PROBLEMA 

 

 

Con el propósito de valorar aquellas causas que están impactando en el 

problema detectado se procede a realizar un Diagrama de Pareto para organizar 

los datos de las causas en un orden de priorización de atención y con el mismo 

fin se completa con los grupos focales. 

 

4.2.1 Diagrama de Pareto 

Mediante la herramienta del Diagrama de Ishikawa utilizada en el apartado de 

definición del problema se logró encontrar las causas que provocan la necesidad 

de controlar los tiempos y procedimientos en la gestión de oportunidades de 

venta, desarrollándose por medio de reuniones en conjunto con el Gerente de la 

División 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, medición, 

mano de obra, material y métodos; de las cuales dos están relacionadas a 

maquinaria y equipo, una causa relacionada a medio ambiente, cuatro causas 

relacionadas a la entrada de medición, dos causas relacionadas con mano de 

obra, cinco causas relacionadas con la entrada de métodos y por la naturaleza de 

la información 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 evaluación de causas, esta hoja de evaluación ha sido 

aplicada a los asesores de ventas y especialistas de la División Eléctrica (ver 

Apéndice B), con el objetivo de evaluar cada causa por su nivel de priorización de 
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atención, al obtener los resultados se procede por clasificar las principales 

causas, obteniendo los resultados de la Tabla 4. 

 

Tabla 4 Pareto, Evaluación de Causas 

 
  Causa Ponderación 

Establecer manual de procesos 3,2 87 
Establecer frecuencia de mediciones 3,4 83 
Establecer las prioridades de trabajo 3,3 77 
Especialización de tareas 6,1 67 
Establecer tiempos de procesos  6,5 63 
Estandarización de procedimientos 6,4 60 
Recarga de trabajo 4,1 60 
Comunicación entre grupos de trabajo 6,2 57 
Definición los indicadores 3,1 53 
La información que solicita VELA es la necesaria 6,3 53 
Entrenamiento continuo efectivo 4,2 50 
Equipo de cómputo 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 ponderación de causas del problema en estudio 

dadas por la evluación 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 especialización de tareas, establecer tiempos en el proceso, entre 

otras. 
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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 División 

Eléctrica y la Gerente de Elvashop buscar una solución para el 50% del 

porcentaje que determine la fórmula de ponderación de causas. (Ver Apéndice B) 

 

     Basados en la información 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 medición y dos causas asociadas a la 

entrada de métodos (ver Apéndice B): 

 

 

 

 



82 

 

a) Causas asociadas a la entrada de Medición: 

Manual de procedimiento para el proceso de generación de WOW: Se analiza 

la información existente y se detecta que actualmente existe un procedimiento 

para la generación de un WOW, sin embargo este procedimiento se encuentra 

desactualizado y la información está incompleta. 

 

Frecuencia de mediciones: Se denota que existe una debilidad en la supervisión 

adecuada por parte de las jefaturas de la División 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 

clasificación que se le da a cada cliente como cuenta A, B, C, D, E y Z según la 

cantidad de WOW ganados, cantidad de marcas y monto mensual facturado pero 

se carece del procedimiento que dictamine esta priorización de atención, aunado 

a lo anterior la clasificación de cuentas únicamente se encuentra a disposición de 

la Gerencia. 

 

b) Causas asociadas a la entrada de Métodos: 

Especialización de tareas: Actualmente los colaboradores de la División 

Eléctrica realizan tareas adicionales a la gestión de ventas como parte de soporte 

a otros departamentos, por ejemplo, gestiones relacionadas con logística, ruteo y 

cobro de facturas, lo que genera inversión del recurso tiempo en actividades 

indirectas de la gestión de ventas. 

 

Establecer tiempo de procesos: Actualmente, existe la documentación 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 

División Eléctrica tienden a extenderse en el proceso. Es posible tomar dicha 

situación como otra causa: “Tiempo desperdicio” 



83 

 

 

Estandarización de procedimientos: Como parte de la mejora continua y en 

apoyo a la necesidad de mejora de la gestión de oportunidades, debe 

estandarizarse los procesos con el objetivo que todas las personas de la División 

Eléctrica trabajen bajo el mismo procedimiento. 

 

4.2.2  Grupos focales 

El tema propuesta al grupo de trabajo de la División Eléctrica de Elvatron, S.A., 

se relaciona con la necesidad de mejora del proceso de generación de WOW, en 

busca de una opinión objetiva. Las ideas generadas se clasifican, según la 

prioridad que el grupo acuerda, en la Figura 18 se muestra la matriz de ideas 

obtenidas al final de la sesión.  

 

 
Figura 20. Fotografía 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 

generación de WOW por orden de priorización para el grupo, donde prioridad uno 

son aspectos de primera atención por la empresa como se muestra en la Figura 

21, prioridad dos de atención media según la Figura 22 y prioridad tres serían los 

últimos aspectos por tratar de mejorar por la empresa para influir en la atención 

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 satisfacción y 

servicio al cliente, el cumplimiento de tiempos de respuesta oportunos, gestión del 

proceso por medio de la documentación de los procedimientos y el seguimiento 

en la mejora continua. 

 

 
Figura 21. Priorización 1.  

Fuente: Autora. 
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     Seguidamente, extrayendo la información 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 serían muy útiles para la 

organización, pero si se prescinde de ellas no causarían un problema relacionado 

con la gestión de oportunidades (ver Figura 22). 

 

 

Figura 22. Priorización 2.  

Fuente: Autora. 

 

     Tal es el caso, del establecimiento de tiempos para el seguimiento de clientes 

potenciales, la contratación de cursos de servicio al cliente y técnicas de ventas y 

la implementación de círculos de calidad¹, orientados a la mejora de los diferentes 

procesos. 

 

 

________________________ 

¹ Práctica o técnica utilizada en la gestión de organizaciones en la que un grupo de trabajo 

voluntario, se reúne para buscar soluciones a problemas detectados en su respectiva área de 

desempeño laboral, o para mejorar algún aspecto que caracteriza su puesto de trabajo. 
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     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 

que son convenientes, específicamente 3 aspectos aportados por los 

participantes, según se muestra en la Figura 23. 

 

 

Figura 23. Priorización 3.  

Fuente: Autora. 

 

     Los aspectos de este punto de tercera priorización brindados por los grupos 

focales se encuentran relacionados con la creación de un área 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 División Eléctrica. 
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4.3 MEDICIÓN DE TIEMPOS DEL PROCESO ACTUAL DE LA 

GENERACIÓN DE WOW EN LA DIVISIÓN ELÉCTRICA DE 

Elvatron, S.A. 

 

 

Para la medición de tiempos las personas involucradas son los especialistas de 

producto, asesor de ventas internas y asesor de ventas externas de las División 

Eléctrica de Elvatron, S.A. 

 

     La empresa se compone de setenta y dos personas en total según la planilla 

del mes de octubre 2017. La División Eléctrica dispone específicamente 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 Área Administrativa, para un 

total de setenta y dos funcionarios. 

 

     La población 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 fórmula utilizada para el cálculo del tamaño cuando se conoce el tamaño de 

la población es la siguiente: 

 

� =  
� × �� × � × (1 − �)

(� − 1) × 
� + �� × � × (1 − �)
 

 

Donde: 

n = tamaño de la muestra 

N = tamaño de la población (30 asesores de ventas) 

Z = nivel de confianza; se usará un valor determinado según la distribución 

normal; 95% Z = 1,96 
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e = es el margen de error máximo admitido (5%) 

p = probabilidad de éxito (95%) 

 

� =  
30 × (1,96)� × 0,95 × (1 − 0,95)

(30 − 1) × (0,05)� + (1,96)� × 0,95 × (1 − 0,95)
= 21,44  ≈ 21 

      

     Para la elaboración 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 

 

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 debió 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 

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

 
Ciclo de Tiempo Promedio de la Muestra 

WOW TIPO 1 WOW TIPO 2 WOW TIPO 3 WOW TIPO 5 

24,55 min 3 381,13 min 7 562,04 min 2 342,18 min 

Fuente: Autora. 

 

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

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

 

Tabla 7 Tiempo Normal por tipo de WOW 

 
  

Ciclo de Tiempo Promedio 
de la Muestra (min) 

Factor de calificación del 
desempeño 

Tiempo Normal 
(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 2 342,18 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 último, 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 atención 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 5 días con 3 h y 

43 min, el WOW tipo 3 se atiende en 113 h con 25 min o su equivalente en días 

que serían 12 días y el WOW tipo 5 en 35 h con 7 min o 3 días con 6 h 37 min. 
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     Cabe rescatar que para la toma de tiempos se midió 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 creación del WOW y la fecha de envío al 

cliente que registra el sistema, esto debido a que el tiempo que se llevó para cada 

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

 

Tabla 8 Comparación de tiempos por tipo de WOW 

 
WOW tipo Tiempo establecido  

por la gerencia 
Tiempo Normal de la 
muestra 

1 1 día 22,09 min 

2 3 a 5 días 5 días, 3 h y 43 min 

3 3 o más días 12 días 

5 3 a 5 días 3 días, 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 creación 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. 

 

 
Fuente: Autora. 
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4.4 EVALUACIÓN DE LA OPINIÓN ACTUAL DEL CLIENTE 

SOBRE EL SERVICIO RECIBIDO DE LOS ASESORES DE 

VENTAS DE LA DIVISIÓN ELÉCTRICA DE Elvatron, S.A. 

 

 

En la División Eléctrica no se realizan mediciones para conocer la percepción del 

cliente, tampoco existe un procedimiento de auditorías internas para la calidad del 

servicio. 

 

     Otro aspecto importante, es que no se cuenta con la documentación 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 

y Z.  

 

     Se procedió a tomar una muestra representativa utilizando la siguiente fórmula 

para el cálculo del tamaño cuando se conoce el tamaño de la población. 

 

� =  
� × �� × � × (1 − �)

(� − 1) × 
� + �� × � × (1 − �)
 

Donde: 

n = tamaño de la muestra 

N = tamaño de la población (1900) 

Z = nivel de confianza; se usará un valor determinado, según la distribución 

normal, 95%, Z = 1,96 

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

p = probabilidad de éxito (95%) 

 

� =  
1900 × (1,96)� × 0,95 × (1 − 0,95)

(1900 − 1) × (0,05)� + (1,96)� × 0,95 × (1 − 0,95)
= 70 
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     Se toma la muestra de setenta clientes para analizar el servicio al cliente 

actual, enfocado únicamente en la variable del tiempo de atención por parte del 

asesor de ventas.  

 

     Después de conocer el tamaño de la muestra se continúa con la realización de 

una encuesta telefónica aplicada por el personal de mercadeo de la empresa, por 

solicitud de la gerencia de la División Eléctrica, la selección de los 70 clientes se 

toma extrayendo del histórico de cotizaciones del último mes y de allí se 

selecciona al azar los 70 clientes para aplicarles la entrevista telefónica. (ver 

Apéndice D) 

 

 

Figura 25. Gráfico evaluación de servicio al cliente 
Fuente: Autora 

 

     Con base a la información 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 CONCLUSIÓN GLOBAL DE LA PROBLEMÁTICA 

ENCONTRADA 

 

 

El fin principal de realizar el análisis de las mediciones es para poder determinar 

el estado actual de la División, con las mediciones y análisis se puede conocer y 

cuantificar de forma rápida, precisa y real los tiempos actuales y situación de la 

División. 

 

     Una vez realizado el diagnóstico de la situación actual, corresponde analizar 

los principales aspectos que caracterizan esa situación y que servirán como base 

para generar alternativas de solución y recomendaciones. Dicha valoración para 

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

 

• Análisis Causa – Raíz. 

• Tiempos del proceso de generación de WOW. 

• Proceso actual de la generación de WOW.  

• Opinión de los clientes. 

 

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

siguientes puntos, a saber: 

 

• Documentación de pasos esenciales para la generación de WOW. 

• Procedimiento para la generación de WOW. 

• Frecuencias en mediciones.  

• Priorización del proceso. 

• Especialización de tareas. 

• Tiempo estándar del proceso. 

• Estandarización del proceso. 

• Formación del personal en servicio al cliente. 
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• Indicadores relacionados con satisfacción al cliente. 

• Auditorias del proceso. 

• Cultura de mejora continua. 

 

     La documentación actual que maneja la empresa de los procesos está 

desactualizada y mínimamente documentada, no se cuenta con mediciones o 

inspecciones del proceso históricamente 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 algún 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 dúos, por tanto, en ocasiones, esa 

condición imposibilita que la asesoría 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 

apreciación propia de cada uno. 

 

     Por último se tuvo a opinión de una muestra de clientes, de donde se observó 

la opinión 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 priorización del trabajo 

 

     Considerando el proceso actual de la generación 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: 

 

• El flujo del proceso es interrumpido. 

• El asesor y el especialista no cuentan con el procedimiento necesario para 

ejecutar el proceso.  

• Falta de homogeneidad de criterios (que esto genera atrasos para el 

WOW) 

• Existe poco control de tiempos y trazabilidad de la documentación.    

• Hay redundancia en las tareas, es decir, varios asesores en una misma 

tarea. 

• El servicio al cliente debe mejorarse (tiempo en el que el cliente espera 

para ser atendido). 

• Se tiene poca información detallada y ordenada con instrucciones y 

responsabilidades sobre el proceso. 

• Existe poco control del proceso. 

 

     Respecto del análisis que se realizó del diagrama Pareto para evaluar la 

causa-raíz se concluye la importancia de los procedimientos actualizados y 

documentados, la frecuencia de mediciones, el establecimiento de prioridades de 

trabajo, la especialización de tareas y el establecimiento de tiempo de procesos 

todo para obtener mejor servicio al cliente. 
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     Fundamentados en el análisis de este capítulo, se logra identificar la 

importancia de realizar controles internos en el departamento de la División 

Eléctrica, controles basados en temas de tiempos, servicio al cliente, 

homogeneidad del proceso, trazabilidad de la información, entre otras variable, ya 

que un proceso que no se controla pues será muy difícil poder medirlo, y si no se 

mide se vuelve aún más complicado poder mejorarlo en el tiempo. 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

CAPÍTULO V 

DISEÑO Y DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 
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5.1 DESCRIPCIÓN DE LOS ARGUMENTOS DE LA 

PROPUESTA 

 

 

A partir del diagnóstico y las conclusiones de la situación 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.  



100 

 

Tabla 9 Propuesta de acciones de mejora 
Acciones de mejora   Finalidad / Objetivo  Personal 

involucrado 
 1. Procedimiento operativo 
para la generación de WOW 
tipo 1, 2, 3 y 5  

Documentar los pasos de generación de WOW.   Asesores de Ventas 
de la División 
Eléctrica / Alta 
Gerencia.  

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.  

  
 2. Propuesta de tiempo 
estándar para cada tipo 
WOW  

Mejorar el servicio al cliente.   Asesores de Ventas 
de la División 
Eléctrica / Alta 
Gerencia.  

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

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

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

 

  
 3. Procedimiento de 
auditoria interna  

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

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

Prevenir retrasos y colas de trabajo.   

Constatar el cumplimiento de los procedimientos.  
Mejorar el tiempo estándar actual.  
Asegurar el seguimiento y control en el tiempo.  

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

Establecer vías de comunicación entre las partes.   Asesores de Ventas 
de la División 
Eléctrica / Alta 
Gerencia / Auditor / 
Grupo de 
formadores.  

Minimizar la cantidad de revisiones.  

Fortalecer la comunicación entre el personal.  

Fuente: Autora
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     La prioridad es el desarrollo del procedimiento operativo, se efectuó para 

recoger la información para documentarla y estandarizar el procedimiento de 

generación de WOW por medio de sesiones de trabajo con personal clave y con 

suficiente experiencia de las actividades, y así lograr una mejora en el servicio al 

cliente en cuanto al tiempo de respuesta a estos. Además, la correcta 

administración de los tiempos y ejecución de procedimiento, influye en disminuir 

los tiempos de despilfarro, los cuales pueden ser utilizados para producir más 

WOW. 

 

     Para la elaboración de cada procedimiento, se tomó en cuenta las mejores 

prácticas, esto en forma consensuada entre los Gerentes de los Departamentos 

de la División Eléctrica y los Colaboradores que participaron del levantamiento del 

documento. 

 

     La propuesta del procedimiento para el control de tiempos, se llevó acabo 

tratando de adaptarla a la realidad de la compañía y estandarizarla para todo el 

grupo de la División Eléctrica, sin embargo existen temas asociados a todos los 

procedimientos que actualmente no se gestionan en la empresa, razón por la 

cual, se incluyeron sugerencias que permitan cumplir dichos requerimientos. El 

contar con una correcta administración 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 implementación de esas sugerencias va a depender de la capacidad del 

personal de la compañía, considerando principalmente que no existe un Área de 

Control de Calidad o Auditor Interno, que se encargue de la implementación de 

las herramientas propuestas, como es lo normal en otras empresas. Por esta 

razón, es fundamental que la empresa cuente con personal a cargo de las 

auditorías 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 estandarización del procedimiento y los tiempos para cada tipo de WOW 

permite establecer características comunes en el grupo de ventas de la División 

Eléctrica con las que deben cumplir en la tarea de la generación de un WOW 

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

 

     Con el objetivo de que la División Eléctrica no incurra en costos muy elevados 

en instructores externos, debe establecerse un grupo de funcionarios 

responsables de formar a los demás empleados, de tal forma que sean ellos los 

que reciban primero todas las capacitaciones y luego trasladen a los demás 

colaboradores los conocimientos adquiridos, por medio de cursos. Cada 

departamento de la División Eléctrica tendrá un participante en las actividades 

formativas. 
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5.2 IMPLEMENTACIÓN DE LA PROPUESTA  DEL 

PROCEDIMIENTO 

 

 

Procedimiento operativo para la generación de WOW y estandarización de 

este  

 

     Se identifica una brecha entre lo actual y lo real en tiempo estándar como se 

demostró en el capítulo anterior, para los cuales se tiene un tiempo establecido 

por la gerencia y un tiempo normal de la muestra cómo se observa en la Tabla 

10: 

 

Tabla 10 Comparación de tiempos por tipo de WOW 

 
WOW tipo Tiempo establecido  

por la gerencia 
Tiempo Normal de la 
muestra 

1 1 dÍa 22,09 min 

2 3 a 5 días 5 días, 3 h y 43 min 

3 3 o más días 12 días 

5 3 a 5 días 3 días, 6 h con 37 min 

Fuente: Autora  

 

     Para disminuir la brecha identificada en la Tabla 10 de la situación actual de 

los procesos, y estandarizar y determinar el mejoramiento continuo de estos, se 

desarrollaron mejoras a los procedimientos operativos de la División Eléctrica de 

Elvatron, S.A.,  que interactúan para la comercialización de los productos a los 

clientes.  

 

     Para la elaboración de dichos documentos se consideran los siguientes 

apartados: 

• El propósito 

• El alcance 

• Los documentos de referencia o aplicables. 

• Las políticas 
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• Términos y abreviaturas 

• Las responsabilidades 

• La descripción del procedimiento 

• Control de registros 

• Control de cambios 

• Documentos de referencia 

• Control de elaboración, revisión y aprobación 

• Anexos. 

     Estos apartados serán explicados a continuación: 

 

El Propósito 

     El Apartado 1 de cada uno de los Procedimiento del Proceso de Ventas 

expuesto en este trabajo se refiere al propósito, que se explica en la intención de 

establecer una guía para los diferentes tipos de procesos de venta de productos 

de la División Eléctrica de Elvatron, S.A.,  mediante la integración de información 

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 información 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 Generación 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 

información documental que sirva de referencia, en nuestro caso los Procesos de 

Venta Por Licitación están regulados por la Ley de Contratación Administrativa, 

que es aplicable a situaciones en las cuáles por medio del uso de recursos 

públicos se den actividades contractuales entre personas físicas o jurídicas. 
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La política 

     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 

implementación, supervisión y mejora en cada uno de los gerentes y jefes de la 

División Eléctrica, para que de ese modo se logre un desempeño de las funciones 

y objetivos conforme a las disposiciones, así como con las normativas internas y 

externas que regulan todas estas actividades. 

 

Términos y abreviaturas 

Relativos a la Organización: 

Funcionario: Persona que desempeña un puesto dentro de la División 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 organización o persona que solicita o recibe un producto. 

Proveedor: Es la organización o persona que proporciona un producto que es 

comercializado por la División 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 operación de los Procedimientos y su mejora 

continua. 

Jefes de Departamentos: Persona que dirige y actúa con un grupo de personas 

dentro de la Organización, por ejemplo: Jefe del Departamento de Industrial o  

Jefe de Elvashop. 

 

Relativos al proceso y al producto: 

Proceso: Se refiere a la consecución de acciones organizadas y previamente 

dispuestas, que siguen una secuencia específica 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 Documentación: 

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia 

de actividades desempeñadas. Por ejemplo: Registro de Seguimiento de Pedidos 

(SRP). 

Formulario: Es un documento preestablecido, impreso o digital, donde se anota 

información relacionada con una actividad o proceso que facilita la recolección de 

información clave. Por ejemplo WOW, cotizaciones, etc. 

Relativos a Sistemas: 

Son instrumentos electrónicos que permiten la administración de la información de 

los diferentes procesos de ventas, así como estadísticos y de clientes. 

 

Las responsabilidades 

     En los Procedimientos de Ventas en el Apartado 6 se encuentra una 

explicación 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 descripción 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 cómo éstos se encargan de llevarlas a cabo. 

 

Control de registros 

    En este apartado se explican los medios y plazos para el almacenamiento de 

documentación, brinda una guía para una administración eficiente de la 

documentación tanto física 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 elaboración, revisión y aprobación 

     Se detalla acerca de las personas que intervinieron en la confección del 

procedimiento haciéndose constar su nombre, dependencia a la que pertenece, la 

fecha y su firma. 

Anexos 

     En éste se agrega toda la información relacionada con la descripción que se 

ha realizado del procedimiento, documentos que son de utilidad para usar como 

apoyo y referencia en la aplicación de las acciones especificadas. 

 

     En el caso del Departamento de Ventas, está enfocado a tres procedimientos, 

ya que la División Eléctrica dispone de tres tipos de ventas, a saber: 

• Licitación 

• Oferta Directa 

• Al Detalle  

  

5.2.1 Descripción gráfica de los procesos 

    

Procedimiento de Ventas por medio de Licitación 

     El Procedimiento de Ventas por medio de Licitación, se refiere al proceso de 

ventas que se realiza en la División Eléctrica para efectos de atender 

requerimientos de instituciones gubernamentales, la Figura 26 muestra el 

diagrama de flujo para este procedimiento: 
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Figura 26 Diagrama de flujo de ventas por Medio de Licitación 
Fuente: Autora 
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     En la Figura 26 detalla el procedimiento para una venta por medio de 

Licitación, diseñado en un diagrama de flujo. Dicha diagramación expone el inicio 

del proceso que se da en la entrada de la oportunidad o WOW, clasificándose 

como este y se determina el tratamiento que se dará de ahí en adelante por parte 

de un asesor de venta hasta finalizar el proceso ya sea en una venta o 

archivando la información. 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 Licitación, el cual se encuentra en la sección de 

apéndices del trabajo. 
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Figura 27. Portada procedimiento de Ventas por medio de Licitación  

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 División Eléctrica para efectos de atender 

requerimientos de personas físicas o jurídicas adscritas a la cartera de clientes y 

por medio del Asesor de Ventas. 
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Figura 28. Diagrama de flujo de Ventas por medio de Oferta Directa 
Fuente: Autora 



113 

 

     En la Figura 28 indica el inicio del procedimiento en relación a la información 

del proyecto por Medio de Oferta Directa, de ahí se clasifica la oportunidad bajo 

una de las categorías de WOW que define el tratamiento que el asesor de ventas 

le dará 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 

sección de apéndice de éste trabajo. 
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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 División Eléctrica para efectos de atender requerimientos de 

personas físicas o jurídicas adscritas que compran directamente en la tienda de 

Elvatron, S.A., Elvashop. 
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Figura 30. Diagrama de Flujo de Ventas por medio de Ventas al Detalle 

Fuente: Autora 
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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 comparación a los dos procesos anteriores, ya 

que en ese mismo momento el cliente toma una decisión 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 sección de apéndices de 

este trabajo. 
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Figura 31. Portada procedimiento de Ventas por medio de Ventas al Detalle 
Fuente: Autora 
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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 diseño de procedimientos.  
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Figura 32. Diagrama de flujo para el procedimiento de Auditoria Interna 
Fuente: Autora 
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     El procedimiento propuesto describe cada uno de los pasos a realizar para la 

planificación, programación, ejecución y documentación de las auditorías internas 

de los procedimientos para el Proceso de Generación de WOW de la División 

Eléctrica de Elvatron, S.A., En la Figura 33 se muestra la portada del 

procedimiento. 

 

 
Figura 33. Portada procedimiento de Auditoría 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 sección de 

apéndice de este trabajo. 

 

     La propuesta de los procedimientos indicados anteriormente, se detallan en la 

sección de apéndices de este trabajo y fueron codificados de la siguiente 

manera: 

 

• PDE-00000002 Procedimiento de Ventas por medio de Licitación. 

• PDE-00000003 Procedimiento de Ventas por medio de Venta Directa. 

• PDE-00000001 Procedimiento de Ventas al Detalle. 

• PDE-00000004 Procedimiento de Auditoria Interna. 

 

Propuesta de tiempo estándar para cada tipo WOW. 

  
     Basados en los datos evaluados y analizados en el capítulo anterior donde se 

obtuvieron los tiempos normales para el WOW tipo 1 de atención en 24,55 

minutos, el WOW tipo 2 en 5 días, 3 h y 43 min, el WOW tipo 3 en 12 días y el 

WOW tipo 5 en 3 días, 6 h  y 37 min, se procede a realizar la propuesta de 

tiempo estándar para cada tipo de WOW. 

 

     Para el cálculo de este tiempo se le concede al trabajador un tiempo adicional, 

conocido como tolerancia. Esta estimación de tolerancias son fracciones de 

tiempo constante y variable que deben añadirse 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 

por 

necesidades 

personales 

Tolerancia 

básica por 

fatiga 

Tolerancia por 

posición 

anormal en el 

trabajo 

(molesta) 

Esfuerzo Mental 

Proceso 

moderadamente 

complicado 

Complicado o 

que requiere 

amplia atención 

Muy 

complicado 

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 decidió no tomar en 

cuenta. 

 

     En ese caso las tolerancias calculadas que se tomaron en cuenta para cada 

tipo de WOW son: 

� ���
���� �! 

"��
���� �! #$#1: 5% + 4% + 2% + 1% = 12% 

"��
���� �! #$#2: 5% + 4% + 2% + 4% = 15% 

"��
���� �! #$#3: 5% + 4% + 2% + 8% = 19% 

"��
���� �! #$#5: 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 estándar, tomando las tolerancias 

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

 
TIPO 
WOW 

TIEMPO 
PROMEDIO 

DE LA 
MUESTRA 

TOLERANCIA TIEMPO 
ESTÁNDAR 
(en minutos) 

TIEMPO 
ESTÁNDAR 
(en horas) 

TIEMPO 
ESTÁNDAR 

(en días) 

1 22,09 min 12% 24,74 min < 1 h < 1 día 
2 3 043,02 min 15% 3499.47min 58 h y 19 min 6 días, 1 h 36 

h con 19 min 
3 6 805,83 min 19% 8 098,93 min 134 h y 58 min 14 días, 1 h 

con 58 min 
5 2 107,96 min 12% 2 360,91 min 39 h y 21 min 4 días, 1 h con 

21 min 
Fuente: Autora 

      

     Los datos de la Tabla 12 muestran el tiempo estándar de atención para cada 

tipo de WOW. 

 

     El WOW 1 indica que se debe generar en 24,74 minutos, llamando la atención 

que queda por debajo del tiempo estipulado por la gerencia que era de un día. 

Para este caso llama la atención lo sobredimensionado que estableció la 

gerencia el tiempo de atención para este tipo de WOW, con este disminución 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 días, 1 h con 19 min lo que demuestra 

que sobrepasa el tiempo establecido por la gerencia que era de 5 días, la 

variable que incluye en este tiempo según lo observado, es que el WOW tipo 2 

requiere de la asesoría o atención de un ingeniero especialista de producto, pero 

esta misma persona debe ejecutar tareas internas como la revisión técnica del 

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

 

     Para el WOW tipo 3 se calcula en un rango de 14 días, 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 



125 

 

respuesta de terceras personas ajenas a la División 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 periódicamente requieren 

de horas de ingeniería. 

 

     Para WOW tipo 5 se establece un tiempo de atención de 4 días, 1 h con 21 

min, demostrando que queda dentro del margen establecido por la gerencia que 

era de 5 días. 

      

     El nuevo tiempo estándar calculado viene a ser el tiempo real o base para 

cada tipo de WOW, ya que como se ha venido mencionando en los capítulos 

anteriores el tiempo actual establecido por la gerencia no se encontraba 

fundamentado en alguna teoría o análisis matemático, entonces el presente 

proyecto viene a brindar el dato real del tiempo estándar para cada tipo de WOW 

para la División 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 creación, en el sistema VELA, la administración de 

tiempos, que permita: 

 

• 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, días 

de atraso. 

• Crear registros de tiempo en la generación de WOW por cada usuario, para 

detectar el dónde 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.  

• Incluir alertas de WOW pendientes por atender para los usuarios, para que 

estos se enteren del trabajo que tienen pendiente, y no dependan 

únicamente de las revisiones que ellos realicen. 

 

     Para cumplir el objetivo de la estandarización del procedimiento y promover el 

mejoramiento continuo de los procesos será responsabilidad de los jefes de cada 

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

 

     Actualmente la División Eléctrica no cuenta con área específica para Control 

de Calidad o Auditor Interno que se encargue de la implementación o seguimiento 

de las herramientas propuestas. 

 

     Es conveniente que exista un miembro de la organización que pueda 

representar a la Gerencia en el marco de la implementación y posterior 

mantención del procedimiento, una persona que se encargue de la supervisión de 

la efectividad de los esfuerzos de la empresa en la implementación de los 

procedimientos, el definir indicadores claves de desempeño (key performance 
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indicator KPI) y realizar auditorías de su operación, observar tendencias y 

estadísticas 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 educación universitaria, preferiblemente ingeniero 

industrial, formación en procedimientos y con al menos un año de experiencia 

laboral en Elvatron, S.A. (deseable). Además que disponga de habilidades en 

trabajo en equipo, liderazgo y capacidad de análisis. 

 

     La persona auditora seleccionará un equipo de facilitadores para capacitarlos y 

será integrado por un representante de cada Departamento de la División 

Eléctrica, que se encargue de la promoción y divulgación del procedimiento, los 

mismos deben disponer de características como: 

• Liderazgo 

• Facilidad de comunicación 

• Aceptación 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 Capacitación a Grupo de Formadores 

 
CAPACITACIÓN PARA GRUPO DE FORMADORES 

Sesión 

No. 

Departamento Capacitación Propuesta Capacitador 

1 

Grupo de formadores 

Orientación total al cliente 

Auditor Interno 

2 Análisis de procedimientos 

3 Mejoramiento de los procesos 

4 Control estadístico de los procesos 

5 Trabajo en equipo 

Fuente: Autora 

 

     Los temas propuestos de capacitación para el grupo de formadores vienen a 

aportar una solución para las causas encontradas en el análisis realizado en el 

capítulo anterior. 

 

     Ese grupo de formadores realizará pequeños talleres de trabajo por grupos, 

para comunicar el propósito y pasos del procedimiento, el plan especificado se 

encuentra en la Tabla 14. 

 

Tabla 14 Plan de Comunicación de Propósito y Pasos del Procedimiento 

 
COMUNICACIÓN DEL PROPOSITO Y PASOS DEL PROCEDIMIENTO 

 División Personal Meta Mes, día y hora a definir por la empresa 

Día 1 Día 2 

Eléctrica 

WOW Center – Elvashop  

 

Sesión 1, 2  y 3 

 

 

Sesión 4 y 5 

  

Comercial 

Centro de Servicio 

Especialistas 

Industrial 

*Cada sesión dura aproximadamente 2, horas 

Fuente: Autora 
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     En las sesiones también se entregará una copia física del procedimiento para 

uso permanente en el departamento. Lo anterior permitirá, que todos los 

empleados de la División cuenten con acceso permanente en caso que no 

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

procedimientos. 
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5.4 ANÁLISIS ECONÓMICO Y BENEFICIOS DE LA 

PROPUESTA 

 

El objetivo de esta sección es dar a conocer de forma estimada el costo / 

beneficio de este proyecto, tanto cualitativo como cuantitativo, se establecen 

costos para la propuesta de capacitación de procedimientos, la contratación de 

una persona para realizar actividades de auditoria interna, el incremento en WOW 

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

 

     Los costos asociados a la propuesta de capacitación al grupo de formadores 

se presenta en a Tabla 15, el tiempo en capacitación ronda las 10 horas para 

cubrir 5 sesiones de 2 horas cada sesión y los costos asociados se muestran en 

la Tabla 15: 

 

Tabla 15 Costo de la propuesta para la Capacitación 

 
COSTOS INICIAL DE LA PROPUESTA PARA CAPACITACIÓN 

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 

Impresión 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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además, los costos de papelería y tinta para la impresión del procedimiento y el 

salario del auditor interno estipulado por el Ministerio de Trabajo, el cual se 

equipara al salario de bachiller universitario. 

 

     La contratación 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 dirección y evaluación y será el encargado de implementar dicha propuesta y darle 

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

 

     Debido a la extensión del proyecto y a la variable del tiempo, el alcance del 

mismo no incluye la implementación para conocer el beneficio real de los 

procedimientos, pese a esto, se alcanzó 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 

WOW tipo 1 

0:08 
0:18 
0:02 
0:03 
0:24 
0:10 
0:35 
0:17 
0:55 

Ciclo de tiempo promedio de la nueva muestra dado 
en minutos 

19:07 

            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 estándar aplicando el procedimiento, como se muestra a continuación: 
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" 
(�� ���(�� = " 
(�� ���(
) � * +�� , ��� ó� )
 )
!
(�
ñ� 

" 
(�� ���(�� = 19,07 * 0,90 

" 
(�� ���(�� = 17,16 ( � 

" 
(�� 
!�á�)�� = " 
(�� ���(�� * 0��12��  

" 
(�� 
!�á�)�� = 17,16 * 12% 

" 
(�� 
!�á�)�� = 19,21 ( �   
 

     Se demuestra que el tiempo estándar del WOW descendió de 24,74 minutos a 

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

 

     Basados en la muestra anterior se logra demostrar que la implementación 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 día un asesor tiene 

capacidad de generar 17 und. de WOW tipo 1; y si al implementar el 

procedimiento se obtuvo que ese tiempo estándar se mejora a 19,21 minutos, 

ahora entonces se puede creer que cada asesor tendría la capacidad de producir 

22 und. de WOW tipo 1 diarios, bajo el supuesto de que el asesor dedique todo 

un día a la atención de WOW tipo 1, pudiendo aumentar la cantidad de WOW 

generados al mes, este análisis se muestra en los siguientes cálculos: 

 

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 

 

" 
(�� ���� ��
�� ó� )
 #$# � �� 1 = 9,5 − 1,14 − 1  

" 
(�� ���� ��
�� ó� )
 #$# � �� 1 = 7,36 3 

" 
(�� ���� ��
�� ó� )
 #$# � �� 1 = 441,60 ( � 

+���� )�) )
 ���)2�� ó� )
 #$# � �� 1 ���2��: 
441,60

24,74
= 17 #$# 

+���� )�) )
 ���)2�� ó� )
 #$# � �� 1 ��� ����
) ( 
���: 
441,60

19,21
= 22 #$#  



133 

 

 

     Luego, con base en los cálculos realizados anteriormente, puede conjeturarse 

que, con el procedimiento se aumentará la producción de WOW tipo 1 en 

aproximadamente 5und diarias, tomando en cuenta que el WOW tipo 1 es el más 

rápido de ejecutar. El aumento en datos monetario de 5 WOW tipo 1 se 

imposibilita cuantificarse, debido a que la empresa en la clasificación que tiene 

por tipo de WOW no tienen catalogada esta variable.  

 

     Otro aspecto importante a tomar en cuenta es la minimización 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: 

 

#$# 4
�
��)�! �� (
!: 1 900 #$# 

5���
���6
 ���(
) � )
 #$# �
�) )�! �� (
!: 12% 
7���� 
� #$# �
�) )�!: ¢301 110 878,00 

5���
���6
 )
 �� (2
!��� 92
 ������1� 
� � 
(�� )
 �
!�2
!�� ��(� 7���: 37,14% 

 

  
#$# �
�) )�! �� (
!: 

1 900 * 12% = 228 #$# 
 

5���
���6
 )
 #$# 92
 !
 �2
)
� �
!����� ��� ��  (��
(
���� ó� )
� 5���
) ( 
���: 

12 * 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 sería ¢13 206 617,50, como se observa en los siguientes datos: 

 
+��� )�) )
 #$# 92
 !
 �2
)
 ( � ( :�� )
 �
�) )�!: 

228 * 4,5% = 10 #$# 
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;���� ���(
) � ��� ��)� #$# �
�) )�: 
¢301 110 878,00

228
= 

¢1 320 661,75 

 
7���� 
� #$# �
�2�
��)�! )
 �
�) )�!: ¢1 320 661,75 x 10= 

¢13 206 617, .50 

 

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

617 50 colones al mes. 

 

     Basados en los análisis 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 
mensuales 1900  

 Clasificación mensual de WOW por 
porcentaje  

 Monto mensual 
en WOW 
perdidos  

 Ganados  798   WOW Ganados  42,00%  -  

 Perdidos   228   WOW Perdidos  12,00%  ₡ 301 110 878,00  

 Trasladados al 
siguiente mes  

 874   WOW Trasladados   46,00%  - 

     Tiempo de respuesta 
Malo según encuesta  

37,14%   

     Tiempo de respuesta 
Bueno según encuesta  

62,86%   
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Minimizar la pérdida 
de WOW en: 

 Cantidad de WOW 
que se pueden 
minimizar de 

perdidos: 

 En promedio 
cada WOW 

perdido ronda el 
monto de:  

 Monto que se 
minimiza de 

perdido:  

4,50%                10   ₡ 1 320 661,75   ₡ 3 206 617,46  

 37,14% x 12% = 4,5%   228 x 4,5%    
  
  
  
  
  

 Se puede minimizar el 
37,14% que fue 
catalogado en la 

encuesta como "Malo"  

 Se tiene 228 WOW 
perdidos, de ellos se 
puede minimizar el 

4,5%  

 

 

Costos estimados Asociados a la Propuesta 

 Costo de capacitación 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 día.   5  

Fuente: Autora 

 

     Adicionalmente con el proyecto, la empresa podrá optar por beneficio 

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

al cliente del tiempo real en el que se le podrá 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 

específica, 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 logrará 

aumentar la cantidad de WOW que proyecta la empresa. 

 

     Al regular las diferentes fases de operación en la generación 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 disminución 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 comunicación eficiente. 

 

     Al unificar de manera documental los procedimientos estandarizados se define 

una guía de orientación para el personal de nuevo ingreso en el equipo de 

trabajo de la División Eléctrica, facilitando su formación y adaptación 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 gestión de oportunidades de venta. 

 

     Para los gerentes de la División Eléctrica demarcar quién debe hacer que y 

cuándo 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 rendición de cuentas conforme con las 

responsabilidades de cada empleado. Comprender las acciones que cada 

persona vinculada con el proceso de concreción 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 específicas para cada persona que interviene en la 

tramitación 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 gestión 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.  

      

    



  

 

 

 

 

 

 

 

 

  CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
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Como resultado del proceso de diagnóstico de la situación actual, sus 

conclusiones y las alternativas de solución identificadas, a continuación se 

detallan una serie de conclusiones generales y recomendaciones o sugerencias 

concretas, las cuales se podrían implementar en la empresa para poner a operar 

las propuestas y para solucionar algunos de los problemas identificados. En 

términos generales, se cumplió con todos los objetivos propuestos en el proyecto, 

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

 

 

� El problema principal del proceso es contar con un establecimiento de 

tiempos de generación de WOW inconsistente con la realidad actual, lo que 

ha generado mediciones sin fundamento, aunado a la falta de 

procedimientos para ejecutar las tareas.  

 

� En términos generales con la evaluación efectuada de la situación actual 

de los procesos de Elvatron, S.A.,  podría 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 situación en la División Eléctrica. Las capacitaciones 

propuestas permitirán ampliar los conocimientos en servicio al cliente, la 

mejora continua y las generalidades de seguimiento de un procedimiento, 

además de incentivar las actitudes de orientación hacia el cliente y de 

participación activa. En el caso de la Gerencia y los Jefes, se reforzarán las 

habilidades de liderazgo. 

 

� El cambio en la cultura organizacional no se dará de un día 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 implementación 

exitosa de procedimientos en la empresa. 

 

� Las mejores prácticas respecto a los pasos aplicados en el proceso de la 

generación de WOW, eran del conocimiento de cada persona ejecutora de 

la actividad, a partir del levantamiento documental esas mejores prácticas 

serán homologadas para todo el personal y permitirán realizar 

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

el balance económico de la empresa. 

 

� Este proyecto pone a disposición de la División Eléctrica de Elvatron, S.A.,  

el desarrollo de los tres procedimientos para la generación de un WOW y el 

procedimiento de auditoria interna. Estos documentos permitirán a quienes 

los consulten conocer el funcionamiento de la División y la Generación de 

un WOW, independiente de la relación que tenga la persona con la 

organización. 

 

� De la misma manera, se desarrollaron los tiempos base o estándar para la 

atención de cada tipo de WOW por parte de los asesores de ventas y 

especialista, los cuales existían pero no eran acordes a la realidad ni 

fundamentados en teorías o análisis matemáticos y que permitirán evaluar 

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

 

� El diseño de los procedimientos y disposición del tiempo estándar 

documentado de la ejecución 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 implementación, la mejora en tiempos y, posteriormente, el 

mantenimiento constante en el proceso. 
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6.2 RECOMENDACIONES 

 

 

� Se recomienda a corto plazo evaluar la Cultura Organizacional de la 

División Eléctrica de Elvatron, S.A., con el objetivo de determinar la 

situación actual de dicha dependencia en este tema. 

 

� Es importante que la División Eléctrica de Elvatron, S.A.,  aplique la misma 

metodología para definición de procedimientos de generación de WOW, 

que se aplicó a la División Eléctrica, de manera que se pueda definir un 

solo procedimiento para todos los países donde tiene sucursales 

establecidas. 

 

� Es necesario que la División Eléctrica evalúe periódicamente los problemas 

que más se presentan en el tema de satisfacción del cliente, que se 

identifiquen las causas que más aportan a ese indicador, y posteriormente 

se analicen para un diagnóstico y establecer planes de mejora. 

 

� Se considera relevante realizar la revisión de los procedimientos e 

instructivos para la ejecución de actividades de la División de 

Electromedicina y realizar las actualizaciones o documentaciones que sean 

necesarias. 

 

� Se recomienda difundir con prontitud, la documentación relativa a los 

procedimientos operativos, con el objetivo de que las actividades se 

homologuen. Asimismo, dar seguimiento a la implementación de los 

mismos, por medio de evaluación tipo auditorías. 

 

� Se recomienda valorar la opción de crear un plan estratégico anual con 

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

lo requieren. 

 
� Se recomienda dar continuidad a la propuesta y realizar una mejora en los 

tiempos estándar establecidos como base, con el objetivo de eficientizar la 

respuesta al cliente y que la División Eléctrica sea más competitiva. 

 
� En la medida de lo posible, se recomienda documentar de manera 

electrónica en el sistema VELA el motivo del porque se pierde un WOW, 

con lo cual se puedan realizar análisis futuros e implementar medidas 

correctivas y preventivas en el proceso. 
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Anexo 1: 

Tolerancias por añadir al tiempo estándar hechas por la Organización 

Internacional del Trabajo, extraídas del libro Introducción a la Ingeniería Industrial. 

 
Fuente:  Libro Introducción a la Ingeniería Industrial de Gabriel Baca Cruz, Margarita Cruz 

Valderrama, Isidro Marco Antonio Cristóbal Vázquez, Juan Carlos Gutiérrez Matus, Arturo Andrés 

Pacheco Espejel, Ángel Eustorgio Rivera González, Igor Antonio Rivera González, María 

Guadalupe Obregón Sánchez. 
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