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Significado

Base de datos
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kilowatt hora
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Watt
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Acuraccy

Call center

Cotizacién

Fill rate

Gross profit

Hardware

GLOSARIO

Precision. La conformidad de un valor medido

con su valor verdadero.

Area donde agentes, asesores, supervisores o
ejecutivos, especialmente entrenados, realizan
llamadas o reciben llamadas desde o hacia:
clientes, socios comerciales, compafias

asociadas u otros.

Accion y efecto de cotizar; poner precio a algo,
estimar a alguien o algo en relacion con un fin,

pagar una cuota.

Indicador que mide el nivel de cumplimiento de
la compafiia en la entrega de pedidos

completos a un cliente.

Ganancia neta, resultado de los ingresos menos
todos los gastos incurridos en la venta o

servicio.
Conjunto de elementos fisicos o materiales que

constituyen una computadora 0 un sistema

informatico.

XI



Inbound

Métrica

Outbound

Product manager

Revenue

Script

Software

Stock out

Tl

Trazabilidad

En la operaciéon de un call center; se define
como la actividad de atencion de llamadas

recibidas.

Calificacion del trabajo realizado, en base a

diversos criterios.
Ventas hacia afuera, busqueda de clientes
basada en llamadas al azar o utilizando una

base de datos.

Es el maximo responsable de la gestion de

producto de una organizacion.

Ingresos.

Guia para ventas por teléfono.

Conjunto de programas y rutinas que permiten a

la computadora realizar determinadas tareas.

Evento en el cual se carece de unidades

disponibles en inventario.

Tecnologias de la informacion.

Serie de procedimientos que permiten seguir el
proceso de evolucién de un producto en cada

una de sus etapas
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RESUMEN

La empresa Intcomex actualmente, tiene representacion en
Latinoamérica y Centroamérica, Guatemala es una de las filiales que mas ha
crecido en operaciones de logistica y distribucion de productos de tecnologia de
informacion (IT).

El comportamiento del mercado hasta hace algunos afios marcaba que
los clientes se acercaban a las empresas para realizar los negocios y
transacciones de compraventa, lo cual establecia que las estrategias

comerciales eran fortalecer la atencion en los pisos de venta.

Por lo que se analizaron los procesos de los departamentos de la
empresa, y se enfocé en disefiar, estandarizar e implementar procesos de

administracion, direccion y control para la empresa Intcomex de Guatemala.

Las demandas comerciales de la empresa siguen en constante
crecimiento, por lo cual se buscaron estrategias que respondieran a este
crecimiento y que se propusieron mejoras a los métodos y procesos de

operacion a través del disefio y estandarizacion.

Para conocer la situacion actual de la empresa, se realizé un diagnéstico,
el cual tuvo como objetivo: analizar a la empresa Intcomex de Guatemala, este
diagndstico cual se presenta a través de un arbol de problemas, matriz causa y

efectos.
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Al analizar la situacién actual se han documentado los procedimientos
administrativos y operativos, proporcionado a la empresa Intcomex de

Guatemala los documentos que los contienen.

La fase de investigacion, contiene el analisis para reducir el consumo de
energia eléctrica, teniendo como producto final la implementacion de un

sistema de ocupacién en areas especificas de la empresa.
La fase de docencia, es acerca de un programa de capacitacion, el cual

se elabora con el objetivo de cubrir las necesidades de capacitaciones en la

empresa Intcomex de Guatemala.
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OBJETIVOS

General

Analizar la operacién, documentar los procesos e implementar un
sistema de ocupacion en la empresa Intcomex de Guatemala, a través de un
plan de capacitacion.

Especificos

1. Revision de los procesos de los departamentos la empresa, enfocandose

en los flujos de entrada y salida para el Area de Call Center.

2. Andlisis de los canales de la estructura comercial de la empresa.
3. Describir y documentar los procesos actuales de trabajo.
4. Disefio de métodos y procesos administrativos, operativos y de control

del Area de Call Center.

5. Plantear y elaborar los indicadores para el control y medicion del trabajo,

buscando el mantener el area siempre en un nivel 6ptimo de operacion.

6. Elaboracion del plan para el uso adecuado del consumo de la energia

eléctrica por area de trabajo.

7. Disefar el plan de capacitacion en funcion al proyecto presentado.
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INTRODUCCION

La empresa Intcomex se centra en la vision del continuo crecimiento,
expansion y distribucidon de productos tecnologia de informacion (TI) en el
mercado de América Latina y el Caribe. Con sede en Miami y la filial de ventas
en el pais y la distribucién de las operaciones de mercado objetivo sigue siendo

el gran distribuidor de productos tecnologia de informacion (TI).

En Guatemala se cuenta con una estructura comercial estable, la cual le
ha permitido permanecer como lider en el mercado, y respaldada por una
logistica que busca siempre tener bajo control los costos operativos, a través de
reducir costos y buscar oportunidades de crecimiento tanto econémico como

operativo.

Actualmente, los mercados de tecnologia exigen tener adecuadas
estrategias para que las empresas permanezcan en la competencia, ya que los
distribuidores buscan satisfacer las necesidades y exigencias que a su vez sus

clientes esperan, solo asi se pueden garantizar un nivel de fidelidad aceptable.

Intcomex de Guatemala en la actualidad trabaja bajo un modelo de
negocios que le ha permitido permanecer como una de las empresas pioneras
en el mercado de la tecnologia. Bajo esta estructura se generan las estrategias
para una diversidad de clientes y tipos de negocios. En la actualidad las
empresas estdn empujando a los clientes para que utilicen las herramientas y
sistemas que ofrece la tecnologia para realizar las transacciones comerciales y

de negocios, ya que a través de esto se reducen costos de personal de

XVII



atencioén en pisos de ventas, estructuras que soporten el flujo de personas y
vehiculos, seguridad, entre otros.

Se realizé un diagndéstico para conocer la situacion actual de empresa,
por lo que se procedio a utilizar la herramienta arbol de problemas matriz causa
efecto, ademés de realizar entrevistas directas con los trabajadores

involucrados en los procesos de analisis.

Luego de su analisis, evidencia la necesidad de la documentacion de
procedimientos administrativos y operativos de la empresa Intcomex de
Guatemala obteniendo este material sera atil como una herramienta de consulta
practica, asi como la documentacion de los procedimientos y sus respectivos

diagramas que serviran como apoyo.

El primer capitulo tiene como objetivo familiarizar el lector con los
antecedentes histéricos de la empresa Intcomex de Guatemala, asi como, con

la vision, mision y la estructura organizacional de la misma.

En el segundo capitulo se describe en forma general, el diagndstico a
través de la herramienta arbol de problemas, matriz causa efecto, en el cual se
evidencia la falta de documentaciéon de los procedimientos de la empresa

Intcomex de Guatemala, que es el objetivo principal de este estudio.

El tercer capitulo describe el andlisis e implementacion de un sistema de

ocupacion en areas especificas de la empresa Intcomex de Guatemala.

El cuarto capitulo se detalla un plan de capacitacién para el personal de

Intcomex.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA INTCOMEX DE
GUATEMALA

1.1. Historia

“Los dos cofundadores, Anthony Shalom y su hijo Michael Shalom,
presidente , fundaron la empresa como una tienda de software, en un local
pequefio en el sur de la Florida en 1988 y comenzé a exportar productos de Tl

de los Estados Unidos a América Latina en 1989”1

Se lanzé la primera filial de ventas en el pais y las operaciones de
distribucion en México en 1990, y ampliado la presencia a fin de incluir las
operaciones de la filial de otras en Panama y Chile en 1994, Pera, Guatemala y
Uruguay en 1997, El Salvador, Ecuador, Puerto Rica y Jamaica en 2000,
Argentina en 2003 y Colombia en 2004.

Con el fin de aprovechar el creciente comercio de exportacion de
productos de Tl en América Latina y el Caribe se estableci6 la sede en Miami,
Florida, USA, region de comercio internacional y reconocido centro de logistica
de las Ameéricas, el transporte, la comunicacion y el centro financiera. Posee
221 mil pies cuadrados de almaceén y las instalaciones sede se encuentran en

las proximidades del puerto de Miami y el aeropuerto internacional de Miami.

' INTCOMEX. https://translate.google.com.gt/translate?hl=es-
419&sl=en&u=http://www.intcomex.com/about-us/&prev=search. Consulta: agosto de 2014.

1


http://translate.googleusercontent.com/translate_c?hl=es&ie=UTF-8&sl=en&tl=es&u=http://ir.intcomex.com/management.cfm&rurl=translate.google.com.gt&usg=ALkJrhjnRFx4Y3n9bY9XkQ79rLNawY1GVQ#18022
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?hl=es&ie=UTF-8&sl=en&tl=es&u=http://ir.intcomex.com/management.cfm&rurl=translate.google.com.gt&usg=ALkJrhjnRFx4Y3n9bY9XkQ79rLNawY1GVQ#18023
http://translate.googleusercontent.com/translate_c?hl=es&ie=UTF-8&sl=en&tl=es&u=http://ir.intcomex.com/management.cfm&rurl=translate.google.com.gt&usg=ALkJrhjnRFx4Y3n9bY9XkQ79rLNawY1GVQ#18023
https://translate.google.com.gt/translate?hl=es-419&sl=en&u=http://www.intcomex.com/
https://translate.google.com.gt/translate?hl=es-419&sl=en&u=http://www.intcomex.com/

Intcomex se centra exclusivamente en la vision del continuo crecimiento,
expansion y distribuciéon de productos de Tl en el mercadeo de América Latina'y
el Caribe. La sede en Miami y la filial de ventas en el pais y la distribucion de
las operaciones de mercado objetivo sigue siendo el gran distribuidor de
productos IT y de la comunidad al por menor, compuesto por distribuidores de
valor afadido, integradores de sistemas, distribuidores, grandes superficies y

comerciantes de masas.

Este grupo muy diverso de empresas integra una variedad de productos
de hardware y software y experiencia técnica, para proporcionar la solucion a
una variedad de usuarios finales, incluidas las empresas grandes y pequefas,
usuarios domeésticos y de entretenimiento, y la banca, finanzas, gobierno

corporativo y las comunidades.

Los fabricantes de Tl de productos tipicamente han confiado en las
empresas de distribucibn como Intcomex a fin de ejecutar la distribucion, el
crédito, inventario, mercadeo y servicio al cliente debido a la extrema diversidad

de productos y soluciones que consumen los revendedores y el mercado.



Figura 1.

Empresa, primer nivel
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Fuente: plano de ambientes empresa. Intcomex de Guatemala.
En las imagenes se muestras las plantas de la empresa Intcomex de

Guatemala, oficinas centrales.

Figura 2.

Empresa, segundo nivel

Fuente: plano de ambientes empresa. Intcomex de Guatemala.



1.1.1. Misiéon

“Ser socios de negocios de nuestros clientes, brindandoles valor a través de
una cultura de servicio, amplio portafolio de productos , inventario, crédito, soporte,
servicios de calidad asociados a la cadena de suministro, capacitacion,

certificacion, asesoria técnica y empresarial.

Consolidar relaciones estratégicas con nuestros proveedores a través de
servicios de valor agregado, la generacién de demanda y el acceso a los

diferentes canales de venta y distribucion.

Desarrollar el talento humano como nuestro principal activo, para que
nuestros colaboradores encuentren en INTCOMEX la plataforma para la

realizacion de sus metas personales y profesionales.”2

1.1.2. Visién

“Ser el principal distribuidor y comercializador de productos y servicios

especializados en la industria de tecnologia™.
1.1.3. Valores

. “Actitud de servicio: conocer las necesidades, sentimientos y expectativas
de los clientes internos y externos para desarrollar y aplicar propuestas de

valor encaminadas a incrementar su satisfaccién y fidelidad.

o Eficiencia: utilizar con rigor y eficiencia los recursos, para cumplir los
objetivos en plazo y con los niveles de calidad y rentabilidad exigidos.
Identificar con rapidez los puntos clave de una situacion, para optimizar la
toma de decisiones. Buscar la mejora constante, ética y la profesionalidad

en todos los procesos.

? Departamento de Recursos Humanos INTCOMEX Guatemala.
3 ,
Ibid.

4



o Trabajo en equipo: con el aporte de todos los que intervienen en los
diferentes procesos de Intcomex buscamos el logro de los objetivos

organizacionales.

. Iniciativa y liderazgo: mantener una actitud dinamica y positiva dentro del
trabajo. Mantener una comunicacion clara y fluida dentro y fuera de la

organizacion.

. Promover el liderazgo de compafieros en todos los niveles de la

organizacién, planificando y evaluando su evolucién.

. Mistica de calidad: realizamos nuestro trabajo bien desde el principio, con la
conviccion de entregar lo mejor.

. Lealtad: somos fieles a INTCOMEX y buscamos su desarrollo permanente.

o Responsabilidad: actuamos con seriedad y en consecuencia con nuestros
deberes y derechos como colaboradores, acorde con nuestro compromiso

con Intcomex.

. Respeto y confianza: escuchamos, entendemos y valoramos al otro,
buscando armonia en las relaciones interpersonales, laborales vy

comerciales.

. Cumplimos con lo prometido al ofrecer los mejores productos y servicios a

un precio justo y razonable.

. Solidaridad: comprometernos con el acontecer de Intcomex y asumir que

nuestras acciones afectan a los demas.

. Honestidad: realizamos todos los procesos con transparencia y rectitud.”

* Departamento de Recursos Humanos INTCOMEX Guatemala.
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1.1.4.  Estructura organizacional

“La empresa esta formado bajo la estructura Jerarquica, cuya principal
caracteristica es la existencia de una Unica linea directa de autoridad, desde lo
mas alto de la jerarquia a los niveles mas bajos. Como lo describe el organigrama

de la empresa.

o Ventajas: cada persona responde ante un unico jefe, el cual decide sobre
todas las actividades desarrolladas en el ambito de su unidad. El principio
gue prevalece es el de jerarquia y, por consiguiente, de subordinaciéon

absoluta de cada persona respecto a su inmediato superior.

o Desventajas: sus principales inconvenientes son que sobrecarga a las
personas con deberes y responsabilidades, sobre todo a los mandos
intermedios, que estdn sometidos a un control continuo, y su excesiva
rigidez, que no permite que se implanten las ventajas de la especializacion;

una persona ha de atender varias funciones””.

Figura 3. Organigrama de la empresa
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Fuente: Intcomex de Guatemala.

® GIL ESTALLO, Maria de los Angeles. Cémo crear y hacer funcionar una empresa. p. 248.
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2. FASE DE SERVICIO TECNICO PROFESIONAL: ANALISIS
DE LOS PROCESOS DE LOS DEPARTAMENTOS DE LA
EMPRESA

2.1. Situacion actual

El primer paso consiste en analizar los procesos de la empresa, al
realizar dicha accidn se determina que los mismos son ambiguos y carecen de
estructura que permita medirlos. Ademas los procesos son informales y se

basan en la intuicion al faltar documentacion que los respalde.

En el Departamento de Ventas aunque se conocen los procesos de la
empresa, los mismos en munchas ocasiones no se respetan, pues se antepone

una necesidad individual antes que la global.

El comportamiento de los departamentos de Compras y Product Manager
responde a suplir una necesidad también local, dejando a un lado factores

como quiebres de inventario, tiempos de recepciéon y almacenaje.

El Departamento de Servicio al Cliente debe consolidar los procesos de
la empresa y actualmente, no lo realiza, lo cual provoca que no se puedan

enfocar en buscar soluciones integrales.



2.1.1. Analisis de la empresa Intcomex de Guatemala a través
de la herramienta arbol de problemas, matriz causa-

efecto

El andlisis de la empresa se enfocara principalmente en los procesos de
la misma. Los cuales se muestran las figuras 21, 22 y 23 haciendo una

descripcion a través de los flujos de trabajo.

Se utiliza el formato para estudiar métodos de trabajo, en donde se
registra la informacion de cada proceso aplicado a su respectiva area, este se
alimenta a través de la consulta de interrogantes sobre el método de trabajo las
cuales se generalizan para que sea aplicable a cualquier departamento. Se
evalia el nivel de conocimiento por parte del operador y las observaciones
obtenidas.



Tabla I. Formato para estudiar métodos de trabajo

Departamento : Area de trabajo

Descripcién de la operacion :

Observaciones :

Si No Observaciones

1. ¢Puede describir las tareas que realiza en
su trabajo?

2. ¢Utiliza procedimientos para realizar su

trabajo?

3. ¢Existe algin documento en donde pueda

consultar los procedimientos de trabajo?

4. ¢ Los procedimientos son generalizados?

5. ¢Su trabajo esta enfocado al cliente

externo?

6. ¢ Conoce las metas de la empresa?

7. ¢Utiliza herramientas de comunicacién

efectivas?

8. ¢Las herramientas de trabajo que utiliza
son las adecuadas?

Fuente: elaboracion propia.

La falta de documentacién de los procesos es el principal problema, solo
el 11 % conoce algun documento de referencia sobre su trabajo. Para realizar la
matriz causa-efecto se analizara cual es la causa del problema y su respectivo

efecto. Definiendo como problema central la falta de procesos en la empresa.



Figura 4. Documentacioén del trabajo

¢éExiste algun documento en donde
pueda consultar los procedimientos de
trabajo?

11%

M si

Hno

Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado, las personas si conocen las tareas y procedimientos
inherentes a sus puestos. Esto aunado a la falta de documentacion de los
procesos genera incertidumbre, que los empleados resuelven de manera

empirica, basados en sus propias experiencias.

Figura 5. Uso de procedimientos

¢Utiliza procedimientos para realizar
su trabajo?

M si

Hno

Fuente: elaboracion propia.
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En relacion a si los procedimientos son generalizados: el 85 % contesto
qgue no. Los procesos aparentemente existen; pero son moldeables a los
individuos y situaciones particulares, perdiendo asi la finalidad de un proceso.
De esta idea se realiza la matriz que indicar4 a cada causa del problema el

efecto correspondiente.

Figura 6. Procedimientos generalizados

éLos procedimientos son
generalizados?

M si

H no

Fuente: elaboracion propia.

A la pregunta sobre el enfoque hacia el cliente externo, solo el 43 %
contest6 afirmativamente, en especial las areas comerciales de lo que se puede
deducir que los procesos de los departamentos comerciales no trabajan en
funcién de las necesidades comerciales. Esto provoca que no se pueda obtener

una medicién clara para analizar los resultados.
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Figura 7. Enfoque al cliente

éSu trabajo esta enfocado al
cliente externo?

M si

Hno

Fuente: elaboracién propia.

Los canales de los cuales se alimenta el call center tienen la falencia de
no estar enfocados en necesidades directas del cliente y la empresa. Esto
complica generar una estrategia que atienda las necesidades comerciales, las

cuales ademas estan desenfocadas de los objetivos comerciales de la empresa.

Al desconocer la mayoria las metas de la empresa, se pierde la visién de
la misma, convirtiendo las metas en particulares. Por lo cual se puede decir que
la medicion de la empresa responde a objetivos individuales. Cada
departamento se enfoca en cumplir un objetivo propio sin importar si los mismos

contribuyen a una meta global.
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Figura8. Metas de la empresa

é¢Conoce las metas de la empresa?

M si

Hno

Fuente: elaboracion propia.

Las herramientas de comunicacion del area de distribucion no son las
adecuadas, ya que se enfocan Unicamente en la utilizacion del teléfono. Esto
con base en los resultado, en donde ambas areas son las Unicas que indican
tener comunicacion poco efectiva entre las dos partes, lo cual repercute en un
exceso de llamadas de los operadores de call center y esto provoca pérdida de
tiempo para la operacién de distribucion, ya que al atender las mismas se

distraen de sus tareas primarias.
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Figura 9. Herramientas de comunicacién
éUtiliza herramientas de

comunicacion efectiva?

M si

Hno

Fuente: elaboracion propia.

Se identifico que el equipo utilizado en la operacién de call center esta
desactualizado, pues la planta telefonica se satura en determinados momentos
cuando la demanda telefénica es alta y en ocasiones existen pérdidas de

llamadas las cuales son potenciales ventas.

Figura 10. Equipo utilizado

éLas herramientas de trabajo
gue utiliza son las
adecuadas?

M si

Hno

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 11. Planta telefonica actual

Fuente. Area de Call Center.

Los modulos de trabajo admiten sonido externo lo cual distorsiona la
recepcion durante las llamadas, esto ocasiona que se comentan errores en la

toma de 6rdenes de clientes.

Figura 12. Modulos de trabajo call center

Fuente. Area de Call Center.
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Los handsfree, cuya funcion es ayudar al operador a comunicarse sin
utilizar las manos para sostener el teléfono son poco idéneos ya que estos son
estdndar y no se acoplan a la medida de cada operador, esto provoca

incomodidad durante la jornada de trabajo.

Figura 13. Handsfree

Fuente. Area de Call Center.

El Departamento de Créditos retiene la generacion de los despachos, ya
que acumula los que se van generando durante el dia y en cualquier momento
los libera, creando asi en el Area de Operaciones un cuello de botella, ya que

es este departamento el que sigue en el flujo de trabajo de los despachos.

Existe falta de documentacion en los procesos de operacion de la
empresa. Esto genera diferencias en las acciones de cada operador los cuales

actlan por experiencia o criterio propio.

La supervision de la empresa carece de métodos y procesos para la
administracion y control apropiados, ya que no existen registros que
demuestren el cumplimiento o falta en las tareas de operacion de la empresa.
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Esto afecta la estandarizacion de cada &rea y en general para la empresa a

mediano y largo plazo.

Tabla Il.

Matriz causa-efecto

CAUSAS

EFECTOS

Los procesos y métodos de los departamentos de
la empresa no han sido analizados en funcién a

las necesidades comerciales.

No hay un método para medir los resultados de la
empresa lo cual no permite tener propuestas de

mejoras.

Los canales de la estructura comercial no estan

enfocados para alimentar el Area Call Center.

No se puede disefiar una estrategia que atienda las
necesidades comerciales ya que se desconocen.

Los indicadores de mediciéon no estan alineados
en funcioén a un beneficio global.

Se tienen metas por departamento pero la suma de
todas no contribuye a las metas corporativa.

El &rea de distribucion no facilita informacion que
agilice las consultas de los operadores.

Esto provoca que los operadores tengan que llamar
al Area de Distribucion lo cual suma tiempo al
promedio que se debe cumplir por llamada.

El equipo y herramientas no satisfacen las

exigencias de la operacion.

Esto hace menos eficiente a los operadores, ya que
el equipo actual no es el méas idoneo.

El Departamento de Créditos no agiliza los
tiempos de respuesta para la operacion de pick.

Esto provoca restricciones del sistema de la cadena

de operacion de la empresa.

No se cuenta con métodos y procesos para la
administracion y control para la supervision del

area.

Esto no permite que la empresa a mediano y largo

plazo pueda estandarizar el area.

Fuente: elaboracion propia.

A través de la matriz causa-efecto se demuestra como existen factores

dentro de la operacion que originan el problema, el cual consiste en la falta de

procesos en la empresa a los cuales se les denomina causas los cuales dan

como resultado los efectos que se indican en la matriz.
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2.1.2. Arbol de problemas

Hacer una buena identificacion del problema es determinante obtener un
resultado adecuado del proyecto, ya que a partir de eso se establece toda la
estrategia que implica la preparacion del proyecto. No es posible llegar a una

solucién satisfactoria de un problema si no se hace primero este planteamiento.

Luego de haber trabajado la matriz causa-efecto se realiza el arbol de
problemas, el cual estd representado de una forma grafica mostrando en la
parte inferior las causas, en el centro el problema central y en la parte superior
los efectos. Con una breve descripcion de las causas Yy efectos

respectivamente.
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Figura 14.

Se tienen metas por
departamento pero no
globales

No se puede disefiar una

estrategia que atienda
las necesidades
comerciales ya que se
desconocen

No existe una método
para medir los
resultados, lo cual no
permite tener
propuestas de mejoras

Arbol de problemas

EFECTOS

Carencia de procesos evita
que la empresa a mediano
y largo plazo pueda
estandarizar el drea

Al no tener
documentacion, provoca
una diversidad de
criterios de respuesta

operadores tengan que
llamar al drea de
distribucién lo cual suma
tiempo al promedio que
se debe cumplir por
llamada

Al no tener informacién
actualizada los
operadores no pueden

dar un servicio de calidad
a los clientes

Esto provoca restricciones
del sistema de la cadena
de operacion de la
empresa

Procesos de la empresa

Intcomex de Guatemala

PROBLEMA
CENTRAL

Los procesos de la
empresa no han sido
analizados en funcién a
las necesidades globales

Los canales de la
estructura comercial no
estén enfocados a la
necesidad del Call
Center

Los indicadores de
medicion global de la
empresa no estan
alineados en funcién a
un beneficio global

No se tienen
documentados los
procesos de operacion
del drea

No se cuenta con
métodos y procesos
para la administracién
y control para la
supervisan del area

CAUSAS

Los departamentos de
la empresa provocan
restricciones en los
procesos

El departamento de
créditos no agiliza los

tiempos de respuesta
de la operacion para
pick

El area de distribucion

no da informacién que

agilice las consultas de
los operadores

Fuente: elaboracion propia.

2.1.3. Matriz andlisis de participacion

Partiendo del problema central que es la falta de procesos en la
empresa, esto con base en apéndice | y pregunta 3 en donde los resultados
demuestran que él 89 % de los empleados dicen que no tienen procesos. Se
puede establecer como beneficiarios directos el Area de Call Center,
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Departamento de Ventas y Departamento Comercial, ya que estos mejoraran
sus operaciones estableciendo procesos definidos que ayudaran al control y

objetivos de la empresa.

Los clientes de la empresa seran los beneficiarios indirectos, ya que al
existir procesos definidos, la empresa puede ofrecer tiempos de respuesta y
opciones de mejora en los servicios, reduciendo el tiempo improductivo
relacionado con los métodos operativos ineficientes, segun se puede observar

en el anexo 2.

Como oponentes potenciales se incluyen los empleados descontentos
con los cambios, ya que estos pueden generar resistencia al cambio con los
procesos nuevos. Se debe reconocer la existencia de este obstaculo inmerso

en la naturaleza humana: la tendencia de resistir los cambios y el rechazo a la

critica.
Tabla Ill. Matriz de analisis de participacion
Beneficiarios Beneficiarios Excluidos/ Perjudicados/
directos indirectos neutrales oponentes
potenciales
Area de Call Center | Clientes de la Otras areas de la No se consideran
Departamento de empresa Intcomex | empresa perjudicados y
ventas de Guatemala como oponentes
Departamento potenciales son los
Comercial mismos empleados
Departamento de por la resistencia al
Operaciones cambio

Fuente: elaboracion propia.
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Se analiza de esta manera a los participantes del proyecto, que pueden
ser de apoyo valioso para su realizacion y se establece a los que pudieran de
algun modo afectar la obtencion del mismo. Tomando en consideracion a estos

para evaluar la implementacion y seguimiento del proyecto.

2.1.4. Andlisis de objetivos

Para identificar las posibles soluciones a la problemética de falta de
procesos en la empresa, se define el analisis a través esta herramienta, la cual

transforma el flujo de causas-efectos en un arbol de objetivos de fines-medio.

El objetivo principal del proyecto es analizar los procesos de los
departamentos de la empresa Intcomex de Guatemala para que, con la mejora
de los mismos se pueda disefiar, estandarizar e implementar los procesos para
la operacién, administracion y control, ya que los mismos no responden a las

demandas del mercado.
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Figura 15.
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T

\_ clientes J
#

(Existen métodos para
medir los resultados, lo
cual no permite tener

\propuestas de mejoras/

Através de la
documentacién de los
procesos se tienen
definidos los criterios

- J

*

*

((a se han identificado?

controlado las
restricciones del

sistema

S

Documentacion de
procesos de la
empresa Intcomex
de Guatemala

SOLUCION

v

v

~

Los procesos de la

empresa han sido
analizados en funcién a
las necesidades globales
N J

Se tienen
documentados los
procesos de operacion
del area

(" Loscanalesdela )

estructura comercial

estan enfocados a la
necesidad del Call

N\ Center /

4 Los indicadores de
medicion global de la
empresa estan
alineados en funcién a
un beneficio global

G J
(Se cuenta con métodos)

y procesos para la
administracién y control

para la supervisan del

\ area J

MEDIOS

El departamento de
créditos agiliza los
tiempos de respuesta
de la operacién para
pick

El departamento de
ventas actualiza los
listados de precios y
promociones en el

\ sistema /

v
( El &rea de distribucion
da informacién que
agilice las consultas de
los operadores

-

Fuente: elaboracion propia.

2.1.5. Matriz de medios y fines

Mediante la siguiente tabla se determinaran los medios para lograr la

documentacion de los procesos de la empresa, se describen los métodos a
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través de los cuales se alcanzaran los fines, en ellos se determinan las

opciones que la empresa tiene para la solucion del problema en mencion.

De la misma manera se incluye un razonamiento que describe la relacion

entre el medio y el fin, respectivamente. Esto con la finalidad de demostrar que

se obtiene el fin a través del medio.

Tabla IV.

Matriz medios y fines

Medios

Fines

Razonamiento

Se realiza un proyecto a
travées de la opciébn que
ofrece el departamento EPS
de la Universidad de San

Carlos de Guatemala

Que la empresa Intcomex de
la oportunidad del desarrollo
de proyecto a través de un
problema real. Que la
empresa pueda estandarizar
de

administracion, operacion y

Sus procesos

control

Es una opcion en la que tanto
la empresa como el Epesista
de
Carlos se benefician

la Universidad de San

Que la empresa Intcomex de

Guatemala contrate los

servicios de una empresa

Que

estandarizar

la empresa pueda
SUS procesos

de administracion, operacion

Se obtiene el fin que Ila
empresa busca pero a un

costo econdmico elevado

profesional que les realice el | y control
proyecto
Que la empresa Intcomex de | No se puede optar a |La empresa continua con su

Guatemala continle su

operacion de Call Center sin
los

ninguna mejora a

procesos y controles

estandarizar el area de Call

Center

operacion de operacion sin

ningdn cambio

Fuente. elaboracion propia.
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2.2. Estructura organizacional actual de la empresa

Continuando con el analisis de la empresa se describe la estructura
actual, esto a través de la descripcion de la linea comercial, descripcion de los
canales de la estructura, revision de los indicadores de medicion de los

departamentos del Area Comercial y finalmente documentar estos procesos.

2.2.1. Descripcion de lalinea comercial de la empresa

La linea comercial de la empresa Intcomex de Guatemala esta formada
por cuatro departamentos, los cuales son los responsables del flujo de compras
y ventas. Los Departamentos de Ventas y Product Managers son los
encargados de la linea de ventas y los que tienen la relacion directa con los
clientes. Mientras que Servicio al Cliente y Compras se enfocan en la

disponibilidad de producto y servicio al cliente interno.

Estos departamentos tienen procedimientos de operacién y control, los
cuales responden a objetivos especificos de cada departamento y no al global
de la empresa, que es lo que se busca con el proyecto. Estos se describen en

la seccién 2.2.4.

A continuacién se muestra la estructura de cada departamento a través
de los organigramas lineales correspondientes a las areas. Estos organigramas
se adecuan a cualquier estructura porque se puede identificar facilmente cada

linea de jerarquia y responsabilidad.

El Departamento de Ventas estd conformado por la gerencia de ventas,
supervisor de ventas y tres extensiones Bussines division manager (BDM).

Estando integrada la extension BDM1 por las areas de televentas y call center.
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Figura 16. Organigrama Departamento de Ventas

Gerencia de
Ventas

Supervisor de
Ventas

BDM1
Call Center

Fuente: Intcomex de Guatemala.

BDMS3

El Departamento de Compras esté estructurado por la gerencia de
compras, y tres compradores que se encargan de producto local, producto casa

matriz y producto oriente, respectivamente.
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Figura 17. Organigrama Departamento de Compras

Gerente de
Compras

Comprador Comprador Comprador
producto Casa producto
producto local matriz Oriente

Fuente: Intcomex de Guatemala.

El Departamento de Product Managers esta conformado por una
jefatura de compras, un category manager por division, un product manager por
producto y un disti champion. Siendo uno de los mencionados son los

responsables de impulsar el producto en el mercado.

Figura 18. Organigrama de product manager

Jefe Product
Manager

Category Manager
por marca

Product Manager
por division de
producto

L Disti Champ

Fuente: Intcomex de Guatemala.




El Departamento de Servicio al Cliente esta organizado por la gerencia
de servicio al cliente, una jefatura y dos ejecutivas. Esta area es responsable de
la atencion al cliente externo en lo referente a reclamos y al cliente interno con

el seguimiento al cumplimiento de tareas.

Figura 19. Organigrama Departamento de Servicio al Cliente

Gerencia
Servicio al
Cliente

Jefe Servicio
al Cliente

Ejecutivo Ejecutivo
Servicio al Servicio al
cliente cliente

Fuente: Intcomex de Guatemala.

2.2.2. Descripcion de los canales de la estructura comercial

de la empresa

La estructura de la empresa se describe desde lo general de los
departamentos hasta lo especifico o problema raiz a solucionar, ya que
solucionando el mismo toda la empresa que demanda servicios internos se
beneficia.

Se identifican y describen los canales del area comercial, ya que asi se
pueden determinar ciertas variantes y generalidades que ayudaran a la

definicion de los procesos.
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o Ventas es el canal principal de los movimientos comerciales de la
empresa, se atiende a través de tres operaciones principales. La
cotizacion es un proceso que contiene el requerimiento cliente y el valor
monetario que representa este. El levantado de una orden, se refiere al
compromiso comercial entre el cliente y la empresa, de comprar y recibir
respectivamente. Por ultimo el seguimiento post- venta que consiste en

conocer la satisfaccion del cliente respecto al servicio y producto final.

o Televentas como un anexo del departamento de ventas, las funciones
principales de esta unidad son impulsar la venta a través de generacion
de cotizaciones, asignacion de Ordenes, apoyo en negociaciones, esto a
través de herramientas de comunicacibn como el correo electrénico y

llamadas telefdnicas.

o Compras y product managers son los departamentos encargados de la
gestion del inventario, teniendo como objetivo el apoyo al departamento
de ventas. Las funciones principales de esta operacién son impulsar la

venta a través de soporte de producto.

o Servicio al cliente es el responsable de la gestion de la post venta, las
funciones principales de esta unidad operativa son el soporte en registro

de reclamos de clientes.

2.2.3. Revision de los indicadores de medicion de los

Departamentos del Area Comercial

Los indicadores de desempeiio de la operacion son medidas de
rendimiento cuantificable aplicado a la gestion de las tareas realizadas en la

empresa los cuales permiten evaluar el desempefio y el resultado.
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La empresa actualmente mide o evalla el desempefio de las
operaciones a través de cuadros a los cuales les llaman métricas. Dichos
cuadros tienen como objetivo llevar un registro mensual de los resultados de
desempeifio individual.

Cada departamento de la empresa ha diseflado estos cuadros de
métricas en funcion a los objetivos que se consideran son los necesarios para
cumplir con las metas o resultados proyectados.

Se realiza una evaluacion cuantitativa como se muestra en la tabla V a la
cual se le denomina indicador, se colocan valores de 1 a 100 % los cuales se
determinan por una evaluacion con base en criterio personal del evaluador. Si
bien, la columna ponderacion si es evaluada por datos numéricos.

La descripcion de los indicadores de ventas se muestra a continuacion.

o Fill rate: mide el nivel de cumplimiento de entrega de pedidos al cliente
o Gross profit: mide la ganancia
o Cobertura clientes: mide numero de clientes activos

o Special focus: mide venta de un producto especifico

Formula: notai = (ponderaciéni)*(evaluacioni)
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Tabla V. Indicadores de medicidn ventas

Medicion Ponderacion | Evaluacion Nota
Fill rate 25 a0 22,50
Gross profit 25 85 21,25
Cobertura clientes 25 80 20,00
Special focus 25 90 22,50
Total 100

Fuente: elaboracion propia.

La descripcion de los indicadores de compras y product managers se

muestra a continuacion.

Dias de inventario: mide las semanas de inventario que tengan exceso

o Antigiiedad de producto: mide el producto que ha permanecido en el
inventario por mas de 60 dias

o Clientes activos: mide el nimero de clientes activos de la cartera

o Gross profit: mide la ganancia de la cartera

o Cobertura: mide las semanas de cobertura del inventario

o Stock out: mide las semanas que la empresa se queda sin inventario

Formula: notai = (ponderacioni)*(evaluacioni)
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Tabla VI. Indicadores de medicion compras y product managers

Medicion Ponderacion | Evaluacion | Nota
Dias de inventario 20 80| 16
Antigiiedad de producto 10 80 8
Clientes activos 10 95| 95
Gross profit 20 90 18
Cobertura 20 80 16
Stock out 10 100 10

Total 100

Fuente: elaboracion propia.

La descripcidon de los indicadores de servicio al cliente se muestra a

continuacion.

o Seguimiento de reclamos: se mide la trazabilidad de los reclamos, se

evalla que se hayan sido cerrados

o Recoleccion de garantias y seguimiento: se mide la trazabilidad de las

recolecciones programadas

o Reduccion en porcentaje de notas de crédito: se mide la reduccion de

este porcentaje, comparada con la ultima medicion realizada

o Actualizacion de datos nuevos clientes: se mide el tiempo para activar a

los nuevos clientes.

Notai = (ponderacioni)*(evaluacioni)
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Tabla VII. Indicadores de medicién servicio al cliente

Medicion Ponderacion | Evaluacion | Nota

Seguimiento de reclamos 25 90| 22,5

Recoleccién de garantias y seguimiento 25 80 20

Reduccién en porcentaje de notas de crédito 25 75|18,75

Actualizacion de datos nuevos clientes 25 90| 225
Total 100

Fuente: elaboracion propia.
2.2.4 Documentacion de los procesos del Area Comercial

Partiendo de la definicion de procedimiento: “Un procedimiento es una
secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de logica que se enfoca en lograr
algin resultado especifico”®, se documentaron los procesos de la empresa
alineandolos a la I6gica de operacion.

Los procesos se describen considerando tres aspectos. La accion que se
describe como la tarea realizada u operacién. La descripcion debe detallar la
tarea u operacion. Responsable es el encargado de ejecutar la tarea u
operacion.

o El proceso de ventas se documenté y parte en secuencias légicas desde
que el cliente envia la orden de compra hasta que recibe su producto
satisfactoriamente. La descripcion se consolido a traves de la

alimentacion en cuadros o matrices.

® GARCIA CRIOLLO, Roberto. Estudio del Trabajo. p. 32.
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Tabla VIII.

Proceso de ventas

Accion Descripcion Responsable
Se coloca la orden de compra Cliente envia orden de compra Cliente
Por correo se recibe la orden de compra del
Se recibe orden de compra cliente Back office
Se validan existencias, codigos y fecha de
Se validan requerimientos vencimiento de orden de compra Back office
Se confirma con cliente la orden de compra
Se confirma orden de compra solicitada Back office

Se solicita generacion de orden
despacho

Se genera el proceso de despacho

Creditos, caja

Se confirman requerimientos de
entrega

Se coordina especificaciones de entrega,
fecha, lugar

Planificacién

Se realiza despachoy
preparacion

Proceso despacho producto

Operaciones

Se realiza entrega a cliente

Operaciones

o En el proceso de compras se documentaron las importaciones y compras

locales. Iniciando desde la revisién del inventario general, hasta que el

Fuente: elaboracion propia.

producto es recibido por la empresa.
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Tabla IX. Proceso de compras

Accién Descripcion Responsable
Genera reporte | Se genera el reporte de inventario de sistema de reportes, se Comprador
de inventario generara un Excel de todas las marcas y se clasifica hacia donde se
actual colocara el pedido por marca
Revision de Se revisa la disponibilidad de inventario en semanas, la cantidad Comprador y

cobertura de

inventario

minima de inventario es 15 dias en bodega, maximo 60 dias en
bodega

Product manager

Planificacién de

Comprador y

compra Se revisa si sera via aéreo o por contenedor Product manager
Se genera la Comprador
orden de Se levanta la orden de compra en el sistema y se convierte adicional
compra al sistema del proveedor a comprar , esto se realiza en sistema
Envié de Comprador
solicitud de Una vez generada la compra en el sistema, se envia un mail al
compra por e- | proveedor con la orden en un archivo PDF que se genera del mismo
mail sistema , debe incluir el nimero que identifica la orden
Proceso orden Proveedor
de compra Proveedor recibe, revisa y acepta la orden de compra a procesar
Proveedor Proveedor
genera factura | Proveedor genera y envia la factura
Despacho Prepara despacho Proveedor
Envié Proveedor programa envié con su embargador o freight fordware Proveedor

Una vez se despacha lo pedido el freight contratado por el proveedor | Departamento de
Tramites contacta al departamento de importaciones para realizar los trAmites | importaciones
aduanales aduanales
Ingreso de Bodega
producto a Finalizados los tramites aduanales se libera el contenedor o se recibe
bodega en bodega

Recepcion del

Al finalizar los trdmites aduanales, importaciones recibe el producto al

Departamento de

producto sistema, el producto esta disponible para la venta importaciones
Fuente: elaboracion propia.
o El proceso de servicio al cliente describe la atencion a los reclamos de los

clientes. Donde se define las acciones a tomar, iniciando con la llamada
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del cliente insatisfecho por un producto o servicio hasta la solucion de la

insatisfaccion.

Tabla X. Proceso de Servicio al Cliente
Accién Descripcion Responsable
Se recibe reclamo Cliente realiza reclamo SAC
Tiempo debe ser menor a 48 hrs posterior a
_ Su entrega
Se analiza reclamo _ SAC
Fotografias del estado del producto
Documentos de compra producto
Si se acepta continua con el caso abierto
Se acepta o rechaza el reclamo | _ :
si se rechaza se cierra el caso
. . .-, . ’, SAC
Se define tiempo para solucién | Si se acept6 el rechazo se debe contactar al
del reclamo cliente para informarle
Fuente: elaboracion propia.
2.3. Andlisis del area de Call Center

El proyecto se desarrolla para la empresa Intcomex de Guatemala,

trabajando en todos los departamentos de la empresa cuyo flujo de trabajo es

atendido por el area de Call Center.

El area de Call Center responde a la gerencia de servicio al cliente.

Existe un supervisor que responde ante la gerencia y los operadores al

supervisor.
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Figura 20. Organigrama estructura call center

Fuente: Intcomex de Guatemala.

2.3.1. Analisis de operacion actual de call center

A través de la tabla tipo de flujo se establecié la relacion entre la
operacion de call center y el enfoque de cada departamento con la misma y la
relacion de flujo que existe entre ambos. En la tabla existen tres columnas que

se describen a continuacion:

o Departamento: departamentos de la empresa que tienen relacion con call

center.
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o Tipo de enfoque: se clasificaron Unicamente los departamentos que tienen

enfoque comercial o la combinacion servicio y comercial.

o Flujo: se define si tiene entradas, salidas o ambos.

Tabla XI. Tipo de flujo

DEPARTAMENTO | TIPO DE ENFOQUE FLUJO
Ventas Comercial Entrada y salida
Compras Comercial Salida

Product manager Comercial Salida

Servicio al cliente Servicio y comercial | Entrada y salida

Fuente: elaboracion propia.

2.3.2. Herramientas y equipo utilizado en el area de Call

Center

Para realizar la operacién de call center se utilizan herramientas, dentro

las que se mencionan:

o Sistema: sistema de atencion remota que utiliza la empresa para llevar el

control de las operaciones.

o Work flow: sistema en el que se le da trazabilidad a las operaciones.

o Internet: red informatica que se utiliza para transmitir la informacion.

El equipo es el soporte que se utiliza para facilitar las tareas dentro del

area de trabajo, en Area de call center se identifican:
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o Planta telefonica: sistema para la operacion de llamadas telefonicas.

o Teléfono: instrumento de comunicacidn a distancia que permite la

transmision de voz y sonidos.

o Computadora: dispositivo electrénico.

° Head set : auriculares.

o Calculadora: dispositivo que se utiliza para realizar célculos.

o Teclado: dispositivo de entrada de informacion.

o Médulo de trabajo: lugar adecuado para realizar las operaciones.

2.3.3. Documentar los procesos de trabajo del area de Call

Center

Como se definié en el andlisis de la operacion de call center enfocado
en los procesos que responden a la operacion comercial de la empresa. Los
cuales son descritos y documentados a través del andlisis de: accion,

descripcion y responsable.

o Descripcidn de proceso sistema: este proceso describe la secuencia de
pasos que los operadores de call center siguen para las 6rdenes que son

colocadas en el sistema de atencidon remota.
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Tabla XII. Proceso de sistema

Accion Descripcion Responsable

La planta recibe todas las
Ingresa llamada a planta

llamadas
Planta direcciona la
llamada a estacion Asignacién de llamada
disponible
Operador contesta con Operador debe contestar segun
script e identifica tipo de el scrip definido e identificar ; Call Center
llamada llamada ventas o SAC
Proceso de cotizacion o Se realiza el procedimiento
o Call Center
venta definido
Proceso de facturacion y Se realiza el procedimiento _
) o Operaciones
coordinar entrega definido

Fuente. elaboracion propia.

Descripciéon de proceso atencion llamada: este proceso describe la
secuencia de pasos que los operadores de call center siguen para
registrar y consultar la trazabilidad a las operaciones.
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Tabla XIII. Proceso atencion de llamada

Accién Descripcion Responsable
. . Existe una herramienta en la que los clientes pueden )
Cliente ingresa orden en webstore ) ) i Cliente
ingresar sus pedidos en linea
Llega correo en automatico a Existe una central de correo que consolida todas las
) Call Center
central de call center ordenes que son ingresadas en webstore
Revisién orden cliente Se revisa la existencia de productos de la orden solicitada Call Center
Llamada de confirmacion y venta Se llama al cliente para confirmar la orden que solicito Call Center
Proceso de facturacion y coordinar ) o )
Se coordina la entrega del producto solicitado Operaciones
entrega
Fuente. elaboracion propia.
o Descripcion proceso atencion de servicio al cliente: este proceso describe

la secuencia de pasos que los operadores de call center siguen para

atender una llamada de servicio al cliente.

Tabla XIV. Proceso atencion de servicio al cliente
Responsa
Accion Descripcion ble
Servicio
Ingresa llamada a planta La planta recibe todas las llamadas o
técnico
Planta direcciona la llamada . . Servicio
o ) Asignacion de llamada o
a estacion disponible técnico
Operador contesta con ) .
Operador debe contestar segun el script definido Call Center

script

Operador contesta con i _ o ) -
. . o Operador debe contestar segun el script definido e identificar ; llamada
script e identifica tipo de Call Center
ventas o0 SAC
llamada

. . Registra reclamo cliente en formato definido (nombre, c6digo, nimero de
Registra reclamo cliente . Call Center
orden, observaciones)

Direcciona a servicio al

. Se envia el reporte a SAC para seguimiento Call Center
cliente (SAC)

Fuente. elaboracion propia.
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2.4. Andlisis de alternativas

Al haber analizado los medios y los fines cualitativamente se concluye,
en funcion a las ventajas que se presentan con relacion al objetivo principal del

proyecto, que la mejor opcion es la siguiente:

o Que la empresa Intcomex de Guatemala de la oportunidad del desarrollo
de proyecto a través de un problema real a través del programa del

departamento de EPS de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

o Que se analicen los procesos de los departamentos de la empresa, para
gue se pueda estandarizar, disefiar e implementar métodos y procesos de

administracion, operacion y control.

2.4.1. Matriz de planificacién del proyecto

Esta matriz muestra en forma de esquema, la manera en la que se busca
obtener el resultado planteado. Denotado este como objetivos del proyecto,

indicadores, fuentes de verificacion y supuestos.

Los objetivos del proyecto presentan los impactos previstos o anticipan
los beneficios que se obtendran al finalizar la propuesta. Los indicadores
ayudan a definir en qué medida han sido alcanzados los objetivos en el
desarrollo del proyecto. Se establecen fuentes de informacién que seran
utilizadas para verificar cada indicador. Se definen los supuestos para los pasos

cumplidos del proyecto sean realizables.
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Tabla XV.

Matriz de planificacion del proyecto

Formulacién de los

indicadores

Fuentes de verificacion

Supuestos

Objetivo global:
Analizar y documentar los
procesos de la empresa

Intcomex de Guatemala

Supervisién a través del
programa del
departamento de EPS de
la USAC

Presentar a las
autoridades de la empresa

los resultados del proyecto

Empresa Intcomex de

Guatemala.

Se estandarizan los

procesos de la empresa

Objetivo del proyecto:
Documentacioén de los procesos

de la empresa

Supervisién a través del
programa del
departamento de EPS de
USAC

Responsable del proyecto

en la empresa

Se establecen los

procesos de la empresa

Resultados

Resultados del analisis de los
procesos de los departamentos
de la empresa Intcomex de

Guatemala

Resultados de los canales de la
estructura comercial de la

empresa

Informes presentados en la

elaboracion del proyecto

Procesos analizados y a

implementar

Visitas de supervisién
por parte del programa
de EPS

Empresa Intcomex de

Guatemala.

Que los jefes el area
acepten y apoyen los
cambios propuestos en

el proyecto

Resultado del estudio de los
indicadores de medicion de la
empresa

Resultados del estudio de otros
modelos existentes en el
mercado

Documentacioén de los métodos
y procesos propuestos
Diagramas de operacion de los

métodos y procesos propuestos

Que los resultados del
proyectos sean
aprobados por la

supervision de EPS

Fuente: elaboracion propia.
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2.5. Modelos y tipos de call center

Se toma como punto de partida las definiciones de modelo de trabajo y
tipo de modelo, a través de estas definiciones se observa que tipo de modelo se

aplica a la empresa.

Modelo de trabajo: describe el esquema de trabajo que adoptan las
empresas con el objetivo de aumentar la motivacion y el rendimiento de la
fuerza laboral. Esta definicion se aplica a cualquier departamento o area en las
empresas, en donde Unicamente se debe enfocar a los objetivos 0 metas

esperadas.

Cuando las empresas han adoptado un modelo de trabajo se debe definir
la forma o el tipo de enfoque se le dar4 al modelo, para ello se deben de
evaluar las opciones que se presentan y elegir la que se adecue a los fines y

metas de la empresa.

En los puntos siguientes se enfocara en los modelos y tipos de call

center que responden a estructuras comerciales.
2.5.1. Definicién de call center
Es el medio por el cual una empresa se comunica con sus clientes,

siempre buscando la manera mas 6ptima de trasladar la informacion entre una

y otra parte.

43



En otra definicion; “Los Centros de Servicio Telefénico son una
herramienta que permite dar servicio telefonico rapido y efectivo al consumidor

que lo utiliza.””

Ambas definiciones concuerdan con el hecho de que un call center es
una herramienta de comunicacion de dos vias, entre el cliente y la empresa,

con retroalimentacion para ambas partes.

2.5.2. Tipos y modelos de call center

Los tipos de call center pueden de servicio propio 0 servicio outsourcing,
siendo el primero con mayor costo, pero de mayor cercania con el cliente;
mientras el segundo, es de menor costo, pero se tiene menos contacto con el

cliente.

Se centrara la atencion en dos modelos de call center denominados
inbound y outbound. En una definicibn mas practica; “se trata de llamadas de
venta hacia afuera, por lo general no pedidas, y llamadas hacia adentro, es

decir, de pedidos mediante niimeros 800 gratuitos o nimeros 900 de cobro.”®

Los call center outbound constituyen una técnica atractiva de venta
directa, debido a los costos de operacion son menores y se enfoca en transmitir
informacion a los posibles clientes, con el defecto que se perciben un tanto

invasivas y molestas en algunos casos.

7 ANTON, Jonh. “How to conduct a call center performance audit: A to z. p.2,3.
® Charles Lamb, et al. “Marketing”. p 428.
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Los call center inbounds, en los que se centra el analisis, utilizan plantas
telefénicas, las cuales se emplean para tomar pedidos, generar Ordenes de

venta y ofrecer servicios a los clientes.

2.5.3. Estrategias de modelos call center

La estrategia de outbound se refiere a promocionar uno 0 varios
productos puntuales, que la empresa busca promocionar. Los clientes son

buscados a través de una base de datos que genera una empresa externa.

Se contacta a posibles clientes mediante llamadas agresivas, que buscan
vender a toda costa. La medicion de la efectividad se refiere a los productos

vendidos al final de la jornada.

La estrategia de inbound esta centrada en el individuo, es personal y; en
el caso de estudio, es un call center propio, la comunicacién es interactiva, en
ambas direcciones, no se centra directamente en la venta, se integra a los
contenidos relevantes del producto y atencién al cliente, es medible y facil de

modificar.

2.5.4. Disefio de un modelo de call center en funcién a la
operacion de la empresa

“Por definicidbn se establece que el objetivo del disefio del trabajo es
aumentar la productividad con los mismos 0 menores recursos si entendemos al
trabajo como la actividad que integra los recursos de materiales, de mano de

obra y de maquinaria. Con el fin de producir los bienes y servicios.”

® GARCIA CRIOLLO, Roberto. Estudio del trabajo, ingenieria de métodos y medicién del
trabajo. p. 56.
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Este proyecto se desarrollé con el enfoque del area comercial de la

empresa, por lo que el disefio que se planted esta en funcion a este enfoque y

objetivos. Se utilizé ingenieria de métodos para el disefio del modelo, métodos y

procesos. Realizando los pasos de la manera siguiente.

Se selecciono el trabajo a mejorar

Se registraron los detalles del trabajo

Se analizaron los detalles del trabajo

Se desarrollaron los procedimientos para hacer el trabajo

Se adiestro a los operarios del nuevo trabajo

Seleccion del trabajo a mejorarse: se selecciond el area de Call Center de

la empresa, considerando los aspectos:

Punto de vista humano: las condiciones de trabajo son adecuadas pero
pueden mejorar.

Punto de vista econdmico: se le dio preferencia a los procedimientos de
trabajo en los que al plantear el nuevo proceso se puedan optimizar
recursos.

Punto de vista funcional del trabajo: se seleccionaron los procedimientos
de trabajos clave, enfocados en el area comercial de la empresa que

mejorando los mismos existe un beneficio global.

Se registraron de detalles del trabajo en éarea de call center,

especificando el area de estudio, tipo de trabajo y el proceso evaluado.

Departamento al que pertenece: Servicio al Cliente.
Nombre: area de Call Center.

Tipo de trabajo: servicio.
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o Procesos evaluados en area de Call Center.: proceso de sistema, proceso

de atencion de llamadas, procesos de atencion a servicio al cliente.

Andlisis de detalles del trabajo en area de Call Center., para el analisis se
deben responder las preguntas; ¢Por qué existe el detalle? y ¢ para qué sirve el

detalle?

o Andlisis de tipo de trabajo: se responde que es importante saber que el
trabajo realizado en el area de Call Center es un servicio, sabiendo esto

es mas facil evaluar su operacion.

o Analisis procesos evaluados en el area de call center: se responde como
fundamental conocer cada detalle de los procesos en analisis ya que de

esta forma se pueden analizar y realizar las respectivas mejoras.

Desarrollo de los procedimientos enfocados hacer el trabajo, los
procesos son presentados mas adelante en el disefio de métodos y procesos
administrativos, operativos y de control. Se adiestr6 a los operarios del nuevo

trabajo, esto se presenta en la fase de docencia.

2.5.5. Descripcion de métodos y procesos administrativos,
operativos y de control a través de flujogramas

En funcién al analisis de los puntos anteriores: tipos y modelos de call
center y estrategias y modelos de call center, se puede determinar que la
estructura que utiliza la empresa es outbound por lo que el disefio del método

se enfocara en documentar los diagramas para la operacion.
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Figura 21.

Flujograma de ventas sistema

Empresa: INTCOMEX

Proceso: Procesos de ventas sistema

Area: Call Center

Analizo: Jaime Ramirez

Hoja: 1/1

Anulacién de
orden

4—No

Ingreso de orden
desde sistema

Recepcion de
orden

Revision de
orden

Confirmacién de orden

Coordinacién de
entrega

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Figura 22.

Flujograma atencién llamada

Empresa: INTCOMEX

Proceso: Atencién de llamadas

Area: Call Center

Analizo: Jaime Ramirez

Hoja: 1/1

lfcotizacién

Proceso de
cotizacién o
venta

Ingreso de
llamada

h

Asignacion de
llamada

h

Contestar segun
script

Identificar tipo de
llamada

ventw

Proceso de
facturaciény
entrega

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Figura 23. Flujograma atencion cliente

Empresa: INTCOMEX Proceso: Atencién al cliente

Area: Call Center Analizo: Jaime Ramirez Hoja: 1/1

Ingreso de llamada

A

Asignacion de llamada

Y

Contestar segln script

Y

Registrar reclamo de
cliente

Y

Direccionar recdlamo a
SAC

SAC daseguimiento

Fuente: elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.6. Propuesta de indicadores de control de la operacion

Los indicadores de operacién son medidas de rendimiento cuantificable
gue permiten evaluar el desempefio y resultado en cada proceso. Por lo que se
presentan como propuesta dentro de los resultados del proyecto. Las

caracteristicas basicas que deben tener son:

o Deben relacionarse con la estructura y objetivos de la empresa
o Deben enfocarse en el método para conseguir los resultados

o Deben ser coherentes y comparables

Los indicadores que se plantearon para el proyecto son:

o Operacién

o Administracion y control

Los indicadores son disefiados en funcion de la medicion actual de la

operacion del area de Call Center..
2.6.1. Indicadores de medicion de la operacion
Para realizar la medicion se siguieron los siguientes pasos. Registro de
las operaciones y alimentacion de resultados, ambos en sus respectivas tablas
de registro.
o Primer paso, se registran los resultados de las operaciones de forma

mensual, este registro se lleva de forma individual y al final se obtiene un

dato veridico de las operaciones por periodo.
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Tabla XVI. Registro operacion

Registro Mes
Cantidad de operaciones 1500
Errores en operaciones 50
Llamadas entrantes 500
Llamadas entrantes convertidas 200
Venta generada 100

Fuente: elaboracion propia.

o Segundo paso, se alimenta la matriz de resultados, en esta se muestra un

indicador el cual se va llenado con los resultados de la tabla de registros.

Meta: se define una meta mensual

Ponderacion: se le da un valor segun la importancia del indicador
Numerador: se registra el valor alcanzado en el mes
Denominador: es el total del valor medido

Resultado: porcentaje alcanzado

Resultado = (numeradori) / (denominadori)

Tabla XVII. Matriz de resultados
Indicador Meta | Ponderacién | Numerador | Denominador | Resultado
Accuracy 0,01 50 50 1500 0,03
Conversion de llamadas | 0,50 20 200 500 0,40
Revenue 0,05 30 20 000 300 000 0,07

Total 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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2.6.2. Indicadores de control de la operacion

El indicador esta definido como la division entre un numerador y un

denominador.

Indicador: ((numerador) / (denominador)) *100

Indicador accuracy = ((errores en operaciones)/(total operaciones))*100
Indicador conversion de llamas = ((Ilamadas convertidas)/(llamadas totales
recibidas))*100

Indicador revenue= ((total ventas individual)/(total ventas))*100

2.6.3. Indicadores para resultados

Los indicadores de resultados permiten medir los alcances esperados de

cada operacion.

Se definen pardmetros para que el indicador cumpla los resultados de los

objetivos a medir. Pardmetros definidos para el area de Call Center.

Tabla XVIII. Matriz de parametros
Indicador Parametro de medicién | Resultado
<1% 100
Accuracy
> 1% 50
> 0,6 100
Conversion de llamadas 0,4a0,6 75
<0,4 25

Fuente. elaboracion propia.
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Los resultados deben ser comparados con la meta definida y estos
indicadores muestran los indicadores (resultados) de la operacién, ambos se

analizan para tomar decisiones respecto a la operacion medida.

Tabla XIX. Matriz comparacion de resultados

Indicador Meta | Resultado | Decisiones

Accuracy 0,01 0,03| Mejorar

Conversion de llamadas | 0,50 0,40| Mejorar
Revenue 0,05 0,07 | Aceptable

Fuente. elaboracion propia.

La meta maxima del indicador accuracy es del 0,01 y se obtuvo un 0,03

lo que indica que no se alcanz6 la meta.

Se logré un 0,40 en el indicador conversion de llamadas, mientras que la
meta requerida minima era del 0,50.

Se alcanzé un 0,07 de una meta del 0,05 minimo por lo que es un

resultado aceptable.

Las decisiones seran individuales para los tres indicadores registrados,

a manera de mejorarlos para el siguiente periodo de medicion.

2.7. Propuesta de resultados del proyecto

Los resultados del proyecto se muestran a traves de los diagramas y

las tablas de medicion para indicadores del Area Comercial de la empresa. A
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través de los mismos la empresa podré alinear sus procesos a los objetivos

planteados al inicio del proyecto.

2.7.1. Resultados del andélisis de los procesos de los

departamentos de la empresa

Como resultado del andlisis de la operacion de la estructura comercial

de la empresa se disefiaron los diagramas de proceso (flujogramas) de:
o Ventas

. Compras y product manager

. Servicio al cliente
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Figura 24. Flujograma de ventas

Empresa: INTCOMEX

Proceso: Proceso de ventas

Area: Call Center

Analizo: Jaime Ramirez

Hoja: 1/1

Cliente genera
orden de
compra

Y
Recepcién de
orden de
compra

Validacién de

L No—
equerimiento

Cancelar orden

Si

Y

Confirmar
orden de
compra

A
Generacion de
orden de
despacho

A
Confirmar
informacion
para entrega

v

Despachoy
preparacion

Y

Entregaa
cliente

Fuente. elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Figura 25.

Flujograma de compras

Empresa: INTCOMEX

Proceso: Proceso de compras a casa matriz

Area: Operaciones

Analizo: Jaime Ramirez

| Hoja: 1/1

Generacién de
inventario actual

:

Revisién de
cobertura de
inventario

:

Planificacion de
compra

:

Levantar orden de
compra en sistema

:

Generacién de
orden de despacho

:

Enviar solicitud de
orden de compraa
proveedor

A 4

Proveedor prepara
producto y
documentos

A 4

Proveedor
programa envio

A 4

Proveedor contacta
con freight
forwarder

'

Freight Forwarder
Realiza tramites
aduanales

!

Freight Forwarder
envia informacion a
importaciones

:

Importaciones
programa recepcién
deimportacién

:

Recepcion de
contenedor en
empresa

'

Liberar producto en
sistema

Fuente. elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Figura 26. Flujograma de compras locales

Empresa: INTCOMEX Proceso: Proceso de compras locales

Area: Operaciones Analizo: Jaime Ramirez Hoja: 1/1

Generacion de
inventario actual

Esperar aque
esteen stock [«——No minimo
minimo

Revision de
inventario

Stock minimo

Planificacion dela
compra

'

Envio de solicitud
de compra e-mail

'

Proceso de orden
decompra por
empresa

'

Proveedor genera
facturay
documentos

'

Proveedor genera
despacho

Y

Recibir informacién
de despacho

'

Contactar con
embargador de
proveedor

.

Ingreso de producto
a bodega

.

Recepcion del
producto en bodega

.

Ingreso del
producto a sistema

Fuente. elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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Figura 27.

Flujograma de servicio al cliente

Empresa: INTCOMEX

Proceso: Atencién de reclamos

Area: Servicio de Atencidn al cliente

Analizo: Jaime Ramirez

Hoja: 1/1

Ingreso de recdlamo

A 4

Recepcién dereclamo

A 4

Anilisis de reclamo

Cerrar caso

NO

w

v

Registrar reclamo de
cliente

A 4

Dar seguimiento e
informar solucién 3
cliente

Fuente. elaboracion propia, empleando Microsoft Visio.
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2.7.2. Resultados de los canales de la estructura comercial
de laempresa
Los resultados presentados para la estructura comercial;, ventas,

compras y servicio al cliente, detallan la medicién de la operacion a través de
los indicadores disefiados:

La matriz resultados ventas, muestra los registros obtenidos que se
dieron en cierto periodo de medicion, que generalmente es de forma mensual.

Ayuda a tomar decisiones respecto a la evaluacion de cada indicador.

Tabla XX. Matriz de resultado de ventas

Indicador Meta Ponderacién Numerador Denominador | Resultado Decisiones
Fill rate 0,90 25 175 200 0,875 | Mejorar
Gross profit 0,01 25 1500 50 000 0,03 | Mejorar
Cobertura

) 0,90 25 50 60 0,8333 | Mejorar
clientes
Special focus 0,75 25 4 5 0,80 | Aceptable

La tabla de registro de ventas, ayuda a consolidar la informacién segun

los indicadores definidos, los mismos dan una idea de los cumplimientos de

Total 100%

metas de la empresa.

Fuente. elaboracion propia.
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Tabla XXI. Tabla de registro ventas

Registro Cantidad
Cantidad de entregas entregadas 175
Total de entregas 200
Margen de ganancias 50 000
Costo de ventas 1500
Cobertura clientes 50
Total vendido special focus 4

Fuente. elaboracion propia.

La matriz comparacion de ventas incluye los indicadores fill rate, que es
el indice de cumplimiento de entregas, mientras que el indicador gross profit,

indica el margen de ganancia.

Indicador fill rate = ((cantidad entregas realizadas)/(total entregas)) * 100
Indicador gross profit = ((margen de ganancia) /(costo de ventas )) * 100

Tabla XXIl.  Matrizcomparacion ventas
Indicador Parametro de medicion | Resultado
. <0,90 50
Fill rate
> 0,90 100
. >0,01 50
Gross profit
<0,01 100

Fuente. elaboracion propia.
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La matriz de resultados de compras sirve para evaluar o llevar un control
de las compras de inventario optimizando los mismos en funcion a los objetivos

de la empresa. Igualmente ayuda a medir las ganancias

Tabla XXIll.  Matriz resultados compras

Indicador Meta Ponderacion Numerador | Denominador | Resultado Decisiones
Dias inventario 0,5 10 60 90| 0,6667| Mejorar
Antigliedad de producto 0,5 20 60 90| 0,6667 | Mejorar
Clientes activos 0,90 10 75 100 0,75 | Mejorar
Gross Profit 0,01 25 1500 50 000 0,03 | Mejorar
Cobertura 0,90 10 50 60| 0,8333| Mejorar
Stock Out 0,05 25 5 200| 0,0250 | Aceptable

Total 100 %

Fuente. elaboracion propia.

La tabla de registro de compras ayuda a evaluar tanto las compras que
se realizan como estas mismas en funcién de las ventas que se dan con los

clientes. Esto ayuda a evaluar la eficacia del comprador u operador.

Tabla XXIV. Tabla registro compras
Registro Mes
Clientes activos 100
Total clientes activos 75

Margen de ventas 1500
Total margen 50 000

Fuente. elaboracion propia.
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La matriz comparacion de compras realiza una evaluacion entre los
registros y los parametros definidos para cada indicador, a traves de esto se

muestran los resultados.
En ella se ve tanto el tiempo del producto en inventario, los clientes en
estado activo, el margen de ganancia, la cobertura y los dias de stock sin

inventario.

Tabla XXV. Matriz comparacién compras

Indicador Parametro de medicion | Resultado
<90 100
Dias inventario
> 90 0
. > 90 0
Antigiedad de producto
<90 100
. ) > 0,90 100
Clientes activos
< 0,90 50
] > 0,01 0
Gross Profit
<0,01 100
> 0,90 100
Cobertura
< 0,90 50
> 0,05 50
Stock Out
< 0,05 100

Fuente. elaboracion propia.

Indicador clientes activos= ((clientes activos)/(total clientes))*100

Indicador gross profit = ((margen ventas)/(total margen ventas))*100
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La matriz resultados servicio al cliente, registra las metas definidas para
cada indicador, alimenta los numeros alcanzados, muestra los resultados y

permite tomar decision en funcién de los mismos.

Tabla XXVI. Matriz resultados servicio al cliente
= [e) )
© o o o}
s |8 5 | £ | E 5
. S -c -_ — —_—
Indicador = g @ £ 2 2
5| 2 |5 | & :
|5 |8 :
Z
Seguimiento de reclamos 0,95| 25 280| 300| 0,9333| Mejorar

Recoleccion de garantias y
0,95

N
(631

o 450 | 500 0,90 | Mejorar
seguimiento

Reduccion porcentaje de notas de
< it 0,05| 25| (24-19) 24| 0,2083| Aceptable
crédito

Actualizacion de datos clientes nuevos 0,85| 25 30 50 0,60 | Mejorar

Total 100 % Total 100 %

Fuente. elaboracion propia.

La matriz registro servicio al cliente, permite alimentar la informacion
consolidada de los reclamos y acciones tomadas para solucionar las

necesidades del cliente.
Esto debido a que la atencién de servicio al cliente se centra en recibir

reclamos, los cuales se evallan y se determina si existen razones suficientes

para proceder con el reclamo.
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Tabla XXVII. Tabla registro servicio al cliente

Registro Mes
Reclamos cerrados 280
Total reclamos 300
Recolecciones cerradas 450

Total recolecciones cerradas | 500

Total notas de crédito 19

Solicitudes clientes nuevos | 50

Total clientes activados 30

Fuente. elaboracion propia.

En la tabla de comparacion servicio al cliente, se evalta el seguimiento

de reclamos y la solucién que se da a los clientes.

Entre las que se menciona la recoleccion de productos con garantia y la
ejecucion de notas de crédito, esto con el fin de lograr la satisfaccion de los

clientes.
Se hace una evaluacion del registro contra el pardmetro de medicion

para obtener el resultado del indicador, estos parametros son definidos por el

supervisor y con base en los alcances de mediciones anteriores.
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Tabla XXVIIl.  Matriz comparacion servicio al cliente

Indicador Parametro de medicién | Resultado
. <0,95 50
Seguimiento reclamos
> 0,95 100
. ; > 0,95 100
Recoleccion garantias
< 0,95 50
> 0,05 100
Reduccion notas de crédito
< 0,05 50
o . > 0,85 100
Actualizacion clientes nuevos
<0,85 50

Fuente. Elaboracion propia

Indicador reclamos = ((reclamos cerrados)/(total reclamos))*100

Indicador garantias = ((recolecciones cerradas)/(total recolecciones))*100

Indicador notas de crédito = ((notas de crédito anteriores —notas de crédito

actuales ) / (notas de crédito actuales ))*100

Indicador activacion clientes = ((clientes activados)/(total solicitudes

activacion))*100

2.7.3. Resultados de la evaluacion y andlisis de las
herramientas y equipo de trabajo call center

Se presenta como una herramienta de trabajo el sistema work flow, el

cual le da trazabilidad a las operaciones.
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Es una herramienta diseflada por el departamento de sistemas de la
empresa y como resultado de este proyecto se le ha demostrado su importancia
para el control de las operaciones del area de Call Center.. A continuacion se

presenta una vista general de la herramienta.

Figura 28. Sistema work flow

WorkFlow Intcomex Guatemala

‘

Contact Center

Servicio Al Cliente

Bienvenido al WorkFlow de
Intcomex

Bodega

Produccion

- INTCOMEX

www.intcomex.com

Fuente. Intcomex de Guatemala.

67



Figura 29. Sistema work flow Il

Inicio

Bienvenido al SiStt Caso Llamada Saliente X

Caso Llamada Perdida

#INTcoOMEX

Asignacion de Operador

Reporte Llamadas Asignadas
Monitor Liamadas Asignadas
‘ Asignacion Llamadas Perdidas OM M
Monitor de Casos
Monitor de Casos por Fecha www.intcomex.com

Fuente. Intcomex de Guatemala.

A través de la siguiente matriz se presentan los resultados del anélisis

del equipo utilizado en el area de Call Center.

Tabla XXIX. Matriz analisis de equipo call center
Equipo de trabajo | Analisis Observaciones Estatus
Planta telefénica | Adecuada | Adecuada para operacion Call Center Implementado
Teclado Cambio Se cambiaron los teclados por unos ergonémicos | Implementado
Maodulo de trabajo | Cambio Se disefiaron modulos para aislar el ruido Implementado
Sillas Cambio Se programo el mantenimiento correctivo Implementado

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 30. Teclado ergonGmico

SN e o . .
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Fuente. Intcomex de Guatemala.

Figura 31. Modulo de trabajo

Fuente. Intcomex de Guatemala.
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2.7.4. Resultados del estudio de modelos de call center

Con base en las definiciones previas se procede a evaluar las opciones

gue de los dos modelos, teniendo en consideracion que el modelo actual se

refiere al de inbound y un modelo alternativo al outbound.

Esto se realiz6 a través de la herramienta analisis de alternativas, la cual
permite escoger entre varias alternativas la opcién mas viable para el proyecto.

Evaluando los factores de toma de decision en los niveles alto, medio o bajo,

segun su impacto en el proyecto.

Tabla XXX. Analisis de los modelos call center
Opcidn 1 Opcibén 2
Inbound Outbound
Costo Medio Bajo
Posibilidades Alto Medio
Costo/Beneficio Medio Medio
Horizonte de tiempo Corto Corto
Riesgo social Pequefio Medio

Fuente: elaboracion propia.

La opcién 1, se refiere al modelo inbound. El costo es medio, por estar
implementado, las posibilidades de éxito son altas, la relacion costo beneficio es
media, el horizonte de tiempo para ver resultados es corto en el &mbito que

esta implementado, el riesgo social es bajo por las caracteristicas del modelo

de call center.
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La opcion 2, se refiere al outbound, es de costo bajo por ser mas directo
con el cliente potencial, las posibilidades de éxito se determinan medias debido
a la negatividad hacia este servicio, la relacion costo/beneficio se determina
media por tener un bajo costo y determinar media la posibilidad de éxito, el
horizonte de tiempo es corto por la interaccion con los clientes, mientras el
riesgo social es alto, por las politicas de la empresa y la percepcidén negativa de

los clientes actuales.

En conclusion, la opcién 1, el inbound, es méas razonable debido a sus
caracteristicas que resultan en suma de pesos superiores a la opcién 2 que es

el outbound.

En estos tipos de andlisis se acostumbra a colocar una tercera opcion que
es la suma de ambas opciones, sin embargo para este proyecto las opciones

son excluyentes, es decir solo puede existir una de las dos, no ambas.
2.7.5. Costo de la propuesta
Los costos generados en esta fase se asignan a la compra de equipo
para el area de trabajo de call center y lo que se enfocé en la mejora los

teclados ergonémicos para el personal operador de call center, la remodelacion

de los médulos de trabajo y el mantenimiento correctivo de las sillas.
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Tabla XXXI. Costos de fase de servicio técnico profesional

Equipo de trabajo Descripcion Unidades | Costo total
Teclados Teclados ergonémicos 22 |1 Q 5280.00
Médulo de trabajo Maddulos de aislacion ruido 22 | Q 29,000.00
Sillas Mantenimiento correctivo 43| Q 7,095.00
Total Q 41, 375.00

Fuente: elaboracion propia.
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3. FASE DE INVESTIGACION. PROPUESTA PARA LA
REDUCCION DE CONSUMO DE ENERGIA ELECTRICA

3.1. Andlisis de areas con poco flujo de personas

La empresa busca cumplir con la iniciativa de produccion mas limpia la
cual tiene como objetivo en las empresas minimizar los efectos nocivos al

medio ambiente a través del uso de materiales y energia eléctrica entre otros.

Para ello se identificaron las areas de la empresa que tienen poco el
flujo de transito, ya que son areas que regularmente son de paso y los
momentos de permanencia son cortos, el andlisis se realiz6 a través de la

observacion y se fue registrando el listado de las areas seleccionadas.

Las areas que se identificaron son de uso comun y donde en limitados
momentos se tiene movimiento, es decir, si una luz estad encendida no es
funcional y necesaria, sino solamente en los instantes de ocupacion. Se realizd
el recorrido por la empresa identificando dichas areas y se listaron las

siguientes.

o Pasillo bafios bodega

o Pasillo ingreso bodega

o Pasillo call center

o Pasillo bafio segundo nivel
o Pasillo salas de reuniones
o Bafios bodega

o Bafios primer nivel
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. Bafos recursos humanos
° Bafios ventas

. Bafios salas de reuniones

Los bafios se utilizan Gnicamente en espacios esporadicos durante el
dia y los tiempos de permanencia son cortos, a los pasillos se les puede

denominar Unicamente de paso y no existe mayor permanencia en los mismos.
El factor comun es que en estas areas se utilizan luminarias el 100 %
del tiempo, por lo que en este proyecto se busco reducir los costos del consumo

en kw-h y que los mismos se reflejen en los costos econdmicos.

Figura 32. Pasillo ingreso bodega

Fuente. Intcomex de Guatemala.
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Figura 33. Pasillo bafios bodega

Fuente. Intcomex de Guatemala.

Figura 34. Pasillo ingreso call center

Fuente. Intcomex de Guatemala.
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Figura 35. Pasillo sala reuniones

Fuente. Intcomex de Guatemala.

3.2. Andlisis de consumo en kilowatios hora por sistemas que

consumen mas energia eléctrica

El andlisis se realiza obteniendo la informacion técnica de las luminarias,
cantidad de luminarias, cantidad de empleados en la empresa, estimando los
porcentajes de transito en las areas de analisis, tiempos de utilizacion y la tarifa

de la empresa que provee energia eléctrica.

o Informacioén técnica
Consumo tubos: 18 W
Cantidad de tubos en areas de andlisis: 40
1 kwh=1 000 w/hr
Cantidad de empleados empresa: 202
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Porcentaje de personas en éareas de analisis: 35 %
Tiempo promedio de ocupacién areas de analisis: 5 min
Tiempo de uso de luminarias en areas de analisis: 12 hr

La empresa eléctrica tiene una tarifa no social de Q 1,77 (kwh)

o Planteamiento y analisis de areas

La empresa utiliza las luminarias ubicadas en las areas de andlisis en

promedio 12 horas del dia.

Si en las areas de analisis tenemos un total de 40 luminarias y cada una

consume 18 w, por lo tanto hay un consumo de 720 W.

Lo que interesa saber es cuanto es el consumo de energia en kwh,
entonces 1 kwh = 1000 w/hr, por lo tanto (720w)(1000w/hr) = 0.72 kwh.

Debido a que las luminarias estan encendidas 12 horas, tenemos:
0,72 kwh x 12 hr = 8,64 kwh.

Hasta este momento se tiene el céalculo de tener 40 luminarias en las
areas de analisis encendidas 12 hrs, dando un consumo de energia de 8,64
kwh, pero se necesita realizar la conversion a mes laboral el cual es de
22 dias, para ello se multiplica los 22 dias por el promedio del mes: (8,64 kwh)
(22 dias) = 190,08 kwh dias.

La empresa de energia eléctrica cobra Q 1,77 por kwh, lo cual ayuda a

determinar el costo monetario.
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Se multiplica entonces, el costo del kwh porla energia consumida:
(Q 1,77) (190,08 kwh) = Q 325,00/mes.

Se evaluaron tres opciones para la reduccion del consumo de energia

eléctrica y de los costos.

La primera opcion es el cambio de luminarias de menor potencia, en
donde se determina qué; pero se determina que la empresa ya cuenta con

iluminacion led y el consumo seguiria siendo de 12 horas.

La segunda opcion es la concientizacidon al personal para que encienda y
apage las luces al utilizarlas, pero con esto se queda expuesta al factor

humano, el cual no garantiza la solucion al problema.

La tercera opcion es la utilizacion de sensores de movimiento, esto a
través de un sistema que tiene un sensor que permita que la luminaria se

encienda y apague de forma automatica cuando detecta el movimiento.

En la empresa hay 202 empleados, de los cuales podemos decir que
el 35 % usan las areas de analisis esto da un total de 71 personas vy el
promedio que permanecen en las areas es de 5 minutos por persona, entonces:

(71 personas) (5 minutos) / (60 hr/minutos) = 6 hr.

Esas 6hr se convierten en 132 hr/mes, si costeamos esto en funcién al
consumo de kwh , (0.72 kwh)(122 hr/mes)(132 hr/mes) = 95.04 kwh a un costo
de Q 1,77 , (88 kwh)(95,04) (Q 1,77 ) = Q 168,76 lo cual da como resultado un

48 % , (52 %) de ahorro mensual en las areas de analisis.
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De las tres opciones anteriores se termina que la tercera es la mas viable
para la empresa, ya que incluye los factores de reduccién de consumo kw-h y
también la oportunidad de la reduccion en quetzales, que son los planteados en

los objetivos en el proyecto.

3.3. Implementacion del sistema de automatizacion para areas de uso

no comun, para la optimizacién del recurso eléctrico

La implementacion del sistema de ocupacion se realizé ubicando en
planos los puntos de instalacion, se identificaron con una marca de color rojo

las areas definidas y en base a ello se instalé en cada area definida el sistema.

A través de esta implementacion la empresa cumple con los conceptos
de producciéon mas limpia ya que se reduce el consumo de energia eléctrica y
ademas la imagen de la empresa toma un valor agregado por contribuir con

esta iniciativa.
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Figura 36.  Ubicacion sistema primer nivel
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Fuente. elaboracion propia, empleando AutoCAD.

Figura 37. Ubicacién sistema segundo nivel
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Fuente. elaboracion propia, empleando AutoCAD.
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El sistema de ocupacion se configuré con los tiempos establecidos para
segun el area. El cual es distinto para un area de transito y un bafio, ya que

cada una uso responde a diferentes tiempos de utilizacion.

Tabla XXXIl.  Configuracion de sistema de ocupacion
Area |Graduacion Observaciones Tiempo estimado de sistema
Pasillos | Baja Por ser un &rea de paso Unicamente | 1 minuto
Bafios | Media Permanencia temporal en el area 4 minutos

Fuente. elaboracion propia.

Figura 38. Configuracién sistema de ocupacién

Fuente. Intcomex de Guatemala.

La instalacibn de sistema de ocupacion se realizé en base a las
ubicaciones de los planos.
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Figura 39. Bafios primer nivel

Fuente. Intcomex de Guatemala.

Figura 40. Pasillo bodega

Fuente. Intcomex de Guatemala.
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Figura 41. Pasillo salas de reuniones

Fuente. Intcomex de Guatemala.

3.4. Tabla de resultados comparativos en areas en las que se

implementé el sistema

Los calculos de los resultados comparativos se realizaron con los
siguientes parametros, los cuales fueron analizados en el punto analisis de

consumo en kilowatios por sistemas que consumen mas energia eléctrica

Tiempo en &rea sin sistema: 12 hr.

o Tiempo en area con sistema: (12 hr) * (35 %)

o Consumo kwh : (18 w)*(1 000 w/hr)

o Costo empresa de energia kwh. Q 1,77
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Tabla XXXIII.

Tabla resultados comparativos

Tiempo Tiempo Consumo Consumo Costo Costo

Area de utilizacién sin | utilizacion con | (kw-h) sin (kw-h) con (Q/h) sin | (Q/h) con
instalacion sistema (h) sistema (h) sistema sistema sistema sistema)
Pasillo call
center 12 4 0,216 0,0756 Q0,38 Q0,13
Pasillo
bafio
segundo
nivel 12 4 0,216 0,0756 Q0,38 Q0,13
Pasillo
salas de
reuniones 12 4 0,216 0,0756 Q0,38 Q0,13
Bafios
bodega 12 4 0,216 0,0756 Q0,38 Q0,13
Bafios
primer nivel 12 4 0,216 0,0756 Q0,38 Q0,13
Bafios
RRHH 12 4 0,216 0,0756 Q0,38 Q0,13
Bafios
ventas 12 4 0,216 0,0756 Q0,38 Q0,13
Bafios
salas de
reuniones 12 4 0,216 0,0756 Q0,38 Q0,13

Fuente. elaboracion propia.
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3.5. Costo de un sistema de ocupacién

Se realizo a través de un proveedor externo. Se programo una visita del
mismo a la empresa en donde se le mostraron las areas a ubicar el sistema 'y

se acordo la cantidad de sensores a colocar.

Seguido de esto el proveedor presento a la empresa la cotizacion
respectiva, la cual fue evaluada por el gerente de operacion quien analizo la

misma y determino su aceptacion.

La cotizacién describe el proyecto para el que se solicita el recurso, la
ubicacion de la empresa, los trabajos a realizar, tiempos de entrega y formas de
pago, que son los requerimientos basicos que debe contener una propuesta o
costo. El costo basicamente esta determinado por la cantidad de sensores y el

precio unitario expresado en quetzales.
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Figura 42. Cotizacion sistema de ocupacion

INTCOMEX

PROYECTO | Instalacion de sensores de movimiento 4 ‘ Cm
UBICACION | Zonal0 ‘1

CONSTRUHODULARES
CONTIENE | Costo por unidad individual

TRABAJOS A REALIZAR

1 ELECTRICIDAD 010,080.00

Instalaci6n de sensor de movimiento para encendidoy
apagado automatico de unidades de iluminacion. Incluye
recableado de unidad de iluminacion, eliminacion de
Interruptor y compra e instalacian de sensor.

101 Maximo 3 unidades de iluminacion. 18 | unidad| 0.560.00] (10.080.00
COSTO TOTAL DE TRABAJOS  0.10,080.00
TIEMPO DE ENTRETA'Y FORMA DE PAGD

Eltiempo de entrega sera de 6 dias habiles contados a partir de (a aprobacion el trabajo. La forma de pago serd contra los trabajos terminados.

NOTAS GENERALES
1 Todos los precios incluyen materiales. mano de obra, supervision e iva
2 Cualquier cambio realizado después de la autorizacion de la orden, podrd generar un costo adicional, el cual se le hard saber

al cliente antes de realizar el cambio.

3 Este presupuesto tiene una validez de I5 dias.

Fuente: empresa Construmodulares.
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3.6. Costo de la propuesta

Los costos generados en esta fase se asignan a la compra de los
sensores de movimiento y la instalacion de los mismos. La figura 36 muestra la

cotizacion que contiene los detalles del equipo adquirido.

Tabla XXXIV. Costo fase de investigacion
Equipo de trabajo Descripcion Unidades | Costo total
Sensores Equipo e instalacion 22| Q 1008,00

Fuente. elaboracion propia.
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4. FASE DE DOCENCIA. PLAN DE CAPACITACION

4.1. Diagnostico de las necesidades

En esta fase se explica la forma en la que se identificaron las
necesidades de capacitacion para la empresa, ya que en funcion a las

respuestas se trabaja la planificacion

La identificaciébn de las necesidades de capacitacion permitié obtener
informacion sobre las &reas de mejora en cuanto a los temas de las
capacitaciones a realizarse, para aportar con el mejoramiento del desempefio

del area de Call Center.de la empresa.

La técnica utilizada para la realizacion de la entrevista es una entrevista
no estructurada en su primera fase, pues conforme se desarroll6 el proyecto se
consulté sobre las necesidades de capacitacion, pero en su segunda parte fue
necesario estructurar la entrevista en un formato que permitiera su alimentacién

y posterior tabulacion para obtener los resultados.

Tabla XXXV. Formato preguntas diagnostico

Preguntas Diagnhostico Si | No | Porque

Tiene instalado el sistema work flow en su computadora

Utiliza el sistema work flow para registrar sus tareas

Es evaluado por la utilizacion del sistema Work flow

Conoce el sistema de ocupacion instalado en la empresa

Sabe como funcionan los tiempos de programacion del sistema de ocupacion

Fuente: elaboracion propia.
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Ademas, se utliza el diagrama de Ishikawa para representar
graficamente las respuestas de las preguntas diagndstico. Las respuestas
obtenidas a través del diagndstico nos permiten concluir que es necesaria la
capacitacion sobre el sistema workflow para el personal, ya que aunque la
herramienta se tiene no se le estd dando el uso Optimo, realizando esto se
asegura que el personal tenga tanto la herramienta como las formas de uso

adecuado.

Figura 42. Diagrama Ishikawa

La mayoria del personal El personal desconoce N
tiene instalado el sistema WF la forma de usar el WF

El personal desconoce como
funciona el sistema de ocupacién

9§ FALTADE

CAPACITACION

Carecia de programas de
capacitacion

El método de evaluacion mide

la utilizacion del sistema WF

Muy pocas personas indican
estar capacitadas para eluso ——————p,
del sistema WF

Fuente. elaboracion propia.

También se determina que es necesario realizar el comunicado a la
empresa en donde se informe sobre el sistema de ocupacion y la forma en la
que funciona, ya que esto ayudara a que la implementacion sea mas eficaz
pues se tendra la asimilacion del sistema de una forma mas practica y funcional

para la empresa.
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4.2. Planificacién de capacitacion

La planificacion de las capacitaciones se trabajo a través del siguiente

formato en donde se registran los detalles de la capacitacion.

Figura 43. Formato planificacion capacitacion

Empresa Intcomex de Guatemala
Planificacion de capacitacion

Planificacion de la capacitacion

Mombre del curso:
Instructor

Area:
Responsable
Participanies

Especificaciones de capacitacion

Fecha:
Hora inicio:
Hora fin:
Sala asignada:

Materiales

Impresos:
Audiovizuales:
Computadoras en sala:

Contenido capacitacion

Fuente: elaboracion propia.

o Informacion general de la capacitacion
o Instructor

o Participantes

o La fecha

o Hora de inicio y final

o Salon asignado

91



o Materiales que se utilizaran

Se deleg0 la responsabilidad de la misma al departamento de técnico de
la empresa, ya que ese departamento es el responsable de la administracion
del sistema work flow. Los temas de capacitacion que se definieron para la

empresa son:
o Tema 1: sistema worflow y su aplicacion en la empresa
o Tema 2: perfiles del sistema worflow y su utilizacion
o Tema 3: reportes del sistema worflow
4.3. Programacién de capacitacion
La programacion de la capacitacion del uso del sistema work flow para el

personal del area de Call Center. Se realiza en funcion del siguiente

cronograma.

92



Tabla XXXVI. Calendario capacitaciones

2014 2015
Actividad | Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre | Enero | Febrero Marzo
1 Tema 1
2 Tema 2
3 Tema 3
4 Tema 1
5 Tema 2
6 Tema 3
7 Tema 1
9 Tema 2
10 Tema 3
11 Temaly?2
12 Tema 3
Fuente: elaboracion propia.
4.4. Evaluacion de la capacitacion

Para comprobar que los objetivos de la capacitacion se han alcanzado,
se realiza una evaluacion, esto para comprobar que la metodologia utilizada,
participacion y recursos utilizados satisfagan a los participantes durante cada

capacitacion.
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Figura 44. Formato de evaluacion

Intcomex de Guatemala
Evaluacion

Evaluacion de la capacitacion

Facha
Mombre de la capacitacion
Mombre del capacitador

Excelente | Bueno Reqular Mejorar

Contenido
Metodologia
utilizada
Participacion
Recursos
utilizados

Fuente: elaboracion propia.

Seguido se presentan en la figura 45 los resultados de las capacitaciones
realizadas, para determinar las mismas se les dio un criterio de evaluacion
cualitativo el cual tiene asignado un valor cuantitativo para su medicion final.

Los criterios utilizados fueron:

o Excelente (100)
o Bueno (75)

o Regular (60)

o Mejorar (50)
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Tabla XXXVII. Resultados evaluaciones capacitaciones
Factor de evaluacion Temal Tema 2 Tema 3 Promedio
Contenido 75 75 75 75
Metodologia utilizada 75 100 75 83
Participacion 100 100 100 100
Recursos utilizados 75 75 75 75

Fuente. elaboracién propia.

Figura 45. Gréfico de resultados evaluaciones
EVALUACION DE CAPACITACION
H Contenido M Metodologia utilizada  m Participacion

8 8 8 8 8

o

[oe]
ﬂm | m | | Rﬂ | ﬂ ‘ |
TEMA 1 TEMA 2 TEMA 3 PROMEDIO

Fuente: elaboracion propia.

4.5. Costo de la propuesta

Los costos generados en esta fase se asignan a la compra de materiales

y la alimentacion que se utilizé durante las capacitaciones realizadas.
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Tabla XXXVII.

Costo fase de docencia

Costo Descripcion Costo total

Material Material para capacitaciones | Q 1 232,00
Refaccion para

Alimentacion capacitaciones Q 1 200,00

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Se comprob6 que la empresa Intcomex de Guatemala, si bien tiene
procesos para el area de Call Center. Los mismos no estaban

documentados, debido a ello se procedié a documentarlos.

Se definid los procesos que involucran a la estructura comercial
mediante entendimiento de los procedimientos y se diagramo los
mismos, de manera que sea mas facil para los interesados el

comprender su estructura.
Se analizaron los procesos de los departamentos de la empresa, y se
enfoc6 en disefiar, estandarizar e implementar procesos de

administracion, direccion y control del area de Call Center.

Se definié un sistema de capacitacién para el area de Call Center, a

manera de mejorar el desempefio de la misma area.

Se redujo el consumo de energia eléctrica mediante la implementacion

de un sistema de ocupacion en areas especificas de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Establecer procesos claros y congruentes con el funcionamiento de la
empresa y area de trabajo. Evitando que el hecho de tenerlos evite su

implementacion a largo plazo.

Plantear procesos sencillos a manera que sea facil de entender para el

lector.
Verificar que los procesos establecidos continden, a menos que surja
un mejor proceso, en cuyo caso el segundo se debe quedar

establecido.

Estandarizar el proceso de capacitacion a manera que todas las areas

estén satisfechas con los resultados del mismo.

Adoptar politicas de reduccidon energética para generar ahorro

monetario como una imagen favorable para la empresa.
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APENDICE

Apéndice 1.  Tabulacion de datos de encuestas

Departamento :

Descripcion de la operacion :

Observaciones :

Area de trabajo

Si No Observaciones
1. ¢Puede describir las tareas que| 35 0
realiza en su trabajo?
2. ¢Utliza procedimientos para| 35 0
realizar su trabajo?
3. ¢ Existe algun documento en donde 5 30
pueda consultar los procedimientos de
trabajo?
4. ¢Los procedimientos son 4 31
generalizados?
5. ¢Su trabajo esta enfocado al cliente | 15 20
externo?
6. ¢ Conoce las metas de la empresa? 3 32
7. ¢ Utlliza herramientas de 29 6
comunicacion efectivas?
8. ¢Las herramientas de trabajo que | 17 18

utiliza son las adecuadas?

Fuente: elaboracion propia.

103




104



ANEXOS

Anexo 1. Factores de conversion

Eactores de conversion

DIMENSION METRICO NGLES
Aceleracion 1mig = 100 emis? 1 m&? = 3.2808 Vs
1147 = 0.3048* mi?
frea 1m? = 10° em? = 10° me?® = 10°% um? 1 m? = 1550 in? = 10764 1
11 = 144 in? = 0.09290304* m?
Densidad 1gfem® = 1 kg/L = 1000 kgim® 1 gl = 62.428 Ib1f = 0.036127 lmin®

1 Bmin? = 1728 lom/n?
1 ig'm? = 0.062428 a1’

Enegia, cakr, trabajp, 1% =1000) = 1000 N-m = 1 kPa-m? 1 &l = 094782 By

ensgia intema, 1W/g = 1000 mAls 1 Bty = 1.055056 &)
entaipia 1xwWh = 3800w = 540395psia « It = 778.169 ! . 1t
leal' = 4.184) 1 Blulbm = 25,037 1?5? = 2.326° kg
1ITecall = 4.1868 ) 1 klig = 0.430 Btufibn
1Cal' = 4.1868 Wl 1¥Wh = 341214 Bly
1 emia = 107 By = 1.055 x 10% )
{gas natural)
Fuarza 1IN = 1&g ms? = 10" dina 1 N= 022481 It
1igl = 980665N 101 =32174 bm - V& = 4.34822 N
Fluj de calke 1 Wiem? = 104W/m? 1 Wim? = 0.3171 Bum - 1¢
Coeficente de tram- 1Wim? . °C =1 Wim? - K 1 Wim? . "C = 0.17612 Btuh . 11* . °F
frenciade calbor
Longitud 1m = 100em = 1000 mm = 10° um 1m= 39370in = 3.2808 It = 10926 yd
1wm = 1000 m 1M =12 in = 0.3048" m
1 milla = 5280 1t = 1.6093 km
lin=254*em
Masa lkg = 1000¢g 1 4g = 2.20456226 bm
1 tonelada métrica = 1000 ¥g 1 m = 045359237 &g

1 onza = 28.3495¢g
15ug = 32.174 Im = 14,5939 bg
1 10 coeta = 2000 lbm = 907.1847 kg

Potencia, velocidad 1W=118 1 %W = 3412.14 BluM
de translerencia 1%W = 1000W = 1.341 hp = 737.56 b1 - N&
da calor 1hy! = 7457 W 1 hp = 550 bf - 115 = 0.7068 Btuk
= 4241 Blu'min = 2544.5 Btu'h
= 0.74570%kW

1 hp de calders = 33475 B
1 Btufm = 1.055056 ki'h
1 o0 de refrigeracion = 200 Btu/imin

Presidn 1 Pa=1Nm 1 Pa = 1.4504 x 10 ¥ psia
1 ¥Pa = 10" Pa = 107 MPa = 0.020886 BIM?
1 atm = 101.325%Pa = 1.01325 bas 1 gsi = 144 161° = 6 894757 kPa
= 760 mm Hg a O°C 1 sim = 14.696 psia = 29.92 n Hg a 30°F
= 1.03323 kgllem? 1in Hg = 3.387 kPa
1 mm Hg = 0.1333 «Pa
Caler espexitico 1aiag C=1khg-K =11g.C 1 Bluflym . °F = 4.1868klkg . T

1 Btuflbmol « R = 4.1868 klwmol - K
1 Wlhg « °C = 0.23885 Btu'lbm « °F
= (0.Z3885 Btwlin - R

* Factones de COMRredn eXachs enro s unidades M icas ¢ Ingle s,

L3 catora s@ defing ongeaimania cama i cantidal ¢ calor roguenda pare aumentar 1°C A tanpanaton de 1 goe agua, paro &5 wWia con B Rmpentn
La c¥aria do ha tabia ce vapar inlemacional (IT), generaimante profenda por los INGRAQIOS, &5 axactamante 41358 J par M Eniodn y comespande al calar
egectcodel uaa 15C. L caloria wmaoguimea, por o gereral rafenda por los Secos, es eacament 4.184 J par toicdn y comesponda al calor
Qupectico del agua 3 WMper Rura ambant. La afaenca enre ks s @S o cmadanania 0.06 por centa, lo oudl es desprecable . La Cora con invoal
Mmaydscull LORzada par oS Mutridiogs anraaldad @ una KiocJaria ( 1000 calarias 1T

Fuente: Cengel, Yunus. Termodinamica.
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Anexo 2.
Contenido basico

de trabajo

Tiempo total

de operacion

en las

condiciones

existentes
Tiempo total
improductivo

|
|

Esquema del tiempo de trabajo

de trabajo
del producto
y/o la operacion

Contenido de trabajo
adicional a causa

de un mal disefo

del producto

© de una mala
utifizacion

de los materiales

Fuente: OIT, introduccion al estudio del trabajo.



