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RESUMEN

El estudio se realiz6 en la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador, en el
Departamento de Generacién de Negocios, encargado de elaborar cotizaciones. En 2023
la efectividad en la entrega de cotizaciones a tiempo fue del 83%, con la meta de alcanzar
el 95% para finales de 2024. Se analizaron los factores que afectan el rendimiento,
encontrando que cada cotizacion tiene un valor promedio de $18 000 y que un 30% de
las cotizaciones que no en entregan a tiempo se pierden. Durante un periodo de seis
meses se gestionaron 1076 solicitudes y 261 se entregaron a destiempo, representando
una posible pérdida de $1 409 000.

Se determiné que en los ultimos tres meses de 2023 y los primeros tres de 2024, la
efectividad general promedio fue del 75.74%. De las 261 cotizaciones tardias, 94 eran
del tipo "24 horas o0 menos", resolviéndose en 27.2 horas promedio. Un andlisis de Teoria
de Colas revel6 que el departamento con cinco agentes tiene un porcentaje de utilizaciéon
del 153.31%, que genera largos tiempos de espera. Se rechazo la hipétesis de que las
cotizaciones "Especiales 4" eran las mas problematicas. Se descubrié a través de una
analisis de variacién que hay una probabilidad del 24.3% de que las cotizaciones sean

entregadas fuera del tiempo establecido por la Direccién General.
Implementando cuatro propuestas de mejora con un costo total de $61 601, se puede
alcanzar una efectividad general promedio en la entrega de cotizaciones de proyectos de

un 95% al cierre de 2024, con un retorno de inversion de tan solo 5.2 meses.

Palabras clave: DMAIC, andlisis estadistico, Teoria de Colas, hipétesis.
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CAPITULO |. PROBLEMA



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Legrand es una empresa de origen francés que se dedica a la fabricacion y
comercializacion de productos para instalaciones eléctricas y de sistemas digitales,
algunos ejemplos de los productos que Legrand ofrece son: interruptores, tomacorrientes,
tableros de distribucion eléctrica, sistemas domoticos residenciales, sistemas de control
de iluminacién comercial, transformadores eléctricos, sistemas de canalizacion eléctrica,
componentes de conectividad para redes de datos y sistemas de datacenter, todo este
portafolio de productos se vende en 190 paises del mundo, ademas, Legrand tienen
alrededor de 39 000 colaborares. El desarrollo de este proyecto tendra lugar en la filial
de Centroamérica, El Caribe y Ecuador, especialmente en la oficina principal ubicada en
Costa Rica, en el Departamento de Generacion de Negocios, una division de la Gerencia
de Experiencia del Cliente que sirve a los equipos comerciales de proyectos de todos los
paises de la region que incluyen a Ecuador, Panam@, Costa Rica, Nicaragua, El Salvador,

Honduras, Guatemala, Republica Dominicana y el Caribe.

El Departamento de Generacién de Negocios de la empresa Legrand Centroamérica, El
Caribe y Ecuador, es el encargado de generar las cotizaciones de los proyectos que se
registran a través del sistema CRM (Salesforce), cada asesor comercial de proyectos
genera una oportunidad de negocio en el sistema cuando detecta un nuevo proyecto
donde debe inscribir el nombre, ubicacion, cliente, tipo de proyecto y fecha de cierre,
ademas, el asesor comercial dentro de la oportunidad puede generar una SC (Solicitud
de Cotizacidén), la cual es tramitada por el Departamento de Generacion de Negocios que
cuenta con cinco agentes especializados para atender todas las solicitudes de la regiéon
en distintos tiempos maximos establecidos por la Direccion General, segun el tipo de

solucién y producto.

El problema actual que se investiga es la eficiencia general del Departamento de
Generacion de Negocios en la entrega de las cotizaciones en el tiempo establecido, dado
gue, en el afio 2023, la efectividad general promedio del Departamento fue de un 83%,
pero la Gerencia de Experiencia del Cliente desea que para 2024 sea al menos de 95%.



Segun la jefatura del Departamento de Generacion de Negocios, algunas de las causas
gue pueden estar generando una baja eficiencia en la entrega de cotizaciones a tiempo
pueden ser: que los productos que los asesores comerciales desean cotizar no estén
cargados en el sistema, lo que quiere decir que no son parte del portafolio actual y para
poder incluirlos en las cotizaciones se deben incluir un proceso llamado SPA para la
verificacion de la disponibilidad de venta a través de los gerentes de Producto, Direccion
Comercial y Departamento de Precios, lo que hace que el proceso se extienda por varios
dias mas y afecte directamente el indicador de eficiencia, otra posible causa es el trabajo
generado por un proyecto de gran magnitud porque puede incluir lectura de planos,
grandes listados de productos o diferentes soluciones que conlleven un proceso de
cotizacion especial como los tableros eléctricos, transformadores, sistema de
confinamiento para datacenter y ductobarras eléctricas, entre otros, este proceder
especial puede atrasar la labor del agente especializado y afectar la entrega a tiempo de
la cotizacién. Otra posible causa de la baja efectividad general en la entrega de las
cotizaciones a tiempo puede ser el alto volumen de trabajo del asesor, debido a que este
departamento tiene actualmente cinco agentes especializados y en 2023 se recibieron
2723 SC (solicitudes de cotizacion) de toda la region, lo que supone un promedio de
544.6 SC atendidas por agente anualmente y 45.38 SC por mes, este alto volumen de
solicitudes puede estar afectando la entrega de las cotizaciones en el tiempo deseado.
Una posible causa adicional del bajo rendimiento también puede ser que, muchas veces
el asesor comercial envia la SC con informacion incompleta y se debe esperar o tratar de
obtener la informacién desde el cliente, lo que atrasa el proceso de desarrollo de la
cotizacion. La ultima de las posibles causas que indica la jefatura del departamento es la
forma en la que el agente organiza y dedica el tiempo al trabajo porque se pueden generar
distracciones que desenfocan al agente del objetivo y actualmente no existe una

herramienta que mida ese tiempo efectivo dedicado a la generacién de las cotizaciones.

Las consecuencias de una baja eficiencia general en la entrega de cotizaciones a tiempo
en el Departamento de Generacion de Negocios pueden ser: la pérdida de negocios
millonarios por la entrega de cotizaciones a destiempo en procesos licitatorios, la baja en

el nivel de servicio puede afectar la imagen de la empresa ante sus clientes, la pérdida



de confianza con los clientes como socio estratégico en los proyectos y puede generar
una baja en la competitividad en los mercados donde se ofrecen los productos de

Legrand.

Por lo tanto, se considera la siguiente interrogante: ¢ Mediante la metodologia DMAIC,
cudles son las mejoras que se pueden plantear para cumplir la efectividad de un promedio
del 95% en la entrega de cotizaciones en los tiempos establecidos por la Gerencia de
Experiencia del Cliente en la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Analizar el proceso actual de las solicitudes de cotizacion (SC) en el Departamento de
Generacion de Negocios de la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador,
mediante la aplicacion de la metodologia DMAIC para proporcionar alternativas de
solucion que permitan el cumplimiento de la entrega en el tiempo establecido y obtener
un 95% de efectividad al cierre de 2024.

1.2.2 Objetivos Especificos

o Definir los factores que afectan el cumplimiento de la entrega de cotizaciones a
tiempo.

o Medir los tiempos de atencién del proceso actual por medio de un andlisis
estadistico, con el fin de evaluar el nivel de servicio hacia los clientes.

o Aplicar herramientas ingenieriles de andlisis de causa raiz para determinar las que
generan mayor impacto sobre el proceso de asignacion de solicitud de cotizaciones.

o Proponer alternativas de solucion en el proceso que generen la correcta medicion
de los indicadores, la justa distribucion de las cargas laborales y la efectividad
general promedio deseada de 95% en el Departamento de Generacion de Negocios.



1.3 JUSTIFICACION

Uno de los pilares de crecimiento para la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y
Ecuador es el Departamento de Proyectos, debido a que, histéricamente la metodologia
comercial de entrada a los mercados era a través de los distribuidores eléctricos
especializados y mayoristas ferreteros, pero el dinamismo del sector construccion exige
un involucramiento del fabricante que le genera al cliente tranquilidad a la hora del
desarrollo de los proyectos, por lo que Legrand pone hoy especial atencién a estos
clientes finales y socios comerciales como electromecanicas, constructoras, integradores
de soluciones especializadas y firmas de arquitectura, por lo que la importancia de un
buen servicio es cada vez mas necesaria y puede representar una diferencia sustancial

contra los competidores.

Los datos historicos del Departamento de Generacion de Negocios demuestran que en
2022 la efectividad general promedio fue de un 78% y para 2023 se incremento a un 83%,
por lo que el objetivo principal de este proyecto es elevar ese rendimiento al 95% de
efectividad general promedio para el cierre de 2024, un dato alineado a las expectativas

de la Gerencia de Experiencia del Cliente.

La inversion en la contratacion de estos cuatro agentes especializados mas una jefatura
de coordinacion debe aprovecharse al maximo y la empresa esta dispuesta a invertir mas
para obtener los resultados deseados y el nivel minimo aceptable en cuanto a servicio de

entrega de cotizaciones a tiempo.

De lograr esa efectividad deseada del 95% en la entrega de cotizaciones a tiempo,
Legrand se asegura una mayor oportunidad de ganar proyectos estratégicos, haciendo
diferencia entre los competidores y generando una imagen positiva de cara a los
mercados donde busca un crecimiento activo y continuo. Legrand Centroamérica, El
Caribe y Ecuador brinda hoy alrededor de 120 empleos en toda la region y su plan de
crecimiento regional depende del cumplimiento de los objetivos comerciales, los cuales

estan directamente conectados a la efectividad de ganar mayor cantidad de proyectos y



estos dependen del nivel de servicio que se brinda en el Departamento de Generacion

de Negocios, por eso la importancia en el desarrollo de esta investigacion.

1.4 ANTECEDENTES

1.4.1 Antecedentes Nacionales

1. La ingeniera Suiyen Lucia Quant Meléndez de la Universidad Latina de Costa Rica,
presenta en su proyecto de investigacion llamado “Aseguramiento de calidad en el
proceso de extrusién, para reducir la variabilidad de las dimensiones del producto del
Departamento de Extrusiones, mediante la metodologia DMAIC en la empresa TE
Medical’. En la empresa TE Medical se ha observado un aumento en los lotes rechazados
de tubos de resina a partir de julio de 2021. Estos rechazos se deben a que las piezas no
cumplen con las especificaciones dimensionales requeridas por el cliente. Este problema
genera pérdidas significativas porque un solo incumplimiento en la muestra del AQL
conduce al rechazo de todo el lote. La empresa busca reducir las inconformidades en el
Departamento de Extrusiones, especialmente la cantidad de productos rechazados, para
mejorar el rendimiento del proceso y mantener altos estandares de calidad en la
produccion de dispositivos médicos. El proyecto se centra en identificar y abordar las
causas raiz del problema, clasificando los desperdicios asociados como: inventario,
movimiento, defectos y sobreprocesamiento. El objetivo es aumentar la productividad,
reducir costos y garantizar la calidad en esta industria médica critica.

El proyecto identificé que las inconformidades dimensionales representan el 15.2% de
los problemas detectados en el Departamento de Extrusiones, siendo una de las
principales areas por mejorar. Se observé una alta incidencia de fallas en los numeros de
parte M6-1 y M7-2, con un 67.4% de unidades rechazadas debido a variaciones

dimensionales.

El analisis estadistico reveld que el proceso no cumple con la capacidad aceptable para
el nimero de parte M6-1, con un Ppk de 0.35. Para el M7-2, el Ppk es de 0.51, cumpliendo

con la capacidad aceptable.



La causa raiz identificada es la configuracion del equipo, dado que los valores de presion
tienden a variar durante el proceso de extrusion, generando inconformidades. Se propuso
la instalacion de una melt pump en la extrusora para abordar este problema, con un costo
de inversion de $63 093.

Se formularon controles y se propuso un plan de implementacion, considerando la
resistencia al cambio y las necesidades futuras. La propuesta se mostré rentable, con un
Valor Actual Neto (VAN) de $253 509.10 y una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 223%.
La implementacién de la propuesta se traduciria en un aumento del valor del yield al 94%,

en comparacion con el 81% actual durante los ultimos siete meses.

2. La ingeniera Natalia Hernandez Ramirez, de la Universidad Latina de Costa Rica,
en la carrera de Ingenieria Industrial expone en un su proyecto de investigacion llamado
“Reduccion de la variabilidad en la estacién de controlador en la linea de “New Horizon”
de la empresa Boston Scientific, en Global Park de Heredia, Costa Rica, el proyecto se
enfoca en abordar la variabilidad en el proceso de ensamblaje del controlador de una
empresa, dado que la falta de conocimiento sobre las fuentes de variacion ha llevado a

pérdidas financieras, insatisfaccion de clientes y devoluciones de productos.

La decision de redisefiar el controlador surgié debido al bajo rendimiento del disefio
anterior en comparacion con la competencia en términos de facilidad de uso y
manipulacion. Aunque las unidades con el nuevo disefio demostraron un funcionamiento
adecuado segun los usuarios, se ensamblaron en un entorno de laboratorio controlado.
La necesidad de manufacturar en grandes volimenes requiere controlar la variacion en

el proceso de ensamblaje.

El proyecto se llevo a cabo utilizando la metodologia DMAIC para identificar las
principales causas de variacion en el proceso de ensamblaje del controlador. El objetivo
era implementar mejoras que estabilicen el proceso, permitan una manipulacion mas

eficiente del producto por parte de los usuarios y reduzcan las quejas asociadas.



A través de la investigacion se identifico la causa principal de la dificultad de
maniobrabilidad del catéter: la falta de conocimiento de la presion adecuada que varia
entre operarios al depender del factor humano. Esta variabilidad ha resultado en quejas

de usuarios, devoluciones y pérdidas econémicas.

El estudio reveldé la necesidad de establecer parametros consistentes y reducir la
dependencia del factor humano en el proceso. Se determiné que la presion 6ptima es de
50 psi con una tolerancia de =5 psi, asegurando que las unidades cumplan con las

especificaciones de torque.

Contrariamente a las quejas de los usuarios, las pruebas demostraron que el controlador
no presenta dificultades de uso, segun el departamento encargado de revisar las

muestras y realizar las pruebas en un entorno controlado.

La propuesta de implementar un equipo automatizado muestra una proyeccion positiva a
lo largo de los afios (de 2023 a 2028), reflejando una disminucién en la cantidad de scrap.
Eliminar la prensa de palanca podria reducir el 7% de los defectos causados por esta
estacion en la linea de producciéon, mejorando el yield en un 7% para esta linea. Algunas
de las recomendaciones para el equipo encargado de la linea de produccion "New

Horizon" son:

a) Monitoreo de presion: realizar un seguimiento constante de la presion del equipo.

b) Antes de cada turno, verificar que la presion se mantenga en 50 psi con una
tolerancia de +5 psi para prevenir unidades defectuosas.

c) Control de ajustes de presion: evitar que los operarios realicen ajustes en la
presion del equipo.

d) Supervisar y prevenir ajustes indebidos mediante la atencidén del supervisor.

e) Entrenamiento continuo: capacitar a todos los operarios sobre el uso correcto del
equipo.

f) Realizar refrescamientos del entrenamiento cada seis meses o con la
incorporacion de nuevos operarios.

g) Mantenimiento periddico: programar mantenimientos del equipo cada tres meses.



h) Asegurarse que todas las partes estén en buen estado, evitando dafios por uso
inadecuado.
i) Limpieza diaria: realizar limpiezas diarias para prevenir acumulacion de materiales

en el nido o pistén neumatico del equipo.

3. El ingeniero Andrés Salas Murillo del Instituto Tecnologico de Costa Rica, escuela
de Ingenieria Industrial presenta en su proyecto llamado “Disefio de propuestas de
solucion para el aumento de la eficiencia en la produccién y la reduccién de desperdicios
del Estator 1213-1-095-05" desarrollado en la empresa Tico Electronics TPE S. A. que
experimentd un aumento significativo en las ventas en el primer semestre de 2022,
impulsado por el Departamento Novanta que representa aproximadamente el 33% de
todas las exportaciones de la empresa. Debido al cierre de la planta de produccion en
California, EE. UU., Novanta decide trasladar todas sus operaciones a Tico Electronics,

generando una transferencia de linea de alrededor de 220 productos.

El estator 1213-1-095-05, perteneciente a la division de High Volume, se destaca como
el numero estrella de parte, representando cerca del 65% de las ventas de Novanta. La
exportacion semanal de este estator es crucial para los estados financieros de la

empresa, dado que constituye el 58% de las exportaciones de la division.

El proyecto buscaba abordar la baja eficiencia en la linea de produccién que ha llevado
a la necesidad de horas extras y un alto indicador de scrap. En el primer semestre la
division pago alrededor de $23 000 en horas extras. Ademas, se espera aumentar la
cantidad a exportar a 510 piezas por semana. El proyecto también considera la mejora

del indicador de scrap que actualmente esta por encima del 2.5%.

Se destaca la importancia de estandarizar procesos y controlar la calidad, especialmente
con la introduccién de personal nuevo en la linea de produccion. La eficiencia de la linea
y la gestién adecuada del scrap son cruciales para cumplir con la creciente demanda y

maximizar los ingresos.



La problematica principal se vincula al incumplimiento de la demanda semanal
proyectada para el estator 1213-1-095-05, generando costos adicionales, como horas

extras y un alto indice de scrap.

Las causas principales del desperdicio se atribuyen a la falta de organizacion en las
estaciones de trabajo, la carencia de procesos estandarizados y un desbalance en la

linea de produccion.

Las propuestas de solucién presentadas en el proyecto reducen el pago de horas extras
en un 100% al disminuir el tiempo estandar de produccion en 27.06 minutos por unidad.
La capacidad de produccion de la linea se estima en 138 unidades buenas por semana,
con un excedente de 36 piezas, permitiendo adaptarse a un posible aumento de la
demanda.

El analisis econdémico indica que la inversiéon inicial del proyecto es de $4626,
recuperandose en los primeros seis meses y generando un ahorro total aproximado de

$11 200, con una tasa interna de retorno del 102.31%.

La implementacion de las 5S y la estandarizacion de procesos clave contribuyen a la
mejora del tiempo estandar de produccién y a la reduccién significativa del 60% de las

causas de scrap asignadas a la linea. Algunas de las recomendaciones finales son:

a) Se sugiere que la alta direccibn esté plenamente comprometida con la
implementacion de la metodologia 5S, para generar asi una cultura Lean
perdurable en la linea de produccion.

b) Caminatas Gemba: realizar al menos dos caminatas Gemba diarias a lo largo de
la linea de produccién facilitara la identificacion continua de oportunidades de
mejora.

c) Calibracién de fixtures: los fixtures creados en la propuesta de estandarizacion de
procesos deben calibrarse. Se recomienda enviar estos fixtures al Departamento

de Metrologia de la empresa para garantizar que se mantengan en condiciones
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Optimas y cumplan con los estandares de funcionalidad necesarios en la linea de
produccion.

d) Estudio de operaciones que superan el takt time: en caso de que algunas
operaciones sigan excediendo el tiempo de ciclo de produccion esperado, incluso
después de la implementacion de las propuestas, se sugiere realizar un estudio
para evaluar la posibilidad de dividir estas operaciones en suboperaciones. Esto
podria ayudar a reducir el tiempo estandar de cada suboperacién en comparacion

con el tiempo de ciclo de produccion objetivo.

4, La ingeniera Kimberly Rojas Reyes del Tecnologico de Costa Rica expone en su
proyecto de graduacion llamado “Propuestas de mejora en la planificacion de pedidos
para ajustar los tiempos de entrega del proceso productivo” elaborado en la empresa
Carmiol Industrial S. A. que enfrentaba desafios significativos en la gestién de los tiempos
de entrega de los pedidos, con un 33% de incumplimientos y un 32% de pedidos
adelantados. Esto genera pérdidas econdmicas, incluyendo costos de oportunidad y
gastos asociados al almacenamiento. Los productos tipo A que representan el 16% de

los pedidos constituyen el 80% de la produccién.

El problema principal era el impacto negativo en los tiempos de entrega y la eficiencia del
proceso, lo que resultaba en pérdidas econdmicas. El proyecto buscaba proponer
mejoras para reducir los incumplimientos y adelantos en la produccién, disminuir los
costos asociados al almacenamiento y optimizar los procesos de entrega, con el objetivo
de mejorar la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa. La implementacion de estas
mejoras se traducira en un ahorro estimado de €2 209381 al mes para la empresa. A
continuacion, el resumen de las observaciones encontradas en el desarrollo de la

investigacion:

a) Andlisis de areas criticas: las areas de moldeo y fundicidon presentaban mayores
desafios con menos piezas buenas a la primera y una alta cantidad de reprocesos

en productos de alta demanda.
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b)

f)

g)

h)

)

k)

Sistema de entrega de pedidos: el sistema actual afectaba los tiempos de entrega,
dado que no hay una herramienta que brinde tiempos precisos de produccion,
resultando en entregas incorrectas.

Estudio de trabajo: se identificé una afectacion significativa por distracciones y
tareas que no aportan valor al proceso, representando el 42% y 38%,
respectivamente, en moldeo y fundicion.

Rotacion de puestos de trabajo: la rotacibn generaba piezas defectuosas y
reprocesos, afectando los tiempos de entrega de los pedidos.

Escasez de materia prima: la falta de arena impactaba los tiempos de entrega
porque la espera de arena en moldeo genera pérdidas de tiempo.

Las propuestas de mejora incluyen: una herramienta en Visual Basic para mejorar
los tiempos de entrega y una mesa transportadora para reducir la espera de
materia prima.

Comparacion de modelos: mas del 50% de los tiempos de entrega dados a los
clientes cae dentro de los rangos establecidos en la herramienta de Visual Basic,
indicando que la mitad del tiempo dado al cliente es incorrecta.

Impacto econdmico: con la herramienta en Visual Basic, las pérdidas econdmicas
por atrasos y adelantos disminuirian de ¢2 209 381 a @1 371 342, reduciendo mas
de la mitad de los gastos mensuales.

Plan de implementacion: S le presentd un plan detallado con acciones y recursos
para la implementacion efectiva de las propuestas de mejora.

Estudio de tiempos: se sugirio llevar a cabo un estudio detallado de los tiempos de
fabricacion de los productos tipo A y sus respectivas familias para establecer
estandares especificos en cada proceso, contribuyendo asi a una mejor gestién
del tiempo de entrega.

Actualizacion del software: se recomendd actualizar el software actual,
permitiendo la inclusion de mas productos y variables para mejorar la precisién en
la estimacion de los tiempos de produccion.

Equipo de proteccién: se inst6 a la empresa a adquirir equipo de proteccion para

el &rea de fundicion y proporcionar charlas periddicas a los trabajadores sobre la
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importancia del uso de equipos de seguridad, como guantes, lentes, chaquetas y
mascarillas.

m) Implementacién de la metodologia 5S: se sugirid6 que la Gerencia y el personal
administrativo que adopten la metodologia 5S para mejorar la organizaciéon y
reducir el desorden en el &rea de produccion.

n) Capacitacion del personal: se recomendoé brindar capacitacion regular al personal
sobre los distintos procesos y su relevancia, con el objetivo de evitar pérdidas de
tiempo, debido a reprocesos causados por falta de conocimiento en las areas de

trabajo.

5. Los ingenieros José Gabriel Zumbado Sanchez y Julio Ledon Guillén de la
Universidad Técnica Nacional en la carrera de Ingenieria de Procesos y Calidad
presentan en su proyecto de investigacion llamado “Modelo de distribucion de 6rdenes
por excepciéon para el mejoramiento de gestion de drdenes en la Compafia de
Tecnologias de Informacion, Costa Rica en el 2019” que se centra en el analisis
exhaustivo del proceso de recepcion de oOrdenes de refraccion en la Compaifiia de
Tecnologias de Informacion (CTI S. A.). La empresa, parte de una operacion global,
enfrenta desafios en la gestion de pedidos, especialmente en la distribucién de cargas

de trabajo.

La CTI S. A, que opera 24/7, recibe en promedio 11 000 érdenes al mes y emplea
herramientas para distribuir pedidos segun variables como contratos y criticidad. A pesar
de la dedicaciéon del personal en analizar cada caso, la falta de metas de produccion

diaria ha resultado en brechas notables entre colaboradores del mismo turno.

La investigacion se enfoca en mejorar indicadores claves, particularmente el tiempo de
respuesta que ha experimentado dificultades para cumplir con las metas establecidas. La
empresa utiliza diversos indicadores para medir la eficiencia de los procesos clave en el
Departamento de Pedidos. Estos indicadores se centran en el tiempo de respuesta una

vez que se recibe un pedido en el departamento. Los tiempos de respuesta establecidos
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incluyen contratos con un plazo de cuatro horas, contratos con un plazo de 45 minutos y

contratos urgentes con un plazo de 15 minutos.

Para considerarse dentro de los parametros aceptados, el departamento debe cumplir
con un 90.00% o mas de los pedidos atendidos dentro de los tiempos mencionados
anteriormente. En términos de gestion de calidad, el departamento realiza un muestreo
total mensual de 203 transacciones con un nivel de confianza del 85.00% y un margen
de error del 5.00%.

Un Departamento de Calidad evalia mensualmente las areas de oportunidad
identificadas, implementando acciones correctivas y preventivas segun sea necesario.
Existe una estrecha colaboracion con el duefio del proceso para brindar retroalimentacion

como parte de un enfoque de mejora continua en el departamento de pedidos.

El Departamento de Ordenes de Refracciones enfrenta desafios en el tiempo de
respuesta, generando impactos economicos significativos, incluyendo pagos por horas
extras de hasta ¢1 300 000 mensuales. Se realiz6 un mapeo de procesos y analisis de
causa Yy efecto, identificando causas como el aumento de volumen en horas criticas y

atrasos en la respuesta.

El andlisis de Pearson reveld una correlacion débil entre los indicadores claves de
desempenio (ICD) y la cantidad de personal, sugiriendo que hay personal adecuado para
satisfacer la demanda. Sin embargo, el andlisis de cargas de trabajo mostré6 una

distribucion desigual de la carga entre los agentes.

Se propone un nuevo modelo de distribucién de 6rdenes con asignacion automatica por
operador libre para mejorar la equidad en la carga de trabajo. La simulacion en el software
Arena muestra que el modelo propuesto es estadisticamente diferente y mas eficiente en

la distribucion de la carga de trabajo.
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El modelo propuesto mejora significativamente los tiempos de respuesta, la nivelacion de

cargas de trabajo y la eficiencia, demostrando ser una solucidn satisfactoria para la

optimizacién del departamento de érdenes de refracciones.

a)

b)

d)

f)

Andlisis de tendencias: se sugiere incorporar el andlisis de tendencias de arribo
de oOrdenes por hora y por dia para ayudar a los supervisores en la toma de
decisiones sobre la cantidad minima requerida de personal.

Implementacion del modelo propuesto: dada la confiabilidad estadistica y la
viabilidad econémica del modelo propuesto, se recomendé su implementaciéon en
el departamento. Ademas, se sugirio incorporar la herramienta de Excel propuesta
gue cuenta con horarios de trabajo, horarios de almuerzo y datos de demanda por
diay por hora, para calcular la cantidad minima de personal necesaria y garantizar
la continuidad operativa en situaciones como incapacidades, vacaciones o
permisos.

Establecimiento de metas individuales: se aconsejo establecer metas minimas por
hora y por agente de acuerdo con la demanda mensual recibida. Esto permitira
evaluar la productividad individual de cada persona en funcién de la carga de
trabajo.

Programa de Incentivos: se propone elaborar un programa de incentivos para
estimular el cumplimiento de las metas establecidas en el departamento. Se
sugiere realizar un estudio por parte de especialistas en recursos humanos para
disefiar un sistema de incentivos efectivo.

Control semanal de indicadores: se recomendd implementar un control semanal
de los Indicadores Claves de Desempefio (ICD) para identificar y establecer
puntos fuera de control. Esto facilitard la aplicacion de medidas preventivas y
correctivas para ajustar el modelo segun sea necesario.

Sistema de entradas y salidas: se sugirié implementar un sistema de entradas y
salidas para garantizar el cumplimiento del tiempo. Esto facilitaria un seguimiento
adecuado por parte de los supervisores, especialmente en relacién con los
horarios propuestos, como almuerzos y horarios de trabajo de los agentes,
evitando pérdidas de ICD.
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1.4.2 Antecedentes Internacionales

1. Los ingenieros Alex Jorge Alvarado Enero y Nataly Lisset Garcia Talavera de la
Universidad de Lima indica en su proyecto de investigacion “Propuesta de mejora de la
eficiencia en el area de produccién en una empresa de elaboracion de botellas de plastico
basado en la implementacion de herramientas de Lean Manufacturing”, que la empresa
enfrentaba una baja eficiencia en su linea de produccion (67.31%), identificada mediante
la Metodologia de Diagndstico de Procesos de Jean Pierre Thibaut. Se destacan
carencias en politicas de contratacion, inventario y gestién de recursos, junto con la falta
de procedimientos y métodos para el control de stocks y el analisis de fallas. El uso de
una linea antigua y la rotacion del personal (60%) también impactaban negativamente.
Se recomendd establecer politicas claras, invertir en capacitacion, modernizar la linea,
implementar software, desarrollar procedimientos y estrategias para la retencion del

personal.

La implementacion de mejoras, como la aplicacion de las 5S, SMED (Single Minute
Exchange of Die) y el Mantenimiento Productivo Total (TPM), permitié aumentar la
eficiencia de la produccion del 67.31% al 82.32%. Estas mejoras también se vieron
reflejadas en un mejor control de inventarios, reduccion significativa del tiempo de cambio
de formato y una gestion mas efectiva del mantenimiento. El uso del software Arena
respaldd la optimizacion de la produccion. Ademas, el analisis de tornado identifico la
variable mas influyente en el Valor Actual Neto (VAN) y la evaluacion econémica muestra
una Tasa Interna de Retorno (TIR) del 19.22%, superando el Costo Promedio Ponderado
del Capital (CPPC) de la empresa (11.06%), con un VAN positivo. Algunas de las

recomendaciones finales fueron:

a) Creacion de una pagina web: encargar al jefe de ventas la creacion de una pagina
web para fortalecer la presencia online de la empresa.

b) Realizar auditorias internas: llevar a cabo auditorias internas periddicas para
controlar y mantener las soluciones implementadas con las herramientas de

mejora.
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c) Programas de capacitacion: implementar programas de capacitacion para el
personal, con el objetivo de consolidar y reforzar el programa de las 5S.

d) Aplicar SMED con control de tiempos: en caso de aplicar SMED, asignar a un
trabajador la tarea de completar un formato para el control de tiempos, facilitando
la reduccion del tiempo necesario.

e) Seguimiento y control de actividades: realizar un seguimiento y control continuo
de las actividades, acompafiado de carteles con mensajes motivadores para
mantener la metodologia establecida como: "No olvides dejar tu puesto de trabajo
limpio".

f) Respetar fases del TPM: asegurarse de respetar las fases establecidas del
Mantenimiento Productivo Total (TPM) para lograr un cambio sostenido y deseado.

g) Uso continuo de EPP: promover el uso constante de Equipos de Proteccién

Personal (EPP) durante toda la jornada laboral para prevenir incidentes.

2. Los ingenieros Franklin Augusto Guimarey Lopez, Leydy Luz Hernandez Monsalve
y Manuel Humberto Vazquez Coronado indican en su proyecto de investigacion llamado
“Mejora de la productividad empleando la metodologia DMAIC en la empresa textil”, que
el objetivo de la investigacién era mejorar la productividad en el area de "Corte" de una
empresa textil, abordando problemas como desperdicios de materia prima y fallos en la
simetria de las piezas cortadas. Se aplicé la metodologia DMAIC, identificando problemas
a través de herramientas como diagramas de procesos, SIPOC y Pareto. Se midi6 la
productividad mediante graficos de control y calculos de indices de capacidad. Se
analizaron causas raiz con herramientas como el diagrama de Ishikawa y AMFE. En la
etapa de mejora: se implementaron las 5S, estandarizacién de procesos, mantenimiento
preventivo y capacitaciones. Los resultados mostraron mejoras significativas en la
productividad y se calculd un beneficio costo de 1.85, logrando un aumento del 12% en

la productividad en horas hombre y un 25% en el costo de materia prima e insumos.

Tras la implementacion de la propuesta, se lograron productividades promedio de 2.21
unidades/hora-hombre y 518.1 unidades/operario, asi como 4.94 unidades/kg y 0.192

unidades/sol en productividad de materia prima. Estos resultados se comparan
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favorablemente con investigaciones previas y demuestran que Six Sigma es efectiva para
mejorar la productividad y rentabilidad. La propuesta abordd causas de baja
productividad, como desperdicios de tela y falta de compromiso de los trabajadores,
utilizando herramientas como el diagrama de Ishikawa. La implementacion de la
metodologia DMAIC incluyé el uso de 5S, estandarizacibn de procesos, plan de
mantenimiento preventivo y plan de capacitaciones. Se espera que estas mejoras

contribuyan al aumento de la productividad y la rentabilidad de la empresa textil.

La investigacion realizé un diagndstico de los procesos operativos de una organizacion,
identificando problemas como falta de orden, productos defectuosos, desperdicio de tela,
impuntualidad y retrasos en la produccion. Se determiné que el area critica era la de
corte. La propuesta de mejora, basada en la metodologia DMAIC, incluye la
implementacion de las 5S para mejorar la pulcritud y el orden, la estandarizacion de
procesos para evitar errores, un plan de mantenimiento preventivo para reducir fallas en
la maquina de corte y un plan de capacitaciones para mejorar el clima laboral y el
desemperio del personal. Se espera que la implementacion de la propuesta incremente
la productividad del recurso humano y la materia prima, generando un beneficio costo de
1.85 soles.

3. Los ingenieros Denis Wilson Machuca Aquino y Dayanna Tamileth Samillan
Sanchez de la Universidad Sefior de Sipan y la Facultad de Ingenieria Industrial
realizaron una investigacion llamada “Plan de mejora en los procesos para incrementar
la productividad en la empresa SEGOMOC S. A. C.” Esta empresa esta dedicada a
servicios generales y enfrentaba problemas derivados de una deficiente gestion que
afectaba la planificacién, organizacion, direccién, limpieza y estandarizacion de sus
actividades. Estos problemas impactaban directamente en los servicios generales y
reducian la productividad mensual de la empresa. El objetivo de la investigacion fue
elaborar un plan de mejora en los procesos para incrementar la productividad de
SEGEMOC S. A. C.
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La empresa SEGEMOC S. A. C. afrontaba problemas en la recepcion de pedidos, dado
gue los proveedores no comunicaban las caracteristicas de los equipos o materiales,
resultando en devoluciones y retrasos hasta de 15 dias para obtener nuevos productos.
El &rea de almacén experimentaba escasez de stock para los fines de semana de trabajo
en la presa minera porque el encargado de produccion no realizaba las solicitudes a
tiempo, generando urgencias que los proveedores ya no podian atender, aumentando asi
los costos. La gestion de procedimientos para el abastecimiento no era adecuada ni
oportuna. Ademas, la capacidad de almacenamiento era insuficiente y la falta de orden y

limpieza afectaban tanto al almacén como a las areas de trabajo.

Se implement6 un plan de mejora en la Empresa SEGEMOC S. A. C., centrado en
herramientas de Lean Manufacturing. Se evalué el estado actual de la empresa
identificando problemas de planificacion, organizacion y control a través de observacion
y cuestionarios a los trabajadores. Se utilizo el diagrama de causa-efecto para resumir
los problemas, destacando la falta de coordinacion, revision y planificacion de materiales,

y ausencia de una programacion adecuada de actividades.

Se aplicaron técnicas basadas en Lean Manufacturing, como las 9S y el PDCA, para
mejorar la productividad. Los indicadores de autodisciplina y estandarizacion de las 9S
eran bajos inicialmente, pero se mejoraron a través del plan propuesto, elevandolos a
una puntuacion total de 5.00. Se desarrollé un plan de mejora basado en la aplicacion de

las 9S y el ciclo Deming, logrando una mejora en cada indicador.

La evaluacion de la productividad antes y después de la propuesta mostré un incremento
de 0.22 unidades realizadas/recursos. Ademas, se obtuvo un beneficio costo positivo del

plan de mejora, indicando un retorno de S/ 1.95 por cada sol invertido.

El plan de implementacion propuesto se centro en la aplicacion de herramientas del Lean
Manufacturing, especificamente las 9S y el ciclo Deming. Los objetivos incluyen
desarrollar y mantener una cultura de aplicacion de estas herramientas, planificar y

conservar la cultura de las 9S y el ciclo Deming para asegurar mejoras continuas en la

19



productividad de la empresa SEGEMOC S. A. C. e implementar la propuesta de mejora

para obtener datos positivos.

4. El ingeniero Carlos Enriqgue Bernal Valladares de la Universidad Nacional José
Faustino Sdnchez Carridn expone en su proyecto de investigacion llamado “Metodologia
DMAIC y productividad en el proceso de distribucién de combustibles liquidos en una
estacion distribuidora PECSA en el afo 2018, la cual se enfoc6 en determinar la
influencia de la metodologia Six Sigma DMAIC en la mejora de la productividad del
proceso de distribucién de combustibles liquidos en una estacion distribuidora PECSA.
La investigacion se llevé a cabo en una estacion de distribucién de combustible en
Huacho, Lima. Se plant6 la hipotesis de que la aplicacion de DMAIC influyese en la

productividad.

La estacion distribuidora de combustible PECSA, ubicada en Santa Maria, Huaura,
experimentaba mensualmente una notable pérdida fisica de combustibles liquidos, lo que
se traducia en una disminucion de las ventas. La sospecha principal era que la falta de
estandarizacion en el proceso de distribucion, desde el transporte hasta la distribucion a

los clientes finales, era la principal causa de estas pérdidas.

La conclusion principal de la investigacion fue que la aplicacion de la metodologia DMAIC
efectivamente incrementaba la productividad del proceso de distribucién de combustibles
liquidos en la estacion distribuidora PECSA durante el afio 2018. Ademas, se demostrd
gue la metodologia también contribuyé al aumento tanto de la eficiencia como de la
eficacia en el proceso de distribucion de combustibles liquidos en la misma estacion

durante el mismo periodo. Las recomendaciones principales fueron las siguientes:

a) Continuar con las acciones de supervision y control establecidas mediante la
metodologia DMAIC para cumplir con el plan de mantenimiento preventivo y
correctivo propuesto en la investigacion.

b) Aplicar periédicamente el proceso de mejora continua para descubrir nuevas
oportunidades de mejora que no se hayan considerado en la presente tesis o0 que

puedan surgir con el avance de la tecnologia.
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c) Difundir los resultados del estudio a toda la cadena de grifos PECSA para que
puedan reproducir el proceso de mejora del sistema de distribucién de
combustibles liquidos. Esto podria llevar a una reduccion de las pérdidas a nivel

nacional y un mejor aprovechamiento de los recursos no renovables.

5. El ingeniero Pablo César Oyala Castillo de la Universidad de Piura en su proyecto
de investigacion titulado “Analisis y propuesta de mejora de la efectividad global de los
equipos en una laboratorio farmacéutico especializado en fabricacion de productos
oftalmicos” Laboratorios Vitaline S. A. C. en Paita habia implementado un proyecto
llamado "Excelencia Operacional (EXOP)" para mejorar sus procesos de producciéon y
aumentar los indices de Productividad y Efectividad Global de los Equipos (OEE). Se
utilizé la metodologia DMAIC para analizar la disponibilidad de los equipos, el rendimiento
y las mermas. La informacién del afio 2019 se examiné mediante herramientas de mejora
de procesos, identificando deficiencias y proponiendo mejoras, especialmente en la
disponibilidad. La implementacion de EXOP logro aumentar el OEE desde menos del
30% por mes hasta un 69%, destacando la mejora en la disponibilidad. El éxito del
proyecto llevd a la creacién de un area estratégica enfocada en la mejora continua de
procesos. La investigacion destaca la importancia de medir y analizar los factores del
OEE para identificar las pérdidas en un proceso productivo. Muestra que la mejora del
OEE conduce a niveles altos de productividad y reduce las pérdidas en disponibilidad del
equipo, rendimiento del proceso y mermas. Se identificé la disponibilidad de las maquinas
envasadoras como el principal factor deficiente en Laboratorios Vitaline, debido a largos
tiempos de cambio y fabricacion. En cuanto a la reduccion de mermas, se destaca la
importancia de analizar las razones detras de las pérdidas. Para mejorar el rendimiento
de la BFS, se propone mejorar el mantenimiento y establecer parametros ideales con la
implementacion del Setting Flash. Ademas, se sefiala que la anulacién de cavidades
afecta significativamente el rendimiento y se debe decidir el momento oportuno para

realizar dicha actividad.

Se determiné que la mejora del OEE es crucial para la competitividad y destaca que el

método SMED es efectivo para lograr la produccion Just in Time (JIT), involucrando a los
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operadores en la reduccién de tiempos. Se subraya la importancia de la participacion de
todas las areas de la organizacion en la implementacion de proyectos de Excelencia
Operacional y destaca el papel continuo del &rea en el control y mejora de los procesos

productivos.

1.5 PROYECCIONES

Esta investigacion busca resolver con la metodologia DMAIC, si con los recursos actuales
es posible obtener la efectividad general promedio de 95% en la entrega de cotizaciones,

analizando las causas que afectan la gestion y generando propuestas para corregirlas.

El andlisis toma datos histéricos almacenados por los seis Ultimos meses en la
herramienta de CRM para comprobar las diferencias y variabilidades entre los agentes
de servicio del Departamento de Generacién de Negocios en cuanto a entrega de

cotizaciones a tiempo, luego de recibida la SC (Solicitud de Cotizacidon).

Algunas variables o impedimentos que se quedan fuera de este proyecto son los
problemas que generan atrasos por depender de informacién de terceros como, por
ejemplo, cuando una cotizacion de transformadores es enviada a fabrica y por
disponibilidad de tiempo, saturacion de solicitudes, cambios de horario, dias festivos o
por el simple hecho de la complejidad del sistema, la solicitud toma un tiempo mayor al
establecido por la Direccibn General para resolverse, este tipo de obstaculos se
reportaran, pero no seran parte de la investigacion o de las propuestas de mejora, dado
gue mas bien, se desea analizar la capacidad del sistema, las variabilidad entre los
agentes, el tiempo efectivo dedicado a cada labor y mostrar soluciones de bajo impacto
economico para la empresa Legrand Centroamérica son posibles de implementar en el

corto plazo.
El proyecto tomara al menos dos meses de andlisis de la informacién luego de

implementadas las propuestas de mejora para comprobar su efectividad y control sobre

el proceso de entrega de cotizaciones a tiempo. Ademas, este proyecto se presentara al
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comité director para su aprobacion y posible implementacion en otros departamentos que

requieran también aumentar la efectividad en sus gestiones.

1.5.1 Alcances

Este proyecto de investigacion tiene lugar en la filial regional de Legrand Centroamérica,
El Caribe y Ecuador, especificamente en el Departamento de Generacion de Negocios,
perteneciente a la Gerencia de Experiencia del Cliente, con oficinas centrales en Heredia,
Costa Rica.

Este estudio pretende abarcar las principales causas que afectan la efectividad general
promedio en la entrega de cotizaciones a tiempo y que no permiten que se llegue al 95%
deseado por la Gerencia.

Con este proyecto se busca identificar y corregir las mayores causas que afectan la
efectividad general promedio del Departamento de Generacion de Negocios para poder
elevar este promedio del 83 al 95% en el cierre de 2024, mejorando sustancialmente el
nivel de satisfaccién de cliente y reduciendo la posibilidad de perder proyectos por no

entregar las cotizaciones en el tiempo correspondiente.

1.5.2 Limitaciones

No se visualizan limitaciones para el desarrollo de este proyecto.
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2.1 HERRAMIENTAS INGENIERILES

Seguidamente se detallan las herramientas y conceptos ingenieriles que se tomaron en

cuenta para el desarrollo del presente estudio.

2.1.1 Metodologia DMAIC

DMAIC es un acronimo cuyo significado es: Definir (Define), Medir (Measure), Analizar
(Analyze), Mejorar (Improve) y Controlar (Control). Dicha metodologia se emplea como
una herramienta ingenieril que permite realizar la mejora de tareas y procesos que por
determinada situacion se han identificado que requieren ajustes o mejoras, pues no estan

cumpliendo con los parametros que haya establecido la empresa.

Con el fin de que se obtenga la mejora esperada, las etapas de esta metodologia son
secuenciales: hasta que no se complete una fase, no se puede continuar con la siguiente.

Las etapas a las que se hizo referencia anteriormente son las siguientes:

a) Definir: esta es la primera etapa y es muy importante, pues es cuando se identifica
cual es el problema o defecto que se desea solucionar, parte del equipo de trabajo
y definir las expectativas del cliente para el proceso, ademas, se definen las
oportunidades, el alcance, los objetivos y los participantes.

b) Medir: aca es cuando ocurre la recopilacion de los datos y la medicion de los
procesos actuales para determinar los parametros y expectativas del cliente, asi
como las variables y el producto que se espera obtener al final del proceso.

c) Analizar: la informacién que se recopil6 de la etapa anterior es analizada y se
comparan los resultados obtenidos con la informacion histérica que se tenia de
referencia, con el objetivo de desarrollar y comprobar hipétesis acerca de posibles
relaciones causa — efecto (identificar la causa raiz del problema), empleando las
herramientas ingenieriles pertinentes.

d) Mejorar: esta etapa corresponde a determinar las relaciones de causa-efecto de
los distintos procesos con el objeto de pronosticar futuros resultados y asi buscar

oportunidades de mejora para su funcionamiento.
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e) Controlar: en este punto lo que se busca es disefiar y desarrollar los controles
documentales requeridos para ejecutar un constante seguimiento de la mejora
propuesta en la etapa anterior, para asi poder garantizar que dichas mejoras se
mantengan en el tiempo (Wikipedia Enciclopedia Libre, 2020).

Figura 2.1: Metodologia DMAIC

MEJORAR

Fuente: Bianca Minetto, 2024

2.1.2 Matriz de Involucrados (Stakeholders)

Mendoza (2024), a través de su publicacion en la Universidad Autonoma del Estado de
Hidalgo, el uso de la matriz interés/poder es uno de los métodos mas conocidos al
momento de analizar a los stakeholders. Dicha matriz se separa en cuatro cuadrantes,
tomando en cuenta el factor de interés (en el eje X) y el factor de poder (en el eje Y),
dependiendo de la cantidad de poder e interés que posea alguno frente a la empresa, es

su posicion dentro del cuadrante, como se explica en la siguiente figura:
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Figura 2.2. Matriz de Stakeholder

INTERES

Involucrar y Involucrar y atraer
mantener satisfechos activamente

+

PODER

Monitorear

(Esfuerzo minimo) Mant e |

Autor: Mendoza, 2022

Asi mismo, la matriz interés/poder cuenta con ciertas recomendaciones sobre qué hacer
en el caso de tener un stakeholder en cualquiera de los cuadrantes, dichas

recomendaciones son las siguientes:

Alto poder — Alto interés: involucrar y atraer activamente
Alto poder — Bajo interés: involucrar y mantener satisfechos
Bajo poder — Alto interés: mantener informados

Bajo poder — Bajo interés: monitorear (esfuerzo minimo)

Este modelo de andlisis de stakeholders fue creado por el profesor de Gestidn y Sistemas
de Informacion de la Universidad Estatal de Kent, Aubrey L. Mendelow. Entre las obras
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mas notables de Mendelow se encuentran “Stakeholder Mapping” en la que desarroll6 la

matriz interés/poder o matriz de Mendelow.

2.1.3 Analisis FODA

El andlisis FODA es una técnica que se usa para identificar las fortalezas, las

oportunidades, las debilidades y las amenazas del negocio o incluso, de algun proyecto

especifico. Si bien, por lo general, se usa muchisimo en pequefias empresas,

organizaciones sin fines de lucro, empresas grandes y otras organizaciones; el andlisis

FODA se puede aplicar tanto con fines profesionales como personales.

El andlisis FODA es una herramienta simple y, a la vez, potente que ayuda a identificar

las oportunidades competitivas de mejora. Permite trabajar para mejorar el negocio y el

equipo mientras se mantiene a la cabeza de las tendencias del mercado.

Figura 2.3: Ejemplo de Analisis FODA
AGENCIA DE VIAJES ONLINE

Dimensin Extams

DEBILIDADES:

. Escasez de recurscs
humanos

. Escasa inversion

+ Desconocimiento del
entorno digital

AMENAZAS:

- Demanda estacional

- Entorno turbulento

. Parte del publico inactivo
en redes y sin confianza
por el pago por Internet

FORTALEZAS:

. Atencicn personalizada

+ 24[7

- Valores ecologicos
(turismo responsable)

. Amplia oferta de destinos

OPORTUNIDADES:

. Buena relacién con
proveedores y agentes

. Sector idéneo para la
transformacion digital

. Tendencia turistica al alza

Fuente: Concepto ABC, 2022
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2.1.4 Matriz de Estrategia FODA

Después de finalizar el analisis FODA y segun la publicacion de Hotmart (2022), lo ideal
es hacer una profunda evaluacion de cada asunto relacionado con el negocio. De esta

forma, esta herramienta ayudara en la toma de decisiones asertivas.

Lo ideal es entender cémo las variables: fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades se relacionan para que puedas maximizar tus ventajas y minimizar las

desventajas. El resultado de la matriz de estrategia FODA debe resumirse como:

. Fortalezas + Oportunidades (FO).
o Fortalezas + Amenazas (FA).
o Debilidades + Oportunidades (DO).

o Debilidades + Amenazas (DA).
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OPORTUNIDADES
Enlista tus
oportunidades

AMENAZAS
Enlista tus
amenazas

Figura 2.4. Matriz de estrategia FODA

FORTALEZAS
Enlista tus
fortalezas

F-0

Estrategia max-max

Estrategia que utilizan las
fortalezas para maximizar
las oportunidades

F-A

Estrategia max-min

Estrategias que utilizan
las fortalezas para
minimizar las amenazas

DEBILIDADES
Enlista tus
debilidades

D-0

Estrategia min-madx

Estrategias que usan
oportunidade para
minimizar las debilidades

D-A

Estrategia min-min

Estrategias que evitan las
amenazas para minimizar
las debilidades

Autor: Hotmart, 2022

2.1.5 Arbol de CTQ
Consuunt (2024) aporta que un arbol de calidad es una herramienta que ayuda a disefiar
y mejorar productos, analizando lo que los clientes valoran mas. Para ello, propone tres

pasos:

1. Necesidades: qué es Esencial que tenga un producto para satisfacer a los clientes.
2. Factores: Aquello que Garantiza esas Necesidades esenciales.

3. Reaquisitos: las especificaciones que esos factores deben cumplir.

Coémo crear un arbol de calidad:

a) Tdémate tu tiempo para estudiar a tus clientes e identificar sus necesidades.
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b) Busca factores que puedas controlar. Factores que dependan de ti.

c) Usa requisitos definidos y medibles.

Figura 2.5. Arbol de CTQ

REQUISITO 1

Qué Especificaciones
Garantizan un Factor.

FACTOR 1

Qué Garantiza que se
Cubra esta

Necesidad. REQUISITO 2

P Qué Especificaciones

CESIDD Garantizan un Factor.

Qué es Esencial o
Critico en un

| du. 7_ REQUISITO 3

Qué Especificaciones
Garantizan un Factor.

FACTOR 2

Qué Garantiza que se
Cubra esta

Necesidad. REQUISITO 4

Qué Especificaciones
Garantizan un Factor.

Fuente: Consuunt, 2024

2.1.6 Diagrama de SIPOC

Arelis Alvarez (2022) en su articulo SIPOC: una herramienta Gtil para definir objetivos y
obtener resultados, explica que este tipo de diagrama radica de una cadena de
caracterizacion y de ahi su nombre, suppliers- inputs- process- output- customers; que
se traduce como suplidores, entradas, procesos, salidas y clientes. Esta es una
herramienta en formato tabular para caracterizar un proceso 0 varios procesos

significativos, a partir de la identificacion de los elementos anteriormente mencionados y
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esto permite organizar la informacion mas importante de los procesos a analizar, lo cual

se convierte en el primer paso para disefiar un diagrama de flujo detallado.

Uso: este radica dentro de Six Sigma, Lean Manufacturing, Gestion de Procesos de

Negocio y Gestidon de Proyectos PMI.

Caracteristicas: posee distintas caracteristicas tales como el hecho de enfatizar el
enfoque centrado en el cliente, en el cual, la informacion del proceso se define
empezando desde el cliente y se trabaja de manera ascendentemente hasta llegar a los
proveedores. Ademas de esto, una de sus principales caracterizaciones es que se
presenta como entrada en los proyectos de mejora tales como Kaizen, durante el proceso
de gestion de calidad en gestion de proyectos o durante la fase de definicion del proceso
DMAIC (Alvarez, 2022).
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El siguiente es un ejemplo del diagrama de SIPOC:
Figura 2.6. Ejemplo de diagrama de SIPOC

EJEMPLO DE DIAGRAMA SIPOC

DE UN RESTAURANTE
S | P O C
SUPPLIER INPUT PROCESS OUTPUT CUSTOMER
Proveedor | Orden I Hacer el Pedido Comida Comensal en
Iingredientes (cliente) Entregada Restaurante
§
roveedor Ingredient omar la orden Clientgde
anfli:\ee?\tos I ki I IT h | Domicilio

Proveedor Vasos | Condimentos I Entregarordena
|z cocina

y Platos
Platos & Vasos
Empaque
y
Empaque Emplatar
Domicilio
Entregarorden
al cliente

Fuente: plantilla arbol genealdgico, 2023

2.1.7 Diagrama de Flujo de Proceso

Definicion: los diagramas de flujo son representaciones graficas de los pasos que se
siguen en un proceso, esto ayuda a entender cada etapa e identificar los cuellos de
botella, tiempos muertos, pasos duplicados o innecesarios.

Uso: los diagramas de flujo tienen usos muy amplios y son utilizados principalmente para

estudiar y analizar cualquier proceso desde su inicio hasta su finalizacién, dicho proceso
debe constar de al menos dos pasos.
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Caracteristicas: los diagramas de flujo estan confirmados por simbolos graficos que
describen una etapa del proceso, los cuales estan unidos entre si por medio de lineas y

flechas que indican el flujo definido para el proceso.

La principal caracteristica de los diagramas de flujo es que se utilizan para analizar el
proceso, esto quiere decir que comunmente se utiliza como herramienta previa para

determinar donde estan las fallas y donde se puede hacer una mejora. La simbologia

utilizada también es caracteristica y se muestra a continuacion:

SiIMBOLO

f==)
<
)
__|
3 |

Figura 2.7. Simbologia diagrama de flujo

SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio
o la terminacidn del flujo
del proceso.

Decisidn: Sefiala un
puntoen el flujo donde
se producauna
bifurcacidn def tipo “Si* -
“No”,

Multidecumento: Refiere
un conjunto de
documentos. Par
ejemplo, un expediente.

Conector de un Proceso:
Conexian o enlace con
otro proceso, en el que
continda el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un
subprocesn,

Base de Datos.
Empleado para
representar la grabacion
de datos.

Fuente: Aiteco Consultores. 2017

2.1.8 Andlisis Estadistico

siMmBOLO

‘_-_-_...___,.--—'_

O
v

SIGNIFICADO

Actividad: Representala
actividad llevada a cabo

en el proceso.

Documento: Documento
utilizado en el proceso.

Inspeccién f Firma:
Aplicado en aquellas
acciones que requieren
de supervisitn,

Archivo: 5e utiliza para
reflejar la accion de
archivo de un documento
o expediente.

Linea de Flujo: indica el
sentido dal flujo del
Proceso.

Ortega (2024) a través del sitio QuestionPro explica que el analisis estadistico es una
herramienta importante para obtener informacién significativa y tomar decisiones

informadas en una variedad de campos y situaciones. Sin embargo, para realizar un
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analisis estadistico efectivo es esencial contar con datos precisos y confiables. La
recopilacion y organizacion cuidadosa de los datos es crucial para asegurarse de que los
resultados del analisis estadistico sean precisos y relevantes. Para realizar un analisis
estadistico, se necesita recoger y revisar las muestras de datos disponibles en los

resultados del estudio a analizar.

Aunqgue no existe una Unica forma de realizar un andlisis interpretativo, hay practicas que
pueden replicarse en cualquier estudio si se realizan adecuadamente a la informacion

aportada. Estos consejos nos permitirdan realizar un andlisis estadistico util, a saber:

1. Dar una descripcion clara y realista de los datos que se tienen.
Analizar como se relacionan los datos con los sujetos del estudio.

3. Disefiar un modelo que considere y describa la relacién entre los datos y los
sujetos del estudio.
Evaluar el modelo para determinar su validez.

5. Considerar los escenarios y las pruebas utilizando el analisis predictivo.

2.1.9 Gemba Walk

SafetyCulture (2024) indica en su pagina web que un Gemba Walk es un recorrido por el
lugar de trabajo, cuyo objetivo es observar a los empleados, preguntarles por sus tareas
e identificar las mejoras de productividad. Gemba Walk se deriva de la palabra japonesa
“‘Gemba” 0 “Gembutsu” que significa “el lugar real”, por lo que suele definirse literalmente
como el acto de ver dénde ocurre el trabajo real. Un paseo gemba es un método lean

sencillo, pero potente que realizan los empresarios para promover la mejora continua.

Realizar un Gemba Walk o caminata Gemba es la mejor oportunidad para tomar nota de
las buenas ideas, los comentarios, las quejas y los problemas en el lugar de trabajo.
Aparte de ir al lugar donde se realiza el trabajo real y comprometerse proactivamente con
los empleados, a continuacion, se enumeran los principales beneficios de implementar y

aprender de los paseos Gemba periddicamente:
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1. Demostrar el compromiso de la direccion con el desarrollo profesional.

2. Aumentar la moral de los empleados, dado que se preocupa por ellos y valora su
trabajo.
Introducir cambios que puedan ser mas facilmente asumidos por los trabajadores.
Cultivar una cultura de apertura, colaboracion y trabajo en equipo.
Racionalizar las operaciones en los diferentes niveles de las organizaciones,

ahorrando tiempo y dinero.

2.1.10 Teoria de Colas

Se analiza en el proceso de Teoria de Colas la causa de la formacién o aumento de la
cola que puede generarse en momentos en los que hay una mayor demanda del servicio
gue la capacidad de servicio. El objetivo es encontrar el punto medio del sistema y
determinar una capacidad de servicio apropiada sin sacrificar el nivel de servicio y no

aumentar demasiado los costos de operacion de la empresa.

Uso: la Teoria de Colas se puede aplicar a cualquier producto o servicio que tenga
problemas de espera y que confronte la pregunta sobre si mejorando los tiempos,
aumento la calidad del servicio y cuanto es el costo asociado. Ademas, colabora en la
comprension de las expectativas del cliente y en su forma de reaccionar a los tiempos de

espera que puede generar un impacto directo en la operacion.

Caracteristicas:

Los andlisis de colas relacionan:
1. Lalongitud de la linea de espera
2. El promedio de tiempo de espera

3. La conducta de los usuarios a la llegada y en la cola

Un sistema de colas puede dividirse en dos componentes principales:
1. Lacola

2. Lainstalacién del servicio
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Un servicio rapido a los clientes tendra un costo bastante alto para la empresa, por lo
cual, siempre se busca un margen equilibrado en el que se invierta una cantidad
considerable en el servicio para las ganancias que ingresen para que el negocio o
empresa sea rentable

2.1.11 Prueba de Hipotesis

Minitab (2024) en su pagina web define que una prueba de hipdtesis es una regla que
especifica si se puede aceptar o rechazar una afirmacién acerca de una poblacion,

dependiendo de la evidencia proporcionada por una muestra de datos.

Una prueba examina dos hipétesis opuestas sobre una poblacion: la hipétesis nula y la
hipbtesis alternativa. La hipotesis nula es el enunciado que se probara. Por lo general, la
hipotesis nula es un enunciado de que "no hay efecto" o "no hay diferencia”. La hipétesis
alternativa es el enunciado que se desea concluir que sea verdadero de acuerdo con la

evidencia proporcionada por los datos de la muestra.

Con base en los datos de muestra, la prueba determina si se puede rechazar la hipétesis
nula. Usted utiliza el valor p para tomar esa decision. Si el valor p es menor que el nivel

de significancia (denotado como a o alfa), entonces puede rechazar la hipétesis nula.

Un error comun de percepcion es que las pruebas estadisticas de hipotesis estan
disefiadas para seleccionar la mas probable de dos de ellas. Sin embargo, al disefiar una
prueba se establece la hipotesis nula como lo que queremos desaprobar. Puesto que se
instaura el nivel de significancia para que sea pequefio antes del analisis (por lo general,
un valor de 0.05 funciona adecuadamente), cuando se rechaza la hipétesis nula, se tiene
prueba estadistica de que la alternativa es verdadera. En cambio, si no se puede rechazar
la hipotesis nula, no se tiene prueba estadistica de que la hipétesis nula sea verdadera.
Esto se debe a que no se establecid la probabilidad de aceptar equivocadamente la
hipétesis nula para que fuera pequefia. Entre las preguntas que se pueden contestar con

una prueba de hipotesis estan como ejemplo, las siguientes:
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a) ¢Tienen las estudiantes de pregrado una estatura media diferente de 66
pulgadas?

b) ¢Es la desviacion estandar de su estatura igual a o menor que 5 pulgadas?

c) ¢Es diferente la estatura de las estudiantes y los estudiantes de pregrado en
promedio?

d) ¢Es la proporcion de los estudiantes de pregrado significativamente mas alta que
la proporcion de las estudiantes de pregrado?

2.1.12 Anédlisis de Variaciéon

Los graficos de control son una herramienta muy Util para saber si un proceso se
encuentra bajo control o si se requieren hacer ajustes. Ademas, los graficos de control
ayudan a identificar anormalidades en el proceso productivo, como bien se sabe, para
cualquier corporacibn es muy dificil producir dos productos con las mismas
caracteristicas, aunque el proceso sea el mismo, siempre existen variables que hacen
gue estas diferencias sean notables. Al igual que las herramientas anteriormente
desarrolladas (diagramas de flujo y VSM), los gréficos de control son visualmente faciles

de interpretar

Uso: los gréaficos de control se utilizan para definir cuales son las variaciones aceptables

en un proceso productivo y recae sobre una caracteristica de calidad.
Caracteristicas: los graficos de control permiten identificar:

a) La estabilidad de un proceso

b) La urgencia de realizar ajustes

c) Los resultados obtenidos luego se realizar ajustes en el proceso

Existen varios tipos de graficos de control los cuales se mencionan a continuacion.
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Causas de variacion: se dividen en 2:

Causas no asignables: en otras palabras, son causas que no se pueden controlar,
generalmente es una causa de naturaleza mecanica o tecnolégica como, por ejemplo,
defectos en el producto por causa de una descalibracién de la maquinaria. La principal
caracteristica de los diagramas de flujo es que se utilizan para analizar el proceso, esto
quiere decir que, comunmente se utiliza como herramienta previa para determinar donde

estan las fallas y dénde se puede hacer una mejora.

Causas asignables: son las causas generadas por un comportamiento anormal de uno o
mas factores de calidad; se representan como los puntos fuera de las lineas de control

en un gréfico.

Los graficos de control tipo atributos se aplican al monitoreo de caracteristicas de calidad
del tipo “pasa, o0 no pasa” o donde se cuenta el numero de inconformidades que tienen
los productos analizados. Algunos de los graficos para atributos méas utilizados son:

El grafico “p” utiliza la frecuencia con la que ocurre un defecto en el proceso de
fabricacion. Este nos genera informacion de conformidad o inconformidad del producto.

A continuacién, se muestra un ejemplo de grafico de control estadistico.
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Figura 2.8. Ejemplo de grafico de control estadistico

Limite ctrl sup

r

e Linea central

Media de |la muestra
. ]
- Y
|

Limite ctrl inf

9 ! 13 15 17 19
Muestra

Fuente: Minitap, 2023

El grafico nos muestra que los porcentajes en color rojo se encuentran fuera del espacio
de control (UCL-LCL), este espacio de control es la tolerancia que se tiene en defectos

gue se generan en las piezas de un lote de produccion.

Numero de defectuosos (np): monitorea el numero de unidades defectuosas por
subgrupo (numero de articulos rechazados por cada muestra inspeccionada) y es una

distribucion binomial. Aplica en la misma situacion que la carta p, pero con el tamafio de

subgrupo constante.

Numero de defectos por subgrupo (c): analiza el nimero de defectos por subgrupo o
unidad, puede ser un articulo o un lote, una medida de longitud o de tiempo, una medida
de area o volumen y es una distribucion de Poisson. Su uso es en los puntos de
inspeccion, donde se busca localizar uno o mas tipos de defectos relativamente menores,
aunque se encuentren defectos, asi como también es utilizada para variables como

namero de quejas, de errores, de paros o de clientes, entre otras cosas.
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Numero promedio de defectos por unidad (u): monitorea el nimero promedio de defectos
por articulo o unidad inspeccionada, en muestras o subgrupos que pueden tener un

tamano variable.

Tipos de gréficas de control con variables:

Se aplican a caracteristicas de calidad de tipo continuo que intuitivamente son aquellas
gue requieren de un instrumento de medicién (peso, volumen, voltaje, longitud,

resistencia, temperatura, humedad, etc.).

Gréficos de control Xbarra—R: diagramas para variables que se aplican a procesos
masivos, donde periddicamente se obtiene un subgrupo de productos, se miden y

calculan la media y el rango R para registrarlos en la carta correspondiente.

Grafico Xbarra-S: diagrama para variables que se aplican a procesos masivos en los que
se quiere tener una mayor potencia para detectar pequefios cambios. Por lo general, el

tamafo de los subgrupos es n > 10.

Graficos de control del tipo I-MR: analizan cada medicion individual del proceso y
detectan cambios grandes tanto en la media como en la amplitud de la dispersion. Usado
en procesos de bajo volumen, donde se requiere de un tiempo considerable para obtener

un resultado o medicion.

2.1.13 Lluvia de Ideas

Bembibre C (2010) indica que es el proceso conocido como lluvia y también como
brainstorming, es un proceso didactico y practico por medio del cual se trata de crear
creatividad mental en relacion con un tema especifico. Cosiste en generar una serie de
ideas, conceptos o palabras de manera rapida y espontanea que estén relacionados con
un tema de interés que se haya deseado analizar y que, entonces, puedan servir a
diferentes propositos. Dicho proceso actualmente es muy empleado en espacios tales

como reuniones laborales, clases o debates, entre otros.
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Figura 2.9. Ejemplo de lluvia de Ideas

Lluvia de ideas

Poder ,
Politica

| Soberanio Estado (orrupcion

Responsabilidod Nacion
Burocracio

Fuente: Significado.com, 2010

2.1.14 Diagrama de Ishikawa

Javier Sanchez (2021) explica que el diagrama de Ishikawa es un método de analisis de
problemas y control de la calidad que se aplica en el ambito empresarial, debido a que
este evalla potenciales incidencias con base en sus posibles causas. Ademas, son
conocidos como diagramas de causa y efecto, su resultado busca identificar las causas
mas importantes que generan un problema. Se construye con la aplicacion de otras

herramientas como la lluvia de ideas.
Uso: los diagramas de Ishikawa se rigen por el principio de que, si eliminamos las causas,
entonces eliminamos el problema. Se usa también en andlisis de causa-raiz en

evaluaciones de inconformidades.

Caracteristicas: los diagramas de Ishikawa utilizan una representacion gréafica bastante

particular, pero muy sencilla de interpretar.
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Figura 2.10. Ejemplo del diagrama de Ishikawa

| Maquinaria | | Manodeobra | | Medio ambiente

S Escasa capacitacion con respecto .
Mal estado de las maquinas '\ a las técnicas de produccién actuales Humedad en las fébricas

Méquinas anticuadax Escasa mano de obrx Problema de voedore\
\ \ \ Disminucion de

capacidad
Incumplimiento de pl’Od uctiva
los estandares métricos /' gscasez de materia prima

|_Métodos | | Medicion | | Materia prima |

Técnicas desactualizadas

Poca eficiencia y optimizacion
de los procesos

Fuente: Jhony Escobar, 2022

2.1.15 Multivotacion

Aiteco Consultores (2019) indica que la multivotacion es un procedimiento sencillo y
estructurado que se aplica para seleccionar de entre una amplia lista de elementos,

aguellos mas significativos y que merecen mayor consideracion.
Cuando disponemos de una gran cantidad de ideas u opciones, la dificultad estriba en

trabajar con ese alto numero. Con la multivotacién, esa amplia gama de elementos se

reduce, lo que permite al equipo centrarse en unas pocas, mas apropiadas e importantes.
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Figura 2.11. Ejemplo de Multivoto

MATRIZ DE MULTIVOTACION DE CAUSAS
Tema: Problemas que afectan la Demanda irregula en el primer semestre del afio en una Franquicia
Propésito: Elegir las causas raiz de mayor impacto en el problema de existir desconocimiento de la marca en el
mercado local, a fravés de la multivotacion
VOTACION
e Frobinnies 1ra. 2da. Prom. |Orden
! |Exigen materiales especiales para sus productos ., —_—
2 |Fatade una mejor estrategia de markefing - dro.
3 Desmotivacion del personal 4 4 4 3ro.
"4 |Mayorprofereniadelpubicoporaimomaidad |3 | 4 | 35 | e
5 La compérencfé tiene rechologia avanzala | 4 5 45 2do.
6 |Enelproceso de produccion se presenta cambios delcliente | 4 | 4 4 &to.
T |influencia de Fenomenos Externos Mercado Globalizado | 3 | 0 15

Fuente: Monografias, 2013

2.1.16 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta grafica de analisis que utiliza el principio del
80/20, esto quiere decir que el 80% de los problemas son generados por el 20% de las
causas. Esta herramienta ayuda a concentrar los esfuerzos de una compafiia en
solucionar las causas que mas generan problemas, ademas, es una herramienta gréafica

muy sencilla de interpretar.

Uso: los diagramas de Pareto se utilizan principalmente en procesos de mejora de la
calidad o de mejora continua porque se pueden priorizar las acciones correctivas que
lleven a la compaiiia a eliminar sus problemas de produccién o servicio. Los pasos para
generar un diagrama de Pareto son:

a) Seleccién de datos

b) Agrupacion de datos

c) Tabulacién de datos

d) Dibujar el diagrama de Pareto

e) Representar el grafico de barras

f) Dibujar la curva acumulativa

g) ldentificar el diagrama

h) Analizar los datos
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A continuacién, una representacion gréfica:

Figura 2.12. Ejemplo de diagrama de Pareto

Comentarios negativos en la pagina web

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Frecuencia de ocurrencia
Porcentaje acumulado

Problema

Fuente: Ivan de Souza, 2019

2.1.17 Diagrama de Gantt

Un diagrama de Gantt es una herramienta util para planificar proyectos. Al proporcionar
una vista general de las tareas programadas, todas las partes implicadas sabran qué
tareas tienen que completarse y en qué fecha. Un diagrama de Gantt muestra:

a) La fecha de inicio y finalizacién de un proyecto

b) Qué tareas hay dentro del proyecto

c) Quién esta trabajando en cada tarea

d) La fecha programada de inicio y finalizacion de las tareas
e) Una estimacion de cuanto llevara cada tarea

f) Cdmo se superponen las tareas y/o si hay una relacion entre ellas.
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Figura 2.13. Ejemplo del diagrama de Gantt

Fuente: Enfermeria UNAM, 2016

2.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA
Se veran a continuacion, los detalles mas importantes de la empresa Legrand

Centroamérica, El Caribe y Ecuador, donde se realizara el estudio.

2.2.1 Visién / Mision

La vision y mision de la empresa se muestran seguidamente.

Visién
“"La vision de Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador es Que nuestros equipos y
clientes externos digan: “Si lo ofrece Legrand, me voy con Legrand” (Legrand

Centroamérica, 2023).
Mision

"Comercializamos lo nuestro de manera rentable y sostenible siendo la primera opcion

para los clientes en la regidon que operamos” (Legrand Centroamérica, 2023).
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2.2.2 Antecedentes Histoéricos

Por mas de 70 afios Bticino ha sido un nombre comun cuando se pretende
mencionar productos eléctricos de calidad superior. La historia se remonta a 1936
cuando en un pueblo de Italia llamado Varese, los hermanos Bassani crearon por
primera vez lo que se convertiria en la marca global representativa y referente de

toda una categoria.

Simultaneamente en el pueblo de Limoges en el suroeste de Francia otra empresa
crecia fuertemente a través de la comercializacion de aisladores eléctricos que
gracias a su vision fue desarrollando diferentes tipos y categorias de productos y
se convirtié en lo que hoy se conoce como Legrand. Fue en el afio 1989 cuando
en su proceso de expansion el Grupo Legrand adquirié a Bticino para hacerla parte
de su ya extenso portafolio de soluciones. Hoy a 68 afios de su fundacion el Grupo
Legrand es el mas grande del mundo eléctrico con ventas por mas de 8000

millones de euros, 39 000 empleados y presencia en 180 paises.

En nuestra region Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador ha permanecido
desde el afio 1975 cuando abri6 sus oficinas y plantas de produccién y desde ese

afno los mercados nos han conocido con este nombre.

Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador existe para impactar los mercados
donde tiene presencia, con colaboradores comprometidos y motivados, que ponen
su energia en expandir nuestro negocio con orgullo. (Gerente General de Legrand
Centroamérica, El Caribe y Ecuador, 2023, Historia Legrand Centroamérica, El

Caribe y Ecuador, www.legrand.cr)

2.2.3 Ubicacién Geogréfica

La ubicacién de la empresa es 100 m al norte de la entrada principal del CENADA, en la

provincia de Heredia.
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Figura 2.14: Mapa satelital de Legrand Centroamérica, Ecuador y Caribe
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Fuente: Google Maps, 2024.

2.2.4 Estructura Organizacional

El organigrama de la empresa se muestra a continuacion:

Figura 2.15: Organigrama de Legrand Centroamérica
ORGANIGRAMA LEGRAND CA

Federico Calderon

DIRECTOR
GENERAL

Jeleny Castillo Max Borge Jairo Quiros
EXPERIENCIA DIRECTOR DIRECTOR DIRECTORA DIRECTOR
DEL CLIENTE MARKETIGN RH LOGISTICA COMERCIAL
PROYECTOS

Julio Gomez

DIRECTOR
COMERCIAL
DISTRIBUCION

Alejandro
Benavides

DIRECTOR
FINANCIERO

Marianela Equipo de Equipo de Equipo de Equipo de
Retana Marketing RRHH Logistica Comercial

JEFATURA DE
GENERACION 8 PERSONAS 5 PERSONAS 26 PERSONAS 20 PERSONAS
DE NEGOCIOS

Equipo de
Comercial

44 PERSONAS

Equipo de
Financiero

13 PERSONAS

4 Agentes de
Servicio

Fuente: RR.HH. Legrand Centroamérica., 2024.



2.2.5 Cantidad de Empleados

La cantidad de empleados por area se muestra en el siguiente cuadro.

Tabla 2.1: Cantidad de empleados por area

Puesto o Area Cantidad
Financiera 13
Comercial 64
Logistica 26
Mercadeo 8
Otros (TI, Asociacion Solidarista, entre otros) 11
Total 122

Fuente: Legrand Centroamérica, 2024.

2.2.6 Tipos de Productos
La empresa se dedica a la comercializacion de productos para la infraestructura eléctrica
y digital, tales como:
a) Tableros eléctricos.
b) Transformadores secos.
c) Sistemas de distribucion eléctrica tipo ducto barra.
d) Canalizaciones eléctricas.
e) Interruptores y tomacorrientes.
f) Accesorios eléctricos.
g) Sistemas domaticos residenciales.
h) Sistemas de control de iluminacion.
i) Infraestructura fisica de telecomunicaciones.

j) Unidades de distribucion de energia PDU (Power Distribution Units).

2.2.7 Mercado de Exportacion

Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador es parte de un grupo francés con sede en

Limoges, Francia, pero reporta directamente a la division de Estados Unidos de América,
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con sede en West Hartford, Connecticut, el back office de la regién tiene sede en Costa
Rica y oficinas comerciales en Ecuador, Panama, Nicaragua, Honduras, El Salvador,
Guatemala, la Republica Dominicana desde donde se atienden clientes del Caribe del
mercado jamaiquino y trinitense. Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador mantiene
relaciones comerciales con distribuidores y clientes finales en todos los paises y

mercados antes mencionados.

2.2.8 Descripcion General del Proceso Productivo

El siguiente diagrama ejemplifica el proceso que tienen las cotizaciones comerciales
generadas desde el Departamento de Proyectos hacia el de Gestion Comercial en la

empresa Legrand Centroamérica:

Se reciben los requerimientos
del cliente

v

Figura 2.16: Diagrama de flujo proceso comercial

Asesores de Comerciales

Cliente analiza oferta y Cliente acepta y envia la
compara con la competencia Orden de Compra

T v
El asesor comercial recibe (a El asesor comercial carga el
cotizacion final y envia al cliente pedidido en el ERP

v

reciben la informacidn y
generan la SC

v
Se recibe la SC {Solicitud de

Catizacion) Generacidn de
Negocios

v

El departamento de logistica
prepara el pedio y envia

Asesor tiene limite para ) 2 Cotizacion completa en e

completar (a cotizacion tiempo definido? Se aprueba ta SC en el CRM

Asesor Espera de

W ; Informacidn recibida?
Informacidn

T

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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El procedimiento da inicio con una solicitud del cliente hacia el asesor comercial, este
recibe la informaciéon enviada por el cliente, entre los documentos que se reciben pueden

Ser.

a) Planos electromecanicos
b) Planos eléctricos

c) BOM (Build Of Materials)
d) Licitacion

e) RFP (Request For Proposal)

Si la informacion enviada es correcta, el asesor comercial realiza una SC (solicitud de
cotizacién) en el software CRM e incluye como archivos adjuntos, la informacion recibida
por parte del cliente.

Una vez enviada la SC el Departamento de Generacion de Negocios se procesa la
solicitud, la cual debe estar completada dentro de los tiempos establecidos por la
Direccion General para cada tipo de solucion, todo esto con el fin de mantener un buen
nivel de servicio. Ahora bien, existen algunos sistemas que requieren ser cotizados a
través de la fabrica, por lo que el tiempo de repuesta depende de diferentes factores
como:
a) Disponibilidad de la fabrica.
b) Diferencias horarias porque existen fabricas en Colombia, Francia, Italia, Méxicoy
Estados Unidos de América.

c) Requerimientos especiales o personalizados por el cliente.

Estos factores pueden provocar que exista una espera a la entrega de informacion que
no tiene un tiempo limite, dado que se depende de un tercero. Cuando la informacién
faltante es recibida o el agente de Generacion de Negocios ha completado la cotizacién,
la SC pasa a estatus de aprobada, llegando inmediatamente a través del CRM al asesor

comercial para que sea entregada al cliente.
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El cliente se encarga de analizar la oferta y comparar los precios contra la competencia,
una vez que el asesor comercial y cliente llegan a un acuerdo, este ultimo genera una
orden de compra que sera cargada al sistema ERP por el asesor comercial y
posteriormente el Departamento Logistico se encargaréa de preparar el pedido y enviar al

cliente para su facturacion.
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CAPITULO lll. MARCO METODOLOGICO
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) aportan que los métodos mixtos representan un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de la investigacion e implican la
recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y
discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada

(mestas inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio (p. 534).

La presente investigacion esta enfocada en analizar la efectividad en cuanto a entrega
de cotizaciones del Departamento de Generacion de Negocios que segun la gerente de
Experiencia del Cliente debe estar en valor del 95% para entregas de cotizaciones en un

tiempo a tiempo.

El estudio es de enfoque mixto porque mediante diversas herramientas se busca obtener
informacion y una mejor comprension de la probleméatica que hoy genera los atrasos en

la entrega de las cotizaciones a tiempo en el Departamento de Generacion de Negocios.

Las variables cuantitativas permiten expresar una caracteristica, atributo, cualidad o
categoria no numérica y puede expresarse a través de cifras que, en este caso, se
tomaran los tiempos maximos esperados para la entrega de cotizaciones, por lo que se
puede analizar con métodos estadisticos. Se espera demostrar adicionalmente el impacto
en los retrasos en la entrega de cotizaciones a tiempos que generan la posibilidad de

perder proyectos con los clientes, mientras se analizan las opciones de la competencia.

Las variables cualitativas aportan profundidad y contexto a los datos cuantitativos para
una comprension general del problema en investigacion, al ser el Departamento de
Generacion de Negocios el que brinda un servicio al equipo de comerciales, existen
varias razones para analizar el comportamiento y el rendimiento individual de cada
agente de servicio para poder comprarlo con los nameros que arroje el analisis

estadistico.
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Con este analisis se busca atacar de forma inmediata los problemas mas comunes que
afectan la entrega de cotizaciones a tiempo, pero sin que la empresa incurra en altos
costos que afecten el presupuesto actual. Dando prioridad de solucién a las causas que
generan los problemas en los tiempos de entrega de las cotizaciones, se busca una
mejora en la efectividad general de los reportes mensuales generados a través del CRM,
la propuesta busca mejorar desde un 83% la efectividad promedio general hasta un 95%
como minimo para el cierre de 2024. Con este porcentaje, la empresa Legrand
Centroamérica alcanzara los niveles de servicio exigidos por el grupo corporativo,
mejorando también la percepcion de los clientes como una ventaja competitiva en el

mercado.

3.2 METODO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion basa su metodologia completamente en la herramienta DMAIC,
dado que permite obtener un enfoque de resolucion de problemas basado en datos para
realizar mejoras y optimizaciones incrementales en los productos, disefios y procesos

comerciales.
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Figura 3.1. Diagrama DMAIC
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o CONTRATACION DE PERSONAL
MEJORAR « CONTROL DE SLAs EN CRM
o PLATAFORMA DE AUTOGESTION

o ANALISIS MENSUAL DE RENDIMIENTO
o REUNIONES INTERDEPARTAMENTALES
GONTROLAR o ACTUALIZACION TRIMESTRAL DE PRECIOS
EN SISTEMA

Fuente: elaboracion propia, 2024.

DMAIC tiene cinco pasos interconectados: definir, medir, analizar, mejorar y controlar.
Cada fase esté concebida para tener un efecto acumulativo: basarse en la informacion y
los datos generados en las fases anteriores y repetirse en varias iteraciones.
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Con el objetivo de desarrollar un trabajo de investigacién de utilidad para la empresa
Legrand Centroamérica y traer mejores resultados a la compafia es importante contar
con elementos béasicos de investigacién fundamentados en los cuestionamientos tales
como: ¢,qué vamos a realizar?, ¢a quiénes involucra?, ¢con qué mediremos?, ¢ cuél es
el costo?, ¢cuanto tarda el proceso? Estas consultas y posteriores respuestas se
reflejaran en los analisis y pasos subsiguientes de justificacion, teniendo en cuenta la
perspectiva econémica, los objetivos, metodologia a seguir, el presupuesto, recursos e

ingenieria.

Los datos suministrados por la compafia especificamente de la cantidad de SC
(solicitudes de cotizacion) y el tiempo que le toma a cada agente de servicio del
Departamento de Gestion Comercial generar una cotizacion y tipo de solicitud permiten
realizar diferentes mediciones y andlisis, para lo cual, se tabulan en herramientas que
brindaran el resultado del estado actual. Las diferentes variables demostraran las
oportunidades de mejorar el proceso de entrega de cotizaciones y la metodologia

brindara un diagndstico cuantitativo.

El equipo de investigacién acordé que se debe documentar el paso a paso para la
comprension del proceso porque es determinante el nivel de detalle para una correcta
apreciacion de las oportunidades de mejora, cada una de las etapas debe ser clara'y su

correlacion o dependencia.

El diagrama de flujo de proceso es uno de los métodos elegidos, una herramienta
atemporal nos es funcional para evaluar el sistema actual de proceso, aplicable para
justificar repetitividad y cuellos de botella, para detectar incongruencias y bucles con el

fin de evaluar el disefio y si este requiere de una reingenieria.

La lluvia de ideas proporciona una base de informacion desde la perspectiva de los
agentes de servicio del departamento de gestion comercial con preguntas como, por
ejemplo: ¢ Como podemos mejorar la efectividad promedio en la entrega de cotizaciones

atiempo? ¢ Qué herramientas se necesitan para alcanzar el 95% de efectividad? ¢ Cuéles
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son las causas de los problemas que no les permite llegar al 95%? ¢ Cuales acciones
cree usted que la empresa Legrand Centroamérica debe tomar para que la efectividad
promedio sea de un 95%7? Recopilar esta informacién va a ser crucial para el desarrollo

de esta investigacion.

Diagrama de Ishikawa: con esta herramienta se puede identificar las mayores causas de
la actual problemética y representarse graficamente que permita al equipo de Gestién
Comercial discutir sobre las causas de mayor peso.

El diagrama de Pareto se utiliza como una de las herramientas que identifica las causas
del problema en su principio estadistico, para muchos resultados, aproximadamente el
80% de las consecuencias provienen del 20% de las causas. En otras palabras, un
pequefio porcentaje de causas tiene un efecto de alto impacto en la solucién de

problemas.

Con esta proporcidon se busca identificar las variables que afectan la entrega de
cotizaciones al tiempo para mejorar la efectividad promedio del departamento a un 95%.
La intencidn de este trabajo es que, con el analisis completo y las recomendaciones, se
pueda hacer una sesidn de trabajo con el Departamento de Satisfaccion y Experiencia
del Cliente en conjunto con el Departamento de Gestion Comercial e implementar las
propuestas aqui descritas, con el fin de mejorar la efectividad general promedio en la

entrega de cotizaciones.

3.3 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes primarias proporcionan evidencia de primera mano, como articulos,
autobiografias, documentos, diarios, entrevistas, manuscritos, grabaciones, datos
estadisticos y obras de arte. Estas fuentes ofrecen acceso directo al tema de

investigacion.

Por otro lado, las fuentes secundarias proporcionan informacion de segunda mano y

comentarios de otros investigadores, como libros académicos, articulos de revistas,
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resefias y obras de referencia como diccionarios y enciclopedias. Estas fuentes

describen, interpretan o sintetizan fuentes primarias.

La informacion como insumo para la toma de decisiones y el mejoramiento de la gestion
proviene de los reportes mensuales generados desde la herramienta de CRM donde se
mide y muestra la efectividad individual de cada agente de Gestion Comercial, las
diferencias entre ellos es algo que también se busca analizar para obtener la eficiencia

general promedio deseada por la Gerencia.

Este reporte ha sido entregado por la gerente de Experiencia del Cliente. Dicho reporte
se genera en una herramienta digital de registro de SC llamada Salesforce del tipo CRM,
la cual esta conectada con la base de datos del sistema ERP llamada SAP by Design.

Los datos que se van a analizar en esta investigacion corresponden a los ultimos seis
meses que incluyen setiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2023, ademas de
enero y febrero de 2024. La decision de analizar los Gltimos seis meses corresponde a
que en ese periodo no ha habido cambios sustanciales en el departamento ni tampoco

picos de trabajo que puedan alterar los resultados.

Los agentes de gestion comercial se pueden describir como fuentes primarias, dado que
los reportes vienen del sistema CRM que se generan debido a sus gestiones, ademas, el
acceso a la informaciéon ha sido aprobado por la gerente de Satisfaccion y Experiencia

del Cliente, el director general de la filial de Legrand Centroamérica, el Caribe y Ecuador.
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SC vrs Oportunidades

A\ Este informe tiene mas resultados de los que podemos mostrar (hasta 2.000 filas). La informacion de resumen se calcula a partir de resultados de informes completos.

Total de registros

7,918

Nombre de Solicit...

1 | sC-06158
2 | sC-06159
3 SC-06160
4 | sC-06161
5 | SC-06162
6 SC-06163
7 | sc-06164
8 | SC-06165
9 | sC-06166
10 | sC-06167
1 | sc-06168

12 | sC-06169
13 | sC-06170

14 | sC-06171

v Estado

Finalizada

Finalizada

Finalizada

Finalizada

Finalizada

Finalizada

Finalizada

Finalizada

Finalizada

Finalizada

Finalizada

Finalizada

Cancelada

Finalizada

Fecha de...
03/01/2023
03/01/2023
03/01/2023
03/01/2023
03/01/2023
03/01/2023
03/01/2023
03/01/2023
03/01/2023
03/01/2023
04/01/2023
04/01/2023
04/01/2023

04/01/2023

Fuente: informe de Salesforce, 2024

Linea a Ofertar
Transformador

Legrand Francia; Plaqueria
Transformador

Plaqueria; Solucién de cobre
Plaqueria; Wattstopper
Solucién de cobre
Solucién de cobre
Gabinetes Nexpand
Ductobarra Starline
Tableros Colombia
Transformador

Gabinetes Linkeo

Tableros BTIDIN

Transformador

3.3.1 Sujetos de Informacion

# Activar modificacién de campos ] [ Q ‘

Nombre de la oportunidad

TRAFO ACADEMIA MILWAUKEE

MONORRIEL SANTIAGO SOFRATESA
HOMOLOGACION TRANSFORMADORES (DESINELEC)
C17 CAPRIGHT ESPEC

DENT7

CASA PORE DATACOM

DENT 7 DATACOM

NAVEGALO ESPEC

DATACENTER BANCO SPS

MONORRIEL SANTIAGO SOFRATESA
TRANSFORMADORES PTAR LA ATARJEA

PATCH CORD Y CONECTORES/IMPELSA/TERANET
AVX-PRESTEGARD GFCI 4 POLOS

NUEVO NARANJO

Etapa

Cerrada perdida
Cerrada perdida
Especificacion
Especificacion
Cerrada ganada
Cerrada perdida
Cerrada perdida
Especificacion
Cerrada perdida
Cerrada perdida
Especificacion
Cerrada perdida
Disefio

Cerrada perdida

Iz‘ ‘E‘ ‘ Modificar v ‘

v Fechade...

31/05/2023
31/10/2023
31/12/2024
31/01/2023
31/01/2024
30/04/2023
31/08/2023
30/11/2022
30/06/2023
31/10/2023
11/01/2023
25/05/2023
31/08/2024

28/02/2023

Nombre de la cuent

GAMEI

SOFRATESA

DESARROLLOS INTE

QUALIFIED

ELECTROMECANICA

ELECTRONIX

SINGE SUMINISTRO!

DATA CENTER CONE

ROEL

SOFRATESA

BLUELECTRON

TERANET SOCIEDAC

AVX

ECA ELECTRONICA

La presente investigacion toma en cuenta como poblacién a los agentes de servicio del

Departamento de Generacion de Negocios, asesores comerciales de proyectos

regionales, product managers del Departamento de Mercadeo y jefaturas y gerencias

correspondientes de la empresa Legrand Centroamérica. La informacion es recopilada a

través de diferentes medios como, herramientas ingenieriles, software tipo CRMy ERP y

encuestas realizadas durante el periodo de investigacion.
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Figura 3.3. Acta de constitucion del proyecto

Fecha: 11/02/24 Nombre del Proyecto: ) -
Evaluacidn de la Efectividad en la entrega
Miembros: Manuel Guillerma Marales Alpizar de cotizaciones de proyectos en el
e = departament de Generacicn de Negatios
Fecha de Inicio del proyecto 20/01/24 en la empresa Legrand Centroamérica
Fecha de Finalizacidn: ~— 08/07/24

Area de Aplicatitn, empresa: Departamento de Generacidn de Negacios, Legrand Centroamérica

Objetivo General:

Objetivas Especificos:

Descripcion del Producto:

Justificacion del Proyecto:

Restricciones: — Para el d

Analizar el proceso actual de las solicitudes de cotizacidn [SCs) en el
departamento de Generacidn de Negocios de la empresa Legrand Centroamérica,
El Caribe y Ecuador, mediante la aplicacion de la metodologia DMAIC para
proparcionar alternativas de solucidn que permitan el cumplimienta de la entrega
en el tiempo establecido y obtener un ¥5% de efectividad al cierre del 2024.

* [Definir los factores que afectan el cumplimiento de la entrega de
cotizaciones a tiempo.

= Madir los tiempos de atencion del proceso actual por medio de un analisis
estadistico con el fin de evaluar el nivel de servicio hacia los clientes.

* Aplicar herramientas ingenieriles de andlisis de causa raiz para determinar
s que generan mayor impacto sobre el proceso de asignacidn de solicitud
de cotizaciones.

* Proponer alternativas de solucidn en el proceso que generen La comecta
medicidn de Los indicadores, La justa distribucion de las cargas laborales y la
efectividad general promedio deseada de 95% en el departamenta de
Generacian de Negocios.

Cotizaciones

El tiempo de respuesta en 3 entrega de cotizaciones es primordial para mantener
a la empresa Legrand competitiva en el mercado de proyectos de construccion,
los tiempos maximos de resolucidn han sido establecidos por la direccian, cada
cotizacin tiene un valor promedio de $18 000 y La efectividad del 2023 en La
entrega a tiempo fue de 83%, la direccidn espera un %5% al cierre del 2024.

psarrollo de este proyecto no se visualizan limitaciones.

Clientes directos: |egrand Centroamérica  Clientes indirectos: Departamentn de Generacidn de Negacios

Lider del proyecto de investigacidn: Manuel Guillermo Morales Alpizar

Fuente: elaboracion propia, 2024.

O legrand’
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3.4 VARIABLES DE ANALISIS

El estudio de las variables se realiza en un marco conceptual, operacional e instrumental.
Estas sirven para medir, controlar y estudiar un proyecto de investigacion, segun
Hernandez et al. (2014):

Conceptual: es el proceso a través del cual se definen tedricamente las variables
de estudio, son definiciones de diccionario, de libro especializado y describen la

esencia o las caracteristicas reales de un objeto o fenémeno.

Operacional: se expone la forma en que se aplican los criterios de medicion y
evaluacion de cada variable es la que describe las actividades que un observador
debe realizar para indicar la existencia de un concepto tedrico en mayor o menor

grado.

Instrumental: muestra el o los instrumentos utilizados para medir cada variable.
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Tabla 3.1: Variables de la investigacién por objetivo especifico

Objetivo especifico Variable Definicidon conceptual Operacionalizacién Instrumentalizacién

- Definir las variables Matriz de stakeholders

Definir los factores que afectan el o » . P
Evaluacion sistematica | que influyen en el Andlisis FODA
cumplimiento de la entrega de Andlisis de | de los factores externos | proceso de Matriz de estrategia FODA
cotizaciones a tiempo. entorno e internos que afectana | cumplimiento de los Arbol de CTQ
una organizacion. tiempos en creacion de | Diagrama de SIPOC
cotizaciones. Diagrama de flujo de proceso
Medir los tiempos de atencion del
. . Medir e identificar los e o
proceso actual por medio de un Proceso de determinar procesos actuales para Andlisis estadistico
andlisis estadistico, con el fin de . la cantidad, tamafio o identificar las posibles Gemba Walk
) o ] Medicion grado de algo mediante causas del atraso en la Teoria de Colas
evaluar el nivel de servicio hacia los la comparacién con una entreaa de Prueba de hipétesis
clientes. unidad estandar. : 9 . Analisis de variacién
cotizaciones.
Aplicar herramientas ingenieriles de
P . . Método utilizado para
analisis de causa raiz para determinar . " . .
_ identificar el origen Determinar las causas Lluvia de Ideas
las que generan mayor impacto sobre | Analisisde | fundamental de un que causan el Diagrama de Ishikawa
q tizaci objetivo de eliminarlo y Andlisis de Pareto
€ cotizaciones. prevenir su recurrencia

Proponer alternativas de solucion en el
proceso que generen la correcta Plan o sugerencia Contratacion de personal

. - . Control de tiempos SLA en CRM
medicién de los indicadores, la justa formal que se presenta Generar propuestas Plataforma de autogestion

g i ara consideracion, i . P o
distribucion de las cargas laboralesy la | propuestas Zdopcién o accion por | dUe mejoreno eliminen | Analisis mensual de rendimiento
efectividad general promedio deseada parte de una persona o el problema Reuniones Interdepartamentales
) Actualizacién de precios en
de 95% en el Departamento de entidad : P
sistema

Generacién de Negocios

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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3.5 INSTRUMENTOS

Es necesario emplear herramientas ingenieriles y técnicas para la realizacion de este
proyecto, que permitan recopilar toda la informacion que demande, necesaria para tener

un vista clara de la situacién que plantea el problema en estudio.

Al respecto, Barrantes Echavarria (2014) indica: “En la investigacion se dispone de
instrumentos para medir las variables y las interrogantes, a fin de recolectar la informacion
necesaria. Se puede utilizar uno o varios de estos instrumentos, segun sea el enfoque en

el que estemos trabajando” (p. 259).

Para ayudar en la recoleccién de la informacién respecto a los conceptos y las variables
gue se fijaron en los objetivos de este proyecto, se ha seleccionado una serie de

instrumentos que se ampliaran seguidamente.

3.5.1 Observacion
Respecto a la observacion, es segun Barrantes Echavarria (2014), es:

[...] la ciencia que comienza con la observacion y, finalmente, tiene que volver a
ella para su validacion final. En cualquier sector de la investigacion cientifica, cabe
la observacién para descubrir y poner en evidencia las condiciones de los
fendmenos (puede ser cotidiana o cientifica). Ambas se utilizan para obtener
conocimientos, pero la segunda es la que debe aplicarse en la investigacion (p.
259).

Se pretende realizar una observacion del lugar donde se estara realizando el proyecto de

investigacion, con el fin de tener una idea general acerca de como es el ambiente en el

cual se desarrollan las actividades y procesos de la empresa.
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3.5.2 Entrevista
Bernal Torres (2010) dice que la entrevista es:

Técnica orientada a establecer contacto directo con las personas que se
consideren fuente de informacién. A diferencia de la encuesta, que se cifie a un
cuestionario, la entrevista, si bien puede soportarse en un cuestionario muy
flexible, tiene como propdsito obtener informacidbn mas espontanea y abierta.
Durante la misma, puede profundizarse la informacion de interés para el estudio
(p.194).

En este apartado lo que se pretende es realizar entrevista a los funcionarios involucrados

para obtener informacion sobre la problematica en estudio.

3.5.3 Récords Anecddticos

Es una metodologia de registro de la informacién conductual en la que se describe de la
manera mas objetiva posible un conjunto de hechos, situaciones o fenbmenos que han
tenido lugar en un periodo en el cual se ha llevado a cabo la informacién. Por norma
general, el registro anecdotico toma la forma de un informe que da cuenta sobre la
conducta o comportamiento, los intereses, las actuaciones y los procedimientos llevados
a cabo por un sujeto o grupo, cuando estas ocurren de manera espontanea, sorpresiva e

inesperada.

Se trata del producto de una observacion directa, que se inicia en el momento en que da
lugar un suceso inesperado que debe registrarse. Dicho de otro modo, tal y como su

nombre indica, se trata del registro de una anécdota (Psicologia y Mente, s. f.).

3.5.4 Registros Histdricos

Corresponde a toda la informacién que tenga la empresa disponible y que pueda aportar
para dar sustento a la situacion actual de la empresa y asi, orientar los esfuerzos para

analizar la problematica abarcada en el proyecto.
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3.5.5 Técnica Grupal (Reunion)

Se pretende por medio de esta técnica, obtener informacion sobre la problematica
planteada en el proyecto. Se considera la participacion de diversos colaboradores que
estan involucrados en las diferentes etapas de la construccion de obras de la empresa y
también se realizaran reuniones con el equipo de trabajo requerido en distintas etapas

de la investigacion.

3.5.6 Recorridos

Este instrumento consiste en realizar recorridos por el lugar donde esta sucediendo el

problema que se pretende analizar en el proyecto.
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3.6 PROCESO PARA LA RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS

Se presenta a continuacion, el diagrama de flujo correspondiente para el proceso del
andlisis de datos.

Figura 3.4 Diagrama de flujo del proceso para la recoleccion y andlisis de datos

Entendimiento del proceso de Interpretacion de los datos por Realizar calculo de costo
Generacion de Negocios medio de tablas y graficos beneficio y ROI
! ! !
Anilsis de entorno Aplicar herramientas de Propuestas de Control del
analisis proceso
! ! !
Registrar datos histdricos Determinar las causas raiz del Conclusi_ongs y
problema recomenciaciones
! !

Andlisis de datos para medir el ;
e Plantear propuestas de mejora
rendimiento actual

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Inicialmente se debe conocer a fondo a la empresa y el proceder del Departamento de
Generacion de Negocios, realizar un analisis del entorno ayudara a identificar desde la

perspectiva de los agentes, las posibles causas y los retrasos que se dan dentro del
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proceso, toda esta informacion debe recopilarse de forma histoérica, que en este caso ha

sido de un periodo de seis meses.

Luego de la recopilacion de los datos, se debe realizar un analisis profundo del
rendimiento actual, dado que la referencia que da la empresa Legrand Centroamérica, El
Caribe y Ecuador es el de la efectividad general promedio en la entrega de cotizaciones
a tiempo del Departamento de Generacién de Negocios de 2023. La interpretacion de los
datos es el siguiente paso, para este proyecto se utilizan tablas y graficos como una forma

sencilla para visualizar la informacién.

Las herramientas ingenieriles de analisis se deben implementar en el capitulo 4 de este
trabajo, con el fin de determinar las posibles causas que retrasan el proceso de la entrega
de cotizaciones a tiempo y que perjudican la asignacién de proyectos de los clientes con

la marca Legrand.

El analisis de causa raiz especifica cuales son las probleméticas que se pueden corregir
rapidamente para generar un gran impacto en la eficiencia de la entrega de las
cotizaciones de proyectos y de estas herramientas se plantean las propuestas de mejora
para, finalmente, presentar a la organizacion el costo beneficio y retorno de la inversion
de las propuestas y cuales procesos de control aplicar para evitar que se repitan los
problemas del pasado, el proceso finaliza con las conclusiones y sus respectivas

recomendaciones.

68



CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS
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Este capitulo desarrollara las etapas de definir, medir y analizar de la metodologia
DMAIC, intentado identificar los problemas mas comunes que llevan a la empresa
Legrand Centroamérica, ElI Caribe y Ecuador, especificamente al Departamento de
Generacion de Negocios a la entrega de cotizaciones a destiempo y que en 2023 tuvo un
rendimiento general promedio del 83%, asi que el objetivo de este trabajo de
investigacion es implementar soluciones eficaces que eleven este rendimiento general
promedio al 95% para el cierre de 2024 y asegurar que las mejoras se mantengan a lo

largo del tiempo.

Se recuerda que el Departamento de Generacion de Negocios esta integrado por cinco
agentes de servicio especializados, en su mayoria ingenieros eléctricos o
electromecanicos que reciben las cotizaciones generadas por los asesores comerciales
de todos los paises de la region a través de la herramienta CRM, cada solicitud de
cotizacion se clasifica para cumplir un tiempo de entrega maximo establecido por la
Direccion General segun la familia de productos que se desea cotizar y asignada por la
jefatura del departamento a uno de los agentes de servicio. En el periodo en estudio de

seis meses se recibio la siguiente cantidad de solicitudes:

Tabla 4.1. Cantidad de solicitudes de cotizaciéon recibidas

Asesor Solicitudes de Cotizacion recibidas

AGENTE 1 230
AGENTE 2 426
AGENTE 3 133
NA 15
AGENTE 4 190
AGENTE 5 249
Grand Total 1243

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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4.1 DEFINIR

El objetivo de la fase de definir sera establecer claramente el problema, el cual ayudara

a identificar los objetivos del proyecto y delimitar el alcance de este trabajo de

investigacion, algunas de las herramientas utilizadas para esta etapa del proyecto seran:
1. Matiz de involucrados (stakeholders)

Analisis FODA

Matriz de estrategia FODA

Arbol de CTQ

Diagrama SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers)

o g bk w N

Diagrama de flujo de proceso

Junto con el director comercial de proyectos, se ha establecido que cada cotizacién de
proyectos tenga un valor aproximado de $18 000 en productos Legrand y que el impacto
por no entregar una cotizacién a tiempo puede llegar a afectar en un 30% la probabilidad
de que el cliente no elija la marca Legrand como su proveedor. Para el periodo en estudio
de seis meses, el Departamento de Generacion de Negocios procesO con estatus de
“Finalizado” 1076 cotizaciones, con un valor promedio de $18 000 por cotizacion, significa
que un valor de $19 368 000 en proyectos fue cotizado durante ese lapso y de las 1076
cotizaciones, 261 se entregaron a destiempo, lo que quiere decir que $4 698 000
guedaron en riesgo de perderse, con el aproximado del 30% de probabilidad de perderlos
a causa de los atrasos generados en la entrega de cotizaciones, se puede calcular la
posible pérdida de $1 409 000 en proyectos de la region en los seis meses de estudio,
un impacto financiero sustancial que motiva el resultado de este trabajo de investigacion
y sus propuestas para minimizar las pérdidas de proyectos y de posibles 6rdenes de

compra de los clientes.
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4.1.1 Matriz de Involucrados (Stakeholders)

Esta herramienta de gestion de proyectos permite identificar, analizar y clasificar a todas
las personas u organizaciones que pueden llegar a impactar o ser impactadas por el
desarrollo de un proyecto. En el caso del Departamento de Generacion de Negocios, la

identificacion de los involucrados se muestra a continuacion:

Figura 4.1 Matriz de Involucrados

INVOLUCRADOS INVOLUCRADOS
INTERNOS EXTERNOS

AGENTES DE GENERACION ;
DE NEGOCIOS CLIENTES

GENERACION PROVEEDORES /
ASESORES COMERCIALES FABRICAS

DE NEGOCIOS

PRODUCT MANAGERS

DIRECCION GENERAL

ESPECIALISTA DE
PRECIOS

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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Dentro de analisis de la informacion, se establecen a los siguientes como involucrados

internos:

Agentes del Departamento de Generacion de Negocios
Asesores comerciales
Los gerentes de producto o product managers

Director general

o~ e

Especialista de precios (pricing)

Involucrados externos, a continuacion:

1. Clientes

2. Fébricas que proveen el producto (proveedores)

Para el desarrollo de la matriz de involucrados (stakeholders) se generd una sesion de
trabajo con la jefa del Departamento de Generacion de Negocios, con el fin de establecer
el grado de poder y el grado de influencia en el proceso que tienen los involucrados para
proceder con la generacién de cotizaciones a tiempo, tal como lo dicta la metodologia.
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Tabla 4.2. Matriz de stakeholder

Matriz de Stakeholder
Proyecto Sistema de Cotizaciones Regionales
Periodo en Octubre, Noviembre y Diciembre 2023
Estudio Enero, Febrero y Marzo 2024
Stakeholder Agentes de Generacion de Negocios
Tipo Involucrado Interno
Intereses y Nivel de Nivelde Posibles Estrategias de
expectativas influencia Poder acciones comunicacion y gestion
Brindar el
seguimiento
; constante :
Regllza_r las decadanng Reuqlopes de o
cotizaciones en de las seguimiento periddicas,
el tiempo StHCIGHES comunicacién por correo
establecido y . . electrénico, Microsoft
poder tramitar la Alto Bajo Leaaslgadas Teams y notas en el CRM
mayor cantidad que indiquen la etapa en
- obtener el
posible de producto la que se encuentra el
estas. fral 56| proceso.
tiempo
establecido
Matriz de Stakeholder
Proyecto Sistema de Cotizaciones Regionales

Octubre, Noviembre y Diciembre 2023

Periodo en Estudio Enero, Febrero y Marzo 2024

Stakeholder Asesores Comerciales
Tipo Involucrado Interno
; ; : Estr: i
Intereses y Nivel de Nivel de Posibles cztnzt:ig: aa:ig:
expectativas influencia Poder acciones y gestion
Mantener
Asegurarse de -
Objcenelr las Srviar to_d’a la cliente sobre el
cotizaciones de sus informacion proceso
royect i NI
proyectos en el menor necesaria para | . oo oo e
tiempo posible y sin Alto Baio que el agente M-
errores para poder J de servicio B vt
electrénico,
presentase como una pueda elaborar Microsoft
opcién mejor que la la cotizacion Toams
competencia. sin Whats App y via
contratiempos. o
P telefénica.




Intereses y

expectativas

Nivel de
influencia

Nivel de

Poder

Matriz de Stakeholder
Proyecto Sistema de Cotizaciones Regionales
Periodo en Octubre, Noviembre y Diciembre 2023
Estudio Enero, Febrero y Marzo 2024
Stakeholder Gerentes de Producto
Tipo Involucrado Interno

Posibles
acciones

Estrategias de
comunicacion

y gestion

Intereses y

expectativas

Mantener un alto
nivel de
satisfaccion de los
clientes y alcanzar
el presupuesto
anual asignado
por el corporativo.

Nivel de
influencia

Alto

Nivel de
Poder

Alto

Negociar con
Manfener las _fabrlcas
actualizado el mejoras en .,
portafolio de el proceso Comunicacion
productos y poder de cotizacién | por correo
influir en la fabricas Bajo Bajo y pulir el eIgctromco y

. portafolio de | Microsoft

jiTet g o (g productos Teams
tiempos de . :

cotizables en
respuesta. mejor

tiempo.

Matriz de Stakeholder

Proyecto Sistema de Cotizaciones Regionales
Periodo en Octubre, Noviembre y Diciembre 2023
Estudio Enero, Febrero y Marzo 2024
Stakeholder Direcciéon General
Tipo Involucrado Interno

Posibles
acciones

Involucramiento
activoen la
mejora de los
procesos para
brindar
lineamientos
claros e
influencia sobre
el portafolio de
productos

Estrategias de
comunicacion
y gestion

Comunicacion

por correo
electrénico y
reuniones
periddicas de
seguimiento.
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Matriz de Stakeholder
Proyecto Sistema de Cotizaciones Regionales
Octubre, Noviembre y Diciembre 2023
Enero, Febrero y Marzo 2024

Periodo en Estudio

Stakeholder Especialista de Precios
Tipo Involucrado Interno
Intereses y Nivel de Nivel de Posibles Estrate_glas_ <’:|e
expectativas influencia Poder acciones canivnieacion
y gestion
Mayor
comunicacion
Brindar precios con los AsSesOres | =omunicacion
o comerciales para
competitivos en el RaBSE por correo
mercado sin afectar Alto Bajo no : electrénico y
las ganancias de la IS0 Microsoft
cuando se
empresa. - Teams.
posiciona el
precio de un
producto.
Matriz de Stakeholder
Proyecto Sistema de Cotizaciones Regionales
Periodo en Octubre, Noviembre y Diciembre 2023
Estudio Enero, Febrero y Marzo 2024
Stakeholder Clientes
Tipo Involucrado Interno
Intereses y Nivel de Nivel de  Posibles Estrategias de
expectativas influencia Poder acciones comunicacion y gestion
Brindar con
exactitud la
Recibir las informacion
cotizaciones en que el
el menor tiempo asesor c T
. . . omunicacion por correo
posible y con Bajo Alto comercial @I WhatsA
un precio solicita para HELTENED ¥ SRl R ppE
competitivo en la
el mercado. generacion
dela
cotizacion.
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Matriz de Stakeholder

Proyecto Sistema de Cotizaciones Regionales

Periodo en Octubre, Noviembre y Diciembre 2023

Estudio Enero, Febrero y Marzo 2024

Stakeholder Fabricas / Proveedores

Tipo Involucrado Interno

Intereses y Nivel de Nivelde  Posibles Estrategias de
expectativas influencia Poder acciones comunicacion y gestion

Analizar los

Mantener un procesos

buen nivel de de

ventas y Alto Alto cotizacion Comunicacion por correo

siempre mejorar de algunos | electrénico.

la calidad de productos y

sus productos. mejorar la
atencion.

Fuente: elaboracién propia, 2024.

Las tablas anteriores resumen los intereses y expectativas, nivel de influencia y poder en
el proceso de creacién de cotizaciones en el Departamento de Generacion de Negocios,
ademas de incluir las posibles acciones y estrategias de comunicacion y gestion de cada
uno de los involucrados, ya sea interno o externo. Esta informacion se ha discutido con

la jefatura del departamento y los agentes de servicio encargados del proceso.
La siguiente grafica muestra matricialmente el posicionamiento de cada uno de los

involucrados segun su poder de influencia y en el proceso de creacion y entrega de
cotizaciones en el tiempo establecido por la Direccion General.
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Figura 4.2. Matriz de stakeholder participacion

3- SATISFACER 1- COLABORAR

CLIENTES DIRECCION GENERAL

ALTO PROVEEDORES /
FABRICAS

4- 0BSERVAR 2- COMUNICAR

GERENTES DE PRODUCTO AGENTES DE GENERACION
DE NEGOCI0S

BAJO

NIVEL DE PODER SOBRE EL PROCESO

ASESORES COMERCIALES

ESPECIALISTA DE
PRECIOS

BAJO ALTO

NIVEL DE INFLUENCIA SOBRE EL PROCESO

Fuente: elaboracion propia, 2024.

La grafica anterior demuestra la participacion que tienen los involucrados en el proceso
de forma interna y externa en la creacion de cotizaciones a tiempo y cOmo sus decisiones

impactan en el resultado, las conclusiones son las siguientes:
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Colaborar: tiene un alto poder sobre el proceso y alto nivel de influencia, los dos
departamentos que coinciden en esta categoria son la direccion general y las fabricas,
esto significa que ambos son jugadores claves del proceso, con ellos se debe colaborar
constantemente para que el proceso fluya de la mejor manera, negociar los tiempos y

también demostrar de qué forma se puede seguir mejorando el proceso.

Comunicar: posee un bajo nivel de poder, pero una alta influencia en el proceso, es el
cuadrante con mayor cantidad de departamentos ubicados en él, los agentes de
generacion de negocios, los asesores comerciales y el especialista de precios, son tres
departamentos que deben estar en comunicacién constante y efectiva, asi se pueden
controlar las expectativas de los clientes a través de los asesores comerciales y que la
informacion que llegue desde el mercado ayude al especialista de precios para no
equivocarse y asi la cotizacién sea competitiva dentro del mercado, ademas, el agente
de servicio debe informar constantemente sobre el avance del proceso y que si ocurriese

algun inconveniente, pedir ayuda a los demas involucrados para desentrabar.

Observar: tiene un bajo poder y una baja influencia en el proceso, no significa que no sea
importante, mas bien todo lo contrario, la principal labor de los gerentes de producto es
observar que el proceso se lleve con la mayor efectividad posible, eso se logra adecuando
correctamente el portafolio de productos a los mercados, tener lectura de las tendencias
y anticipar las posibles solicitudes de cotizacion de proyectos venideros, es el principal
canal de comunicacion con la fabricas que en el caso de Legrand Centroamérica, El

Caribe y Ecuador actian como proveedores externos.

Satisfacer: cuadrante con alto poder sobre el proceso, pero con una baja influencia,
definitivamente la clave para el éxito de una empresa dedicada a la comercializacién de
productos es mantener el mas alto nivel de satisfaccion de sus clientes, esto crea
relaciones de largo plazo y fidelidad a la marca. Es por esta razon que la empresa
Legrand ha decidido profundizar en la efectividad de la entrega de cotizaciones a tiempo

del Departamento de Generacion de Negocios, dado que se puede decir que la cotizacidén
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es parte de la primera impresion que pueden tener los clientes cuando inician una relaciéon

comercial.

Toda la informacion anterior conlleva a la aplicacion de la siguiente herramienta en el
proceso del “Definir’ en la metodologia DMAIC que es un analisis FODA, que demuestre
cudles son esos factores internos y externos que afectan el proceso de la entrega de

cotizaciones a tiempo.

4.1.2 Anélisis FODA

El FODA es un analisis de entorno de la empresa que identifica los factores internos
(fortalezas y debilidades) y los factores externos (oportunidades y amenazas) del negocio
gue, para efectos del presente trabajo de investigacion, se basan en el Departamento de
Generacion de Negocios de la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador.
Dicho analisis se ha discutido en una sesién de trabajo con el equipo de Generaciéon de

Negocios. A continuacion, los resultados:
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Figura 4.3. Analisis FODA

FAVORABLE

FORTALEZAS

Equipo profesional y capacitado

Conocimiento del portafolio

Trabajo en equipo

DEBILIDADES

Fallas en la comunicacion con el
departamento comercial

Informacion que depende de
terceros

Asignacion manual de los
proyectos

Fuente: elaboracién propia, 2024.

DESFAVORABLE

OPORTUNIDADES

Aplicacion de nuevas tecnologias
los procesos de cotizacion

Implementacion de una
herramienta de e-commerce

Metodologias practicas para (a
recopilacion de informacidn

AMENAZAS

Aplicacion de politicas que
favorecen la fabricacion local

Inestabilidad en los precios de
los materiales de construccion

Ralentizacion de los proyectos
debido a procesos electorales

A continuacion, se detalla cada item descrito en la figura anterior:
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Andlisis de factores internos

Se puntualiza cada uno de los factores internos para el analisis:

Fortalezas

a)

b)

Equipo profesional y capacitado: el equipo de Generacién de Negocios esta
conformado por ingenieros graduados o estudiantes avanzados en Ingenieria que
tienen una importante experiencia en el mercado de los proyectos eléctricos y
digitales, ademas, Legrand ha invertido en procesos de capacitacion constante
para fortalecer el conocimiento profundo de las soluciones que deben cotizar, asi
gue el nivel es alto, también, cada agente tiene mas de dos afios de pertenecer a
la empresa y al mismo departamento.

Conocimiento del portafolio de productos: Legrand puede ser una empresa
compleja, debido a que comercializa y fabrica a nivel mundial mas de 350 000
productos. Localmente Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador comercia
alrededor de 20 000 diferentes numeros de parte entre la soluciones eléctricas y
digitales del portafolio, el Departamento de Generacion de Negocios tiene un alto
conocimiento de las soluciones, lo que les ayuda a responder ante cualquier reto
técnico o comercial que presenten los proyectos a cotizar.

Trabajo en equipo: cada agente del Departamento de Generacién de Negocios
tiene alguna especialidad o mayor experiencia hacia ciertas soluciones, esto
provoca que el trabajo en equipo sea mas que necesario para sobrellevar los retos
técnicos o comerciales de las cotizaciones de proyectos, ademas, es un equipo en

el cual, el buen ambiente laboral facilita la interaccion y la comunicacién entre ellos.

Oportunidades

a)

Aplicacion de nuevas tecnologias en los procesos de cotizacién: Legrand
Centroamérica, El Caribe y Ecuador recientemente ha pasado por un cambio de
sistema ERP al nuevo software de gestion SAP, pero existen en el mercado
nuevas plataformas o sistemas tipo plug-in para gestionar de mejor manera las

bases de datos de productos y las cotizaciones, ademas de los algunos procesos
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b)

de aseguramiento de la calidad y servicio al cliente aun no han sido
implementados, por lo que puede representar una oportunidad para mejorar estos
procesos.

Implementacion de una herramienta e-commerce: las ventajas de este tipo de
herramientas son muchas y cada vez los clientes son mas capaces de
autogestionarse sus propias cotizaciones y pedidos, por lo que se ve como una
oportunidad quizéa, no para todo el portafolio de productos, pero si para una gran
mayoria que definitivamente ayudaria a reducir los tiempos de cotizacion.
Metodologias préacticas para la recopilacién de informacion: actualmente existen
nuevas y mejores formas para recopilacion de informacion que son cruciales para
el desarrollo de las cotizaciones en tiempo y forma, estas nuevas plataformas
pueden ayudar a eliminar los reprocesos o los tiempos muertos por espera de
informacion que se pudo haber obtenido desde el primer contacto con el cliente.
Metodologias que sean innovadoras y que faciliten al agente el manejo de la

informacion.

Analisis de factores externos

Se puntualiza cada uno de los factores externos para el analisis:

Debilidades

a)

b)

Fallas en la comunicacion con el departamento comercial: a pesar de que existen
muchas herramientas digitales de comunicacion los agentes de Generacion de
Negocios han tenido problemas constantes para mejorar la efectividad en la
comunicacion con los asesores comerciales o clientes, en algunos casos los
requerimientos no son claros y provocan atrasos en los tiempos de respuesta de
la entrega de cotizaciones a tiempo.

Informacion que depende de terceras personas: si bien el Departamento de
Generacion de Negocios es el responsable de la elaboracion de la cotizaciones,
no siempre se tiene toda la informacién a mano, en algunas de las soluciones se

debe esperar una respuesta de la fabrica debido a la complejidad de la solucion o
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c)

en otros casos, un analisis de mercado para que el responsable de pricing pueda
brindar un precio correcto a un producto que no esté en sistema, esta dependencia
de la informacién puede afectar el proceso y atrasarlo.

Asignacién manual de los proyectos: si bien, el Departamento de Generacion de
Negocios lo compone cuatro ingenieros, la asignacion de las solicitudes de
cotizacion se hace manualmente a través de la jefa del departamento, la falta de
automatizacion de este proceso genera cargas de trabajo no equilibradas, tiempos

muertos y no se saca provecho al 100% de los recursos disponibles.

Amenazas

a)

b)

Aplicacion de politicas que favorecen la fabricacion local: en algunos paises de la
region se han aplicado medidas para favorecer a las empresas que fabrican
localmente productos y servicios, por lo que las empresas importadoras como
Legrand se ven en desventaja comercial para una libre competencia.
Inestabilidad en los precios de los materiales de construccion: la inestabilidad a
través de la aplicacion de aranceles especiales a los productos de importacion es
una realidad en muchos paises, ademas, en Costa Rica, que es uno de los
mercados mas fuertes de Centroamérica, ha influido la variacion en el tipo de
cambio del dolar, afectando el sector construccion y generando una pausa en el
desarrollo de nuevos proyectos.

Ralentizacion de los proyectos debido a procesos electorales: algunos paises de
la regién han entrado en procesos electorales que provocan una ralentizacion del
comercio en general y que afecta de gran manera a los proyectos en construccion
y la inversion extranjera, convirtiéendose en una amenaza para una empresa de

importacion de productos.

4.1.3 Matriz de Estrategia FODA

Se presenta en la siguiente herramienta, una matriz de estrategias, tanto internas como

externas, producto del analisis FODA realizado en el Departamento de Generacion de

Negocios en la empresa Legrand Centroamérica, el Caribe y Ecuador, lo que permite
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comprender mejor el contexto general y proponer estrategias efectivas que ayuden a

mejorar los tiempos de respuesta en la entrega de cotizaciones a tiempo. Se plantea la

siguiente matriz de estrategia FODA, con el fin de analizar todas la variables en conjunto:

MATRIZ DE
ESTRATEGIA FODA

OPORTUNIDADES

Aplicacion de nuevas tecnologias
los procesos de cotizacion

Implementacion de una
herramienta de e-commerce

Metodologias practicas para la
recopilacion de informacidn

AMENAZAS

Aplicacion de politicas que
favorecen la fabricacion local

Inestabilidad en los precios de
los materiales de construccion

Ralentizacidn de los proyectos
debido a procesos electorales

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Figura 4.4. Matriz de estrategia FODA

FORTALEZAS

Equipo profesional y capacitado

Conocimiento del portafolio

Trabajo en equipo

FO

Utilizar la experiencia del equipo
para desarrollar un herramienta
que facilite la recopilacion de
informacidn de los proyectos

FA

Aprovechar el conocimeinto del
portafolio en el departamento

para impulsar nuevos productos
hacia nuevos nichos de mercado

DEBILIDADES

Fallas en la comunicacion con el
departamento comercial

Informacion que depende de
terceros

Asignacion manual de los
proyectos

Implementar una herramienta de
e-commerce que sea colaborativa
entre departamentos y que asigne
automaticamente un agente

DA

Desarrollar un plan de
comunicacion efectiva en
conjunto con el departamento
comercial para priorizar las
cotizaciones en los mercados
afectados por agentes externos

Las estrategias resultantes del uso de la matriz anterior pueden ayudar a mejorar la

efectividad general promedio de la entrega de cotizaciones a tiempo en el Departamento

de Generacion de Negocios de la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador.

A continuacion, se detallan las estrategias:
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Estrategia FO1 (Fortalezas — Oportunidades) Utilizar la experiencia del equipo para
desarrollar una herramienta que facilite la recopilacion de informacién de los

proyectos

La experiencia que tiene el equipo de agentes de Generacibn de Negocios es
fundamental para el desarrollo de una herramienta que facilite la recopilacién, almacenaje
y procesamiento de la informacion necesaria para la creaciéon de las cotizaciones de
diferentes tipos de proyectos, esto ayudaria a acortar el tiempo de respuesta, pues se
trabajaria con la informacién realmente relevante para el desarrollo de la cotizacion, se

evita también la triangulacion de informacién con el departamento comercial.

Estrategia DO1 (Debilidades — Oportunidades) Implementar una herramienta de e-
commerce que sea colaborativa entre departamentos y que asigne

automaticamente a un agente

El desarrollo de una herramienta de autogestién de los clientes para poder solicitar una
cotizacion puede contribuir de forma muy positiva en el aumento de la efectividad general
promedio de entrega de las cotizaciones a tiempo, haciendo responsables a varios
departamentos por mantener la informacion actualizada y que, en caso de requerir la
intervencién de un agente especializado de Generacién de Negocios, este sea asignado

automaticamente segun su carga de trabajo y experiencia.

Estrategia FAl (Fortalezas — Amenazas) Aprovechar el conocimiento del portafolio
en el departamento para impulsar nuevos productos hacia nuevos nichos de

mercado

Al estar en constante contacto con el portafolio de productos, el Departamento de
Generacion de Negocios puede ser una pieza clave en el desarrollo de nuevos nichos de
mercado que aun el Departamento Comercial no tenga identificados, esto puede ayudar
a maximizar las oportunidades de negocio cuando los factores externos estén afectando

el desarrollo de los proyectos de construccion.
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Estrategia DA1 (Debilidades — Amenazas) Desarrollar un plan de comunicacién
efectiva en conjunto con el Departamento Comercial para priorizar las cotizaciones

en los mercados afectados por agentes externos

La falta de comunicacion entre el Departamento de Generacién de Negocios y el area
comercial puede llegar a desensibilizar a los agentes para priorizar las cotizaciones en
los mercados afectados por agentes externos, lo que puede llegar a impactar
negativamente el resultado comercial de la filial, debido a que son paises con poca
cantidad de proyectos y la competencia se puede tornar agresiva, este es el momento
cuando la comunicacion efectiva es importante para mantener a todos los departamentos

alineados.

De los resultados obtenidos de la matriz de estrategia FODA, la estrategia que mas se
relaciona con el presente estudio es DO1 Implementar una herramienta de e-commerce
gue sea colaborativa entre departamentos y que asigne automaticamente a un agente.
Esta estrategia llevaria el proceso de cotizaciones al siguiente nivel, donde la autogestion
de los clientes e incluso, los asesores comerciales puedan realizar sus cotizaciones en
linea bajo una plataforma digital, ademas, al hacerla parte central del proceso, los demas
departamentos como pricing y gerentes de Producto tendrian la responsabilidad de
mantener actualizada la informacién de los productos y soluciones, alivianando la carga
del Departamento de Generacion de Negocios, haciéndolos méas efectivos y
enfocandolos en los proyectos complejos que requieran la intervencion de un

especialista.

4.1.4 Arbol de CTQ

Esta herramienta ayuda a identificar y desglosar los requerimientos claves y criticos para
la calidad desde la perspectiva del cliente, que en el caso de este trabajo de investigacion,
el cliente del Departamento de Generacion de Negocios corresponde a los asesores
comerciales, pues son ellos quienes solicitan desde la herramienta CRM, las cotizaciones
con la informacion brindada por el proyecto, estos requisitos han sido conversados en
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sesiones de trabajo por medio de reuniones virtuales con los asesores comerciales de

proyectos de la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador.

Tanto la efectividad como la calidad en la entrega de cotizaciones a tiempo es
fundamental para mantener el grado de competitividad esperado por la compafiia, por
esta razon, la importancia de conocer y clasificar las necesidades de calidad de los
clientes, con el fin de medir y mejorar estos parametros.

Figura 4.5. Arbol de CTQ

NECESIDADES IMPULSORES DE
DEL CLIENTE CALIDAD

Tiempo de Resolucion Menos de 48 horas

Informacion del Proceso Notificaciones cada 4 horas

CUMPLIMIENTO DELOS ¢ . Menos de 2
TIEMPOS DE ENTREGA Baja tasa de errores enos de

Agente disponible Menos de 30 minutos

Amplio Conocimiento Respuesta Inmediata

Fuente: elaboracion propia, 2024.

El arbol de CTQ anterior clasifica las necesidades principales de los clientes segun su
orden de prioridad, estas son parte importante del proceso de creacion de cotizaciones a
tiempo y resumen las caracteristicas que estos clientes necesitan recibir para clasificar
el servicio brindado por el Departamento de Generacién de Negocios como un servicio
de calidad.
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Tiempos de Resolucion

Aunque los asesores comerciales tienen conocimiento de la tabla que define los tiempos
de resolucion de cada tipo de cotizacion establecida por la Direccion General, se espera
gue el proceso se pueda optimizar hasta llegar a una media de 48 horas de tiempo limite
de entrega para todas las soluciones, esto realmente convertiria a Legrand en un lider en
cuanto a tiempo de respuesta en los mercados en los cuales opera, ademas, haria mucho
mas eficiente el proceso de venta y todo el proceso que lleva a un cliente desde la
seleccion del proveedor hasta el momento de recibir la cotizaciébn de los sistemas

solicitados.

Informacién del Proceso

Actualmente en Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador no existe una herramienta
implementada para que genere informacion automaticamente sobre el avance del
proceso de una cotizacion, por lo que los asesores comerciales esperan tener visibilidad
en tiempo real del avance del proceso y recibir actualizaciones automatizadas (correo)
cada cuatro horas, asi podrian presionar en caso de que sea necesario para evitar

retrasos.

Baja tasa de Errores

Los clientes esperan que las cotizaciones cumplan con el tiempo de establecido entrega
y, ademas, sean entregadas sin errores, para evitar realizar reprocesos que puedan
atrasar el cierre comercial del proyecto, si esto llegase a ocurrir, cada caso podria tener
un impacto directo en la facturacion del mes en curso y en el alcance de las metas
anuales, algo que la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador desea evitar
de todas formas, es por esto que su métrica de calidad para errores en las cotizaciones

es de dos como maximo.
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Agente Disponible

Actualmente el Departamento de Generacion de Negocios cuenta con cinco agentes
especializados, uno de ellos es la jefatura que no esté disponible al 100% para realizar
procesos de cotizacion, debido a sus otras funciones relacionadas con el cargo y se sabe
asi que siempre existe la expectativa de los asesores comerciales de que los agentes
comiencen a trabajar las solicitudes de cotizacién en cuanto ellos las envian por medio
del sistema CRM, esto no es real, pues existe un proceso de seleccion del agente para
cada tipo de cotizacion que se realiza de forma manual y que su tiempo de asignacion
varia constantemente, es por esto que una media de 30 minutos 0 menos para asignar
una SC (solicitud de cotizacion) seria una un parametro de calidad aprobado por la

compaiiia.

Amplio Conocimiento

El dltimo de los impulsores de calidad en esta herramienta de arbol de CTQ es el amplio
conocimiento del portafolio que deben tener los agentes de Generacion de Negocios,
dado que son los encargados de procesar la informacion enviada por los asesores
comerciales y de realizar la cotizacion, se espera una respuesta inmediata a cualquier
consulta que tengan los clientes con respecto al producto, ademas, el amplio
conocimiento puede hacer que el proceso sea mas efectivo en cuanto al tiempo de

duracion para crear una cotizacion.

4.1.5 Diagrama SIPOC

El diagrama de SIPOC (Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers) representa
visualmente el proceso de generacion de cotizaciones en el Departamento de Generacion
de Negocios de la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador, esta
herramienta define la ruta desde los proveedores hasta los clientes, pasando por
entradas, procesos y salidas. A continuacion, se muestra el diagrama obtenido a través

de la informacién entregada por la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador.
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Figura 4.6. Diagrama de SIPOC

S SUPPLIERS INPUTS P PROCESS 0 OUTPUTS C CUSTOMERS
(PROVEEDORES) (ENTRADAS) (PROCESO) (SALIDAS) (CLIENTES)
Cliente Final Solicitud FS%‘]“’““‘:M" Recepcidn de la SC Cotizacidn del proyecto Dueio de proyecto
Asesor Comercial Informacidn del proyecto Asignacion de la SC Informes del rendimiento Asesor Comercial
- Plazos maximos de Anélisis de la informacion Comité Director
Sistema CRM (Salesforce) entrega de cotizacion dentro de la SC
Agentes de Servicio Creacion de la Cotizacion
en sistema
Proveedores de Aprobacidn de la SC
Informacion y recursos
Cierre de la SC (Estatus)

Fuente: elaboracién propia, 2024.

Seguidamente se detalla cada uno de los elementos del anterior diagrama de SIPOC:
Proveedores (Suppliers)

Los proveedores en el caso del proceso que lleva el Departamento de Generacion de
Negocios se describen como aquellos encargados de brindar la informacion inicial para

la creacion de una cotizacion, en esta etapa los proveedores son:

Clientes finales

Asesores comerciales

Sistema CRM (Salesforce)

Agentes de servicio de Generacion de Negocios

a bk~ w0 NP

Proveedores de informacion y recursos
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Entradas (Inputs)

Se describen para esta etapa del SIPOC a las entradas como es0S procesos o
informacion necesaria para preparar la cotizacion antes de procesarse. Alguna de la
informacion que se recibe a través de las SC puede ser: listados de materiales, planos
eléctricos, memorias de calculo o tablas de simbologias, esta informacién debe ser lo
mas detallada posible para no atrasar el proceso de cotizacion. Las entradas en este

proceso se mencionan a continuacion:

1. Solicitudes de cotizacion (SC)
2. Informacion del proyecto

3. Plazos maximos de entrega de las cotizaciones.

Procesos (Process)

Se definen los procesos que se deben llevar a cabo con la informacion recibida de las
entradas en el analisis del procedimiento de creacion de cotizaciones por parte del
Departamento de Generacion de Negocios, cada agente de servicio es responsable de
conocer a detalle cada accion para no retrasar la entrega final de la cotizacion, las

activades de esta etapa se describen a continuacion:

Recepcion de la SC

Asignaciéon de la SC

Analisis de la informacién dentro de la SC
Creacion de la cotizacion en sistema

Aprobacioén de la SC

S T o

Cierre de la SC (estatus)
Salidas (Outputs)

Las salidas son el resultado de la informacion procesada, en el caso del proceso en
investigacion, se resume en las cotizaciones entregadas al asesor comercial para que
pueda negociar con el cliente final la aprobacion y la venta de la o las soluciones Legrand.

Ademas, toda la informacion de cumplimiento o no de los tiempos de entrega es
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registrada por el sistema CRM vy reflejada en los informes de rendimiento del
departamento. Los archivos entregables en esta etapa son:
1. Cotizacion del proyecto

2. Informes de rendimiento
Clientes (Customers)

Los clientes son el motivo por el cual este proyecto tiene lugar, se busca mejorar la
percepcion de la calidad en el proceso y reducir los tiempos de espera de los clientes,
para que esto sea un factor decisivo en la escogencia de la soluciones Legrand contra
los competidores. Otros clientes internos son los asesores comerciales de la compaiiia y
los encargados de velar por la calidad y efectividad de los procesos que corresponde al
Comité director de Legrand Centroamérica, El caribe y Ecuador. Para el proceso en
investigacion, los clientes que se consideran en el diagrama de SIPOC son los siguientes:

1. Dueiios del proyecto
2. Asesor comercial

3. Comité director de Legrand
4.1.6 Diagrama de Flujo de Proceso

Se puede visualizar graficamente a través de esta herramienta todas las etapas por las
gue pasa una solicitud de cotizacion generada por un asesor comercial y atendida por un
agente de servicio del Departamento de Generacion de Negocios. Este flujo de
informacion ha sido consultado y aprobado por la jefatura del departamento y la Gerencia

de Experiencia del Cliente.
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Figura 4.7. Diagrama de flujo de proceso

Inicio

Se reciben los requerimientos iLenta respuesta de o ) Setraslada requerimiento a los "
del cliente o Fabrica? Product Manager > Espera deInf
l No
Asesores de Comerciales Se analizam otras causas del

verifican que la informacién atraso en la cotizacion

esté correcta
| Se completa la informacion
v l para terminar (a cotizacion

Si Se hace la SC (Solicitud de La jefe del departamento

; ; Asesor tiene limit v
¢Informacion Correcta? ~——  Cotizacion) Generaciénde > asigna un asesor paragenerar c:;solret:z: lea m.;g:::
Negocios la cotizacion P
No v
; Cotizacio Si
—, LCotn{amon Comp'leta L —»  Seaprueba la SC en el CRM
tiempo definido?
v
3 A Si No
Se comunica con el cliente para ___, ~ ¢Se recibe Informacién >
obtener mayor informacion Correcta?
-~
No
Fin

Fuente: elaboracion propia, 2024.

A continuacion, se detalla cada una de las etapas del proceso de creacion de cotizaciones

en el Departamento de Generacion de Negocios.
Se reciben los requerimientos del cliente

El procedimiento da inicio con la recepcion de los requerimientos del cliente por parte del
asesor comercial de Legrand, estos requerimientos pueden incluir varias soluciones del
portafolio Legrand ya especificadas por el disefiador eléctrico o pueden incluir detalles
técnicos que se deban cumplir para homologar la solucion que quiere el cliente con la
marca, entre los documentos que se reciben pueden ser:

1. Planos electromecéanicos
Planos eléctricos
BOM (Build Of Materials)

Licitacion

o r 0N

RFP (Request For Proposal)
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Los asesores comerciales verifican que la informacidn esté correcta

El asesor comercial, para que una solicitud de cotizacion sea procesada, debe antes
verificar que la informacion recibida por parte del cliente esté correcta y sea suficiente
para generarla, algunos productos requieren de archivos adicionales tipo formularios que
deben incluirse junto con el requerimiento inicial, a continuacion, un ejemplo de un

formulario:
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Figura 4.8. Formulario soluciones especiales

Cllegrand’

Nexpand Cabinet Form

In the Nexpand platform the top panel is not symmetrical, There is a designated side where containment has
more space for installation but in the US this is less applicable. For this selection, the important note is that
there is a S0mm (or 3.5") vs. 45mm (or 1.75") of solid space depending on orientation. For cable management
space favered in the rear select "Cold" and vice versa (this gets the beginning of the cable cutouts closer to
the edge of the frame).

Orientation: [ | Cold Orientation [] Hot Orientation

Color: [] White with White Internals || Black with Black internals

Height: [[] 42ru [7] 47rU [] s2rU
Width: [7] soomm (2362% [ soomm (31507

The depth of the cabinet includes the front and rear doors {(30mm /118" each),
Please consider this when choosing your frame depth.

Depth: [] 1000mm (39.37") [] 1200mm (47.24")

The bonding point can mount in various lecations, Depending on customer requirements for bonding,
this may or may not be reguired,

Bonding Point: H Yes [:] No

If the customer will be changing their rail settings on site it may be helpful to have rail depth marking
to position the rails,

Rail Depth Marketing: D Yes HE
Below the Frame: [ ] None [] Levelers [] Leveters and Castors
Top Panel: [ ] Full Depth [] 400mm Brushes Rear

Brushes (Rest Solid)

There is an option to allow for upgrades in the center of the top panel. For customers with 60A or greater
PDUs or customers that would like any of the following options (now or in the future) please choose one
of the following:

Center Top Panel: | | Complete Solid (No Optiens) [ | Solid Cover
(Might Need to Change to Different Option)

Brush Cover [] Radius Opening

(Used for 60A or Greater PDUs) (Maintain Radius as Cables Enter Cabinet)
Front Mounting Rail: EI Tapped E] Square
Will you need cable fingers E] Yes [:] No

on front rails? (Now or Future):
Front Rails are dimensioned from the front door, for dimension off frame surface subtract 30mm (or 118")
Front Mounting Rail Position: D Server - 80mm (315%) [_] Network - 200mm/7.87"

The airflow package has to different options depending on the front rail setting.
Choose the option that best suits your requirements (now or future).

Airflow Management: | | None | | Air Dam - [] Airpam -
150mm/5.8" Rail Depth 250mm/9.84" Rail Depth

Fuente: Legrand Centroamérica, 2024
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Se hace la SC (Solicitud de cotizacion)

Si la informacion enviada es correcta, el asesor comercial realiza una SC (solicitud de
cotizacién) en el software CRM e incluye como archivos adjuntos la informacién recibida
por parte del cliente. Es de mucha importancia que el asesor comercial complete toda la
informacion que se le solicita porque de lo contrario, la SC podria ser rechazada y puesta
en el estatus de “Cancelada”. Para el periodo en estudio de seis meses del total del 1243
solicitudes de cotizacidon (SC) recibidas, 120 se colocaron en el estatus de “Cancelada”
lo que representa cerca del 10% del total de solicitudes. Ver en el apéndice 2 un ejemplo

de la informacion que se debe incluir en una solicitud de cotizacion.

Se comunica con el cliente para obtener mas informacién

Si la informacién es incorrecta o insuficiente, la jefatura o el agente de servicio del
Departamento de Generacién de Negocios es el encargado de comunicar al asesor
comercial para que pueda indagar y obtener mas informacion con el cliente. Los agentes
de servicio tienen una restriccion para comunicarse directamente con los clientes finales,
con el fin de mantener un unico y exclusivo canal de comunicacion entre el propietario de
la obra y Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador. Mientras el asesor comercial
busca la informacion necesaria para completar la solicitud, la SC entra en un estatus de

“Espera” que, si en 24 horas no se resuelve, pasa a estatus de “Cancelada”.

La jefe del departamento asigna un asesor

Una vez recibida la SC, la jefe del departamento asignha a un agente de generacion de
negocios segun su area de especialidad o disponibilidad de atender la solicitud, que
buscard que la cotizacion esté completa y dentro de los tiempos establecidos por la
Direccion General para cada tipo de solucion, todo esto con el fin de mantener un buen

nivel de servicio.

Existen 29 familias de producto en las que el proceso de conteo para crear la cotizacion
puede variar, esto hace casi que cada una de las solicitudes de cotizacion sea unica vy,

por lo tanto, se abordan por medio de agentes especializados.
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Agente tiene un limite de tiempo para completar la cotizacién

Los tiempos de respuesta en la entrega de cotizaciones estan establecidos por la
Direccion General de Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador, que clasifica a las 29
familias de productos en siete categorias de tiempos de entrega, los cuales son
esperados por los asesores comerciales para entregar la oferta a los duefios o
administradores del proyecto. A continuacion, la tabla de tiempos maximos permitidos

por categoria para la resolucion de las cotizaciones.

Tabla 4.3. Tiempos maximos de resolucion

Tipo de Solucion Tiempo maximo de Resolucion
Estandar 1 dia habil
Especiales 1 3 dias habiles
Especiales 2 5 dias habiles
Especiales 3 7 dias habiles
Especiales 4 10 dias habiles
Especiales 5 15 dias habiles
No permitido Mds de 15 dias habiles

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Lenta respuesta de fabrica

Existen algunos sistemas que requieren ser cotizados a través de la fabrica por lo que el

tiempo de repuesta depende de diferentes factores como:

1. Disponibilidad de la fabrica
2. Diferencias horarias, dado que existen fabricas en Colombia, Francia, Italia,
México y Estados Unidos de América

3. Requerimientos especiales o personalizados por el cliente

Estos factores pueden provocar que exista una espera a la entrega de informacion que

no tiene un tiempo limite porque se depende de un tercero.
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Se traslada requerimiento a los Product Managers

Cuando una fabrica toma mas tiempo de lo debido para dar una respuesta sobre una
cotizacion, se traslada el requerimiento a los gerentes de producto, debido a que son
ellos los responsables de la comunicacion directa con las fabricas alrededor del mundo.
Este paso dentro del flujo de trabajo no es recurrente, pero puede suceder y en la mayoria

de los casos, la intervencion logra los resultados esperados.

Se analizan otras causas del atraso en la cotizacion

Cuando una cotizacion sobrepasa los tiempos permitidos de resolucion y la causa no es
provocada por una lenta respuesta de la fabrica, la jefa del Departamento de Generacién
de Negocios debe investigar donde esta el atraso para intentar resolverlo, este analisis
es un tiempo de espera en el cual, el agente de servicio no puede intervenir, pero si

presionar por una rapida solucién cuando se encuentre la causa.

Se completa la informacion para termina la cotizacion

Cuando la informacion faltante es recibida o el agente de Generacion de Negocios ha
completado la revisidbn de los documentos aportados por el asesor comercial en la
solicitud de cotizacion, se completa el formulario digital del CRM y se carga la cotizaciéon

al sistema, en esta etapa aun el asesor comercial no tiene un entregable final.

Se apruebala SC en el CRM

El dltimo paso del proceso de creacion de cotizaciones es colocar en el sistema CRM, el
estatus de “Finalizada”, esto da por terminado el proceso y la informacion llega

inmediatamente a través del CRM al asesor comercial para que sea entregada al cliente

En la siguiente etapa del trabajo de investigacion se desarrollaran las herramientas de
medir segun la metodologia DMAIC, con toda la informacion proporcionada por la
empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador, se buscan las causas que pueden

estar generando los retrasos en la entrega de cotizaciones a tiempo que afectan la
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efectividad general promedio del Departamento de Generacion de Negocios y que la

Direccion General busca alcanzar un rendimiento del 95% para el cierre de 2024.

4.2 MEDIR

La fase de medir se centra en recopilar datos relevantes para establecer una linea base
del rendimiento actual del proceso e identificar el o los problemas que pueden estar
afectando la efectividad general promedio en la entrega de cotizaciones a tiempo.
Ademas, se busca realizar un mapeo del proceso con la informacién proporcionada que

ayude a cumplir el objetivo de este trabajo.

Herramientas utilizadas:
1. Analisis estadistico

Gemba Walk

Teoria de Colas

Prueba de hipotesis

a & N

Analisis de variacion

Junto con el director comercial de proyectos se ha establecido que cada cotizacion de
proyectos tenga un valor aproximado de $18 000 en productos Legrand y que el impacto
por no entregar una cotizacion a tiempo puede llegar a afectar en un 30% la probabilidad
de que el cliente no elija la marca Legrand como su proveedor. Para el periodo en estudio
de seis meses, el Departamento de Generacion de Negocios procesd con estatus de
“Finalizado” a 1076 cotizaciones, con un valor promedio de $18 000 por cotizacion,
significa que un valor de $19 368 000 en proyectos fue cotizado durante ese periodo y de
las 1076 cotizaciones, 261 fueron entregadas a destiempo, lo que quiere decir que $4
698 000 se pusieron en riesgo de perderse, con un aproximado del 30% de probabilidad
de perder esos proyectos a causa de los atrasos generados en la entrega de cotizaciones
a tiempo, se puede calcular la posible pérdida de $1 409 000 en proyectos de la region
en los seis meses en estudio, un impacto financiero sustancial que motiva el resultado de
este trabajo de investigacion y sus propuestas para minimizar las pérdidas de proyectos
y de posibles 6rdenes de compra de los clientes.
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4.2.1 Andlisis Estadistico

La informacién con la que elabora este trabajo incluye seis meses de registro historico,
entre octubre, noviembre y diciembre de 2023 y enero, febrero y marzo de 2024. En ese
periodo el Departamento de Generacion de Negocios ha recibido 1243 solicitudes de
cotizacion (SC) para los cuatro agentes especializados y una jefa de departamento, con

la siguiente distribucion segun el estado de cada solicitud:

Tabla 4.4. Cantidad de SC en seis meses

Estado Solicitudes de Cotizacion

Cancelada 120
En proceso 47

Finalizada 1076
Grand Total 1243

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Esta informacién se ha descargado del sistema CRM de la empresa Legrand en formato
de Microsoft Excel y se puede observar que existen varios estados de la solicitudes que

se describen a continuacion:

1. Estado cancelado: este estado representa una solicitud de cotizacion (SC) que
fue cargada en el sistema por el asesor comercial sin la informacion y
documentacion necesaria para realizar el trabajo. Usualmente el agente de
Generacion de Negocios se pone en contacto con el asesor comercial para
corregir la solicitud, pero en muchas de las ocasiones no se logra obtener una
respuesta positiva y se debe dar de baja la solicitud de cotizacion.

2. Estado en proceso: una solicitud de cotizacion en estado “en proceso” indica que
aun sigue en labor por parte del agente de Generacion de Negocios, puede
también representar que esta en periodo de repuesta de otro departamento como
solicitud de precios, solicitud de tiempos de entrega del material o de informacion

importante por parte de la fabrica, pero es responsabilidad del agente de
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generacion de negocios recopilar la informacion y procesarla para terminar el
proceso.

3. Estado finalizada: cuando el agente de Generacion de Negocios realiza toda la
gestion de una solicitud de cotizacién y se entrega una oferta final al asesor

comercial por medio del sistema CRM, este es el Ultimo paso del proceso.

El siguiente cuadro representa la cantidad general de solicitudes de cotizacion asignadas

por la jefatura de Generacion de Negocios hacia cada gente especializado:

Tabla 4.5. Cantidad de SC recibidas por agente

Solicitudes de

Asesor
Cotizacion

Agente 1 230
Agente 2 426
Agente 3 133
NA* 15*
Agente 4 190
Agente 5 249
Grand Total 1243

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Las solicitudes representadas como “NA*” no fueron asignadas a ningun agente y sus
estados fueron colocados como “Cancelada” es por esto por lo que, para efectos de esa
investigacion, se toman en cuenta en el totalizado, pero no se asignan a ningun agente
para no influir en los resultados de la efectividad general promedio. Ademas, es

importante mencionar que el agente 3 corresponde a la jefatura del departamento, que
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en algunos casos ha tenido que intervenir para colaborar con el equipo y trabajar algunas
de las SC del total en estudio de los ultimos seis meses. Del total de las 1243 solicitudes
de cotizacion recibidas en el periodo en estudio, la siguiente tabla representa la

distribucion por estado:

Tabla 4.6. Cantidad de SC por estado

Estado Solicitudes de Cotizacion

Cancelada 120
En proceso 47
Finalizada 1076
Grand Total 1243

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Esta investigacion tomara en cuenta las solicitudes de cotizacion en estado “Finalizada”
porque representan 86.56% de todas las solicitudes recibidas en el periodo de seis meses
de andlisis, ademas, es ahi donde la Gerencia quiere concentrarse para optimizar el
rendimiento general promedio en la entrega de cotizaciones en el tiempo establecido por

la Direccién General después de recibida la solicitud.

Tabla 4.7. Tiempos maximos de resolucion por tipo de SC

Tipo de Solucién Tiempo maximo de Resolucion
Estandar 1 dia habil
Especiales 1 3 dias habiles
Especiales 2 5 dias habiles
Especiales 3 7 dias habiles
Especiales 4 10 dias habiles
Especiales 5 15 dias habiles
No permitido Mas de 15 dias habiles

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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La Direccion General de Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador ha establecido los
tiempos maximos que deberia durar una cotizacién en procesarse y ser entregada, este
tiempo méaximo depende del tipo de solucion que el cliente desee para su proyecto y se
define desde la creacion de la solicitud de cotizacién hecha por el asesor comercial en el
sistema CRM (Salesforce).

Segun la tabla 4.6, la cantidad de solicitudes de cotizacion en estado “Finalizada” en el
periodo de estudio es de 1076 SC, el siguiente grafico describe cuales de estas

solicitudes se terminaron a tiempo y cudles no.

Figura 4.9. Cantidad de SC finalizadas en tiempo y fuera de tiempo

261

= Entiempo

= Fuera de tiempo

815

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Con los datos del grafico anterior se puede determinar que la efectividad general
promedio en la entrega de cotizaciones a tiempo del Departamento de Generacién de
Negocios en los ultimos seis meses ha sido del 75.74% que representan 815 solicitudes
de las 1076 reportadas. Realizando un andlisis mas detallado de la efectividad en la
entrega de cotizaciones a tiempo por agente, a continuacién, su detalle.
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Figura 4.10. Cantidad de SC finalizadas en tiempo y fuera de tiempo por agente

350
300
250
200
150
T
50 q
0

Agente 1 Agente 2 Agente 3 Agente 4 Agente 5
No en Tiempo 61 61 24 43 72

m En Tiempo 151 317 93 120 134

En Tiempo

No en Tiempo

Fuente: elaboracion propia, 2024.

En el grafico anterior se puede observar la cantidad de solicitudes de cotizacion que
recibié cada uno de los agentes de servicio del Departamento de Generacion de Negocios
y el detalle acerca de cuéantas solicitudes se finalizaron en tiempo y cuales no, todo esto
dentro del periodo en estudio de los seis meses. El agente que mas solicitudes recibe es
también el mas efectivo con 317 cotizaciones finalizadas a tiempo y sélo 61 finalizadas a
destiempo. Otro caso interesante es el del agente 5, quien no logra terminar a tiempo
casi el 50% de sus cotizaciones asignadas, este serd un caso de estudio para el
desarrollo de este trabajo.
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Figura 4.11. Efectividad en la entrega de cotizaciones a tiempo por agente

rgertc 2
reerre 1

0.00%  10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00%

Agente 1 Agente 2 Agente 3 Agente 4 Agente 5
Efectividad 71.23% 83.86% 79.49% 73.62% 65.05%

m Efectividad

Fuente: elaboracion propia

El grafico anterior demuestra que el agente 2 recibe el doble de las solicitudes de
cotizacion que sus compafieros de departamento y, aun asi, tiene el afectividad mas alta
en cuanto a entrega de cotizaciones a tiempo con un 83.86%. Otro caso interesante es
el del asesor 5, quien tiene una efectividad general promedio en la entrega de
cotizaciones a tiempo tan so6lo de un 65.05%, este porcentaje tan bajo afecta el

rendimiento del departamento en general y sera caso de estudio en este proyecto.

4.2.2 Gemba Walk

Se ha implementado una Gemba Walk, con el fin de obtener informacion directamente
del sitio de trabajo, que permita reflejar proactivamente el deseo de mejorar los resultados
del Departamento de Generacion de Negocios y aumentar el involucramiento de los
agentes de servicio con ideas, comentarios, quejas 0 sugerencias que los motive a

sentirse parte del proceso de mejora.
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Adicionalmente al Gemba Walk, se trabajaron sesiones independientes con preguntas
especificas sobre como creen que se pueda aumentar la efectividad promedio de la
entrega de cotizaciones a tiempo y qué factores creen que afectan incumplir el objetivo
del 95% de efectividad general promedio.

Ver apéndice 3: Check List Gemba Walk.

Se realizaron seis Gemba Walks de una duracion aproximada de diez minutos cada una
y durante la semana del 27 al 31 de mayo. El Departamento de Generacién de Negocios
comparte la misma area de trabajo que los departamentos Comercial, Logistico y Servicio
al Cliente, este espacio consta de aproximadamente 1100 m? y esta centralizado entre
las oficinas de jefatura y gerencias. La siguiente imagen muestra la ubicacion de las
estaciones de trabajo de los agentes de Generacion de Negocios y la oficina en frente

(lado derecho de la fotografia) es la jefatura.

Figura 4.12. Estaciones de trabajo Generacion de Negocios

Fuente: Legrand Centroamérica, 2024
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En cada caminata Gemba se utilizo la lista de verificacion que se puede consultar en el
apeéndice 1, la cual documenta la informacion de cada uno de los involucrados en el

proceso Yy sus observaciones al respecto.

En el siguiente diagrama de recorrido se detalla la secuencia de los procesos que lleva
la creacién de una cotizacion en el Departamento de Generacion de Negocios por parte
de los agentes de servicio especializados, se toma como referencia las cotizaciones del
tipo “24 horas o menos”, dado que, segun la cantidad de solicitudes recibidas en el
periodo en estudio de seis meses, de las 261 cotizaciones no entregas a tiempo, las del
tipo “24 horas o menos” son las de mayor peso con 94 cotizaciones entregadas a

destiempo. A continuacion, la tabla que detalla los tiempos por tipo.

Tabla 4.8. Cantidad de SC no entregadas a tiempo

Tipo de Cotizacion Cantidad de Solicitudes Finalizadas NO en tiempo

24 horas 0 menos 94
Especiales 1 40
Especiales 2 59
Especiales 3 19
Especiales4 28
Especiales 5 21

Grand Total 261

Fuente: elaboracion propia, 2024.

El siguiente diagrama detalla el recorrido para la creacion de una cotizacion en el
Departamento de Generacion de Negocios por parte de los agentes de servicio

especializados del tipo “24 horas o0 menos”.
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Figura 4.13. Diagrama de recorrido Gemba Walk

Asignacidn de Agente Revision de Informacion Conteo de Informacidn
Inicio e —_— » o

Tiempo Tiempo Recurso Tiempo Tiempo Recurso Tiempo Recurso
en en dias en en dias en dias
horas horas

0.35 0.043 1 0.22 0.027 4 1.197 4
Creacidn de Cotizacion Creacion de Articulos Creacion de Precios
Tiempo Tiempo Recurso Tiempo Tiempo Recurso Tiempo Tiempo Recurso
en dias en dias en dias
0.056 4 1.025 3 0.887 1
Cierre de Cotizacion Envio de Cotizacion
—» — Fin
Tiempo Tiempo Recurso Tiempo Tiempo Recurso
en en dias en en dias
horas horas
1.2 0.15 4 0.1 0.012 4

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Como resultado del andlisis de proceso de creacion de cotizaciones en el Departamento
de Generacion de Negocios de la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador,
podemos determinar, gracias al Gemba Walks que, las cotizaciones del tipo “24 horas o
menos” estan tardando en promedio 3.4 dias laborales o0 27.2 horas de la jornada laboral
efectiva de ocho horas por dia. Este caso debe analizarse porque el impacto que tiene
en el rendimiento general promedio del departamento es importante y corregirlo puede

llevar a mejorar la nimeros de eficiencia en la entrega de las cotizaciones a tiempo.

En cuanto a los recursos, todos los agentes de servicio del Departamento de Generacion
de Negocios atienden este tipo de cotizacion “24 horas o menos”, en total son cuatro
agentes especializados y una jefatura que, de vez en cuando, colabora con la creacion
de algunas cotizaciones; durante la semana de estudio del Gemba, la jefatura no proceso
ninguna, ademas, el proceso de creacién de articulos recae sobre tres gerentes de

producto y la creacion de precios sobre un colaborador de pricing, estos ultimos se
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incluyen en el flujo del proceso porque son parte importante en la entrega de las

cotizaciones a los asesores comerciales.

4.2.3 Teoria de Colas

La teoria de colas analiza las causas que pueden estar generando tiempos de espera
prolongados de los agentes comerciales en recibir las cotizaciones a tiempo, en este caso
se sospecha que el problema puede estar en tener o0 no la cantidad éptima de servidores,
para intentar brindar ese balance en el sistema que optimice el desempefio con un

impacto minimo en los costos, pero un gran impacto en el nivel del servicio.

Con la informacion acumulada hasta el momento, se puede plantear el problema de colas,
donde se tiene a cinco agentes de servicio especializados en el Departamento de
Generacion de Negocios para atender los diferentes tipos de cotizacion, esta
especialidad limita el servicio de atencion, dado que existe un claro desbalance entre la
cantidad de cotizaciones generadas y el tipo solicitud de cotizacion, en el siguiente

esquema se ejemplifica la situacion actual.

110



Figura 4.14. Esquema de Colas en Generacién de Negocios

SISTEMA DE VARIAS LINEAS, MOLTIPLES SERVIDORES

SALIDAS
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ECJEORED
S I N I S

1 Lecanas

TIPOS DE SOLICITUD
DE COTIZACION

Estandar Especiales1 Especiales2 Especiales3  Especiales4  Especiales 5

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Caracteristicas de la linea de espera

La estructura de esta cola se puede clasificar como de varias lineas y mudltiples
servidores, debido a que cada tipo de solicitud de cotizacion varia dependiendo del
tiempo maximo permitido para tramitar la cotizacion, ademas de que, si bien, cada agente
de servicio esta en la capacidad de atender todo tipo de cotizacion, existen
especialidades en cada uno que se aprovechan para intentar ser mas efectivos en el

tiempo de respuesta apegado a la experiencia del colaborador.
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Configuracion de la cola

La configuracién de la cola de espera para el caso en estudio se basa en el tiempo que
toma realizar una cotizacion a un agente de servicio del Departamento de Generacion de
Negocios; como este tipo de solicitud depende de la cantidad de proyectos y de las visitas
gue realicen los asesores comerciales, su llegada es impredecible y su tiempo de
respuesta, aunque se encuentra establecido por la Direccion, depende de la dimension
del proyecto y la disponibilidad de informacion. El Departamento de Generaciéon de
Negocios tiene cinco agentes especializados, a los cuales se les denomina servidores y

cada cotizacioén se denominan clientes.

Configuracion por canal:

Figura 4.15. Sistema de cola multicanal y de una sola fase

SERVICIO

() SALIDAS

LLEGADAS AGENTE1  AGENTE 4 DESPUES DEL
— Y SERVICIO

—

COLA g —

AGENTEZ?  AGENTES

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Se considera que la configuracion de la cola es multicanal, dado que los agentes
especializados reciben sus solicitudes por asignacion de la jefatura, pero pueden recibir
cualquier tipo de solicitud de cotizacién y generalmente se toma en cuenta la carga de
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trabajo de cada agente. Este estudio se basara en los datos promedio de cotizaciones
recibidas y finalizadas en los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2023, ademas

de enero, febrero y marzo de 2024.

Se considera, ademas, que la configuracion de la cola se clasifica de una sola fase,
debido a que es un Unico servidor quien atiende las solicitudes de cotizacion, las cuales

abandonan el sistema una vez que se encuentran en estatus de “finalizada”.

Impulsadores de la demanda

Se considera como impulsadores de la demanda a los asesores comerciales porque son
ellos quienes buscan los proyectos para que sean cotizados, cuando logran obtener la
informacion, son estos asesores quienes generan en el sistema de CRM un SC o solicitud
de cotizacion, a partir de ese momento la solicitud entra en cola hasta que el agente de
servicio de Generacion de Negocios completa la cotizacion y la carga en el sistema como
“Finalizada”, luego de este proceso es el asesor de servicio el encargado de entregarla

directamente al cliente final.

Caracteristica de arribo

El tamafo de la poblacidn para el caso en estudio se puede definir como finito, dado que
se tiene pocos servidores para la cantidad de solicitudes de cotizacién recibidas. En
cuanto al patrén de arribo, al ser las cotizaciones dependientes de la cantidad de
proyectos que se estén dando en ese momento, se pueden generar en un patron aleatorio
gue es casi imposible predecir, la intension es buscar el balance correcto entre la cantidad
de solicitudes y la de agentes de servicio y que las cotizaciones se finalicen en el menor
tiempo posible. EI nimero de arribos por unidad de tiempo puede ser estimado por medio

de la distribucién de Poisson que es una distribucion discreta de la probabilidad.
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Férmula de Distribucion de Poisson

e!l/‘lx

PO ==~

P(x) = Probabilidad de x arribos

x= Numero de arribos por unidad de tiempo
A= Tasa promedio de arribos

e=2.71828

El comportamiento de los arribos para el caso en estudio se puede indicar que tiene una
estructura incontrolable, debido a que las cotizaciones no se pueden evitar y para fines
de la empresa Legrand Centroamérica, el Caribe y Ecuador, una mayor cantidad de
solicitudes de cotizacion es algo muy positivo, pero deben procesarse en el tiempo
establecido por la direccion General o menos. Con la siguiente informacién se puede
calcular la cantidad esperada de llegadas por unidad de tiempo () y el tiempo esperado

entre llegadas.

Tabla 4.9. Dias laborales por mes

Ao Mes Dias laborales

2023 Octubre 22

2023 Noviembre 22

2023 Diciembre 15

2024 Enero 22

2024 Febrero 21

2024 Marzo 21
Grand Total 123

Fuente: elaboracion propia, 2024.

En la empresa Legrand Centroamérica, ElI Caribe y Ecuador, especificamente el
Departamento de Generacién de Negocios, se trabaja en jornadas laborales de nueve
horas al dia con uno hora de ley para almuerzo y receso de media mafiana, de lunes a

viernes, lo que da como resultado las siguientes horas efectivas de trabajo.
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Tabla 4.10. Horas efectivas laborales por mes

Aio Mes Horas efectivas de trabajo
2023 Octubre 176
2023 Noviembre 176
2023 Diciembre 120
2024 Enero 176
2024 Febrero 168
2024 Marzo 168
Grand Total 984

Fuente: elaboracion propia, 2024.

El tiempo total disponible en horas para los seis meses en estudio es de 984 horas. El
siguiente recuadro, resume la cantidad de solicitudes de cotizacion recibidas y tramitadas
por agente de servicio del Departamento de Generacion de Negocios es los seis meses

de estudio.

Tabla 4.11. SC finalizadas por agente/servidor

CANTIDAD DE SOLICITUDES DE COTIZACION RECIBIDAS Y FINALIZADAS POR

SERVIDOR
TOTAL
SERVIDORES  ~1iBRE | NOVIEMBRE DICIEMBRE  ENERO FEBRERO = MARZO RECIBIDAS

2023 2023 2023 2024 2024 | 2024 EN 6

MESES
Agente 2 52 75 39 52 93 67 378
Agente 1 23 2 21 2 3 a7 212
Agente 5 22 39 19 27 22 37 206
Agente 4 35 2 21 28 32 21 163
Agente 3 1 27 1 23 2 15 17

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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Célculo de tasa media de llegadas (A)

Tabla 4.12. Tasa media de llegadas (A)

TIEMPO
ACOTIZACIONES POR ESPERADO ENTRE
SERVIDORES HORA LLEGADAS 1/4

(HORAS)
Agente 2 0.38 2.60
Agente 1 0.22 4.64
Agente 5 0.21 4.78
Agente 4 0.17 6.04
Agente 3 0.12 8.41

Fuente: elaboracién propia, 2024.

Célculo de tiempo esperado entre llegadas

Tabla 4.13. Tiempo esperado entre llegadas

TIEMPO
ACOTIZACIONES POR ESPERADO ENTRE
ERIBORES HORA LLEGADAS 1/4

(HORAS)
Agente 2 0.38 2.60
Agente 1 0.22 4.64
Agente 5 0.21 4.78
Agente 4 0.17 6.04
Agente 3 0.12 8.41

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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El cuadro anterior demuestra que el agente 2 es quien atiende de forma mas efectiva las
solicitudes de cotizacion porque puede generar 0.38 cotizaciones por hora y el tiempo de
espera entre llegadas de cotizaciones es casi un 50% menos que el segundo agente mas
efectivo, 2.60 horas contra 4.64 horas.

Para efectos de este trabajo la longitud de la cola se tomé como infinita, dado que, al ser
Legrand Centroamérica, ElI Caribe y Ecuador, una empresa comercializadora de
productos del segmento eléctrico y digital, las ventas dependen de la cantidad de
cotizaciones que se generen, por lo que no hay una cantidad limitada de cotizaciones;

para este caso entre mas cotizaciones se generen, mayor probabilidad de venta existe.

Otro dato importante por mencionar es la disciplina de la cola que, segun lo establecido
es PEPS (primero en entrar, primero en salir), es asi como se atienden las solicitudes de

cotizacion.

Célculos para el rendimiento de la cola

Se ha analizado primero la efectividad general promedio de los meses en estudio para
poder calcular el rendimiento de la cola para las cotizaciones realizadas por Generacion
de Negocios, con el fin de compararla contra la capacidad total del sistema para procesar

las solicitudes de cotizacion.

Efectividad general promedio del Departamento de Generacion de Negocios

Como se menciono anteriormente, el Departamento de Generacion de Negocios trabaja
cinco dias a la semana en turnos de nueve horas, con una hora de descanso para

almuerzo y receso de media mafnana, lo que da como resultado ocho horas al dia.

Tiempo en estudio: del 1 de octubre de 2023 al 30 de marzo de 2024, lo que quiere decir,

123 dias de trabajo efectivo.
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Tiempo planeado trabajo: 1107 horas — 123 horas asighadas a los tiempos de descanso
por jornada laboral de una hora (almuerzo y receso de media mafiana) = 984 horas

planeadas.

Tiempo esperado por colas: el tiempo general acumulado que el equipo de generacion
de negocios tardd para completar las 1076 solicitudes de cotizacion es de 4679.74 dias,

lo que es igual a 37 437.92 horas, en la siguiente distribucién por servidor.

Tabla 4.14. Célculo de tiempo acumulado por agente

TIEMPO ACUMULADO

CANTIDAD DESCs TIEMPO ACUMULADO EN

SERVIDORES EN 6 MESES 6 MESES DE SCs (DIAS) EN 6 MESES DE SCs
(HORAS)
Agente 2 378 1199.56 9596.48
Agente 1 212 952.81 7622.48
Agente 5 206 732.08 5856.64
Agente 4 163 1182.82 9462.56
Agente 3 117 612.47 4899.76

Fuente: elaboracién propia, 2024.

Como se ha mencionado anteriormente, la cantidad de solicitudes de cotizacion en
estado “Finalizada” en el periodo de estudio es de 1076 SC, el siguiente grafico describe

cudles de estas solicitudes se terminaron a tiempo y cuales no.
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Figura 4.16. SC finalizadas por agente a tiempo y a destiempo

261

= Entiempo

= Fuera de tiempo

815

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Con los datos del grafico anterior se puede determinar que la efectividad general
promedio en la entrega de cotizaciones a tiempo del Departamento de Generacién de
Negocios en los ultimos seis meses ha sido del 75.74% que representa 815 solicitudes

de las 1076 reportadas.

Calculo de tasa media de servicio (u)

Una de las posibles causas que afectan la entrega de cotizaciones a tiempo es la cantidad
de servidores 0 agentes de servicio del Departamento de Generacion de Negocios, por
lo que se decide aplicar la herramienta de teoria de colas para comprobar si la cantidad
de cinco servidores es correcta o si aumentando el numero de servidores afecta
positivamente el rendimiento del departamento, siempre enfocados en no elevar

demasiado los costos de operacion.
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Célculo p (Tasa media de servicio)

Tabla 4.15. Tasa media de servicio

CANTIDAD DE TIEMPO ACUMULADO K TASA TIEMPO
SERVIDORES COTIZACIONES EN 6 MESES DE MEDIADE  ESPERADO DE
EN 6 MESES SOLICITUDES DE SERVICIO SERVICIO 1/
COTIZACION (HORAS) (HORAS) (HORAS)
Agente 2 378 9596.48 0.0394 25,3875
Agente 1 212 7622.48 0.0278 35.9551
Agente 5 206 5856.64 0.0352 28.4303
Agente 4 163 9462.56 0.0172 58.0525
Agente 3 117 4899.76 0.0239 41.8783

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Con la tabla anterior se puede observar que la tasa media de servicio del agente 2, que
corresponde al servidor con més solicitudes de cotizacién procesadas en el periodo en
estudio de seis meses es de 0.0394 horas y que cada cotizacion que él procesa debe
esperar alrededor de 25 horas para estar finalizada; el siguiente agente en generar un
menor tiempo de espera en la cola es el nimero 5, quien brinda un tiempo de espera de

28.43 horas por cotizacion.

Costo actual del sistema

Se utiliza para efectos de esta investigacion el modelo de Teoria de Colas llamado M/M/s
gue tiene como objetivo equilibrar el costo de proporcionar servicio (contratar mas
servidores) con el costo de esperar (tiempo de espera en la cola). En este modelo las
llegadas siguen una distribucién de Poisson, los tiempos de servicio siguen una
distribucion exponencial y hay “s” servidores que, para el Departamento de Generacion

de Negocios es de cinco.
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Tabla 4.16. Calculo de colas con cinco servidores

Cilculos de colas M/M/s

Tasa de arribos lambda
Tasa de servicio miu

0.22[por hora

0.0287[por hora

para arribos y servicios

Supone un proceso de Poisson

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Numero de servidores 5| (max de 40)
iLA TASA DE ARRIBOS DEBE ¢ Unidad de tiempo hora
Utilizacién 153.31%
P(0), probabilidad que el sistema esté vacio -0.0064
Lg, longitud esperada de la cola -7.5906
L, nimero esperado en el sistema 0.0749
W(q, tiempo esperado en la cola -34.5029 'horas
W, tiempo total esperado en el sistema 0.3404 "oras
Probabilidad que un cliente espere 2.6395
3
2 1
é 09
-3 0s
& 07
05
04
03
£
T 0
0 2 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 k1) 4
NUMERO EN EL SISTEMA
TASA DE LLEGADA 0.22
HORAS POR DIA 9
Tiempo de espera en fila Wq -34.5029
Costo de espera del cliente Cw/hol 5
Costo del servidor Cs/ hora 8
Numero de Servidores (m) 5
Horas por dia Tasa llegada Wq Cw Subtotal
Costo de Espera Diario 9 0.22 -34.50285183 5 -341.5782331
Horas por dia m Cs
Costo del Servidor diario 9 5 8 360
COSTO TOTAL SISTEMA $18.42

El calculo realizado con cinco servidores genera un error en la herramienta, debido a que

el porcentaje de utilizacion es de un 153.31%, lo que indica que algo anda mal con la

cantidad de servidores actuales.

Para el calculo del costo del servidor, se toma como referencia $8 por hora, que es el

promedio de lo que gana un agente de servicio en el Departamento de Generacion de

Negocios y en conjunto con la Gerencia de Experiencia del Cliente se establece el costo
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de espera del cliente en $5 por hora, dado que las cotizaciones no son cierres de venta,
sino posibilidades de obtener una, es por esta razén por la que se toma ese dato para el

calculo del costo del sistema.

4.2.4 Prueba de Hipotesis

La jefatura del Departamento de Generacion de Negocios tiene la teoria de que las
cotizaciones del tipo “Especiales 4" que tienen un tiempo de respuesta aprobado por la
direccién de diez dias habiles, es la que causa mayores efectos negativos en la entrega
de las cotizaciones a tiempo y que afecta de forma general que la efectivad no pueda
llegar a los valores deseados del 95%, por lo que, a través de una prueba de hipétesis,

se estara evaluando dicha suposicién. Utilizando un nivel de significancia de 0.05.

Como se ha mencionado anteriormente, la cantidad total de solicitudes de cotizacion de
los seis meses en estudio clasificada en etapa finalizada es de 1076, de las cuales 193
corresponde a la solicitudes del tipo “Especiales 4”, de estas 193, 165 se han terminado

en diez dias 0 menos y soélo 28 se han entregado a destiempo.
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Prueba de hipétesis para “Cotizaciones Especiales 4 no a tiempo”.

Tabla 4.16. Informacion Prueba de hipétesis

=193

=10

= b.68 dias
X = 5.393 dias
a = 0.05

Q= |3

Ho: p = 10
H1: > 10

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Con esos datos, se procede a utilizar la herramienta Minitab con una prueba tipo Z de
una muestra, a continuacion, los resultados:
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Figura 4.17. Prueba de Hipétesis Minitab

Z de una muestra >~ X
B HOJA DETRABAIO 1

Z de una muestra

Estadisticas descriptivas

Error Limite

estandar de  inferior de

N Media la media 95% para p
193 5.39300 0.00360 5.38708

L medio de poblocidn de Muestrg
Desviocion estdndar conocida = Q.05

Prueba

Hipotesis nula Hoep=10

Hipotesis alterna  Hy:p > 10
ValorZ Valorp
-1280.05 1.000

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Como se demuestra en la herramienta, el valor de p es 1, mayor al nivel de significancia

o = 0.05.
No existe suficiente evidencia estadistica para rechazar la Ho, por lo tanto, la cotizaciones

del tipo “Especiales 4” no afectan el rendimiento general promedio porque duran los diez

dias o menos en resolverse y permitidos por la Direccién, con un 95% de confianza.
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4.2.5 Andlisis de Variacion

Grafico de Control por atributos P

La segunda prueba que se aplica es un gréafico de control por atributos del tipo P, este
grafico tomard las muestras subsecuentes de n unidades para calcular la fraccién

disconforme de la muestra p y graficar su estadistico en el grafico.

Para la investigacion en curso, cada grupo de cotizaciones tuvo una cantidad de entradas
y una cantidad de salidas inconformes, a este grupo inconforme corresponden las
cotizaciones no entregadas en el tiempo establecido por la Direccion. Por esta razén
todos los tamafos de las muestras son distintos porque varian segun la cantidad de

proyectos que los asesores comerciales solicitaran via una SC en el sistema de CRM.

En la siguiente tabla se resumen las 36 familias de producto Legrand que se cotizan a
través del Departamento de Generacion de Negocios y la cantidad de solicitudes de
cotizacion recibidas en el periodo de los seis meses en estudio, en total se recibieron y
se finalizaron 1076 SC.
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Tabla 4.17. Cotizaciones no entregadas a tiempo por familia de producto

Muestra  Cotizaciones Recibidas cot'zac'om;emz“tmﬂad“ a
1 13 7
2 1 7
3 3 0
4 7 2
5 7 0
6 36 5
7 19 5
8 1 1
9 32 7
10 34 0
11 12 0
12 36 1
13 112 15
14 3 3
15 3 7
16 12 2
17 17 2
18 6 0
19 4 >
20 5 3
21 7 0
22 5 2
23 5 2
24 225 5
25 3 0
26 26 11
21 14 5
28 76 2
29 23 10
30 127 8
31 17 5
32 15 1
33 3 2
34 149 2
35 8 5
36 10 5

Fuente: elaboracién propia, 2024.
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Con los datos de la tabla anterior se procede a cargar los datos en la herramienta Minitab

para generar el grafico P.

Figura 4.18. Gréfica p cotizaciones a destiempo

Gréfica P de Cotizaciones NO en tiempo

:
1.0 _ _
0.8
L | Les=0.640
5 0.6
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o
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o
& 0.4 M
* R ? A W P=0.243
0.2 ¢
0.0 LCI=0
T T T 1 T T T T T T
1 5 9 13 17 21 25 29 33

Muestra
Las pruebas se reglizaron con tamafios de la muestra desiguales

Fuente: elaboracién propia, 2024.

Observando el gréafico P de las cotizaciones no entregadas a tiempo se tiene un promedio
de porcentaje de cotizaciones no entregadas a tiempo de 24.3% con un limite superior
ultimo de 64.9% y uno inferior de control Gltimo de 0%, no se observan tendencias ni
peculiaridades, pero existe un punto fuera del limite superior que corresponde a la
muestra 14, por lo tanto, el proceso no esta bajo control estadistico en el porcentaje de

cotizacién no entregadas a tiempo, como conclusion el proceso no esté estable.
Es importante mencionar que las muestras 2 y 8 que se encuentran en el limite superior

son familias de producto que se cotizan muy poco, de esta categoria solo se recibié una
cotizacién en todo el periodo de los seis meses y superaron el tiempo limite establecido
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por la Gerencia, aungque hay que hacer una revision de los tiempos en expectativa, no se

consideran casos graves ni ameritan tomarse en consideracion.

El grafico P también indica que el promedio general de cotizaciones que no se entregan
a tiempo debe estar cerca del 24.3% para que el proceso no se salga de control, esta
media es muy superior en las muestras 19, 20, 33 y 35, por lo que son casos en los cuales

se puede buscar una mejoria.
4.3 ANALIZAR

La fase de analizar tiene como objetivo identificar las causas raiz del problema, utilizando
los datos recopilados y aplicar técnicas de analisis para descubrir las relaciones y
patrones que contribuyen en la baja efectividad promedio en el proceso de entrega de
cotizaciones a tiempo en el Departamento de Generacion de Negocios. Las siguientes
herramientas se han utilizado para procesar la informacion obtenida de las etapas
anteriores del DMAIC:

1. Lluvia de Ideas

2. Diagramas de Ishikawa (Causa-Efecto)

3. Multivotacion

4. Andlisis de Pareto

4.3.1 Lluviade Ideas

Encontrar las posibles causas por las que la efectividad general promedio en la entrega
de cotizaciones a tiempo en el Departamento de Generacion de Negocios de la empresa
Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador en los seis meses de estudio se requiere
saber que se encuentra en el valor del 75.74% y se procede a realizar una lluvia de ideas
en la cual participan los cinco agentes de Servicio y la Gerencia de Experiencia del
Cliente, esta técnica se hace en una sesion de trabajo llevada a cabo via Microsoft Teams
con seis participantes del equipo, lo que se busca es definir cuales pueden ser las causas
de mayor peso para encontrar posteriormente las alternativas de mejora con el desarrollo

de este proyecto.
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El siguiente listado representa las respuestas obtenidas de la sesion de lluvia de ideas
para la problematica de la efectividad en la entrega de cotizaciones a tiempo en el
Departamento de Generacién de Negocios de la empresa Legrand Centroamérica, El
Caribe y Ecuador.

Tabla 4.18. Informacién de Lluvia de Ideas

Lluvia de Ideas

Factores que causan la baja efectividad general
promedio en la entrega de cotizaciones a tiempo

A Falta de Personal
Falta de Capacitacion
Fallas en el trabajo en equipo
Carga de trabajo
No hay control de tiempos de trabajo
Informacion a destiempo
Incorrectas herramientas de trabajo
Informacion Incompleta
Informacién no disponible
No hay asiganacién automatica de SCs
Sistema sin precios
Fallas en el sistema CRM
Burocracia en los procesos
Procedimientos erroneos
Problemas de portafolio
Entorno distractor

|0| 22| r|([R|—=|—|ZT(@|mM/mMm|O0|O|w

Fuente: elaboracion propia, 2024.

4.3.2 Diagrama de Ishikawa

Se utiliza una herramienta llamada diagrama de Ishikawa para poder brindar un orden a
todas las ideas generadas en la sesion, la cual brinda una idea més gréafica sobre cuales
causas pueden estar generando los problemas en la entrega de cotizaciones a tiempo

dentro del Departamento de Generacion de Negocios, el cual se presenta a continuacion.
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Figura 4.19. Diagrama de Ishikawa posibles causas
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Fuente: elaboracién propia, 2024.

Al observar el diagrama de Ishikawa, cada posible causa se ha asignado bajo la
metodologia de las 6M, que describe mano de obra, medicién, materiales, maquinas,

meétodo y medio ambiente; a continuacion, se detalla a cada una de ellas.

Mano de Obra

Falta de personal: como se puede observar en el analisis de teoria de colas, la cantidad
de solicitudes recibidas rebasa la capacidad del sistema con cinco agentes de servicio
en el Departamento de Generacién de Negocios, esta realidad también es sentida por el

personal del equipo y resalta como una de las posibles causas de mayor peso.

Falta de capacitacion: como se ha visto anteriormente, los agentes de servicio tienen
alguna especialidad y experiencia en ciertos tipos de sistemas, esto hace que no todos
puedan atender todo tipo de solicitudes de cotizacién, lo que provoca tiempos de espera
de los agentes saturados y tiempos muertos de los agentes sin solicitudes.

Fallas en el trabajo en equipo: no siempre existe intervencion o apoyo cuando un agente

de servicio esta tardando mas del tiempo permitido en la creacion de una cotizacion,
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normalmente los retrasos son detectados en los informes semanales y esto afecta el
involucramiento del equipo para lograr las metas y los porcentajes deseados por la

direccion general.

Medicion

Carga de trabajo: actualmente no existe una herramienta de asignacion de solicitudes de
cotizacién automética, por lo que no se miden las cargas de trabajo de cada uno de los
agentes de servicio, saturando a unos y liberando a otros.

No hay control de los tiempos de trabajo: como se mencioné en la primera parte de este
documento, no existe una herramienta actualmente implementada en el Departamento
de Generacion de Negocios que mida y controle los tiempos de descanso de los agentes
de servicio, se aboga por la buena fe y el profesionalismo de cada uno de ellos, pero las

percepciones no acompafan los resultados.

Con las posibles causas detectadas a través de la lluvia de ideas y clasificadas por medio
del diagrama de Ishikawa, se procede a realizar una multivotacion, en la que cada posible
causa tendra un peso o valor y cada participante de la sesion votara por las que considere

gue generan mayor impacto en el entrega de cotizaciones a tiempo.

Materiales

Informacion a destiempo: la informacion a destiempo que llega desde otros
departamentos como el de Gerentes de Producto o las fabricas, afectan el rendimiento
general promedio del Departamento de Generacion de Negocios en la entrega de

cotizaciones a tiempo.
Informacion incompleta: la poca informacién que en ocasiones proporcionan los asesores

comerciales en las solicitudes de cotizacion, provocan que las SC detengan su proceso

mientras se termina de completar la informacion necesaria.
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Informacion no disponible: cuando una solicitud de cotizacion incluye sistemas especiales
0 personalizados es informacion que no se encuentra disponible en el sistema de CRM,

debe solicitarse a través de terceros y retrasan el avance del proceso.

Incorrectas herramientas de trabajo: algunas labores de conteo de planos requieren de
licencias costosas de software, por lo que se trabaja manualmente, ademas, los recursos
tecnolégicos que demandan algunas de estas aplicaciones estan fuera del estandar de
las computadoras entregadas por las corporacion, por lo que pueden hacer mas lento un

proceso.

Maquinas

No hay asignacion automatica de SC: las solicitudes de cotizacién son asignadas
manualmente por la jefatura del departamento, lo que provoca tiempos de espera largos

gue impactan en el tiempo total de resolucion.

Sistema sin precios: es tan alto el volumen de cédigos en sistema que muchos de ellos
se encuentran desactualizados o congelados, esto se soluciona enviando una solicitud
de revision al Departamento de Precios, el cual puede tardar horas e incluso dias,

dependiendo del volumen del trabajo.

Fallas en el sistema CRM: Salesforce es una de las mejores plataformas de software
CRM a nivel mundial, pero en ciertas ocasiones genera problemas que deben resolverse
a través de un contrato outsourcing y disponibilidad de horas soporte del gestor, lo que
puede impactar los tiempos de entrega de las cotizaciones, mientras se buscan

respuestas.

Método

Burocracia en los procesos: los procesos de la compaiia son burocraticos, se requiere
de muchas aprobaciones para solicitar un precio o un cédigo no cargado en sistema, las

fabricas trabajan bajo su propio ritmo y las urgencias sobrepasan los tiempos esperados.
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Procedimientos errGneos: existen algunos procesos poco claros que conducen al agente
de servicio al error, lo que genera a su vez, reprocesos innecesarios, ademas, hay

algunos procedimientos que se podrian unificar en una sola solicitud.

Problemas de portafolio: el portafolio de Legrand tiene alrededor de 390 000 productos
en catalogo, lo que provoca que los asesores comerciales pierdan su foco en los
productos de nuestro mercado y ofrezcan a los clientes soluciones no adaptadas que

generan solicitudes de informacién adicional que puede tardar varios dias 0 semanas.

Medio ambiente

Entorno distractor: actualmente la filial de Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador
con base en Costa Rica, cuenta con una sala de juegos para el personal de las oficinas,
gue incluye, mesa de ping pong, videojuegos, futbolin y otros elementos que se pueden
tornar distractores en los periodos de descanso de los agentes de servicio del

Departamento de Generacion de Negocios.

4.3.3 Multivotacion

Se utiliza para este ejercicio de multivotacion una escala de 1, 3 y 5 puntos a cada
participante que debe asignar a las posibles causas que generan la entrega de
cotizaciones a destiempo, siendo 1 la de menor peso y 5 la de mayor, con esta
informacion se busca encontrar las causas de mayor peso que afectan la efectividad
general promedio en la entrega de cotizaciones a tiempo en la empresa Legrand

Centroamérica, El Caribe y Ecuador.
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Tabla 4.19. Informacion Multivotacion

Posibles Causas Agente1 Agente 2 Agente 3 Agente 4 Agente 5 Gerencia Totalizado

26
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Fuente: elaboracion propia, 2024.

Se puede observar que las posibles causas clasificadas como A, F y K que representan
falta de personal, informacion a destiempo y sistema sin precios, respectivamente, son
las que considera el equipo de Generacion de Negocios y la Gerencia de Experiencia al

Cliente que causan el mayor nUmero de atrasos en el entrega de cotizaciones a tiempo.

4.3.4 Diagrama de Pareto

Se puede obtener resultados con la informacién de la multivotacion sobre cuales causas
son las principales responsables de que las cotizaciones no se estén entregando en el
tiempo establecido por la Direccién General y que no se pueda alcanzar el 95% de
efectividad promedio que se desea para este 2024; a continuacion, se presentas los

resultados del diagrama de Pareto 80/20:
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Tabla 4.20. Tabla de Pareto posibles causas

Posibles Causas Totalizado Porcentaje Acumulado
A 26 14.77% 14.77%
F 26 14.77% 29.55%
K 26 14.77% 44.32%
(o] 12 6.82% 51.14%
B 8 4.55% 55.68%
C 8 4.55% 60.23%
E 8 4.55% 64.77%
G 8 4.55% 69.32%
H 8 4.55% 73.86%
J 8 4.55% 78.41%
M 8 4.55% 82.95%
D 6 3.41% 86.36%
I 6 3.41% 89.77%
L 6 3.41% 93.18%
N 6 3.41% 96.59%
P 6 3.41% 100.00%
Total 176

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Los resultados anteriores se representan graficamente a continuacion:
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Figura 4.20. Diagrama de Pareto
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Fuente: elaboracion propia, 2024.

Como se puede observar en los resultados del diagrama de Pareto, las principales causas
de que el tiempo de respuesta en la entrega de cotizaciones a tiempo no esté conforme
con la tabla de tiempos establecida por la Direccion General, son las posibles causas de
la falta de personal, informacién a destiempo, sistema sin precios, problemas de
portafolio, falta de capacitacion, fallas en el trabajo en equipo, no haya control de tiempos
de trabajo, incorrectas herramientas de trabajo, informacion incompleta y no haya
asignacion automatica de SC, estas diez causas sumadas representan el 78.41% de los
problemas que provocan fallas en la entrega de cotizaciones a tiempo, trabajar con este
porcentaje supone que, si se logra trabajar para mejorar y corregir estas diez causas, la
efectividad general promedio en la entrega de cotizaciones a tiempo puede elevarse del
75.74% actual al deseado 95% por la corporacion. En la siguiente tabla se resumen las

causas Yy sus porcentajes de peso.
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Tabla 4.21. Tabla de posibles causas y pesos

Posibles Causas Porcentaje

A  |Falta de Personal 14.77%
F Informacion a destiempo 14.77%
K  [Sistema sin precios 14.77%
O |Problemas de portafolio 6.82%
B  |Falta de Capacitacion 4.55%
C Fallas en el trabajo en equipo 4.55%
E No hay control de tiempos de trabajo 4.55%
G  |Incorrectas herramientas de trabajo 4.55%
H |Informacién Incompleta 4.55%
) No hay asiganacion automatica de SCs 4.55%
M Burocracia en los procesos 4.55%
D |Carga de trabajo 3.41%
I Informacién no disponible 3.41%
L Fallas en el sistema CRM 3.41%
N Procedimientos erroneos 3.41%
P Entorno distractor 3.41%

Fuente: elaboracion propia, 2024.

El desarrollo de esta investigacion buscara generar propuestas que mejoren y reduzcan
las causas antes mencionadas en el corto plazo, esto se desarrollara en el capitulo 5 de

este trabajo de investigacion.
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CAPITULO V. PROPUESTA
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Se pudieron detectar en el capitulo anterior diferentes causas que pueden estar
generando la baja efectividad general promedio en la entrega de cotizaciones a tiempo
en el Departamento de Generacién de Negocios de la empresa Legrand Centroamérica,
El Caribe y Ecuador. Estas se han identificado con el fin de realizar propuestas de mejora
gue ayuden a aumentar la efectividad general promedio a un 95% para el cierre de 2024,
propuestas que se desarrollaran en las siguientes etapas de mejorar y controlar de la
metodologia DMAIC.

5.1 MEJORAR

Se planteas las siguientes mejoras para realizar a corto plazo, con el fin de obtener el
mejor resultado, con la menor cantidad de recursos invertidos y el menor impacto hacia
el cliente final, con estas propuestas se busca obtener el 95% en la eficiencia general
promedio de la entrega de cotizaciones a tiempo en el Departamento de Generacién de
Negocios. Como resultado del diagrama de Pareto desarrollado en el capitulo anterior,
se logran identificar diez posibles causas que en este capitulo se buscara resolver, las

causas son:

Tabla 5.1. Tabla de causas

Problemas por mejorar

Falta de Personal

Informacion a destiempo

Sistema sin precios

Problemas de portafolio

Falta de Capacitacion

Fallas en el trabajo en equipo

No hay control de tiempos de trabajo
Incorrectas herramientas de trabajo
Informacion Incompleta

No hay asiganacion automatica de SCs

-« I OMO W OX| ™| >

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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Estas diez causas representan de forma acumulada el 78.41% del total de 16 posibles,
es por esta razén que se considera importante abordarlas inmediatamente para generar

un impacto positivo a corto plazo, para ir avanzando en resolver las causas siguientes.

5.1.1 Alternativa de solucidon 1: Contratacion de 4 agentes de servicio
Esta alternativa de solucién se enfoca en corregir las causas de:

1. Falta de personal.
2. Fallas en el trabajo en equipo.

Actualmente el Departamento de Generacion de Negocios esta conformado por cuatro
agentes especializados y un jefe de departamento que, en ciertas ocasiones de
necesidad, procesa cotizaciones como un quinto agente, en el periodo en estudio de seis
meses, este departamento recibié 1243 solicitudes de cotizacion provenientes de todos

los paises de la regién en la siguiente distribucion:

Tabla 5.1. Cantidad de SC recibidas en seis meses

Estado Solicitudes de Cotizacion
Cancelada 120
En proceso 47
Finalizada 1076
Grand Total 1243

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Este trabajo ha concentrado el desarrollo de las herramientas de medir y analizar en las
1076 solicitudes de cotizacion que fueron procesadas y colocadas en estatus de
‘Finalizada” durante este periodo de seis meses de investigacion. Para determinar si la
cantidad de agentes de servicio es suficiente para procesar la cantidad de solicitudes de
cotizacion, se realiz6 una teoria de colas que dio como resultado que estos cinco agentes

no son suficientes para procesar las 1076 solicitudes de cotizacion sin generar grandes
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impactos en los tiempos de espera y en el costo del sistema que actualmente su

utilizacion es de un 153.31%, para demostrar cudl es la cantidad correcta de servidores

se presentas los siguientes calculos:

Tabla 5.2. Célculo de Colas M/M/s con ocho servidores

Cilculos de colas M/M/s

Tasa de arribos lambda 0.22[por hora Supone un proceso de Poisson
Tasa de servicio miu 0.0287[por hora para arribos y servicios
Numero de servidores 8| (max de 40)
Unidad de tiempo hora
Utilizacién 95.82%
P(0), probabilidad que el sistema esté vacio 0.0001
Lq, longitud esperada de la cola 19.9100
L, nimero esperado en el sistema 27.5755
Wg, tiempo esperado en la cola 90.4998 'horas
W, tiempo total esperado en el sistema 125.3430 oras
Probabilidad que un cliente espere 0.8688
3 08 4
8 o
o 06 {
05 1
04 1
03 1
0.2 1
0.(1) 1
0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40
NUMERO EN EL SISTEMA
TASA DE LLEGADA 0.22
HORAS POR DIA 9
Tiempo de espera en fila Wq 90.4998
Costo de espera del cliente Cw/hol 5
Costo del servidor Cs/ hora 8
Numero de Servidores (m) 8
Horas por dia Tasa llegada Wq Cw Subtotal
Costo de Espera Diario 9 0.22 90.49982924 5 895.9483095
Horas por dia m Cs
Costo del Servidor diario 9 8 8
COSTO TOTAL SISTEMA

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Aumentando tres agentes de servicio, el porcentaje de utilizacion del sistema pasa de

153.31% a 95.82% que puede ser algo positivo, pero el costo del sistema seria de

$1471.95 por dia, lo que seria muy costoso para la organizacion y realmente estaria fuera

de presupuesto. A continuacion, se realizan los célculos con nueve agentes de servicio,

cuatro mas que la estructura actual.
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Tabla 5.3. Céalculo de Colas M/M/s con nueve servidores

Ciélculos de colas M/M/s

Tasa de arribos lambda 0.22[por hora Supone un proceso de Poisson
Tasa de servicio miu 0.0287[por hora para arribos y servicios
Numero de servidores 9| (max de 40)
Unidad de tiempo hora
Utilizacién 85.17%
P(0), probabilidad que el sistema esté vacio 0.0003
Lg, longitud esperada de la cola 3.1861
L, nimero esperado en el sistema 10.8516
Wg, tiempo esperado en la cola 14.4823 horas
W, tiempo total esperado en el sistema 49.3255 "oras
Probabilidad que un cliente espere 0.5547
g 09
a 08
£ 0.7
06
05
04
03
02
D.‘i)
0 2 4 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40
NUMERO EN EL SISTEMA
TASA DE LLEGADA 0.22
HORAS POR DIA 9
Tiempo de espera en fila Wq 14.4823
Costo de espera del cliente Cw/hoi 5
Costo del servidor Cs/ hora 8
Numero de Servidores (m) 9
Horas por dia Tasa llegada Wq Cw Subtotal
Costo de Espera Diario 9 0.22 14.48228835 5 143.3746547
Horas por dia m Cs
Costo del Servidor diario 9 9 8 648
COSTO TOTAL SISTEMA $791.37

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Con nueve agentes de servicio se puede observar que la utilizacion del sistema pasa de

153.31% a tan sélo 85.17%, ademas, el tiempo total esperado en el sistema pasaria a

ser de 49.32 horas, un valor muy cercano a lo esperado por la organizacion, pero el

detalle mas llamativo es que el costo total del sistema con nueve agentes seria

aproximadamente del 47% menos que con ocho, demostrando asi que no siempre una

mayor cantidad de personal representa mayores costos asociados.

142




Ademas, esta nueva estructura permitird a los agentes colaborar entre si cuando por
alguna razon exista un vacio de conocimiento técnico 0 una urgencia de servicio,

fortaleciendo el trabajo en equipo y la colaboracion.

Para los calculos del costo del servidor, se tomaron como referencia $8 por hora que es
el promedio de lo que gana un agente de servicio en el Departamento de Generacién de
Negocios y en conjunto con la Gerencia de Experiencia del Cliente se establece el costo
de espera del cliente en $5 por hora, el impacto de contratar cuatro agentes de servicio

especializados es el siguiente.

Tabla 5.4. Costo actual de la planilla Generacién de Negocios

COSTO ACTUAL DE LA PLANILLA
CANTIDAD DE CANTIDAD DE DiAS PROMEDIO  COSTO APROXIMADO POR CANTIDAD DE HORAS POR

SERVIDORES LABORALES POR MES HORA JORNADA LABORAL
5 22 $8.00 9 $7,920.00

Fuente: elaboracién propia, 2024.

Tabla 5.5. Costo actual de la planilla Generacién de Negocio con nueve servidores

COSTO DE LA PLANILLA CON 9 SERVIDORES
CANTIDAD DE CANTIDAD DE DIAS PROMEDIO  COSTO APROXIMADO POR CANTIDAD DE HORAS POR

SERVIDORES LABORALES POR MES HORA JORNADA LABORAL
9 22 $8.00 9 $14,256.00

Fuente: elaboracién propia, 2024.

En costo de la planilla actual con cinco servidores es de $7920 por mes y adicionando
los cuatro agentes de servicio recomendados, la planilla pasaria a ser de $14 526 por
mes, esto representa un 80% mas del costo actual, ahora bien, con los calculos
realizados en la teoria de colas con cinco agentes, la probabilidad de que el sistema esté
vacio es nula, esto solo representa que la saturacién del sistema es total, no hay forma
gue, con cinco agentes, se pueda llegar a los numeros de efectividad general promedio
del 95% para el cierre de 2024.

Para demostrar que el costo del sistema es mas efectivo con nueve agentes, utilizando

el dato brindado por la empresa de costo de espera del cliente por hora de $5, el célculo
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del costo de espera diario con ocho servidores es de $895.94, pero con nueve pasa a ser
de tan solo de $143.37, lo que representa un ahorro de $752.57 o lo que es igual que un
524% menos en el costo de espera del cliente entre ocho y nueve servidores. Por esta
razén se recomienda la contratacion de cuatro agentes de servicio especializados

adicionales en el Departamento de Generacién de Negocios.

El proceso de reclutamiento estard a cargo del Departamento de Recursos Humanos,
especificamente, Legrand Centroamérica tiene una persona con el cargo de coordinador
de atraccion de talento, él es quien se encarga de reclutar personal; se utiliza la
metodologia “Who” para perfilar a los candidatos y las solicitudes las realizar la jefatura
del departamento en un sistema de flujo que se llama “Requisién de personal’, este

proceso puede tomar de 15 a 22 dias en completarse.

El proceso de capacitacion de los nuevos agentes es coordinado por la generalista de
Recursos Humanos e incluye un plan de onboarding de 15 dias, en el que cada nuevo
agente lleva una serie de capacitaciones sobre productos Legrand y procesos internos,
para que al mes de haber ingresado se hacen sesiones una a una para analizar el avance
de cada agente. A los 90 dias se realiza un seguimiento de las capacidades adquiridas y
se mide el nivel profesional que han adquirido los nuevos agentes, para reforzar las areas

de mejora del nuevo personal.

5.1.2 Alternativa de solucién 2: Modificacién al sistema CRM
Esta alternativa de solucién se enfoca en corregir las siguientes causas:

1. Informacién a destiempo.

2. No hay control de tiempos de trabajo.

En muchos de los casos en los que no se cumplieron los plazos establecidos para la
entrega de cotizaciones a tiempo por causas de atraso en informacion que el agente de
servicio necesita por parte de los gerentes de producto o las fabricas, se debe porque no

existe un seguimiento o una visualizacion de los tiempos disponibles para dar una
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respuesta, esto se podria mejorar con la implementacion de una herramienta que mida e
informe por medio de notificaciones sobre los tiempos de servicio disponibles (SLA),
asignando también un responsable que presione por el cumplimiento de los tiempos ya
establecidos.

La empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador cuenta con un software de
gestién tipo CRM, internacionalmente conocido como Salesforce y tiene un contrato anual
por horas de soporte y desarrollos que la empresa quiera implementar. Por medio de una
reunion virtual con el gerente de Informatica, la gerente de Experiencia del Cliente y el
director de Marketing, se presenta la propuesta de visualizar estos tiempos disponibles
de respuesta dentro de las solicitudes de cotizacion y otra propuesta para controlar los
tiempos de receso de los agentes de servicio.

El gerente de Informética de la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador,
comenta que tiene un contrato de soporte y desarrollo con la empresa Salesforce que le
cuesta a la empresa mas de $50 000 al afio, pero cuando hay un desarrollo nuevo fuera
de la planificacion, el desarrollador tiene una tarifa de $162.5 por hora de desarrollo, se
estima que estos nuevos elementos pueden estar listos para la etapa de pruebas en tan
s6lo ocho horas, es por esto que una inversion de $1300 cumpliria con los requerimientos

de implementacion.

Cada agente de servicio del Departamento de Generacion de Negocios tiene un salario
promedio por hora de $8, por lo que se propone asignar dos agentes por una hora diaria
al seguimiento de las cotizaciones que estén prontas a vencer su tiempo maximo de
respuesta, tomando en cuenta que en promedio, cada mes tiene 22 dias laborales, el
tiempo requerido para esta tarea seria de 132 horas por agente en un periodo de seis
meses, en total, por los dos agentes serian 264 horas de seguimiento requeridas por seis

meses, el costo total de esta asignacion seria de $2112 cada seis meses.

El gerente de Informatica estima que se debe aplicar un mantenimiento anual de los

nuevos elementos por al menos diez horas, para poder realizar cambios y modificaciones
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en la etapa de produccion, teniendo un costo total anual de $1625. Ademas, se debe

adicionar el costo de $160 por la licencia del nuevo mddulo de forma anual.

A continuacion, se presenta la ubicacion que se espera tenga el nuevo elemento dentro
de la herramienta de gestion CRM de Salesforce para el control de los tiempos de proceso

SLA que permitira solucionar la causa de informacion a destiempo.

Figura 5.1. Solicitudes de Cotizacion herramienta CRM Salesforce

8

Espacio dispuesto para SLAs

Tiempo maximo de resolucidn: 10 dias
Tipo de cotizacion: Especiales 5
0-7dias

=
’ .‘ 10-15dias

A

Fuente. Legrand Centroamérica, 2024

Las causas por informacion a destiempo representan el 14.77% del total de causas, en
la informacion brindada por la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador,
indica que el tiempo esperado para la resolucién de 72 casos en los cuales, los tiempos
de entrega de las cotizaciones no se cumplieron a causa de recibir la informacion a
destiempo era de 416 dias y en total, se tardd en solucionar estos casos en 1006.9 dias,
la diferencia es de 590.9 dias que, en una jornada laboral de nueve horas diarias,
representa 5318.1 horas de tiempo extra de espera por los clientes, si la empresa
Legrand definié el costo de espera de los clientes en $5 la hora, el total de este costo es

de $26 590.50; se espera que la implementacion de esta herramienta visual de SLA

146



(tiempos de servicio) elimine por completo los tiempos adiciones de espera en las

solicitudes de cotizacion.

La siguiente causa de control de tiempos de trabajo se planea solucionar con la puesta
en marcha de tres simples botones en el dash board principal que tiene cada agente de
servicio del Departamento de Generacion de Negocios, donde puede observar de forma
resumida todas al solicitudes de cotizacién que tenga en proceso. La idea es que cada
agente pueda presionar el boton de “Disponible” cuando se encuentra dentro de su
jornada laboral, “No disponible” cuando se encuentre en sus periodos de receso y “fuera

de horario” una vez que termine su jornada laboral.

Figura 5.2. Disponibilidad de agente de servicio

Comercial Inicio  Prospectos Cuentas Oportunidades Cotizaciones Productos Productos Disponibles  Disponibilidad de Inventa Portafolic de Proyectos . Solicitudes de Cotizac

Solicitudes de Cotizacién
Vistos recientemente » [
26 elementos « Se actualizé hace unos segundos

[ Nombre de Solicitud de Cotizaciones Disponible Na disponible Fuera de horaria

Oooooooooooooooooooo;o
olo v w o o e ve ool e s oeloe olee

o og
ol el e
¢
&

Fuente. Legrand Centroamérica, 2024

Con esta propuesta se pretende medir efectivamente el tiempo que cada agente dedica
a trabajar las solicitudes de cotizacion, con el fin de optimizar tareas y recursos. El
responsable del desarrollo y puesta en marcha queda a cargo del Departamento de

Informatica y el desarrollador experto en Salesforce. A continuacién, se muestra un
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cuadro de costo-beneficio de la implementacion de las modificaciones en la plataforma

CRM.

Tabla 5.6. Analisis Costo-Beneficio

Anélisis de Costo - Beneficio

Costos

Categoria Item Cantidad Precio Total

Proceso Desarrollo Salesforce 8 horas $1,300.00 $1,300.00
Personal Costo de 2 agentes responsables (1 hora por dia) | 264 horas (6 meses) $8.00 $2,112.00
Método Mantenimiento anual 10 horas $1,625.00 $1,625.00
Maquinas Licenciamiento 1 (anual) $160.00 $160.00
Costos Totales $5,197.00
Beneficios (semestrales)

Reduccién en horas por cotizaciones atrasadas por falta de informacion (6 meses) 5318.1
Reduccioén por las pérdidas del cliente en tiempos de espera (6 meses) $26,590.50
Beneficios Totales (en 6 meses) $26,590.50

Resumen

Con la implentacién de la medicién de SLAs dentro de las solicitudes de cotizacién y el seméforo de disponibilidad de los agentes
la compafiia podria llegar a un ROl en tan sélo 2 meses y reduciendo los tiempos de espera en 5 318.1 horas en 6 meses, este

ahorro se representa en un periodo de 6 meses y traeria como beneficio un ahorro en tiempos de espera de los clientes por $21
393.5 en 6 meses, ayudando a cubrir el costo de los 4 agentes de servicio extra propuestos en la solucion 1.

Fuente: elaboracion propia, 2024.

El beneficio general en seis meses es de $26 590.50, con una inversion inicial de $5197

y un ROI de menos de dos meses de aplicacion de la nueva medida.

5.1.3 Alternativa de solucidon 3: Implementaciéon de plataforma de autogestion de

cotizaciones

Esta alternativa de solucién se enfoca en corregir las siguientes causas:

1. Sistema sin precios.

a bk~ w0

Problemas de portafolio.
No hay asignacion automatica de SC.
Informacion incompleta.

Incorrectas herramientas de trabajo.

La tercera causa de peso que indica el diagrama de Pareto desarrollado en el capitulo

anterior que se va a trabajar es la de “Sistema sin precios” esto indica que muchos de los
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productos que se solicita cotizar a través del Departamento de Generacién de Negocios,
deben ser actualizados o creados en sistema, esta problematica surge porque Legrand
Centroamérica, ElI Caribe y Ecuador tiene como proveedor de productos diferentes
fabricas de Legrand alrededor del mundo y sus principales paises de compra son:

1. Estados Unidos de América
ltalia
México

Francia

a bk w0

Colombia

Los diferentes tipos de productos y variaciones entre los requerimientos de los clientes
hacen dificil la actualizacion automatica de precios, ademas, intervienen factores
externos como la variacion en costos de materias primas, por ejemplo: cobre, plastico,
componentes electronicos y aluminio, entre otros. Ademas, existen problemas de
portafolio, dado que no todos los cédigos de la oferta se encuentran creados en el
sistema, los tiempos de retardo en la asignacion de solicitudes de cotizacion, los
problemas que generan las SC con informacién incompleta y la falta de algunas

herramientas efectivas para realizar el conteo de las soluciones en planos.

Todas estas causas se pueden identificar en los primeros cuatro tipos de cotizacion que
causan mayores atrasos dentro de la cantidad de 261 solicitudes de cotizacion que no se
entregaron a tiempo en el periodo de seis meses en estudio. A continuacién, un resumen

de la cantidad de SC finalizadas fuera del tiempo permitido:

Tabla 5.7. SC finalizadas no a tiempo por tipo de cotizacion

Tipos de Cotizacion Cantidad de Solicitudes Finalizadas fuera de tiempo

24 horas 0 menos 94 36.0%
Especiales 2 59 22.6%
Especiales 1 40 15.3%
Especiales 4 28 10.7%
Especiales 5 21 8.0%
Especiales 3 19 1.3%
Grand Total 261 100.0%

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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La suma de solicitudes de cotizacién entre los tipos de “24 horas o menos” y “Especiales
2, “Especiales 17 y “Especiales 4” es de 221 SC no entregadas a tiempo de las 261
totales contabilizadas en los seis meses de estudio, esto representa el 84.67% del total
de solicitudes de cotizacion en estatus “finalizada”, pero que no se entregaron en el
tiempo que se requeria. El tiempo total dispuesto para completar estas 153 solicitudes de
cotizacion era de 789 dias y se tardo un total de 2034.9 dias, un porcentaje muy superior

al tiempo esperado.

Para este proyecto se ha propuesto la creacidén de una plataforma de autogestion para
gue los clientes creen sus propias cotizaciones, se ha decidido en conjunto con el Director
de Mercadeo y los gerentes de Producto iniciar el proyecto con la carga de 2000
productos al sitio, clasificados en 15 familias que, para efectos de proyecto, representan
el 95% de los productos que se encuentran en los tipos de cotizacion “24 horas o menos”,
“Especiales 2”, Especiales 1" y Especiales 4”, se busca completar el proyecto en un
tiempo maximo de tres meses iniciando en julio y culminando en setiembre de 2024. A

continuacion, se explica cada una de las etapas del proyecto.

Completar formularios de informacién 1500 productos

Se ha planteado en conjunto con el Departamento de Mercadeo, iniciar el proyecto con
la carga de 1500 productos en la nueva herramienta de autogestion de cotizaciones,
estos 1500 productos resumen el 95% de las cotizaciones que no se entregan a tiempo
a causa de problemas de precio en el sistema, los cuatro gerentes de Producto seran los
responsables de recopilar la informacion y se asignaran ocho horas por semana a esta
tarea por un tiempo de cinco semanas, iniciando en el mes de julio de 2024. Se ha creado
el siguiente formulario para obtener la informacion minima que debe incluir la nueva

herramienta de autogestion de cotizaciones por producto.
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Tabla 5.8. Formulario de informacién por producto

Informacion Requerida

Marca

Namero de Parte
Descripcion
Ficha técnica
Empaque unds
UPC/EAN
Pais de Origen
Garantia

Dimensiones del Producto
Alto mm
Largo mm Imagen
Ancho mm

Dimensiones del Empaque

Alto mm
Largo mm
Ancho mm

Fuente: elaboracién propia, 2024.

Creacion de plataforma de autogestién

Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador, tiene un contrato anual por horas para el

mantenimiento e implementacion de proyectos en el sitio web de www.legrand.cr, esta

empresa de desarrollo web ha estimado que la creacion de esta de plataforma de
autogestion les puede tomar 80 horas de trabajo, distribuidas en dos semanas con

jornadas laborales de nueve horas por dia, la indicacion es replicar una herramienta que

Legrand Estados Unidos de América ya tiene en su sitio web de www.legrand.us
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Figura 5.3. Plataforma de autogestion

E=Global v Where To Buy Support Newsroom
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HOME / WIRING DEVICES / DESIGNER SWITCHES AND OUTLETS

®| radiant® CFL/LED Dimmer, White

RHCL453PW | radiant Collection

ARARR 47(122) Write a review

$3110usp

Upgrade your space with precise dimming control and exceptional style, with this dimmer designed for
use with most compact fluorescent and LED dimmable bulbs (not for use with 0-10V options). Part of the
radiant® Collection, it also features clean lines and smooth control for a sophisticated touch. Made
exclusively for use with screwless Wall Plates from the radiant® Collection, sold separately.
Less
COLOR: White
00 O
W
® Free shipping on orders over $49 & free returns

QUANTITY -- In Stock

ADD TO CART WHERE TO BUY

[ send B Save as PDF [ Favorite

0) Q)%= 0)#

Fuente: legrand.us, 2024

Carga de plantillas de informacién al sitio web

Una vez creada la herramienta de autogestion de cotizaciones en el sitio web, se prepara
una plantilla con la informacion del formulario de los 1500 productos y se carga a la
herramienta de forma automaética, existen dos pasos que se deben hacer manualmente
segun el desarrollador web, que consisten en la carga de la ficha técnica y la fotografia
del producto, es por esto por lo que se ha reservado la semana 32 de 2024 para realizar

esta tarea.

Pruebas del sitio y sistema

Los 1500 productos ya en esta etapa deben estar cargados en la nueva herramienta y se

deben realizar pruebas para comprobar que cada cotizacion haya sido creada
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correctamente y con los precios indicados por el departamento pricing, el resumen de

una cotizacion debe verse de la siguiente manera.

Cart Total (s tems)

Have an account? Login

< Return to Shopping

ITEM

Figura 5.4. Plataforma de autogestion listado final

9-inch Dual-Purpose In-Wall
Enclosure with 5-inch Mounting
Plate

ENPO20SNAVI| On-Q

Old Work Switch and Outlet Box
with Quick/Click

S232W | Pass and Seymour

adome® 15A Tamper-Resistant
Ultra-Fast USB Type-A/C Outlet,
Magnesium

ARTRUSBIS6ACMA |
adorne Collection

adome® 20A 1-Gang Pop-Out
Outlet, White

ARPTR201GW2 | adome Collection

radiant® CFL/LED Dimmer,
White

RHCLa453PW | radiant Collection

Fuente: legrand.us, 2024

PRICE

$54.99

$4.93

$79.51

$60.95

$3110

[¥) saveCart <7 Send Cart
QUANTITY ITEM
TOTAL
[-T 1 T#] $54.99
BT
[T 1 [#] $79.51
([ ]+]  se0ss
-] [+] $3110

[iif ClearCart

Order Summary

Item(s) Subtotal: §231.48
Shipping: FREE
Total Before Tax: §231.48
Estimated Tax: TBD

Zip Code (calculate estimated tax)

APPLY

Order Total

$231.48

You eamed FREE SHIPPING

CHECK OUT

a 3

Need Help?
Call (877) 295-3472 for assistance

Cada cotizacion creada por los clientes debe enviarse automaticamente al Departamento

Comercial para la asignacion de un asesor y poder completar la compra. Legrand
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Centroamérica, El Caribe y Ecuador, no puede implementar un sistema de e-commerce
con facturacion a clientes finales porque el modelo de negocio es vender a través de los
distribuidores autorizados, por esta razon, se toma como base el proyecto de e-
commerce implementado en Estados Unidos de América, pero enfocado en resolver los

problemas de cotizaciones a tiempo.

Implementacién del plan de comunicacion

Se acordo con el equipo de marketing, al ser esta una nueva herramienta en el mercado,
lanzar una campafia de comunicacién a los clientes de forma digital, utilizando medios
como YouTube, Facebook, Instagram y LinkedIn que promocione el uso de esta nueva
plataforma de autogestion. Esta campafa sale del presupuesto de acciones comerciales
y se trabaja en conjunto con la agencia de comunicacion contratada de forma anual en

Legrand.

Capacitacion de asesores comerciales y clientes finales

El dltimo proceso del proyecto es la capacitacion desde el Departamento de Mercadeo
hacia los asesores comerciales y clientes finales, para esto se han reservado las dos
tltimas semanas del mes de setiembre de 2024 que, durante dos semanas, el
desarrollador web y los generante de producto designaran dos horas por dia para este
proceso de educacion. Las capacitaciones seran via web en formato de webinar con la

herramienta de Microsoft Teams.
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Figura 5.5. Ejemplo de webinar

ARQUITECTURA DE SOLUCIONES - DLM

Fuente: Youtube.com, 2024

Se ha preparado el siguiente diagrama de Gantt que resume las etapas y los tiempos de

implementacion.
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Tabla 5.8. Gantt de implementacién plataforma de autogestion

Acciones

Completar formularios de
informacion 1500 productos

Julio

Semana 27 a 31

Agosto

Setiembre

Creacion del plataforma de
autogestion

Semana 29y 30

Carga de plantillas de informacion al
sitio web

Semana 32

Pruebas del sitio y sistema

Semana 33

Implementacion del plan de
comunicacion

Semana 35 a 38

Capacitacion de Asesores
Comerciales

Semana 18

Capacitacion clientes finales

Semana 39

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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Los costos de implementacion de esta herramienta son los siguientes.

Tabla 5.10. Andlisis Costo-Beneficio plataforma de autogestion

Andlisis de Costo - Beneficio

Costos

Categoria Item Cantidad Precio | Unidad Total
Proceso Formularios de informacion 2000 productos 160 horas $10.00 hora $1,600.00
Proceso Desarrollo de plataforma autogestion 80 horas $50.00 hora $4,000.00
Personal 1 administrador de plataforma 6 meses $1,188.00( mes $7,128.00
Método Plan de comunicacién 4 semanas $1,800.00| semana $1,800.00
Método Capacitacion 2 semanas (2 horas por dia) | $10.00 hora $200.00
M4aquinas Alojamiento AWS 6 meses $1,200.00( mes $1,200.00

Beneficios (semestrales)

Horas adicionales de espera de clientes por sistema sin precios, problemas de portafolio,

asignacion automatica de SCs, Informacién incompleta e incorrectas herramientas de trabajo 11213.1

(6 meses)

Reduccion por las pérdidas del cliente en tiempos de espera (6 meses) $56,065.50
Beneficios Totales (en 6 meses) $56,065.50
Resumen

Con la implentacion de la herramienta de autogestion de cotizaciones del tipo "24 horas o menos", "Especiales 2", "Especiales 1" y
"Especiales 4" el costo de implementar el proyecto es de $15 928 y se propone un tiempo de finalizacién de 3 meses. Los beneficios de
implementar esta nueva herramienta se pueden medir a través del ahorro en horas de tiempo de espera adicional que los clientes
deben esperar por recibir las cotizaciones que en un periodo de 6 meses fue de 11213.1 horas adiciones, tomando en cuenta el costo de
espera es de $5 por hora, el beneficio se calcula en $56 065.50 en 6 meses, esto quiere decir que el ROI de proyecto es de tan sélo 2
meses, luego de implementado.

Fuente: elaboracién propia, 2024.

Segun la tabla de costo-beneficio del proyecto, el ROl para la empresa Legrand
Centroamérica, El Caribe y Ecuador sera tan s6lo en dos meses, generando ahorros en
tiempo de espera de los clientes por $56 065.50 en seis meses, tomando en
consideracion las cotizaciones no entregadas a tiempo por causa del sistema sin precios,
problemas de portafolio, asignacion automética de SC, informacion incompleta y
herramientas incorrectas de trabajo. Es importante mencionar que se esta contemplando
la contratacion de una persona por seis meses con un presupuesto de $1188 por mes,
para que se encargue de liderar el proyecto, asegurarse el cumplimiento de los tiempos
establecidos en el Gantt y mantener actualizada la informacion de la nueva herramienta
web. Segun sea la eficiencia de este nuevo colaborador y el resultado positivo de este

proyecto, se pretende analizar la contratacion permanente.
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5.1.4 Alternativade solucién 4: Capacitacion del equipo de Generaciéon de Negocios
Esta alternativa de solucién se enfoca en corregir la siguiente causa:
1. Falta de capacitacion.

Uno de los problemas que estd generando que las cotizaciones sean entregadas a
destiempo es la falta de capacitacion de los agentes de servicio del Departamento de
Generacion de Negocios en las diferentes soluciones de productos, para solucionar este
problema se propone en conjunto con el Departamento de Recursos Humanos y
Marketing de la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador, un plan de
capacitacion del tipo E-learning, debido a que este se adapta al ritmo de trabajo de
Legrand por su capacidad de flexibilidad en tiempo y en lugar, ademas, es econémico y
accesible en caso de que algun agente no pueda llevar el curso sincronicamente con una
ocurrencia semanal para cubrir las necesidades de capacitacion en un periodo no mayor
de cuatro meses. Las soluciones que se trabajan en proyectos se pueden resumir en un
total de 15 tipos, por lo que se propone el siguiente cronograma de capacitacion.

Tabla 5.11. Programacion de capacitaciones

Plan de Capacitacion

Soluciones Legrand

Causa Tipo de Productos
12/7/24 SISTEMA DE WIRING DEVICES
19/7/24 SOLUCION DATACOM DE COBRE
26/7/24 SOLUCION DATACOM DE FIBRA
9/8/24 TRANSFORMADOR DE CORRIENTE
16/8/24 BUSWAY STARLINE
23/8/24 TABLEROS ELECTRICOS SOLUCION COLOMBIA
30/8/24 CELDAS DE MEDIATENSION COLOMBIA
6/9/24 PDUS INTELIGENTES
13/9/24 PW SISTEMAS DE CANALIZACION OVERHEAD
20/9/24 CONNECTRAC SISTEMAS DE CANALIZACION ON FLOOR
27/9/24 SISTEMAS DE ILUMINACION KENALL
4/10/24 DUCTO BARRA ZUCCHINI
11/10/24 GABIENTES NEXPAND Y T SERIES
18/10/24 FIBER RACEWAY
25/10/24 SISTEMAS DE CONFINAMIENTO DE PASILLOS

Fuente: elaboracién propia, 2024.
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Las capacitaciones se programaran virtualmente los viernes, con una duracion de dos

horas y seran impartidas por los gerentes de producto.

Costo de la capacitacion tipo E-Learning.

Anélisis de Costo

Costos

Categoria Item Cantidad | Precio Unidad Total
Personal Salario promedio de un Product Manager 30 horas | $10.00 hora $300.00
Personal Salario promedio de un Agente se servicio (9 agentes) |270 horas| $8.00 hora $2,160.00
Proceso Tiempo total invertido en capacitacion 30 horas x agente

Se calculan los costos de la capacitacion con base en el tiempo invertido por los
capacitadores que consisten en los product manager y al tiempo invertido por los nueve
agentes de servicio que deberia tener el Departamento de Generacién de Negocios y en
total suman 30 horas de capacitacion para los 15 temas propuestos. Los responsables
de ejecutar el plan seran los gerentes de Producto en coordinacion con la jefatura del

Departamento de Generacion de Negocios.

5.2 CONTROLAR

La etapa de controlar es la quinta y ultima fase de la metodologia DMAIC (Definir, Medir,
Analizar, Mejorar, Controlar) que se ha utilizado durante todo el desarrollo de este trabajo
de investigacion. El objetivo principal de esta fase es asegurar que las mejoras
planteadas en la fase de mejorar sean sostenibles a largo plazo y que el proceso
permanezca bajo control. Todo esto se logra mediante el establecimiento de controles y

monitoreo continuo para mantener el rendimiento del proceso.

5.2.1 Medicion del Rendimiento Mensual de los Agentes de Servicio
Se debe llevar un control estricto sobre la efectividad en la entrega de cotizaciones a
tiempo con las nuevas contrataciones de los cuatro agentes de servicio adicionales para

el Departamento de Generacion de Negocios, con el fin de mantener el promedio general
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de eficiencia del departamento en 95% Yy vigilar las variables que se identifiguen como

posibles causas de atraso.

La empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador cuenta con una herramienta de
reportes llamada Power Bi de Microsoft, ademas, tiene dentro del Departamento
Financiero a un especialista en planeacion financiera y analisis, encargado de crear
reportes e informes para la gestion de la operacién, por lo que se recomienda generar

uno nuevo que incluya la siguiente informacion:

Nombre del agente de servicio

Cantidad de solicitudes de cotizacion recibidas
Efectividad mensual de estatus “Finalizadas a tiempo”
Efectividad mensual por la linea de producto

Solicitudes de cotizacion “Finalizadas a tiempo” vs “Finalizadas a destiempo’

Cantidad de solicitudes “Canceladas”

© N o g s~ WD

Cantidad de solicitudes de cotizacion “En proceso”

Figura 5.5. Ejemplo de reporte Power Bi

6% O -8% I}

Luts Subadivision Lots [ssued 500 Pefinit P Fannibis Wowisg 1o the Shine

i L Lodged Babwes. Bom in the Shine
IIIIII =ailn= =111 IIIIII

Fuente: Kanbanbox.com, 2024
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Este reporte busca obtener de forma grafica y accesible el rendimiento de cada uno de
los agentes de servicio del Departamento de Generacién de Negocios, asi puede ser
consultado por cualquier persona de la organizacion y, ademas, es una herramienta de
control para la jefatura del departamento, que podra actuar e intervenir en los casos en
los cuales pueda existir un tiempo de retardo que afecte la eficiencia en la entrega de

cotizaciones a tiempo.

La persona encargada del mantenimiento de la plataforma Power Bi de Legrand
Centroamérica es la Gerente de Unidad de Inteligencia Comercial que, en conjunto con

el especialista en Planeacion Financiera y Analisis, crean los reportes que se les solicitan.

5.2.2 Reunidn interdepartamental

Se busca, para la implementacion de esta herramienta de control, asignar a una persona
de cada departamento involucrado en el proceso de creacion de cotizaciones y revisar
los reportes generados por el cumplimiento de los tiempos SLA implementados en la
propuesta 2 de este proyecto, con el fin de informar y corregir los casos cuando se
ocasionan tiempos de espera que pueden estar afectando el proceso de la entrega de
cotizaciones a tiempo y el rendimiento del Departamento de Generacion de Negocios, se
propone una reunion de una hora cada 15 dias por los primeros tres meses de

implementacion para luego pasar una frecuencia de una vez por mes, bajo el siguiente

cronograma:
Figura 5.6. Cronograma de reuniones interdepartamentales
REUNION INTERDEPARTAMENTAL / SOLICITUDES DE COTIZACION
12 de 26 de 9 de 23 de 6 de 20 de 18 de 15de 13 de
Julio Julio Agosto Agosto  Setiembre  Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Sesiones de revision con frecuencia cada 15 dias Sesiones de revision con frecuencia cada mes

Fuente: elaboracion propia, 2024.
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Con este seguimiento se asegura que cada excepcidon dentro de los tiempos maximos
permitidos por la direccidon sea revisada y corregida, con propuestas de cada uno de los

asignados y llevados en cada departamento.

La efectividad de estas reuniones debe ser valorada por el comité director para prolongar
0 no su programacion en 2025 y afios posteriores. La coordinacion de estas reuniones

estara a cargo de la jefatura del Departamento de Generacién de Negocios.

5.2.3 Actualizaciéon Trimestral de Precios en Sistema

Se requiere de una actualizacion de los precios cargados en la herramienta cada tres
meses para el control de la plataforma de autogestién, esto ha sido discutido con la
Direccion General, el Departamento de Finanzas y el especialista de precios, para los
casos cuando los costos varien mes a mes, se propone realizar un promedio de costos
de los ultimos tres meses y con esa base, calcular el precio final al cliente, para evitar
atrasos en los tiempos maximos permitidos de cotizacion, minimizando el impacto a la
efectividad general promedio en la entrega de cotizaciones del Departamento de

Generacion de Negocios.

La plataforma de autogestion proporciona una facilidad en la carga masiva de
actualizacion de precios en la cual, por medio de un formato .csv de Microsoft Excel, se
puede realizar la carga automaticamente y en menos de diez minutos, convirtiéndolo en
un proceso sencillo, flexible y rapido. El formato que se requiere para la actualizacion

masiva de precios contiene lo siguiente.
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Figura 5.7. Plantilla de actualizacién de precios

Bticino Costo  Bticino Costo  Comer Costo Comer Costo ListPrice  DNC Price (Distribuitor

Piltaioer: Dhmiion omi) Financiero CRC  FinancieroUSD  Financiero CRC  FinancieroUSD  (or MRSP) Net Cost)

Description (English) Unitof Measure Currency PRI PDB

311013
310305  KEOR SPX 600 2 SALIDAS KEOR SPX 600 2 OUTPUTS
310306  KEOR SPX 800 2 SALIDAS KEOR SPX 800 2 OUTPUTS
310307  KEOR SPX 1000 4 SALIDAS KEOR SPX 1000 4 OUTPUTS

UPSKEOR DC 25W USINPUT  UPS KEOR DC 25W USINPUT 1 uso

1 usD

310308 KEOR SPX 1500 4 SALIDAS KEOR SPX 1500 4 OUTPUTS
310309  KEOR SPX 600 4 SALIDAS KEOR SPX 600 4 OUTPUTS
310140  DAKER DK +UL 1000/900 DAKER DK + UL 1000/900
310141  DAKER DK + UL 1500/1350 DAKER DK + UL 1500/1350
310142 DAKER DK +UL 2000/1800 DAKER DK + UL 2000/1800
310143 DAKER DK + UL 3000/2700 DAKER DK + UL 3000/2700

310144  GAB BAT DAKER DK+1000VA  BAT CAB DAKER DK+ 1000VA
310145  GABBAT DAKER DK+1500VA  BAT CAB DAKER DK+1500VA
310146 GABBAT DAKER DK+2000VA  BAT CAB DAKER DK+2000VA
310147  GABBAT DAKER DK+3000VA  BAT CAB DAKER DK+3000VA
310132 UPSKEOR-TS KVA 208V UPSKEOR-TS KVA 208V
310133 UPSKEOR-T7,5 KVA 208V UPS KEOR-T7,5 KVA 208V

310134 UPSKEOR-T10 KVA 208V UPS KEOR-T 10 KVA 208V
310278 UPSKEOR-T15 KVA 208V UPS KEOR-T 15 KVA 208V
310279 UPSKEOR-T20 KVA 208V UPS KEOR-T 20 KVA 208V
310296 UPSKEOR-T30 KVA 208V UPS KEOR-T 30 KVA 208V
310297 UPSKEOR-T40 KVA 208V UPS KEOR-T 40 KVA 208V
310298 UPSKEOR-T50 KVA 208V UPS KEOR-T 50 KVA 208V

310299 UPS KEOR-T 60 KVA 208V UPS KEOR-T 60 KVA 208V

310911 BATTERY DRAWERS KIT FOR 60 BL BATTERY DRAWERS KIT FOR 60 BLOCKS 7-9AH
310912  BATTERY DRAWERS KIT FOR 60 BL! BATTERY DRAWERS KIT FOR 60 BLOCKS 7-9AH
310913 INTERNAL BATTERY CABLES KIT FO! INTERNAL BATTERY CABLES KIT FOR 60 BLOCKS INSIDE DRAWERS

310914 INTERNAL BATTERY CABLES KIT FOI INTERNAL BATTERY CABLES KIT FOR 60 BLOCKS INSIDE DRAWERS

310918  BATTERY CABINET KEOR T FOR 55 . BATTERY CABINET KEOR T FOR 55 AH EMPTY

310921  KITBATTERY CABLES FOR 60 BLOC KIT BATTERY CABLES FOR 60 BLOCKS 55 AH EXTERNAL BATTERY

310925  BATTERY CABINET FOR 2 STRINGS  BATTERY CABINET FOR 2 STRINGS OF 30 BATTERIES 55 AH

310926  CABLES FOR INTERNAL BATTERIES  CABLES FOR INTERNAL BATTERIES CONNECTION FOR 310925

310916  KITFOR INTERNAL + EXTERNAL BA' KIT FOR INTERNAL + EXTERNAL BATTERY FOR KEOR T 10-30KVA (5-15KVA AT 208V)
310922 KITFOR INTERNAL + EXTERNAL BA”KIT FOR INTERNAL + EXTERNAL BATTERY FOR KEOR T 40-60KVA (20-30KVA AT 208V)
310947 BATTERY 12 V /55 AH VISION BATTERY 12 V /55 AH VISION

310930  SNMPCS141 SKCARD (SLOT)  SNMP CS 141 SK CARD (SLOT)

310931  SNMP CS141B SK CARD (SLOT)  SNMP CS 1418 SK CARD (51

310932 SMNP CS 141 (EXTERNAL) SMNP C5 141 (EXTERNAL)

310933 SMNP 51418 (EXTERNAL) SMNP CS 1418 (EXTERNAL)

310934 SMNP CS141M WITH RS485 MOL SMNP CS141M WITH RS485 MODBUS INTERFACE (EXTERNAL)

310935  SMNP CS141M SK WITH RS485 I SMNP CS141M SK WITH R5485 MODBUS INTERFACE (SLO

MASTER

Fuente: Legrand Centroamérica, 2024

Datos del producto como numero de parte y descripcién en ambos idiomas.

Datos de pricing y financiero, que incluyen, unidad de medida, moneda, PRI y PDB son
informacion propia del grupo Legrand, costos financieros tanto para almacén Bticino que
sirve al mercado local de Costa Rica y almacén Comer (Comercializadora
Centroamericana) que sirve en el régimen de zona franca a los demas paises de la region
centroamericana, Ecuador y el Caribe, ademas, se deben incluir los datos del precio de
listay el precio DNC (Distribuitor Net Cost) que corresponde al precio neto del distribuidor,
como se habia comentado previamente, Legrand vende sus productos a través de los
distribuidores en los diferentes paises, asi que al precio de lista se le aplican los
descuentos de politica comercial para obtener el DNC de cada distribuidor. Con esta
informacion se pretende mantener un control actualizado del proceso en el cual, ademas,
la persona contratada responsable serd quien dé seguimiento e informe sobre las
actualizaciones de los demas colaboradores de la compafia. Estas actualizaciones

tienen la siguiente programacion.
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Figura 5.8. Cronograma de Actualizacion de precios

ACTUALIZACION DE PRECIOS HERRAMIENTA DE AUTOGESTION DE COTIZACIONES

Mes de Semana 32 Semana 33 Semana 39 Semana 49
Julio (Agosto)  (Agosto) (Setiembre) (Diciembre)

Inicio del Primera  Semana de Puesta en Primera
proyecto Cargade  pruebas marcha del actualizacion
Datos proyecto de precios

Fuente: elaboracion propia, 2024.

Todos estos métodos de control han sido considerandos en los costos de implementacion
de las propuestas de mejora y se busca optimizar las funciones de los colaboradores
actuales, por esta razén, no incrementan los costos de operacién ni agregan mas
colaboradores de los que ya la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador

tiene considerados para el cierre de este 2024.
5.2.4 Cuantificacién de Beneficios

Previamente en conjunto con el director comercial de proyectos se habia establecido que
cada cotizacion de proyectos tuviera un valor aproximado de $18 000 en productos
Legrand y que el impacto por no entregar una cotizacion a tiempo pudiera llegar a afectar
en un 30% la probabilidad de que el cliente no elija la marca Legrand como su proveedor.
Para el periodo en estudio de seis meses, el Departamento de Generacion de Negocios
proceso con estatus de “Finalizado” 1076 cotizaciones, con un valor promedio de $18 000
por cotizacion, significa que un valor de $19 368 000 en proyectos fue cotizado durante
ese periodo y de las 1076 cotizaciones, 261 fueron entregadas a destiempo, lo que quiere
decir que $4 698 000 se pusieron en riesgo de perderse, con el aproximado del 30% de
probabilidad de perder esos proyectos a causa de los atrasos generados en la entrega
de cotizaciones a tiempo, se puede calcular la posible pérdida de $1 409 000 en proyectos

de la regidn en los seis meses en estudio, bajo esta metodologia se puede calcular el
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impacto financiero que la empresa puede llegar a tener a causa de la entrega de

cotizaciones a tiempo.

La informacion anterior, corresponde al posible porcentaje de pérdida de la empresa por
la entrega de cotizaciones a tiempo, aunque es un dato bastante cerca de la realidad, es
dificil tomarlo como un punto de referencia para demostrar el ROI de proyecto, dado que
las ventas no solo dependen de la entrega de cotizaciones a tiempo, sino también, de
precio, disponibilidad de producto, tiempos de entrega o condiciones especiales de
compra, entre otros. Por esta razén, se ha decidido utilizar el costo de espera de cliente,

que fue definido por la direccion en $5 la hora, por lo que se muestra lo siguiente:

Tabla 5.11. Analisis Costo-Beneficio total del proyecto

Andlisis de Costo - Beneficio

Costos

Categoria Item Total

Personal Contratacion de 4 agentes de servicio adicional $38,016.00

Método Modificaciones en el sistema CRM $5,197.00

Mdquinas Sistema de Autogestion de Cotizaciones $15,928.00

Personal Capacitacion del Equipo $2,460.00

Beneficios (semestrales)

Reduccidn por las pérdidas del cliente en tiempos de espera (6 meses) (1573.5 dias) | $70,807.50
Beneficios Totales (en 6 meses) $70,807.50

Fuente: elaboracién propia, 2024.

Los cuatro proyectos propuestos para alcanzar el 95% de la efectividad general promedio
en la entrega de cotizaciones a tiempo en el Departamento de Generacién de Negocios
de la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador para el cierre de 2024, tienen
un costo total de implementacion de $61 601, tomando como referencia el costo de
espera de los clientes en $5 por hora, las 261 cotizaciones finalizadas y no entregadas a
tiempo tenian un tiempo maximo de entrega de 1237 dias, pero el que se tardo en
completarlas fue de 2810.5 dias, lo que quiere decir que existe una diferencia de 1573.5
dias, este lapso representa el tiempo adicional de espera de los clientes para recibir sus
cotizaciones, tomando en consideracion una jornada laboral de nueve horas, estos
1573.5 dias se convierten en 7 867.5 horas de espera, que a $5 por hora, corresponden

a $70 807.50 en costo total de espera de los clientes en seis meses.
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Célculo de retorno de inversion
La formula para el calculo de ROI es la siguiente:

Costos Implementacion
ROI =

Ahorros Obtenidos

38016 + $5197 + $15928 + $2460
ROI = $ $ 5 $ = 5.21meses
$11801.25

La inversion por la implementacion de las propuestas se recupera en 5.21 meses, lo cual

es aproximadamente 156 dias.

Con estos datos se puede asegurar que el retorno de la inversion (ROI) para el empresa
Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador es aproximadamente de 5.21 meses, pero
lo mas importante es que se alcanzarian los niveles de servicio esperados por la
corporacion de 95% en la efectividad de la entrega de cotizaciones a tiempo con
soluciones de largo plazo, aumentando la capacidad total del sistema y permitiendo a los
asesores comerciales poner foco en las negociaciones con clientes y en la basqueda de
nuevas oportunidades y menos atencion al trabajo de seguimiento para que las
cotizaciones se entreguen en el tiempo establecido. Los beneficios son muy claros y

sustentados en la informacién desarrollada en este proyecto bajo la metodologia DMAIC.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Se detallan a continuacién, las principales conclusiones y recomendaciones obtenidas en

el desarrollo del presente estudio.

Conclusiones

Se demostrd en la herramienta de matriz de stakeholders que, tanto la Direccion
General y las fabricas como los proveedores tienen un alto poder sobre el proceso
y alto nivel de influencia, por lo que el Departamento de Generacién de Negocios
se considera dependiente estos otros dos departamentos.

La matriz de estrategia FODA indic6 que la estrategia DO1 de implementar una
herramienta de e-commerce que sea colaborativa entre departamentos y que
asigne automaticamente los agentes de servicio podia tener un alto impacto en la
entrega de cotizaciones a tiempo.

El &rbol de CTQ desarrollado hizo visible los requerimientos claves de los clientes
como, por ejemplo: tiempos de resolucién de cotizaciones en menos de 48 horas,
notificaciones del avance del proceso cada cuatro horas, una baja tasa de errores
de no mas de dos, disponibilidad de los agentes de servicio con respuestas en
menos de 30 minutos y una respuesta inmediata ante cualquier consulta de los
clientes.

El diagrama de SIPOC representd visualmente el proceso que tienen las
cotizaciones desde los proveedores hasta los clientes.

El diagrama de flujo del proceso ayudo a entender los posibles cuellos de botella
donde los tiempos de entrega de cotizaciones se veian afectados, para
posteriormente analizarlos y corregirlos.

En la etapa de medir, el analisis estadistico mostro que, del total de 1076 solicitudes
de cotizacion finalizadas, 261 se entregaron a destiempo, obteniendo una
efectividad general promedio de 75.74% en el periodo de estudio de seis meses.
La herramienta de Gemba Walk, acerc6 al investigador con los agentes de servicio,
pudiendo tomar nota de todas las labores adicionales que estos ultimos deben
hacer, ademds, amplié de percepcion con respecto al proceso que lleva cada una

de las cotizaciones que en este departamento se gestionan.
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La Teoria de Colas demostré contundentemente que cinco agentes es insuficiente
para tramitar a tiempo todas las solicitudes de cotizacién recibidas, dando como
resultado un 153.31% de utilizacion del sistema.

La prueba de hipotesis rechazo la que tenia la Gerencia de que las cotizaciones del
tipo “Especiales 4” fueran las mayores causantes de los atrasos en la entrega de
cotizaciones a tiempo.

El andlisis de variacion demuestra que el promedio general de las cotizaciones que
no se entregan a tiempo es del 24.3% e indica que el proceso no se encuentra fuera
de control estadistico, no se observaron tendencias no peculiares.

Las herramientas de lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa, multivotacion y Pareto,
resumen cuales causas se tenian que solucionar primero para generar un impacto
positivo en el proceso y fueron: falta de personal, informacion a destiempo y sistema
sin precios.

Se demostré a través de la propuesta de falta de personal, que con cuatro agentes
mas de servicio en el Departamento de Generacion de Negocios se podia alcanzar
un balance entre servicio al cliente y costo del servicio, reduciendo de un 153.31%
de utilizacion del sistema a un 85.17%, incluyendo estos nuevos cuatro agentes.
Para la propuesta de informacion a destiempo, un desarrollo de medicion de SLA
dentro de la herramienta del CRM puede ayudar a disminuir en 14.77% las causas
totales de entrega de cotizaciones a destiempo, con una inversion de $5 197 y un
ROI de tan sélo dos meses luego de implementado.

Para la propuesta de sistema sin precios, una herramienta de autogestién de
cotizaciones en la pagina web reduciria en un 50% la cantidad de solicitudes de
cotizacidon que se entregan a destiempo, con un periodo de implementacion de tan
sélo tres meses y una inversion de $14 328 que se recuperaran en tan solo tres
meses luego de implementado el proyecto.

La efectividad general promedio del Departamento de Generacion de Negocios en
la empresa Legrand Centroamérica, El Caribe y Ecuador en los seis meses de
estudio era de un 75.74%, que corresponden a 261 solicitudes de cotizacién no
entregadas a tiempo de un total de 1076 SC procesadas, atacando el 80% de la

causas que no permiten a la empresa obtener los nimeros, daria como resultado

169



208 SC que si se entregarian dentro de los tiempos establecidos, por lo que si se
suman las 851 SC en tiempo, mas estas nuevas 208 SC de mejora, el resultado es
1023 SC completadas a tiempo de un total de 1076 recibidas, esto daria como
resultado una efectividad general promedio del Departamento de Generacién de

Negocios del 95.07%, cumpliendo el objetivo general de este trabajo.

Recomendaciones

Se recomienda trabajar en la comunicacién interna entre departamentos para que
todos estén informados sobre los procesos y los cambios que aplicaran con el
desarrollo de las nuevas herramientas.

Se recomienda definir mejor el portafolio de productos a través de los product
managers, que facilitaria la gestion y simplificaria el proceso de creacion de
cotizaciones.

Se recomienda capacitacion continua de las soluciones de Legrand para los agentes
de servicio del Departamento de Generacion de Negocios, que ayudaria a optimizar
los tiempos de respuesta y brindaria mayor confianza en los agentes para resolver
y recomendar de la mejor manera productos a los proyectos y cliente.

Se recomienda implementar en conjunto con el Departamento de Recursos
Humanos unas sesiones de team building, para mejorar el trabajo en equipo y
aumentar la colaboracion entre los agentes de servicio.

Se recomienda revisar si las herramientas de trabajo disponibles son suficientes
para realizar las labores del departamento con eficiencia, hardware y software.

Se recomienda revisar y actualizar los formularios de recopilacion de informacién
que los asesores comerciales utilizan para crear las solicitudes de cotizacion.

Se recomienda eliminar la asignhacién manual de solicitudes de cotizacion y que se
haga automaticamente, evitando recargar esta labor en una Unica persona del
departamento.

Se recomienda minimizar a los involucrados en el proceso de creacion de
cotizaciones para evitar la burocracia y la dependencia de otros departamentos.
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APENDICE 1: GLOSARIO DE TERMINOS

DMAIC: Define, Measure, Analyze, Improve & Control.

CRM: Customer Relationship Management.

SC: Solicitud de Cotizacion.

Salesforce: Software de CRM.

Gemba Walk: Metodologia practica de administracion que significa “lugar real”.
CTQ: Critical to Quality.

SIPOC: Suppliers, Inputs, Process, Outputs & Customers.

SLA: Service Level Agreement.

Power Bi: Software interactivo de visualizacién de datos.
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APENDICE 2: SOLICITUD DE COTIZACION CRM SALESFORCE

Crear Solicitud de Cotizacidn: Datacom

Fecha de solicitud
23/6/2024

* Pais

[ --Ninguno--

Cumplimente este campo.

*Nombre Asesor

* = Informacién obligatoria

Versién De Solicitud De Cotizacion

Solicitud de Cotizacion Original

*QOportunidad

I Buscar Personas... QI Buscar Oportunidades... QI
Propietario *Nombre del Cliente

% Manuel Morales I
* Distribuidor/Integrador *Teléfono del cliente

I Buscar Cuentas... QI I
Fecha Requerida *Nombre del proyecto

I ] I
*Lectura de planos *Tipo de proyecto

I --Ninguno-- v I --Ninguno-- v I
Prioridad *Finalidad de la solicitud

--Ninguno-- v I

Trabajo de planos

O

Fecha entrega producto

| s

Categoria
I --Ninguno-- v I
Monto
Linea de Producto

--Ninguno-- v I
*Entrega

--Ninguno-- v I
*Tiempo de Entrega

--Ninguno-- v I

Cancelar “ Guardar y nuevo I




*Linea a Ofertar

Disponible Elegido
3
Accesorios ...
Aclaim 4
ATS Colombia
ATS - RARIT...
Opciones Datacom
*Listado de materiales *Requiere fichas técnicas
--Ninguno-- v I --Ninguno-- v I
*Notas Adicionales *Requiere Canalizacion
--Ninguno-- v I
VA
Notas del requerimiento
Listado de materiales © Gabinete ©
4 7
Air Containment @ ATS y PDUs ©
£ 7
Licitacion @
Solo para uso de gestion comercial
Estado Gestor Comercial
Nuevo v I l Buscar Personas... Q

Cancelar ” Guardar y nuevo I
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APENDICE 3: CHECK LIST GEMBA WALK

CHECK LIST GEMBA WALK

Nombre del Agente de servicio

Puesto:

&Cuales son sus funciones actualmente?

¢Existe un procedimiento establecido para eltrabajo |Si:
que esta realizando? Na:
sTiene algin problema o contratiempo con el Si:
proceso actual? No:

¢Considera usted que hay un problema?

£Como solucionaria usted este problema?

;Conoce usted la persona a la cual comunicarle si
existe un problema en el proceso?

£Qué haria usted para mejora el proceso?

Comentarios adicionales

Fecha y hora de la caminata Gemba

Firma del Inspector
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