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RESUMEN EJECUTIVO
La necesidad de mejorar el proceso dentro del Departamento de Cotizaciones de la
empresa Flotec S.A, naci6 debido a que no tiene una estandarizacién de los procesos, ni tampoco
tareas definidas. Esto origina que el colaborador realice el proceso de cotizacién de distintas
formas causando pérdidas de tiempo y atrasos en el desarrollo y envio de la cotizacion, por lo

que se vuelve indispensable los controles en el departamento.

El Departamento de Cotizaciones es el encargado de formular la cotizacion que se les
envian a los clientes de la empresa, esto con la informacion brindad por los técnicos a la hora de
realizar el diagndstico, por lo que su pronta respuesta es indispensable, ya que este proceso es
uno de los que genera mayor ingreso econdmico a la empresa y también el cliente espera que sus

necesidades tengan una pronta respuesta.

El diagnostico actual del Departamento de Cotizaciones mostrd que no tiene un proceso
debidamente estandarizado para elaborar las cotizaciones, ni tampoco control de éstas, lo que

causa muchas variaciones en el proceso.

Dentro de lo mas resaltable esta la poca comunicacion que existe entre el Departamento
de Cotizaciones y el Departamento de Servicio que es al que pertenecen los técnicos que realizan
los diagnésticos de los equipos donde el cliente, en ocasiones, el encargado de las cotizaciones
genera las mismas bajo criterios de antiguos trabajos o bien por indicaciones de la Gerencia de

Ventas, incurriendo en errores que generan mas atrasos para su envio al cliente.
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CAPITULO I INTRODUCCION
El presente proyecto se realiza en la empresa Flotec S.A; especificamente en la sucursal

ubicada en Costa Rica.

En el desarrollo del proyecto se analizd el proceso actual de cotizaciones, para tener un
conocimiento mas a fondo del tipo de procesos que realizan y poder implementar un redisefio
que mejore la operacion en el Departamento de Cotizaciones. Asi mismo, se analizaron las
funciones que realizan los colaboradores para elaborar las cotizaciones y asi tener nocion de las

posibles soluciones a implementar.

A través del andlisis se logré determinar que la empresa Flotec S.A no cuenta con un
proceso o manual estandarizado de elaboracion de cotizaciones, que determine la forma
adecuada para elaborar la cotizaciéon. Ademas, se pone en evidencia como el colaborador no sabe
qué hacer o que proceso realizar al momento de elaborar la cotizacion, va sacando los datos
como puede y junto a su funcién de encargado de compras elabora las cotizaciones segin va

teniendo tiempo.

Por lo tanto, el presente proyecto busca redisefiar los procesos de cotizaciones y
estandarizarlos, para lograr que se incremente de un 70% a 90% la elaboracién de las

cotizaciones que se envian a los clientes.
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Problema
(Determinar cudl es el proceso que garantice el incremento en la elaboracién de las
cotizaciones de servicio en la empresa Flotec S.A, mediante una propuesta de redisefio del

proceso de cotizacion y estandarizacion de tiempos para ganar las ofertas presentadas?

Justificacion

Actualmente, la empresa Flotec S.A cuenta con un proceso para la realizaciéon de las
cotizaciones que se generan de las visitas de los técnicos, pero se han encontrado carencias en la
cantidad de cotizaciones que son enviadas mensualmente a los clientes por parte del colaborador

a cargo del departamento de cotizaciones.

De esta manera, por la cantidad de cotizaciones generadas por mes la empresa necesita
que se realice un redisefio de la forma en que se elaboran estas cotizaciones, para poder aumentar

la cantidad e incrementar la oportunidad de generar mas ingresos.

Con el desarrollo de la propuesta de redisefio y estandarizacién de los tiempos dentro de
la empresa, se quiere lograr incrementar de un 70% a un 90% en la elaboracién de la cotizacidn

por parte del colaborador y de esta forma poder incrementar los ingresos de la compaiiia.
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Generalidades de la empresa

Vision de la Empresa
“Nuestro personal es capacitado y certificado directamente por los diferentes fabricantes,
asi ofrecen el soporte de servicio post venta, lo que asegura a nuestros clientes el excelente

funcionamiento de los equipos.”

Mision de la Empresa

“Somos una corporacion sélida y dindmica que ofrece soluciones tecnoldgicas a nuestros

clientes obteniendo satisfaccion y rentabilidad para ambas partes.”

Antecedentes historicos

Flotec es una empresa con més de veinte afios al servicio de la industria nacional, esta
enfocada a ofrecer soluciones tecnoldgicas en diferentes areas de servicios y productos a nivel
industrial. Nuestra experiencia en sistemas de aire comprimido tanto a presidn positiva como
negativa marca la diferencia en el mercado nacional, la capacidad tanto de nuestros asesores de
ventas como en nuestros técnicos de servicio son los aspectos que nos diferencian de nuestros
competidores.

Flotec mantiene contacto diario y directo con nuestros proveedores y asi aseguramos a
nuestros clientes el respaldo de los productos que vendemos. Ademas, hemos abierto nuestros
horizontes en el area de servicio reparando multiples marcas de equipos por lo que el abanico de
opciones se abre ain mas en beneficio de nuestros clientes.

Flotec ofrece venta de equipos y servicio para compresores de aire, sistemas de
tratamiento de aire comprimido, blowers, equipos para el transporte neumatico de productos a
granel, sistemas de vibracidon para tolvas y cribas, lubricantes especializados para diferentes
aplicaciones en la industria, filtros de aire, filtros de aceite y separadores para toda marca de
compresores, ademés importamos cualquier otro repuesto requerido por el cliente.

Nuestro personal es capacitado y certificado directamente por los diferentes fabricantes,
asi ofrecen el soporte de servicio post venta, lo que asegura a nuestros clientes el excelente

funcionamiento de los equipos.



23

Ubicacion geografica
La empresa Flotec S.A se ubica en la Le6n XIII en Tibas. (Google)
En la figura 1, se muestra una vista aérea de la localizacion de la empresa.

Figura 1: Ubicacion Geografica
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Fuente: Google Maps, marzo 2017

Organizacion

La Empresa Flotec S.A tiene diferentes figuras, las cuales se describen a continuacion:

* Gerente General: Se encarga de la organizacidon en Costa Rica, representante
legal.

* Gerente Regional: Este se encarga de la administracion de las sucursales de
Flotec en Centroamérica (Honduras, Nicaragua y Panam4).

* Gerente Institucional: Este es el encargado de las negociaciones que se
realizan con las instituciones del estado.

* Gerente de Ventas: Encargado de las ventas a nivel de Costa Rica, tiene a su
cargo 4 vendedores.

* Gerente de Servicio: Encargado del servicio de mantenimiento que brinda la

empresa.
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* Gerente Contabilidad: Encargado de la parte financiera de la empresa.
e Técnicos de mantenimiento: Son los encargados de realizar los
mantenimientos que gestiona el departamento de ventas, en la empresa

actualmente hay 12 técnicos.

En la figura nimero 2 se muestra el Organigrama de la empresa:

Organigrama de Flotec S.A
Figura 2: Organigrama Flotec S.A

Gerente Contabilidad

Gerente de Servicio Gerente Ventas Gerente Regional Gerente Institucional

GRUPO FLOTEC

Zona de Impacto

Fuente: Flotec S.A enero 2017

Objetivos del estudio

Objetivo general
Determinar el proceso que garantice cumplir con el incremento en la elaboracion de las
cotizaciones de servicio en la empresa Flotec S.A, mediante una propuesta de redisefio del

proceso de cotizacidn y estandarizacion de tiempos para ganar las ofertas presentadas.
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Objetivos especificos

* Evaluar las causas que generan los retrasos en la elaboracion de las
cotizaciones al cliente en la empresa Flotec S.A, analizando con el supervisor y
encargados del proceso la forma actual en que realizan el trabajo y como distribuyen
el tiempo, mediante un estudio de tiempos y anélisis de procesos.

» Realizar una priorizacidn de causas para poder determinar cudles son las
que afectan el proceso de cotizaciones, y definir cudles son los clientes que se le
deben de dar prioridad, mediante el uso de la herramienta ABC y el Grafico de
Pareto.

e Determinar el tamafio de la muestra para el estudio de tiempos que nos dé
un nivel de confianza del 95%, mediante el calculo del nimero de observaciones
utilizando el método estadistico y el método tradicional.

e Desarrollar las mejoras en los tiempos de recepcion y entrega de
informacion para poder realizar de la forma mas eficiente la cotizacion de los trabajos
de mantenimientos a los clientes.

* Definir los recursos, medios y equipos necesarios para poder realizar el

redisefio del proceso de cotizaciones en la empresa Flotec S.A
Alcances y limitaciones del proyecto

Alcances

El presente proyecto comprende el redisefio y estandarizacién de los procesos de
cotizacion. De esta manera, se pretende mejorar la distribucién del tiempo por parte de los
colaboradores en Flotec, con el fin de poder obtener mayores ingresos con los trabajos que

aprueben los clientes.

Limitaciones

Para la realizacién de este proyecto no existen limitaciones. Se cuenta con la
informacion necesaria para la realizaciéon del mismo. De igual manera, tanto los colaboradores
como las jefaturas de la empresa estidn muy interesados en el desarrollo de este proyecto, con el

fin de sentar bases que permitan estandarizar el proceso y mejorar la eficiencia del mismo.
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Delimitaciones
El presente proyecto abarca el redisefio del proceso de cotizacion para la empresa Flotec

S.A ubicada en Costa Rica, esto por el tiempo que se tiene para desarrollar el proyecto.

Estrategia para lograr los Objetivos Especificos

Figura 3: Estrategia del Proyecto

Estandarizacion de
los procesos y

r tiempos para la
elaboracion de las
cotizaciones
Capacitaciones
al personal
Asignables
Controlables
Seguimiento

Control

Fin del
Proceso

S|

Existe un |
Problema

Fuente: Analista, marzo 2017

Hechos relevantes

. El Departamento de Compras de la empresa Flotec S.A no cuenta con una
estandarizacion de los procesos de cotizacion.

. Los procesos actualmente se realizan a la experiencia del colaborador o
bien como lo indique el Gerente de Ventas.

. El departamento de compras realiza las cotizaciones segun las solicitudes

que indica cada vendedor, sin seguir un proceso definido.
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. El encargado de compra en muchas ocasiones genera las cotizaciones y
luego de unos dias le indican que ya no se debe cotizar y esto genera pérdida de tiempo
por una mala gestion de ventas.

. Del 100% de diagnésticos realizados por parte de los técnicos del
Departamento de Servicio, se estan aprobando por el cliente el 40% de estos trabajos.

. Entre un 25% y un 30% de las cotizaciones por mes quedan sin elaborarse.

. Una de las limitaciones del departamento de compras, son los tiempos que
duran los proveedores de Estados Unidos en cotizar los repuestos, en ocasiones tardan

hasta dos semanas.

Magnitud del Problema

La empresa Flotec S.A durante el periodo de mayo del 2016 - abril del 2017, presento un
promedio de 116 diagnosticos realizados por los técnicos de la empresa como se muestra en la
tabla 1, de estos, el cliente en promedio aprobd la reparacion del 42%, por lo que es este el
problema que se quiere mejorar, determinando asi cual es la causa de que la aprobacién de los

trabajos sea tan baja.



Tabla 1. Cotizaciones aprobadas por el cliente.

. - s %

Fecha DflzaeiTi::Egzs CAOtIZZCIon Cotizaciones

Elobdes Aprobadas
may-16 117 48 41
jun-16 125 49 39
jul-16 111 44 40
ago-16 116 53 46
sep-16 121 48 40
oct-16 112 50 45
nov-16 108 46 43
dic-16 120 46 38
ene-17 115 54 47
feb-17 122 47 39
mar-17 107 48 45
abr-17 124 53 43

Fuente: Flotec S.A, mayo 2017
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En el caso del encargado de elaborar las cotizaciones, se puede observar en la tabla 2, que

se estan procesando un 70% en promedio por mes, dejando un 30% sin realizar y esto genera que

el cliente no reciba su cotizacion o bien la reciba mucho tiempo después y al final no acepta el

trabajo.



Tabla 2: Cotizaciones realizadas por el encargado.

Fecha Diagn.ésticos Cotiz.acic’m Cotizgcic’m Co'?z:ceic’m
Realizados Realizada | Pendiente .

Realizada
may-16 117 78 39 67
jun-16 125 81 44 65
jul-16 111 77 34 69
ago-16 116 87 29 75
sep-16 121 82 39 68
oct-16 112 84 28 75
nov-16 108 78 30 72
dic-16 120 81 39 68
ene-17 115 91 24 79
feb-17 122 79 43 65
mar-17 107 82 25 77
abr-17 124 88 36 71

Para explicar el estado en que quedan las cotizaciones pendientes, el colaborador nos

indic6, que se invierten 6 horas extras semanales del mes siguiente en promedio para poder

Fuente: Flotec S.A, mayo 2017
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realizar estas cotizaciones y el avance que realiza es de un 30% de las mismas. A continuacion,

Se presenta un cuadro resumen de este proceso.
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Tabla 3: Cuadro resumen de Cotizaciones Pendientes

78 may-16 39 12
81 jun-16 44 13
77 jul-16 34 10
87 ago-16 29 9
82 sep-16 39 12
84 oct-16 28 8
78 nov-16 30 9
81 dic-16 39 12
91 ene-17 24 7
79 feb-17 43 13
82 mar-17 25 8
88 abr-17 36 11

Fuente: Flotec S.A, mayo 2017

En la tabla 3, se observa la cantidad de cotizaciones que quedan pendientes y la cantidad
que el colaborador puede elaborar el mes siguiente, trabajando 6 horas extras por semana

aproximadamente.

Otro punto para destacar es el tiempo que se tarda en enviar la cotizacion al cliente, como
se observa en la tabla 4, en promedio solamente un 16% de las cotizaciones realizadas se envian
en un tiempo menor a los 5 dias, el restante 84% se envian entre los 15 y 30 dias, generando esto

un problema para que la cotizacidn sea aprobada por el cliente.



Tabla 4: Dias que duran en enviar las cotizaciones.
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Enviadas en Enviadas en % de

Fecha Cotizacion menos de 5 % menos menos de 15 % menos de 15 | Enviadade | 15a
Realizada , de 5 dias , dias 15a30dias| 30

dias dias .

dias
may-16 78 17 22 28 36 33 42
jun-16 81 15 19 31 38 35 43
jul-16 77 14 18 20 26 43 56
ago-16 87 21 24 26 30 40 46
sep-16 82 12 15 32 39 38 46
oct-16 84 15 18 31 37 38 45
nov-16 78 18 23 18 23 42 54
dic-16 81 12 15 22 27 47 58
ene-17 91 19 21 29 32 43 47
feb-17 79 15 19 27 34 37 47
mar-17 82 11 13 31 38 40 49
abr-17 88 18 20 30 34 40 45

Fuente: Flotec S.A, mayo 2017




32

CAPITULO II MARCO TEORICO
En el presente capitulo se tomarin en cuenta conceptos importantes para analizar en la
investigacion y para el desarrollo del proyecto. Esta seccion sirve de guia para interpretar de

manera mas amplia las herramientas y los métodos utilizados.

Se toma como referencia para la investigacion la definicién del problema como objetivo

de estudio.

Problema
Se define por problema una situacion con variables en donde las situaciones que se

presentan son diferentes a las que se desean. Algunas definiciones son las siguientes:

. Es un determinado asunto o una cuestidon que requiere de una solucidn.

. Elementos que obstaculizan el correcto o normal desempefio de los
procesos, situaciones y fendmenos que nos rodean.

. Un problema suele ser un asunto del que se espera una solucién, aunque
esta dista de ser obvia.

. Restricciones o pautas respecto de métodos, actividades, tipos de

operaciones, etc., sobre los cuales hay acuerdos previos.

Proceso

Es un conjunto de actividades que se realizan o suceden simultineamente bajo ciertas
circunstancias las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Segtn el crecimiento
desproporcionado de trabajo, las empresas se han visto en la necesidad de establecer y
estandarizar los procesos con el fin de lograr los objetivos empresariales.

Debido a la naturaleza del negocio, el departamento ha tenido que disefar la creacion de
sistemas de informacion més eficientes y necesarios para cumplir con las funciones diarias de

planeacion, a su vez invertir en tecnologia para la facilidad del administrador en el analisis.
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Procedimientos

El autor José Antonio Pérez Velasco, define procedimientos como:

“Es la sucesion cronoldgica de operaciones concatenadas entre si que se constituyen en
una unidad de funcidn para la realizacion de una actividad o tarea especifica dentro de un dmbito
predeterminado de aplicaciéon. Todo procedimiento involucra actividades y tareas del personal,
determinacién de tiempos de métodos de trabajo y de control para lograr el cabal, oportuno y

eficiente desarrollo de las operaciones”. (Velasco, 2010)

Ademas de conocer el término de procedimientos es importante para el departamento
implementar un manual de procedimientos que permita identificar las actividades y también los

responsables de las areas en el departamento.

Manual de Procedimientos

Acerca de este concepto, se indica lo siguiente:

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de actividades
que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad operativa, o de dos 0 mas de

ellas.

El manual incluye ademés los puestos o unidades operativas que intervienen precisando

su responsabilidad y participacion.

Suelen contener informacién y ejemplos de formularios, autorizaciones o documentos
necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al

correcto desarrollo de las actividades dentro de la empresa.

En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion bésica referente
al funcionamiento de todas las unidades operativas facilita las labores de auditoria, la evaluacion
y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de que el trabajo

se esta realizando o no adecuadamente. (Industrial, s.f.)
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La elaboracion del manual consta de las siguientes partes:

. Identificacion: el manual debe traer el logotipo de la empresa, nombre de
la organizacion, lugar y fecha de la elaboracion.

. Indice de contenido: relacién de los capitulos y paginas correspondientes
que forman parte del documento.

. Introduccién: exposicion sobre el documento, su contenido, objeto, areas
de aplicacion e importancia de su revision y actualizacidon. Puede incluir un mensaje de la
maxima autoridad de las areas comprendidas en el manual.

. Objetivos de los procedimientos: explicacion del propdsito que se
pretende cumplir con los procedimientos.

. Alcance de los procedimientos: hasta donde cubre los procedimientos cada
area.

. Responsables: unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los
procedimientos en cualquiera de sus fases.

. Normas de operacion: en esta seccidon se incluyen los criterios o
lineamientos generales de acciéon que se determinan en forma explicita para facilitar la
cobertura de responsabilidad de las distintas instancias que participaban en los
procedimientos.

. Procedimiento: presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial,
de cada una de las operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en qué
consisten, cudndo, como, dénde, con qué, y cuanto tiempo se hacen, sefialando los
responsables de llevarlas a cabo.

. Diagramas de flujo: representaciéon grafica de la sucesion en que se
realizan las operaciones de un procedimiento y/o el recorrido, en donde se muestran las
unidades administrativas (procedimiento general), o los puestos que intervienen

(procedimiento detallado), en cada operacion descrita.

Tecnologia

Acerca de este término, se indica que:

“La tecnologia es el conjunto de conocimientos con las que el hombre desarrolla un

mejor entorno, més saludable, agradable y sobre todo comodo para la optimizacion de la vida. La
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tecnologia combina la técnica de mejoramiento de un espacio con las distintas revoluciones que
se han suscitado en los udltimos siglos, especificamente hablando de la revolucion industrial, en
ella, se marco un antes y un después en la tecnologia, el trabajo a mano paso a ser un trabajo en
serie producido por una méquina a base de vapor con la que se movia algtn tipo de herramienta
y correa de transporte en €l, desarrollando asi una materia prima en mayor cantidad, mejor
presupuesto y de excelente calidad.” (Concepto Definicion, 2011)

La perspectiva que considera a la tecnologia como una competencia de la organizacién
para enfrentar un ambiente altamente competitivo, implica la integracion del concepto
tecnolodgico a la estrategia de la organizacion, ya que tiene efectos competitivos directos. Los

impactos son diversos debido al criterio de competitividad.

Organizacion

Con respecto al término, se indica que:

En el ambito empresarial es muy comun la palabra organizacidn, y en ese ambito la
definen como el proceso administrativo, por medio del cual dos o mas personas ejecutan de
manera coordinada y ordenada un trabajo dado en un entorno externo en particular en busca de
un objetivo que se proponen estos. Asi que se realiza una divisiéon de tareas, actividades y

ademéas donde cada particular obtiene ciertas responsabilidades. (Venemedia, 2014)

Organigrama

El término se define como:

Un organigrama representa de modo grafico y formal, como estd estructurada una
organizaciOn, ya sea empresaria, social o politica, en sus distintos departamentos, jerarquias,
relaciones funcionales y comunicacionales, en un momento dado. Puede comprender a toda la

organizacion o a un solo area de ella.

La funcioén es esclarecer la funciéon y vinculos de cada area dentro de la estructura
general, y de cada persona en su area, para lograr mayor eficacia a partir de la sistematizacién de

tareas, evitando la superposicion de tareas, y favoreciendo la cooperacion. (conceptos, 2017).
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Flujo de procesos

El concepto se define como:

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso
es representado por un simbolo diferente que contiene una breve descripcion de la etapa de
proceso. Los simbolos gréficos del flujo del proceso estdn unidos entre si con flechas que indican

la direccion de flujo del proceso.

El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual de las actividades implicadas en un
proceso mostrando la relacion secuencial ente ellas, facilitando la rapida comprensién de cada
actividad y su relacion con las demas, el flujo de la informacién y los materiales, las ramas en el
proceso, la existencia de bucles repetitivos, el nimero de pasos del proceso, las operaciones de

interdepartamentales... Facilita también la seleccion de indicadores de proceso. (Aiteco, s.f.)
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Figura 4: Simbologia del diagrama de operaciones

SIMBOLO

REPRESENTA

SIMBOLO

REPRESENTA

Terminal. Indica el inicic o la
terrninacidn del flujo, puede ser accidn
o lugar; adernds se usa para indicar
una unidad administrativa o persona
que recibe o proporciona farmacidn,

Documento. Representa
cualquier tipo de docurnentn que
entra, se utilice, se genere o
salga del procedimiento,

Disparador. Indica el inicio de un
procedirmienta, contiene el nombre
de éste o el nombre de la unidad
adrinistrativa donde se da inicio

Archivo. Representa un archiva
comdn y corriente de oficina,

Operacion. Representa la
realizacidn de una operacién o
actividad relativas a un

procedimiento.

Conector. Representa una
conexion o enlace de una parte
del diagrarna de flujo con otra
parte lejana del mismao.

Decision o alternativa. Indica
un punto dentro del flujo en que
son posibles varios caminos
alternativos,

_

V
0
.

Conector de pagina.
Representa  una conexion o
enlace con otra hoja diferente,
en la que continda el diagrama
de flujo.

Mota aclaratoria. Mo forma parte
del diagrama de flujp, es un
elemento que se  adiciona a una
operacion o actividad para dar una
explicacion.

Linea de comunicacidon.
Proporciona  la transmision de
informacion de un lugar a obo
mediante?

REPRESENTA

SIMBOLO

REPRESENTA

Operacidn con teclado.
Representa una operacion en que
se  utiliza una perforadora o
verificadora de taneta,

—

Direccion de flujo o linea de
union. Conecta los simbolos
sefialando el orden en que se
deben realizar las distintas
operaciones,

Tarjeta perforadora. Representa
cualquier tipo de tarjeta perforada
que se utilice en el procedimiento,

Cinta magnética. Fepresenta
cualquier tipo de cinta magnética
que ] utilice &n el
procedimiento.

Cinta perforada. Representa
cualquier tipo de cinta perforada
que se utilice en el procedimiento,

Teclado en linea. Fepresenta &l
uso de un dispositivo en linea
para promocionar informacidn a
una cormputadora electrdnica u
obtenerla de ello.

NOTA: Los simbolos marcados con * son utilizados en combinacidn con el resto cuando se esta elaborando
un diagrama de flujo de un procedimiento en el cual inkerviene algun eguipo de procesamiento electronico,

Fuente: https://ejemplos.org, marzo 2017
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Diagrama Causa — Efecto

Acerca del concepto, se indica que:

El Diagrama Causa Efecto de Ishikawa, conocido también como diagrama de “espina de
pescado”, ideado por Kaoru Ishikawa, fue aplicado por primera vez (en todos sus procesos) por
la Kawasaki Iron Fukiai Works, en 1952. De las siete herramientas basicas de la calidad, es la

unica de naturaleza no estadistica.

En su base esta la idea de que un problema puede estar provocado por numerosas causas,

contrarrestando la tendencia a considerar una sola de ellas. (Aiteco, s.f.)

Diagrama de Klee

El concepto se define como:

“La matriz de priorizacion es una herramienta que permite la seleccion de opciones sobre
la base de la ponderacién y aplicacion de criterios.

Hace posible, determinar alternativas y los criterios a considerar para adoptar una
decision, priorizar y clarificar problemas, oportunidades de mejora y proyectos y, en general,

establecer prioridades entre un conjunto de elementos para facilitar la toma de decisiones.

La aplicacién de la matriz de priorizacioén conlleva un paso previo de determinacién de
las opciones sobre las que decidir, asi como de identificacion de criterios y de valoracion del

peso o ponderacion que cada uno de ellos tendra en la toma de decisiones.” (Aiteco)

Grafico de Pareto

Acerca del término, se define como:

El Diagrama de Pareto consiste en una representacion grafica de los datos obtenidos de
un problema que resulta de utilidad para identificar cudles son los aspectos prioritarios que se
deben enfrentar. En este contexto se espera el cumplimiento de la Regla de Pareto que
empiricamente indica que aproximadamente el 80% de los problemas se explica por
aproximadamente el 20% de las causas (notar que la Regla de Pareto se aplica adicionalmente en
otros ambitos y que por cierto los porcentajes anteriores son aproximaciones). (Operaciones,

2017)
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Rediseno de Procesos

Acerca de este concepto, se indica que:

Este paso consiste en redisefiar el actual proceso defectuoso. Se inicia tan pronto como se
complete la etapa de andlisis del proceso actual. El proyecto de un nuevo proceso se desarrolla
para cumplir con los nuevos objetivos y estrategias de la organizacidn, los cambios de base
tecnoldgica, las alteraciones de las expectativas del cliente, los cambios legales, la obsolescencia
de los sistemas y equipos, corregir las disfunciones verificadas e incorporar las mejoras

necesarias.

La concepcion del nuevo proceso comienza con el equipo de redisefio revisando todo el
trabajo realizado en los pasos anteriores, los problemas a resolver, la innovacion a realizar y los

criterios y objetivos fijados para el redisefio.

Basados en esta informacion y después de perseguir a conocer otras practicas a través de
la evaluacién comparativa de organizaciones similares que puedan proporcionar apoyo al
proyecto a ser desarrollado, el equipo de rediseio elabora el mapa del nuevo proceso, mas

optimizado en relacién al actual, incorporando el méximo posible de mejoras. (Heflo, 2016)
Podemos valorizar en al menos tres aspectos centrales el redisefio de procesos:

Valor Econémico: Por lo que implica en mejoria y aseguramiento de ingresos, ahorros al

evitar tareas duplicadas y eliminacion de cuellos de botellas.

Valor Pragmatico: Tiene que ver con el creciente desarrollo de nuevas competencias y
habilidades, evidentes mejoras de précticas de trabajo y la oferta de estandares de impecabilidad

en los servicios.

Valor Simbolico: Es la nueva identidad generada que permite a la organizacidon proyectar

una capacidad de ejecutar con calidad los servicios ofrecidos.

Existen diferencias entre quienes se han encargado de realizar el mejoramiento de sus
procesos, aunque coinciden en realizar cambios a la manera de realizar los procesos, algunos
utilizan una técnica top-down que involucra cambios radicales, para realizar mejoras dramaticas

en el rendimiento, conocida como innovaciéon de procesos o Reingenieria de Procesos de
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Negocios, y otros utilizan una técnica bottom-up, que involucra una menor intervencion,
generando mejoras incrementales a los procesos existentes, conocida como mejoramiento de

procesos de negocios.

El redisefio de procesos de negocios (BPR) se refiere a las iniciativas para realizar
mejoras significativas al rendimiento organizacional con base en el aumento de la eficiencia y la
efectividad de procesos de negocio claves, sin tomar en cuenta la magnitud o el sentido de estos
cambios. La caracteristica mas sobresaliente del redisefio de procesos de negocios es su enfoque
en el proceso, a fin de reflejar un cambio de paradigma en el modo en que las organizaciones
estan concebidas, es decir, del modelo funcional de control jerarquico y distinciones verticales, a

una vista donde se enfatiza la integracion horizontal entre funciones.

La llave para mejorar el rendimiento de los procesos es revivificando los procesos
operativos y administrativos. Las tecnologias de informacién han sido vistas como un
ingrediente vital, pero si van a procurar beneficios significativos, entonces se debe analizar

cuidadosamente y subordinar a una revisién funcional al proceso mismo.

Estudio de Tiempos
Antes que nada, vale la pena aclarar que los términos Estudio de Tiempos y Medicion del
trabajo no tienen el mismo significado, y aunque el titulo de este médulo es Estudio de Tiempos,

es conveniente partir definiendo que es la Medicion del Trabajo:

"La Medicién del trabajo es la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que
invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea definida efectudndola segiin una

norma de ejecucidn preestablecida”.

De la anterior definicién es importante centrarse en el término "Técnicas", porque tal
como se puede inferir no es solo una, y el Estudio de Tiempos es una de ellas. (Lopez,

Ingenieria Industrial Online, 2016)
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Propésito de la Medicion del Trabajo

Tal como se puede observar en el mddulo de Estudio del Trabajo, el ciclo de tiempo del
trabajo puede aumentar a causa de un mal disefio del producto, un mal funcionamiento del
proceso o por tiempo improductivo imputable a la direccion o a los trabajadores. El Estudio de
Métodos es la técnica por excelencia para minimizar la cantidad de trabajo, eliminar los
movimientos innecesarios y substituir métodos. La mediciéon del trabajo a su vez sirve para
investigar, minimizar y eliminar el tiempo improductivo, es decir, el tiempo durante el cual no se

genera valor agregado.

Una funcién adicional de la Medicion del Trabajo es la fijacion de tiempos estindar
(tiempos tipo) de ejecucidn, por ende, es una herramienta complementaria en la misma
Ingenieria de Métodos, sobre todo en las fases de definicién e implantacién. Ademas de ser una

herramienta invaluable del costeo de las operaciones.

Asi como en el estudio de métodos, en la medicién del trabajo es necesario tener en
cuenta una serie de consideraciones humanas que nos permitan realizar el estudio de la mejor
manera, dado que lamentablemente la medicién del trabajo, particularmente el estudio de
tiempos, adquirieron mala fama hace algunos afios, més atn en los circulos sindicales, dado que
estas técnicas al principio se aplicaron con el objetivo de reducir el tiempo improductivo

imputable al trabajador, y casi que pasando por alto cualquier falencia imputable a la direccion.

Usos de la Medicion del Trabajo

En el devenir de un Ingeniero Industrial muchas seran las ocasiones en las que requerira
de alguna técnica de medicion del trabajo. En el proceso de fijacion de los tiempos estandar

quiza sea necesario emplear la medicion para:

Comparar la eficacia de varios métodos, los cuales en igualdad de condiciones el que

requiera de menor tiempo de ejecucidn sera el optimo.

Repartir el trabajo dentro de los equipos, con ayuda de diagramas de actividades multiple,

con el objetivo de efectuar un balance de los procesos.
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Las etapas necesarias para efectuar sistematicamente la medicion del trabajo son:
SELECCIONAR: El trabajo que va a ser objeto de estudio.

REGISTRAR: Todos los datos relativos a las circunstancias en que se realiza el trabajo, a

los métodos y a los elementos de actividad que suponen.

EXAMINAR: Los datos registrados y el detalle de los elementos con sentido critico para
verificar si se utilizan los métodos y movimientos mas eficaces, y separar los elementos

improductivos o extrafios de los productivos.

MEDIR: La cantidad de trabajo de cada elemento, expresdndola en tiempo, mediante la

técnica mas apropiada de medicion del trabajo.

COMPILAR: El tiempo estindar de la operacidon previendo, en caso de estudio de

tiempos con crondémetro, suplementos para breves descansos, necesidades personales, etc.

DEFINIR: Con precision la serie de actividades y el método de operacion a los que
corresponde el tiempo computado y notificar que ese serd el tiempo estandar para las actividades

y métodos especificados.
Herramientas para el Estudio de Tiempos

No hay nada mas acertado que un Ingeniero Industrial efectuando sus funciones con las
herramientas indicadas y en el mejor estado. El Estudio de Tiempos demanda cierto tipo de

material fundamental:

. Cronometro
. Tablero de observaciones (Clipboard)
. Formularios de estudio de tiempos

Vale la pena aclarar que en el tiempo en el que vivimos todas estas herramientas pueden

reemplazarse por sus equivalentes electronicos.

Los anteriores son los ttiles que debera portar en todo momento el especialista en

tiempos, sin embargo, existen una serie de elementos con los que este deberd contar por ejemplo



43

en su oficina, como los son calculadoras e incluso ordenadores personales, ademéas de tener al

alcance instrumentos de medicidon dependiendo de las operaciones que incluya el proceso.
Crondmetro

La Oficina Internacional del Trabajo recomienda para efectos del estudio de tiempos dos

tipos de crondmetros:

El mecanico: que a su vez puede subdividirse en ordinario, vuelta a cero, y cronémetro de

registro fraccional de segundos.

El electrénico: que a su vez puede subdividirse en el que se utiliza solo y el que se

encuentra integrado en un dispositivo de registro.

Sea cual sea el crondmetro elegido, siempre tenemos que recordar que un reloj es un
instrumento delicado, que puede presentar deficiencias si presenta problemas de calibre (en el
caso de los mecéanicos) o problemas de carga energética (en el caso de los electronicos). Es
recomendado que el crondmetro utilizado para el estudio de tiempos sea exclusivo de estos
menesteres, que deben manipularse con cuidado, dejar que se paren en periodos de inactividad y
periodicamente se deben mandar a verificar y limpiar. Recuerda que cuando el estudio se aplica
sobre ciclos muy cortos que tienen un gran volumen en materia de repeticiones en el proceso, el

tener un cronémetro averiado puede afectar de forma muy negativa la labor del especialista.
Tablero para Formularios de Estudios de Tiempos

Este elemento es sencillamente un tablero liso, anteriormente se utilizaba de madera
contrachapada, hoy en dia se producen en su mayoria de un material plastico. En el tablero se
fijan los formularios para anotar las observaciones. Las caracteristicas que debe tener el tablero
son su rigidez y su tamaiio, esto ultimo deberd ser de dimensiones superiores a las del formulario
mas grande. Los tableros (Clipboard) pueden o no tener un dispositivo para sujetar el
crondmetro, de tal manera que el especialista pueda quedar con las manos libres y vea facilmente

el crondémetro.
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Etapas del Estudio de Tiempos

. Obtener y registrar toda la informacion posible acerca de la tarea del

operario y de las condiciones que puedan influir en la ejecucidn del trabajo.

. Registrar una descripcion completa del método, descomponiendo la

operacion en elementos.

. Examinar una descripcion para verificar que se estan utilizando los

mejores métodos de trabajo.

. Medir el tiempo con un instrumento apropiado, y registrar el tiempo

invertido por el operario en realizar cada elemento de la operacion.

. Simultdneamente con la medicién, determinar la velocidad de trabajo del

operario por correlacion con el ritmo normal de trabajo de este.

. Convertir los tiempos observados o medidos en tiempos normales o

basicos.

. Determinar los suplementos por descanso que se afnadirdn al tiempo

normal o bésico de la operacion.

. Determinar el tiempo tipo o tiempo estiandar de la operacion. (Lopez,

Ingenieros Industriales Online, 2016)

Estimacion de tareas utilizando el Método PERT

Acerca de este proceso, se indica que:

El Método PERT para el Calculo de la Ruta Critica permite estimar las tareas utilizando

tres niumeros diferentes:
El tiempo pesimista (p), el tiempo mas probable (m) y el tiempo optimista (0).

El tiempo esperado (e) es el que serd utilizado para elaborar el cronograma y se calcula

como:
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e=(+4m+p)/6.

La desviacion estandar (de) de una actividad sera utilizada para analizar cudnto esta se

puede retrasar, y se calcula como:
de=(p-o0)/6.

Este sistema resulta més acorde con la realidad para los que estiman, ya que permite “no
jugar todo a una sola carta” y pensar en tres escenarios posibles. El hecho de disponer tres
tiempos posibles por actividad permite calcular el promedio y la desviacidon estandar de las

tareas. (Esterkin, 2007)

Calculo del nimero de Observaciones (Tamaiio de la Muestra)

El tamafio de la muestra o calculo de nimero de observaciones es un proceso vital en la
etapa de cronometraje, dado que de este depende en gran medida el nivel de confianza del
estudio de tiempos. Este proceso tiene como objetivo determinar el valor del promedio

representativo para cada elemento.

Los métodos mas utilizados para determinar el nimero de observaciones son:

. Método Estadistico
o M¢étodo Tradicional
Método Estadistico

El método estadistico requiere que se efectien cierto nimero de observaciones

preliminares (n'), para luego poder aplicar la siguiente férmula:

Nivel de confianza del 95% y un margen de error de + 5%

40 [n' Y x2-Y(x%)%)
o

)2

n=(
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Siendo:

n = Tamafio de la muestra que deseamos calcular (niimero de observaciones)
n' = Numero de observaciones del estudio preliminar

2 = Suma de los valores

x = Valor de las observaciones.

40 = Constante para un nivel de confianza de 95%

Método Tradicional

Este método consiste en seguir el siguiente procedimiento sistemético:

1. Realizar una muestra tomando 10 lecturas si los ciclos son <= 2 minutos y 5 lecturas si
los ciclos son > 2 minutos, esto debido a que hay més confiabilidad en tiempos mas grandes, que

en tiempos muy pequeiios donde la probabilidad de error puede aumentar.

2. Calcular el rango o intervalo de los tiempos de ciclo, es decir, restar del tiempo mayor

el tiempo menor de la muestra:

R (RangO) = Xmax = Xmin

3. Calcular la media aritmética o promedio:

L
X=="
n

Siendo:
Yx = Sumatoria de los tiempos de muestra

n = Numero de ciclos tomados
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4. Hallar el cociente entre rango y la media:

R

X

5. Buscar ese cociente en la siguiente tabla, en la columna (R/X), se ubica el valor
correspondiente al nimero de muestras realizadas (5 o 10) y ahi se encuentra el nimero de
observaciones a realizar para obtener un nivel de confianza del 95% y un nivel de precision de +

5%. (Lopez, Ingenieria Industrial Online, 2016)



TABLA PARA CALCULO DEL NUMERO DE OBSERVACIONES

5 10 R/X 5 10
0 0 0 0.48 Ba a9
0.01 1 1 0.50 74 42
0.02 1 1 0.52 a0 46
0.03 1 1 0.54 80 49
0.04 1 1 0.56 93 53
0.05 1 1 0.58 100 57
0.06 1 1 0.60 107 61
0.07 1 1 0.62 114 65
0.08 1 1 0.64 121 69
0.09 1 1 0.60 129 74
0.10 3 2 0.68 137 78
0.12 4 2 0.70 145 83
0.14 b 3 0.72 153 88
0.16 8 4 0.74 162 93
0.18 10 6 0.76 171 98
0.20 12 7 0.78 180 103
0.22 14 8 0.80 190 108
0.24 13 10 0.582 199 113
0.20 20 11 0.84 209 119
0.28 23 13 0.50 2138 126
0.30 27 15 0.88 229 131
0.32 30 17 0.90 239 138
0.24 34 20 0.92 250 143
0.36 38 22 0.94 261 149
0.38 43 24 0.96 273 156
0.40 47 27 0.98 284 162
0.42 52 30 1.00 296 169
0.44 57 33 1.02 303 173
0.46 63 36 1.04 313 179

48
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Pronostico de ventas

El prondstico de ventas es una estimacion de las ventas futuras (ya sea en términos fisicos
o monetarios) de uno o varios productos (generalmente todos) para un periodo de tiempo

determinado.

Realizar el prondstico de ventas nos permite elaborar el presupuesto de ventas y, a partir
de éste, elaborar los demés presupuestos, tales como el de produccion, el de compra de insumos

o mercaderia, el de requerimiento de personal, el de flujo de efectivo, etc.

En otras palabras, hacer el prondstico de ventas nos permite saber cuantos productos
vamos a producir, cudnto necesitamos de insumos o mercaderia, cuanto personal vamos a
requerir, cuanto vamos a requerir de inversion, etc., y, de ese modo, lograr una gestion mas

eficiente del negocio, permitiéndonos planificar, coordinar y controlar actividades y recursos.

Asimismo, el prondstico de ventas nos permite conocer las utilidades de un proyecto (al
restarle los futuros egresos a las futuras ventas), y, de ese modo, conocer la viabilidad del
proyecto; raz6n por la cual el prondstico de ventas suele ser uno de los aspectos mas importantes

de un plan de negocios. (Negocios, 2017)
Métodos para realizar el pronéstico de ventas

Veamos a continuacidén cudles son los principales métodos que podemos usar para

realizar el prondstico de ventas:
Datos historicos

El primer método es el que vimos anteriormente, consiste en tomar como referencia las
ventas pasadas y analizar la tendencia, por ejemplo, si en los meses pasados hemos tenido un
aumento del 5% en las ventas, podriamos pronosticar que para el proximo mes las ventas

también tengan un aumento del 5%.

Al usar este método, podemos tener en cuenta otros métodos o factores, por ejemplo, si
para el siguiente mes vamos a aumentar nuestra inversion en publicidad, en vez de pronosticar un

aumento del 5%, podriamos pronosticar un aumento del 10%.
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Para usar este método, debemos contar con un negocio en marcha; para nuevos negocios

o productos, sigamos viendo los demas métodos. (Negocios, 2017)
Tendencias del mercado

Este método consiste en tomar como referencia a estadisticas o indices del sector o del

mercado, analizar las tendencias y, en base a ellas, proyectar o pronosticar nuestras ventas.

Por ejemplo, podemos tomar como referencia el indice de precios al consumidor, la tasa

de crecimiento del sector, la tasa de crecimiento poblacional, el ingreso per cépita, etc.

Por ejemplo, si la tasa promedio anual de crecimiento poblacional de nuestro mercado
objetivo es de 4%, podriamos pronosticar que nuestras ventas cada afo también tengan un

crecimiento del 4%. (Negocios, 2017)
Ventas potenciales del sector o mercado

Este método consiste en hallar primero las ventas potenciales del sector o mercado (las
maximas ventas que se podrian dar), y luego, en base a dicha informacién, determinar nuestro

pronéstico de ventas.

Por ejemplo, si a través de publicaciones externas o estudios de mercado, hemos hallado
que las ventas potenciales de nuestro mercado ascienden a US$100 000, y teniendo en cuenta
nuestra inversion, nuestra capacidad de produccion, y la opinién de expertos, decidimos captar
un 10% de dichas ventas potenciales, por lo que nuestro prondstico de ventas para el préximo

mes o afno seria de US$10 000. (Negocios, 2017)
Ventas de la competencia

Este método consiste en calcular las ventas de la competencia, y tomar éstas como

referencia para pronosticar las nuestras.

Para calcular las ventas de la competencia, podemos visitar sus locales, entrevistar a sus

clientes, interrogar a personas que trabajen o hayan trabajado en ésta, etc.
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Por ejemplo, a través de la técnica de observacion y de la entrevista calculamos que
negocios similares al nuestro reciben en promedio la visita de 50 clientes al dia, los cuales gastan
en promedio un monto de US$40, por lo que tienen en promedio ventas diarias de US$200, lo
que corresponde a un promedio de ventas mensuales de US$6 000; monto que tomaremos como

referencia para determinar nuestro prondstico de ventas. (Negocios, 2017)
Encuestas

Este método consiste en obtener informacidén a través de encuestas en donde las
preguntas estarian relacionadas con la intencién de compra, la frecuencia de compra y el gasto

promedio.

Por ejemplo, si nuestro mercado objetivo estd conformado por 100 000 personas, y a
través de las encuestas concluimos que el 10% estaria dispuesto a probar nuestro producto, que el
promedio de consumo es de 3 productos al mes, y el precio promedio a pagar por productos
similares es de $4, podriamos pronosticar que nuestras ventas mensuales serian de $120 000.

(Negocios, 2017)
Pruebas de mercado

Este método consiste en realizar una prueba piloto en donde se ofrezca el nuevo producto
en determinadas zonas con el fin de evaluar la respuesta del consumidor y, en base a ello,

pronosticar las ventas.

Por ejemplo, colocamos un pequefio puesto de venta en donde ofrecemos el nuevo
producto, medimos las compras realizadas en el dia y, en base a ello, pronosticamos las ventas

que podriamos obtener al contar con varios puntos de ventas. (Negocios, 2017)
Juicios personales

Este método consiste en pronosticar nuestras ventas basandonos en nuestra experiencia,

sentido comun y buen juicio.

Por ejemplo, para pronosticar las ventas de nuestro nuevo negocio, tomamos como

referencia las ventas de otros negocios en donde hemos estado anteriormente.



52

Para usar este método, también podemos solicitar la opinién de otras personas, por
ejemplo, la de nuestros propios trabajadores (sobre todo los vendedores), la de expertos en el
tema, o la de personas que tengan experiencia en el negocio, por ejemplo, personas que hayan
tenido el mismo tipo de negocio, o que trabajen o hayan trabajado en la competencia. (Negocios,

2017)
Como hacer el prondstico de ventas

Para hacer el pronodstico de las ventas, no se necesitan elaboradas técnicas estadisticas ni
complejas formulas matematicas, hacer el prondstico de ventas, es mas que todo, una cuestion de

experiencia, creatividad, sentido comun y conjeturas razonables.

Para hallarlo, lo recomendable es combinar los métodos descritos anteriormente, pero, a

la vez, tener en cuenta otros factores tales como:

Capacidad del negocio: aspectos limitativos del negocio, tales como la inversion, la
capacidad de produccion, la capacidad de abastecimiento, el tamafio del negocio, el esfuerzo de
marketing, etc. Por ejemplo, puede que exista una demanda insatisfecha para nuestros productos,
pero si nuestra inversion y capacidad s6lo nos permite ofrecer una determinada cantidad de
productos, entonces solamente dicha cantidad conformaria nuestro prondstico de ventas. O, por
ejemplo, si para el proximo mes decidimos aumentar nuestra inversidn en publicidad, debemos

suponer que nuestras ventas también aumentaran.

Temporadas: épocas o estaciones que se presenten durante el afio. Debemos tener en
cuenta que hay productos que se demandan durante todo el afio (tienen una demanda continua),
hay otros que s6lo son demandados en determinadas épocas del afio (por ejemplo, las ropas de
bafio en el verano), y hay otros que tienen una demanda irregular, es decir, que su demanda suele
aumentar o bajar en determinadas épocas (por ejemplo, la demanda de los juguetes la cual

aumenta en navidad).

Aspiraciones de ventas: y, finalmente, debemos tener en cuenta nuestras aspiraciones de

ventas, es decir, tener en cuenta cuanto es lo que quisiéramos vender, o cuales quisiéramos que
sean nuestros objetivos de ventas. Pero siempre teniendo en cuenta otros factores, sobre todo, los

factores limitativos del negocio.
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Como apunte final debemos sefialar que no importa el método o los métodos utilizados
para realizar el prondstico de ventas, siempre serd complicado obtener un prondstico exacto, por
lo que nuestro objetivo no debe ser el contar con una cifra exacta, sino aspirar al mayor

aproximado posible. (Negocios, 2017)
Analisis Costo Beneficio

El analisis costo-beneficio es una herramienta financiera que mide la relacién entre los
costos y beneficios asociados a un proyecto de inversiéon con el fin de evaluar su rentabilidad,
entendiéndose por proyecto de inversion no solo como la creacién de un nuevo negocio, sino
también, como inversiones que se pueden hacer en un negocio en marcha tales como el

desarrollo de nuevo producto o la adquisicién de nueva maquinaria.

Mientras que la relacion costo-beneficio (B/C), también conocida como indice neto de
rentabilidad, es un cociente que se obtiene al dividir el Valor Actual de los Ingresos totales netos
o beneficios netos (VAI) entre el Valor Actual de los Costos de inversion o costos totales (VAC)
de un proyecto.

B/C=VAI/VAC

Segtn el andlisis costo-beneficio, un proyecto o negocio sera rentable cuando la relacién

costo-beneficio es mayor que la unidad.
B/C > 1 — el proyecto es rentable
Los pasos necesarios para hallar y analizar la relacion costo-beneficio son los siguientes:

1. Hallar costos y beneficios: en primer lugar, hallamos la proyeccién de los costos de
inversion o costos totales y los ingresos totales netos o beneficios netos del proyecto o negocio

para un periodo de tiempo determinado.

2. Convertir costos y beneficios a un valor actual: debido a que los montos que hemos
proyectado no toman en cuenta el valor del dinero en el tiempo (hoy en dia tendrian otro valor),

debemos actualizarlos a través de una tasa de descuento.

3. Hallar relacion costo-beneficio: dividimos el valor actual de los beneficios entre el

valor actual de los costos del proyecto.
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4. Analizar relacion costo-beneficio: si el valor resultante es mayor que 1 el proyecto es
rentable, pero si es igual o menor que 1 el proyecto no es viable pues significa que los beneficios

seran iguales o menores que los costos de inversion o costos totales.

5. Comparar con otros proyectos: si tendriamos que elegir entre varios proyectos de
inversion, teniendo en cuenta el andlisis costo-beneficio, elegiriamos aquél que tenga la mayor

relacidn costo-beneficio. (Negocios, 2017)
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CAPITULO III MARCO METODOLOGICO

La caracteristica principal de una investigacion es que se debe seguir de manera ordenada

y rigurosa el proceso. Por eso, como parte de la metodologia, se hace mencion a las etapas y

elementos importantes en la elaboracion de una investigacion, desde la metodologia utilizada,

tipo de investigacion, personas involucradas, fuentes de informacidn, técnicas y por ultimo el

detalle de las variables que fueron evaluadas.

Enfoque Cuantitativo

Acerca del término, se indica que:

Usa la recoleccion de datos para probar hipodtesis, con base en la medicién numérica y

el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias. (Acevedo,

2015)

Caracteristicas:

. Las hipdtesis se generan antes de recolectar y analizar los datos. Por esto

se explica que las hipdtesis se establecen previamente.

. Las recolecciones de los datos se fundamentan en la medicién (se miden

variables o conceptos contenidos en las hipdtesis).

. Debido a que los datos son productos de mediciones, se representan

mediante nimeros (cantidades) y se deben analizar a través de métodos estadisticos.

. En el proceso se busca el méaximo control para lograr que otras
explicaciones posibles distintas a la propuesta del estudio (hipdtesis) sean desechadas y

se excluya la incertidumbre y minimice el error.
. La investigacion cuantitativa debe ser lo méas objetiva posibles.

. Los estudios cuantitativos siguen un patrén predecible y estructurando (el
proceso) y se debe tener en cuenta que las decisiones criticas son efectuadas antes de

recolectar los datos.
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. En una investigacion cuantitativa se pretende explicar y predecir los

fendmenos investigados, buscando regularidades y relaciones causales entre elementos.

. Con los estudios cuantitativos se pretende explicar y predecir los

fendmenos investigados, buscando regularidades y relaciones causales entre elementos.

. Los datos generados poseen los estiandares de validez y confiabilidad, las

conclusiones derivadas contribuiran a la generacion de conocimiento.

. Este enfoque utiliza la 16gica o razonamiento deductivo, que comienza con
la teoria y de esta se deriva expresiones logicas denominadas hipétesis que el

investigador busca someter a prueba.

. La busqueda cuantitativa ocurre en la realidad externa del individuo.

(Acevedo, 2015)
Funcion:

La funcién de los datos cuantitativos es usar un enfoque exacto para recoger y analizar
los datos que han sido medidos. En general, es preciso y basado en los nimeros. Uno de los
propositos de la investigacion cuantitativa es ser deductiva, en lugar de inductiva. (Acevedo,

2015)
Beneficios:

La investigaciOn cuantitativa se basa en nimeros. Esto puede hacer que sea muy precisa,
lo cual es importante cuando haces investigaciones en el campo de la medicina. Cuando se usa
apropiadamente, los resultados de la investigacion cuantitativa se pueden generalizar. (Acevedo,

2015)
Consideraciones:

Cuando haces investigacion cuantitativa, tendrds una hipétesis. Debes seleccionar tu

enfoque de investigacion segtn lo que es adecuado para tu tema. (Acevedo, 2015)
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Método Descriptivo

Se define como:

La investigacion descriptiva se ocupa de la descripcidon de datos y caracteristicas de una
poblacion. El objetivo es la adquisicion de datos objetivos, precisos y sisteméiticos que pueden
usarse en promedios, frecuencias y célculos estadisticos similares. Los estudios descriptivos
raramente involucran experimentacion, ya que estin mas preocupados con los fenémenos que

ocurren naturalmente que con la observacion de situaciones controladas. (Reid)
Las cinco preguntas

La investigacion descriptiva se ocupa de la descripcion de la distribucidn existente de
variables, en oposicion a la construccion de teorias. O, en un lenguaje mas llano favorecido por
los periddicos, los estudios descriptivos se enfocan en responder las preguntas basicas: Quién,
qué, cuando, donde. La pregunta "por qué" cae fuera del alcance de la investigacion descriptiva,

que por definicién no debe preocuparse por el efecto que una variable tiene sobre otra.

Hay muchas herramientas disponibles para el investigador interesado en los estudios
descriptivos. Los estudios de caso pueden proporcionar anélisis sobre una sola persona o evento,
mientras que las series de casos pueden conjuntar multiples casos en un solo reporte. En la
investigacion médica, los estudios de predominio describen la salud de las poblaciones, mientras
que un cientifico social puede confiar en una mezcla de observacidn y etnografia si tiene cuidado
con no afectar el fendmeno bajo observacion. La investigaciéon en archivos, basandose en el
andlisis de registros y datos preexistentes, puede usarse para estudiar materias donde el campo de

trabajo no es practico. (Reid)
Estadistica descriptiva

La investigacion descriptiva a menudo puede hacerse més clara utilizando la estadistica
descriptiva. La estadistica descriptiva puede presentar informacidén cuantitativa en una forma
manejable, proporcionando resimenes sencillos. Las herramientas estadisticas también pueden
asistir en la creacion de graficos para la visualizacion de los datos. A diferencia de la estadistica
inferencial, la estadistica descriptiva no intenta alcanzar conclusiones o hacer inferencias de los

datos disponibles. (Reid)
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Aplicaciones

Aunque no pueden ofrecer teorias o explicaciones acerca del fendmeno que se investiga,
los estudios descriptivos pueden actuar como "pasos iniciales" tutiles para nuevas areas de
estudio: Pueden iluminar dreas prometedoras para investigacion futura, medir la importancia y
predominio de una situacion dada, medir tendencias y asistir en la generacién de hipdtesis que

pueden probarse més tarde por medio de métodos alternativos. (Reid)
Limitaciones

Un error frecuente en reportes basados en estudios descriptivos es sobrepasar los datos,
hacer inferencias y llegar a conclusiones que por definicién no pueden apoyarse con un marco
descriptivo. Si la descripcidon de los datos parece sugerir una relacion causal, ésta debe ser

explorada y probada rigurosamente en un estudio posterior y analitico. (Reid)

Tipos de investigacion

Acerca del concepto, se indica que:

La investigacion es un recurso humano gracias al cual hemos conseguido avanzar desde
nuestra aparicién en la Tierra, lo cual ha supuesto mejoras, pero también nuevos baches que
superar. No obstante, al pensar en ella es posible que nuestro cerebro se centre exclusivamente
en pruebas muy concretas, cuando en realidad hay una gran cantidad de tipos de investigacion.
Por esa razon vamos a analizar todos los méas habituales y por supuesto tendremos también en

cuenta sus caracteristicas. (Miguel, 2017)

Investigacion exploratoria:
Se utiliza cuando no existe ninglin modelo anterior como base de estudio. Se realiza con
el proposito de destacar los aspectos fundamentales de un problema determinado y encontrar los

procedimientos adecuados que den lugar a una investigacidn posterior.

Investigacion descriptiva:
Descubrir es medir. Busca especificar las propiedades importantes de un fendbmeno que

es sometido a analisis, por ejemplo, causas de las enfermedades. (Miguel, 2017)
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Investigacion experimental:

La investigacién experimental se presenta mediante la manipulacién de una variable
experimental no comprobada, en condiciones rigurosamente controladas, con el fin de describir
de qué modo o por qué causa se produce una situacion o acontecimiento particular. (Miguel,

2017)

Fuentes de informacién

Fuentes primarias

Son los datos obtenidos por el investigador, en el caso de busqueda bibliografica, por
articulos cientificos, monografias, tesis, libros o articulos de revistas especializadas originales,

no interpretados.

En el caso de esta investigacion cabe dentro de estos rubros aquellos datos obtenidos de
los criterios personales del investigador debido a que trabaja en la empresa donde se hace el

andlisis del proyecto, asi como del criterio de los encargados de cada area. (Ecured, 2017)

Fuentes secundarias
Consisten en resumenes, compilaciones o listados de referencias, preparados con base en

fuentes primarias. Es informacion ya procesada. (Ecured, 2017)

Descripcién con funcionarios
Se realizardn reuniones con distintos involucrados en el departamento. Por ejemplo, el
encargado del departamento de compras, esto con el fin de obtener informacién veraz y oportuna

acerca de la realidad del problema y asi poder realizar un disefo.

Descripcion con funcionarios
Se tomaron como referencias algunas documentaciones bibliograficas que permitieran
apoyar los conocimientos y ademds aplicarlas principalmente para la elaboracién del Marco

Teorico.

Metodologia de Redisefios
En la metodologia se tiene como entrada un proceso organizacional que previamente ha
sido identificado como un area fructifera para el redisefio. El niicleo de la metodologia consta de

cuatro fases:
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1. Definicién del proceso. - Involucra el establecimiento de los objetivos del proceso
dado, una definicion de sus limites e interfaces, sus entradas y salidas principales, departamentos
involucrados en la ejecucion del proceso, los clientes que se benefician del proceso, y aquellos

que proporcionan entradas.

2. Captura y representacion del proceso base. - Es necesario modelar el proceso
detalladamente, incluyendo la construcciéon de una representacion grafica del proceso. El
modelado de procesos es un proceso complejo que involucra platicas con los usuarios, tratando
de entender sus puntos de vista, dibujar diagramas, verificarlos, corregirlos, examinar ideas
preconcebidas, etc. Una técnica simple, conocida como diagramas de rol actividad, ha
demostrado ser una herramienta para modelado eficaz y popular, que describe los procesos, de
una manera sencilla e intuitiva, como una red de actividades llevadas a cabo por agentes. Otra
herramienta grafica, los diagramas de flujo de objetos, son usados para trazar el paso de objetos

clave a través del proceso.

3. Evaluacion del proceso. - Involucra técnicas y criterios para analisis y evaluacion de
procesos. La meta es la identificacion de problemas y debilidades en el proceso. La evaluacion

del proceso es una actividad cuantitativa.

4. Disefio del proceso objetivo. - Es el disefio de un nuevo proceso para la organizacion,
ya sea por mejoras incrementales o cambios radicales al proceso base. Se requiere de un lenguaje
para expresar el nuevo disefio del proceso, como RAD. El redisefio del proceso también envuelve
consideraciones técnicas como: modernizar y racionalizar el proceso, reducir complejidad,
minimizar actividades que no agreguen valor, eliminar o mejorar el control de las variaciones; y
sociales como: cambios en los puestos o estructura social para incrementar la motivacion, reducir
estrés y mejorar el rendimiento dandole a la gente facultades, informacién y autoridad para tomar

responsabilidades para su nuevo trabajo.

El redisefio de procesos de negocios es una amplia visién general que incluye muchas
iniciativas cuya meta en comun es la mejora de los procesos organizacionales funcionales
cruzados. Estos procesos son muy variables, y abarcan un amplio rango. Algunos se centran
fuertemente en el redisefio del sistema social que otros. Difieren en el énfasis que hacen del uso

de tecnologias de informacion. Algunos son procesos maduros y bien establecidos que solo
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requieren de mejoras relativamente conservadoras, en cambio otros involucran un alto grado de

innovacién. (Aiteco, 2016)

Tecnologia de Informacion y Rediseiio del proceso
La tecnologia de informacion a menudo provee los medios a través de los cuales el
mejoramiento radical del proceso puede ser realizado. Aun asi la TI no es indispensable. Si solo

automatizamos un proceso ineficiente, lo inico que estamos haciendo es acelerando el desorden.
(Gerencia, 2016)
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CAPITULO IV DIAGNOSTICO
Con el desarrollo del presente capitulo se logré identificar los aspectos positivos y los que

retrasan el proceso de cotizaciones de la empresa Flotec S.A.

Se inici6 con un andlisis de causas que permite enfocar correctamente los puntos que

deben ser tratados para solucionar el problema actual.

Segun el analisis realizado se encontraron factores criticos que se ven envueltos en el
desarrollo de los procesos, asi como, las principales carencias que el sistema esta presentando

con el fin de demostrar que el problema existe y es real.

A manera de cierre se brindan las recomendaciones y conclusiones de las cuales se

pueden extraer del diagnostico para determinar las bases con que se desarrollara el disefio.

Analisis de las causas
A continuacion, se presenta un andlisis de las causas que influyen en el proceso de

cotizaciones de la empresa Flotec S.A.

Recurso Humano
. Falta de capacitacion y entrenamiento: el colaborador no ha recibido una

capacitacion adecuada para el correcto desarrollo del proceso de cotizaciones.

. Falta de compromiso de los colaboradores: los colaboradores no estan
comprometidos con el correcto desarrollo de los procesos para facilitar la elaboracion de

las cotizaciones.

Procesos
. No hay control de los procesos actuales: no hay ningtin colaborador que

controle y supervise la aplicacion de los procesos de cotizaciones.

. No hay priorizacién y responsabilidades establecidas: al no tener el
proceso claro ni responsabilidades definidas, el colaborador realiza las cotizaciones sin

dar una priorizacion de las mismas.
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Organizacion

. Falta de comunicacion entre departamentos: los departamentos internos de
Flotec S.A tienen una comunicacién muy mala, lo que crea un ambiente poco agradable
ya que cada departamento se encarga de resolver sus problemas sin importar si afecta a

los demas. No se colaboran entre si y esto finalmente afecta al cliente.

. Falta de procesos acordes a las necesidades del cliente: no hay procesos

definidos que hagan que la necesidad del cliente se cumpla dentro de la organizacion.

. No hay una supervisiéon adecuada por parte de la Gerencia: el Gerente
General de la empresa no solicita una actualizacién del estado de las cotizaciones que se

envian a los clientes y el tiempo que se tarda.
En la tabla 5 se muestra la simbologia de las causas:

Tabla 5: Simbologia de causas

Simbologia

A |Asignable

C |Controlable
NA|No Asignable
NC|No Controlable

Fuente: Analista, mayo 2017

Los cambios en las variables controlables se denominan Causas Asignables de variacion
del proceso, porque es posible identificarlas. Las fluctuaciones al azar de las variables no
controlables se denominan Causas No Asignables de variacién del proceso, porque no son
posibles de ser identificadas. Causas Asignables: Son causas que pueden ser identificadas y que
conviene descubrir y eliminar. Estas causas provocan que el proceso no funcione como se desea

y por lo tanto es necesario eliminar la causa, y retornar el proceso a un funcionamiento correcto.

Causas No Asignables: Son una multitud de causas no identificadas, ya sea por falta de
medios técnicos o porque no es econdmico hacerlo, cada una de las cuales ejerce un pequeiio
efecto en la variacién total. Son inherentes al proceso mismo y no pueden ser reducidas o

eliminadas a menos que se modifique el proceso.
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En la tabla 6, se muestra el andlisis de las principales causas que generan problemas, con

su respectiva clasificacion.

Tabla 6: Clasificacion — Causas

CAUSA

| CLASIFICACION |

EFECTO

MANO DE OBRA

No seguir los procesos de trabajo A-C Mala interpretacién de las funciones
Falta de capacitacion de los
colaboradores A-C Mala aplicacién del tiempo de trabajo
No hay interés de parte de los Atrasos en la realizacién de las
colaboradores A-C cotizaciones

METODOS
No hay revisién de procesos actuales A-C Proceso no es controlable
No hay responsabilidades establecidas A-C Mala aplicacion de funciones

ORGANIZACION

No hay revisidén de los procesos para

Pérdida de credibilidad y negocios

suplir la necesidad del cliente A-C con el cliente

Ambiente laboral inadecuado dentro
Mala comunicacion entre departamentos A-C de la empresa

Repercute negativamente en la toma
La Gerencia no se involucra en el proceso A-C de decisiones

Fuente: Analista, mayo 2017

Diagrama Causa — Efecto

En la figura 5, se muestra el andlisis causa — efecto que se le realizo al problema que

conlleva el proceso de cotizaciones y donde se involucran los factores anteriormente

mencionados para poder entender un poco mas cuales son las causas que generan el problema en

el proceso de cotizaciones.
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Mano de Obra

Métodos

Mala interpretacion de las

Proceso no es controlable funciones

& Mala aplicacién del

Mala aplicacion de tiempo de trabajo

funciones o
&— Atrasos en la realizacion

de las cotizaciones

Fuente: Analista, mayo 2017

A

Perdida de credibilidad y
negocios con el cliente

Ambiente laboral
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Repercute negativamente
en la toma de decisiones

Organizacién
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Diagrama de Klee
El diagrama de Klee se emplea para poder dar una categorizacidon segun su criticidad a

cada una de las principales causas del problema descrito anteriormente.

Tabla 7: Causas

o

Causa
No seguir los procesos de trabajo
Falta de capacitacién de los colaboradores
No hay interés de parte de los colaboradores
No hay revisién de procesos actuales
No hay responsabilidades establecidas
No hay revisidén de los procesos para suplir la necesidad del cliente
Mala comunicacién entre departamentos
La Gerencia no se involucra en el proceso

0N O |~ W (N |—=

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 8 se refleja la aplicacion de la herramienta de Klee para identificar las causas
de mayor peso de los problemas que presenta el departamento y poder seleccionarlas segin sus

resultados.

En la tabla 9 se muestra las causas clasificadas por letras A, B y C segun su grado de

criticidad, siendo A las causas més relevantes y C las menos relevantes.
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Tabla 8: Diagrama de Klee

Nota

Empresa 6 8 7 9 4

Nota Analista 4 8 8 10 2

Causas 2 3 4 6 8 Sumatoria Peso
1 2,25 0,08
2 3,75 0,13
3 2,25 0,08
4 2,5 0,09
5 4,75 0,17
6 4,25 0,15
7 3,25 0,12
8 5 0,18

Total 4,5 28 1

Fuente: Analista, mayo 2017

En esta tabla se dio peso a las causas que se establecieron por parte de la empresa y el analista, para poder determinar cudles

son las que nos estan afectando el proceso de cotizaciones. Con los datos que se obtuvieron se determiné que la falta de revision de los

procesos que se realizan, la falta de responsabilidades establecidas y el poco interés en el colaborador son las causas A que se deben

trabajar para lograr que el proceso de cotizaciones y los objetivos que se estan planteando se puedan lograr.
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Tabla 9: Clasificacion de causas segtin su impacto

Areas Resultado | %Relativo | %Acumulado

No hay revisidén de los procesos para suplir la necesidad del cliente 14 30,74% 30,74%
No hay responsabilidades establecidas 12 27,48% 58,22%
No hay interés de parte de los colaboradores 5 11,57% 69,79%

B No hay revisién de procesos actuales 5 11,25% 81,04%

B Falta de capacitacion de los colaboradores 3 7,23% 88,27%
No seguir los procesos de trabajo 2 4,34% 92,61%
Mala comunicacién entre departamentos 2 4,18% 96,79%
La Gerencia no se involucra en el proceso 1 3,21% 100,00%
Total 44| 100,00%

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 9 se desarroll6 el ABC que se obtuvo de la priorizacion de causas en el Diagrama de Klee, se puede observar que la
falta de seguimiento en el desarrollo de estas funciones por parte de los encargados es lo que esta reflejando el problema presente en el
proceso de cotizaciones, y en el trabajo serd uno de los objetivos principales que se trabajara, donde se dara dentro del nuevo proceso,

ese control y responsabilidades a un encargado que vele por el buen funcionamiento del mismo.
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A continuacion, se explica de una manera mas detallada cada una de las causas tipo A,

que se obtuvieron en el estudio anterior.

. No hay revisioén de los procesos para suplir la necesidad del cliente: se
debe disefar procesos que se ajusten a las distintas necesidades de los clientes que se les

brinda el servicio de mantenimiento.

. No hay responsabilidades establecidas: la gerencia debe establecer un
control y delegar responsabilidades en los diferentes departamentos para que los

encargados controlen los procesos que realizan sus alternos.

. No hay interés de parte de los colaboradores: la empresa debe
implementar procesos que deberan ser cumplidos por parte de los colaboradores, para que
se pueda agilizar el proceso de cotizaciones y evitar los atrasos que actualmente se

presentan.

Grafico de Pareto
En la figura 6, se muestra el Grifico de Pareto, donde se muestra la priorizaciéon de

causas que se generaron con el estudio del ABC
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Analisis de clientes

Diagrama de Klee
El diagrama de Klee se emplea para poder dar una categorizacion segtin prioridad de cada

uno de los clientes top de la empresa Flotec S.A.

Tabla 10: Clientes Top

© (N (oo |~ |w (N =g

Cliente
Coca Cola Femsa
Kimberly Clark
Laboratorios Griffith
Trimpot
Coopeagri
Abott Vascular
Boston Scientific
Arcelor Laminadora

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 11 se refleja la aplicacion de la herramienta de Klee para identificar los

clientes de mayor peso en la empresa Flotec S.A

En la tabla 12 se muestra los clientes clasificados por letras A, B y C segtn su grado de

prioridad, siendo A, el cliente més relevante y C el menos relevante.
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Nota

Empresa 6 9 6 5 7 9 7

Nota Analista 7 9 8 7 9 10 9

Cliente 1 2 3 4 6 7 8 Sumatoria Peso
1 0,25 0,75 3,25 0,12
2 0 0,75 3 0,11
3 0,75 0,75 4,25 0,15
4 0,5 0,25 2,75 0,10
5 0,75 0,25 0,5 4 0,14
6 0,75 0,5 0,25 0,75 3,5 0,13
7 0,75 1 0,25 0,5 4,25 0,15
8 0,25 0,25 0,25 0,75 3 0,11

Total 3,75 4 2,75 4,25 3,5 28 1

Fuente: Analista, mayo 2017

En el andlisis de clientes, al igual forma que el de las causas la calificacion fue establecida por la empresa y por el analista, en

este caso la calificacién se contempld por la frecuencia de las visitas realizadas, los ingresos que se reciben de estas empresas, la

cantidad de equipos, la necesidad de urgencia. Esto no quiere decir que un cliente es mejor que otro, pero hay clientes que tienen

equipos de back up para emergencias y otros no lo tienen, por lo que en base a este criterio a futuro se puede dar prioridad a un cliente

sobre otros.
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Tabla 12: Clasificacién de clientes segun su Prioridad

Areas Resultado %Relativo %Acumulado

Boston Scientific 14 24,56% 24,56%
Kimberly Clark 9 15,79% 40,35%
Abott Vascular 8 14,04% 54,39%
Laboratorios Giriffith 7 12,28% 66,67%
Arcelor Laminadora 7 12,28% 78,95%
Coca Cola Femsa 5 8,77% 87,72%
Coopeagri 4 7,02% 94,74%
Trimpot 3 5,26% 100,00%
Total 57 100,00%

Fuente: Analista, mayo 2017

En el andlisis ABC dio como resultado que, de los ocho clientes analizados, cinco se nos reflejan como clientes categoria A,
estos clientes son a los que siempre se les debe dar prioridad a la hora de cotizar y pedir los repuestos para las reparaciones de los
equipos, ya que su necesidad de tener los compresores trabajando para salir con las producciones es de suma importancia, ya que tener

un equipo parado puede generarles pérdidas millonarias.
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Grafico de Pareto

En la figura 7, se muestra el Grafico de Pareto con la priorizacion de clientes obtenidos de los estudios del ABC.

Figura 7: Gréfico de Pareto (Clientes)
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Fuente: Analista, mayo 2017
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Ingresos generados por clientes mas importantes
En la tabla 13 se muestran los ingresos generados en el periodo Mayo 2016 — Abril 2017

por parte de los clientes clasificados como prioritarios.

Tabla 13: Ingresos de clientes periodo mayo 2016 — abril 2017

ID Cliente Ingresos Periodo Mayo 2016 - Abril 2017
1 Coca Cola Femsa ¢48.000.000,00
2 Kimberly Clark ¢112.000.000,00
3 Laboratorios Giriffith €¢78.000.000,00
4 Trimpot ¢37.000.000,00
5 Coopeagri ¢43.000.000,00
6 Abott Vascular ¢104.000.000,00
7 Boston Scientific ¢145.000.000,00
8 Arcelor Laminadora ¢55.000.000,00

Fuente: Flotec S.A, mayo 2017

En la tabla anterior se puede observar los ingresos generados por los clientes mas
importantes de la empresa Flotec S.A, ya que estos generan un total del 62,52% de los ingresos
totales en el periodo mayo 2016 — abril 2017, por lo que para la empresa Flotec S.A, todo lo

referente al servicio que necesitan estos clientes va a ser siempre prioritario.
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Analisis de los procesos de la empresa Flotec S.A.

Organigrama

Figura 8: Organigrama Flotec S.A
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Fuente: Flotec S.A Enero 2017
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Anélisis de los Procedimientos

Actualmente la empresa Flotec S.A no tiene actualizados los procedimientos de cada area
ni las responsabilidades y actividades de cada encargado, por lo que no hay una idea clara de las
funciones que deben cumplir cada colaborador para suplir con los compromisos que la empresa

adquiere con los clientes.

En el Departamento de Cotizaciones no existe un manual de procedimientos que guie al
encargado sobre las responsabilidades y actividades que debe desempeiar en su cargo y en el

tiempo que debe cumplir con las mismas.

Los encargados de cada area desconocen las funciones que realizan los colaboradores de
los deméas departamentos lo que dificulta el flujo de la informacion y requerimientos necesarios
para el correcto funcionamiento de la empresa. De esta manera se crea un problema en el caso de
que el personal salga de vacaciones o se incapacite ya que esto hace que las actividades diarias

de la empresa se retrasan, y esto afecta directamente las necesidades del cliente.

Se tomaran los datos del departamento de cotizaciones y de los que se relacionen
estrechamente en la elaboracion de las cotizaciones, para crear un manual que detalle el proceso
adecuado para la elaboracion de las cotizaciones y asi poder cumplir con las necesidades de los

clientes.

A continuacién, se muestra un diagrama de flujo con el proceso actual del departamento

de cotizaciones.
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Figura 9: Proceso actual de Cotizaciones - Compras

Flujo Actual del Proceso de Caotizaciones - Compras

Compra de Se realiza
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<« | materiales para «——
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compras
nacionales

- BN B

Fuente: Analista, mayo 2017
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El flujo del proceso actual muestra todas las tareas y procedimientos que se realizan para
poder elaborar las cotizaciones y las funciones que desempeia para compras, desde el momento
que se realiza la solicitud para ir donde el cliente a realizar el diagnostico, luego de esto se
coordina la visita con el cliente, esta visita genera el reporte con el cual el encargado de
cotizaciones realiza varias funciones (las cuales estan descritas en color azul) para poder elaborar
la cotizacién que se envia al cliente, también se describen las funciones que realiza para las

funciones de compras (las cuales estan descritas de color amarillo).

El vendedor responsable vela por dar el seguimiento a la cotizacion enviada al cliente y
asegurarse que el mismo de la aprobacion del trabajo. Luego de esto se indica al encargado de
cotizaciones que se pueden solicitar los repuestos al proveedor nacional o internacional, al tener
los repuestos disponibles se indica al vendedor para que este genere la boleta de servicio y

finalmente se realiza la reparacion donde el cliente.

Con base a este proceso actual del departamento de cotizaciones, se va a enfocar el
estudio de tiempos a realizar para poder determinar el tiempo actual que se le estd dedicando a
las cotizaciones y de ahi poder determinar cudles son los cambios que necesitamos realizar para

mejorar el proceso.

Pero antes de realizar la toma de tiempos vamos a determinar cuél es el nimero de
observaciones que necesitamos para que nuestro estudio de tiempos sea confiable, con una n= 5

preliminar.
Calculo del nimero de observaciones (Tamaiio de la Muestra)

A continuacion, se muestran los analisis de los calculos del ndmero de observaciones
necesarias para poder tener un nivel de confianza aceptable en la toma de tiempos que se

realizara en el departamento de compras y cotizaciones de la empresa Flotec S.A.

Método Estadistico
En la tabla 14 se muestra el calculo del método estadistico de las tomas de tiempos que se

tomaron preliminares en el proceso de compras y cotizaciones.



Tabla 14: Calculo del Método Estadistico

X x?
51,1 2611,21
55,6 3091,36
58,11 3376,7721
48,55 2357,1025
53,5 2862,25
X 266,86 x? 14298,6946

Fuente: Analista, mayo 2017

Por lo tanto:

n = Tamaiio de la muestra que deseamos calcular (niimero de observaciones)
n'=>5

¥x = 266.86

¥x? = 14298.6946

40 = Constante para un nivel de confianza de 95%

2

40 \[5 (14298,6946)—(266,86)2

n=
266,86

n= 6,27
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Método Tradicional

Paso 1. Se realiza una muestra de 5 lecturas.

Paso 2. Calcular el rango o intervalo de los tiempos de ciclo, es decir, restar del tiempo

mayor el tiempo menor de la muestra:

R (Raﬂgo) = Xmax - Xmin

R= 58,11 — 48,55

R= 9,56

Paso 3. Calcular la media aritmética o promedio:

i

%=
n
7 _ 26686
- 5
X =53,372

Paso 4. Hallar el cociente entre rango y la media:




82

Paso 5. Ahora buscamos ese cociente en la tabla y buscamos su interseccion con la

columna de 5 observaciones:

TABLA PARA CALCULO DEL NUMERO DE OBSERVACIONES

10 R/X 5 10
0 0 0 0.48 68 39
0.01 1 1 0.50 74 42
0.02 1 1 0.52 a0 46
0.03 1 1 0.54 80 49
0.04 1 1 0.56 93 53
0.05 1 1 0.58 100 57
0.06 1 1 0.60 107 61
0.07 1 1 0.62 114 65
0.08 1 1 0.64 121 69
0.09 1 1 0.66 129 74
0.10 3 2 0.68 137 78
0.12 4 2 0.70 145 83
0.14 6 3 0.72 153 88
0.16 8 4 0.74 162 93
0.18 10w | ] 0.76 171 98
0.20 12 7 0.78 1580 103
0.22 14 0.80 190 108

Numero de observaciones

Luego de los célculos realizados, podemos observar que el nimero de observaciones a

realizar para tener un nivel de confianza del 95% segin el método tradicional es de n = 10.

Realizados los calculos con una n= 5 preliminar, obtenemos que con el método
estadistico el nimero de observaciones es 7 y con el método tradicional es 10, por lo que se

decide tomar el valor més alto (10) para que el estudio tenga més confiabilidad.

Toma de Tiempos
A continuacion, se muestra el resumen de los tiempos analizados del proceso que realiza
el colaborador del departamento de compras y cotizaciones, para determinar cudnto de este

tiempo esta dedicando a la elaboracidn de las cotizaciones.
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Tabla 15: Resumen Tomas de Tiempos

TOMA DE TIEMPOS JORNADA LABORAL

Porcentaje

. de tiempo

Tlempos dedicado a
cotizar
Toma de tiempos #1 51,10%
Toma de tiempos #2 55,60%
Toma de tiempos #3 58,11%
Toma de tiempos #4 48,55%
Toma de tiempos #5 53,50%
Toma de tiempos #6 50,55%
Toma de tiempos #7 54,77%
Toma de tiempos #8 57,88%
Toma de tiempos #9 54,53%
Toma de tiempos #10 47,64%
Promedio total de los tiempos 53,22%

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 15, se observa el porcentaje del tiempo que dedica el colaborador a realizar
cotizaciones y en un 80% de las mediciones sobrepasa el 50% del tiempo, por lo que se puede
concluir que se debe de realizar una restructuracion de las funciones del colaborador para que
este pueda dedicarse a tiempo completo en el proceso de cotizaciones y asi poder mejorar los

ingresos en la empresa Flotec S.A.
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Figura 10: Comparativo de las 10 observaciones tomadas
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Fuente: Analista, mayo 2017

La figura 10, muestra la constante de los procesos en las 10 observaciones tomadas, esto
demuestra que, aunque no haya un proceso establecido, el colaborador ha ido trabajando y
distribuyendo su tiempo de manera que pueda realizar de la mejor forma las dos funciones que

tiene a su cargo como lo son las cotizaciones y las compras.

Es necesario que en este departamento se dé la inclusion de otro colaborador que pueda
tomar los procesos de compras y el colaborador actual se pueda dedicar a los procesos de

cotizaciones a un 100% de su jornada laboral.

Con las 10 mediciones realizadas se volvera a desarrollar los célculos para determinar las

observaciones necesarias.
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En la tabla 16 se muestra el calculo del método estadistico de las tomas de tiempos que se

tomaron en un segundo andlisis en el proceso de compras y cotizaciones.

Tabla 16: Calculo del Método Estadistico

X x?
51,1 2611,21
55,6 3091,36

58,11 3376,7721
48,55 2357,1025
53,5 2862,25

50,55 2555,3025
54,77 2999,7529
57,88 3350,0944
54,53 2973,5209
47,64 2269,5696

X 532,23 x? 28446,9

Fuente: Analista, mayo 2017

Por lo tanto:

n = Tamaiio de la muestra que deseamos calcular (nimero de observaciones)

n'=10
¥x =532.23
¥x2=128446.9

40 = Constante para un nivel de confianza de 95%
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40 Jlﬂ (28446,9)—(532,23)2
n=

532,23

n=6,78

Método Tradicional

Paso 1. Se realiza una muestra de 10 lecturas.

Paso 2. Calcular el rango o intervalo de los tiempos de ciclo, es decir, restar del tiempo

mayor el tiempo menor de la muestra:
R (RangO) = Xmax = Xmin

R= 58,11 — 47,64

R=10,47

Paso 3. Calcular la media aritmética o promedio:

%

X =—
n
7 _ 532,23
10
X =537223

Paso 4. Hallar el cociente entre rango y la media:

> =
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10,47

—— =0,196
53,223

Paso 5. Ahora buscamos ese cociente en la tabla y buscamos su interseccidén con la

columna de 10 observaciones:

TABLA PARA CALCULO DEL NUMERO DE OBSERVACIONES

L 10 R/X L 10
0 0 0 0.458 65 39
0.01 1 1 0.50 74 42
0.02 1 1 0.52 a0 46
0.03 1 1 0.54 86 49
0.04 1 1 0.56 93 53
0.05 1 1 0.58 100 57
0.06 1 1 0.60 107 61
0.07 1 1 0.62 114 65
0.08 1 1 0.64 121 69
0.09 1 1 0.66 129 74
0.10 3 2 0.68 137 78
0.12 4 2 0.70 145 83
0.14 6 3 0.72 153 88
0.16 8 4 0.74 162 93
0.18 10 ] 0.76 171 98
0.20 12 0.78 180 103
0.22 14 & 0.50 150 108

Numero de observaciones

Los resultados de ambos métodos en esta ocasiéon dan como resultado 7 observaciones y
se realizaron 10, por lo que el estudio presenta un nivel aceptable de confianza, para poder

demostrar la situacion real que se presenta en el proceso de cotizaciones de la empresa Flotec

S.A.
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Anélisis de Cargas de Trabajo
Para complementar el estudio de tiempos se realiz6 un andlisis de cargas de trabajo para

el colaborador, a continuacion, se muestran los resultados obtenidos:

Tabla 17: Cargas de Trabajo

Resumen Cargas de Trabajo

Estudio Cargas de Trabajo Fecha Impresion
Descripcion Analisis Fecha Emisién
Descripcién del Proceso COMPRAS Y COTIZACIONES Realizado por

Aprobado por
Fecha Revisién

INFORMACION DEL PROCESO

Repeticiones
Unidad de tiempo: MINUTOS N2 Operarios 1 Proceso/Mes 24
Tiempo
N2 Procesos: 15 Proceso/Mes 12748
Minutos/Persona
Actividad: Compras y Cotizaciones |N2Puestos: 1 /Mes 10800

Porcentaje Saturacion
14%
13%
12%
11%
10%
9%

8%
7%

N
B

6% 6%

6%

4% 4% 4% 4%

2%

[ —)
3% .

.
«

0%

. %
12

11

- I

- X
-l

- I

- K

4 5 8 13 14
Tiempo Estimado
Tiempo
Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Estimado x 24 Desviacion Porcentaje

N2|Proceso Optimista Normal Pesimista | Estimado | repeticiones Estandar Saturacién

1/Revisar correos 10 20 30 20| 480 3 4%

2|Enviar solicitudes a proveedores 20 30 45 31 740 4] 6%

3|Recepcidn de reportes para cotizar 10| 15 20| 15 360 2| 3%

4|Lecturay andlisis de reportes 25 35| 50 36| 860 4 7%

5|Evacuar dudas con técnicos 15 25 45| 27| 640 5 5%

6| Entrega de facturas a contabilidad 25 35 60| 38 900 6| 7%

7|Revision y envid de cotizaciones 40| 55 80| 57 1360 7| 11%

8|Compra de materiales para proyectos 45| 60| 90 63| 1500 8| 12%

9|Revisién de materiales con bodeguero 12 20 35| 21] 508 4 4%
10|Revisar correos 10 20| 30 20| 480 3 4%
11|Solicitar precios de proveedores intern| 30 45 65 46 1100 6| 9%
12|Montar cotizaciones para clientes 45 65 100| 68| 1620 9 13%
13|Recepcién de solicitudes de compras n 15 25 40 26| 620 4 5%
14|Envio de correos a proveedores 20| 35 50 35 840 5 7%
15[Revision de facturas 20 30 45 31 740 4 6%

Tiempo Total 12748
| Cantidad de Operarios que se necesitan | 1,18|

Fuente: Analista, agosto 2017
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En la tabla 17, se muestran los resultados que se obtuvieron al analizar los tiempos
normales, tiempos optimistas y tiempos pesimistas para calcular el tiempo estimado de las
operaciones del departamento de compras y cotizaciones, los cuales indican que en el puesto
analizado se necesitan 2 colaboradores para poder cumplir de forma Optima con los procesos

establecidos.

Una limitante que se evidencia en el andlisis, es la sobreestimacion de los tiempos por
parte del entrevistado, es decir hay personas que al definir un tiempo promedio que les toma
realizar una actividad definen tiempos exagerados muy por encima de la realidad, algunas veces
este fendmeno se da de manera inconsciente, sin embargo también se presentan los casos donde
los funcionarios sobreestiman los tiempos para darle mayor trascendencia a sus labores o por
temor a poner en riesgo su puesto de trabajo, también se presentan los casos donde los
funcionarios estiman tiempos por debajo de los reales, lo cual afecta también las proyecciones

estimadas del recurso humano que se necesita.

Pronéstico de venta

Para el desarrollo del proyecto se implementara el método Juicios Personales, la decision
fue de la empresa Flotec de trabajar los prondsticos basandose en la experiencia, el sentido
comin y el buen juicio de los encargados del Departamento de Ventas, incluyendo al
colaborador del departamento de cotizaciones. Ya que ellos se van a basar en las ultimas ventas

que han tenido y a partir de ahi tomaran la decision de cuanto sera el porcentaje que se trabajara.

Para el anélisis de las proyecciones de ventas para el periodo 2017 — 2018, se utilizara un
incremento del 10% en la elaboracidn de diagndsticos por parte de los técnicos del Departamento

de Servicios.

Con este incremento se va a trabajar bajo tres supuestos, que se desarrollan en el disefio
para poder presentar cuales serian los ingresos que obtendria Flotec S.A con el incremento del

10%.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL
DIAGNOSTICO

CONCLUSIONES

. Se logra determinar por medio de la observacién realizada a los distintos
procesos, el método ABC y con el Diagrama de Pareto, que el problema en la elaboracion
de las cotizaciones en la empresa Flotec S.A se debe a que no hay revision de los

procesos para suplir la necesidad del cliente.

. Se logra obtener mediante el Ishikawa las causas que provocan el tiempo
prolongado en la elaboracién de las cotizaciones y en cada una de ellas se determiné el

efecto que provoca. Se clasificaron en asignables y controlables.

. Mediante el Klee, se logra priorizar las causas que repercuten mayormente
en la problemdtica actual, y con base en este analisis, se procederd a disefiar un proceso

en la siguiente etapa del proyecto.

. De igual manera se realiz6 la priorizacion y clasificacién de los clientes
top que tiene la empresa Flotec S.A, los cuales generan un 62,52% de los ingresos del
periodo mayo 2016 — abril 2017 con respecto a los mantenimientos y reparaciones, €sto

se logro a través de la realizacion del diagrama de klee y el Gréafico de Pareto.

. Con el primer anélisis de observaciones realizado se pudo determinar que
5 muestras no eran lo suficientemente necesarias para poder tener un nivel de confianza
aceptable del 95%, por lo que se debid realizar 10 mediciones en total del proceso actual

de cotizaciones de la empresa Flotec S.A.

. Se determinar por la toma de tiempos que el colaborador solamente esta
dedicando un 54% en promedio de su tiempo laboral al desarrollo de las cotizaciones, por
lo que es necesario la contratacidon de otro colaborador para que pueda hacerse cargo de
los procesos de compras y asi mejorar los tiempos de respuesta y elaboracion de las

cotizaciones.
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. El anélisis de las cargas de trabajo que se aplic6 a los procesos realizados
por el colaborador, indica que para el puesto de compras — cotizaciones se deben tener 2
personas desempefiando las funciones y asi poder obtener los resultados esperados por

parte de la Gerencia.

. Se utilizara el método Juicios Personales para determinar el prondstico de
venta para los supuestos que se plantearan en el proyecto. Se determiné un 10% de
incremento en los diagnodsticos por parte del personal de Flotec S.A para poder proyectar

las ventas que se pueden obtener para el periodo 2017 — 2018.

RECOMENDACIONES
. Realizar un refrescamiento constante del proceso de cotizaciones,
enfocandose en la mejora continua, ya que la empresa necesita que los procesos se

manejen a la perfeccion.

. Realizar las capacitaciones propuestas en el documento, con el fin de dar a
conocer los cambios que se van a presentar y cada uno de los colaboradores involucrados

en el proceso conozcan a la perfeccién el mismo.

. Mantener actualizado el Manual de Procesos. Cualquier cambio que se

haga en la empresa debe ser modificado en el manual y ser informado al personal.

. Contratar un colaborador para que ayude en las funciones del
departamento de compras y asi el encargado actual pueda dedicarse en un 100 % de su

tiempo a la elaboracion de las cotizaciones.

. Fomentar en los técnicos de Servicio una cultura de mejora en la
elaboracion de los reportes, ya que de la informacion clara y precisa que ellos brinden en
el documento va a influir en que se pueda realizar la cotizacién en un tiempo menor y
esto lograra que se incrementen las cotizaciones realizadas y por ende mejorara la

aceptacion por parte de los clientes.
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. El compromiso de colaboracidon que adquiera cada uno de los encargados
de los departamentos de la empresa serd fundamental para que este proyecto sea un éxito

y se mantenga bajo estrictas medidas de control hacia los colaboradores.
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CAPITULO VI DISENO

Después de analizar y evaluar el proceso actual del departamento de cotizaciones, se
encontrd que este es presenta un porcentaje bajo del tiempo dedicado a las cotizaciones, lo cual
afecta la cantidad de cotizaciones realizadas por dia. Ademds, se pudo comprobar que hay una
mala comunicacion entre departamentos, lo que provoca retrasos en la elaboracion de solicitudes

de precios a proveedores.

Los problemas encontrados en la elaboracion del diagndstico fueron corregidos tomando
en cuenta el redisefio del proceso de cotizaciones mediante la elaboracion del manual de proceso
de las cotizaciones, como también la incorporaciéon de una nueva plaza en el departamento para

poder reasignar funciones, para asi lograr alcanzar el objetivo propuesto.

Para esto es necesario que se den cambios dentro de la organizacidn, principalmente en la
parte gerencial, en el departamento de servicio técnico y el propio departamento de compras y
cotizaciones, ya que el correcto engranaje de estos departamentos garantiza el buen

funcionamiento del proceso de cotizaciones.

Para el presente proyecto se demostrard de manera cuantitativa los beneficios que
brindard su puesta en practica. Por esta razon, se realizard un estudio costo/beneficio que

compruebe la viabilidad de las propuestas dadas.

La figura 11 demuestra la estrategia que se debe de seguir para el disefio propuesto y

abarca lo anteriormente detallado.
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Figura 11: Diagrama de Disefio Funcional del Departamento de Cotizaciones

Fuente: Analista, mayo 2017

En el diagrama propuesto se muestra desde el momento que es solicitada la visita por
parte del departamento de ventas, el cual elaborard una orden de servicio para que la encargada
de coordinar las visitas programe con el cliente la visita y asigne el técnico para realizar el

diagnéstico solicitado.

Luego de esto se describen las nuevas funciones que desempefiard el encargado de

cotizaciones (descritas de color amarillo), donde este en el 100% de su jornada laboral se
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enfocard en la elaboracién de la cotizacién, empezando por la solicitud de precios de los
repuestos indicados por los técnicos de servicio en los reportes. Cuando reciba los precios de los
proveedores, elaborara la cotizacion que debe ser enviada al cliente, y para que este proceso
tenga un mejor seguimiento y control de las cotizaciones, esta serd enviada al cliente por parte
del vendedor encargado de la cuenta, siendo este el responsable de dar seguimiento a la gestion
de la aprobacion por parte del cliente. Teniendo la cotizacién aprobada por el cliente, el
vendedor solicita al encargado de cotizaciones que monta la orden de compra y solicite los

repuestos al proveedor.

Cuando los repuestos llegan a la empresa estos son separados y colocados en la bodega
con codigos especiales asignados a cada cliente, el encargado comunica al vendedor que los
repuestos ya estan disponibles e ingresados en el sistema para poder realizar la facturacién de los
mismos. El vendedor genera junto con la factura la orden de servicio para que se coordine el

trabajo de reparacion donde el cliente, de esta forma finaliza el proceso de cotizacion.

Manual de procedimientos para los procesos de operaciones
Como parte del disefio se implementa un Manual de Procedimientos donde este
documentado la descripcion de actividades que deben de seguirse en la realizacién de las

funciones del Departamento de Cotizaciones.

Una de las caracteristicas que lleva un manual de procedimientos son los objetivos
fundamentales que se tomaron en cuenta para su disefio y que fueron utilizados por el
departamento. A continuacidn, se identifica como se compuso el manual y las caracteristicas

para su implementacion.
Identificacion del manual

El documento debe contener la informacion del departamento para reconocer de donde
proviene la informacién. Ademas, debe ser identificado por cualquier usuario de la compaiiia o

personal ajeno al mismo. A continuacidn, se detalla el contenido de la informacion:
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. Logotipo de la empresa

. Nombre oficial de la empresa

. Nombre del departamento

. Lugar y fecha de elaboracion

. Revision del proceso

. Responsables de su elaboracidn, revision y autorizacion

Indice del manual

Como parte de la estructuracion del manual, debe contener un indice relacionado con las

paginas correspondientes que forman parte del documento.
Introduccion

Consiste en exponer la documentacién del manual. Por ejemplo, su contenido, objeto,

areas de aplicacion del departamento e importancia de su revision y actualizacion.
Objetivos de los procedimientos

Es una parte importante del manual ya que da una explicaciéon del propdsito que se
pretende cumplir con los procedimientos. Con esto se controlan las rutinas de trabajo y se evita
su alteracion arbitraria, simplifica los errores en las 4reas del departamento. La evaluacion del
control interno permite que tanto los gerentes de cada area conozcan si el trabajo se realiza
adecuadamente; se reducen los costos al aumentar la eficiencia general, ademas de otras ventajas

adicionales.
Responsables

En esta seccion se toma en cuenta quienes intervienen en los procedimientos con el fin de

establecer al encargado de velar de que se cumpla lo establecido en el manual.
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Politicas de operacion

Esta seccion incluye los lineamientos generales de acciéon que determinan en forma
simple la cobertura de responsabilidad de las distintas &areas que participan en los
procedimientos. Los lineamientos se elaboran clara y concisamente para el Departamento de
Cotizaciones, esto a fin de que sea comprendido incluso por personas no familiarizadas con los

procedimientos del departamento.
Conceptos

Para el manual se debe tomar en cuenta que existen palabras o términos de caricter
técnico que se emplean en el procedimiento, las cuales, por su significado requieren de mas

informacion, esto para hacer més accesible al usuario el manual.
Procedimientos

Esta parte es la mas importante ya que describe las operaciones de cada una de las areas
vinculadas. La presentacion se da por escrito, en forma narrativa y secuencial de cada una de las

operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en qué consisten.

Diagramas de flujo

Es una parte sumamente importante en los procedimientos ya que consiste en la
representacion grafica de la sucesion en que se realizan las operaciones de un procedimiento y su
recorrido. Se muestran las areas y los puestos que intervienen en cada operacion descrita. Los
diagramas son presentados de forma sencilla y accesible para el usuario y brindan una

descripcion clara de las operaciones, lo cual facilita su comprension.
Glosario de términos

Por dltimo, se hizo una lista de conceptos de caracter técnico relacionados con el
contenido y técnicas de la elaboraciéon del manual de procedimientos, el cual servird de apoyo

para su uso o consulta.
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Prondstico de Ventas

Los andlisis que se realizaron en el departamento de cotizaciones de la empresa Flotec
S.A, demostraron que de las cotizaciones que se envian antes de los 5 dias a los clientes, tienen
un porcentaje de aprobacion del 85%, las que se envian antes de los 15 dias un 65% y las que se

envian de los 15 a los 30 dias un 45%.

Bajo este precedente la Gerencia decidid trabajar con el método Juicios personales como
Pronéstico de Ventas y se incrementara un 10% los diagndsticos realizados por parte de los

técnicos del Departamento de Servicio para el periodo mayo 2017 — abril 2018.

A continuacién, se muestran las cotizaciones aprobadas por los clientes en el periodo

mayo 2016 — abril 2017 y los ingresos econémicos que obtuvo la empresa con estos trabajos.

Tabla 18: Cotizaciones Realizadas e Ingresos

PROCESO ACTUAL CON UN 70% DE COTIZACIONES
REALIZADAS
Periodo ‘ Cotizaciones Aprobadas | Ingreso
Mayo 2016 - Abril 2017 | 584 | #646.652.500,00

Fuente: Flotec S.A, mayo 2017

La tabla 18 nos muestra los ingresos que obtuvo la empresa en el periodo mayo 2016 —

abril 2017 por concepto de cotizaciones aprobadas por los clientes.

Este ingreso representa un 65% del total del periodo que se obtuvo por concepto de

mantenimiento y reparaciones en el departamento de servicio de la empresa Flotec S.A.

Se presentan los siguientes supuestos para obtener una proyeccion de los ingresos que la
empresa puede obtener con el redisefio de los procesos. Y con la proyeccién de un 10% en la

elaboracion de diagndsticos planteado por la Gerencia.

Actualmente el encargado de cotizaciones logra realizar un 70% de cotizaciones en
promedio de los diagndsticos realizados. Por lo que se analizaran tres escenarios donde se

incrementa el porcentaje de elaboracion de cotizaciones:
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Escenario 1, 80% de cotizaciones realizadas con respecto a los diagndsticos elaborados

por los técnicos del departamento de servicio.

Tabla 19: 80% de cotizaciones realizadas

PROCESO CON UN 80% DE COTIZACIONES REALIZADAS

Periodo | Cotizaciones Aprobadas ‘ Ingreso
Mayo 2016 - Abril 2017 | 584 | #646.652.500,00
Octubre 2017 - Setiembre 2018 | 727 | ¢804.691.715,34

Incremento‘ ¢158.039.215,34
Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 19, se observa que para el periodo mayo 2017 — abril 2018 se incrementaron
las cotizaciones aprobadas en 143 unidades y esto reflejo que la empresa obtenga una ganancia

de ¢158.039.215,34 con mejorar la elaboracion de cotizaciones en un 10%.

Escenario 2, 85% de cotizaciones realizadas con respecto a los diagndsticos elaborados

por los técnicos del departamento de servicio.

Tabla 20: 85% de cotizaciones realizadas

PROCESO CON UN 85% DE COTIZACIONES REALIZADAS

Periodo | Cotizaciones Aprobadas ‘ Ingreso
Mayo 2016 - Abril 2017 | 584 | #646.652.500,00
Octubre 2017 - Setiembre 2018 | 773 | (1854.984.947,55

Incremento | ¢/208.332.447,55
Fuente: Analista, mayo 2017
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En la tabla 20, se observa que para el periodo mayo 2017 — abril 2018 se incrementaron
las cotizaciones aprobadas en 189 unidades y esto reflejo que la empresa obtenga una ganancia

de ¢208.332.447,55 con mejorar la elaboracién de cotizaciones en un 15%.

Escenario 3, 90% de cotizaciones realizadas con respecto a los diagndsticos elaborados

por los técnicos del departamento de servicio.

Tabla 21: 90% de cotizaciones realizadas

PROCESO CON UN 90% DE COTIZACIONES REALIZADAS
Periodo | Cotizaciones Aprobadas ‘ Ingreso
Mayo 2016 - Abril 2017 | 584 | #646.652.500,00
Octubre 2017 - Setiembre 2018 | 818 | #905.278.179,76
Incremento | $258.625.679,76

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 21, se observa que para el periodo mayo 2017 — abril 2018 se incrementaron
las cotizaciones aprobadas en 234 unidades y esto reflejo que la empresa obtenga una ganancia

de ¢258.625.679,76 con mejorar la elaboracién de cotizaciones en un 20%.

Para que estos escenarios se puedan presentar en la empresa Flotec S.A, se debera de
contratar un colaborador que se encargue de realizar las funciones de compras, para que el
colaborador que actualmente realiza esas funciones se pueda dedicar a un 100% al proceso de

cotizaciones.

A continuacidén, se muestra una tabla resumen del incremento en el ndmero de

cotizaciones por periodo y cudl es la ganancia obtenida por estos incrementos.
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Tabla 22: Cuadro Resumen de Incremento de cotizaciones por periodo

70% (Actual)

| 584

80% (Escenario 1) | | 727 | 143 | ¢158.039.215,34
85% (Escenario 2) | | 773 | 189 | 4208.332.447,55
90% (Escenario 3) | | 818 | 234 | $258.625.679,76

Costos

Fuente: Analista, mayo 2017

Son los gastos o inversiones que debe realizar la empresa para poner a funcionar la

propuesta de redisefo del proceso de cotizaciones de la empresa Flotec S.A. Estos se desglosan a

continuacion:

Implementacion del proyecto

El costo total del estudio realizado debe incluir el rubro de las horas analizadas en el

proyecto, donde el costo por hora asignado del Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos de

Costa Rica es de ¢ 24.273,00.

En la Tabla 23, se muestran los costos de la implementacion del proyecto.

Tabla 23: Costos de implementacion del proyecto

Horas del consultor 184
Costo de hora del consultor @#24.273,00
Nuevo colaborador (salario 1 afo) @#4.620.000,00

Cargas Sociales 44,50%

¢#2.055.900,00

GtaIGeimplementacioN I ¢11.142.132,00

Fuente: Analista, mayo 2017
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En esta implementaciéon se contemplé en las horas del consultor, la elaboracion del
manual de procedimientos, la toma de tiempos que se realiz6 para determinar el tiempo que
dedicaba el colaborador al proceso de cotizaciones, las capacitaciones a los colaboradores,
también se incluyé las visitas a la empresa y las reuniones con Gerentes y colaboradores. Se
incluy6 en esta implementacion el salario del nuevo colaborador por el periodo de un afio, se

incluyeron las cargas sociales.

Capacitaciones a Gerentes y colaboradores

La reunioén con gerentes y colaboradores para realizar la presentacion del proyecto tiene
un costo de ¢75.000 por concepto de alimentacién. En el caso de los colaboradores las
capacitaciones tendran una duracién de 4 horas por dia y serdn impartidas 2 veces al mes en un

total de 3 meses, para que al final se den un total de 6 reuniones y el costo sera ¢150.000

Tabla 24: Capacitaciones a Gerentes y colaboradores

Reunidn de presentacion del
proyecto, explicacion del manual de
procedimientos, a Gerentes y
colaboradores.

Capacitacion a los colaboradores.
Total 4 horas x dia 2 veces al mes, ¢150.000,00
durante 3 meses

¢#225.000,00

Fuente: Analista, mayo 2017

¢75.000,00

Tabla costos totales

La tabla 25, muestra el resumen de los costos totales de la implementacién del proyecto.

De esta forma, el costo total del proyecto es de ¢ 11.367.132,00 para el primer afio.
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Tabla 25: Tabla de costos totales

Implementacion del Proyecto ¢11.142.132,00
Capacitacion del personal ¢#225.000,00

GHIGECOSOIN  ¢11.367.132,00

Fuente: Analista, mayo 2017

Costo — Beneficio
Para cada uno de los supuestos que se presentaron, se analizara el costo — beneficio para

determinar si el proyecto es viable en cada caso.

Primer Supuesto:

La proyeccion de nuestros ingresos al final del 1 afio es de ¢158.039.215,34 esperando

una tasa de rentabilidad del 20% anual (tomando como referencia inversiones anteriores).

De la misma forma, pensamos invertir en el mismo periodo ¢11.367.132,00 considerando
una tasa de interés del 10.71% anual (tomando como referencia la tasa de interés del banco a

mayo del 2017).
Hallando B/C:
B/C =VAI/VAC
B/C =(158039215.34 /(1 +0.20) %) / (11367132 / (1 + 0.107) ?)
B/C =109749455.1 / 9275891.53
B/C=11.83

Como la relacion costo-beneficio es mayor que 1, podemos afirmar que nuestra empresa
seguird siendo rentable en el proximo afio. Por lo que podemos decir que por cada colon que

invertimos en la empresa, obtenemos 11.83 colones.



104

Segundo Supuesto:

La proyeccion de nuestros ingresos al final del 1 afio es de ¢208.332.447,55 esperando

una tasa de rentabilidad del 20% anual (tomando como referencia inversiones anteriores).

De la misma forma, pensamos invertir en el mismo periodo ¢11.367.132,00 considerando
una tasa de interés del 10.71% anual (tomando como referencia la tasa de interés del banco a

mayo del 2017).
Hallando B/C:
B/C =VAI/VAC
B/C =(208332447.55/ (1 +0.20) 2) / (11367132 / (1 + 0.107)?)
B/C =144675310.8 / 9275891.53
B/C =15.60

Como la relacion costo-beneficio es mayor que 1, podemos afirmar que nuestra empresa
seguird siendo rentable en el proximo afio. Por lo que podemos decir que por cada colon que

invertimos en la empresa, obtenemos 15.60 colones.

Tercer Supuesto:

La proyeccion de nuestros ingresos al final del 1 afio es de ¢258.625.679,76 esperando

una tasa de rentabilidad del 20% anual (tomando como referencia inversiones anteriores).

De la misma forma, pensamos invertir en el mismo periodo ¢11.367.132,00 considerando
una tasa de interés del 10.71% anual (tomando como referencia la tasa de interés del banco a

mayo del 2017).
Hallando B/C:
B/C=VAI/VAC

B/C = (258625679.76 / (1 + 0.20) 2) / (11367132 / (1 + 0.107)?)
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B/C =179601166.5 / 9275891.53
B/C =19.36

Como la relacion costo-beneficio es mayor que 1, podemos afirmar que nuestra empresa
seguird siendo rentable en el proximo afio. Por lo que podemos decir que por cada colon que

invertimos en la empresa, obtenemos 19.36 colones.

A continuacién, se muestra la tabla 26, donde se presentan los resultados de costo —
beneficio para cada uno de los supuestos planteados para los ingresos del préximo periodo mayo

2017 — abril 2018 en la empresa Flotec S.A.

Tabla 26: Incremento de ingresos con los supuestos

Supuestos | Incremento en Ingresos | Rentabilidad ‘ Tasa Anual ‘ B/C>1
Escenario

1 ¢158.039.215,34 20% 10,71% 11,83
Escenario

2 (#t208.332.447,55 20% 10,71% 15,6
Escenario

3 #258.625.679,76 20% 10,71% 19,36

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla podemos observar, que para cualquiera de los tres escenarios que se logre
obtener en la empresa Flotec S.A, el proyecto se considera viable, ya que el costo beneficio nos

da un resultado mayor que 1.

En la figura 12, se muestra el nuevo organigrama para la empresa, con la inclusion del

nuevo colaborador.
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Figura 12: Organigrama con la inclusién del nuevo colaborador

Gerente de Servicio Gerente Ventas Gerente Contabilidad Gerente Regional Gerente Institucional

GRUPO FLCTEC

- 3
N

\/ Fuente: Analista, mayo 2017
4 Puesto que se separo

Aspectos cualitativos

Los beneficios cualitativos que se obtienen con la implementacion del sistema son los

siguientes:
. Mayor control en los procesos de cotizaciones.
. Incremento de las utilidades.
. Integracion de los departamentos.
. Menos atrasos en los procesos de cotizaciones.

. Mayor eficiencia por parte de los colaboradores.
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Propuesta de Implementacion
Se realiza un plan de implementacidén para las propuestas del proyecto, con el fin de
visualizar en caso de ser aprobado, cuanto tiempo se necesitaria para estar listo el sistema

implementado.

Se estructura por medio de un diagrama de Gantt el tiempo de implementacion del
proyecto. A continuacion, se visualiza el plan de implementacion a través de la figura 13 donde

el tiempo requerido es de cinco meses.
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Figura 13: Diagrama de Gantt para el Redisefio del Proceso de Cotizaciones de la Empresa Flotec S.A

Mes Setiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero
Nimero de semana del afio
11234 |5(6]|7(8]|9(|10(11{12|13[14|15(16|17|18[19|20(21
Accién Actividad Duracién Encargado
Vallq§0|on SIS Cuatro semanas Gerente de Ventas
estratégicos para los procesos
Aprobacion del Proyecto

Definir responsables Cuatro semanas Gerente de Ventas
Compromiso presupuestario Busqueda de nuevo personal Dos semanas Gerente de Ventas

Validacién de Procedimientos Manual de procedimientos Cuatro semanas Analista

Capacitaciones FEUITETES Eo CITEEEEEles Gl Doce semanas Analista

proceso

Fuente: Analista, mayo 2017
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Factores criticos de éxito
Cuando se realiza un proyecto, existen ciertos aspectos claves que son necesarios para

que el proceso funcione y sea exitoso. A continuacion se enumeran estos factores de éxito.

Integracion: es necesario que los gerentes de cada area trabajen de manera integrada en

lo referente a los flujos de informacion con el fin de mantener un control sobre el proceso.

Resistencia al cambio: en el proyecto actual se plantean cambios para el mejoramiento
del departamento, con el fin de gestionar eficientemente el proceso de cotizaciones y el tiempo

que se tarda en elaborar la cotizacion, esto para el beneficio de toda la empresa.

Capacitacion: el proceso de induccién a los cambios y al proceso propuesto refuerza su

funcionamiento. La planificacion es factor clave para poder ver los beneficios.

Mejora continua: es necesario que se revisen constantemente los procesos y

procedimientos del departamento con el fin de encontrar puntos de mejora.

Compromiso del personal: es importante que ante las mejoras de los cambios
propuestos, haya un compromiso del gerente de ventas y sus colaboradores, ya que el papel que

desempefie cada colaborador es importante para llegar a los logros esperados.

Al implementarse un redisefio del proceso de cotizaciones, se mejoran los métodos de
trabajo, los tiempos que se dedican a cada proceso serdn mejor aprovechados y el colaborador

tendra una vision mas clara de sus funciones.

Realizado este trabajo y con el andlisis de tiempos se pudo determinar que la principal
causa de que el colaborador no pueda realizar el total de las cotizaciones es el tiempo que dedica
en la jornada laboral a este proceso, ya que solamente un 53% en promedio trabaja en cotizar y el
restante 47% lo dedica a funciones de compras. También al analizar las cargas de trabajo se
confirmé que para poder realizar las dos funciones en este puesto es necesario 2 colaboradores y
actualmente las funciones son realizadas por una sola persona y esto es lo que esti ocasionando

que mes a mes no se pueda cumplir con la elaboracién de las cotizaciones para los clientes.
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El Manual de Procedimientos que se propone, se encarga de describir el proceso de
cotizaciones con los cambios realizados, especificando paso a paso como realizar cada etapa,
quien es el encargado de verificar el proceso, todo esto para ayudar y simplificar el trabajo de

cada uno de los colaboradores.

La implementacion de este proyecto es viable ya que su inversion final es de

Z11.367.132,00 y en el analisis costo — beneficio los tres supuestos nos dan B/C>1.

Con la incorporaciéon de un nuevo colaborador se logra separar el puesto compras —
cotizaciones y cada uno de los colaboradores asignados a estas funciones se dedicard en un 100%

a realizar y dar seguimiento a sus tareas.

El incremento en los ingresos de la empresa Flotec S.A con base a los supuestos
planteados, se basaron en que continden los niveles de aceptacion de las cotizaciones por parte

de los clientes.
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APENDICES

Tabla 27: Toma de tiempos #1

Tiempo
Proceso (min)

Revisar correos 16,44
Enviar solicitudes a proveedores 23,14
Recepcidn de reportes para cotizar 5,32
Lectura y analisis de reportes 35,55
Desayuno 15
Evacuar dudas con técnicos 22,25
Reunidn con gerencia de ventas 45,12
Revisidén y envio de cotizaciones 56,34
Compra de materiales para proyectos 66,42
Revisién de materiales con bodeguero 17,53
Almuerzo 30
Revisar correos 18,41
Solicitar precios de proveedores internac. 32,18
Montar cotizaciones para clientes 73,54
Café 15
Recepcion de solicitudes de compras nac. 12,28
Envio de correos a proveedores 28,3
Revision de facturas 25,49
Tiempo dedicado a cotizar 276,62 min | 4,6 hrs
Porcentaje | 51,10%

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 27, se observa el proceso diario del colaborador del departamento de
cotizaciones, donde se marca en color celeste los tiempos que se dedican a algin proceso de

cotizacion, al final se determina que un 51,10% de la jornada laboral se dedica a cotizar.
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Figura 14: Toma de tiempos #1
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Fuente: Analista, mayo 2017

En la figura 14, se muestra el porcentaje de los tiempos tomados en el primer dia de
observacion, acd se representa en color azul los procesos que involucran alguna actividad para
las cotizaciones, y como se observa son las horas del mediodia y media tarde que el colaborador
utiliza més tiempo para los procesos de cotizaciones. Cabe resaltar que en este dia el colaborador
tuvo dentro de sus tareas una reunién con el gerente de ventas para ver ciertos pendientes que
tenian, este tipo de tareas funciones no se realizan todos los dias, solamente cuando el gerente lo

solicita.
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Tabla 28: Toma de tiempos #2

Proceso | Tiempo (min)

Revisar correos 25,53
Enviar solicitudes a proveedores 24,14
Recepcidn de reportes para cotizar 7,12
Lectura y andlisis de reportes 32,44
Desayuno 15
Evacuar dudas con técnicos 21,11
Entrega de facturas a contabilidad 29,25
Revision y envio de cotizaciones 67,35
Compra de materiales para proyectos 43,32
Revisién de materiales con bodeguero 25,05
Almuerzo 30
Revisar correos 12,54
Solicitar precios de proveedores internac. 31,39
Montar cotizaciones para clientes 80,43
Café 15
Recepcion de solicitudes de compras nac. 11,34
Envio de correos a proveedores 36,31
Revision de facturas 34,25
Tiempo dedicado a cotizar 300,29 min | 5,01 hrs
Porcentaje | 55,60%

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 28, se muestran los tiempos tomados en la observacion del segundo dia, aci
de igual manera se marca de color celeste los tiempos que el colaborador invierte en procesos de
cotizacion, a diferencia de la primera observacion en este el tiempo dedicado a cotizar fue un

poco mas alto con un 55,60% de la jornada laboral.
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Figura 15: Toma de tiempos #2
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Fuente: Analista, mayo 2017

En la figura 15, se mantiene los porcentajes altos de los procesos en horas del mediodia y
media tarde, esto se da ya que el colaborador trabaja de forma que sus actividades diarias sean
muy similares a las del dia anterior y llevar un poco de control de los pendientes que van
surgiendo. Ya para esta observacion el colaborador no tuvo que reunirse con el gerente de ventas

y este proceso cambio por la entrega de facturas a contabilidad.



118

Tabla 29: Toma de tiempos #3

Tiempo
Proceso (min)

Revisar correos 21,41
Enviar solicitudes a proveedores 27,15
Recepcidn de reportes para cotizar 4,44
Lectura y analisis de reportes 28,47
Desayuno 15
Evacuar dudas con técnicos 24,34
Revision de facturas con Gerencia 33,31
Revisién y envio de cotizaciones 61,14
Compra de materiales para proyectos 54,35
Revisién de materiales con bodeguero 16,45
Almuerzo 30
Revisar correos 15,09
Solicitar precios de proveedores internac. 56,14
Montar cotizaciones para clientes 87,36
Café 15
Recepcion de solicitudes de compras nac. 16,28
Envio de correos a proveedores 25,19
Revision de facturas 15,36
Tiempo dedicado a cotizar 314,23 min | 5,23 hrs
Porcentaje | 58,11%

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 29, se muestra la tercera observacion tomada en el proceso de ventas y
cotizaciones, en esta ocasion se observa que vuelve a darse un incremento en el tiempo utilizado
para cotizar sobre los procesos de compras, en este caso el porcentaje que se dedico a cotizar fue

de 58,11%, siendo el proceso de montar las cotizaciones para clientes que se utiliz6 mas tiempo.
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Figura 16: Toma de tiempos #3
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Fuente: Analista, mayo 2017

La figura 16, muestra de forma porcentual el incremento que presento el proceso de
montaje de cotizaciones para los clientes, ya que el colaborador recibi6 el dia anterior varios
precios de repuestos por parte de los proveedores internacionales y tuvo que dedicar mas tiempo

a la elaboracion de las cotizaciones.
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Tabla 30: Toma de tiempos #4

Tiempo
Proceso (min)

Revisar correos 19,25
Enviar solicitudes a proveedores 21,25
Recepcidn de reportes para cotizar 8,29
Lectura y analisis de reportes 30,12
Desayuno 15
Evacuar dudas con técnicos 19,26
Reunidn con gerencia de ventas 48,36
Revisién y envio de cotizaciones 52,31
Compra de materiales para proyectos 68,19
Revisién de materiales con bodeguero 29,2
Almuerzo 30
Revisar correos 22,36
Solicitar precios de proveedores internac. 29,15
Montar cotizaciones para clientes 69,37
Café 15
Recepcion de solicitudes de compras nac. 14,58
Envio de correos a proveedores 32,49
Revision de facturas 28,18
Tiempo dedicado a cotizar 262,24 min | 4,37 hrs
Porcentaje | 48,55%

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 30, se muestra en esta cuarta observacidon de tiempos que se presenta una
disminucién considerable del tiempo invertido en procesos de cotizaciones, con respecto a la
observacién anterior hubo una baja del 10% aproximadamente, lo que afecta en la cantidad de

cotizaciones realizadas y enviadas al cliente.



Figura 17: Toma de tiempos #4
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Fuente: Analista, mayo 2017

En la figura 17, se muestra la disminucion porcentual que se reflejé en la observacion
tomada en la tabla anterior, aunque sea un solo proceso que, bajo su porcentaje, se ve

graficamente una equiparacidn en los procesos de ventas y cotizaciones.
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Tabla 31: Toma de tiempos #5

Tiempo
Proceso (min)

Revisar correos 17,29
Enviar solicitudes a proveedores 24,32
Recepcion de reportes para cotizar 7,44
Lectura y analisis de reportes 37,28
Desayuno 15
Evacuar dudas con técnicos 21,3
Entrega de facturas a contabilidad 34,25
Revisién y envio de cotizaciones 51,24
Compra de materiales para proyectos 82,54
Revisidon de materiales con bodeguero 19,49
Almuerzo 30
Revisar correos 15,41
Solicitar precios de proveedores internac. 44,13
Montar cotizaciones para clientes 65,39
Café 15
Recepcion de solicitudes de compras nac. 17,35
Envio de correos a proveedores 38,11
Revisidn de facturas 12,51
Tiempo dedicado a cotizar ‘ | 289,21 min | 4,82 hrs
Porcentaje | 53,50%

Fuente: Analista, mayo 2017

En los analisis de tiempos que se realizaron se puede observar que el colaborador realiza
varias funciones en el transcurso de la jornada laboral, por lo que su enfoque hacia la elaboraciéon
de las cotizaciones esta dividido, y esto da como promedio de las primeras 5 mediciones que un
53,37% del tiempo de la jornada laboral el colaborador lo dedica a la elaboracion de las
cotizaciones, y el 46,63% del tiempo lo desempefia en funciones varias del departamento de

compras.
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Figura 18: Toma de tiempos #5

15
12

4
-Hnl
G,
&
@

Fuente: Analista, mayo 2017

En la figura 18, se observa una disminucién en el porcentaje de los procesos de
cotizaciones y el incremento del proceso de compra de materiales para proyectos, ya que nos
indica el colaborador, tuvo que invertir un poco mas de tiempo a un proyecto que le asignaron y

debia cotizar materiales con varios proveedores.

A continuacién, se muestran las 5 observaciones restantes que se tomaron para poder

tener un anélisis més confiable del proceso actual de cotizaciones.
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Tabla 32: Toma de Tiempos #6

Tiempo
Proceso (min)
Revisar correos 14,58
Enviar solicitudes a proveedores 19,47
Recepcion de reportes para cotizar 9,31
Lectura y analisis de reportes 28,1
Desayuno 15
Evacuar dudas con técnicos 24,49
Reunidén con Gerencia de Ventas 58,14
Revisién y envio de cotizaciones 61,24
Compra de materiales para proyectos 61,49
Revisidon de materiales con bodeguero 27,15
Almuerzo 30
Revisar correos 11,58
Solicitar precios de proveedores internac. 51,26
Montar cotizaciones para clientes 45,36
Café 15
Recepcion de solicitudes de compras nac. 19,47
Envio de correos a proveedores 33,51
Revisidn de facturas 19,39
Tiempo dedicado a cotizar | 272,74 | 4,55 hrs |
Porcentaje | 50,55% |

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 32, se observo una nivelacion de los tiempos de los procesos de ambas
funciones realizadas por el colaborador, donde este trata de equiparar los tiempos para que no se
le afecte ninguno de los procesos, ya que se han tenido varias quejas por parte de la gerencia
sobre el descuido de ciertos procesos, que es normal de departamentos que se ven afectados por
que no les ayudan con sus necesidades para cumplir con los clientes. En esta ocasion el

porcentaje del proceso de cotizaciones fue de 50,55%.
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Figura 19: Toma de tiempos #6
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Fuente: Analista, mayo 2017

La figura 19, muestra porcentualmente como se empieza a nivelar las funciones
realizadas por el colaborador, donde tuvo que invertir més tiempo en la compra de materiales y
en esta observacion nuevamente tuvo que reunirse con la gerencia de ventas, con lo que su

tiempo productivo se ve afectado y el porcentaje de cotizaciones baja.
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Tabla 33: Toma de Tiempos #7

Tiempo
Proceso (min)

Revisar correos 13,57
Enviar solicitudes a proveedores 28,28
Recepcidn de reportes para cotizar 11,52
Lectura y analisis de reportes 42,36
Desayuno 15
Evacuar dudas con técnicos 12,55
Entrega de facturas a contabilidad 48,59
Revisidén y envio de cotizaciones 57,14
Compra de materiales para proyectos 62,33
Revisién de materiales con bodeguero 24,39
Almuerzo 30
Revisar correos 17,19
Solicitar precios de proveedores internac. 41,25
Montar cotizaciones para clientes 68,29
Café 15
Recepcion de solicitudes de compras nac. 23,41
Envio de correos a proveedores 34,48
Revision de facturas 8,39
Tiempo dedicado a cotizar 295,87 min | 4,93 hrs
Porcentaje | 54,77%

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 33, se vuelve a dar una mejora en el tiempo invertido en el proceso de
cotizaciones, se dedica mas tiempo a la lectura de los reportes y a montar las cotizaciones para

los clientes, el porcentaje en esta observacion fue de 54,77% para el proceso de cotizaciones.
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Figura 20: Toma de tiempos #7
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Fuente: Analista, mayo 2017

En la figura 20, se ve el incremento en los procesos de cotizaciones, esto se da por la
reunidén que tuvo el colaborador con el gerente de ventas que le solicito dar prioridad a unas
cotizaciones que se debian entregar a un cliente que le urgia tenerlas para un proyecto que

estaban negociando.
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Tabla 34: Toma de Tiempos #8

Tiempo
Proceso (min)

Revisar correos 10,57
Enviar solicitudes a proveedores 38,38
Recepcidn de reportes para cotizar 5,14
Lectura y analisis de reportes 31,33
Desayuno 15
Evacuar dudas con técnicos 27,49
Entrega de facturas a contabilidad 28,36
Revisién y envio de cotizaciones 62,34
Compra de materiales para proyectos 77,54
Revisién de materiales con bodeguero 12,47
Almuerzo 30
Revisar correos 16,45
Solicitar precios de proveedores internac. 39,43
Montar cotizaciones para clientes 59,48
Café 15
Recepcion de solicitudes de compras nac. 19,3
Envio de correos a proveedores 49,25
Revision de facturas 11,21
Tiempo dedicado a cotizar 312,84 min | 5,21 hrs
Porcentaje | 57,88%

Fuente: Analista, mayo 2017

En la tabla 34, se observa nuevamente que el porcentaje del proceso de cotizaciones
vuelve a crecer en este caso fue de un 57,88%, lo que genera un incremento en las cotizaciones

que se pueden realizar y enviar a los clientes para la aprobacion de los trabajos.
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Figura 21: Toma de tiempos #8
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Fuente: Analista, mayo 2017

La figura 21, muestra en porcentaje una distribucién mas pareja de los tiempos del
proceso de cotizaciones, manteniendo el porcentaje mas alto para el proceso de compra de
materiales. En esta observacion se dio un incremento significativo en el tiempo dedicado al envio
de solicitudes a proveedores, ya que nos comenté el colaborador que tuvo un problema con el
correo en dias anteriores y muchas de las solicitudes enviadas no les llegaron a los proveedores,

por lo que tuvo que realizar el reenvio de estos correos.



Tabla 35: Toma de Tiempos #9

Tiempo
Proceso (min)

Revisar correos 9,25
Enviar solicitudes a proveedores 27,49
Recepcidn de reportes para cotizar 11,31
Lectura y analisis de reportes 41,25
Desayuno 15
Evacuar dudas con técnicos 26,34
Entrega de facturas a contabilidad 22,15
Revisién y envio de cotizaciones 55,52
Compra de materiales para proyectos 73,14
Revisién de materiales con bodeguero 23,19
Almuerzo 30
Revisar correos 12,48
Solicitar precios de proveedores internac. 40,04
Montar cotizaciones para clientes 59,13
Café 15
Recepcion de solicitudes de compras nac. 27,11
Envio de correos a proveedores 33,39
Revision de facturas 26,18
Tiempo dedicado a cotizar 294,47 min | 4,91 hrs
Porcentaje | 54,53%

Fuente: Analista, mayo 2017
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En la tabla 35, se dio una disminucién en el porcentaje con respecto al observado en la

toma de tiempos anterior, los procesos de cada funcién se manejaron de forma muy parecida,

vuelve a bajar el tiempo en las solicitudes enviadas a los proveedores, el porcentaje fue de

54,53% para el proceso de cotizaciones.
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Figura 22: Toma de tiempos #9
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Fuente: Analista, mayo 2017

En la figura 22, se muestra como en los anteriores que el peso de las funciones diarias lo
lleva el proceso de cotizaciones, mas sin embargo los procesos de ventas también tienen un

porcentaje importante en la jornada laboral.



Tabla 36: Toma de Tiempos #10

Tiempo
Proceso (min)

Revisar correos 19,21
Enviar solicitudes a proveedores 23,42
Recepcidn de reportes para cotizar 4,47
Lectura y analisis de reportes 27,38
Desayuno 15
Evacuar dudas con técnicos 13,2
Entrega de facturas a contabilidad 54,32
Revisién y envio de cotizaciones 45,12
Compra de materiales para proyectos 58,42
Revisién de materiales con bodeguero 14,02
Almuerzo 30
Revisar correos 14,15
Solicitar precios de proveedores internac. 43,14
Montar cotizaciones para clientes 69,35
Café 15
Recepcion de solicitudes de compras nac. 31,57
Envio de correos a proveedores 31,18
Revision de facturas 25,11
Tiempo dedicado a cotizar 257,26 min | 4,29 hrs
Porcentaje | 47,64%

Fuente: Analista, mayo 2017

132

Con los nuevos andlisis de tiempos que se realizaron, da como promedio de las 10

mediciones un tiempo del 53,22% de la jornada laboral el colaborador lo dedica a la elaboracién

de las cotizaciones, y el 46,78% del tiempo lo desempeina en funciones varias del departamento

de compras.
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Figura 23: Toma de tiempos #10
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En la figura 23, muestra que actualmente se presenta una distribucién muy pareja en las
funciones que realiza el colaborador, donde su trabajo se ve divido en proporciones muy

similares para realizar los procesos de cotizaciones y los procesos de compras.
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Propésito

Definir las responsabilidades y requisitos para la mejora del Departamento de
Cotizaciones. Este incluye mejoras en los procedimientos con el fin de trabajar en la eficiencia y
desempefio en cada una de los pasos que se deben de realizar. Esto le facilitara al colaborador

interpretar correctamente los procedimientos y funciones del departamento.
Introduccion

El presente Manual se ha creado como un apoyo para los colaboradores del
Departamento de Cotizaciones. Ya que en €l se presentan los procedimientos que debe realizar el

colaborador para realizar correctamente la cotizacion final que se le enviar al cliente.

Asi mismo se complementa con un Diagrama de Flujo, el cual hace mucho mas facil la
comprension de todos los procedimientos. Siendo muy ttil para ofrecer una mejor orientacion al

colaborador.
Justificacion

Este Manual serd una herramienta que servird para realizar procesos estandarizados,
ademds de lograr que nuestras acciones estén orientadas siempre a una normatividad que nos

lleve hacia un mejor control de los procesos.

Este Manual sera resguardado por el encargado del Departamento de Ventas en la
empresa Flotec S.A, asi mismo serd quien se responsabilice de entregarlo a los colaboradores y
comunicara a la Gerencia de las modificaciones que se consideren necesarias realizarle. Para esto

deberan considerar la opinién o sugerencia de quien dia a dia efectda el proceso de cotizaciones.

De igual manera el encargado tendrd la obligacion de dar a conocer el contenido del

presente Manual y asegurarse de que se ejecute segun se establece.

Para que todo esto tenga ain mas sustentabilidad todos los cambios o modificaciones

tendran que ser aprobados por el Gerente General.

Esperamos que los colaboradores logren darle un buen uso a este Manual de

Procedimientos de Cotizaciones y mejor atin que se logre una buena aplicacion del mismo.
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Objetivos

. Dar a conocer al colaborador los procesos a realizarse en el departamento

de cotizaciones.

. Mantener la estandarizacion de los procesos.

. Llevar un control en el cumplimiento de los procesos.

. Evitar que se presenten modificaciones injustificadas en las rutinas de
trabajo.

. Determinar responsables.

. Evitar duplicidad en los procesos.

. Lograr la eficiencia del colaborador.

. Simplificar la toma de decisiones.

. Cumplir las necesidades y expectativas del cliente.
Responsables

Segtin los objetivos establecidos las personas responsables de este manual seran, el
encargado del Departamento de Ventas y luego de que sea el manual entregado y explicado el
colaborador también ser responsable de cumplir con los procedimientos que establece el

manual.
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Simbologia utilizada

A continuacion, se presenta la simbologia para el desarrollo de los procesos de

cotizaciones:

Simbolo Descripcién

- Férmula utilizada para presentar una tarea dentro del proceso.

\‘/ Forma utilizada para realizar una decision.

-:\ Formula presentada para el inicio y fin del proceso.




Procedimientos

Diagrama de Flujo del Proceso de Cotizaciones en la empresa Flotec S.A.
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A continuacion, se explican uno a uno los pasos que se deben seguir para poder realizar

de forma correcta la cotizacion de los mantenimientos y reparaciones para los clientes de la

empresa Flotec S.A.

Entrega de Reporte de Diagnéstico

El técnico elabora un reporte de la visita realizada al cliente, donde indica todos los

procedimientos realizados, el estado del equipo, cuéles fueron los problemas encontrados, los

pendientes por realizar ya sea mantenimiento o bien reparacion, ellos anotan los repuestos que se

van a necesitar y observaciones para que sean tomadas en cuenta a la hora de cotizar.

También en este reporte se anotan las caracteristicas del equipo, marca, modelo, serie,

afio de fabricacion, voltaje, que tipo de aceite usa o bien si el equipo es libre de aceite, ya que

todos estos datos son necesarios a la hora de solicitar los repuestos.
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Lectura y Analisis de Reportes

En este proceso, el encargado debe leer detenidamente el reporte donde se indica el
trabajo realizado por parte del técnico de servicio y asi poder determinar el trabajo que debe

realizar, si se debe cotizar alglin repuesto o bien si es una cotizacién de mantenimiento.

De tener alguna duda referente a las anotaciones en el reporte, deberda comunicarse con el

técnico que elaboro el reporte para que pueda evacuar las dudas.

A continuacién, se muestra un ejemplo de reporte técnico, donde vienen detallados los

puntos que el técnico anota.
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Envio de Solicitudes de Precios a Proveedores

En este proceso se debe verificar en el sistema que el repuesto que se va a solicitar ya este

en el perfil del equipo, de no tenerlo se debera solicitar que se realice el ingreso al sistema y asi

poder seguir con el proceso.

A continuacion se muestra como se realiza la consulta en el sistema:

Dentro del sistema ingresamos al modulo Control de Mantenimientos de Equipos.

-

> E MR K 4P M= p X SICPYMESQL GRUPO FLOTEC

Inicio  Crear  Datosextemos  Hemamientas de base dedatos @ ;0

8 Mend Principal 5] Menu Control Mantenimiento de Equipas | 53] Perfiles de Equipos per Cliente

Meni Principall SICPYME.SQL @ME
Sistema Integral Contable para Pequefias y Medianas Empresas .

FLOTEC, S.A.Periodo:2016-2017

Iniciar sesi

& Control de Ventas y Cuentas por Cobrar

)e,' ontrol Mantenimiento de Equipos
i || Mend de Catdlogos y Consultas

2010 | Seleccién de Periodo Fiscal

Salir del Sistema

Dentro del modulo de control de mantenimiento vamos a escoger la linea que indica

Consultar Perfil de Equipos.



H © *EEe 2 E K4 r M= PTE R-E A ox < SICPYME.SQL GRUPO FLOTEC
Archivo [GIET Crear Datos externos Herramientas de base de datos Q4

[Z8 Ment Principal | 53] Mend Control Mantenimiento de Equipos | 55 Perfiles de Equipas por Cliente

Control Mantenimiento de Equipos
FLOTEC, S.A.

Periodo:2016-2017
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Iniciar ses

Actualizar Perfil de Eq

Consultar Perfil de Equipos
A
C

[ rcwe de o
] consutor Reporee de Hrs

Actualizar Reportes de Servicios

m Consultar Reportes de Servicios

Actualizar Contratos de Mantenimientos

Consultar Contratos de Mantenimientos

EBB

haYl| salir al Mend Principal

Vamos a ingresar a la consulta de perfiles de equipos y buscamos al cliente que

necesitamos realizarle la cotizacion.

HS ¢ EEaEgE KW «PrPM=rTE il % < SICPYMESQL GRUPO FLOTEC ? =
Inicia Crear Datos externos Herramientas de base de datos Q@ ;Qu hacer? Iniciar sesi
[Z2 Mend principal 58] Menu Cantrol Mantenimiento de Equipos 55| Perfiles de Equipos por Cliente | =5 Consultar Perfiles de Equipos por Cliente \,
E] Consultar Perfiles de Equipos por Cliente
Buscar por N de Serie o Cliente  [§3Bitscora de Servicios y Alertas Eiltrar por Cliente v Cern
Id_Pe . Cliente: - | Tipo de Equif »  Num_Serie - Nombre de Equipo = Marca u Modelo - Fechade Inst: . Ubica
ZF ACEROS ABONOS AGRO SA. 1-Compresor 200705030074 COMPRESOR SULLAIR 1809 E/A SERIE 200705030074 SULLAIR 1809 E/A COLIMADE TIBAS, 2
565 ACEROS ABONOS AGRO SA 1-Compresor | API467989 COMPRESOR ATLAS GA1E SERIE API467089 ATLAS cA18 711112014 COLIMA DE TIBAS , 2
AGH Automotive Costa Rica, S.A. |1-Compresor | API430408 | COMPRESOR ATLAS GA45VSD SERIE API480408 ATLAS COPCO | GA45VSDFF ZONA FRANGA SARE
AGM Automotive Costa Rica, SA 1-Compresor | G5022U36205 | COMPRESOR INGERSOLL RAND SSREPSOSE SERIE G INGERSOLL RA SSREP50SE SARET, ALAJUELA
AGH Automotive Costa Rica, S.A. |1-Compresor | API436108 | COMPRESOR ATLAS GA45VSD SEIE API485108 ATLAS GA45VSD 16/8/2015 ZONA FRANCA SARE
AGM Automotive Costa Rica, SA dor 150004790 SECADOR DOMALDSON DC0850AB SERIE 150004790 DOMALDSON  DCO85048 31/2/2015 SARET, ALAJUELA
AGROINDUSTRIAL PINAS DEL BOSQUE S A (MUELLY APHD4230 | COMPRESOR ATLAS GAS SERIE AP104230 ATLAS GAS MUELLE, GUAPILES
7 AGROINDUSTRIAL PIfIAS DEL BOSQUE SA. 06746 COMPRESOR ATLAS GAS SERIE API106746 ATLAS COPCO | GAS CUAPILES
AGROINDUSTRIAL PROAVE S.A | 1-Compre! |PINTONES DOVAT DOVAT CDW40
AGROINDUSTRIAL PROAVE S.A 1-Compresor 0095 | COMPRESOR QUINCY QTSVTSHP00158 SERIE 200504 QUINCY QT5VTEHPO0155 SAN MATEO
AGROINDUSTRIAL PROAVE S.A |1-Compresor | 200609250038 | COMPRESOR SULLAIR 2209/4 SERIE 200609250038 | SULLAR 2209 | ALAJUELA
AGROINDUSTRIAL PROAVE SA 1-Compresor | KE7937U97206 |COMPRESOR INGERSOLL RAND SSRHP25SE SERIE K INGERSOLL RA SSRHP25SE ALAJUELA
25 AGROSUPERIOR S.A |1-Compresor | CAD483U98195 | COMPRESOR INGERSOLL RAND SSREP5( SERIE CAD INGERSOR RAN S5R-EPS0 5/52012 400 METROS OESTE
1905 ALIMENTOS JACKS S.A 2 Secador 0241589806 | DONALSON SD1350-60 DOMALSON  SD1350-60
1738 ALPLACR. SA 2-Secador 131/22112/01 | SECADOR DONALSON DHP 4200W SERIE 131/22112/0 DONALSON  DHP4200W CALLE BLANCOS
166 ALPLACR SA 1-Compresor | API510659 COMPRESOR ATLAS GA75 SERIE API510659 ATLAS GATS 12/7/2011 HEREDIA LA VALENC
203 APOLLO ENDOSURGERY COSTARICAS. R.L |1-Compresor | APF158644 | COMPRESOR ATLAS ZT55 SERIE APF158844 ATLAS 7155 ZONA FRANGA COYC
206 APOLLO ENDOSURGERY COSTARICAS. RL 2 Secador API682267 SECADOR CD185+ SERIE API602267 ATLAS CD185+ ZONA FRANCA COY(
1954 AQUASEA COSTARICAS. A |1-Compresor | API360719 | COMPRESOR ATLAS GA45VSD+FF SERIE APIEB0T19  ATLAS GA45VSD+FF
181 ARCELORMITTAL COSTA RICAS A 1-Compresor | 1334602 COMPRESOR BETICO ER160 SERIE 1334202 BETICO ER160 19/1/2007 JMENEZ DE POCOC
185 ARCELORMITTAL COSTARICASA |1-Compresor | 003101015 | COMPRESOR SULLAIR LS20-100L ACAC SERIE 00310 SULLAR Ls20-100L 15/52007 JIMENEZ DE POCOC
124 ARCELORMITTAL COSTA RICAS A 1-Compresor | 00361239 COMPRESOR SULLAIR L820-100L ACAC SERIE 003-61 SULLAIR LS20-100L ACAC 41112010 JIMENEZ DE POCOC
138 ARCELORMITTAL COSTARICASA |1-Compresor | 00361240 | COMPRESOR SULLAIR 20H-100 SERIE 00361240 SULLAIR 20H-100 | 29/112010 JIMENEZ DE POCOC
179 ARCELORMITTAL COSTA RICAS A 1-Compresor | APF175410 COMPRESOR ATLAS G200 SERIE APF175410 ATLAS CAZ00 31/5/2013 JIMENEZ DE POCOC

Ya dentro del perfil del cliente verificamos que el repuesto que vamos a consultar este

incorporado, de no ser asi se debe solicitar el ingreso del mismo al sistema.
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[ Consultar Perfil de Equipos X

Cerrar
Cliente: Jias Datos de Contacto del Cliente:
Tipo de Equipo:  |1-Compresor = Contacto:  |Gregory Naranjo
Nembre Equipo: |COMPRESOR ATLAS GA45VSD SERIE API480408 | Teléfonas:
Ubicacion: |ZONA FRANCA SARET, ALAJUELA Cargo
Fecha Instalacion: Contrato(@=No: 1=5i): si Celular:
s 1 o — Correo:
N® de Serie: \API480408 Vendido por: |1-FLOTEC o
| Modelo: [GAasVSDFF | Estada del Equipo: |Activo v Usuarie: TallerServicio_FlotecCR
| Marca: ATLAS COPCO | Dias Calendario Trab.: | 80 Fecha Grabacion: 18/7/2016
I| Afio Fabricacion: 2012 | Horas Mensual Trab.: 500 Hora Grabaci6n: 12:32:38
I , |
i Refacciones  Alertas Mantenim. Reportes Servicio  Datos Adjuntos
I [ Tipo_Refaccién .| Desc Refaccion . Codige Prod - Desc_Producto - | Cant H1 . CantHZ .| Cant H3 - | Cant HA . Usi
1-Consumibles |« | filtro de aire 0701622185501 ELEMENTO FILTRANTE i 1 1 1 GerenteSen
| 1-Consumibles filro de aceite 0702903752600 FILTRO DE ACEITE PARA 4000 HORAS (1] 1 0 1 GerenteSen|
1-Consumibles \filtro separador 0702301205500 |FILTRO SEPARADOR 0 0 0 1 GerenteSen
| | 1-Consumibles aceite x7 gal 025-5-COLAN-1GL | LUBRICANTE PG SUPRA COOLAN 1 GL. 0 0 1} 7  GerenteSen
2-Repuestos | kit walvula miinima presion 0702901145300 | KIT DE VALVULA MINIMA PRESION | a 0 0 o GerenteSen
2-Repuestos kit valvula termica 0702901161600 KIT DE VALVULA TERMOSTATICA = 2901006800= 1! Q 0 0 0 GerenteSen'—
2-Repuestos | kitvalvula paro aceite 0702901201800 KIT VALVULA CHECK 0 0 0 o GerenteSen
2-Repuestos manguera de termica alta 0700574800024 MANGUERA 1) 0 0 0 GerenteSen
| 2-Repuestos | manguera de base de filtr¢ 0700574800025 MANGUERA 0 0 o 0 Gerente3en
| 2-Repuestos manguera de valv check al 0700574800021 MANGUERA 1] 0 0 0 GerenteSen
2-Repuestos | manguera de retornoa sol 0700574800023 MANGUERA 0 0 0 GerentaSen
| 2—Repuest_c|s manguera de check al filtrc 0700574800026 | MANGUERA U_ 0 0 GgremeSen |
| Total 14 x|l
I[«1 ol |

Luego de haber realizado todos estos pasos ya podemos proceder con el envio de la

solicitud de precios al proveedor.

Montar Cotizaciones y Revisar Precios con Gerencia

Para este proceso debemos tener ya el precio del repuesto que el proveedor nos indico, a

este precio se le debe sumar, los costos de transporte, impuestos de ventas y la ganancia. Para

esto al tener la cotizacion montada se debe llevar donde el Gerente de Ventas, para que el de el

visto bueno en el precio ofertado.



A continuacién se muestra una oferta ya montada en su respectivo formato.

e

GRUPO FLOTEC S.A. )
SAN JOSE COSTA RICA
TEL:- 223 BS58, FAN: 2223 B4ST
E-mai venasfgrupofioies.com
flolesci@gnpallobc.com
G, d. 10143123
b LD FLOTES WIWW .GRUPOFLOTEC.COM A
(5RE: NEONMIETOSA. " FECHA: (7 ABRIL207
ATTN: DPTO. COMPRAS
OFTO: MANTERIMEENT O PROFCOMA - (04076003
WNRECCION - TIBAS r
LINEA| CANT]| DESCRIPCION = LUNTARID TOTAL
r COMPRESOR WGERSOLL RAND UPE-15
SERIE CEY 1335658
1 1 |CHECK Y RESORTE DE VALVLULA TERMICA 385,00 £285,00
2 1 |MNSTALACION DE REPUESTOS, AEVISION Y $100.00 £100.00
LIMPIEZA GENERAL AJUSTES Y PUESTA EN
MARCHA DE COMPRESDOR EN SITIC.
LEL.
RECOMENDACKIN REPOATE 26851 (3003 2017)
Sub todnl| ﬂﬁm
impde sio de Ventas T
TOTAL EM 5435
e DONCICEMES: L
A LOS PAECICS ESTAN EM:  DOLARES ESTADDUNIDENSES
B CONDICIOMES DF PAGD:  (CHEDTO A 30 DIAS COM ORDEM DE COMPRA
G TIENPO DE ENTREGA: DiE 08 A oo SEMANAS, SUJETD A EXISTENCIAS.
I WALIDEF DE LA OFEATA: 15 DIAS
E FAVOR MNCLUR EL NUMERD DE COTIACION EM LA CORDEN DE COMPRA
e
II__,---— OBSERVACIONES P FLOTEC 54 = oy

EILEN OREAMUS{ L.
TEL: 2X3] E55%

Milastopeo Donaldson WM w
— N oy’ NEISS Fle
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Envio de Cotizaciones a los Clientes

Ya con la cotizacion realizada y revisada por el Gerente de Ventas, se podra proceder con

el envio de la cotizacion al cliente.

Cliente Aprueba la Cotizacion
En este proceso podemos tener dos panoramas:

. Que el cliente no quiera realizar el trabajo y en este caso la cotizacion se

archiva con una vigencia de 30 dias.

. Que el cliente si apruebe la cotizacién y para este caso se deben seguirse

los siguientes procesos:

. Se enviara al proveedor la orden de compra o transferencia para que
realice el envio de los repuestos. De necesitarse un repuesto urgente, se debera indicar al
proveedor para que envien el repuesto via Courier (Europa) o por Aeropost (Estados

Unidos).

. Se notifica al departamento de Servicio de que el cliente aprobo el trabajo
y se enviaron a comprar los repuestos, para que se coordine con tiempo el trabajo a

realizar.

. Cuando el repuesto ya esta en la empresa se debe solicitar al bodeguero
que lo coloque en la bodega de proyectos, para que no pueda ser tomado para otro

trabajo.

. Cuando el repuesto ya este ingresado al sistema se notifica al

Departamento de Servicio para que coordinen con el cliente el trabajo.

. Cuando Servicio notifica la fecha en que se realizara el trabajo, se
coordina para que las facturas sean elaboradas y el tecnico se las lleve para que sean

firmadas con el cliente, luego se enviara al mensajero a tramitar la factura.
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Glosario

Para la elaboracion de este manual se contd con informacion tanto de paginas de internet
como material de apoyo. Dentro de la lista de conceptos para formar el manual se tomaron los

siguientes:

. Introduccidn: en ella se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la
informacion béasica referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, la
evaluacién y control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes

de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

. Utilidad: permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a
descripcion de tareas, ubicacidn, requerimientos y a los puestos responsables de su

ejecucion.

. Conformaciéon del manual: documento donde viene ingresada toda la

informacion de su elaboracion.

. Fuentes de informacion: referencia de las instituciones, areas de trabajo,
documentos, personas y mecanismos de informacién de donde se pueden obtener datos

para la investigacion.

. Preparacion del proyecto: recabados los elementos preliminares para llevar

a cabo el manual, se debe preparar el documento de partida para concretarlo.



