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RESUMEN EJECUTIVO
El presente proyecto de desarrollo analiza los procesos criticos de Euroinstruments Cia.
Ltda., empresa ecuatoriana especializada en instrumentacion industrial, automatizacion y
servicios técnicos. El estudio parte de la identificacion de problemas organizacionales
asociados con cuellos de botella, reprocesos, duplicidad de actividades, responsabilidades

poco delimitadas y criterios parcialmente formalizados en la operacion.

Mediante la metodologia DMAIC, se diagnostican los procesos criticos de Gestion de
Ventas y Servicios, con base en entrevistas, encuesta interna, revision documental, matriz
de criticidad, matrices as-is, andlisis AVA, diagramas de Ishikawa y priorizacion de
causas fundamentales. A partir de estos hallazgos, el trabajo plantea una propuesta de
mejora orientada a fortalecer la trazabilidad, los controles operativos, la asignacion de

responsabilidades, la medicion del desempefio y la eficiencia de los procesos analizados.

La propuesta se concreta mediante fichas de caracterizacion to-be, diagramas de flujo to-
be, andlisis AVA comparativo e indicadores de control para Gestion de Ventas y
Servicios. Ademads, se incorpora la actualizacion del Manual de Funciones como
mecanismo complementario para formalizar responsabilidades, niveles de autoridad,

criterios de actuacion y seguimiento asociados a los procesos propuestos.

Palabras Claves:
Procesos Criticos, Metodologia DMAIC, Manual de Funciones, Mejora continua.
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ABSTRACT
This development project analyzes the critical processes of Euroinstruments Cia. Ltda.,
an Ecuadorian company specialized in industrial instrumentation, automation, and
technical services. The study begins with the identification of organizational problems
associated with bottlenecks, rework, duplication of activities, insufficiently delimited

responsibilities, and partially formalized operational criteria.

Using the DMAIC methodology, the critical processes of Sales Management and Services
are diagnosed based on interviews, an internal survey, document review, a criticality
matrix, as-is matrices, AVA analysis, Ishikawa diagrams, and prioritization of root
causes. Based on these findings, the study proposes an improvement plan aimed at
strengthening traceability, operational controls, assignment of responsibilities,

performance measurement, and the efficiency of the analyzed processes.

The proposal is developed through to-be process characterization sheets, to-be flow
diagrams, comparative AVA analysis, and control indicators for Sales Management and
Services. In addition, the update of the Job Descriptions Manual is incorporated as a
complementary mechanism to formalize responsibilities, levels of authority, action

criteria, and monitoring practices associated with the proposed processes.

Key Words:

Critical processes; DMAIC; Job Descriptions Manual; continuous improvement.
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INTRODUCCION
Actualmente, las organizaciones a nivel mundial y nacional enfrentan desafios clave para
alcanzar mayores niveles de eficiencia y productividad. Esta situacion responde,
principalmente, a la creciente competitividad, a la diversidad de los entornos, a la
busqueda de mejora continua y al cumplimiento de los retos establecidos como objetivos

organizacionales.

En este contexto, la empresa privada Euroinstruments, en el marco de las fluctuaciones y
la versatilidad del entorno, ha experimentado un crecimiento importante, trayendo
consigo desafios que impactan la constancia y la linealidad de la gestion. Entre los
aspectos mas relevantes se encuentran el aumento de reprocesos, la ausencia de claridad

en ciertas asignaciones de roles y responsabilidades del trabajo.

Por lo tanto, el presente trabajo investigativo tiene como objetivo analizar los procesos
criticos de Euroinstruments para proponer alternativas de mejora que fortalezcan la
gestion organizacional. De manera especifica, se busca contribuir a la disminuciéon de
duplicidades, la identificacion de cuellos de botella, la reduccion de reprocesos, la
agilizacion de la toma de decisiones y la mejora de la claridad del manual de funciones.
Como propuesta de solucidn, el estudio plantea el desarrollo de una mejora de los
procesos criticos y la actualizacion del manual de funciones, con el proposito de
esclarecer lineamientos, fortalecer las interacciones entre usuarios internos y aportar a
una gestion mas fluida, productiva y consistente con las necesidades actuales de la

organizacion.

Para ello, se emplea el enfoque metodolégico DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar
y Controlar), el cual permite abordar de manera metodica y estructurada la identificacion
de problemas, el analisis de sus causas y la formulacion de soluciones orientadas a la

mejora de los procesos.
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1. CONTEXTO ORGANIZACIONAL DE EUROINSTRUMENTS
1.1.  Historia de la empresa
Euroinstruments es una empresa ecuatoriana especializada en instrumentacion y
automatizacion industrial, con casa matriz en Quito y una sucursal en Guayaquil, lo que
le permite abarcar diversos mercados a nivel nacional. Aunque su constitucion formal
data del afio 2009, sus actividades comenzaron en el afio 1994 como representante de
Endress+Hauser, firma suizo-alemana, lider en medicion y control de procesos. Este
respaldo inicial facilitdo la creacion de una base solida de conocimiento técnico y
posicion6 a Euroinstruments como un proveedor confiable de instrumentos de precision.
(Endress+Hauser International, s. f.)
A lo largo de los afios, la empresa ha dirigido sus servicios a sectores estratégicos de la
economia ecuatoriana, incluyendo alimentos y bebidas, petroleo y gas, mineria, energia
eléctrica, y agua potable y saneamiento. Gracias a alianzas con fabricantes
internacionales, como Driager y HIMA, ofrece tecnologia de vanguardia para la
instrumentacion de campo, sistemas de seguridad industrial y soluciones de control de
procesos. Este portafolio amplio permite atender proyectos emblematicos, desde
instalaciones de medicion fiscal en petroleras hasta la optimizacién de tratamiento de
agua en grandes urbes. (Productos - Euroinstruments, s. f.)
Euroinstruments ha sido reconocida por su compromiso con la calidad y la mejora
continua. Obtuvo la certificacion ISO 9001:2015, enfocada en la estandarizacion de
procesos y la satisfaccion del cliente, asi como la acreditacion ISO/IEC 17025:2017,
otorgada por el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE) a su laboratorio de
calibracion. Este reconocimiento avala la trazabilidad metroldgica y la precision de sus
servicios, consolidando su reputacién como socio estratégico para empresas nacionales y
extranjeras que exigen altos estandares técnicos y cumplimiento riguroso de normativas.
(Servicio de Calibracion - Eurolnstruments, s. f.)
Haciendo referencia a los informes gerenciales presentados en la Superintendencia de
Companias entre los afios 2009 al 2023 se presenta la sintesis de los hitos corporativos

mas relevantes (Figura 1).
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EUROINSTRUMENTS
2009 - 2023

2009 2010 2011 2012 2013 2014
Constitucion ERP-MEMORY Cobertura limitada ERP MEMORY- ERP-SEGA Control Interno
La Empresa nace con una Planificacion de Recursos de ventas SEGA Desarrollo y migracion de Reorganizacién del 4res de
proyeccion de desarrollo de Empresariales para el drea Debido a el incremento de. Nueva implementacién de informacion general ventas y contratacion de
procesos y estandarizacion contable ausentismo laboral por sistema debido a que contable sin excluir el todo vendedor intero
en general. Giversas causas MEMORY no brindaba la el sistema Excel o
solucién alos
(maternidady problemas de (eq:eﬂmlenms Salida de dos personas Deteccién de sobre-stock de
salud diversos) claves del area de ventas inventarios
2020 2019 2018 2017 2016 2015
Nueva realidad 1SO/IEC 17025 1S0 9001-2015 Duplicidad CRM CRM Proyectos
Aplicacion de modalidades Acreditacién ISO/IEC- Acreditacién IS0 9001- Endress+Hauser exige usar Recomendacion de Seimplementa el drea de
de trabajo hibridas 17025. 2015, Salesforce ademas de Gerencia de implantar Proyectos a través de una
HubSpot HubSpot. coordinacién y se nombra a
Disminuyen los Ingresos a Certificacion eleva Mayor portafolio y una persona del equipo en
(0] causa de impacto directo de requisitos de trazabilidad exigencias de calidad Uso simultaneo de dos Inicio formal de el cargo, incluyendo una
Jas ventas. pero persisten flujos amplian la matriz de CRMs impone doble carga herramientas digitales. nueva funcion a su actividad
paralelos y procesos. al equipo comercial Iaboral
SEGA no se ajusta a los responsabilidades difusas.
reequerimientos
2021 2022 2023
ERP Microsoft Mejora Continua
mplementacién de Business Central  compiomiso de acciones para mejorar
Microsoft Business Central; &
riple plataforma (BC + Declaracién de SEGA como 1a gestion en general del CRM, las
obsoleto debido a que no acreditaciones IS0 y el desarrollo de

HubSpot + Salesforce)
brinda el soporte necesario  herramientas comunicacionales.

y aplicacién de Microsoft

Business Central como ERP Necesidad de consultoria externa para
la gestion del Talento Humano
(seleccion de personal y
femuneraciones)

Figura 1. Linea de Tiempo Euroinstruments 2009-2023

Tres sistemas exigen
registros paralelos,
duplicidad sistémica y principal
demoras de facturacién.

La linea de tiempo muestra la evolucion de Euroinstruments a través de hitos
corporativos, acreditaciones, fortalecimiento comercial, modernizacién de sistemas de
gestion y ampliacion de su portafolio de servicios. Estos eventos reflejan un proceso
sostenido de crecimiento y consolidacion institucional, asi como una mayor capacidad

para atender sectores estratégicos del mercado ecuatoriano.

Este crecimiento también incrementa la complejidad operativa. La ampliacion del
portafolio, la atencion a sectores estratégicos y el fortalecimiento de servicios técnicos
demandan procesos mads trazables, responsabilidades delimitadas y mecanismos de
control més consistentes. La historia de la empresa permite comprender por qué la gestion

ordenada de sus procesos adquiere relevancia en su etapa actual de desarrollo.

1.2. Fundamentos Estratégicos

1.2.1. Mision de la empresa

Proveer soluciones sustentables, integrales e innovadoras en la automatizacion e
instrumentacion de procesos industriales garantizando optimizar productividad, cuidar el
medio ambiente, calidad y eficiencia en las operaciones de nuestros clientes. (Aytdenos
A Mejorar - Euroinstruments, s. f.)

Esta mision expresa un compromiso con la eficiencia operativa, la sostenibilidad y la

generacion de valor para el cliente.
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1.2.2. Vision de la empresa

Crear un legado de excelencia en la prestacion de servicios, en proveer instrumentos y
soluciones industriales innovativas que enriquezcan a nuestro ecosistema apoyados en
valores de integridad, compromiso incondicional, generosidad y humildad. (Ayudenos A
Mejorar - Euroinstruments, s. f.)

La vision proyecta continuidad, diferenciacion e impacto positivo en su entorno,
sustentados en la excelencia del servicio, la innovacion y los valores institucionales de la

empresa.

1.2.3. Estrategia y objetivos estratégicos

Actualmente, la empresa se plantea ampliar la acreditacion ISO/IEC 17025:2017 en
nuevas variables, mejorar la integracion entre sus plataformas tecnoldgicas,
principalmente CRM HubSpot y ERP Business Central, estabilizar su fuerza de ventas y
fortalecer la gestion por procesos antes de su siguiente auditoria ISO 9001:2015. Estos
elementos evidencian la necesidad de consolidar herramientas, responsabilidades y
mecanismos de seguimiento que permitan mejorar la trazabilidad operativa y el control

de los procesos criticos. (Informe del Representante Legal, 2023).

La existencia de plataformas como CRM HubSpot y ERP Business Central no garantiza
una operacion trazable; su aporte depende del registro oportuno, de la claridad de
responsables y de la actualizacion de la informacion en cada etapa. En este sentido, la
integracion tecnoldgica constituye un elemento relevante para comprender la dinamica

operativa de Euroinstruments y la necesidad de fortalecer la gestion de la informacion.

1.2.4. Analisis FODA de Euroinstruments

El andlisis FODA permite identificar las principales fortalezas y debilidades internas de
la empresa, asi como las oportunidades y amenazas presentes en su entorno. Su revision
ofrece una vision de la situacion organizacional y del contexto en el que desarrolla sus

operaciones.
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Tabla 1. Analisis FODA de Euroinstruments

Fortalezas Debilidades

e Manejo bajo principios éticos y e Personal de ventas con alta rotacion

profesionales e Falta de presencia en canales de

e Solvencia financiera informacion

e Amplia gama de productos que e Falta de estructura funcional en la

ofertar produce soluciones completas delegacion del trabajo y asignacion

e Laempresa tiene estructura de actividades

horizontal por lo que la hace flexible e Concentrar conocimiento y
ante necesidades nuevas de los responsabilidades en pocos
clientes empleados

e Respaldo de marcas reconocidas a e Seguimiento a planes estratégicos de

nivel mundial ventas (segmentacion, descuentos,

e Amplio conocimiento de la industria precios, etc)

y las necesidades frecuentes e Definir KPI’s

e Amplia base instalada e No se trabaja en equipo (UIO)

e Crecimiento sostenido en el tiempo e Evaluacion del riesgo

e Incorporacion de Add Value e Cobertura del mercado (60%)

e Actualizacion del conocimiento e No se promociona el servicio en todo
su potencial y se puede pensar que la
empresa es mas un dealer que un
representante exclusivo.

Oportunidades Amenazas

e Explotar el campo de accion de los e Precios de venta altos en algunos

vendedores mas experimentados mercados.

e Delegar actividades administrativas e Pérdida de participacion de mercado

en manos de alguien capacitado (WWW)

e Aprovechar la base instalada de e Recuperacion de cartera vencida.

equipos para generar mas ingresos Falta de cash flow.

e Uso de redes sociales e Crecimiento de Integradores

e Promocionar el Servicio Postventa ofreciendo soluciones completas

e Implementacion de estdndares
Fuente: Informacion proporcionada por el Responsable del Sistema de Gestion de Calidad de
Euroinstruments (2024).

El FODA muestra que Euroinstruments cuenta con fortalezas relevantes, como el
respaldo técnico-comercial, la base instalada, el conocimiento del mercado, la solvencia
financiera y la representacion de marcas reconocidas. Estos factores sostienen su
posicionamiento competitivo y su capacidad para atender sectores industriales

especializados.

Las debilidades identificadas muestran condiciones internas que pueden afectar la
continuidad operativa. La rotacion del personal de ventas, la concentracion de
conocimiento, la limitada estructuracion funcional y la necesidad de indicadores clave de
desempefio reducen la capacidad de estandarizar actividades, controlar resultados y

sostener el crecimiento operativo.
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Las oportunidades se relacionan con el aprovechamiento de la base instalada, la
promocion del servicio postventa, la delegacion de actividades administrativas y la
incorporacion de estdndares. Las amenazas provienen de la presion competitiva, la
pérdida de participacion de mercado, las dificultades de flujo de caja y el avance de
integradores con ofertas completas. El FODA permite observar una empresa con
fortalezas comerciales claras, pero con necesidades internas de mayor control,

trazabilidad y definicion funcional.

1.3.  Estructura actual de la empresa

El organigrama actual de Euroinstruments evidencia una estructura funcional con rasgos

horizontales:
Laboratorio de
calibracion.
_
- ——
=,
g 2dministrativo Mensajero/ Bodeguero (2)
ﬁmnderO(l)
Gerencia general (1)

Asistente de limpieza (1)
1]
Gerente de mercadeo proyectos. (1)
comerdializacion (1) ”
proyectos agua. (1)
_
EE—
Gerencia nacional de l S
B Gt A )
_

Figura 2. Organigrama Euroinstruments
Fuente: Manual de funciones, Euroinstruments (2024).

Coordinador de

La Gerencia General articula las lineas de ventas, técnica, administrativa y de soporte.
Esta configuracion responde a la necesidad de atender de forma especializada los
principales frentes del negocio, tanto en comercializacion de soluciones industriales como

en servicios técnicos, calibracion, proyectos y soporte organizacional.

En el nivel directivo, se observa que la Gerencia General orienta la estrategia global,

integra las decisiones de las distintas areas y asegura el cumplimiento de los objetivos
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corporativos. Junto a ella, el Laboratorio de Calibracion y el Responsable del Sistema de
Gestion de Calidad cumplen funciones relevantes en materia de confiabilidad técnica,
control documental, trazabilidad y cumplimiento normativo, aspectos fundamentales para

una empresa certificada y con servicios especializados.

El Responsable del Sistema de Gestion de Calidad cumple un rol transversal dentro de la
organizacion, debido a que participa en la revision, control, actualizacion y resguardo de
la documentacion del sistema de gestion. Su funcidn contribuye a mantener la coherencia
documental, la trazabilidad de los procesos y el cumplimiento de los requisitos aplicables

al sistema de gestion de calidad.

En el nivel gerencial funcional se ubican la Gerencia de Servicios, responsable de la
planificacion y supervision de la atencion técnica y postventa; la Gerencia Administrativa
Financiera, encargada del soporte contable, financiero, tributario y administrativo; la
Gerencia de Mercadeo y Comercializacion, orientada al cumplimiento de metas
comerciales, posicionamiento de mercado y coordinacion de estrategias de ventas; la
Gerencia Nacional de Ventas, que conduce el proceso comercial a nivel nacional; y la
Gerencia de Industria O&G, que desarrolla de forma especializada el mercado de petroleo

y gas y coordina las acciones comerciales de este segmento estratégico.

En el nivel tactico y operativo se muestran los asesores técnicos de Quito y Guayaquil, el
vendedor interno, los técnicos de servicio, la coordinacion de proyectos y la coordinacion
de proyectos agua, cargos que sostienen la ejecucion cotidiana del negocio al articular la
relacion con el cliente, la preparacion de ofertas, la ejecucion técnica, la gestion de
proyectos y la transferencia de informacion entre areas. A ellos se suman cargos de
soporte como la asistente administrativa, las asistentes contables, el mensajero/bodeguero
y la asistente de limpieza, que contribuyen a la continuidad administrativa, logistica y

operativa de la organizacion.

La estructura actual muestra una empresa con areas definidas, funciones especializadas y
una operacion que exige interaccion constante entre ventas, servicios, soporte técnico y
gestion administrativa. Esta configuracion favorece la atencion especializada y, al mismo
tiempo, demanda coordinacidon entre cargos, claridad en los niveles de autoridad y

adecuada gestion de la informacion operativa.

16



1.4. Principales productos y servicios

Euroinstruments ofrece soluciones integrales en instrumentacion y automatizacion
industrial, abarcando una amplia gama de productos esenciales para el control y la
seguridad de procesos. Sus equipos de medicion industrial (flujo, nivel, presion y
temperatura) aportan precision a las operaciones, mientras que los sistemas de deteccion
de gases toxicos, vapores y flama garantizan la proteccion de entornos industriales. A
esto se suma el suministro de valvulas de aguja, reguladores de presion y valvulas de
control, asi como computadores de flujo y gabinetes para exteriores que resguardan los
dispositivos en condiciones adversas. Sus analizadores de gases industriales permiten
cumplir normativas de calidad, mientras que los sistemas de seguridad funcional
minimizan riesgos operativos. (Productos - Eurolnstruments, s. f.)

En cuanto a servicios, Euroinstruments brinda comisionamiento y puesta en marcha,
asegurando la correcta instalacion de los equipos. Su laboratorio de calibracion,
acreditado por el SAE, garantiza la confiabilidad de las mediciones, al igual que los
servicios de verificacion de medidores de flujo y mediciéon de flujo no invasiva. Ademas,
ofrece calibraciéon de medidores analiticos, contratos de mantenimiento preventivo y
capacitaciones técnicas, contribuyendo a una operacion segura y eficiente. (Servicios y

Soluciones Industriales - Eurolnstruments 2025, s. f.)
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6,22% (121)

85,75% (1.667)

Figura 3. Portafolio de Marcas Euroinstruments 2021-2023
Fuente: Datos tomados del CRM Euroinstruments (2025)

Entre 2021 y 2023, Euroinstruments registrd 1.944 negocios en el CRM. De este total, el
85,75 % corresponde a la marca Endress+Hauser, lo que evidencia una alta concentracion
comercial en este proveedor. Esta concentracion refleja una posicion favorable en
términos de dominio técnico y reconocimiento de mercado, aunque también implica una
exposicion relevante frente a las condiciones comerciales, técnicas y contractuales

asociadas a dicha representacion.

El resto de las marcas presenta una participacion minoritaria, con niveles apenas
superiores al 2 %, lo que muestra una composicion comercial concentrada y una

contribucion mas limitada del portafolio complementario.

La concentracion en Endresst+Hauser tiene implicaciones operativas directas. Refuerza la
especializacion técnica y el reconocimiento de Euroinstruments, pero también exige
mayor control sobre el dimensionamiento de soluciones, la validacion de condiciones de
venta, la coordinacién con proveedor y el seguimiento de oportunidades, lo que

demuestra la relevancia de Gestion de Ventas dentro de la relacion con el cliente.
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LABORATORIO PIPELINE PROYECTOS PIPELINE SERVICIO PIPELINE PRODUCTO PIPELINE

Total Suma Valor: 7.375.205,27

3,05% (224.902,92)
5,17% (381.212,29)

15,96% (1.176.725,06)

75,83% (5.592.365)

Figura 4. Linea de Negocios Euroinstruments 2021-2023
Fuente: Datos tomados del CRM Euroinstruments (2021-2023)

El portafolio mantiene una orientacion predominante hacia la venta de productos
(instrumentacion y repuestos), que concentra el 75,83 % de la facturacion. Este
comportamiento muestra el peso de la comercializacion de instrumentos dentro de los
ingresos de la empresa y su exposicion a los ciclos de inversion del sector industrial.

El servicio postventa representa el 15,96 % del total. Aunque constituye la segunda fuente
de ingreso, su participacion es menor frente al peso de la linea de productos. En términos
comerciales, este rubro aporta continuidad en la relacion con el cliente y complementa la

oferta de valor de la empresa.
Aunque el servicio postventa tiene una participacion menor que la venta de productos,

cumple una funcidn estratégica en la relacion con el cliente. Su desempeio puede incidir

en satisfaccion, recompra y reputacion técnica de Euroinstruments.
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1.5.  Estructura de Procesos

Con la finalidad de comprender la forma en que Euroinstruments organiza su operacion,
resulta necesario analizar su mapa de procesos, ya que este constituye una representacion
general de como la empresa transforma los requisitos de clientes y las exigencias legales
en productos, servicios y resultados orientados a la satisfaccion del cliente.

El mapa de procesos permite identificar la relacion entre direccion, operacion y soporte,
asi como la l6gica mediante la cual cada proceso aporta al cumplimiento de la mision

organizacional.

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION DE LA
DIRECCION

PROCESOS OPERATIVOS

GESTION DE GESTION DE
VENTAS LOGISTICA

PUESTA MANTENI MANTEN

EN MIENTO IMIENTO SERVICIOS

PREVENTI CORRECT
VO \"[o}

}

PROCESOS DE APOYO

MARCHA

S31VvO3T A SILNIITO 3A SOLISINDIY
JLN3ITD

GESTION DE
RECURSOS
HUMANOS

GESTION GESTION DE
CONTABLE COMPRAS

Figura 5. Mapa de Procesos Euroinstruments

Fuente: Esquema de procesos Euroinstruments. 2025

De acuerdo con la estructura presentada en la Figura 5, Euroinstruments organiza sus
actividades en tres grandes categorias: procesos estratégicos, procesos operativos y
procesos de apoyo. Esta clasificacion evidencia una organizacion funcional orientada por
procesos, en la que la direccion establece lineamientos, los procesos operativos generan
valor directo para el cliente y los procesos de apoyo facilitan los recursos y condiciones

necesarias para su ejecucion.
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En la parte superior del mapa se ubican los procesos estratégicos, representados por la
gestion de la direccion. Este elemento concentra la orientacion general de la empresa, ya
que desde alli se definen lineamientos, prioridades, objetivos y criterios de actuacion para
el resto de la organizacion. Su funcién principal es asegurar que las decisiones
empresariales mantengan coherencia con la visidbn, mision, objetivos estratégicos,
requisitos normativos y necesidades del entorno. En otras palabras, la gestion de la
direccion actua como eje conductor del sistema organizacional, alineando el desempeiio

de los procesos con la estrategia institucional.

En el nticleo del mapa se encuentran los procesos operativos, que representan el corazon
del negocio de Euroinstruments por ser aquellos que generan valor directo al cliente.

Dentro de esta categoria se identifican dos grandes macroprocesos: Ventas y Servicios.

Dentro de los procesos operativos se identifican la Gestion de Ventas y la Gestion de
Logistica como procesos estrechamente relacionados. La Gestion de Ventas comprende
las actividades orientadas a captar requerimientos, preparar ofertas, dar seguimiento
comercial y concretar negocios, constituyéndose en el punto principal de interaccion
inicial con el cliente. Por su parte, la Gestion de Logistica inicia una vez registrado el
pedido y asegura la disponibilidad, movilizacién y entrega de productos, materiales o

equipos requeridos para cumplir con lo ofertado.

En la continuidad entre venta, pedido y entrega, las herramientas tecnoldgicas cumplen
una funcion relevante para el registro y seguimiento de la informacion. CRM HubSpot se
utiliza como soporte para la gestion de oportunidades, requerimientos, ofertas y
seguimiento comercial, mientras que ERP Business Central se relaciona con el registro
administrativo del pedido y la continuidad posterior hacia logistica, compras, facturacion
y control documental. La relacion entre ambas plataformas muestra la importancia de

contar con informacidn ordenada y actualizada para sostener la operacion.

El macroproceso de Servicios estd integrado por puesta en marcha, mantenimiento
preventivo, calibraciéon y mantenimiento correctivo. La puesta en marcha comprende las
actividades necesarias para garantizar la correcta instalacion, configuracion y arranque
de equipos o soluciones técnicas en campo. El mantenimiento preventivo se enfoca en

conservar las condiciones operativas de los equipos, anticipando fallas y prolongando su
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vida util. La calibracion, por su parte, asegura la confiabilidad de las mediciones y la
conformidad técnica de los instrumentos, especialmente en contextos donde la
trazabilidad metroldgica resulta critica. Finalmente, el mantenimiento correctivo
responde a fallas o desviaciones ya presentadas, buscando restablecer el funcionamiento
de los equipos y minimizar el impacto en la operacion del cliente. En conjunto, estos
subprocesos reflejan la dimension técnica y postventa de la empresa, siendo
fundamentales para la satisfaccion del cliente y la reputacion de Euroinstruments. Estas
actividades comparten una logica operativa comun, que inicia con la recepcion del
requerimiento, contintia con la revision del alcance, planificacion de recursos, ejecucion

técnica, registro de evidencias y entrega de documentacion final al cliente.

En la parte inferior del mapa se ubican los procesos de apoyo, entre los cuales se
identifican la gestion de recursos humanos, la gestion contable y la gestion de compras.
Aunque estos procesos no generan valor directo frente al cliente externo, si resultan
indispensables para el funcionamiento de los procesos operativos. La gestion de recursos
humanos contribuye a la disponibilidad de personal competente, a la incorporacion de
nuevos trabajadores y al sostenimiento de capacidades organizacionales. La gestion
contable permite registrar, controlar y respaldar las operaciones econdmicas y financieras
de la empresa, asegurando orden administrativo y cumplimiento tributario. La gestion de
compras, por su parte, facilita el abastecimiento de materiales, equipos y servicios
requeridos para atender oportunamente la operacion comercial y técnica. En este sentido,

los procesos de apoyo actuan como habilitadores del desempeio organizacional.

El mapa también incorpora dos elementos transversales de gran relevancia. En primer
lugar, los requisitos de clientes y legales, representados al lado izquierdo, constituyen las
entradas del sistema. Esto implica que la operacion de Euroinstruments no parte
unicamente de una logica interna, sino de la necesidad de responder a exigencias del
cliente, estandares técnicos, normativas aplicables y compromisos regulatorios. En
segundo lugar, al lado derecho se encuentra el cliente, como destinatario final de los
productos y servicios, pero también como referencia principal para evaluar el resultado
del sistema. Esta disposicion muestra que la organizacién inicia su gestion a partir de
requerimientos y la culmina en la entrega de valor y satisfaccion, cerrando asi el ciclo del

proceso.
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En conjunto, el mapa de procesos muestra una organizacion en la que la direccion orienta,
los procesos operativos generan valor para el cliente y los procesos de apoyo habilitan las
condiciones necesarias para la operacion. Esta lectura permite comprender la relacion
entre ventas, servicios, logistica, compras, recursos humanos y gestion administrativa

dentro del funcionamiento general de Euroinstruments.
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2. DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS CRITICOS
2.1. Identificacion de los procesos criticos
En el marco de la metodologia DMAIC, la presente seccion corresponde a la fase Definir.
Esta fase permite precisar el problema, delimitar el alcance del analisis y establecer qué
procesos requieren atencion prioritaria. Segun Gutiérrez y De la Vara (2013), los
proyectos Seis Sigma se desarrollan mediante cinco fases: definir, medir, analizar,
mejorar y controlar; por ello, en este apartado se delimita el foco del diagnéstico, evitando

que el andlisis se disperse hacia todos los procesos de la organizacion.

De acuerdo con el enfoque basado en procesos de la norma ISO 9001:2015, en este trabajo
se entiende como proceso critico aquel que influye directamente en la capacidad de la
organizacion para satisfacer los requisitos del cliente, cumplir los objetivos del sistema
de gestion de la calidad y sostener la operacion de forma eficiente. Por ello, la
identificacion de criticidad constituye el punto de partida del diagndstico, ya que permite
delimitar los macroprocesos que presentan mayor incidencia sobre el cliente, la

operacion, el cumplimiento y los resultados organizacionales.

Para la identificacion de los procesos criticos de Euroinstruments se realizd una
evaluacion a nivel de macroproceso. Como fuentes de evidencia se utilizaron el mapa de
procesos institucional, los informes de auditoria ISO 9001:2015, los registros comerciales
del CRM, la documentacion de planificacion estratégica, las entrevistas
semiestructuradas y la encuesta aplicada al personal. Los instrumentos se presentan en el

Anexo B y los resultados complementarios se desarrollan en el Anexo C.

Para construir la matriz de criticidad se utilizo el juicio experto del Gerente de Oil & Gas
de Euroinstruments, debido a su conocimiento directo de la operacion comercial, técnica
y de interaccion con clientes. A partir de esta valoracion experta se definieron cinco
criterios de andlisis: impacto en ingresos, contacto con el cliente, cumplimiento de
auditoria, variabilidad del tiempo y riesgo operativo. Las ponderaciones asignadas
fueron: impacto en ingresos, 30 %; contacto con el cliente, 20 %; cumplimiento de
auditoria, 25 %; variabilidad del tiempo, 15 %; y riesgo operativo, 10 %. Cada proceso
fue calificado en una escala de 1 a 5 por criterio, y el puntaje final se calculé6 mediante la

suma ponderada de dichos valores. En este sentido, la matriz no constituye una medicion
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estadistica, sino una herramienta de priorizacion basada en juicio experto documentado,
utilizada para ordenar los procesos seglin su criticidad relativa dentro del diagndstico.

Esta valoracion permitié ordenar los macroprocesos y procesos de referencia segiin su
nivel de criticidad relativa, generando un ranking que sirve de base para delimitar el foco

del andlisis posterior.

Tabla 2. Matriz de criticidad y ranking de los procesos analizados

Proceso Impacto Contacto Cumplimiento Variabilidad  Riesgo Puntaje Ranking
en con cliente  auditoria tiempo ponderado
ingresos
Servicios 4 5 4 4 4 4,20 1
Ventas 5 4 3 4 3 3,95 2
Logistica 3 3 4 3 3 3,25 3
Compras 3 2 4 2 3 2,90 4

RR.HH. 2 2 3 2 2 2,25 5
Nota. El puntaje ponderado se calculd mediante la suma del producto entre la calificacion

asignada a cada criterio y su ponderacion respectiva: impacto en ingresos (0,30), contacto con el
cliente (0,20), cumplimiento de auditoria (0,25), variabilidad del tiempo (0,15) y riesgo operativo
(0,10). Las ponderaciones y calificaciones fueron definidas mediante juicio experto del Gerente

de Oil & Gas de Euroinstruments.

Criterio de clasificacion:
e C(ritico: > 3,7
e Intermedio: 3,1-3,6

e No critico: < 3,1

La matriz ubica a Servicios y Ventas como los procesos de mayor criticidad. Servicios
alcanza un puntaje de 4,20, debido a su contacto directo con el cliente, su relaciéon con
cumplimiento técnico, trazabilidad documental, atencion de garantias y cierre de 6rdenes
de trabajo. Ventas obtiene 3,95, principalmente por su impacto en ingresos, su interaccion

con el cliente y su incidencia sobre el ciclo cotizacion—orden de compra.

Logistica, Compras y Recursos Humanos mantienen relevancia operativa, pero presentan
menor criticidad dentro del alcance del diagndstico. Su participacion se relaciona mas
con continuidad, soporte o habilitacion de recursos. La matriz no solo ordena procesos.
También delimita el foco metodoldgico del estudio hacia aquellos con mayor incidencia

sobre cliente, ingresos, cumplimiento, variabilidad y riesgo operativo.
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2.2.  Situacion actual de los procesos criticos

Esta seccion corresponde a la fase Medir de DMAIC. Su proposito es caracterizar la
situacion actual de los procesos criticos mediante una linea base preliminar, matrices as-
is y analisis de valor agregado. Con ello se busca ubicar tiempos extendidos, demoras,

devoluciones, ajustes y cierres incompletos.

El andlisis se desarrolla por separado para Gestion de Ventas y Servicios. La informacion
proviene de la revision documental, entrevistas, encuesta interna y registros operativos
disponibles. Los instrumentos se presentan en el Anexo B y los resultados

complementarios en el Anexo C.

La linea base utiliza estimaciones del tiempo de ciclo expresadas en percentil 50, como
desempefio central, y percentil 90, como cola operativa habitual. La relaciéon p90/p50
permite observar la amplitud entre un comportamiento regular y una condicion extendida
del proceso. Estos valores no constituyen una medicion estadistica histérica completa.

Funcionan como referencia inicial para interpretar la variabilidad observada.

Tabla 3. Linea base preliminar de ciclo de los procesos criticos

Proceso  Hito p50 / p90 / cola Relacion Lectura inicial
analizado desempefio  operativa  p90/p50
central habitual
Ventas Cotizacion 7 dias 30 dias 473 Alta variabilidad del
— Orden de ciclo de ventas, asociada
compra a validaciones,
aprobaciones y
seguimiento de
oportunidades.
Servicios Solicitud — 5 dias 75 dias 15,0 Muy alta dispersion del
Cierre de ciclo de servicio,
orden de asociada a garantias,
trabajo casos pendientes,
disponibilidad de

recursos y cierre
técnico-documental.

La linea base preliminar evidencia dos problemas operativos relevantes. En Ventas, el
ciclo cotizacion—orden de compra puede pasar de un desempefio central de 7 dias a una
cola operativa habitual de 30 dias. La relacion p90/p50 de 4,3 significa que la cola
operativa habitual del proceso es 4,3 veces mayor que su desempefio central, lo que

evidencia una alta dispersion del ciclo de ventas. En términos operativos, esto implica
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que determinadas oportunidades permanecen detenidas por validaciones, aprobaciones o

seguimiento insuficiente.

En Servicios, la dispersion es mas critica: el ciclo solicitud—cierre de orden de trabajo
pasa de un desempeio central de 5 dias a una cola operativa habitual de 75 dias. La
relacion p90/p50 de 15,0 significa que la cola operativa habitual es quince veces mayor
que el desempefio central, lo que muestra una variabilidad mas severa. En este caso, el
problema se relaciona principalmente con casos pendientes, garantias, disponibilidad de

recursos, documentacion incompleta y cierre técnico-documental.

La linea base diferencia el problema en cada proceso. En Ventas, la variabilidad se asocia
con validaciones, aprobaciones y seguimiento de oportunidades. En Servicios, la
dispersion es mas severa y se relaciona con casos pendientes, garantias, disponibilidad de
recursos y cierre técnico-documental. Por esta razon, el andlisis se realizara por separado

de ambos procesos, debido a que cada uno presenta una condicion operativa distinta.

2.2.1. Gestion de Ventas

En el mapa de procesos de Euroinstruments, Ventas se relaciona con Gestion de Ventas
y Gestion de Logistica. Para este diagnoéstico, el andlisis se concentra en Gestion de
Ventas, comprendida entre la recepcion del requerimiento del cliente y el ingreso del
pedido en el sistema. Gestion de Logistica se mantiene como proceso posterior
relacionado, porque da continuidad al pedido mediante compra, importacion, recepcion

y disponibilidad de mercaderia.

Los diagramas vigentes se toman como referencia documental del sistema de gestion. Su
contraste con la evidencia levantada permiti6 construir la matriz as-is, ordenar la
secuencia operativa, identificar responsables y describir las condiciones actuales del ciclo

de ventas.
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2.2.1.1. Diagramas vigentes y construccion de la matriz as-is de Gestion de

Ventas

( INIIGO ’
v v

ASESOR COMERCIAL CLIENTE

CONCTACTO CON EL CLIENTE REQUERIMIENTO PRODUCTO
[ T

v

ASESOR COMERCIAL/
ASISTENTE

Agender cita

|

ASESOR COMERCIAL

Preparar la visita

GERENTE COMERCIAL/
ASESOR COMERCIAL

y
ASESOR COMERCIAL Cerre de la cferts
Visiter ol diente (Investiger

necesdedes del diente) e
& Y
CUENTE

Envier le orden de compra al
asesor comercial

y

GERENTE COMERCIAL/ ¢

ASESOR COMERCIAL

ASESOR COMERCIAL
Elaborer le oferts T
= —_— Irgresar el pedido en el Shtema
Tegumieres e
(e
y

GERENTE COMERCIAL/ e

ASESOR COMERCIAL GCHiOﬂ de

Logistica

Presenter solidiones al clente

GERENTE COMERCIALS
ASESOR COMERCIAL

Reviser chjedones del chente

v

GERENTE COMERCIAL/
ASESOR COMERCIAL

Aclarar duden

GERENTE COMERCIAL/

ASESORCOMERCIAL  |g-= &
Negudiacitn

Figura 6. Diagrama de flujo gestion de ventas

Fuente: Datos proporcionados por el responsable de SGC de Euroinstruments (2024).

El diagrama vigente de Gestion de Ventas muestra la secuencia formal del proceso de
ventas, desde el contacto con el cliente hasta el ingreso del pedido en el sistema. En esta
representacion se identifican actividades compartidas entre Gerencia Comercial y Asesor
Comercial, lo cual evidencia puntos donde la responsabilidad operativa y la validacion
de condiciones de venta no siempre quedan diferenciadas de manera explicita en el

diagrama documentado.
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ventas
GERENTE GENERAL | FENANQERO
Recnir oz pecicos genersdo: Ender documentssion
por los Asezores Comerciaies 8 solicitads por is ertided
traves cel sistems reguacons de importaacn
GERENTE GENERAL
Generar el pecico s loz
proveedores
PROVEEDOR
72
Confirmar orden de comprs h
- — GERENTE ADMINSTRATIVO
Notificar a Gerente FINANCIERO
Suinistoutioo ¥ o g Coorcina el retiro de Is
Is mercaderis ests izta pars el mercaderis de s bodegas ce
dezpacho N
ASESOR TECNICO/
TRANSPORTISTA
Retirar I mercaceris en ia
sduana
ASISTENTE
ADMINISTRATIVA / ASESOR
TéoNICO
Verifica que Is mercaderis
exte complets y sin dano
Notificar el arrido ce la S -
mercacens

Figura 7. Diagrama de flujo gestion de logistica

Fuente: Datos proporcionados por el responsable de SGC de Euroinstruments (2024).

El diagrama vigente de Gestion de Logistica se incorpora unicamente como referencia de
continuidad operativa posterior a Gestion de Ventas. La revision documental muestra que
Gestion de Ventas culmina con el ingreso del pedido en el sistema y su transferencia hacia
Gestion de Logistica; a partir de ese punto, contintan actividades relacionadas con pedido

al proveedor, despacho, importacion, recepcion y disponibilidad de mercaderia.
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Por esta razon, el diagnostico se concentra en Gestion de Ventas, desde la recepcion del
requerimiento del cliente hasta el ingreso del pedido en el sistema. Gestion de Logistica
se mantiene como proceso posterior relacionado, necesario para comprender la

continuidad del pedido.

Con el fin de fortalecer la trazabilidad metodologica del diagnostico, se construy6 una
matriz as-is de Gestion de Ventas. Esta matriz permite ordenar la secuencia de
actividades, responsables, decisiones o salidas y marcadores de ineficiencia observados

en la situacidn actual.

Los marcadores utilizados para la lectura de las matrices as-is son los siguientes:

Tabla 4. Marcadores utilizados para el analisis de las matrices as-is.

Marcador Significado

CB Cuello de botella: punto del proceso donde el flujo se detiene, acumula espera o
depende de una validacion para continuar.

RP Reproceso: actividad que debe corregirse, repetirse o devolverse a una etapa
anterior.

NVA No agrega valor: actividad que no genera valor directo para el cliente y puede
representar duplicidad, espera, correccion o tramite administrativo adicional.

KEY Dependencia de persona clave: actividad cuya continuidad depende de una

decision, validacion o conocimiento concentrado en un rol especifico.

A partir de los marcadores de andlisis se obtuvo lo siguiente:
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Tabla 5. Matriz as-is de Gestion de Ventas

N°  Responsable Actividad as-is Decision / salida Marcador
V1  Cliente Emitir requerimiento de Requerimiento recibido —
producto o solucién
V2  Asesor comercial / Recibir y registrar el Requerimiento registrado RP1 /
Asesor interno requerimiento / posible duplicidad de NVAL1
registro
V3  Asesor comercial Agendar y preparar visitao  Necesidad preliminar —
contacto con el cliente identificada
V4  Asesor comercial Levantar informacion Requerimiento técnico- —
técnico-comercial del comercial definido
requerimiento
V5  Asesor comercial / Dimensionar producto, Solucion preliminar CB1
Soporte técnico / solucion o alcance definida
Proveedor preliminar
V6  Asesor comercial / Validar precio, plazo, (Requiere aprobacion? CB2/
Gerencia comercial descuento, margen y KEY1
condiciones de venta
V7  Asesor comercial / Elaborar la oferta Oferta emitida —
Asesor interno comercial
V8  Asesor comercial Presentar la solucion y (Cliente acepta? —
oferta al cliente
V9  Asesor comercial / Revisar objeciones y Oferta ajustada o RP2
Gerencia comercial aclarar dudas del cliente ratificada
V10 Asesor comercial / Negociar y cerrar la oferta ~ Oferta cerrada —
Gerencia comercial
V11 Cliente Enviar orden de compra OC recibida —
V12 Asesor comercial / Verificar OC contra oferta ~ ;OC coincide con la RP3
Asesor interno emitida oferta?
V13 Asesor interno Ingresar pedido en el Pedido registrado / pasaa —
sistema Logistica
V14 Gerencia general Recibir pedido generado Pedido listo para —
por el sistema proveedor
V15 Gerencia general Generar orden de compra al  OC proveedor emitida —
proveedor
V16 Proveedor Confirmar orden de compra Fecha estimada de —
despacho
V17 Proveedor Notificar mercaderia lista Mercaderia lista —
para despacho
V18 Gerencia Aprobar despacho o (Proveedor cuenta con —
administrativa solicitar cotizacion de flete  facilidad de envio?
financiera
V19 Transportista Notificar arribo de Mercaderia en pais —
mercaderia
V20 Gerencia Gestionar documentacion (Existen observaciones —
administrativa de importacion documentales?
financiera / Aduana
V21 Gerencia Coordinar retiro de Mercaderia trasladada —
administrativa mercaderia en aduana
financiera /
Transportista
V22 Bodega/ Asistente / Recibir y verificar (Mercaderia completay  —
Técnico mercaderia sin dafio?
V23 Bodega/ Técnico Registrar series, codigos o Mercaderia disponible en —

informacion técnica
requerida

bodega
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Las actividades V1 a V13 corresponden al nticleo de Gestion de Ventas, mientras que las
actividades V14 a V23 corresponden a la continuidad posterior hacia Gestion de

Logistica. Por esta razdn, el anélisis de ineficiencias se concentra en las actividades V1 a

V13.

Dentro del nucleo de Gestion de Ventas, las actividades V5 y V6 evidencian los
principales puntos donde el ciclo de ventas puede detenerse. En V5, el dimensionamiento
del producto, solucién o alcance preliminar puede depender de soporte técnico, proveedor
o informacioén técnica adicional. En V6, la validacion de precio, plazo, descuento, margen
y condiciones de venta puede detener el avance cuando requiere aprobacion de Gerencia

Comercial.

De manera complementaria, las actividades V12 y V13 funcionan como puntos de control
y transferencia de informacion. En V12, la verificacion de la orden de compra frente a la
oferta puede generar correcciones cuando existen diferencias de alcance, precio, cantidad
o condiciones. En V13, el ingreso del pedido en el sistema condiciona la continuidad

hacia Gestion de Logistica, facturacion y seguimiento posterior.

Las actividades V14 a V23 se mantienen en la matriz as-is para mostrar la continuidad
del pedido después de su ingreso en el sistema; sin embargo, se interpretan como un tramo
posterior de Gestion de Logistica y no como el foco principal del anlisis de Gestion de

Ventas.

A partir de esta lectura, el problema dominante identificado en Gestion de Ventas
corresponde a cuellos de botella en el ciclo de ventas, sustentados principalmente en las
actividades V5 y V6. Las actividades V12 y VI3 se interpretan como puntos
complementarios de control y transferencia, pero no desplazan el foco principal del

diagnostico.

2.2.1.2. Analisis de valor de Gestion de Ventas

El analisis de valor agregado permite clasificar las actividades de un proceso segliin su
contribucion al resultado esperado por el cliente y a la continuidad operativa. En este
estudio, la herramienta se utiliza para diferenciar actividades que agregan valor,

actividades necesarias para operar o controlar el proceso y actividades que pueden
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representar espera, correccion, duplicidad o esfuerzo administrativo adicional. Esta
clasificacion facilita identificar donde se concentra el tiempo del proceso y qué

actividades explican con mayor claridad las fricciones operativas observadas.

A partir de la matriz as-is, se analizo el valor agregado de las actividades correspondientes
al nticleo de Gestion de Ventas. Para mantener la delimitacion del diagnéstico, la matriz
AVA se concentra en las actividades comprendidas entre la recepcion del requerimiento

del cliente y el ingreso del pedido en el sistema.

Para este analisis se consideraron las actividades identificadas en la matriz as-is, los
responsables involucrados, la frecuencia estimada, el volumen relativo, la duracion

estimada de referencia, la importancia operativa y el problema observado.

La clasificacion se realizo utilizando tres categorias:
e VA, para actividades que agregan valor al cliente;
e VAN, para actividades necesarias para la operacion o el control del proceso; y
e NVA, para actividades que no agregan valor directo y que pueden representar

duplicidad, espera, correccion o esfuerzo administrativo adicional.

Los marcadores CB, RP, NVA y KEY se mantienen seglin la definicion presentada en la
Tabla 4. La columna “Marcador / problema observado” registra el marcador asociado a
la actividad y sintetiza el problema identificado a partir de la matriz as-is, entrevistas
semiestructuradas anonimizadas, encuesta y revision documental. Por criterios de

confidencialidad, no se incluyen nombres de participantes.

Para el andlisis AVA se consideraron cuatro criterios operativos: frecuencia, volumen,
duracion estimada de referencia e importancia operativa. La frecuencia refleja la
recurrencia con la que se ejecuta la actividad; el volumen representa la carga relativa
asociada; la duracidon corresponde a una estimacion referencial levantada mediante los
instrumentos aplicados y conocimiento operativo; y la importancia operativa expresa el
impacto de la actividad sobre la continuidad del proceso, la trazabilidad y el resultado

esperado para el cliente.
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Las escalas de frecuencia, volumen e importancia operativa se expresan de 1 a 5.

Estas

En frecuencia, 1 representa una actividad eventual y 5 una actividad diaria.

En volumen, 1 representa volumen bajo y 5 volumen muy alto.

En importancia operativa, 1 representa bajo impacto y 5 una actividad critica para

la continuidad del proceso o la satisfaccion del cliente.

valoraciones no constituyen mediciones estadisticas histéricas, sino una

clasificacion diagnostica construida a partir de la matriz as-is, entrevistas, encuesta y

conocimiento operativo del proceso.

Tabla 6. Matriz AVA de Gestion de Ventas

N° Actividad as-  Resp bl Fr Escala  Volumen Escala  Duracién Importancia % Del  Tipo Marcador  /
is estimada Tiempo AVA problema

de de la observado
referencia duracién
estimada

Vi Emitir Cliente Diaria 5 Alto 4 I5min-1 3 2.70% Entrada  Entrada del
requerimiento dia proceso.
de producto o
solucion

V2 Recibir y  Asesor Diaria 5 Muy alto 5 I5min-1 4 2.70% VAN Registro
registrar el  comercial dia duplicado o
requerimiento  asesor incompleto;

interno posible
ausencia de
propietario.
[NVAI]

V3 Agendar 'y  Asesor Diaria 5 Alto 4 I5min-1 3 2.70% VAN Actividad
preparar comercial dia necesaria para
visita o contacto
contacto con efectivo.
el cliente

V4 Levantar Asesor Diaria 5 Alto 4 30min-1 4 2.70% VA Si la
informacion comercial dia informacion es
técnico- incompleta,
comercial del impacta en
requerimiento cotizacién y

continuidad del
proceso.

V5 Dimensionar Asesor Diaria 5 Alto 4 2h-5 5 13.51% VA Dependencia
producto, comercial dias; casos de soporte
soluciéon o  soporte complejos técnico o
alcance técnico hasta proveedor para
preliminar proveedor varios definir

dias solucion.
[CB1]

V6 Validar Asesor Semanal 3 Alto 5 1-12 dias; 5 32.43% VAN Aprobacion
precio, plazo,  comercial casos centralizada y
descuento, Gerencia criticos estancamiento
margen y  comercial 12-30 dias de cierre de
condiciones venta. [CB2]
comerciales [KEY1]

v7 Elaborar la  Asesor Semanal 3 Medio 3 1-3 dias 4 8.11% VA Riesgo de
oferta comercial estandarizacion
comercial asesor parcial o

interno versiones  no
controladas.

V8 Presentar la  Asesor Semanal 3 Medio 3 I5min-1 4 2.70% VA Actividad de
solucion y  comercial dia valor para el
oferta al cliente.
cliente

V9 Revisar Asesor Semanal 3 Medio 3 1-3 dias 3 8.11% VAN Ajustes,
objeciones y  comercial aclaraciones o
aclarar dudas  Gerencia nueva version
del cliente comercial de oferta.

[RP1]

V10  Negociar y  Asesor Semanal 3 Alto 4 1-7 dias 5 18.92% VA Actividad
cerrar la  comercial critica para
oferta Gerencia conversion  de

comercial ventas.

V11  Enviar orden  Cliente Semanal 3 Medio 3 Variable 4 N/C N/C Hito de cierre
de compra segun del ciclo de

cliente ventas.
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V12 Verificar OC  Asesor Semanal 3 Medio 3 I5min-1 4 2.70% VAN Diferencias
contra oferta  comercial / dia entre OC y
emitida asesor oferta;

interno correcciones
posteriores.
[RP2]

V13  Ingresar Asesor Semanal 3 Medio 3 I5min-1 4 2.70% VAN El ingreso del
pedido en el  interno dia pedido
sistema CRM condiciona la

transferencia
hacia
Logistica,
facturacion y
trazabilidad

posterior.

Nota. La duracion normalizada utiliza el extremo superior habitual reportado para cada actividad,

con el fin de comparar su peso relativo dentro del niicleo de Gestion de Ventas. La actividad V11

no se calcula individualmente porque depende del tiempo de decision del cliente y no cuenta con

registro historico desagregado. Las duraciones corresponden a estimaciones de referencia

obtenidas mediante entrevistas semiestructuradas anonimizadas, encuesta, revision documental y

conocimiento operativo del proceso; por tanto, no constituyen mediciones estadisticas historicas.

Tabla 7. Resumen de clasificacion AVA en Gestion de Ventas

Tipo Actividades Total de % de Duraciéon % Del Tiempo

AVA actividades actividades normalizada de la duraciéon

acumulada estimada de

referencia

Entrada V1, VIl 2 15,4 % 1 dia 2,7 %

VA V4,V5, V7, 5 38,5 % 17 dias 459 %

V8, V10

VAN V2,V3, V6, 6 46,1 % 19 dias 51,4 %
V9, V12, V13

NVA — 0 0,0 % 0 dias 0,0 %

Total — 13 100 % 37 dias 100 %

Nota. La duracion normalizada acumulada no incluye la actividad V11 por depender del cliente
y no contar con registro historico desagregado.
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Tabla 8. Peso temporal de las actividades criticas de Gestion de Ventas

Actividad critica Duracién % sobre Marcador Justificacion de
normalizada duracién seleccion
normalizada
V5. Dimensionar 5 dias 13,5 % CB1 Puede detener el avance
producto, de la oferta por
solucion o dependencia de
alcance informacion técnica,
preliminar soporte especializado o
proveedor.
V6. Validar 12 dias 32,4 % CB2/ Presenta el mayor peso
precio, plazo, KEY1 temporal entre las
descuento, actividades con
margen y marcador de cuello de
condiciones de botella y dependencia de
venta decision.
V5+Ve6 17 dias 45,9 % — En conjunto concentran

casi la mitad de la
duracion normalizada
del nacleo de Gestion de
Ventas, lo que justifica
su seleccion como foco
del diagnostico.

La lectura temporal muestra que V5 y V6 concentran el 45,9 % de la duracion
normalizada del ntcleo de Gestion de Ventas. Aunque otras actividades, como la
negociacion y cierre de la oferta, también requieren tiempo relevante, estas corresponden
a actividades propias de la conversion de ventas. En cambio, V5 y V6 combinan duracion
significativa con marcadores de cuello de botella, dependencia de soporte técnico o
proveedor y dependencia de aprobacion. Esta combinacion justifica su seleccion como

actividades criticas para explicar el problema dominante de Gestion de Ventas.

2.2.1.3. Sintesis de la situacion actual de Gestion de Ventas

La linea base preliminar, la matriz as-is y la matriz AVA permiten caracterizar la
situacion actual de Gestion de Ventas. La evidencia levantada muestra que el nucleo de
Gestion de Ventas presenta variabilidad en el ciclo cotizacion—orden de compra,
principalmente en actividades donde intervienen el dimensionamiento técnico-comercial,
la validacion de condiciones de venta, la revision documental y la transferencia de

informacion hacia Gestion de Logistica.

Para efectos del diagnostico, el analisis se concentra en las actividades V1 a V13,

correspondientes al nicleo de Gestion de Ventas. Las actividades V14 a V23 se
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mantienen como referencia de continuidad operativa hacia Gestion de Logistica, pero no
forman parte de la matriz AV A ni del foco principal del diagnostico de Gestion de Ventas.
En particular, las actividades V5 y V6 sintetizan los principales puntos donde el ciclo de

ventas puede detenerse antes de la emision, ajuste o cierre de la oferta.

Tabla 9. Sintesis de actividad-problema de Gestion de Ventas

Actividad Problema
V5. Dimensionar El dimensionamiento del producto, solucion o alcance preliminar
producto, solucion o  puede depender de soporte técnico, proveedor o informacion
alcance preliminar técnica adicional, lo que afecta la continuidad del ciclo de ventas.
V6. Validar precio, La validacion de precio, plazo, descuento, margen y condiciones de
plazo, descuento, venta puede detener el avance de la oferta cuando requiere
margen y condiciones aprobacion de Gerencia Comercial. Esta actividad representa el
de venta punto mas critico de la matriz AVA por su peso temporal,

dependencia de decision y efecto sobre la capacidad de respuesta.

Debe considerarse que no se identificaron registros sistemdaticos suficientes para
desagregar todos los tiempos por actividad del proceso de ventas. Por ello, las duraciones
utilizadas en la linea base y en la matriz AVA se consideran estimaciones de referencia,
obtenidas a partir de los instrumentos aplicados y del conocimiento operativo levantado
durante el diagnostico. Esta condicion constituye una limitacion metodologica de la

situacion actual y debe tomarse en cuenta al interpretar los resultados.

Con base en lo anterior, el problema dominante de Gestion de Ventas corresponde a
cuellos de botella en el ciclo de ventas, sustentados principalmente en las actividades V5
y V6. Los reprocesos identificados en puntos de revision documental y transferencia de
informacion se reconocen como fricciones asociadas, pero no como el problema principal

del proceso.

2.2.2 Servicios
Servicios se analiza como el proceso critico con mayor puntaje en la matriz de criticidad.
Para efectos del diagndstico, el alcance considerado comprende desde la recepcion del

requerimiento de servicio hasta la entrega de la documentacion final al cliente.
El proceso incluye actividades de puesta en marcha, mantenimiento preventivo,

mantenimiento correctivo, calibracion y soporte técnico. Estas actividades se analizan

como parte de una misma secuencia operativa, debido a que comparten etapas de
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validacion de solicitud, revision de alcance, planificacion de recursos, ejecucion técnica,

registro de evidencias y cierre documental.

Larevision del diagrama vigente, las entrevistas semiestructuradas y la encuesta aplicada,
cuyos resultados se presentan en el Anexo C, permitieron construir una matriz as-is de
Servicios orientada a identificar las etapas donde se generan devoluciones, ajustes,

repeticion de actividades o cierres incompletos.

2.2.2.1 Diagrama vigente y construccion de la matriz as-is de Servicios

INICIO

CUIENTE / ASESOR COMERCIAL/
CENTRO DE SOPORTE/
COORDINADORDE
PROYECTOS/OFICINA
PRINCIPAL FAERICANTE
Solicta requenmiento al
perzonal de Servicio

!

PERSONAL DE SERVICIO

Reviza que tipo ce
requerimiento es:

-Mantenimiento preventivo
~Calibracion
-Puesta en marcha o arranque
-Disgnostico y/o .
-Mantenimiento correctivo
(reparacion)
PERSONAL DE SERVIOO
Servicio Irclupe . - - -
repueates? Si—P|  verifica mxiztencas ce
repuestos en stock
No
h 4
PERSONAL DE SERVICIO
: i Fepietcs
Resiza In oferta [ Si Seoaiblos?
correspondiente
No
h 4
A PERSONAL DE SERVIOO
CLIENTE
Reviza Ia oferts Realiza oferta indicanco el
tiempo de entrega del repuesto

CLIENTE

Solicita cambios en ia oferta

Si
A 4

PERSONAL DE SERVICIO

Ejecuta el servidio ce acuerco
2l requerimiento s0§Ctad0  [fiercries de servico

-Acte de servico
~Certificado de servicio

Figura 8. Diagrama de flujo gestion de servicios

Fuente: Datos proporcionados por el responsable de SGC de Euroinstruments (2024).
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El diagrama vigente de Servicios muestra la secuencia formal del proceso de atencion
técnica, desde la recepcion del requerimiento hasta la ejecucion del servicio y la entrega
de documentacion al cliente. En esta representacion se observan etapas donde la
continuidad de la operacion depende de informacion completa, recursos técnicos,
repuestos, coordinacion de agenda y validacion del entregable.

Para contrastar el diagrama vigente con la operacion real, se construyd una matriz as-is
de Servicios a partir de entrevistas, encuesta y revision documental. Esta matriz permitio
ubicar las actividades donde se presentan devoluciones, ajustes, repeticion de actividades
o cierres incompletos.

Para la lectura de la matriz as-is de Servicios se utilizan los marcadores definidos en la

Tabla 4.
Tabla 10. Matriz as-is de Servicios
N° Responsable Actividad as-is Decision / salida Marcador
S1 Cliente / Asesor técnico / Solicitar requerimiento de  Requerimiento —
Centro de soporte / servicio recibido por canal
Fabricante variable
S2 Coordinador de servicio / Registrar y validar (Informacion RP1
Asesor técnico informacion minima del completa?
requerimiento
S3  Coordinador de servicio / Clasificar tipo de servicio  Tipo de servicio —
Técnico de servicio definido
S4  Técnico de servicio / Revisar alcance técnico, Recursos preliminares CBl1
Laboratorio condiciones y recursos identificados
requeridos
S5 Técnico de servicio / Determinar si el servicio JIncluye repuestos? —
Coordinador de servicio requiere repuestos
S6 Bodega/ Técnico de Verificar disponibilidad (Repuestos CB2
servicio / Logistica de repuestos en stock disponibles?
S7 Asesor técnico / Gerencia Elaborar oferta de servicio  Oferta emitida CB3/
de servicios KEY1
S8 Cliente Revisar oferta de servicio  ;Cliente esta de RP2
acuerdo?
S9  Asesor técnico / Gerencia Ajustar oferta si aplica Oferta ajustada —
de servicios / Técnico de
servicio
S10 Coordinador de servicio / Programar servicio (Técnico, recursos y CB4
Técnico de servicio ventana disponibles?
S11  Técnico de servicio / Preparar herramientas, Servicio listo para —
Laboratorio patrones, materiales y ejecucion
formatos
S12 Técnico de servicio / Ejecutar servicio y (Servicio conforme? RP3
Laboratorio registrar evidencias
S13  Técnico de servicio / Validar resultado y Servicio liberado —
Cliente obtener aceptacion del
cliente
S14 Técnico de servicio / Elaborar informe, reporte, =~ Documentacion RP4
Laboratorio acta o certificado generada
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S15 Coordinador de servicio / Actualizar estado y cierre  Caso cerrado o RP5

Técnico de servicio / de la OT o caso pendiente
Administrativo
S16 Cliente Recibir documentacion Cierre del servicio —
final

El analisis de la matriz as-is de Servicios permite identificar que el problema dominante
no se concentra en una Unica espera puntual, sino en la recurrencia de devoluciones,
ajustes, repeticion de actividades y cierres incompletos a lo largo del ciclo de servicio.

Para efectos del diagnostico, el foco principal se concentra en las actividades S2, S8, S9,
S12,S14y S15. En S2, la validacion inicial puede generar reprocesos cuando la solicitud
ingresa con informacion incompleta o sin trazabilidad suficiente. En S8 y S9, la revision
y ajuste de la oferta pueden devolver la secuencia por cambios de alcance, condiciones o
aclaraciones técnicas. En S12, la ejecucion del servicio puede requerir nueva intervencion
o escalamiento cuando no queda conforme o no se registran evidencias suficientes. En
S14, la elaboracion de informes, actas o certificados puede generar correcciones
documentales. Finalmente, en S15, la actualizacion y cierre de la OT o caso puede quedar

incompleta, generando seguimiento posterior o reapertura operativa.

De manera complementaria, las actividades S4, S6, S7 y S10 evidencian puntos de espera
asociados a revision de alcance, disponibilidad de repuestos, validacion de oferta y
programacion del servicio. Estos puntos pueden afectar la continuidad de la operacion,
pero se interpretan como condiciones asociadas; no desplazan el problema dominante del

Pproceso.

A partir de esta lectura, el problema dominante identificado en Servicios corresponde a
reprocesos en la planificacion, ejecucion y cierre técnico-documental del servicio,
principalmente asociados a informacion incompleta, ajustes posteriores, disponibilidad

de recursos, registro de evidencias y documentacion de cierre.

2.2.2.2 Analisis de valor de Servicios

A partir de la matriz as-is, se aplicd el mismo criterio de andlisis de valor agregado
utilizado en Gestion de Ventas. En el caso de Servicios, la herramienta no se orienta
unicamente a observar tiempos, sino también a identificar actividades donde se

concentran devoluciones, ajustes, esperas, registros incompletos o cierres pendientes.
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Para este andlisis se consideraron las actividades identificadas, los responsables
involucrados, la frecuencia estimada, el volumen relativo, la duraciéon estimada de
referencia, la importancia operativa y el problema observado. La clasificacion se realizo
en tres categorias:

e VA, para actividades que agregan valor al cliente;

e VAN, para actividades necesarias para la operacion o el control del proceso;

e NVA, para actividades que no agregan valor directo y que pueden representar

duplicidad, espera, correccion o esfuerzo administrativo adicional.

La frecuencia, el volumen y la importancia operativa se valoraron en una escalade 1 a 5.
Estas valoraciones corresponden a una clasificacion diagnostica basada en la matriz as-
is, entrevistas, encuesta y conocimiento operativo del proceso, por lo que no constituyen

mediciones estadisticas historicas.

Tabla 11. Matriz AVA Servicios

N° Actividad as-  Resp bl Fri i Escala  Volumen Escala  Duracién Importancia  Tipo Marcador /
is estimada operativa AVA  problema

de observado
referencia

S1 Solicitar Cliente / Diaria 5 Alto 5 I5min-1 3 VAN  Entrada
requerimiento asesor técnico dia multicanal  del
de servicio / centro de servicio.

soporte /
fabricante

S2 Registrar y  Coordinador Diaria 5 Alto 5 2-6 horas 5 VAN  Informacién
validar de servicio / incompleta o sin
informacion asesor técnico trazabilidad
minima del inicial. [RP1]
requerimiento

S3 Clasificar tipo  Coordinador Diaria 5 Alto 5 I5min-2 4 VAN Si se clasifica
de servicio de servicio / horas mal, afecta

técnico de oferta, recursos y
servicio ejecucion.

S4 Revisar Técnico de  Diaria 5 Alto 5 2-6 horas; 5 VAN  Dependencia de
alcance servicio / casos informacion
técnico, laboratorio complejos técnica y recursos
condiciones y hasta 1 dia disponibles.
recursos [CB1]
requeridos

S5 Determinar si ~ Técnico de  Diaria 5 Medio 3 1530 min 4 VAN  Actividad critica
el servicio  servicio / para definir
requiere coordinador alcance y plazo.
repuestos de servicio

S6 Verificar Bodega / Semanal 3 Medio 3 I5min-1 5 VAN  Espera por
disponibilidad técnico de dia;  sin repuestos o
de repuestosen  servicio / stock dependencia  de
stock logistica puede proveedor. [CB2]

extenderse
semanas

S7 Elaborar oferta  Asesor Semanal 3 Medio 3 1-3 dias 5 VAN  Dependencia de
de servicio técnico / validacion

Gerencia de técnica/comercial

servicios y definicion de
alcance. [CB3]
[KEY1]

S8 Revisar oferta  Cliente Semanal 3 Medio 3 1-5 dias 3 VAN  Puede solicitar
de servicio cambios o

aclaraciones.
[RP2]

S9 Ajustar oferta  Asesor Semanal 3 Medio 3 1-3 dias 3 NVA  Nueva version de

si aplica técnico / oferta por
Gerencia de cambios de
servicios / alcance o
técnico de condiciones.
servicio [RP2]
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S10  Programar Coordinador Diaria 5 Alto 5 1-3 dias 5 VAN  Dependencia de

servicio de servicio / técnico, recursos,
técnico de repuestos y
servicio ventana del

cliente. [CB4]

S11  Preparar Técnico de  Diaria 5 Alto 4 1-2 dias 4 VAN  Preparacion

herramientas, servicio / parcial de

patrones, laboratorio herramientas,
materiales y patrones o
formatos formatos  puede

generar retraso o
nueva visita.

S12  Ejecutar Técnico de  Diaria 5 Alto 5 1-5 dias, 5 VA Inconformidad
servicio y  servicio / seglin tipo genera nueva
registrar laboratorio de servicio intervencion o
evidencias escalamiento.

[RP3]

S13  Validar Técnico de  Semanal 3 Medio 3 I5min-1 4 VA Firma o
resultado y  servicio / dia aceptacion
obtener cliente incompleta puede
aceptacion del afectar el cierre
cliente documental.

S14  Elaborar Técnico de  Semanal 3 Medio 3 3-8 dias 5 VAN  Documentacion
informe, servicio / incompleta o
reporte, acta o laboratorio tardia. [RP4]
certificado

S15  Actualizar Coordinador Semanal 3 Medio 3 1-5 dias; 5 VAN  Cierre pendiente;
estado y cierre  de servicio / casos con requiere
delaOTocaso  técnico de pendientes seguimiento 0

servicio / pueden actualizacion
administrativo extenderse posterior. [RP5]

S16  Recibir Cliente Semanal 3 Medio 3 I5min-1 3 VA Cierre formal del
documentacion dia servicio.
final

Nota. Las duraciones, frecuencias, volumenes e importancia operativa corresponden a
estimaciones de referencia utilizadas para caracterizar la situacion actual del proceso. No
constituyen mediciones estadisticas historicas, sino una linea base preliminar construida a partir
de los instrumentos aplicados y del conocimiento operativo levantado durante el diagnostico.

La matriz AVA muestra que el valor directo para el cliente se concentra en la ejecucion
técnica, la validacion del resultado y la entrega de documentacion final. A la vez, la
secuencia incluye actividades necesarias de validacion, coordinacion, planificacion y
cierre. Estas actividades sostienen el proceso, pero pueden generar reprocesos cuando la

informacion inicial, los recursos, los repuestos o las evidencias no estan completos.

Las actividades S2, S8, S9, S12, S14 y S15 concentran los principales puntos de
devolucion, ajuste o cierre incompleto. En cambio, las actividades S4, S6, S7 y S10
representan puntos de espera o validacion operativa que condicionan la continuidad del

servicio, pero no constituyen el foco principal del diagnoéstico.

En particular, las actividades S12 y S15 presentan mayor impacto operativo dentro del
problema de reprocesos. En S12, la ejecucion del servicio puede requerir nueva
intervencion o escalamiento cuando el resultado no queda conforme o cuando las
evidencias no son suficientes. En S15, el cierre incompleto de la OT o caso puede generar
seguimiento posterior, actualizacion adicional o permanencia del servicio sin estado final

visible.
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Los problemas observados en estas actividades se sustentan en la matriz as-is, la matriz
AVA vy las entrevistas semiestructuradas anonimizadas, en las que se identificaron
situaciones recurrentes asociadas con documentacion incompleta, trazabilidad parcial,
casos pendientes, necesidad de seguimiento posterior y reprocesos en la ejecucion o cierre

del servicio.

Con base en esta lectura, el problema dominante de Servicios corresponde a reprocesos
en la planificacion, ejecucion y cierre técnico-documental del servicio, principalmente
asociados a informacion incompleta, ajustes posteriores, disponibilidad de recursos,

registro de evidencias y documentacion de cierre.

Tabla 12. Actividades criticas de Servicios

Actividad Marcador Importancia Evidencia diagnéstica Justificacion de

operativa seleccion

S12 RP3 5 Entrevistas La ejecucion sin
semiestructuradas evidencias  suficientes
anonimas / matriz puede generar nueva
AVA / matriz as-is intervencion,

escalamiento 0
inconformidad del
cliente.

S15 RP5 5 Entrevistas El cierre incompleto de
semiestructuradas OT o ~caso genera
anonimas / matriz seguimiento  posterior,
AVA / matriz as-is falta de visibilidad y

carga operativa
adicional.

A diferencia de Gestion de Ventas, donde la seleccion de actividades criticas se sustenta
principalmente en el peso temporal dentro del ciclo de ventas, en Servicios la priorizacion
se fundamenta en el impacto del reproceso sobre la ejecucion y el cierre técnico-
documental. Las actividades S12 y S15 se seleccionan porque concentran puntos donde
el servicio puede requerir nueva intervencion, correccion, escalamiento, actualizacion

posterior o permanencia del caso sin cierre visible.

2.2.2.3 Sintesis de la situacion actual de Servicios
La linea base preliminar, la matriz as-is y la matriz AVA permiten caracterizar la
situacion actual de Servicios a partir de la evidencia levantada. Los resultados muestran

una alta dispersion en el ciclo solicitud—cierre de orden de trabajo, especialmente en
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actividades relacionadas con la validacion inicial del requerimiento, la definicion del
alcance, la disponibilidad de recursos, la ejecucion técnica, el registro de evidencias y el

cierre documental.

En particular, las actividades S12 y S15 concentran los reprocesos de mayor impacto

operativo sobre el resultado final del servicio.

Tabla 13. Sintesis de actividad-problema de Servicios

Actividad Problema

S12. Ejecutar servicio y registrar La inconformidad del cliente, la evidencia
insuficiente o la validacion incompleta del
resultado pueden generar nueva intervencion
o escalamiento, incrementando el reproceso
técnico y documental.
S15. Actualizar estado y cierre dela OT o El cierre pendiente de la OT o caso requiere
caso seguimiento o actualizacion  posterior,
generando mayor carga operativa y menor
visibilidad del estado final del servicio.

evidencias

De manera complementaria, las actividades S4, S6, S7 y S10 evidencian puntos de espera
operativa asociados a revision de alcance, disponibilidad de repuestos, validacion técnica
de la oferta y programacion del servicio. Estos puntos condicionan la continuidad de la
operacion, pero se interpretan como elementos asociados y no como el problema
dominante del diagndstico.

Debe considerarse que no se identificaron registros sistematicos suficientes para
desagregar todos los tiempos por actividad del proceso de Servicios. Por ello, las
duraciones utilizadas en la linea base y en la matriz AVA se consideran estimaciones de
referencia, obtenidas a partir de los instrumentos aplicados y del conocimiento operativo
levantado durante el diagnostico. Esta condicion constituye una limitaciéon metodologica
de la situacion actual y debe tomarse en cuenta al interpretar los resultados.

Con base en lo anterior, el problema dominante de Servicios corresponde a reprocesos en
la planificacion, ejecucion y cierre técnico-documental del servicio, principalmente
asociados a informacion incompleta, ajustes posteriores, disponibilidad de recursos,

registro de evidencias y documentacion de cierre.

En sintesis, el analisis de la situacion actual permitié delimitar un problema dominante

para cada proceso critico. En Gestion de Ventas, el problema dominante corresponde a
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cuellos de botella en el ciclo de ventas, especialmente en actividades de
dimensionamiento, validacion, aprobacion y transferencia de informacion hacia Gestion
de Logistica. En Servicios, el problema dominante corresponde a reprocesos en la
planificacion, ejecucion y cierre técnico-documental, asociados a informacion
incompleta, ajustes posteriores, disponibilidad de recursos, registro de evidencias y
documentacion de cierre. Estos hallazgos permiten cerrar la caracterizacion de la

situacion actual de los procesos criticos.

2.3.  Analisis causal de los problemas dominantes en los procesos criticos

Esta seccion corresponde a la fase Analizar de DMAIC. Una vez definida la criticidad
de los procesos y caracterizada su situacion actual, el andlisis se orienta a identificar las
causas que explican los problemas dominantes. En Gestion de Ventas, el analisis se
concentra en los cuellos de botella del ciclo de ventas; en Servicios, en los reprocesos de
planificacion, ejecucion y cierre técnico-documental.

El analisis se apoya en las matrices as-is, las matrices AVA, las entrevistas
semiestructuradas, la encuesta aplicada al personal y la revision documental. A partir de
esta evidencia se utilizan diagramas de Ishikawa para organizar las causas por dimension
analitica y, posteriormente, matrices de priorizacion para establecer cuéles presentan

mayor incidencia dentro de cada proceso.

2.3.1 Analisis causal de los cuellos de botella en Gestion de Ventas

La seccidn 2.2 ubic6 como problema dominante de Gestion de Ventas los cuellos de
botella del ciclo de ventas, principalmente en las actividades de dimensionamiento
técnico-comercial y validacion de condiciones comerciales.

En la matriz as-is, las actividades V5 y V6 concentran los principales puntos donde el
proceso puede detenerse. En V5, el avance de la oferta puede depender de soporte técnico,
proveedor o informacion técnica adicional para definir la solucion. En V6, la validacion
de precio, plazo, descuento, margen y condiciones de venta puede detener el flujo cuando
requiere aprobacion. Las actividades V12 y V13 se consideran puntos complementarios
de control y transferencia, debido a que pueden generar reprocesos o pérdida de
trazabilidad cuando la orden de compra no coincide con la oferta o cuando el pedido se

registra con informacion incompleta.
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Bajo esta delimitacion, el analisis causal no busca describir nuevamente el proceso de
ventas, sino identificar las causas que explican por qué el ciclo puede detenerse o
presentar alta variabilidad en sus puntos criticos.

Como herramienta de analisis causal se utilizé el diagrama de Ishikawa, debido a que
permite relacionar un problema con sus posibles causas y organizar su analisis sin dirigir
prematuramente la solucidon hacia un tnico factor. En este trabajo se emple6 el enfoque
6M, que agrupa las causas en dimensiones como Método, Mano de obra, Materiales,
Magquinaria, Medicion y Medio ambiente (Gutiérrez & De la Vara, 2013). Para Gestion
de Ventas, estas dimensiones se adaptaron a la realidad del proceso, incorporando
también Maquina / IT para representar el uso de sistemas de informacion, registros y

trazabilidad digital.

EUROINSTRUMENTS

Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

Control limitado del
tiempo de respuesta
tecnico.

Dominio desigual
del portafolio en
ventas.

catalogos

Fichas técnicas y
desactualizados. \

Levantamiento\
técnico inicial poco
estandarizado. \

Alertas poco sistematicas
para consultas técnicas
pendientes.

Conocimiento técnico
concentrado en pocas
personas.

DEPENDENCIA DE
SOPORTE TECNICO O
PROVEEDOR PARA
DEFINIR SOLUCION

Informacién técnica / Ruta de escalamiento
dispersa en canales técnico parcialmente
mult1p|es./ formalizada.

Dependencia de
disponibilidad externa
del fabricante.

Trazabilidad parcial Criterios poco Tiempos variables de
de consultas técnicas uniformes para respuesta del
en CRM dimensionar soluciones. proveedor.

MEDIO AMBIENTE

Figura 9. Diagrama de Ishikawa de V5: dependencia de soporte técnico o proveedor para definir
solucion.
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EUROINSTRUMENTS

Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

Autoridad
concentrada en
pocas personas.

Control limitado del
tiempo de

Lineamientos de \
aprobacién.

descuentos parcialmente
documentados.

Informacién de
soporte incompleta
para aprobacioén. \

Alertas poco sistematicas

para ofertas pendientes. APROBACION

CENTRALIZADA Y
ESTANCAMIENTO
DEL CIERRE DE
VENTAS

Ambigledad de roles
para aprobar
condiciones.

Visibilidad parcial del / Escalamiento manual
estado de aprobacién para descuentos y
entre CRMy ERP/ margenes.

Presion del cliente por
respuesta rapida.

% Altgcarga
simultanea de
cotizaciones.

__ Automatizacion Criterios de aprobacioén
limitada del proceso poco definidos.
de aprobacién./

MEDIO AMBIENTE

Figura 10. Diagrama de Ishikawa de V6: aprobacion centralizada y estancamiento de cierre de
ventas.

Los diagramas de Ishikawa muestran que los cuellos de botella en Gestion de Ventas se
explican principalmente por causas asociadas a Método, Mediciéon y Mano de obra,
complementadas por factores de Maquina / IT, Material y Medio ambiente.

En la dimensiéon Método, se identifican condiciones relacionadas con criterios poco
uniformes para dimensionar soluciones, aprobar condiciones de venta y escalar
requerimientos técnicos o de aprobacion. Estas condiciones explican por qué las
actividades V5 y V6 pueden detener el ciclo antes de la emision, ajuste o cierre de la

oferta.

En la dimension Medicion, se observan limitaciones en el seguimiento del ciclo
cotizacidn—orden de compra, control del tiempo de respuesta técnico, control del tiempo
de aprobacion y generacion de alertas sobre consultas u ofertas pendientes. Esto reduce
la capacidad de anticipar demoras y controlar oportunamente el avance de las

oportunidades de venta.

En la dimension Mano de obra, se identifican dependencias de roles especificos para
dimensionar soluciones, validar condiciones o aprobar excepciones. Esta situacion
incrementa la variabilidad del proceso cuando la continuidad depende de conocimiento

técnico o autoridad concentrada en pocas personas.
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De forma complementaria, las dimensiones Maquina / IT, Material y Medio ambiente
agrupan factores relacionados con informacién técnica dispersa, trazabilidad parcial en
CRM HubSpot / ERP Business Central, soportes documentales incompletos, dependencia

de proveedor o fabricante y presion del cliente por respuesta rapida.

Los diagramas de Ishikawa muestran que los cuellos de botella de Gestion de Ventas no
responden a un Unico evento aislado, sino a la combinacion de criterios parcialmente
estandarizados, seguimiento limitado, dependencia de aprobacion, trazabilidad parcial e

informacion técnica o documental dispersa.

2.3.2 Anadlisis causal de los reprocesos en Servicios

El anélisis desarrollado en la seccion 2.2 permitid identificar que el problema dominante
de Servicios corresponde a reprocesos en la planificacion, ejecucion y cierre técnico-
documental del servicio. Estos reprocesos se manifiestan en devoluciones, ajustes,
repeticion de actividades, correcciones documentales o cierres incompletos dentro del

flujo de servicio.

En la matriz as-is, las actividades S12 y S15 concentran los principales puntos donde el
proceso puede devolverse, corregirse o completarse después de haber avanzado. En S12,
la ejecucion del servicio puede requerir nueva intervencion o escalamiento cuando el
resultado no queda conforme o no se registran evidencias suficientes. Finalmente, en S15,
la actualizacion y cierre de la OT o caso puede quedar incompleta, generando seguimiento

posterior o actualizacion adicional.

Bajo el mismo criterio de andlisis causal aplicado en Gestion de Ventas, se utilizé el
diagrama de Ishikawa para ordenar las causas asociadas a los reprocesos identificados en
Servicios. En este caso, las causas se agruparon en cinco dimensiones analiticas: Método,
Medicion, Mano de obra, Medio ambiente y Maquina / IT. Esta clasificacién permitio
organizar los factores relacionados con validacion inicial, planificacion, registro de

evidencias, coordinacion entre actores, uso de sistemas y cierre documental.
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EUROINSTRUMENTS

Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

Control limitado del
retrabajo por
servicio.

Interpretacion
desigual de
actividades técnicas.

Formatos de evidencias
incompletos. \

Verificacion previa
parcial de herramientas
y materiales. \

Criterios de conformidad

Transferencia poco uniformes.

. incompleta de
informacién del caso.

INCONFORMIDAD
GENERA NUEVA
INTERVENCION O
ESCALAMIENTO

Evidencias del / Ejecucién con checklist

o oG 2 Condiciones del sitio
servicio dispersas en parcial o poco

afectan la ejecucion.

registros parciales/ estandarizado.
Historial del servicio Criterios de validacion Cambios de alcance o
con visibilidad técnica poco uniformes. restricciones del
limitada. cliente durante el

servicio.

MEDIO AMBIENTE

Figura 11. Diagrama de Ishikawa de S12: inconformidad que genera nueva intervencion o
escalamiento.

EUROINSTRUMENTS

Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

Acumulacion de
tareas del
coordinador.

Control limitado del
tiempo entre

Soportes de cierre y firma \
ejecucion y cierre.

incompletos.

Documentacién del
servicio consolidada de CIERRE PENDIENTE

forma manual. REQUIERE
SEGUIMIENTO O
Disponibilidad variable ACTUALIZACION

del cliente para POSTERIOR
conformidad.

Alertas poco sistematicas

Responsabilidades de de OT pendientes.

cierre poco
delimitadas.

Visibilidad parcial del / Criterios de cierre de
estado del caso en OT poco uniformes.
CRM / ERP.

_ Prioridades
operativas desplazan

de informacién del ra actualizar estatus.
el cierre documental.

Actualizacion parcial / Seguimiento manual
pa
caso,/

MEDIO AMBIENTE

Figura 12. Diagrama de Ishikawa de S15: cierre pendiente requiere seguimiento o actualizacion
posterior.

Los diagramas de Ishikawa permiten observar que los reprocesos en Servicios se explican
principalmente por causas asociadas a Método, Medicion, Mano de obra y Méquina / IT,
complementadas por factores de Material y Medio ambiente.

En la dimension Método, se identifican condiciones relacionadas con ejecucion,
validacion y cierre con criterios parcialmente estandarizados. Estas condiciones explican
por qué la secuencia puede requerir nueva intervencion, escalamiento, seguimiento o

actualizacion posterior.
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En la dimension Medicion, se observan limitaciones en el control del retrabajo por
servicio, el tiempo entre ejecucion y cierre, la visibilidad de casos pendientes y las alertas
de OT abiertas. Estas condiciones dificultan identificar oportunamente donde se repiten

actividades o donde quedan incompletos los entregables.

En la dimension Mano de obra, se identifican factores relacionados con interpretacion
desigual de actividades técnicas, transferencia incompleta de informacion del caso,
acumulacion de tareas del coordinador y responsabilidades de cierre poco delimitadas.
La participacion de varios actores incrementa la necesidad de criterios uniformes para

evitar devoluciones o correcciones.

En la dimension Maquina / IT, se agrupan factores relacionados con evidencias dispersas,
historial del servicio con visibilidad limitada, actualizacion parcial de informacion del

caso y visibilidad parcial del estado en los registros disponibles del proceso.

De forma complementaria, las dimensiones Material y Medio ambiente agrupan factores
relacionados con formatos de evidencias incompletos, soportes de cierre y firma
incompletos, verificacion parcial de herramientas, condiciones del sitio, disponibilidad

variable del cliente y prioridades operativas que pueden desplazar el cierre documental.

En conjunto, los diagramas de Ishikawa permiten establecer que los reprocesos de
Servicios no responden unicamente a errores aislados, sino a una combinacién de criterios
parcialmente estandarizados, registros y evidencias incompletas, trazabilidad parcial,

responsabilidades poco delimitadas y seguimiento manual del cierre técnico-documental.

2.3.3 Causas fundamentales priorizadas

Una vez identificados los problemas dominantes y organizadas sus causas mediante los
diagramas de Ishikawa, se priorizan las causas fundamentales por proceso. Esta
separacion permite conservar la trazabilidad entre las actividades criticas, las causas

identificadas y el diagnostico final de cada proceso.

En Gestion de Ventas, la priorizacion se concentra en las causas asociadas a los cuellos

de botella del ciclo de ventas. En Servicios, se concentra en las causas relacionadas con
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reprocesos en ejecucion, registro de evidencias, actualizacion de estado y cierre técnico-

documental.

Las causas se formulan como condiciones observables del proceso, evitando presentarlas
unicamente como ausencias. Esta forma de redaccion permite analizar su influencia sobre
otras causas y determinar cuales tienen mayor poder explicativo dentro del diagnostico.
Para mantener la consistencia del analisis, se utiliza la siguiente escala de relacion causa—
causa:

0 = Sin relacion

1 = Relacién débil

3 = Relacién media

9 = Relacidn fuerte

2.3.3.1 Causas priorizadas de Gestion de Ventas

A partir de los diagramas de Ishikawa asociados con Gestion de Ventas, se consolidaron
las causas que explican la detencion del ciclo de ventas en actividades de
dimensionamiento, validacion técnica, aprobacion de condiciones de venta y seguimiento

de oportunidades. La Tabla 14 presenta las causas identificadas y su interpretacion.

Tabla 14. Causas identificadas e interpretacion

Cédigo Causa identificada Interpretacion
Cvl Trazabilidad parcial de La informacion relacionada con requerimientos,
informacion técnica y estado del consultas técnicas, aprobaciones y estado de
proceso en CRM HubSpot / ERP oportunidades no siempre queda visible de forma
Business Central integrada, lo que dificulta conocer el avance real de
una oferta.
Cv2 Informacion técnica y documental ~ La informacion necesaria para dimensionar o aprobar
dispersa en canales multiples una oferta puede encontrarse distribuida entre correos,
archivos, registros manuales o consultas externas.
Cv3 Criterios poco uniformes para Las actividades de dimensionamiento, definicion de
dimensionamiento y aprobacion alcance, validacion de precio, margen, descuento o
condicion especial pueden ejecutarse con criterios
variables segun la persona, el caso o la urgencia.
Cv4 Ruta de escalamiento técnicoy de  El paso hacia soporte técnico, proveedor o Gerencia
aprobacion parcialmente Comercial no siempre sigue una ruta claramente
formalizada definida, lo que puede detener el avance de la oferta.
CVs Autoridad y responsabilidades La continuidad del ciclo de ventas puede depender de
concentradas o poco delimitadas pocas personas o de responsabilidades no
suficientemente precisadas para validar, aprobar o
avanzar entre etapas.
CVeo Control limitado de tiempos de Los tiempos de consulta técnica, aprobacion y

respuesta y aprobacion

seguimiento de oportunidades no siempre se
monitorean por etapa, reduciendo visibilidad sobre
ofertas detenidas.
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Cv7 Automatizacion y alertas limitadas ~ Las alertas, aprobaciones, cambios de estado y
para seguimiento y actualizacion seguimientos dependen en buena medida de acciones
de estado manuales, lo que incrementa la posibilidad de demoras
o registros parciales.
CVvs8 Conocimiento técnico concentrado  La capacidad para dimensionar soluciones o resolver
y dominio desigual del portafolio consultas técnicas puede depender de personas
especificas, generando variabilidad en autonomia y
oportunidad de respuesta.
CVv9 Soportes e informacion incompleta  La aprobacion de condiciones de venta puede requerir

para aprobacion

informacion adicional cuando los soportes técnicos,
comerciales o documentales no estdn completos.

Con el objetivo de establecer el grado de interrelacion entre las causas identificadas en Gestion

de Ventas, se construyo una matriz de relaciones causa—causa. En esta matriz, las filas representan

la causa que influye y las columnas representan la causa influida. La suma horizontal muestra la

influencia o poder causal de cada causa, mientras que la suma vertical muestra la dependencia o

grado en que cada causa recibe influencia de las demas.

Tabla 15. Matriz de relaciones causa—causa de Gestion de Ventas

Cédigo

Causa identificada CVl CV2

CV3 Cv4 CV5 CV6 CV7 CV8 CV9 Influencia

CVv1

Trazabilidad parcial de — 3
informacion técnica y

estado del proceso en

CRM HubSpot / ERP

Business Central

1 1 0 3 3 0 3 14

Cv2

Informacion técnica y 3 —
documental dispersa en
canales multiples

Cv3

Criterios poco 1 1
uniformes para
dimensionamiento  y

aprobacion

CVv4

Ruta de escalamiento 1 1
técnico y de aprobacion
parcialmente

formalizada

CVs

Autoridad y 1 0
responsabilidades

concentradas o poco
delimitadas

CVé6

Control limitado de 3 1
tiempos de respuesta y
aprobacion

Cv7

Automatizacion y 9 3
alertas limitadas para
seguimiento y
actualizacion de estado

CVvs8

Conocimiento técnico 0 3
concentrado y dominio
desigual del portafolio

CV9

Soportes e informacion 3 9
incompleta para
aprobacion

Dependencia  Efecto recibido por 21 21

cada causa

26 30 20 28 23 7 28 —

Los resultados de la matriz muestran que las causas con mayor influencia en Gestion de

Ventas son CV7, CV6, CV3, CV4, CV5 y CVO. Estas causas explican por qué el ciclo de

ventas puede detenerse cuando la informacién no queda registrada oportunamente, los
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criterios de aprobacion no son uniformes, la autoridad no esta suficientemente delimitada

o el seguimiento depende de acciones manuales.

Tabla 16. Causas fundamentales priorizadas de Gestion de Ventas

Cédigo Causa fundamental Asociacion diagndstica
priorizada

Cv17 Automatizacion y  alertas Explica la baja visibilidad de oportunidades,
limitadas para seguimiento y consultas técnicas y aprobaciones pendientes.
actualizacion de estado Incide en el seguimiento manual y en la

actualizacion parcial del estado de las ofertas.

CVeo Control limitado de tiempos de Explica  la  dificultad para  identificar
respuesta y aprobacion oportunamente demoras por etapa, especialmente

en consultas técnicas, aprobacion de condiciones
de venta y seguimiento de oportunidades detenidas.

Cv3 Criterios poco uniformes para Explica la variabilidad en la definicion de alcance,
dimensionamiento y seleccion de solucion, validacion de precio,
aprobacion descuento, margen o condicion especial.

CVv4 Ruta de escalamiento técnicoy Explica detenciones cuando una oferta requiere
de aprobacion parcialmente soporte técnico, validacion de proveedor o
formalizada aprobacion de Gerencia Comercial.

CVs Autoridad y responsabilidades Explica la dependencia de personas especificas
concentradas 0 poco para aprobar, validar o liberar actividades criticas
delimitadas del ciclo de ventas.

CVv9 Soportes e  informacion Explica devoluciones, aclaraciones o esperas

incompleta para aprobacion

cuando la oferta requiere completar informacion
técnica, comercial o documental antes de avanzar.

En sintesis, la priorizacion de Gestion de Ventas evidencia que los cuellos de botella no
se explican unicamente por la duracion de actividades especificas, sino por causas
relacionadas con trazabilidad, seguimiento, criterios de aprobacidn, escalamiento,
autoridad y soportes de informacion. Estas causas delimitan los factores con mayor

incidencia sobre la detencion del ciclo de ventas.

2.3.3.2 Causas priorizadas de Servicios

A partir de los diagramas de Ishikawa asociados con Servicios, se consolidaron las causas
que explican los reprocesos en la ejecucion, registro de evidencias, actualizacion de
estado y cierre técnico-documental. La Tabla 17 presenta las causas identificadas y su

interpretacion.
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Tabla 17. Causas identificadas e interpretacion en Servicios

Coédigo Causa identificada

Interpretaciéon

CS1 Trazabilidad parcial de OT,
caso, evidencias y estado de

cierre

La informaciéon relacionada con ejecucion,
evidencias, avance y cierre no siempre queda visible
de forma integrada, lo que dificulta conocer el
estado real de la OT o caso.

CS2 Informacion técnica
documental  dispersa

canales multiples

La informacion necesaria para ejecutar, validar o
cerrar un servicio puede encontrarse distribuida
entre correos, reportes, registros manuales o
documentos externos.

CS3 Criterios poco uniformes para
ejecucion, validacion y cierre

La ejecucion del servicio, el registro de evidencias,
la validacion del resultado y el cierre técnico-
documental pueden variar segin el caso o
responsable.

El escalamiento, la replanificacion o la gestion de
desviaciones no siempre siguen una ruta
suficientemente definida.

CS4 Ruta de escalamiento
replanificacion parcialmente
formalizada

CSs Autoridad
responsabilidades

delimitadas para validacion y

cierre

La continuidad del cierre puede depender de
personas especificas o de responsabilidades no
suficientemente diferenciadas entre coordinacion,
técnico y areas de apoyo.

CSé6 Control limitado de tiempos

de retrabajo y cierre

Los tiempos de ejecucion, retrabajo, actualizacion
de estado y cierre no siempre se monitorean por
etapa.

CS7 Alertas poco sistematicas
para OT o casos pendientes

La identificacion de OT abiertas, casos pendientes o
entregables incompletos depende en gran medida
del seguimiento manual.

CS8 Evidencias y entregables

incompletos

El servicio puede requerir correccion, nueva
intervencion o seguimiento posterior cuando las
evidencias, informes, actas o certificados no se
encuentran completos.

CS9 Automatizacion limitada para
seguimiento y actualizacion

de estado

Las actualizaciones de estado, alertas, evidencias y
cierres dependen de registros parciales o acciones
manuales.

Con el objetivo de establecer el grado de interrelacion entre las causas identificadas en
Servicios, se construy6 una matriz de relaciones causa—causa. Al igual que en Gestion de
Ventas, las filas representan la causa que influye y las columnas representan la causa

influida.
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Tabla 18. Matriz de relaciones causa—causa de Servicios

Cédigo Causa identificada CS1 CS2 CS3 CS4 CS5 CS6 CS7 CS8 CS9 Influencia
CS1 Trazabilidad parcial de — 3 1 1 0 3 3 9 3 23

OT, caso, evidencias y
estado de cierre

CS2 Informacion técnica y 3 — 3 1 0 3 1 9 1 21

documental dispersa en

canales miltiples

CS4 Ruta de escalamiento y 1 1 3 — 9 3 3 3 1 24
replanificacion
parcialmente formalizada

CS5 Autoridad y 1 0 3 9 — 3 3 3 1 23

responsabilidades  poco
delimitadas para

validacién y cierre

Dependencia  Efecto recibido por cada 30 19 24 28 16 36 32 42 18 —

causa

Los resultados de la matriz muestran que las causas con mayor influencia en Servicios
son CS9, CS3, CS8, CS7, CS4 y CS6. Estas causas explican por qué los reprocesos no se
originan Unicamente por errores de ejecucion, sino por condiciones asociadas con

seguimiento, criterios de validacion, evidencias, alertas, escalamiento y control del cierre.
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Tabla 19. Causas fundamentales priorizadas de Servicios

Coédigo Causa

fundamental
priorizada

Asociaciéon diagndstica

CS9

Automatizacion limitada para
seguimiento y actualizacion de
estado

Explica la baja visibilidad de OT o casos
pendientes, evidencias, avances y cierres. Incide en
la permanencia de casos sin estado actualizado.

CS3

Criterios poco uniformes para
ejecucion, validacion y cierre

Explica variaciones en la ejecucion técnica,
validacion del resultado, registro de evidencias y
cierre técnico-documental.

CS8

Evidencias y
incompletos

entregables

Explica la necesidad de correcciones, nueva
intervencion, ajuste de informe, acta o certificado,
y seguimiento posterior al servicio.

CS7

Alertas poco sistematicas para
OT o casos pendientes

Explica que la identificacion de pendientes
dependa de seguimiento manual, reduciendo la
reaccion oportuna frente a cierres incompletos.

CS4

Ruta de escalamiento vy
replanificacion  parcialmente
formalizada

Explica demoras cuando el servicio no finaliza
segun planificacion o cuando se requiere decision
técnica, nueva fecha o escalamiento.

CSeé

Control limitado de tiempos de
retrabajo y cierre

Explica la baja visibilidad sobre tiempos entre
gjecucion, documentacion, conformidad del cliente
y cierre de la OT o caso.

En sintesis, la priorizacion de Servicios evidencia que los reprocesos se explican por
causas asociadas con trazabilidad, criterios de ejecucion, registro de evidencias, alertas,
escalamiento y control del cierre técnico-documental. Estas causas delimitan los factores
con mayor incidencia sobre la repeticion de actividades, ajustes posteriores y cierres

incompletos.

La separacion por proceso permite diferenciar las causas principales de Gestion de Ventas
y Servicios. Sin embargo, el andlisis también evidencia que varias causas tienen una
dimension comun relacionada con la forma en que se definen las responsabilidades,

niveles de autoridad, criterios de actuacion y seguimiento por cargo.

Para precisar esta relacion, la Tabla 20 vincula las causas fundamentales priorizadas con
su manifestacion en el proceso y con la brecha hacia las funciones del personal. Esta
lectura permite diferenciar el efecto visible en el proceso de la condicion organizacional

que lo sostiene.
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Tabla 20. Resumen de relacion entre causas fundamentales, manifestacion en el proceso y
brecha hacia las funciones del personal

Proceso Causa fundamental Manifestacion en el proceso Brecha hacia las funciones

asociado del personal

Gestion CV7. Automatizacion y Las oportunidades, consultas Las funciones no precisan

de Ventas alertas limitadas para técnicas y  aprobaciones suficientemente quién debe
seguimiento y pueden permanecer registrar, actualizar, verificar y
actualizacion de estado  pendientes por seguimiento dar seguimiento a cada estado

manual o  actualizacion dentro de CRM HubSpot o
parcial del estado. ERP Business Central.

Gestion CV6. Control limitado Las demoras por consulta Las funciones no vinculan de

de Ventas de tiempos de respuesta técnica, aprobacion o manera suficiente cada cargo
y aprobacion seguimiento no siempre se con  tiempos  esperados,

identifican oportunamente por indicadores y
etapa. responsabilidades de control
del ciclo de ventas.

Gestion CV3. Criterios poco El dimensionamiento, la Los cargos vinculados no

de Ventas uniformes para validacion de condiciones de cuentan con criterios de
dimensionamiento  y venta y la aprobacion pueden actuacion suficientemente
aprobacion variar segin el caso, definidos para dimensionar,

responsable o urgencia. validar, aprobar o escalar
decisiones de venta.

Gestion CV4. Ruta de El avance puede detenerse Las funciones no delimitan con

de Ventas escalamiento técnico y cuando se requiere soporte suficiente claridad cuando
de aprobacion  técnico, proveedor o escalar, a quién escalar y qué
parcialmente aprobacion de  Gerencia informacion debe acompanar
formalizada Comercial. el escalamiento.

Gestion CVS5. Autoridad y La continuidad del ciclo de Los niveles de autoridad,

de Ventas responsabilidades ventas puede depender de responsabilidad y sustitucion
concentradas o poco personas especificas para funcional no se encuentran
delimitadas validar o aprobar condiciones. suficientemente diferenciados

en la documentacion de
cargos.

Gestion CV9. Soportes e Laaprobacion de condiciones Las responsabilidades sobre

de Ventas informacion incompleta de venta puede requerir soportes minimos,
para aprobacion completar informacion informaciéon  requerida y

técnica, comercial o validacion previa no se
documental antes de avanzar. encuentran  suficientemente
diferenciadas por cargo.

Servicios CS9. Automatizacion Las OT o casos pueden Las funciones no precisan
limitada para permanecer pendientes por suficientemente quién debe
seguimiento y actualizacion  parcial ~de actualizar,  verificar, dar
actualizacion de estado  estado, evidencias o cierre. seguimiento y cerrar estados

dentro del sistema
correspondiente.

Servicios CS3. Criterios poco La ejecucion, registro de Las funciones documentadas
uniformes para evidencias, validacion del no detallan de forma suficiente
ejecucion, validacion y resultado y cierre técnico- los criterios de ejecucion,
cierre documental pueden variar evidencias minimas,

segun el caso o responsable. validacion y cierre por cargo.

Servicios CS8. Evidencias y El servicio puede requerir Las responsabilidades sobre
entregables incompletos  correccion, ajuste de informe, evidencias, entregables,

nueva intervencion o conformidad del cliente y

seguimiento posterior. documentacién de cierre no se
encuentran  suficientemente
diferenciadas por cargo.

Servicios CS7. Alertas poco La identificacion de OT Las funciones no vinculan

sistematicas para OT o
casos pendientes

abiertas, casos pendientes o
entregables incompletos

suficientemente cada cargo
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depende en gran medida del
seguimiento manual.

con alertas, revision periodica
y seguimiento de pendientes.

Servicios CS4. Ruta de Cuando el servicio no finaliza Las funciones no delimitan con
escalamiento y segun planificacion, puede claridad suficiente cuando
replanificacion requerir reprogramacion, escalar, quién debe decidir y
parcialmente escalamiento o coordinaciéon qué informacion debe
formalizada adicional. respaldar la replanificacion.

Servicios CS6. Control limitado No siempre se controla el Las funciones no vinculan de
de tiempos de retrabajo tiempo entre  ejecucién, manera suficiente cada cargo
y cierre registro de  evidencias, con  tiempos  esperados,

emision del entregable y indicadores y
cierre de la OT o caso. responsabilidades de cierre

técnico-documental.

La Tabla 20 integra las causas priorizadas con su manifestacion en el proceso y con las
brechas funcionales asociadas. Esta lectura permite cerrar el diagndstico causal en dos
niveles. Primero, diferencia las causas especificas de Gestion de Ventas y Servicios.
Segundo, muestra que varias de ellas se relacionan con responsabilidades, autoridad,

seguimiento y control por cargo.

Los cuellos de botella en Gestion de Ventas y los reprocesos en Servicios se relacionan
con condiciones de gestion que influyen en el registro de informacion, la validacion de

decisiones, el seguimiento de pendientes y el cierre de actividades criticas.

2.3.4. Anadlisis del Manual de Funciones actual

Referenciando al Manual de funciones, es necesario manifestar que el mismo, es un
documento que recoge todos los aspectos que definen las cargas laborales, las
consideraciones de formacion, experiencia, entre otros aspectos que brindan la
informacion necesaria para determinar varios aspectos que incluso pueden ser sujetos a

analisis e incluso toma de decisiones por su factor de relevancia. (Maynard, 1991).

Posterior a el andlisis de los procesos y al haber identificado brechas existentes de la
informacion relativa al personal, es importante detallar como las brechas de cumplimiento
y de operatividad, se evidencian fuertemente en las funciones, responsabilidades,
autoridad y como estan documentados actualmente los descriptivos de cargos de
Euroinstruments; el presente analisis parte de tres aspectos considerados:

1. El desglose y verificacion del perfil de cargo actual de la organizacion,

2. Los resultados de las entrevistas

3. Los resultados de las encuestas aplicadas
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Con esta informacion a continuacidon se muestra una tabla comparativa, la cual contiene
desde la causa fundamental, el hallazgo, la evidencia y la referencia, mostrando que,
existe una estadistica (encuesta) y percepcion testimonial (entrevista) y un desgloce de
verificacion de informacion estructural (perfil de cargo) hacia cada causa que impacta
directamente en la autoridad, toma de decisiones, coordinacion entre areas, jerarquizacion
de actividades; es decir todo aquello que impacta de forma operativa a partir de los vacios

existente en la estructura; con este analisis se puede verificar que la estructura documental

discrepa de lo que en la realidad implica de forma integral la ejecucion de actividades.

Por lo tanto, a continuacion, se esquematiza lo mencionado en la Tabla 21.

Tabla 21. Hallazgos relacionados a la ejecucion de actividades del equipo humano

Causa Brecha hacialas Herramienta Hallazgo Evidencia Referencia
fundamental funciones del de analisis
personal
CV7 Las funciones no  Encuestas Respecto a la Los resultados Anexo C —
precisan aplicadas claridad de muestran que Resultados
suficientemente funciones: existe hay una pregunta P2
quién debe una correlacion desconexion
registrar, baja ~0,24 que entre lo que se
actualizar, indica diferencias describe en el
verificar y dar entre las manual de
seguimiento a actividades que se ~ funciones y lo
cada estado realizan y la que realmente
dentro de CRM realidad de sus se hace en el
HubSpot o ERP actividades diarias.  trabajo.
Business Central.
CS7 Las funcionesno  Descriptivo Existencia de mas ~ Vendedor SGC
vinculan de cargos de un formato para  Interno Cdédigo:  Euroinstruments-
suficientemente actual el descriptivo de EU-MFRH-15 3. Apoyo-
cada cargo con cargos, asi como Version: 2 Recurso
alertas, revision versiones y Humanos-1.
periodica y codificaciones Asesor Técnico  Proc. General
seguimiento de distintas y sin CODIGO: EU-  RRHH-Manuales
pendientes. asignacion de MFRH-1
responsabilidades
CVé6 Las funcionesno  Descriptivo Existencia de mas Vendedor SGC
vinculan de de cargos de un formato para  Interno Cdédigo:  Euroinstruments-
manera suficiente  actual el descriptivo de EU-MFRH-15 3. Apoyo-
cada cargo con cargos, asi como Version: 2 Recurso
tiempos versiones y Humanos-1.
esperados, codificaciones Asesor Técnico  Proc. General
indicadores y distintas y sin CODIGO: EU-  RRHH-Manuales
responsabilidades asignacion de MFRH-1
de control del responsabilidades
ciclo de ventas.
CSe6 Las funciones no

vinculan de
manera suficiente
cada cargo con
tiempos
esperados,
indicadores y
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CS3

CV3

Cv8

CV4

CS4

responsabilidades
de cierre técnico-
documental.

Las funciones
documentadas no
detallan de forma
suficiente los
criterios de
ejecucion,
evidencias
minimas,
validacién y
cierre por cargo.

Los cargos
vinculados no
cuentan con
criterios de
actuacion
suficientemente
definidos para
decisiones de
autoridad en
validaciones y
cierres

Las
responsabilidades
sobre evidencias,
entregables,
conformidad del
cliente y
documentacion
de cierre no se
encuentran
suficientemente
diferenciadas por
cargo.

Las funciones no
delimitan con
suficiente
claridad cuando
escalar, a quién
escalar y qué
informacion debe
acompafiar el
escalamiento.

Las funciones no
delimitan con
claridad
suficiente cuando
escalar, quién
debe decidir y
qué informacion
debe respaldar la
replanificacion.

Descriptivo
de cargos
actual

Encuesta
aplicada

Descriptivo
de cargos
actua

Existencia de mas
de un formato para
el descriptivo de
cargos, asi como
versiones y
codificaciones
distintas y sin
asignaciones

A pesar de haber
una correlacion
moderada ~ 0,54
enla
Comunicacion
interdepartamental,
se muestra como
un punto de
atencion debido a
que es un punto
critico en la
coordinacion y
cumplimiento de
actividades.

Existencia de mas
de un formato para
el descriptivo de
cargos, asi como
versiones y
codificaciones
distintas y sin
asignaciones

Gerente
Nacional de
Venta
Cddigo: EU-
MFRH-1
Version: 3

Gerente
Operativo
Técnico
Cddigo: Sin
informacion
Version: Sin
version

Los resultados

muestran que la

comunicacion
es débil e
impacta en la
percepcion
global.

Vendedor
Interno Cédigo:
EU-MFRH-15
Version: 2

Aspsor Técnico
CODIGO: EU-
MFRH-1

SGC
Euroinstruments-
3. Apoyo-
Recurso
Humanos-1.
Proc. General
RRHH-Manuales

Anexo C —
Resultados
pregunta P9

SGC
Euroinstruments-
3. Apoyo-
Recurso
Humanos-1.
Proc. General
RRHH-Manuales
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CV5 Los niveles de Encuesta La correlacion baja  Los resultados Anexo C —
autoridad y aplicada ~-0,29 de ajuste de  muestran que Resultados
sustitucion proceso al rol, hay una pregunta P13
funcional no sugiere la desconexion
estan percepcion de los entre lo que se
suficientemente encuestados a describe en el
diferenciados en cerca de la manual de
la documentacion desalineacion funciones y lo
de cargos. realidad con las que realmente

definiciones se hace en el
organizacionales trabajo.
de sus cargos.

CV9 Las Entrevista Solicitud — Cierre  Incumplimiento  Anexo C-
responsabilidades  aplicada Orden de Trabajo de SLAs, con entrevistados
sobre soportes pS50de Sdiasyun  casosde refieren
minimos, p90 de 75 dias garantias que necesidad de
informacion permanecen en  asignacion de
requerida y “limbo” durante  responsabilidades
validacién previa meses
no se encuentran
suficientemente
diferenciadas por
cargo.

CS9 Las funciones no  Descriptivo Existencia de mas Vendedor SGC
precisan de cargos de un formato para  interno Euroinstruments-
suficientemente actual el descriptivo de Cddigo: EU- 3. Apoyo-
quién debe cargos, asi como MFRH-15 Recurso
actualizar, versiones y Version: 2 Humanos-1.
verificar, dar codificaciones Asistente Proc. General
seguimiento y distintas y sin Administrativa ~ RRHH-Manuales
cerrar estados asignacion de Cddigo: EU-
dentro del responsabilidad MFRH-5
sistema Version: 2
correspondiente.

El andlisis integrado de la muestra de los perfiles de cargo (Gerente Nacional de Venta,

Gerente Operativo Técnico, Vendedor interno, Asesor Técnico y Asistente
Administrativa, con los resultados de la entrevista y las encuestas completa la necesidad
de fortalecer la operatividad de los procesos de la organizacion desde la estructura de la
gestion del talento humano, debido a que se refuerzan problemas ya mencionados el
apartado 2.3.3. relacionando que gran parte de las brechas hacia las funciones del
personal, se originan en la discrepancia entre la estructura formalizada en los perfiles de
cargo documentados y con falta de informacion relevante para la claridad de funciones,
junto con el desajuste de los roles reales, concentracion de autoridad, asignacion difusa
de responsabilidades, problemas de comunicaciéon en la interaccion entre areas y el
criterio generalizado de la necesidad de implementar mejoras, aspectos que no solo
impactan en la forma en la que se realizan las actividades diaria, sino que, también afecta
la trazabilidad de los procesos, continuidad de estos y en general la repuesta de la

organizacion frente al mercado.
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Finalmente, este apartado concluye mostrando la importancia de aplicar un disefio

metodoldgico de actualizacién del manual de funciones que abarque principalmente:

1.

El levantamiento de informacion: para definir e identificar la realidad del talento
humano desde la informacién existente en los descriptivos de cargo versus la
ejecucion real de las actividades diarias.

Confirmacion de Brechas: para mapear las diferencias no documentadas, que son
parte de la operacion real y que en el manual actual no se encuentran expuestas.
Relacion Brechas versus Proceso: para gestionar los problemas identificados
desde su causa raiz a través de la aplicacion de items estandarizados en el
descriptivo de cargo.

Redefinicion de criterios y contenido del formato de descripcion de puesto: para
lograr la concordancia y estandarizacion de la gestion documental respecto de
identificar tareas y responsabilidades, autoridades, decisiones, interacciones inter-
areas y la realidad operativa de la organizacion, buscando integrar y alinear la
gestion de procesos con la gestion del talento humano a través de una estructura

funcional y estandarizada que promueva un mejor manejo organizacional

Es decir que exista una actualizacion del Manual de Funciones con una metodologia

solida y consistente y que logre apoyar a la disminucion de cuellos de botella y reprocesos

presentados en la Gestion de Ventas y Servicios, principalmente.
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3. PROPUESTA DE MEJORA DE PROCESOS Y ACTUALIZACION DEL
MANUAL DE FUNCIONES

El presente capitulo desarrolla las fases Mejorar y Controlar de la metodologia DMAIC.
A partir de las causas fundamentales priorizadas en el diagndstico, se plantean cambios
focalizados para Gestion de Ventas y Servicios, orientados a fortalecer la trazabilidad, los
puntos de control, la validacién de informacion, el seguimiento y el cierre de actividades
criticas.

La fase Mejorar se expresa en las caracterizaciones to-be, los diagramas de flujo
propuestos y los analisis AVA comparativos. La fase Controlar se desarrolla mediante
indicadores, fuentes de datos, responsables, frecuencia de seguimiento y acciones ante
desviacion. Ademas, el capitulo mantiene la relacion con la actualizacion del Manual de
Funciones como componente de formalizacion organizacional, sin tratarlo como un

documento aislado de los procesos propuestos.

3.1 Enfoque general de la propuesta de mejora

La propuesta de mejora se fundamenta en el enfoque de mejora continua de la norma ISO
9001:2015, la cual establece que las organizaciones deben determinar oportunidades de
mejora e implementar acciones orientadas a cumplir los requisitos del cliente, corregir
efectos no deseados y mejorar el desempeiio del sistema de gestion de la calidad
(International Organization for Standardization ISO, 2015).

En este contexto, las acciones planteadas no se limitan a corregir actividades puntuales,
sino que buscan fortalecer la forma en que los procesos criticos se registran, controlan,
ejecutan y cierran. Por ello, la propuesta parte de las causas fundamentales priorizadas en
el diagnostico y no unicamente de las actividades criticas identificadas en las matrices as-

isy AVA.

En Gestion de Ventas, el diagnoéstico permitié identificar causas asociadas con
trazabilidad parcial de informacion, control limitado de tiempos, criterios poco uniformes
para dimensionamiento y aprobacion, ruta de escalamiento parcialmente formalizada,
autoridad y responsabilidades concentradas o poco delimitadas, y soportes incompletos
para aprobacion. Estas causas afectan la continuidad del ciclo de ventas y condicionan la

oportunidad de respuesta al cliente.
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En Servicios, las causas priorizadas se relacionan con automatizacién limitada para
seguimiento y actualizacion de estado, criterios poco uniformes para ejecucion,
validacion y cierre, evidencias y entregables incompletos, alertas poco sistematicas para
OT o casos pendientes, ruta de escalamiento y replanificacion parcialmente formalizada,
y control limitado de tiempos de retrabajo y cierre. Estas condiciones inciden en la
ejecucion del servicio, el registro de evidencias, la actualizacion de estado y el cierre

técnico-documental.

Bajo esta logica, la propuesta se desarrolla como respuesta a las causas identificadas. Las
ideas de solucion se orientan a fortalecer el registro de informacion, definir criterios de
avance, formalizar validaciones, precisar responsabilidades por etapa, mejorar el

seguimiento y establecer indicadores de control.
Para mantener la trazabilidad entre el diagndstico causal y la propuesta de mejora, la
Tabla 22 presenta la relacion entre los problemas diagnosticados, las causas principales

y las ideas de solucion planteadas.

Tabla 22. Relacion entre causas fundamentales e ideas de solucion de la propuesta de mejora

Proceso / Problema Causas principales  Ideas de solucion Instrumento
ambito diagnosticado donde se refleja
Gestion Cuellos de botella Trazabilidad parcial ~ Registrar el Caracterizacion
de Ventas en el ciclo de de informacion requerimiento u de Gestion de
ventas. técnica y estado del oportunidad desde Ventas,
proceso en CRM etapas iniciales en diagrama de
HubSpot / ERP CRM HubSpot y flujo to-be e
Business Central. actualizar los estados  indicadores de
relevantes durante el control.
ciclo de ventas.
Gestion Cuellos de botella Control limitado de Incorporar Indicadores de
de Ventas en el ciclo de tiempos de respuesta  indicadores de tiempo  Gestion de
ventas. y aprobacion. de cotizacion, lead Ventas.
time cotizacion—orden
de compra 'y
seguimiento de
ofertas pendientes.
Gestion Cuellos de botella Criterios poco Definir informacion Diagrama de
de Ventas en el ciclo de uniformes para minima para ofertar, flujo to-be, AVA

ventas.

dimensionamiento y
aprobacion.

confirmar alcance y
solucion preliminar
antes de elaborar la
oferta, y establecer
criterios para
aprobacion de
condiciones
especiales de venta.

comparativo e
indicadores de
control.
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Gestion

Cuellos de botella

Ruta de escalamiento

Establecer una ruta de

Diagrama de

de Ventas en el ciclo de técnico y de validacion para flujo to-be y
ventas. aprobacion soporte técnico, Manual de
parcialmente proveedor o Gerencia  Funciones.
formalizada. Comercial segtn el
tipo de requerimiento
o condicion especial.

Gestion Cuellos de botella Autoridad y Precisar responsables  Diagrama de

de Ventas en el ciclo de responsabilidades de validacion, flujo to-be y
ventas. concentradas o poco  aprobacion, Manual de

delimitadas. negociacion, revision ~ Funciones.
de OC e ingreso del
pedido segun el nivel
de decision requerido.

Gestion Cuellos de botella Soportes e Formalizar la revision ~ Caracterizacion

de Ventas en el ciclo de informacion de informacion de Gestion de
ventas. incompleta para técnica, condiciones Ventas,

aprobacion. de venta y orden de diagrama de
compra contra la flujo to-be y
oferta aprobada antes ~AVA
del ingreso del comparativo.
pedido.

Servicios  Reprocesos en la Automatizacion Registrar la solicitud,  Caracterizacion
ejecucion y cierre limitada para OT o caso; actualizar  de Servicios,
técnico- seguimiento y el estado del servicio;  diagrama de
documental. actualizacion de y dejar evidencia del  flujo to-be e

estado. avance, cierre y indicadores de
conformidad del control.
cliente.

Servicios  Reprocesos en la Criterios poco Establecer controles Diagrama de
ejecucion y cierre uniformes para para validar el tipo de  flujo to-be, AVA
técnico- ejecucion, validacion  requerimiento, comparativo y
documental. y cierre. alcance del servicio, Manual de

planificacion, Funciones.
ejecucion, evidencias

y cierre técnico-

documental.

Servicios  Reprocesos en la Evidencias y Incorporar el registro ~ Diagrama de
gjecucion y cierre entregables de evidencias como flujo to-be, AVA
técnico- incompletos. parte de la ejecucion ~ comparativo e
documental. del servicio y definir  indicadores de

el cierre con informe,  Servicios.
acta o certificado,
segun corresponda.

Servicios  Reprocesos en la Alertas poco Definir indicadores y ~ Indicadores de
ejecucion y cierre sistematicas para OT  responsables para Servicios.
técnico- o casos pendientes. seguimiento de OT
documental. abiertas, servicios no

finalizados,
entregables
pendientes y cierres
incompletos.

Servicios  Reprocesos en la Ruta de escalamiento  Incorporar rutas de Diagrama de
ejecucion y cierre y replanificacion replanificacion, flujo to-be y
técnico- parcialmente escalamiento o Manual de
documental. formalizada. coordinacion de Funciones.

nueva fecha cuando el
servicio no finalice
segun planificacion.
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Servicios  Reprocesos en la Control limitado de Medir tiempo Indicadores de

ejecucion y cierre tiempos de retrabajo  solicitud—cierre de Servicios.
técnico- y cierre. OT o caso,
documental. cumplimiento de

planificacion, OT
cerradas a la primera

y entregables
corregidos o
reemitidos.
Manual Brecha entre Responsabilidades, Alinear las funciones  Actualizacion
de procesos, niveles de autoridad,  del personal con las del Manual de
Funciones responsabilidades,  criterios de actuacion — responsabilidades, Funciones.
autoridad y y seguimiento por niveles de autoridad,
documentacion cargo no criterios de
funcional vigente. suficientemente escalamiento,
diferenciados. registros e

indicadores definidos
para Gestion de
Ventas y Servicios.

La Tabla 22 organiza la propuesta desde las causas principales hacia las ideas de solucion, en
Gestion de Ventas, las acciones propuestas responden a causas relacionadas con trazabilidad,
aprobacion, seguimiento y soportes de informacion. En Servicios, las mejoras se orientan a
reducir la exposicion al reproceso mediante controles de registro, planificacion, evidencias,

conformidad y cierre técnico-documental.

Para desarrollar la propuesta se utilizan tres instrumentos de disefio de procesos. Primero, la
caracterizacion del proceso, que permite definir objetivo, alcance, entradas, salidas, responsables,
recursos, riesgos ¢ indicadores. Segundo, el diagrama de flujo to-be, que representa la secuencia
propuesta e incorpora puntos de control, decision, registro y validacion. Tercero, el AVA
comparativo, que permite contrastar la situacion actual con el proceso propuesto y evidenciar el

efecto esperado de los cambios.

Con base en esta estructura, la propuesta se desarrolla para Gestion de Ventas y Servicios,
manteniendo la relacion entre causas principales, ideas de solucién, cambios en el proceso e
indicadores de control. Posteriormente, la actualizacion del Manual de Funciones permite
vincular dichas mejoras con responsabilidades, niveles de autoridad y criterios de actuacion por

cargo.

3.2 Gestion de Ventas

3.2.1 Justificacion de la mejora en Gestion de Ventas

La mejora en Gestion de Ventas se justifica por la necesidad de atender las causas
fundamentales que afectan la continuidad del ciclo de ventas y la oportunidad de

respuesta al cliente. El diagndstico evidencid que los principales problemas no se explican
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unicamente por actividades aisladas, sino por condiciones asociadas con trazabilidad
parcial de la informacion, control limitado de tiempos, criterios poco uniformes para
dimensionamiento y aprobacion, rutas de escalamiento parcialmente formalizadas,
responsabilidades concentradas o poco delimitadas y soportes incompletos para

aprobacion.

A partir de este hallazgo, la mejora se concentra en tres frentes: asegurar informacion
completa antes de ofertar, ordenar la validacion de condiciones de venta y revisar la orden
de compra antes del ingreso del pedido. Con ello se busca reducir esperas internas y
variabilidad en las actividades de dimensionamiento, validacion de condiciones de venta,

revision documental y transferencia del pedido.

Desde la fase Mejorar de DMAIC, la propuesta plantea cambios focalizados en los puntos
donde estas causas se manifiestan dentro del proceso. Por ello, no se busca redisefiar toda
la operacion de ventas, sino fortalecer los controles que inciden en el registro del
requerimiento, la validacion de informacién minima, la confirmacion del alcance y
solucion preliminar, la aprobacion de condiciones de venta y la revision de la orden de

compra antes del ingreso del pedido.

En este sentido, el uso de CRM HubSpot permite reforzar la trazabilidad del
requerimiento, la oportunidad de venta, el estado de seguimiento y las acciones
pendientes. De forma complementaria, el ingreso del pedido en ERP Business Central se
mantiene como punto de transferencia hacia la continuidad operativa posterior, siempre

que la orden de compra haya sido revisada frente a la oferta aprobada.

El alcance de la mejora comprende desde la recepcion o generacion del requerimiento del
cliente hasta el ingreso del pedido en ERP Business Central y la actualizacion
correspondiente en CRM HubSpot. A partir de ese punto, el pedido continiia hacia

Gestion de Logistica como proceso posterior relacionado.
Bajo este enfoque, la mejora de Gestion de Ventas se materializa en la caracterizacion

actualizada del proceso, el diagrama de flujo to-be, el AVA comparativo y los indicadores

de control. Estos instrumentos permiten vincular las causas priorizadas con cambios
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concretos en la forma de registrar, validar, aprobar, dar seguimiento y cerrar el ciclo de

ventas.

3.2.2 Caracterizacion de Gestion de Ventas

La caracterizacion de Gestion de Ventas se actualizd con el propodsito de definir con
mayor precision el objetivo, alcance, entradas, salidas, responsables, recursos e
indicadores del proceso propuesto. En esta ficha, el objetivo se centra en gestionar
oportunidades de venta para concretar negocios rentables, mediante la atencion de
requerimientos, elaboracion de ofertas, validacion de condiciones de venta y cierre de

pedidos.

La actualizacion responde a las causas fundamentales identificadas en el diagndstico,
especialmente aquellas relacionadas con trazabilidad parcial de informacion, criterios
poco uniformes para dimensionamiento y aprobacion, control limitado de tiempos,
soportes incompletos y responsabilidades poco delimitadas. Por ello, la ficha no solo
describe el proceso, sino que establece los elementos minimos que deben quedar

definidos para asegurar continuidad, seguimiento y control.

En comparaciéon con la documentacion vigente, la caracterizacion propuesta ordena la
relacion entre entradas, proceso y salidas. Las entradas principales corresponden al
requerimiento del cliente, la informacién técnica y comercial necesaria para ofertar, las
condiciones de venta aplicables y la orden de compra recibida. Las salidas verificables
corresponden a la oportunidad registrada, informacion validada, oferta emitida, oferta
aprobada cuando corresponda, orden de compra revisada, pedido ingresado en ERP

Business Central y oportunidad actualizada en CRM HubSpot.

El flujo central de actividades no se desarrolla dentro de la ficha, sino que se referencia
al diagrama de flujo to-be. Esta decision evita duplicar informacion entre instrumentos y
permite que la ficha cumpla su funcioén principal: definir qué debe lograr el proceso,
cuales son sus limites, qué recursos requiere, qué salidas genera y como sera controlado.
Los principales ajustes incorporados en la caracterizacion se concentran en el registro
inicial y seguimiento de oportunidades en CRM HubSpot, la validacion de informacion

minima para ofertar, la confirmacion del alcance y solucidn preliminar, la aprobacion de
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condiciones de venta cuando aplique, la revision de la orden de compra frente a la oferta

aprobada y el ingreso del pedido en ERP Business Central.
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Figura 13. Ficha de caracterizacion to-be de Gestion de Ventas
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La ficha actualizada permite alinear el propdsito del proceso con sus salidas verificables
e indicadores de control. De esta manera, la caracterizacion sirve como base para el
diagrama de flujo to-be, el AVA comparativo y la medicion posterior del desempefio de

Gestion de Ventas.

3.2.3 Diagrama de flujo to-be de Gestion de Ventas

El diagrama de flujo permite representar graficamente la secuencia de actividades,
decisiones, responsables y salidas de un proceso. En este trabajo, se utiliza como
herramienta de disefio de la fase Mejorar de DMAIC, debido a que permite visualizar
coémo se reorganiza el proceso propuesto y donde se incorporan controles para atender las

causas fundamentales identificadas en el diagndstico.

El diagrama de flujo to-be de Gestion de Ventas representa la secuencia propuesta desde
la recepcion o generacion del requerimiento del cliente hasta el ingreso del pedido en
ERP Business Central y la actualizacion de la oportunidad en CRM HubSpot. El disefio
mantiene el alcance del proceso, pero incorpora puntos de control orientados a mejorar el
registro de informacion, la validacion técnico-comercial, la aprobacion de condiciones de

venta, el seguimiento de oportunidades y la revision previa al ingreso del pedido.

70



= 0

' ' :
ASESOR COMERCIAL CLIENTE Enviar la orden de compra

Emitir requerimiento del
producto o solucién

Contactar al cliente

l ASESOR COMERCIAL /
ASESOR COMERCIAL / INTERNO
JITERND Revisar OC contra oferta |
Agendar cita aprobada
(Alcance / precio / cantidad /
condiciones de venta)
ASESOR COMERCIAL
4
Preparar la visita
0C de
aprobada?
ASESOR COMERCIAL ASESOR ERCIAL
st
Levantar necesidad del v Solicitar correccién / aclarar
cliente Catdlogo de ASESOR INTERNO diferencias
ducts
ey Ingresar pedido en Business

Central (ERP) y actualizar

HubSpot (CRM) 0C validada [ cuenre |
A J |

I
X

L d
ASESOR COMERCIAL
Continuar con Gestion
Aclarar requerimiento técnico [+ de Logistica
y comercial
ASESOR COMERCIAL
Registrar / actualizar
requerimiento u oportunidad
en CRM HubSpot
HubSpot
ASESOR COMERCIAL
Solicitar /aclarar [
dudas
ASESOR COMERCIAL
Confirmar alcance y solucién
preliminar Informacién
inima validada| Aicance y
\ paraofertar | soiucion
1 preliminar
ASESOR COMERCIAL / definidos
INTERNO
Elaborar la oferta Oferta de
producto o
solucion
v
ASESOR COMERCIAL
Registrar seguimiento de
oferta en CRM HubSpot
l HubSpot
4 GERENTE
descuento / margen |
icidn o3
aprobada
No
)

ASESOR COMERCIAL

Presentar oferta al cliente

ASESOR COMERCIAL /
‘GERENTE COMERCIAL
Negociar condiciones de
venta

ASESOR COMERCIAL
Revisar objeciones del cliente

iCliente esté de
acuerdo?

si

ASESOR COMERCIAL ASESOR COMERCIAL

ASESOR COMERCIAL

Cerrar la oferta |

. Presentar oferta al cliente

iCliente esta de
acuerdo?

Figura 14. Diagrama de flujo to-be de Gestion de Ventas

71




Nota. Las actividades resaltadas corresponden a controles incorporados o reforzados en
el proceso to-be de Gestion de Ventas.

Como se observa en la Figura 15, el proceso propuesto incorpora el registro o
actualizacion del requerimiento u oportunidad en CRM HubSpot desde una etapa
temprana. Este control permite que la informacion del cliente, el estado de la oportunidad
y las acciones de seguimiento queden disponibles para consulta y medicidon posterior.

Luego, el diagrama incorpora la decision “;Informacion completa para ofertar?”, con una
ruta de retorno para solicitar informacion o aclarar dudas cuando el requerimiento no
cuenta con los datos necesarios. A partir de esta validacion, se genera como salida la
informacion minima validada para ofertar, lo que permite continuar hacia la confirmacion

del alcance y solucion preliminar.

La actividad “Confirmar alcance y solucidon preliminar” permite establecer una base
técnico-comercial previa a la elaboracion de la oferta. Como resultado, se genera la salida
alcance y soluciéon preliminar definidos, reduciendo la posibilidad de consultas

posteriores, aclaraciones repetidas o ajustes por informacion incompleta.

Posteriormente, el proceso mantiene la elaboracion y presentacion de la oferta al cliente,
pero incorpora el registro del seguimiento de la oferta en CRM HubSpot. Este punto
mejora la visibilidad sobre oportunidades abiertas, ofertas pendientes de respuesta y

acciones de seguimiento requeridas.

El diagrama también incorpora la decision “;Requiere aprobacion por descuento, margen
o condicion especial?”’. Cuando aplica, la oferta debe ser aprobada por Gerencia
Comercial antes de continuar con su presentacion o cierre. Esta validacion diferencia las
ofertas que pueden avanzar dentro del proceso regular de aquellas que requieren revision

de mayor nivel.

En la etapa final, el proceso formaliza la revision de la orden de compra contra la oferta
aprobada, considerando alcance, precio, cantidad y condiciones de venta. Si la orden de
compra presenta diferencias, se solicita correccion o aclaracion al cliente antes de

continuar. Cuando la orden de compra se encuentra conforme, se genera la OC validada,
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se ingresa el pedido en ERP Business Central y se actualiza la oportunidad en CRM

HubSpot.

Con estos ajustes, el diagrama to-be permite visualizar como las causas asociadas con
trazabilidad parcial, criterios poco uniformes de aprobacion, informacion incompleta y
seguimiento manual se atienden mediante controles especificos dentro de la secuencia de
Gestion de Ventas. El resultado esperado es un proceso con salidas verificables y menor

exposicion a detenciones internas antes de continuar hacia Gestion de Logistica.

3.2.4 AVA comparativo de Gestion de Ventas

El andlisis de valor agregado permite revisar las actividades de un proceso segun su
contribucion al resultado esperado, diferenciando aquellas que agregan valor, aquellas
necesarias para la operacion o el control, y aquellas que pueden representar espera,
reproceso, duplicidad o esfuerzo adicional. Desde el enfoque del mapa de flujo de valor,
esta lectura facilita observar la secuencia completa del proceso, identificar donde se
concentra el tiempo y reconocer oportunidades de mejora asociadas al flujo de actividades

(Dumser, 2020).

Como parte de la fase Mejorar de DMAIC, se elabor6 una matriz AVA comparativa para
contrastar la situacion actual de Gestion de Ventas con el proceso to-be propuesto. El
analisis se concentra en el nucleo del proceso, comprendido desde el requerimiento del
cliente hasta el ingreso del pedido en ERP Business Central y la actualizacion

correspondiente en CRM HubSpot.

La comparacion utiliza como referencia la duracion normalizada definida en el
diagnostico. Para el escenario to-be, las duraciones estimadas consideran los controles
incorporados en el proceso propuesto: registro temprano del requerimiento u oportunidad,
validacion de informacion minima para ofertar, confirmacion del alcance y solucion
preliminar, aprobacion por descuento, margen o condicion especial, revision de la orden

de compra frente a la oferta aprobada e ingreso del pedido con trazabilidad actualizada.

Las estimaciones presentadas no constituyen mediciones posteriores a la implementacion,
sino una proyeccion de mejora construida a partir del redisefio propuesto y de los puntos

criticos identificados en el diagndstico. Por esta razon, los resultados deben interpretarse
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como una referencia para valorar el efecto esperado de los controles propuestos sobre el

ciclo de ventas.

Tabla 23. Matriz AVA comparativa de Gestion de Ventas

N° Actividad Tipo Duracién as-is  Ajuste to-be aplicado Duracién Mejora
AVA normalizada to-be estimada
estimada (as-is — to-be)
\'% | Emitir requerimiento  Entrada 1,00 dia Se mantiene la duracion, debido a que la 1,00 dia 0,00 dias
de producto 0 emision del requerimiento depende del
solucion cliente o de la identificacion inicial de la
necesidad.
V2 Recibir y registrar VAN 1,00 dia Se reduce la duracion estimada al 0,50 dias 0,50 dias
requerimiento incorporar el registro temprano del
requerimiento u oportunidad en CRM
HubSpot, lo que mejora la trazabilidad
inicial.
V3 Agendar cita VAN 1,00 dia Se mantiene la duracion, debido a que 1,00 dia 0,00 dias
depende de la disponibilidad del cliente y
de la coordinacion de agenda.
V4 Levantar  necesidad VA 1,00 dia Se mantiene la duracién porque es una 1,00 dia 0,00 dias
del cliente actividad necesaria para comprender el
requerimiento y no se plantea reducir el
contacto técnico-comercial con el cliente.
V5 Dimensionar VA 5,00 dias Se reduce la duracion estimada al 3,00 dias 2,00 dias
producto, solucion o incorporar informacion minima validada
alcance preliminar para ofertar y confirmacion de alcance y
solucion preliminar antes de elaborar la
oferta.
Vé Validar precio, plazo, VAN 12,00 dias Se reduce la duracion estimada al 5,00 dias 7,00 dias
descuento, margen y establecer una validacién mas clara para
condiciones de venta descuentos, margenes o condiciones
especiales, con ruta de aprobacion definida
por Gerencia Comercial cuando aplique.
v7 Elaborar oferta VA 3,00 dias Se reduce la duracion estimada porque la 2,00 dias 1,00 dia
oferta se elabora con informacion minima
validada, alcance preliminar definido y
menor necesidad de correcciones internas.
V8 Presentar oferta al VA 1,00 dia Se mantiene la duraciéon porque 1,00 dia 0,00 dias
cliente corresponde a una actividad necesaria de
comunicacion con el cliente y no depende
principalmente de controles internos.
V9 Revisar objeciones y VAN 3,00 dias Se reduce la duracion estimada porque la 2,00 dias 1,00 dia
aclarar dudas validacion previa de informacion, alcance
y condiciones disminuye la recurrencia de
aclaraciones posteriores.
V10 Negociar condiciones VA 7,00 dias Se mantiene la duracion, debido a que la 7,00 dias 0,00 dias
de venta negociacion depende en gran medida de la
respuesta, evaluacion y decision del
cliente.
V11 Enviar orden de Entrada N/C No se calcula duracion porque N/C N/C
compra corresponde a una accion del cliente y no
existe registro historico desagregado para
estimarla.
V12 Revisar OC contra VAN 1,00 dia Se reduce la duracion estimada al 0,50 dias 0,50 dias
oferta aprobada formalizar la revision de alcance, precio,
cantidad y condiciones de venta antes del
ingreso del pedido.
V13  Ingresar pedido en VAN 1,00 dia Se reduce la duracion estimada porque el 0,50 dias 0,50 dias

ERP Business Central
y actualizar CRM
HubSpot

ingreso del pedido se realiza con OC
validada, informacién minima completa y
actualizacion del estado en CRM
HubSpot.

Nota. N/C significa no calculado, debido a que la actividad depende del cliente y no
cuenta con registro histérico desagregado. Las duraciones to-be corresponden a
estimaciones de referencia construidas a partir de los controles incorporados en el proceso
propuesto; no representan mediciones posteriores a implementacion.
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Tabla 24. Resumen del efecto temporal estimado en Gestion de Ventas

Concepto As-is To-be Mejora estimada
estimado

Duracion normalizada del nucleo de 37 dias 24,5 dias 12,5 dias

Gestion de Ventas

Peso de V5y Vo6 17 dias 8 dias 9 dias

Participacion de V5 'y V6 sobre el total 45,95 32,65 % Reduccion del peso
% relativo

Reduccion estimada del nucleo de — — 33,78 %

Gestion de Ventas

La matriz comparativa evidencia que la mayor mejora estimada se concentra en las
actividades asociadas con el dimensionamiento de la solucién y la validacion de
condiciones de venta. En la situacion actual, V5 y V6 acumulan 17 dias de duracion
normalizada, equivalentes al 45,95 % del nucleo de Gestion de Ventas. En el escenario
to-be, los controles de informaciéon minima, confirmacién de alcance, solucion preliminar
y aprobacion por condicion especial permiten estimar una reduccion a 8 dias, equivalentes

al 32,65 % del nucleo del proceso.

En términos globales, la duracion normalizada del nticleo de Gestion de Ventas pasaria
de 37 dias a 24,5 dias, lo que representa una reduccion estimada de 12,5 dias, equivalente
al 33,78 %. Esta mejora se explica principalmente por la reduccion de esperas internas
asociadas al dimensionamiento, la validacion de condiciones de venta, la revision previa
de informacion y el seguimiento registrado en CRM HubSpot. Esta reduccion proviene
de actuar sobre causas controlables por la organizacion: informacién validada, aprobacion

definida, seguimiento registrado y revision documental previa.

Las actividades de negociacion y envio de orden de compra mantienen mayor
dependencia del cliente; por ello, no se proyecta una reduccion directa en esas etapas. En
consecuencia, el AVA comparativo muestra que el proceso to-be no elimina actividades
esenciales de Gestion de Ventas, sino que reduce tiempos de espera, mejora la calidad de
la informacion previa y fortalece los puntos de control antes del ingreso del pedido en

ERP Business Central.
3.2.5 Indicadores de Gestion de Ventas

En la fase Controlar de DMAIC, los indicadores permiten verificar si los cambios

propuestos se mantienen en el tiempo y si el proceso conserva el desempefio esperado.
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Esta fase requiere establecer qué se va a medir, con qué fuente de informacion, quién
realizara el seguimiento, con qué frecuencia se revisaran los resultados y qué acciones se
tomaran cuando existan desviaciones. De forma complementaria, la norma ISO
9001:2015 establece que la organizacion debe realizar seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion de sus procesos, con el fin de asegurar que se alcancen los resultados
planificados y se identifiquen oportunidades de mejora (International Organization for

Standardization ISO, 2015).

En Gestion de Ventas, los indicadores se relacionan con la oportunidad de respuesta al
cliente, la estabilidad del ciclo de ventas, la completitud de la informacion para ofertar,
la exactitud de la orden de compra frente a la oferta aprobada y la eficacia en el cierre de
negocios. Estos elementos guardan correspondencia con la ficha de caracterizacion
actualizada y con el diagrama de flujo to-be, donde se incorporan puntos de registro,

validacion, seguimiento y control mediante CRM HubSpot y ERP Business Central.

Los indicadores propuestos permiten controlar el proceso desde tres perspectivas. La
primera es la eficiencia, al medir el tiempo promedio de cotizacion y envio, asi como el
lead time cotizacion / orden de compra. La segunda es la calidad y control operativo, al
verificar la completitud de las cotizaciones y las diferencias entre la orden de compra y
la oferta aprobada. La tercera es la eficacia, al medir la relacion entre ventas adjudicadas
y ofertas totales realizadas. De esta manera, los indicadores no se limitan a medir
actividad, sino que permiten evaluar si el proceso responde oportunamente, con

informacion completa y con capacidad efectiva de conversion.
Sobre esta base, la Tabla 25 presenta los indicadores definidos para Gestion de Ventas,

junto con su tipo, método de medicion, fuente de datos, responsable, frecuencia y accion

ante desviacion.
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Tabla 25. Matriz de plan de control para Gestion de Ventas

Aspecto de Tipo de Indicador Método de Fuente de  Responsable  Frecuencia Accién ante
control indicador medicion datos desviacién
Oportunidad  Eficiencia  Tiempo Promedio de CRM Gerente Mensual Revisar
de respuesta promedio de  dias entre la HubSpot Nacional de oportunidades
al cliente cotizaciony  fecha de Ventas / con mayor
envio registro del Asesor demora,
requerimiento u Comercial validar causas
oportunidad y y ajustar el
la fecha de seguimiento de
envio de la cotizaciones
cotizacion al pendientes.
cliente.
Estabilidad Eficiencia  Lead time Dias CRM Gerente Mensual Identificar
del ciclo de cotizacion / transcurridos HubSpot/  Nacional de oportunidades
ventas orden de entre la fecha ERP Ventas detenidas,
compra de envio de la Business revisar causas
cotizacion y la Central, de espera 'y
fecha de segiin definir
recepcion o etapa acciones de
validacién de la  registrada seguimiento
orden de con el cliente o
compra. Puede responsable
analizarse interno.
mediante p5S0 y
p90 para
observar
desempefio
central y
dispersion.
Completitud  Calidad / Porcentaje (Cotizaciones Checklist Gerente Mensual Completar
dela control de emitidas con 0 campos Nacional de informacion
informacién operativo cotizaciones  informacion minimos Ventas / requerida antes
para ofertar completas minima definidos Asesor de ofertar y
completa / total en CRM Comercial retroalimentar
de cotizaciones ~ HubSpot al responsable
emitidas) x del registro.
100.
Exactitud Calidad / Porcentaje (Ordenes de Registro Asesor Mensual Solicitar
documental control de ordenes compra con de Comercial / correccion o
previa al operativo de compra diferencias de revision Asesor aclaracion al
pedido con alcance, precio, de OC Interno cliente antes
diferenciasa  cantidad o contra del ingreso del
la oferta condiciones de oferta pedido y
aprobada venta / total de aprobada / registrar la
ordenes de CRM causa de la
compra HubSpot / diferencia.
revisadas) x ERP
100. Business
Central
Eficaciaenel Eficacia Cierre de (Ventas CRM Gerente Mensual Revisar
cierre de ventas adjudicadas u HubSpot/  Nacional de oportunidades
negocios adjudicadas ordenes de ERP Ventas no
/ ofertas compra Business adjudicadas,
totales recibidas / total ~ Central analizar causas
realizadas de ofertas de pérdida y
realizadas) x definir
100. acciones de
seguimiento
técnico-
comercial.

Los indicadores definidos mantienen correspondencia con los controles incorporados en
el diagrama de flujo to-be. El registro inicial y seguimiento en CRM HubSpot permite
medir el tiempo promedio de cotizacion y envio, asi como el estado de las oportunidades.
Larevision de la orden de compra frente a la oferta aprobada permite controlar diferencias

antes del ingreso del pedido. Finalmente, el ingreso del pedido en ERP Business Central
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y la actualizacion de la oportunidad en CRM HubSpot permiten consolidar la medicion

del cierre de ventas adjudicadas frente a las ofertas totales realizadas.

Con estos indicadores, Gstion de Ventas cuenta con un mecanismo de seguimiento para
evaluar eficiencia, calidad operativa y eficacia, manteniendo trazabilidad entre el objetivo
del proceso, sus salidas verificables, el diagrama to-be y los puntos de control definidos
para su seguimiento. Ademas, constituyen el mecanismo de control de la propuesta,
debido a que permiten revisar periodicamente el desempefio del proceso y activar

acciones correctivas cuando se presenten desviaciones.

3.3 Servicios

3.3.1 Justificacion de la mejora en Servicios

La mejora en Servicios se justifica por la necesidad de atender las causas fundamentales
que generan reprocesos en la planificacion, ejecucion, validacion, registro de evidencias
y cierre técnico-documental de la OT o caso. El diagndstico evidencié que estos
reprocesos no se originan Unicamente por errores puntuales en la ejecucion del servicio,
sino por condiciones asociadas con trazabilidad parcial, criterios poco uniformes para
gjecutar y cerrar, evidencias o entregables incompletos, alertas poco sistemadticas, rutas
de replanificacion parcialmente formalizadas y control limitado de tiempos de retrabajo
y cierre. A partir de este hallazgo, la mejora se concentra en hacer visible la OT o caso,
ordenar la planificacion, respaldar la ejecucion y cerrar con entregable y conformidad del

cliente.

Desde la fase Mejorar de DMAIC, la propuesta plantea cambios focalizados en los puntos
donde estas causas se manifiestan dentro del proceso. Por ello, no se busca redisefar todos
los subprocesos de servicio por separado, sino establecer una secuencia integrada
aplicable a mantenimiento preventivo, calibracion, puesta en marcha, diagnostico y
mantenimiento correctivo. Esta decision responde a que dichos servicios comparten
etapas comunes de recepcion, validacion del requerimiento, planificacion, ejecucion,

emision del entregable y cierre.

A diferencia de Gestion de Ventas, donde el AVA comparativo permite estimar una
mejora temporal, en Servicios la mejora se interpreta principalmente de forma cualitativa.

El énfasis no esta en proyectar una reduccion porcentual de tiempo, sino en disminuir la
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exposicion al reproceso, mejorar la trazabilidad de la OT o caso y fortalecer el cierre

técnico-documental con evidencias, entregables y conformidad del cliente.

El alcance de la mejora comprende desde la recepcion y registro de la solicitud de servicio
hasta el cierre de la OT o caso con informe, acta o certificado y conformidad del cliente.
Para sostener este control, la propuesta diferencia el registro de oportunidades de negocio
de servicio, que se mantiene en CRM HubSpot, de la gestion operativa de la OT o caso,

que se plantea mediante una matriz compartida en Microsoft 365.

Bajo este enfoque, la mejora de Servicios se materializa en la caracterizacion integrada
del proceso, el diagrama de flujo to-be, el AVA comparativo cualitativo y los indicadores
de control. Estos instrumentos permiten vincular las causas priorizadas con cambios
concretos en el registro, planificacion, ejecucion, validacion, evidencia y cierre técnico-

documental del servicio.

3.3.2 Caracterizacion to-be de Servicios

La caracterizacion to-be de Servicios se elabord como una ficha integrada, debido a que
el proceso propuesto consolida una secuencia comin para mantenimiento preventivo,
calibracion, puesta en marcha, diagnostico y mantenimiento correctivo. Aunque la
documentacién vigente contiene fichas especificas por subproceso, el diagnostico
permitid identificar que estas modalidades comparten etapas centrales de recepcion,
validacion, planificacion, ejecucion, registro de evidencias, emision del entregable y

cierre técnico-documental.

La ficha propuesta responde a las causas fundamentales identificadas en el diagndstico,
especialmente aquellas relacionadas con trazabilidad parcial de OT o casos, criterios poco
uniformes para ejecucion y cierre, evidencias o entregables incompletos, alertas poco
sistematicas, replanificacion parcialmente formalizada y control limitado de tiempos de
cierre. Por ello, la caracterizacion no se limita a describir el proceso, sino que define los
elementos minimos que deben quedar controlados para reducir la exposicion al reproceso

y mejorar la visibilidad del estado del servicio.

En comparaciéon con la documentacion vigente, la caracterizacion propuesta ordena la

relacion entre entradas, proceso y salidas. Las entradas principales corresponden a la
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solicitud de servicio, informacion técnica inicial, alcance requerido, disponibilidad de
ventana del cliente, necesidad de repuestos cuando aplique y aceptacion de la oferta. Las
salidas verificables corresponden a la solicitud registrada, requerimiento validado,
recursos o repuestos verificados, OT o caso abierto y planificado, servicio ejecutado con
evidencias, informe, acta o certificado emitido, conformidad del cliente y OT o caso

cerrado.

El flujo central de actividades no se desarrolla dentro de la ficha, sino que se referencia
al diagrama de flujo to-be. Esta decision evita duplicar informacion entre instrumentos y
permite que la ficha cumpla su funcion principal: definir qué debe lograr Servicios, cuéles
son sus limites, qué entradas y salidas debe controlar, qué recursos requiere y como sera

monitoreado.

Los principales ajustes incorporados en la caracterizacion se concentran en el registro de
la solicitud, la validacion del tipo de requerimiento y alcance del servicio, la verificacion
de recursos o repuestos, la apertura y planificacion de la OT o caso, la ejecucion con
registro de evidencias, la emision del informe, acta o certificado, la validacion de

conformidad del cliente y el cierre técnico-documental.
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— Codigo:
=URO FICHA DE PROCESO Vemica:
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Figura 15. Ficha de caracterizacion to-be de Servicios

Nota. La ficha corresponde a una propuesta de caracterizacion integrada de Servicios. El codigo,
version y fecha de actualizacion deberan ser asignados por el responsable del Sistema de Gestion
de Calidad en caso de aprobacion interna.

La ficha actualizada permite alinear el proposito de Servicios con sus salidas verificables
e indicadores de control. De esta manera, la caracterizacion sirve como base para el
diagrama de flujo to-be, el AVA comparativo cualitativo y la medicion posterior del

desempefio del proceso.
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3.3.3 Diagrama de flujo to-be de Servicios

El diagrama de flujo to-be de Servicios representa la secuencia propuesta para la
atencion técnica integrada, aplicable a mantenimiento preventivo, calibracion, puesta en
marcha, diagnéstico y mantenimiento correctivo. Como instrumento de la fase Mejorar
de DMAIC, permite visualizar la secuencia operativa propuesta, los puntos de decision,

los controles incorporados y las salidas verificables del proceso.

El proceso inicia con dos posibles entradas: la identificacion de una necesidad por parte
del Asesor Técnico o la emision directa de una solicitud por parte del cliente o area
solicitante. Ambas entradas convergen en la recepcion y registro de la solicitud por
parte del Coordinador de Servicio, generando como primera salida la solicitud de

servicio registrada.

El disefio propuesto diferencia el registro de oportunidades de negocio de servicio, que
se mantiene en CRM HubSpot, de la gestion operativa de la OT o caso, que se plantea
mediante una matriz compartida en Microsoft 365. Esta matriz permite registrar campos
clave como nimero de OT o caso, fecha de solicitud, cliente, tipo de servicio,
responsables, fecha planificada, fecha ejecutada, estado de la OT o caso, entregable
emitido, conformidad del cliente, necesidad de ajuste o replanificacion y fecha de cierre.

El formato referencial de esta matriz se presenta en el Anexo F.

La matriz compartida permite generar informacion para los indicadores de control
definidos para Servicios, especialmente el porcentaje de OT cerradas a la primera, el
cumplimiento del plan o agenda de servicio, el tiempo solicitud—cierre técnico-

documental y el porcentaje de informes, actas o certificados corregidos o reemitidos.
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Figura 16. Diagrama de flujo to-be de Servicios



Nota. Las actividades resaltadas corresponden a controles incorporados o reforzados en el proceso
to-be de Servicios.

Como se observa en la Figura 17, después del registro inicial el Coordinador de Servicio
valida el tipo de requerimiento y el alcance del servicio. Esta validacion permite generar
el requerimiento validado, antes de continuar con la revision de informacidon minima,
disponibilidad de la ventana del cliente y necesidad de repuestos. Cuando la informacion
inicial no estd completa, el proceso contempla una ruta de retorno para completar datos o

recoordinar la ventana con el cliente.

Cuando el servicio requiere repuestos, se verifica su disponibilidad antes de avanzar. Esta
actividad genera como salida los recursos o repuestos verificados, reduciendo el riesgo
de emitir una oferta o planificar un servicio sin contar con las condiciones necesarias para

su ejecucion.

Una vez que el cliente acepta la oferta, el proceso genera la salida oferta aceptada y
contintia con la apertura de la OT o caso, la planificacion de recursos, la asignacion de
técnico y la coordinacion de la ventana del cliente. Esta informacion se registra en la
matriz compartida en Microsoft 365, generando una OT o caso abierto y planificado.

La ejecucion del servicio incorpora el registro de evidencias como parte de la actividad
técnica. Esta salida, identificada como evidencias registradas, permite respaldar el
resultado del servicio y facilitar la elaboracion posterior del informe, acta o certificado.
Aunque las evidencias no se plantean como indicador independiente, si constituyen un

soporte necesario para el cierre técnico-documental.

En la etapa de cierre, el Técnico de Servicio elabora el informe, acta o certificado
correspondiente. Luego se valida la conformidad del cliente con el informe o entregable.
Si el cliente no esta conforme, el proceso contempla una ruta de complemento del servicio
o ajuste del informe. Si existe conformidad, el Coordinador de Servicio procede con el
cierre de la OT o caso, dejando como salida final la OT o caso cerrado con informe, acta

o certificado y conformidad del cliente.

Como alternativa futura, la organizacion podria evaluar la implementacion de Service

Hub u otra herramienta especializada para fortalecer la gestion de tickets, casos,
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indicadores de servicio y tableros de seguimiento. Esta alternativa no forma parte del flujo
operativo propuesto, sino que se considera una opcion posterior si el volumen de casos y

requerimientos supera la capacidad de control de la matriz compartida en Microsoft 365.

3.3.4 AVA comparativo de Servicios

El andlisis de valor agregado permite revisar las actividades de un proceso segun su
contribucion al resultado esperado, diferenciando aquellas que agregan valor, aquellas
necesarias para la operacion o el control, y aquellas que pueden representar espera,
reproceso, duplicidad o esfuerzo adicional. Desde el enfoque del mapa de flujo de valor,
esta herramienta ayuda a observar la secuencia completa del proceso e identificar puntos
donde se concentra variabilidad, retrabajo o actividades que no contribuyen directamente

al resultado final (Dumser, 2020).

Como parte de la fase Mejorar de DMAIC, se elabord una matriz AVA comparativa para
contrastar la situacion actual de Servicios con el proceso to-be propuesto. El analisis
mantiene el enfoque integrado del proceso, aplicable a mantenimiento preventivo,

calibracion, puesta en marcha, diagnostico y mantenimiento correctivo.

A diferencia de Gestion de Ventas, donde el AVA comparativo permite estimar una
mejora temporal, en Servicios la comparacion se interpreta de forma cualitativa. Esto se
debe a que el diagndstico no sustento la priorizacion Gnicamente en duracion, sino en la
exposicion al reproceso, la necesidad de seguimiento posterior, la actualizacion de estado,

el registro de evidencias y el cierre técnico-documental.

Por tanto, el AVA comparativo de Servicios no proyecta una reduccion porcentual de
tiempo. Su proposito es evidenciar como los cambios propuestos reducen la exposicion a
reprocesos mediante controles de registro, validacion, planificacion, evidencias,
conformidad del cliente y cierre de OT o caso. Para ello, se considera el uso de una matriz
compartida en Microsoft 365 como mecanismo operativo para registrar la planificacion,
ejecucion, estado, entregable, conformidad y cierre del servicio. El formato referencial
de esta matriz se presenta en el Anexo F. Matriz compartida de control de OT/caso de

Servicios.
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Tabla 26. Matriz AVA comparativa de Servicios

N° Actividad as-is AVA Causa principal Cambio to-be aplicado AVA Efecto cualitativo

as-is asociada to-be esperado

S1 Solicitar Entrada  Ingreso multicanal Se mantiene la entrada Entrada  Mantener canales de
requerimiento de del requerimiento. por cliente, asesor técnico ingreso identificados
servicio o0 area solicitante. sin alterar la forma de

recepcion de
necesidades.

S2 Registrar y VAN Trazabilidad parcial ~ Se incorpora la solicitud VAN Mayor visibilidad
validar de solicitud, OT o registrada como salida del inicial del servicio y
informacién caso. proceso y se diferencia el mejor base para
minima del registro de oportunidad en seguimiento operativo.
requerimiento CRM HubSpot de la

gestion operativa
mediante matriz
compartida en Microsoft
365.

S3 Clasificar tipode ~ VAN Criterios Se valida el tipo de VAN Mejor definicion del

servicio parcialmente requerimiento y alcance tipo de servicio y
uniformes para del servicio dentro de una reduccion de
clasificar, ejecutar y ~ secuencia comun para los ambigiiedad en la
cerrar. distintos tipos de atencién planificacion.
técnica.

S4 Revisar alcance VAN Informacion inicial Se valida informacion VAN Menor devolucion por
técnico, incompleta o minima y ventana del datos incompletos y
condiciones y dispersa. cliente antes de avanzar. mejor preparacion
recursos previa a la oferta o
requeridos planificacion.

S5 Determinar si el VAN Dependencia de Se mantiene la decision VAN Mejor definicion del
servicio requiere recursos o repuestos  sobre repuestos como alcance operativo y de
repuestos para ejecutar. punto previo a la oferta o las condiciones

planificacion. requeridas para
ejecutar el servicio.

S6 Verificar VAN Disponibilidad de Se formaliza la VAN Menor riesgo de
disponibilidad de recursos verificacion de programar servicios sin
repuestos en parcialmente disponibilidad de recursos o repuestos
stock controlada. repuestos antes de confirmados.

continuar.

S7 Elaborar ofertade VAN Criterios variables Se elabora la oferta con VAN Oferta mas completa y
servicio de alcance y informacién minima menor necesidad de

condiciones. validada, alcance definido ajustes posteriores.
y tiempo estimado cuando
aplique.

S8 Revisar ofertade =~ VAN Dependencia de Se mantiene la revision VAN Mayor orden en la

servicio aceptacion o del cliente con ruta gestion de cambios o
cambios solicitados definida para aclaraciones solicitadas
por el cliente. observaciones. por el cliente.

S9 Ajustar oferta si NVA Cambios de alcance ~ Se mantiene como rutade ~ NVA Reproceso identificado
aplica o condiciones ajuste controlada cuando y trazable, evitando

posteriores. el cliente solicita cambios. que el ajuste quede
fuera del control del
proceso.

S10  Programar VAN Control limitado de Se abre OT o caso y se VAN Mejor coordinacion
servicio planificacion, planifican recursos, previa a la ejecucion y

recursos y agenda. técnico, agenda y ventana mayor trazabilidad de
del cliente, registrandolo la planificacion.
en la matriz compartida
en Microsoft 365.

S11  Preparar VAN Riesgo de ejecucion  Se alistan materiales y se VAN Menor exposicion a
herramientas, incompleta por coordinan areas retrasos,
patrones, preparacion parcial. involucradas antes de reprogramaciones o
materiales y ejecutar. ejecucion incompleta.
formatos

S12  Ejecutar servicio VA Evidencias y Se mantiene la ejecucion VA Mayor respaldo del
y registrar entregables del servicio incorporando servicio ejecutado y
evidencias incompletos; el registro de evidencias menor exposicion a

criterios de como parte de la actividad nueva intervencion o
ejecucion técnica. correccion posterior.
parcialmente
estandarizados.

S13  Validar resultado VA Validacion y Se verifica si el servicio VA Mejor control del

y obtener
aceptacion del
cliente

conformidad no
siempre

finaliz6 segun
planificacion antes de
elaborar el entregable.

resultado previo al
cierre técnico-
documental.
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suficientemente

visibles.
S14  Elaborar informe, VAN Entregables Se elabora informe, actao VAN Mayor control sobre la
acta o certificado incompletos o certificado como documentacion
susceptibles de entregable formal del entregada al cliente.
correccion. servicio.
S15  Actualizar estado VAN Cierre pendiente, Se cierrala OT o casocon VAN Menor exposicion a
y cierre de la OT seguimiento manual  informe, acta o certificado cierres pendientes y
0 caso y actualizacién emitido y conformidad mejor control del cierre
parcial del estado. del cliente. técnico-documental.
S16  Recibir VA Cierre formal Se valida la conformidad VA Cierre mas verificable
documentacion condicionado a del cliente con el informe y alineado con la
final conformidad del o entregable antes del aceptacion del cliente.

cliente.

cierre de la OT o caso.

Nota. La clasificacion to-be no representa una medicion posterior a la implementacion,
sino una estimacion cualitativa de mejora basada en los controles incorporados en el
proceso propuesto. En Servicios, el AVA comparativo se interpreta principalmente por
reduccion de exposicion al reproceso, mayor trazabilidad operativa y control del cierre
técnico-documental, no por reduccion directa de tiempo.

Tabla 27. Sintesis comparativa de mejoras esperadas en Servicios

Componente de

mejora

Situacion as-is

Cambio to-be

Efecto cualitativo esperado

Registro inicial de

solicitud

La solicitud podia ingresar por
varios canales, con trazabilidad

parcial del requerimiento.

Se incorpora solicitud registrada y se
diferencia la oportunidad de negocio
en CRM HubSpot de la gestion
operativa mediante matriz

compartida en Microsoft 365.

Mayor visibilidad inicial y
mejor control del estado del

servicio.

Validacién de
informacién y

alcance

La informacion inicial podia ser
incompleta o requerir

aclaraciones posteriores.

Se valida informacién minima, tipo
de requerimiento, alcance y ventana

del cliente antes de avanzar.

Menor devolucion inicial y
mayor claridad para ofertar o

planificar.

Planificacion de

OT o caso

La programacion dependia de
agenda, técnico, recursos,
repuestos y disponibilidad del

cliente.

Se abre OT o caso y se planifican
recursos, técnico, agenda y ventana

del cliente en la matriz compartida.

Mejor coordinacion previa a
la ejecucion y mayor
trazabilidad de

responsabilidades.

Ejecuciéon con

evidencias

La ejecucion podia generar
nueva intervencion o
escalamiento cuando el
resultado no quedaba

suficientemente respaldado.

Se incorpora el registro de
evidencias como parte de la

ejecucion del servicio.

Mayor respaldo técnico del
servicio ejecutado y menor
exposicion a correccion

posterior.

Cierre técnico-

documental

El cierre podia quedar
pendiente por entregables
incompletos, ajustes posteriores

o falta de conformidad visible.

Se cierra la OT o caso con informe,
acta o certificado emitido y

conformidad del cliente.

Cierre mas verificable y
menor permanencia de casos

pendientes.

Replanificacién o

ajuste

La replanificacion o ajuste
podia gestionarse de forma

reactiva.

Se incorpora una ruta definida para
replanificar, escalar, coordinar nueva
fecha, complementar el servicio o

ajustar el informe.

Reproceso identificado,
controlado y documentado
dentro de la secuencia del

proceso.

El AVA comparativo confirma la relacion entre hallazgo y propuesta. En la situacion as-

is, las principales fricciones se asocian con informacién incompleta, planificacion

variable, evidencias dispersas y cierre pendiente. En el escenario to-be, esas condiciones
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se abordan mediante solicitud registrada, OT o caso planificado, evidencias incorporadas

a la ejecucion, conformidad del cliente y cierre técnico-documental.

La matriz compartida de control de OT/caso de Servicios en Microsoft 365 permite
sostener operativamente estos controles, debido a que registra campos clave como
niamero de OT o caso, fecha de solicitud, cliente, tipo de servicio, responsables, fecha
planificada, fecha ejecutada, estado de la OT o caso, entregable emitido, conformidad del
cliente, necesidad de ajuste o replanificacion y fecha de cierre. Estos campos alimentan
los indicadores definidos para Servicios, especialmente el porcentaje de OT cerradas a la
primera, el cumplimiento del plan o agenda de servicio, el tiempo solicitud—cierre
técnico-documental y el porcentaje de informes, actas o certificados corregidos o

reemitidos.

En consecuencia, la mejora esperada en Servicios se interpreta como una reduccion
cualitativa de la exposicion al reproceso. Esto se logra al transformar actividades con
seguimiento parcial o cierre incompleto en puntos de control definidos, con registros

trazables, responsables identificados y salidas verificables dentro del proceso.

3.3.5 Indicadores de Servicios

En la fase Controlar de DMAIC, los indicadores permiten verificar si los cambios
propuestos se sostienen en el tiempo y si el proceso mantiene el desempefio esperado.
Esta fase requiere definir qué se mide, cudl serd la fuente de informacion, quién realizara
el seguimiento, con qué frecuencia se revisaran los resultados y qué acciones se tomaran
ante desviaciones. De forma complementaria, la norma ISO 9001:2015 establece que la
organizacion debe realizar seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de sus procesos,
con el fin de asegurar que se alcancen los resultados planificados y se identifiquen

oportunidades de mejora (International Organization for Standardization ISO, 2015).

En Servicios, los indicadores no se orientan inicamente a medir tiempos, debido a que el
diagnoéstico mostrdé que el problema principal esta relacionado con la exposicion al
reproceso, la planificacion, la actualizacion de estado, la emision del entregable y el cierre
técnico-documental de la OT o caso. Por ello, los indicadores definidos permiten
controlar si el servicio se ejecuta conforme a lo planificado, si se cierra sin ajustes

posteriores y si el entregable emitido al cliente requiere correccion o reemision.
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Los indicadores propuestos se organizan desde tres perspectivas:
e La primera es la eficacia, al medir el porcentaje de OT cerradas a la primera.
e La segunda es la eficiencia, al controlar el cumplimiento del plan o agenda de
servicio y el tiempo solicitud—cierre técnico-documental.
e La tercera es la calidad y control operativo, al medir el porcentaje de informes,

actas o certificados corregidos o reemitidos.

Aunque el registro de evidencias permanece como parte del flujo de ejecucion, no se
plantea como indicador independiente, sino como soporte para el cierre técnico-

documental y la conformidad del entregable.

La fuente principal de informacién sera la matriz compartida de control de OT/caso de
Servicios en Microsoft 365, definida como mecanismo operativo para registrar la
solicitud, planificacion, ejecucion, estado, entregable, conformidad del cliente, ajustes y
cierre de la OT o caso. Esta matriz permitird construir una base de datos minima para
controlar el desempefio de Servicios y analizar la recurrencia de reprocesos,

replanificaciones, correcciones documentales o cierres pendientes.

Sobre esta base, la Tabla 28 presenta los indicadores definidos para Servicios, junto con

su tipo, método de medicion, fuente de datos, responsable, frecuencia y accion ante

desviacion.
Tabla 28. Matriz de plan de control para Servicios
Aspecto de Tipo de Indicador Método de Fuente de Responsable  Frecuencia  Accién ante
control indicador medicién datos desviacion
Ejecucion Eficacia Porcentaje de (OT o casos Matriz Coordinador Mensual Revisar causas
conforme del OT cerradas a cerrados sin compartida de Servicio / de ajuste,
servicio la primera ajuste, de control Gerente de replanificacion
replanificacion de OT/caso Servicios 0 nueva
0 nueva de Servicios intervencion y
intervencion / en definir acciones
total de OT o Microsoft correctivas
casos cerrados) 365 sobre
% 100 planificacion,
ejecucion o
cierre.
Cumplimiento  Eficiencia ~ Cumplimiento  (Servicios Matriz Coordinador Semanal y Revisar
de del plan o ejecutados compartida de Servicio consolidado  servicios no
planificacion agenda de segtn fecha de control mensual ejecutados
servicio planificada / de OT/caso segilin
total de de Servicios planificacion,
servicios en identificar
planificados) x Microsoft causa de
100 365 desviacion y
actualizar
agenda o
recursos
asignados.
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Oportunidad Eficiencia ~ Tiempo Dias Matriz Coordinador Mensual Revisar OT o

de cierre solicitud— transcurridos compartida de Servicio / casos con
técnico- cierre técnico-  entre la fechade  de control Gerente de mayor tiempo
documental documental solicitud y la de OT/caso Servicios de cierre,
fecha de cierre de Servicios identificar
delaOTocaso  en pendientes de
con informe, Microsoft entregable,
acta o 365 conformidad o
certificado y actualizacion de
conformidad del estado.
cliente
Conformidad Calidad / Porcentaje de (Informes, actas ~ Matriz Coordinador Mensual Revisar causas
del entregable  control informes, o certificados compartida de Servicio / de correccion o
operativo actas o corregidos o de control Técnico de reemision,
certificados reemitidos / de OT/caso Servicio retroalimentar
corregidos o total de de Servicios al responsable y
reemitidos informes, actas en ajustar criterios
o certificados Microsoft de revision del
emitidos) x 100 365/ entregable.
entregables
emitidos

Los indicadores definidos mantienen correspondencia con los controles incorporados en
el diagrama de flujo to-be. La apertura y planificacion de la OT o caso permite medir el
cumplimiento del plan o agenda de servicio. La ejecucion, emision del entregable y
conformidad del cliente permiten evaluar si el servicio fue cerrado a la primera.
Finalmente, el registro de fecha de solicitud, fecha de cierre, estado de la OT o caso y
necesidad de ajuste permite controlar el tiempo solicitud—cierre técnico-documental y la

proporcion de entregables corregidos o reemitidos.

Con estos indicadores, Servicios cuenta con una base de seguimiento para revisar eficacia,
eficiencia y calidad operativa, manteniendo trazabilidad entre el objetivo del proceso, sus
salidas verificables, el diagrama to-be, la matriz compartida en Microsoft 365 y los puntos
de control definidos para su seguimiento. Ademas, constituyen el mecanismo de control
de la propuesta, debido a que permiten revisar periddicamente el desempefio del proceso

y activar acciones correctivas cuando se presenten desviaciones.

3.4 Actualizacion del Manual de Funciones
3.4.1 Importancia del Manual de Funciones
El manual de funciones es esencial para garantizar la coherencia operativa y la efectividad
organizacional. Segun De Luca (2018), este instrumento proporciona un marco
estructurado para la asignacion de tareas, promoviendo la productividad, la transparencia
y la responsabilidad. Ademas, permite identificar redundancias y solapamientos en las

funciones, optimizando asi los recursos humanos y evitando conflictos internos.
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Un manual de funciones bien disefiado tiene un impacto significativo en la gestion del
talento humano. Bravo (2011) sefiala que este documento facilita la evaluacion del
desempefio, la planificacion del desarrollo profesional y la identificacion de necesidades
de formacion. Asimismo, mejora la experiencia de los empleados al proporcionarles una

guia clara sobre sus responsabilidades y expectativas.

Por lo expuesto en los acapites que anteceden, es importante apoyar la propuesta con una
medida que permita consolidar la operatividad, por lo tanto, la inica forma de poder
brindar un soporte a los procesos es dando fortaleza a la estructura relacionada con el
Talento Humano, por lo que a continuacion se detalla la propuesta de actualizacion del
Manual de Funciones se presenta como la formalizacién organizacional derivada del

redisefo de los procesos criticos desarrollado en este capitulo.

Una vez identificadas en el diagnéstico las principales brechas asociadas a funciones
difusas, duplicidad de tareas, reprocesos, dependencia de personas clave y ausencia de
criterios claros de autoridad, la propuesta de mejora permite enfocar el disefio en redefinir
responsabilidades, puntos de control y relaciones inter-areas en los procesos de Ventas y
Servicios. En este contexto, el Manual de Funciones constituye el instrumento que
traduce dicho redisefio en definiciones formales de cargo, responsabilidades, niveles de

autoridad, relaciones funcionales y criterios de desempefio.

La actualizacion del Manual de Funciones se deriva directamente de los resultados
obtenidos en los capitulos 2 y 3. En primer lugar, las causas priorizadas permitieron
identificar brechas organizacionales vinculadas con indefinicion de responsabilidades,
duplicidad de tareas, dependencia de personas clave y ausencia de criterios claros de
autoridad. En segundo lugar, los flujos to-be de Ventas y Servicios redefinieron la
secuencia operativa, los requisitos de entrada y salida y los puntos de control del proceso.
En tercer lugar, las matrices RACI que se incluyen en el Anexo F y los niveles de
autoridad permitieron precisar quién ejecuta, quién valida, quién aprueba y en qué punto
corresponde escalar una decision. Finalmente, los indicadores operativos permitieron
asociar cada cargo con resultados de proceso verificables. En este contexto, la
actualizacion del Manual de Funciones se plantea como la formalizacion organizacional
del redisefio, y no como un documento independiente o paralelo a los procesos.

Adicionalmente es importante mencionar que existen cargos de mayor alcance respecto
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de este estudio, los cuales se ha considerado como primordiales en el momento de disefar
esta propuesta, los cargos mencionados y el ajuste principal propuesta se encuentran

descritos en la tabla 29.

Tabla 29. Sintesis de cargos impactados por la actualizacion del Manual de Funciones

Cargo / rol Proceso Ajuste principal propuesto
impactado
Gerente Nacional de Ventas Se formaliza la autoridad de aprobacion por umbral
Ventas establecido en las politicas y el escalamiento de
decisiones de ventas.
Asesores técnicos / Ventas Se precisan funciones de levantamiento, elaboracion
asesores comerciales de oferta, negociacion y validacion de informacion

previa al pedido, ajustando las estrategias de ventas
por cliente.

Asesor interno Ventas Se refuerzan funciones de soporte comercial,
consolidacion documental y registro operativo del
pedido con enfoque de decision hacia cumplir los
requerimientos del cliente

Gerente de Servicios Servicios Se formaliza la responsabilidad sobre planificacion,
coordinacion, control del cierre técnico y tratamiento
de desvios del servicio para validar el servicio
emitido al cliente.

Técnicos de servicio Servicios Se precisan funciones de ejecucion, registro de
evidencias, emision de entregables y cierre técnico de
la OT y ajuste de la programacion de servicios por
presentar contingencias.

Asistente Soportea  Se delimitan funciones de apoyo y priorizacion
administrativa procesos documental y de registro vinculadas a pedidos,
criticos coordinacién y soporte administrativo.

Con base en la sintesis anterior, la actualizacion del Manual de Funciones se concentra
en tres ambitos:

1. Roles y responsabilidades: al precisar qué actividades corresponden a cada cargo
dentro de los procesos de Ventas y Servicios, evitando solapamientos y
reduciendo la dependencia de personas clave.

2. Niveles de autoridad y escalamiento: al formalizar quién valida, quién aprueba y
en qué situaciones corresponde elevar una decision, especialmente en
aprobaciones de ventas, planificacion del servicio y tratamiento de desvios.

3. Criterios de desempefio y control: al vincular las funciones de cada cargo con
puntos de control del proceso e indicadores operativos.

En el proceso de Ventas, los principales ajustes se concentran en el Gerente Nacional de
Ventas, los asesores técnicos o comerciales y el vendedor interno. En estos cargos se

precisan funciones relacionadas con levantamiento de requerimientos, elaboracion de
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ofertas, negociacion, validacion de informacion previa al pedido, registro operativo y

aprobacion por umbral.

En el proceso de Servicios, los cambios se concentran en el Gerente de Servicios, los
técnicos de servicio y los roles de apoyo administrativo vinculados al proceso,
formalizando funciones de programacion, apertura y seguimiento de la OT, ejecucion con

registro de evidencias, emision de entregables y cierre con conformidad del cliente.

De esta manera, el Manual de Funciones actualizado deja de ser Unicamente un
documento descriptivo y se convierte en un instrumento de gestion alineado con la
operacion real de la organizacion, ya que constituye el resultado estructurado que traduce
dicho disefio de procesos en definiciones formales de cargo, responsabilidades, niveles
de autoridad, relaciones funcionales y criterios de desempefio, asegurando que la mejora
propuesta trascienda el plano del flujo operativo y se consolide también en la estructura
organizacional. Hacia los cargos los cambios introducidos en los flujos to-be de Ventas y
Servicios y fortalece la coherencia entre estructura organizacional, control operativo y

desempefio esperado.

3.4.1. Cargos impactados y relacion con procesos

En este apartado se muestra el cambio e intervencion

Tabla 30. Sintesis de cargos impactados y su relacion con los procesos Gestion de Ventas y
Gestion de Servicios

Cargo / rol Gestion de Ventas Gestion de Servicios
impactado

Gerente Nacional  Actividad: V5, V6, V7, VO9y Actividad: S7 y S10 impacto indirecto
de Ventas V10 impacto en la validacion debido a que una oferta sin validacion

de descuentos y condiciones  entorpece la planificacion y posterior
de venta; enV6 impacta en la  ejecucion del servicio técnico.
mejora de formalizacion de

aprobaciones
Asesores técnicos /  Actividad: V1, V2, V4, V5,  Actividad: S1, S3, S4 y S7 impacto en
asesores V7 y V9 impacto en el la calidad de informacion inicial y su
comerciales levantamiento de afectacion en la planificacion y
requerimientos y elaboracion  ejecucion del servicio técnico.
de ofertas
Asesor interno Actividad: V2, V7, V12 y  Actividad: S2, S14 y S15 impacto en
V13 impacto en OT y el seguimiento documental y

trazabilidad de interaccion  actualizacion de estado de OT
con el area administrativa
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Gerente de Actividad: V5 y V6 impacto  Actividad: S10 a S15 impacto en la
Servicios indirecto en la verificacion  asignacion de recursos, validacion y
de la capacidad operativa cierre técnico-documental.
antes de ofertar

Técnicos de Actividad: V4 y V5 impacto  Actividad: S11 a S14 impacto en la
servicio de soporte técnico gjecucion técnica, gestion de
especializado para definir la  evidencia y validacion con el cliente
venta
Asistente Actividad: V2, V12 y V13 Actividad: S2, S10, S14, S15y S16
administrativa impacto de soporte impacto en el control y cierre

documental y actualizacion  administrativo.
de registros de ventas

Adicionalmente, considerando que, actualmente Eutrorinstruments cuenta con el perfil
de Asesor Técnico y que dentro de sus asignaciones se encuentra la planificacion, control
y coordinacidn hacia el proceso de gestion de ventas, seria beneficioso considerar lo que
se establece como propuesta en el flujo to-be al considerar asignar el cargo de Asesor
Técnico asociado directamente hacia la gestion servicios, cargo que actualmente no
cuenta Euroinstruments exclusivamente hacia el proceso servicios, por lo que,
entendiendo la realidad estructural y sin el afan de incurrir en ningiin gasto adicional
respecto de nuevas incorporaciones, se propone que el cargo existente de la gestion ventas
asuma en un periodo de al menos 6 meses, las responsabilidades asociadas al proceso
servicios a través de lo que en lenguaje organizacional se denomina una “asignacion
temporal de funciones”, accidon que se asemeja a un plan piloto y que de forma general
este cargo, se encargue desde el levantamiento de necesidades, elaboracion y ajuste de
ofertas, coordinacion con el cliente, soporte en la ejecucion del servicio, entre otras
actividades que se enfoquen en mantener una vision integral del servicio ofrecido versus
la relacion comercial establecida con el cliente. Lo que se espera obtener adicional al
fortalecimiento de la gestion servicios, es definir el enfoque técnico-comercial que
también permita un empalme temporal de conexion entre ventas y servicios permitiendo
el aprovechamiento del conocimiento técnico y organizacional del cargo y el

mejoramiento en la trazabilidad de ambos procesos.

3.4.2 Componentes del Manual de Funciones propuesto
Segun Chiavenato (2011), el manual de funciones se define como un documento que
describe las tareas, responsabilidades, requisitos y relaciones jerarquicas de cada puesto

en una organizacion. Este instrumento sirve como una guia para los empleados,
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facilitando su integracion en los procesos organizacionales y asegurando una
comunicacion clara respecto a sus roles. Ademads, el manual de funciones fomenta la

transparencia, la equidad y la alineacion estratégica en las empresas (Mendoza, 1995).

El proposito principal de un manual de funciones es estructurar las actividades y
competencias necesarias para alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion. Esto
incluye, entre otros aspectos, la descripcion detallada de los procedimientos, los flujos de

trabajo y los indicadores de desempefio asociados a cada puesto.

Componentes del Manual de Funciones propuesto

La propuesta que se detalla a continuacion considera como base el formato de descriptivo
de puestos con el que actualmente se encuentra desarrollando sus actividades el equipo
de Euroinstruments, por lo que, considerando la informacién detallada, la presente
propuesta incluye al formato actual incluir lo siguiente:

1. Relaciones del Cargo: tanto Internas como externas, considerando la importancia
de definicion de interacciones y favoreciendo claramente las lineas de
comunicacion.

2. Organigrama del cargo: para identificar niveles de autoridad

3. Desglose del Nivel de Importancia: determinacion de frecuencia, consecuencia de

error y complejidad con la finalidad de establecer la criticidad de las funciones y
tareas.

Toma de decisiones: elimina las consultas innecesarias al inmediato superior.
Responsabilidad adicional: clarifica y reduce la duplicidad.

Autoridad: define el grado de independencia y accion del cargo.

N » s

Indicadores de Gestion: Busca establecer una alineacion del puesto hacia el
cumplimiento de los procesos.

8. Capacitacion: define los temas generales y especificos del cargo, con la finalidad
de conocer las brechas del perfil versus la persona y facilitar una adecuada

adaptacion a la gestion.

Por lo tanto, para poder aterrizar la propuesta, se considera los puntos mencionados
anteriormente y se detalla en cada cargo a través del formato de descriptivo de cargos que
permita, alinear las funciones, autoridades, responsabilidades, actividades, objetivo de

cada cargo y las relaciones en general hacia el enfoque de gestion por procesos, pudiendo
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establecer lineamientos que permitan atacar las debilidades organizacionales encontradas

y detalladas en el capitulo 2.

A continuacidn, en la figura 18 se detalla el formato del cargo propuesto y resaltado con

color gris lo que se debe colocar como respuesta a cada item.

INSTRUMENTS Codigo: |Colocar cédigo
Manual de funciones
\Version
Vigencia I_
Descriptivo de Cargos

Cargo: Colocar nombre exacto del cargo

Ciudad:
|_ Quito X Guayaquil |x

Linea: Colocar la linea de negocio.

Objetivo del  |Colocar la razén de ser del puesto. Debera responder a las preguntas para
cargo: qué existe y en qué aporta a la organizecion.

Departamento Jefe Cargo de relacion inmediata

: Quepertenece elcargo  [inmediato:  |superior

Area: Sub-érea especifica Pares: £0 0 cargos delmismo

Personas a [NUmero de personas a cargo
Proceso:
que pertenece cargo:
Relaciones del
Internas: Externas:

cargo:
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|Relaciones del
icargo:

Internas: Externas:

Interior Exterior

Regulandad:

Ocasional: Frecuente:

Formacion
cademica:

aboral:

Fxperiencia
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requeridos:

onOCIMIENO% | petalle los conocimientos técnicos necesarios

Otras:
(certificaciones
, credenciales,
diplomados,
lcursos)

écnicas:

|:~labilidedes

Idiomas:

3: Realiza
de Manera
Autonoma

Ayuda

2: Realiza con|1: Conoce el
Meatodo

0: No Conoce |[NA: No Aplica

Descripcion

Frecuencia

Nivel de
Importancia

Resultado

esperado -
lo que se espera
obtener




Nivel 5 (Muy Nivel 4 (Alto) Nivel 3 Nivel 2 (Medio

Alto) (Medio) Bajo)

Descripcion Nivel 1 (Bajo)

Nivel 5 (Muy Nivel 4 (Alto) Nivel 3 Nivel 2 (Medio

Descripcion ) )
Alto) (Medio) Bajo)

Nivel 1 (Bajo)

|Por maquinaria
ly equipo

|Por

idocumentos

Por dinero

|Por procesos

N N N
Descripcion IVELS NIVEL 4 (Alto) IVELS IVEL2

(Muy Alto) (Medio) (Medio Bajo)

NIVEL 1 (Bajo)
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Impacto Colocar a donde |Indicador Colocar Madida

Detalle _

ICargo Actusl Cargo en ascenso

Cargo Colocar cargo con el mismo un
Operativo: nivel superior de decisién
|Elaborado Por : |Revisado Por & Aprobado Por : Recibido Por .
[} aria Farmanda Colocar nombre
Ayala | — =
Colocar nombre de quién |aprueba
E:niel valida I
ntamaria
Colocar el cargo de quién (Colocar el cargo de quién |Colocar el cargo
[Maestrantes I— aprueba
iIConsultores
I
1/5/2026 I_ Colocar fecha Colocar fecha

Figura 17. Formato propuesto de Descriptivo de cargos

Nota. Lo resaltado en color gris muestra la informacion que debe ser colocada en cada
item.

En el formato se hace incorpora evidencia las mejoras propuestas a ser incorporadas;

entre los principales aportes se incorpora apartados de autoridad, responsabilidades,
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decisiones, y alcance operacional, otro aspecto importante son las relaciones internas
cuyo aspecto busca fortalecer la interaccion con otras areas, asi también se muestra la
ubicacion dentro del organigrama con la finalidad de facilitar la comprension de la
dependencia funcional del cargo. En general la propuesta cuenta con una herramienta
funcional que busca integrar la gestion del Talento Humano con la operacion real de

Euroinstruments.

3.4.3. Ejemplo de cargo actualizado
Para poder mostrar de forma préctica la propuesta a continuacion se presenta el cargo de
Gerente nacional de Ventas como ejemplo del planteamiento; se considera a este cargo

como clave, debido a que es un cargo clave de impacto operativo y estratégico dentro de

Euroinstruments.
Cédigo:
= URO Manual de funciones Yersién: 0.1
INSTRUMENTS Yigencia: Jan-26

Descriptivo de Cargos

Cargo: Gerente Nacional de Ventaz
Ciudad: Quito I x l Guayaquil I x
Limea: Comercial

Aumentar |3 participacién en ¢l mercado y promover la rentabilidad del negocio en en todas las

Objetivo del cargo: . .
I 9 divizionez de Euroinstruments.

Departamento: Comercial Jefe inmediato: | Gerente General

Area: Comercial Pares: Gerentes

Proceso: Apoyo Persomas a carg{ Asesores Técnicos, Asistente Adm)
= Gerencia
Comercial
* Gerencia General
* Gerencia Qil & Gaz » Clientes estratdgicos y cuentas
= Gerencia de clave
Servicioz = Clientez institucionales y

. * Gerencia Téenica compras piblicas

Relaciones del cargo Internas: . Externasz: ..
= Coordinacion de * Proveedores estratégicos
Proyectos * Entidades del sector Qil & Gaz
« hreade * Partners comerciales y
Laboraterio tecnolégicos
= Area Financiera !
Contable
= Equipeo comercial
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Formacion académica:

en Administracion de Empresas.

Experiencia laboral:

8 anos

Conocimieatos requerido;

Otras: (certificaciones,
credenciales,
diplomadosz, cersosz)

~THestion comercial B2 § B2&R
» Ventas de productos, servicios, proyectos y laboratorio
« Gestidn de KPls, OKRs y forecast comercial
« Procesos de compras publicas (SERCOP)

» Gestion de cobranzas comerciales

« CRM [HubSpot, Salesforce u otros)

= Gestidn de calidad y servicio al cliente

Certificaciones técnicas, Diplomado en Ventas, Curso de Compras Piblicas - SERCOP,
Curso de Gestidn de KPls y OKRs, Curso de Gestidn de Calidad y Servicio al Cliente

Habilidades técmicas:

Analisis comercial y financiero basico
Negociacidn avanzada

Liderazgo de equipos comerciales
Elaboracidn y validacion de ofertas complejas
Seguimiento de cartera y cobranzas criticas
Uso avanzado de CRM y reportes

Idiomas:

Inglés Técnico Intermedio-Avanzado (indispensable lectura técnica, negociacion)

— 3: Realiza de 2: Realiza con | 1: Comoce ¢l 0: No .
Dezcripcion . . HA: NHo Aplica
Manera Autonoma | Ayuda Meétodo Conoce
Liderazge ®
Penzamicnto tstratc’gico %
Innovacidn %
Humildad %
Reziliencia ]

loz azezores y

técnicos 3 los clientes.

- . Conmsecuencia .. Hivel de Rezultado
Dezcripcion Frecuencia Complejidad .
de Error Importanci |esperado
Cumplir y hacer cumplir laz Metaz comercialez
metaz de ventaz, teniendo ¢n 15 alcanzadaz o
cuenta ¢l portafolio y recursos superadas segin
propios, determinadaz por la planificacidn anual.
Dicfinir estratégicamente la Incorporacidn de
9 P
seleccion de los aspirantes al 5 talento alineado al
area erfil y objetivos
pertily ooy
comercial, para la posterior comerciales.
Tontrolar y verificar oz ofertaz
realizadaz 3 posibles clientes
de
3 iénd Ofertaz correctas,
productos, prestacion de 15
rentables y
servicios técnicos y proyectos trazabl CRM
razablez en X
de
: " s
ingenieria, manteniendo
istros
Dar zequimiento a la Cobertura efectiva
planificacidn de laz visitas de 15 de clientes y

oportunidades

ackivaz,
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Planificar, ¢jecutar y coordinar
laz actividadez necezariaz de

Mayor taza de

Descripcion

Hirel 5 (Muy Alto)

Hivel 4 (Alto)

el 3
(Medio)

(Medio

Baial

5 15 cierre y
ventas crecimiento
[ofertaz, negociaciones, sostenido.
Realizar y dirigir la reunion Deciziones
trimeztral con ¢l Gerente 4 12 oportunaz y planez
General, de accidn
Gerente de Oil & Gaz, Gerencia ejecutados.
Supervizar la gestion de los Participacién
vendedores internos en relacién 4 12 efectivay
3 adjudicaciones
laz ofertaz publicadaz en ¢l exitosaz.
Coordinar con la gerencia Ofertaz
técnica de acuerdo 3 horario 4 12 técnicamente
preestablecido la validacién de viablez y
laz cotizaciones formales para ccondmicamente
Supervizar y gestionar laz
cobranzas criticas de cobro 3 9 Reduccidn de
por parte de cartera vencida,
ventas (producto-proyecto-
Revizar loz KPI-OKR de . -
Alineacion
departamento de ventaz, . .
comercial-operativ
proyectos y 4 12 L
. . . 3y cumplimicnto
servicioz, ademdz del drea de L
de objetivos.
lahaeat nara tinar los
Coordinar, monitorear y evaluar
laz oportunidades de negocio )
Oportunidades
de 4 1277
priorizadaz
acuerdo 3 laz metas ¢
indicadores establecidos.
Supervizar la facturacién Facturacion
[producto-proyecto-servicio- q 12| correctay
laboratorio ) oportuna,
Realizar y dirigir todoz loz s :
ary g, o Equipo alineado y
lunez una reunion de ventas con .
3 9| foco comercial
<l
. . claro.
sauing comercjal
Eztablecer acciones correctivaz Mejora en
en cazo de que ¢l cliente no 3 9 satisfaccion y
reciba fidelizacion del
e in Anti £ a clicnte
Seq to de [a actual, Informacion
de loz CRM (Control, Regiztro 3 comercial
y confiable y
Panitarea) Interna Hubanat actualisad
. Continuidad
Aprobar laz vacaciones del L
R X 3 9| operativa sin
equipo comercial
afectar rezultadeos.

Hirel 1 (Bajo)

Priorizacién de oportunidades

mirgenes

comercialez y clientes "
estratégicos

Autorizacidn de estrategias de
venta y negociacion dentro de [ #
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Definicidn de planes de accidn
ante dezsviaciones de metaz

Asignacidn de recursos
comerciales y territorios

Dezcripcion

HIYEL 5 (Muy Alto

NIYEL 4 (Alto)

Hivel 3 Mivel 2
Descripcion Hirel 5 (Muy Alto) | Nivel 4 (Alto) (Medio) (Medio Hirel 1 (Bajo)
edio
Bajo)

Por maquinaria y equipo ]

Por documentos "

Por dincro ]

Por procesos "

HIYEL 3

(Medio) (Medio

Baial

NIYEL 1 (Bajo)

Autorizar estrategiaz
comerciales y planes de ventaz

Aprobar ofertaz dentro de
politicas establecidas

Definir prioridades comerciales
y de cartera

Evaluar desempefio del equipo
comercial

LG IR T T L 2

distribucidn de cargas del

ﬂ |
g

cjecutadaz

Proceso relacionado Impacto refleja ¢l cumplimieato) Meta
Cumplimicnto de meta de .. % de cumplimiento de la meta de
P Procezo Eztratégico p = 100%

ventas Yentas
Crecimiento de ventas .. Crecimiento porcentual de ventaz

. Procezo Eztratégico . ) = 10%
trimestral respecto al periodo anterior
Cierre de negocio Proceso Operative Taza de cierre de oportunidades | = 30%
Gestidn de facturacidn Proceso Operative Tiempo promedio de facturacion | 48 horas
Actuslizacién CRM p de A % de actualizacidn correcta del 95%

<ctualizacion roceso de Apoyo >

” poy CRM (HubSpot ! Salesforee)
Reuniones comerciales Nimero de reuniones comerciales
Proceso de Apoyo 100%

realizadaz vz, planificadaz

104



SI . SI X
General NO Eszpecifica NO
- ] Direccion estratégica de ventas
Habilidades Gerenciales BIE /B2G
. . Gestion avanzada de CRM ¥
Detalle Trabajo en Equipo Detalle analitica comercial

Liderazgo y coaching de equipos
comerciales

Comunicacion efectiva

Cargo Actual Gerenta Nacional | Cargo en ascenso

Gerencia General
Cargo Operativo: Asesor Interno Cargo en de decizion Gerente Industrizl Oil & Gas
Elaborado Por - Revisado Por - Aprobado Por - Recibido Por -
Maria Fernanda Ayala
Daniel Santamaria

Maestrantes Consultores
5§/1/2026

Figura 18. Formato propuesto de Descriptivo de cargos Gerente Nacional de ventas

En el formato se evidencia las mejoras propuestas a ser incorporadas en los apartados de
autoridad, responsabilidades, decisiones, y alcance operacional, asi considerando
solamente lo propuesto en autoridad podemos evidenciar que la autoridad propuesta
respecto a: Autorizacion de estrategias de venta y negociacion dentro de margenes, se
asocia directamente con las actividades V5 y V6 de la Gestion de Ventas debido a que
dicha autoridad contiene validacion técnica, condiciones de venta, autorizacion de
margenes dentro del umbral de descuentos; otra de las autoridades asignadas es la
Definicion de planes de accion ante desviaciones de metas, cuyo impacto directo se
encuentra hacia las actividades S7 y S10 de la gestion Servicios debido a que sin
definicion ni alcance la capacidad operativa se puede ver afectada en la disponibilidad de
los recursos y la continuidad de la gestion del servicio posterior; por lo tanto, a través del
formato descriptivo de puestos ejemplificado hacia el cargo de Gerente nacional de
Ventas, se puede observar que al asignar autoridad y definir la misma impacta
directamente en el cierre de oportunidades de ventas y en la eficiencia operativa de los

servicios que se derivan de dicha venta.

3.4.4 Consideraciones para implementacion y control
A lo largo del desarrollo del presente trabajo investigativo, se puede considerar que
Euroinstruments dentro de sus fortalezas es la actualizacion del conocimiento, aspecto

que muestra su compromiso con el desarrollo tanto de sus procesos como de su talento
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humano, es por ello que, a pesar de que el alcance de esta investigacion sea solamente la
propuesta, el anélisis arroja que podria ser de mucho beneficio la implementacion de la
misma toda vez que parte del equipo investigativo también es parte activa de
Euroinstruments, se plantea que posterior a la revision del Responsable de Calidad y a la
aprobacion de la alta direccion, se puedan establecer cronogramas, plan de
implementacion y se pueda aprovechar de la propuesta que contiene este trabajo cuya
finalidad es llevar a la mejora procesos y estos a su vez que se alineen al Manual de
Funciones. Posterior a la respectiva validacion y aprobacion mencionadas, se plantea
considerar la fase Control de la metodologia DMAIC a partir de un plan de accion para
llevar a cabo la implementacion que incluya un mini plan de capacitacion dirigido hacia

el personal involucrado, una validacion de los flujos propuestos, asi como el manual de

funciones.
Tabla 31. Plan de accién de implementacion de propuesta
Etapa Actividad Responsable Duracién Resultado
asignado prevista esperado
Fase 1 Revision y Responsable de 1 semana Verificacion
validacion de Calidad concluida y
propuesta facilitacion del
proceso de
implementacion
Fase 2 Aprobacion Alta Direccion 3 dias Autorizacion de
formal de la implementacion
propuesta
Fase 3 Plan de Responsable de 3 dias Plan de
socializaciony  calidad/ capacitacion
capacitacion Maestrantes definido con
Consultores asignacion de
reuniones
Fase 4 Capacitacion al ~ Maestrantes 1 semana Personal
personal Consultores capacitado y con
involucrado doble validacion
dentro de la la propuesta
propuesta
Fase 5 Ajustes internos  Responsable de 2 semanas Documentacion
de la propuesta  Calidad/ validada y
Personal controles
involucrado por implementados
proceso
Fase 6 Implementaciéon  Responsable de 20 semanas Validacion
piloto Calidad/ operativa y
Personal resultados
involucrado por alineados a los
proceso indicadores
propuestos
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Fase 7 Monitoreo de Responsable de Mensual durante Determinacion
cumplimiento calidad el tiempo del de porcentaje de
de indicadores plan piloto cumplimiento

y/o porcentaje
de desviaciones

Fase 8 Definicion y Alta direccion/  Trimestral Compromiso
aplicacion de Gerencias durante el organizacional
mecanismos de tiempo del plan  con la mejora
reconocimiento piloto continua.
al personal
involucrado

La ejecucion del presente plan de accién permitira a Euroinstruments desarrollar la
propuesta con un paso a paso e involucrando al personal, con la finalidad de que la
propuesta planteada fortalezca la alineacion de los procesos con autoridades,
responsabilidades y se ajuste a la estructura organizacional, facilitando la medicion de
cumplimiento a través de la inclusion de indicadores que permitiran promover la mejora
continua y asegurar la sostenibilidad de la operatividad con la implementacion de los
cambios propuestos; asi mismo este planteamiento contempla el involucramiento del
talento humano como factor importante y desencadenante de consolidar la trazabilidad,
organizacion y cumplimiento de objetivos de mejora alineada con los objetivos generales

de la organizacion.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

La aplicacion de la metodologia DMAIC permiti6 estructurar el diagnostico y la
propuesta de mejora bajo una secuencia logica de andlisis. Las fases Definir,
Medir y Analizar permitieron delimitar los procesos criticos, caracterizar su
situacion actual e identificar causas fundamentales. Las fases Mejorar y Controlar
permitieron plantear procesos to-be, controles operativos e indicadores.

El anélisis de criticidad permitié determinar que los procesos de Servicios y
Gestion de Ventas son el foco principal de impacto hacia la propuesta de mejora,
ya que ambos procesos concentran mayor incidencia sobre el cliente, los ingresos,
la continuidad operativa, la variabilidad del tiempo y el riesgo operativo. debido
a que Servicios obtuvo el mayor puntaje ponderado, 4,20, y la Gestion de Ventas
en segundo lugar, obtuvo un 3,95.

En Gestion de Ventas, el diagndstico mostrd que las actividades de
dimensionamiento de producto, solucién o alcance preliminar y validacién de
precio, plazo, descuento, margen y condiciones de venta concentran 17 dias de
duracion normalizada, equivalentes al 45,95 % del nucleo del proceso. Este
resultado demuestra que los cuellos de botella se explican por la combinacién de
alta concentracion temporal, trazabilidad parcial, criterios poco uniformes de
aprobacion, control limitado de tiempos, rutas de escalamiento parcialmente
formalizadas y soportes incompletos para aprobacion.

En Servicios, el diagndstico evidencié una alta variabilidad operativa de
dispersion del ciclo solicitud—cierre de orden de trabajo, denotando alta
variabilidad operativa, con un desempefio central de 5 dias (p50) y una cola
operativa habitual de 75 dias (p90), de cuya relacion p90/p50 resulta (15,0)
reflejando una operacidon poco estable y evidenciando que el problema principal
del proceso no se limita al tiempo total de atencidn, sino a la exposicion al
reproceso, la actualizacion parcial de estado, la necesidad de seguimiento
posterior y el cierre técnico-documental incompleto.

La propuesta de mejora para Gestion de Ventas responde a los hallazgos asociados
con cuellos de botella del ciclo de ventas. El registro temprano en CRM HubSpot,
la validacion de informacién minima, la confirmacion de alcance, la aprobacion

de condiciones de venta y la revision de la orden de compra antes del ingreso del
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pedido en ERP Business Central permiten fortalecer la trazabilidad y reducir
puntos de espera interna.

La propuesta de mejora para Servicios permitié mapear la necesidad de fortalecer
la trazabilidad operativa y el cierre técnico-documental mediante una secuencia
integrada para los servicios técnicos, con herramientas (La matriz compartida en
Microsoft 365) que permitan registrar solicitud, planificacién, ejecucion,
entregable, conformidad, ajustes y cierre de OT o caso.

Los indicadores definidos constituyen el mecanismo de seguimiento de la fase
Controlar de DMAIC. En Gestion de Ventas, permiten medir tiempos,
completitud de cotizaciones, diferencias entre orden de compra y oferta aprobada,
y cierre de ventas adjudicadas. En Servicios, permiten controlar OT cerradas a la
primera, cumplimiento de agenda, tiempo solicitud—cierre técnico-documental y
entregables corregidos o reemitidos. De esta forma, la propuesta no se limita al
redisefio de flujos, sino que incorpora medicion periddica para evaluar el
desempefio posterior de los procesos criticos.

Se concluyé que los problemas operativos identificados no se explican
unicamente por actividades aisladas, sino también por la forma no formalizacion
de las responsabilidades, niveles de autoridad, criterios de actuacién y
mecanismos de seguimiento se encuentran formalizados. Por ello, la actualizacion
del Manual de Funciones constituye un componente complementario de la
propuesta, al permitir que los cambios en los procesos se articulen con orientacion
a procesos y llevando un estandar.

El analisis permiti6 definir la necesidad de fortalecer y redisefiar los procesos, y
formalizacion de la estructura funcional con enfoque de mejora basada en la
trazabilidad, los controles operativos, la implementacion de indicadores y la

formalizacion de responsabilidades.

4.2. Recomendaciones

Se recomienda que el Responsable del Sistema de Gestion de Calidad coordine la
revision formal de la propuesta, con el apoyo de los maestrantes y de los
responsables de los procesos involucrados. Esta revision permitird delimitar el

alcance de implementacion, priorizar los cambios aplicables y verificar la
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coherencia entre fichas de caracterizacion, diagramas to-be, indicadores, matriz
de seguimiento y Manual de Funciones.

Se recomienda que la alta direccidon revise y apruebe la propuesta antes de su
implementacion. Esta aprobacion permitird asignar responsables, validar recursos
disponibles y asegurar que los cambios propuestos se incorporen como parte de
la gestion organizacional, y no como acciones aisladas de mejora.

Se recomienda elaborar un plan de implementacion de alto nivel, liderado por el
Responsable del Sistema de Gestion de Calidad. El plan deberia incluir revision
documental, socializacion interna, capacitacion, ejecucion piloto, seguimiento de
indicadores, evaluacion de resultados y ajustes finales. Una revision al sexto mes
permitiria valorar la efectividad inicial de la propuesta.

Se recomienda implementar progresivamente los controles propuestos para
Gestion de Ventas, bajo responsabilidad de la Gerencia Nacional de Ventas. La
aplicacion deberia iniciar con el registro temprano de oportunidades en CRM
HubSpot, la validacion de informacién minima, la aprobacion de condiciones de
venta y la revision de la orden de compra antes del ingreso del pedido en ERP
Business Central. El impacto esperado es mejorar la trazabilidad del ciclo de
ventas y reducir esperas internas.

Se recomienda implementar progresivamente los controles propuestos para
Servicios, bajo responsabilidad de la Gerencia de Servicios y el Coordinador de
Servicio. El uso de la matriz compartida en Microsoft 365 permitiria registrar
solicitud, planificacion, ejecucién, entregable, conformidad, ajustes,
replanificaciones y cierre de OT o caso. Su aplicacion contribuiria a mejorar la
visibilidad del estado del servicio y reducir cierres pendientes.

Se recomienda establecer una rutina de seguimiento de indicadores para los
procesos criticos. En Gestion de Ventas, la revision deberia realizarse de forma
mensual. En Servicios, se recomienda combinar una revision semanal de agenda
con una consolidacion mensual de resultados. Esta practica permitird identificar
desviaciones, analizar causas y tomar acciones correctivas con mayor
oportunidad.

Considerar la aplicacion de la propuesta de actualizacion del Manual de Funciones

en correspondencia con los procesos propuestos, de manera que las
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responsabilidades, niveles de autoridad, criterios de escalamiento, sustituciones
funcionales y responsabilidades de seguimiento queden formalmente vinculadas.
Revisar peridodicamente la consistencia entre la ficha de caracterizacion, el
diagrama de flujo to-be, el AVA comparativo, los indicadores y el Manual de
Funciones, para asegurar que los controles definidos se mantengan alineados con
la operacion real y con las responsabilidades asignadas.

Evaluar a mediano plazo la implementacion de una herramienta especializada
para la gestion de servicios, como Service Hub u otra plataforma equivalente, en
caso de que el volumen de OT, casos, tickets, indicadores y requerimientos de
seguimiento supere la capacidad de control de la matriz compartida en Microsoft
365.

Considerar la asignacion temporal de funciones al Asesor Técnico, hacia el
proceso Servicios con su enfoque de soporte en la ejecucion del servicio, entre
otras actividades que se enfoquen en mantener una vision integral del servicio
ofrecido versus la relacion comercial establecida con el cliente con la finalidad de
crear el enfoque técnico-comercial que también permita un empalme temporal de

conexion entre ventas y servicios.
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ANEXOS

Anexo A: Marco tedrico y conceptual

A.1 Organizacion

Una organizacion puede entenderse como un sistema estructurado conformado por
personas, recursos y actividades coordinadas para alcanzar objetivos comunes. Desde esta
perspectiva, no se trata Uinicamente de un conjunto de individuos, sino de una unidad
social que requiere mecanismos de comunicacién, cooperacion y asignacion de
responsabilidades para operar de manera efectiva. Chiavenato (2011) sostiene que la
organizacion implica la articulacion de esfuerzos humanos y materiales orientados al
logro de fines compartidos, mientras que Mintzberg (1988) la concibe como el resultado

de la division del trabajo y de la posterior coordinacion de tareas.

En términos operativos, la organizacion también constituye el marco dentro del cual se
distribuyen funciones, se establecen relaciones formales y se definen niveles de autoridad.
Esto la convierte en un elemento fundamental para la eficiencia administrativa, ya que
permite ordenar la interaccion entre las distintas dreas y personas que participan en la
ejecucion de los procesos. En el contexto de esta investigacion, la organizacion se analiza
como la base sobre la cual se estructuran los macroprocesos criticos de Euroinstruments

y se delimitan las responsabilidades necesarias para su funcionamiento.

A.2. Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades relacionadas que transforman entradas en
salidas con el propdsito de generar valor para un cliente interno o externo. Esta definicion
permite comprender a la organizacion no solo desde su estructura jerarquica, sino también
desde la logica de sus flujos de trabajo. Tobdn (2012) sefiala que los procesos pueden ser
secuenciales o paralelos y que su finalidad consiste en agregar valor al insumo inicial

hasta convertirlo en un producto o servicio ttil.

La gestion por procesos se orienta a comprender como se ejecuta el trabajo dentro de la
organizacion, como se enlazan las actividades entre areas y donde pueden presentarse
fallas, retrasos o reprocesos. Por ello, el enfoque de procesos resulta especialmente util

para identificar ineficiencias operativas y proponer mejoras sostenibles. En esta tesis, este
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concepto fue central para analizar los macroprocesos criticos de Ventas y Servicios, asi

como para redisefiar sus flujos futuros de manera mas ordenada y controlada.

A.3. Mapa de procesos

El mapa de procesos es una representacion global de los procesos de una organizacion y
permite visualizar como se articulan entre si para cumplir la mision empresarial. Su
utilidad radica en ofrecer una visién integral del funcionamiento de la empresa,
diferenciando los procesos que direccionan la organizacion, aquellos que generan valor
directo para el cliente y los que sirven de soporte interno. Bravo (2009) distingue tres

grupos principales: procesos estratégicos, procesos del negocio y procesos de apoyo.

Los procesos estratégicos se vinculan con la definicién y seguimiento de la direccion
general de la organizacion; los procesos del negocio, también llamados procesos
misionales, estdn directamente relacionados con la satisfaccion del cliente y con el
cumplimiento del propdsito empresarial; y los procesos de apoyo facilitan la ejecucion de
los anteriores mediante recursos, soporte técnico o servicios internos. En esta
investigacion, el mapa de procesos constituyd un referente para ubicar los macroprocesos

criticos analizados y comprender su relacion con el resto de la operacion organizacional.

A.4. DMAIC

DMAIC es una metodologia de mejora continua derivada de Seis Sigma, orientada a la
solucion estructurada de problemas mediante el uso de datos y andlisis sistematico. Su
nombre proviene de las iniciales de sus cinco fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y
Controlar. Pyzdek y Keller (2018) sefialan que esta metodologia se utiliza para reducir la
variabilidad, disminuir defectos y fortalecer el desempefio de los procesos a partir de

evidencia objetiva.

La fase Definir permite delimitar el problema, su alcance y los objetivos de mejora; Medir
se centra en recopilar informacién y construir una linea base del desempefo; Analizar
busca identificar las causas que explican los problemas detectados; Mejorar plantea y
estructura las soluciones; y Controlar establece mecanismos para sostener los cambios

implementados en el tiempo. En la presente tesis, DMAIC constituy6 el eje metodoldgico
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principal, ya que permitié ordenar el diagndstico de los procesos criticos y fundamentar

la propuesta de mejora y control de los macroprocesos de Ventas y Servicios.

A.5. Estructura organizacional

La estructura organizacional se refiere a la forma en que una empresa distribuye
funciones, responsabilidades, niveles de autoridad y relaciones de coordinacion entre sus
distintas unidades y cargos. Mintzberg (1988) plantea que la estructura se configura a
partir de la manera en que se divide el trabajo y se coordinan posteriormente las
actividades. De forma complementaria, Mendoza (1995) indica que la estructura
organizacional establece relaciones formales entre 4reas y puestos, asi como mecanismos

de comunicacion y control.

Una estructura organizacional adecuadamente definida permite clarificar quién ejecuta,
quién supervisa, quién aprueba y como se relacionan las diferentes areas en la operacion
cotidiana. Por ello, la estructura no solo tiene una funcién descriptiva, sino también
operativa, ya que influye directamente en la coordinacion, en la toma de decisiones y en
la trazabilidad de responsabilidades. En esta investigacion, el andlisis de la estructura
organizacional fue relevante porque parte de los problemas diagnosticados en
Euroinstruments se relacionaron con ambigiiedad de funciones, dependencia de personas

clave y falta de claridad en la autoridad operativa.

A.6. Manual de funciones

El manual de funciones es un instrumento de gestion que describe de manera formal los
cargos de la organizacion, sus responsabilidades, requisitos, relaciones jerdrquicas y
criterios de desempefio. Chiavenato (2011) lo define como un documento que orienta al
personal respecto de sus tareas y responsabilidades dentro de la estructura organizacional,
mientras que Mendoza (1995) resalta su utilidad para fortalecer la transparencia y la

alineacion entre la organizacion formal y la operacion real.

Su proposito principal es servir como referencia para delimitar responsabilidades, evitar
duplicidades, apoyar la coordinacion entre areas y facilitar la evaluacion del desempefio.
Entre sus componentes basicos se incluyen la identificacion del cargo, el objetivo del
puesto, las funciones y tareas especificas, los requisitos del perfil, las relaciones

jerarquicas y, cuando corresponda, los indicadores asociados al desempefio del cargo. En
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el marco de esta tesis, el manual de funciones no se abordé como un documento aislado,
sino como un producto derivado del redisefio de procesos, ya que la propuesta de
actualizacion se construyo6 a partir de los flujos to-be, los niveles de autoridad, los puntos

de control y la redefinicion de responsabilidades en los macroprocesos criticos.
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Anexo B. Disefio metodoldgico e instrumentos

B.1 Tipo de estudio

La presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque aplicado, orientado a diagnosticar
problemas operativos en los macroprocesos criticos de Euroinstruments y formular una
propuesta de mejora organizacional y operativa. Por su finalidad, el estudio se enmarca
en la modalidad de proyecto de desarrollo, debido a que no se limité a describir una
realidad organizacional, sino que avanz6 hacia la estructuracion de una propuesta de

procesos y de actualizacion del manual de funciones.

En términos de alcance, el estudio fue de tipo descriptivo y analitico. Fue descriptivo
porque permitid caracterizar la situacion actual de los macroprocesos criticos mediante el
levantamiento de informacion, el analisis de flujos, la identificacion de cuellos de botella
y reprocesos, y la revision de evidencias documentales. Fue analitico porque profundiz6
en la identificacion de causas y en la priorizacion de factores que explicaban las

ineficiencias detectadas, con el fin de fundamentar la propuesta de mejora.

B.2 Enfoque

La investigacion se desarrollé con un enfoque mixto, al integrar informacion cualitativa
y cuantitativa. El componente cualitativo se sustentd en la revision documental, las
entrevistas semiestructuradas y el levantamiento de flujos de proceso, lo que permitié
comprender la légica operativa, los roles involucrados y las principales dificultades
percibidas por los actores. El componente cuantitativo se apoyo en la encuesta aplicada
al personal vinculado con los procesos criticos, asi como en el andlisis de indicadores y

tiempos de ciclo utilizados para construir la linea base diagnostica.

La combinacion de ambos enfoques permitié contrastar percepciones, validar hallazgos
y sustentar la interpretacion de los problemas desde distintas fuentes de evidencia,

fortaleciendo asi la consistencia del diagnéstico y de la propuesta formulada.

B.3 Metodologia DMAIC aplicada en la investigacion

La investigacion se estructuré con base en la metodologia DMAIC, la cual permitié
organizar el trabajo en cinco fases: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.

En la fase Definir, se delimitdé el problema de investigacion, se identificaron los

macroprocesos criticos y se establecieron los objetivos del estudio. En la fase Medir, se
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levant6 la situacion actual de los procesos mediante revision documental, flujos as-is,
analisis de valor e indicadores, complementados con entrevistas y encuesta al personal.
En la fase Analizar, se examinaron las principales causas de cuellos de botella y
reprocesos, utilizando herramientas de analisis causal y priorizacion. En la fase Mejorar,
se disefiaron los flujos to-be de los macroprocesos criticos y la propuesta de actualizacion
del manual de funciones. Finalmente, en la fase Controlar, se definieron indicadores,
puntos de control, ajustes documentales y elementos de formalizacion necesarios para

sostener la mejora propuesta.

La aplicacion de DMAIC permitié dar coherencia metodoldgica al estudio, vinculando
de manera secuencial el diagndstico, el andlisis causal, la propuesta de mejora y los

mecanismos de control.

B.4 Participantes

Los participantes del estudio estuvieron conformados por personal vinculado directa o
indirectamente con los macroprocesos criticos analizados, principalmente Ventas y
Servicios. Se consideraron actores con conocimiento operativo, de coordinacion y de
supervision, debido a que su experiencia resultaba relevante para comprender el
funcionamiento real de los procesos, las dificultades recurrentes y los puntos de

interaccion entre areas.

La seleccion de participantes respondié a un criterio intencional, orientado a incluir
personas con experiencia en la ejecucion, coordinacion o supervision de actividades
dentro de los procesos estudiados. De esta manera, se priorizd la participacion de
colaboradores capaces de aportar informacion sustantiva sobre el flujo real de trabajo, las

responsabilidades por etapa, los problemas frecuentes y las oportunidades de mejora.

B.5 Técnicas e instrumentos
Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron cuatro técnicas principales de
recoleccion de informacion: revision documental, entrevistas semiestructuradas, encuesta

y levantamiento de procesos.

La revision documental permitié6 analizar informacion institucional y operativa,

incluyendo organigrama, mapa de procesos, procedimientos, caracterizaciones,
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manuales, informes de auditoria y otros documentos internos relevantes para comprender

la estructura y funcionamiento de la organizacion.

Las entrevistas semiestructuradas se aplicaron a personal clave con el proposito de
identificar problemas operativos, cuellos de botella, reprocesos, ambigiiedad de
funciones, niveles de autoridad y criterios de decision presentes en los macroprocesos

criticos.

La encuesta se aplicod al personal relacionado con los procesos criticos con el fin de
complementar el diagnostico mediante informacion cuantificable sobre claridad de
funciones, coordinacion, trazabilidad, cuellos de botella y necesidad de ajuste de

Pprocesos.

El levantamiento de procesos permiti6 representar el flujo actual de actividades, entradas,
salidas, responsables y puntos de interaccion, constituyéndose en la base para el analisis

del estado actual y el disefio posterior de los flujos to-be.

B.6 Validacion

La validez de contenido de los instrumentos se sostuvo en su alineacion con los objetivos
de la investigacion y con las variables de analisis definidas para el diagnostico de los
macroprocesos criticos. Tanto la guia de entrevista como el cuestionario de encuesta
fueron elaborados a partir de los problemas investigados: cuellos de botella, reprocesos,
delimitacion de funciones, coordinacion interareas, autoridad y trazabilidad de la

informacion.

Adicionalmente, la consistencia del analisis de la encuesta se fortalecid6 mediante el uso
de estadisticos descriptivos y andlisis de correlacion entre items, lo que permitid
identificar relaciones entre variables y reforzar la interpretacion de los resultados. De esta
forma, los instrumentos no se utilizaron de manera aislada, sino articulados entre si y

contrastados con la evidencia documental y operativa levantada durante la investigacion.

B.7 Proceso de recoleccion y analisis
La recoleccion de informacion se realizd de manera secuencial y complementaria. En una

primera etapa se reviso la documentacion institucional y operativa disponible, con el fin
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de comprender la estructura organizacional, el mapa de procesos y los procedimientos
vigentes. Posteriormente, se levantaron los flujos as-is de los macroprocesos criticos y se
efectuaron entrevistas semiestructuradas a personal clave. Finalmente, se aplicd la
encuesta al personal relacionado con dichos procesos, con el fin de complementar y

contrastar los hallazgos cualitativos.

El analisis de los datos sigui¢ la logica de la metodologia DMAIC. La informacion
documental y cualitativa se utilizo para definir y describir la situacién actual, mientras
que los resultados de la encuesta y de los indicadores permitieron medir y caracterizar el
desempefio de los procesos. Posteriormente, la informaciéon fue integrada en la fase
Analizar para identificar causas relevantes y priorizar problemas. Esta integracion
permitié fundamentar la propuesta de mejora y los mecanismos de control planteados en

los capitulos posteriores.

B.8 Explicacion breve de como se procesaron los datos

La informacion cualitativa obtenida mediante entrevistas y revision documental fue
organizada por categorias de analisis, agrupando hallazgos relacionados con funciones,
coordinacion, autoridad, cuellos de botella, reprocesos y trazabilidad. Esta clasificacion
permitié identificar patrones recurrentes y establecer relaciones entre los hallazgos

cualitativos y los problemas operativos detectados en los flujos de proceso.

Por su parte, los datos de la encuesta fueron procesados mediante estadistica descriptiva
para identificar tendencias generales por item y por dimension analitica. De manera
complementaria, se aplicO analisis de correlacion entre variables para explorar
asociaciones entre los diferentes aspectos evaluados en el instrumento. Este
procesamiento permitio sustentar de manera mas solida la interpretacion del diagnostico

y reforzar la consistencia entre la evidencia cuantitativa y cualitativa.
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B.9 Guia de entrevista semiestructurada
Objetivo:
Identificar claramente problemas especificos (duplicidad, reprocesos, solapamiento,
falta de coordinacidn) en los procesos criticos de Ventas y Servicios y obtener
recomendaciones de mejora organizacional.
Nombre del Entrevistado/a:
Cargo:
Nombre del Entrevistador/a:
Duracion: 30 min aprox.
Fecha:
Introduccion
Muy buenos dias/tardes. Agradezco su tiempo y apertura para participar en esta
entrevista. Mi nombre es [Daniel Santamaria / Maria Fernanda Ayala] y, junto con mi
compaifiera/o, estamos desarrollando nuestro proyecto de tesis enfocada en proponer
mejoras a los procesos criticos en las dreas de ventas y servicio técnico de
Euroinstruments. Esta entrevista tiene como propdsito identificar problemas reales que
puedan estar afectando la eficiencia de estos, especialmente aquellos relacionados con
solapamiento de funciones, es decir duplicidad de tareas, reprocesos, y falta de alineacion
entre roles y responsabilidades versus el perfil de cargo establecido. Queremos recordarle
que toda la informacion proporcionada sera manejada con estricta confidencialidad y en
concordancia con la ley de proteccion de datos personales, seré utilizada inicamente para
fines académicos y de mejora continua dentro de la empresa. Agradecemos su apertura,
honestidad, transparencia y cooperacion.
Preguntas

e ;Cudl es su rol actual?

e /Coémo su rol se relaciona con los procesos de ventas o servicio?

e /Qué entiende usted por “proceso critico”?

e (Cuales consideraria los més importantes?

e /Quiénes son las personas o puestos clave con los que interactua dentro del

proceso?
e /Qué problemas especificos observa usted en relacion con dichas interacciones?
denos un ejemplo de qué tipo de dificultades ha tenido al coordinar actividades

interdepartamentales.
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(Cuando o con qué frecuencia identifica que se generan problemas dentro de sus
funciones relacionadas al proceso?

Describa un caso especifico donde se haya generado un cuello de botella,
solapamiento o reproceso.

(Qué ocurri6?

(Cuando ocurri6?

(Doénde ocurrio?

(Quiénes estuvieron involucrados?

(Por qué cree que ocurrio?

(Como se resolvio?

(Donde ocurren con mayor frecuencia los desacuerdos relacionados con
funciones o tareas compartidas?

(Quiénes estan usualmente involucrados en estas situaciones (coordinadores,
técnicos, gerencias, clientes)?

(Qué problemas recurrentes ha observado en la ejecucion diaria de sus tareas (por
ejemplo: solapamiento, reprocesos, tareas no asignadas)?

(Por qué cree que se presentan estos problemas? — (Aplicar técnica de los 5 Por
qué)

(Quiénes se ven mds afectados por estos problemas (otros departamentos,
clientes, gerencias)?

(Quién deberia tomar las decisiones o resolver estos conflictos?

(Por qué considera que se dan estas dificultades (procesos inclusos, falta de
herramientas, no asignacion de autoridad, tiempos)?

(Qué diferencias existen entre lo que se indica en el manual de funciones y lo que
usted realmente realiza?

(Qué acciones cree que deben implementarse para prevenir este tipo de
situaciones?

(Como es la comunicacion entre su area y las demaés involucradas en el proceso?
(Qué recursos considera necesarios para cumplir su trabajo con mayor
efectividad?

[Tiene Usted, suficiente autonomia y autoridad para ejecutar sus funciones y
tomar decisiones oportunas?

(Como se podrian monitorear de mejor forma estos procesos para identificar

mejoras oportunamente?
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e (Desea compartir algiin comentario final que considere relevante?

Agradecimiento

Con esto concluimos nuestra entrevista. Le agradecemos nuevamente por su tiempo,
apertura y las valiosas aportaciones realizadas. Sus respuestas son de gran soporte para
identificar mejoras concretas en la gestion de procesos criticos y aportar con la claridad
en la funcionalidad de los roles asignados dentro de Euroinstruments. En caso de tener
comentarios adicionales posterior a esta conversacion, quedamos abiertos a recibirlos con
la finalidad de poder integrarlos en la propuesta de mejora planteada a través de nuestro

trabajo de titulacion. Muchas gracias por su colaboracion.
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B.10 Cuestionario de encuesta
Encuesta de Procesos Criticos
Objetivo:
La presente encuesta tiene por objetivo recoger informacion acerca de la percepcion que
usted como colaborador/a de Euroinstruments mantiene respecto a la claridad en las
funciones que realiza, la comunicacion actual en general y los posibles cuellos de botella
en los procesos criticos.
Queremos recordarle que toda la informacion proporcionada serd manejada con estricta
confidencialidad y en concordancia con la ley de proteccion de datos personales, serd
utilizada Uinicamente para fines académicos y de mejora continua dentro de la empresa.
Agradecemos su apertura, honestidad, transparencia y cooperacion.
El tiempo asignado para completar la misma serd no mayor a 10 minutos bajo la siguiente
instruccion: Por favor marque la opcidon que mas se acerque a su experiencia siendo:

1. Totalmente en desacuerdo

2. Endesacuerdo

3. Neutro: ni de acuerdo, ni en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

6. N.A. (No Aplica)
Datos
Area / Rol
Ventas 0 Servicio o Calibracion o Logistica o Proyectos o Calidad o Finanzas o Otra:
Sede
Quito 0 Guayaquil o
Antigiliedad en el cargo
<bmo6-12mo 1-3ac3-5ao>5ao
Apartado 1 Rol y Funciones

o Entiendo claramente mis funciones, actividades y responsabilidades.

o Las actividades que realizo estdn reflejadas en el manual de funciones (si lo

desconozco, marco Totalmente en desacuerdo).
e Considero que tengo la suficiente autonomia para cumplir con mis actividades

sin depender de otros?

Apartado 2 Procesos y Coordinacion
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(Los procesos de criticos estan definidos e identificados?

He identificado que dos personas hacen la misma tarea y/o tengo una tarea en la
que he identificado que cuando la quiero hacer la ha hecho ya otra persona?

(He podido evidenciar que se repiten tareas por errores u omisiones previas?
(La coordinacion con otras areas es fluida y enfocada a resultados?

(He podido ver que existen cuellos de botella que retrasan al flujo de trabajo?

Apartado 3 Comunicacidn y recursos

(Considero que la comunicacion entre mi area de trabajo y otras areas dentro de
Euroinstruments es clara y eficaz?
Tengo los recursos adecuados (materiales, tiempo, financieros, humanos) para
poder ejercer mis funciones y actividades. (si no cuento con al menos uno de ellos,
marco Totalmente en des acuerdo).

(Cuando existe un problema se resuelve con decisiones rapidas y oportunas?

Apartado 4 Generalidades

(Los procesos actuales favorecen los resultados del area y de la empresa?
(Pienso que los procesos criticos podrian ajustarse mejor a mi rol actual y a las
responsabilidades del mismo?

(Considero que es necesario implementar mejoras para alinear mejor procesos

criticos y funciones?

Comentario - opcional (detallar sugerencias):

Agradecemos su participacion y esperamos que tenga un excelente dia.

Saludos cordiales,

Maria Fernanda Ayala y Daniel Santamaria

Maestrantes MBA PUCE
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Anexo C. Resultados complementarios de entrevistas y encuesta

C.1 Entrevistas semiestructuradas

Las entrevistas semiestructuradas se aplicaron con el propodsito de profundizar en la
comprension del funcionamiento real de los macroprocesos criticos de Ventas y
Servicios, identificar problemas operativos recurrentes y recoger evidencia cualitativa
sobre cuellos de botella, reprocesos, solapamiento de funciones, falta de coordinacion y

diferencias entre las responsabilidades formales y la practica cotidiana.

A partir de las entrevistas realizadas al personal vinculado con los macroprocesos criticos,

se consolidaron los principales problemas identificados detallados a continuacion:

Tabla C1. Problemas detectados en entrevistas semiestructuradas

Proceso Puntaje  Clasificacion Procesos con Evidencias
mayor criticidad.
Servicio 4.20 1 Combinacion. Este [ENTREVISTA - LC]
Técnico resultado se Sefialara que los
explica por una entrevistados sefialaron
combinacién de  demoras de hasta dos meses
alto contacto con  en la atencion de garantias y
el cliente, la acumulacion de casos en
cumplimiento de  “limbo”.” [ENTREVISTA
auditoria exigente -LC] . Ademas, las
y variabilidad ordenes de trabajo dependen
elevada en los de la disponibilidad de
tlemp,‘)? de repuestos importados y de la
SCIVICIO. coordinacion con el
fabricante, lo que
incrementa el riesgo de
incumplimiento de SLAs y
sanciones.
Ventas 3.95 2 Aunque este [ENTREVISTA LC]
proceso es el de sefiala a retrasos en la
mayor impacto en  aprobacién de descuentos
ingresos y contacto porque la autoridad esta
con clientes, su centralizada en un solo
variabilidad y decisor
riesgq son [ENTREVISTA LC] , lo
comparativamente  que puede llevar a la pérdida
menores. de negocios.
Proyectos 3.5 3 Influye en la [ENTREVISTA - LC]

estructuracion de
ofertas integradas

Sefiala que las 6rdenes de
compra (OC) suelen tener

yenla “novedades” que generan
coordinacion retrabajo
entre ventas y

servicio
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Compras 2.90 5 Su impacto en [ENTREVISTA SN]

ingresos es bajo Existen roles disueltos,
porque actiia como donde existe cruce de
soporte, aunque la directrices y actividades.

evaluacion de
proveedores y la
renegociacion de
contratos afectan
al cliente interno.

RR.HH.: 2.25 6 No impacta de [ENTREVISTA BJ]
manera directa en  Afectaciones en el proceso
los ingresos ni en de inclusion de nuevos
el cliente externo, miembros dentro de la

pero su organizacion
variabilidad y
riesgo son
significativos

Adicional. se establecid una linea base por proceso utilizando el percentil 50 (p50,
mediana) y el percentil 90 (p90), medidos en dias entre hitos definidos por proceso. El
p50 representa el desempefio central y el p90 la cola operativa habitual. Dado que los
valores provienen de entrevistas, constituyen una estimacion inicial de la fase Medir y se

usaran para priorizar mejoras y diseiar el muestreo de datos reales.

Tabla C2. Analisis de procesos

Proceso Ciclo Hallazgo Evidencia
Ventas Cotizacion — Esta amplitud se [ENTREVISTA - BJ
Orden de compra: explica por la ] Se sefialé que “no
p50 de 7 dias y un dependencia en la hay una voz de alerta”
P90 de 30 dias aprobacion de
descuentos y la falta
de alertas

tempranas, lo que
genera variabilidad
significativa y las
oportunidades se
envejecen sin

seguimiento

Servicio Técnico Solicitud — Cierre ~ Incumplimiento de [ENTREVISTA - LC

Orden de Trabajo SLAs, con casos de ] . Esto evidencia la

p50 de 5 dias y un garantias que necesidad de

p90 de 75 dias permanecen en implementar un tablero

“limbo™ durante de control y asignar
meses responsables especificos

para el cierre de
garantias.
Logistica Orden de compra — Tramites de [ENTREVISTA - MJ
Arribo importacion y a la ].

dependencia de
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un p50 de 20 dias y
un p90 de 60 dias

intermediarios, lo
que escapa del
control directo de la
empresa

Facturacion

— Orden de Compra

aprobada — Factura

emitida un p50 de 5

dias y un p90 de 15
dias

Se ve afectado por
reprocesos al utilizar
bodegas virtuales y
por la falta de
integracion con el
ERP. Onboarding
dividido y mas
demorado

[ENTREVISTA MJ] .

Proyectos

Oferta integrada —
Aprobacion
un p50 de 10 dias 'y
un p90 de 25 dias

Debido a re-trabajos
relacionados con
“novedades” en las
Ordenes de compra

[ENTREVISTA - LC

]

[ENTREVISTA - OR

]

RR. HH.

Vacante abierta —
Contratacion un p50
de 20 dias y un p90

de 60 dias

Para cubrir una
vacante, reflejo de
que no existe un
area formal que

gestione el

reclutamiento es

disperso

[ENTREVISTA - BJ

].

Tabla C3. Problemas detectados en entrevistas semiestructuradas

Definicion
Organizacional

Problema
Identificado

Impacto
Operacional

Impacto a los
Procesos Criticos

Sueldos y Salarios

Inequidad salarial
entre el personal
antiguo versus las

Desmotivacion y
rotacion de personal

Pérdida de perfiles
claves.
Impacto al cliente

nuevas por discontinuidad
contrataciones en la atencion.
Curva de
aprendizaje
recurrente.
Procesos Fallas en el CRM Retrasos y Retrasos y errores
Administrativos que causan Teprocesos en las cotizaciones.
reprocesos y frecuentes con Reprocesos en
ausencia de retrasos en tiempos entrega de SLAs
estandarizacion de de cumplimiento (Acuerdo de Nivel
formatos de Servicio).
Comunicacion Ausencia de politica Conflictos, retrasos, Errores en la
de comunicacion desinformacion transferencia de
interna informacion
técnico/ventas.
Aumento de
retrabajos.
Liderazgo Decisiones basadas Frustracion en el Cambios de

en afinidad y
percepcion de no
llevar coherencia en
las mismas

personal, falta de
imparcialidad

decision durante la
gjecucion que afecta
calidad y
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cumplimiento de
tiempos.

Reconocimiento Percepcion de falta ~ Fuga de talentos y Debilitamiento de
de valoracion a la desmotivacion soporte técnico.
experiencia y Pérdida de
conocimientos del especialistas
personal antiguo
Diversidad Diferencias de ritmo Fricciones y Afectacion en la
Generacional de trabajo frustracion de no fluidez del proceso.
cumplimiento de
expectativas
Control de Procesos Procesos Baja trazabilidad ~ Debilitamiento de la
incompletos fase de control.

Dificultad para
identificar
reprocesos y fallas.

Funciones difusas

Cargas de trabajo
no definidas y

Falta de efectividad
en el cumplimiento

Reprocesos en la
realizacion de

percepcion de de las funciones ordenes y
desbalance cotizaciones
Inducciéon y El personal nuevo ~ Mayor dependencia Tiempos de
Capacitacion desconoce los ¢ improvisacion, respuesta mas
procesos y, en el falta de largos por
personal antiguo, no ~ competencias del ~ desconocimiento del
se considera conocimiento proceso.
suficientemente la interno que debe
importancia de la tener el personal
aplicacion del
conocimiento
Ausencia del area de  Ausencia de control Incremento de Falta de estabilidad

RRHH

de actividades y
cumplimientos
necesarios para la
gestion diaria.

rotacion de
personal, demoras
en la gestion del
personal.

hacia el soporte de
la administracion
del Talento
Humano.

C.2. Encuesta

La encuesta tuvo como objetivo recoger informacion sobre la percepcion del personal

respecto a la claridad de funciones, la comunicacion entre areas, la coordinacion de

actividades y la presencia de posibles cuellos de botella en los procesos criticos de

Euroinstruments.

La aplicacion de la encuesta permitio complementar la evidencia cualitativa obtenida en

entrevistas y revision documental, incorporando una medicién estructurada de

percepciones del personal sobre aspectos operativos y organizacionales vinculados con

los macroprocesos criticos.
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El analisis de la encuesta se realiz6 en varias etapas. En primer lugar, se procesaron las
respuestas mediante estadistica descriptiva por item y por dimension temadtica. En
segundo lugar, se agruparon los resultados en bloques analiticos para facilitar su
interpretacion. Finalmente, se aplicé un andlisis de correlacion de Spearman y se
consolidaron tablas de sintesis y priorizacion de problemas, con el propoésito de fortalecer

la interpretacion del diagnostico.

La siguiente tabla resume el método de andlisis aplicado a la informacién obtenida

mediante la encuesta.

Para efectos del andlisis estadistico, las respuestas de la escala Likert fueron recodificadas
de forma inversa, de modo que el valor 1 representd la condiciéon mas favorable y el valor
5 la menos favorable. En consecuencia, los valores mas cercanos a 1 expresan una mejor
situacion percibida, mientras que valores mas altos reflejan una mayor brecha respecto
del escenario ideal. La categoria 6 = N.A. (No Aplica) fue tratada de manera

independiente segin correspondia.

Tabla C4. Método de analisis

Medidas de Porcentajes La confiabilidad Correlaciones Diagrama de
tendencia entre items Pareto
central y
dispersion

Media, Sitaucion coeficiente o de Spearman Priorizar
Mediana, favorable (1-2)  Cronbach debilidades
Desviacion Situacion (80/20)
Estandar, desfavorable (4—
Coeficiente de 5)
Variacion Brecha respecto

al ideal (=

media—1).

La tabla anterior resume los criterios empleados para procesar e interpretar los resultados
de la encuesta, integrando medidas descriptivas, andlisis de confiabilidad, correlacion

entre items y priorizacion de debilidades.
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C.2.1 Resultados

Tabla C5. Resultados respecto de Estructura y Funciones

Items Medida
correlacionad

oS

Porcentaje Desviacion

Correlacio
n

Interpretacion

Claridad de Media~1,
funciones 85
(P1)

Manual de
funciones
P2) Media= 2,

63

Media = 2,
Autonomia 22
(P3)

77,8 % acuer Desv.Est=1,
do 06

Desv.Est= 0,
55,6 % 88
acuerdo  sin
embargo.

74.1 %
acuerdo Desv.Est~ 1,

01

Moderada
~ 0,55

Baja~0,24

Alta
~0,57

En promedio la
mayor parte de
los encuestados
entiende sus
responsabilidad
es, sin embargo
hay variaciones,
ya que algunas
personas pueden
tener una
perspectiva
ligeramente
diferente.

Sugiere que este
aspecto no
siempre
coincide con la
percepcion
general de
procesos, es
decir que los
resultados
muestran
hay
desconexion
entre lo que se
describe en el
manual de
funciones y lo
que realmente se
hace en el
trabajo.

que
una

Una  mayoria
siente que puede
cumplir sus
actividades sin
depender de
otros.
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Tabla C6. Resultados respecto de Procesos Criticos y definiciones

Items
correlacionad
0s

Porcentaje

Interpretaciéon

Definicién de
procesos
criticos (P4)

Duplicidad de
tareas (P5)

Retrabajos
por errores
(P6)

Coordinacion
interareas
(P7)

Cuellos de
botella (P8)

37,0 % acuer

desacuerdo

desacuerdo

Desviacion
Desv.Est = 0,
28
Desv.Est = 0,
32
Desv.Est= 1,
22
Desv.Est= 1,
12
Desv.Est = 0,
56

Los resultados
denotan que la
forma en la que
se han definido
los  procesos
afecta
directamente al
resultado
global, ya que
incluso muestra
una brecha de
1,74 respecto al
ideal.

Los resultados
muestran que
existen tareas y
responsabilidad
es que se
repiten 'y se

confirma la
falta de
delimitacion

clara de roles.

Se observa en
los resultados

una gran
variabilidad y
baja

correlacion
entre ellos,
denotando

frecuencia en
los retrabajos.

Confirmacion
de que la
coordinacion
entre arecas es
un factor critico
en la
percepcion
global,
afectando al
flujo normal de
trabajo.
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Aunque los
encuestados/as
en su mayoria
estan de
acuerdo  con
esta
afirmacion, el
resultado que
arrojan es que
los problemas
son causados
por los cuellos
de botella.

Tabla C7. Resultados respecto de Comunicacion, Recursos y Empoderamiento

tems Medida Porcentaje  Desviaciéon Correlacion Interpretaci
correlacionados on
Comunicacion Media~2, 55,6 % acuer Desv.Est=(0 Moderada=x Los
interdepartame 67 do 0,54 resultados
ntal (P9) muestran
que la
Recursos comunicacio
adecuados (P10) n es débil e
Desv.Est~1 Moderada~0 impactaen la
Media~ 3, 44,4 % ,56 percepcion
26 desacuerdo global.
Solucién
oportuna de
problemas (P11) Muchos
Media~2, 44.4% Desv.Est=1 Alta~0,70 consideran
70 acuerdo insuficientes
los recursos
(materiales,
tiempo,
humanos),
evidenciand
0 un
oportunidad
de mejora.

Esto sugiere
que la
agilidad para
resolver
problemas
influye
fuertemente.
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Tabla C8. Resultados respecto de los Procesos actuales

tems Medida Porcentaje Desviacion Correlacié Interpretacio
correlacionad n n

0s

Procesos Media=2, 33,3%acuer Desv.Est=0, Alta~0,77 Confirma que
alineados con 78 do 85 la percepcion
resultados de que los
(P12) procesos

favorecen los
resultados es
un factor
determinante y
que éstos no se

Ajuste de Baja=~-0,29 alinean con los
procesos alrol Media~1, 852% Desv.Est= 0, objetivos
(P13) 89 acuerdo 64 organizacional
es
Casi Nula
Necesidad de ~-0,03
implementar 92,6 % Desv.Est= 0, El acuerdo
mejoras (P14) Media~1, acuerdo 89 afirma que los
59 procesos
podrian
ajustarse
mejor.

Casi todos/as
coinciden en
que se
necesitan
mejoras, pero
este item no
discrimina
entre
percepciones
globales.

C.2.2 Correlacion Spearman

Con el proposito de explorar la relacion entre distintos aspectos evaluados en la encuesta,
se aplico un andlisis de correlacion de Spearman. Este andlisis permitié identificar
asociaciones entre variables relacionadas con claridad de funciones, coordinacion, cuellos

de botella y necesidad de ajuste de procesos.
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Figura C1. Mapa de correlaciones (Spearman)

C.2.3 Sintesis, problemas detectados y priorizacion

A partir de los resultados descriptivos y del anélisis de correlacion, se elaboraron tablas

de sintesis orientadas a identificar, comparar y priorizar los principales problemas

detectados en la encuesta. Estas tablas complementan el diagnostico presentado en el

cuerpo de la tesis y sirven como soporte detallado del andlisis realizado.

Tabla C9. Sintesis de resultados de la encuesta

Item

Interpretaciéon

Nivel

Procesos Criticos

Procesos definidos, pero poco
aterrizados a la realidad actual de
la organizacion

Medio Alto: Al tener
correlaciones positivas es
fortaleza organizacional

Mejora continua

Necesidad de intervenir en los
procesos y actividades

Medio Alto: Al tener
correlaciones positivas es
fortaleza organizacional

Cuellos de botella

Representan los  problemas
operativos que ocurren en su
mayoria a causa de los procesos
que no concuerdan, duplicidad de
tareas o tareas no formalizadas.

Bajo: requiere atencion
inmediata

Manual de Funciones

Poca relacion entre lo que dice el
manual de funciones y lo que se
realiza en la practica, limitando
autonomia, confusion de
decisiones y responsabilidades
no asumidas.

Medio: es importante la
informacién que contiene
para aplicar las mejoras.
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Tabla C10. Problemas detectados en la encuesta

Definicion Problema Impacto Impacto a los
Organizacional Identificado Operacional Procesos Criticos
Manual de Desactualizacion del Duplicidad de tareas, Falta de claridad en

Funciones manual de funciones. tareas no asignadas y los roles
Actividades y tareas confusion en Ia
repetidas asignacion de
responsabilidades.
Procesos Criticos Desalineacion de los Desaprovechamiento  Los  procesos de

procesos versus la
operatividad y los
objetivos estratégicos

de la efectividad de
los procesos

ventas y servicios no
responden a la
realidad operativa

Desalineacion  de Procesos Criticos no Reprocesos y Actividades
roles concuerdan con las dificultad para realizadas fuera del
actividades que se cumplir objetivos, asi manual, sin alcance
realizan como duplicidad de formal y sin valor
tareas agregado
Comunicacion Ausencia de Conflictos internos, Deficiencia en la
coordinacion pérdida de transferencia de
adecuada entre productividad y informacion lo que
departamentos enfoque, asi como provoca reprocesos
incremento en la
desinformacion
Necesidad de Proceso requieren Pérdida de Disminucion de la
Mejora Continua atencion inmediata competitividad, capacidad de los
de actualizacion y/o perdida de talento, procesos de ventas y
rediseflo procesos ineficientes servicios para
que pueden llevar a adaptarse a los
aumentar pérdidas y cambios del
desperdicios mercado.
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Tabla C11. Comparacion de problemas segun gravedad, frecuencia y prioridad

Definicion Organizacional

Problemas
definidos

Gravedad Frecuencia

(&)

(¥)

Prioridad
(FxG)

Sueldos y Salarios/
Reconocimiento

Pérdida de perfiles
claves.

Impacto al cliente
por discontinuidad
en la atencion.

Curva de aprendizaje
recurrente.
Debilitamiento  de
soporte técnico.
Pérdida de
especialistas

4

4

16

Liderazgo/ Ausencia del
area de RRHH

Cambios de decision
durante la ejecucion
que afecta calidad y
cumplimiento de
tiempos.

Falta de estabilidad
hacia el soporte de la
administracion  del
Talento Humano.

12

Diversidad Generacional/
Comunicacion/ Induccion
y Capacitacion

Afectacion en la
fluidez del proceso.
Errores en la vy
transferencia de
informacion
técnico/comercial.
Aumento de
retrabajos.
Tiempos de
respuesta mas largos
por desconocimiento
del proceso.

16

Manual de
Funciones/Desalineacion
de roles/ Funciones
difusas/ Procesos
Administrativos

Falta de claridad en
los roles/
Actividades
realizadas fuera del
manual, sin alcance
formal y sin valor
agregado/ Retrasos y
errores en las
cotizaciones/
Reprocesos en
entrega de SLAs
(Acuerdo de Nivel de
Servicio).

25

Procesos Criticos/ Control
de procesos/ Necesidad de
Mejora Continua

Los procesos de
ventas y servicios no
responden a la
realidad  operativa
Disminucion de la 8

25
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capacidad de los
procesos de ventas y

servicios para
adaptarse a  los
cambios del
mercado.

Tabla C12. Priorizacion de problemas detectados

Prioridad alta Prioridad media Prioridad baja
(20 a 25) (16) 9al2)
Manual de Diversidad Generacional/ Liderazgo/ Ausencia del area
Funciones/Desalineacion de  Comunicacion/ Induccion y de RRHH
roles/ Funciones difusas/ Capacitacion
Procesos Administrativos Sueldos y Salarios/
Procesos Criticos/ Control Reconocimiento

de procesos/ Necesidad de
Mejora Continua.

Tabla C13. Resumen de los problemas identificados

Fase Instrumento aplicado Problema identificado
Definicion Entrevista semiestructurada Los procesos criticos
aplicada a los niveles constituyen Ventas y Servicios,
gerenciales los mismos que presentan

desalineacion con la estructura
de la organizacion, los roles de
sus integrantes y los alcances
reales del dia a dia, lo que causa
reprocesos, retrasos y pérdida de

valor.

Medir Encuesta aplicada a todo el Brechas en el manual de
personal funciones, necesidad de mejora,
Analisis de pareto Cuellos de botella

Analizar Revision de mapas de Procesos disefiados sin
procesos para la considerar la operatividad real.
identificacion de Procesos Manual de funciones
criticos desactualizado.

Diagrama de Ishikawa

En conjunto, los resultados complementarios de entrevistas y encuesta reforzaron la
comprension de los problemas operativos y organizacionales identificados en los
macroprocesos criticos, aportando evidencia adicional para sustentar el diagndstico y la

propuesta de mejora desarrollados en los capitulos principales.

139



Anexo D. Matrices RACI

Tabla D1. Matriz RACI de Gestion de Ventas (disefio futuro — “to-be”)

Rol / Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cliente C C C I T I C R I 1
Equipo de ventas (Asesores R/A R/A RRA C C R R/A R C R/A
técnicos + Vendedor interno)

Asistente administrativa C | | R I C 1 C R C
Gerencia nacional de ventas | | | C A1 C I 1T 1
Gerente de industrias O&G 1 C C cC C 1 C C I 1

(cuando aplica)
Gerente Nacioanl de Ventas 1 1 1

Gestion Adm-Fin (Gerente I I I
administrativo  financiero /

Asistentes contables)

Gerente de servicios /1 I C cC1 I C I T C
Laboratorio de calibracion (si la

oferta incluye

servicios/calibracion)

Mensajero/Bodeguero (interfaz 1 I I I T I 1 I T IR

@!
@!
—
@!
—
—
—

—
@!
—
—
@!
@!
—

de despacho/entrega cuando (segun
aplica) entrega)
Responsable SGC I I C C1 C1 C C 1

Tabla D2. Matriz RACI de Servicios (to-be)

Rol / Actividad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cliente C C C I 1 I C I R I
Equipo Comercial (Asesores R/A R/A R/A C 1 I
técnicos + Asesor Interno)

Gerente de servicios /1 C C C AR
Laboratorio de calibracion

—
—
@!
—

(@
(@
>
=
>
=

Técnicos de servicio (UIO/GYE) 1 C I I C R R R R I
Asistente administrativa R C C I R C1 C C C
Compras—Logistica I I I I C R C 1 C C
(Mensajero/Bodeguero)

Gestion Adm-Fin (Gerente I I C C 1 I T I I R/A

administrativo  financiero /
Asistentes contables)

Gerencia nacional de ventas |
Coordinacion de  proyectos I C C I C C1 C I I
(cuando aplica)

Responsable SGC I C I I 1 I T C C C
Gerencia General I

_‘
—
>
—
—
—
—
—
—

p—
p—
p—
p—
p—
p—
p—
p—
p—

R (Responsible / Responsable): quien hace la actividad (ejecuta el trabajo).
A (Accountable / Aprobador o “duefio”): quien responde por el resultado y toma la

decision final.
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C (Consulted / Consultado): quien aporta criterio/insumos antes de ejecutar o decidir
(comunicacioén bidireccional).

I (Informed / Informado): quien solo es notificado del avance o resultado (comunicacion
unidireccional).

Etapas / actividades

Recibir solicitud y registrar OT/caso (sistema)

Clasificar y confirmar alcance/prioridad + datos minimos (DoR de servicio)

Elaborar cotizacion/proforma de servicio + anexos

Aprobacion por umbral (precio/descuento/condicion)

Planificar y programar (agenda/asignacion)

Preparar materiales y logistica (kit, repuestos, movilizacion)

Ejecutar servicio y registrar evidencias

Emitir informe y revision interna + cierre técnico de OT

Conformidad del cliente y gestion de desviacion/NC/retrabajo (si aplica)

Facturar y cerrar administrativamente (ERP/archivo)
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Anexo E. Manual de Funciones
Manual de funciones y Descriptivos de Cargos de los procesos Gestion de ventas y
Servicios
Codigo:
Version:
Fecha: Jan-26
1. Introduccion:
El presente Manual de Funciones se presenta debido a la necesidad de Euroinstruments
de poder definir de una forma madas organizada las responsabilidades, autoridades,
habilidades, competencias, decisiones, relaciones inter-areas, entre otras funcionalidades
con el proposito de alinear los procesos con la gestion del Talento Humano.
2. Objetivo:
Detallar y definir las funciones, responsabilidades, autoridades, relaciones inte- areas,
jerarquizacion dentro de la organicen; entre otros aspectos que permitan a los ocupantes
del cargo tener claridad en la realizacion de sus actividades de forma alineada a los
procesos y objetivos generales de Euroinstruments.
3. Alcance:
Aplica a los cargos definidos como importantes para los procesos de Gestion de Ventas
y Servicios de Euroinstruments.
4. Descriptivo de Cargos:
Los descriptivos de cargos que contiene el presente Manual son los siguientes:
e Gerente Nacional de Ventas
e Asesores técnicos / asesores comerciales
e Asesor interno
e Técnicos de servicio
e Gerente de Servicios

e Asistente administrativa
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Cédigo:

= URO Manual de funciones Yersion: 0.1
’NS TRUMENTS vigenci.: Jan-26
Descriptivo de Cargos
Cargo: Gerente Nacional de Ventaz
Ciudad: Quito I x I Guayaquil I x
Linea: Comercial

Objetivo del cargo:

Aumentar Iy participacién en ¢l mercado y promover I rentabilidad del negocio en en todaz laz

divizi de Euroinzt N
Departameato: Comercial Jefe inmediato: | Gerente General
Area: Comercial Pares: Gerentes
Proceso: Apoyo Persomas a carg{ Asezores Téenicoz, Azistente Adm
* Gerencia
Comercial
* Gerencia General
* Gerencia Oil & Gaz * Clientes estratégicos y cuentas
* Gerencia de clave
Servicioz * Clientes inztitucionalez y
R * Gerencia Téenica compraz piblicaz
Relaciones del cargo Internas: N Externas: ..
* Coordinacion de * Proveedores estratégicos
Proyectos * Entidadez del zector Oil & Gaz
« hrea de * Partnerz comerciales y
Laboratorio tecnoldgicos
» Area Financiera ¢
Contable
* Equipo comercial

Formacion académica:

en Administracion de Empresas.

Experieacia laboral:

8anos

Conocimieatos requeridod

~Gestion comercial BZB §y B2&G
« Ventas de productos, servicios, proyectos y laboratorio
« Gestion de KPls, OKRs y forecast comercial

« Procesos de compras piblicas (SERCOP)

« Gestion de cobranzas comerciales

« CRM (HubSpot, Salesforce u otros)

- Gestidn de calidad joio al ol

Otras: (certificaciones,
credenciales,
diplomados, cersos)

Certificaciones técnicas, Diplomado en Ventas, Curso de Compras Piblicas - SERCOP,
Curso de Gestidn de KPls y OKRs, Curso de Gestion de Calidad y Servicio al Cliente

Habilidades técmicas:

Analisis comercial y financiero basico
Negociacidn avanzada

Liderazgo de equipos comerciales
Elaboracidn y validacidn de ofertas complejas
Sequimiento de cartera y cobranzas criticas

Uso avanzado de CRM y reportes
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Idiomas:

Inglés Técnico Intermedio-Avanzado (indispensable lectura técnica, negociacion)

s aa 3: Realiza de 2: Realiza con |1: Conoce el 0: No .
Deszcripcion . . NA: No Aplica
Manera Autonoma |Ayuda Mérodo Conmoce
Liderazgo %
Penzamiento estratégico %
Innovacion ]
Humildad %
Reziliencia %

R . Consecuencia .. Nivel de Reszultado
Descripcion Frecueacia Complejidad R
de Error Importanci |esperado
Cumplir y hacer cumplir laz Metaz comerciales
metaz de ventaz, teniendo ¢n 5 5 alcandadaz o
cuenta ¢l portafolio y recurzoz superadas segin
propioz, determinadaz por la planificacién anual.
Definir estratégicamente Iy Incorporacion de
seleccidn de loz azpirantes 3l 5 5 talento alineado al
rea perfil y objetivos
ial, para | pozteri comercialez.
[Tontrolar § y,ﬂ"ven Tear 1oz ofertsz
lizadaz 3 pozibles clientes
de
. Ofertaz correctaz,
productoz, preztacion de 5 15 rentabl
. R rentables y
servicios técnicos y proyectos wazsblez en CRM
2ables ¢ X
de
: . . :
ingenieria, manteniendo
Dar zequimiento 3 la Cobertura efectiva
planificacidn de laz vizsitas de 5 5 de clientez y
loz azezores y oportunidades
téenicoz 3 loz clientes. activaz.
Planificar, ¢jecutar y coordinar Mayor taza de
laz actividades necesarias de 5 5 cierre y
ventaz crecimiento
(ofertaz, negociaciones, vizitaz) zostenido.
Realizar y dirigir I reunion Deciziones
trimeztral con ¢l Gerente 4 12 oportunaz y planez
General, de a¢ccidn
Gerente de Oil & Gaz, Gerencia ejecutados.,
Supervizar la gestion de loz Participacion
ded internoz en rel 4 12 efectiva y
3 adjudicaciones
laz ofertaz publicadaz en ¢l X032,
Coordinar con la gerencia Ofertaz
téenica de acuerdo 3 horario 4 ? técnicamente
preestablecido la validacidn de viablez y
laz cotizaciones formales para econdmicamente
Supervizar y gestionar laz
cobranzaz criticaz de cobro 3 Reduccidn de
por parte de cartera vencida.
ventaz [Fvoducto-gvoy«to-
evizar [oz KPI- de Alincacién
INCICH
departamento de ventaz, conscil-operstiy
1= 4
royectos 4 12 .
P y 2 v : : 3 y cumplimiento
servicioz, ademdz del drea de de obictivos
¢ objetivos.
Lahara naca pisar laz ! -
Coordinar, monitorear y evaluar
laz oportunidades de negocio o idnd
portunidades
de 4 2
priorizadaz
acuerdo 3 laz metas ¢
indicadorez establecidoz,
Supervizar s facturacidn Facturacidn
(producto-proyecto-servicio 4 12| correctay
laboratorio ) oportuna,
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Fealizar y dinigir todos loz

Descripcion

Hivel 5 (May Alto)

Nivel 4 (Alto)

Hivel 3
(Medio)

z Equipo alincado y
lunez una reunidn de ventaz con 3 3 9| foco comercial
el
. . claro.
Eztablecer acciones correctivaz Wejora en
en ¢cazo de que ¢l cliente no 3 3 3 satizfaccidn y
reciba fidelizacion del
.gn.wxmm"s%mrn.mn{arm 2 clionte
equimiento de la actualizacion Informacion
de¢ loz CRM (Control, Regiztro 3 3 3 comercial
y confiable y
Panit 3 Lot Hubsmab 1 eea
. Continvidad
Aprobar laz vacaciones del L
equipo comercial 3 3 9] operative oia
afectar rezultados.
0

Priorizacién de oportunidades
comerciales y clientes
eztratégicos

Autorizacidn de estrategiaz de
venta y negociacion dentro de
mirgenes

£

Definicidn de planez de accidn
ante dezviaciones de metaz

Azignacidn de recurzoz
comercialez y territorioz

Descripcion

NIVEL 5 (Muy Alto

NIVEL 4 (Alto)

NIVEL 3
(Medio)

Nivel 3 Hivel 2
Descripcion Hivel 5 (Muy Alto) | Nivel 4 (Alto) (Medio) (Medio HNivel 1 (Bajo)
edio
Bajo)

Por maquinaria y equipo %

Por documentos H]

Por dinero ]

Por procezos %

NIVEL 1 (Bajo)

Autorizar estrategiag
comercialez y planez de ventaz

Aprobar ofertas dentro de
politicaz establecidaz
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Definir prioridades comerciales .
y de cartery
Evaluar desempeiio del equipo
comercial
[P PTODST TItSeIone s ¥
distribucién de cargaz del H
: Indicador (Medida que
Proceso relacionado Impacto refleja el cumplimieato) Meta
imi. % de cumplimicento de la meta de
Cumplimicnto de meta de Proceso Estratégico pli = 100%
ventaz ventaz
Crecimiento de ventaz L. Crecimiento porcentual de ventaz
X Procezo Estratégico 2 . = 10%
trimeztral rezpecto al periodo anterior
Cierre de negocio Proceso Operativo Taza de cierre de oportunidades | = 30%
Gestidn de facturacién Procezo Operative Tiempo promedio de facturacidn | 48 horaz
Actuslizacién CRM P de A % de actualizacién correcta del | 95%
ctuslizacion roceso de Apoyo CRM (HubSpot ¢ Salezforce) |
ionez ialez MNimero de reuniones comerciales
R.eumonc comerciale Procezo de Apoyo I : U] o iale 100%
ejecutadaz realizadaz vz, planificadaz
SI . SI X
General — Especifica —
NO P NO
Habilidades Gerenciales Direccion estratégica de ventas
B2B /B2G
. . Gestion avanzada de CRM y
Detalle Trabzjo en Equipo Detalle litica comercial
Comunicacién efectiva Liderazgo y coach_mg de equipos
comerciales
Gerente Nacional | Cargo en ascenso

Cargo Operativo: Cargo en de decision
Elaborado Por - Revisado Por - Aprobado Por - Recibido Par :
Maria Fernanda Avala
Daniel Santamaria

Maestrantes Consultores
§/12026

--Fin de documento—-—--—-m-memmemeeee
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=URO
INSTRUMENTS

Cédigo:
Manual de funciones 01

Jan-26

¥Yersion:

¥igencia:
Descriptivo de Cargos

Cargo: Asesor técnico
Cindad: Quito |« [Guayaquil [=
Linea: Comercial

Objetivo del cargo:

Garantizar la correcta instalacidn, operacidn, mantenimiento y soporte técnico de los
equipos, asequrando la satisfaccion del cliente, la calidad del servicio y el cumplimiento de
los estindares técnicos y operativos de Euroinstruments.

Formacion académica:

Departamenato: Comercial Jefe inmediato: | Gerente de Servicios
Area: Comercial Pares: Asesor Externo
Proceszo: Apoyo Persomas a carg{N.A.
« Gerencia
General . » Clientes industriales
) Getenc‘la » Responsables de proyectos
Comercl’al . de ingenieria
R : '6"9‘? chmca ¢ » Proveedores y marcas
Relaciones del cargo Intermasz: Ingenieria Extermasz: representadas
- Area de *Integradores y aliados
Progectos estratégicos
« Asistente
Contable
- brea
Si " Ho
Dizponibilidad de viaje |Interior " Exterior
Regularidad: Ocasional Frecueate |3

(Representacion referencial)
Gerencia General
L, Gerencia de Servicios
L, Asesor Técnico

Ingeniero electronico, mecanico, industrial o afines.

Experieacia laboral:

1-3 anos

Conocimientos requerido

~Tnstrumentacion ingustrial

« Soluciones técnicas para industria

« Procesos de ventas consultivas B2B
« Dimensionamiento técnico de equipos
« Megociacion comercial

« Gestion de cuentas clave

- Andlisis de mereado y competencia

Otraz: (certificaciones,
credenciales,
diplomadosz, cersos)

Ventas técnicas consultivas, Certificacin de productos o marcas representadas, Curso
de negociacidn comercial, Gestion de cuentas clave (Key Account Management)

Habilidades técmicas:

« Dimensionamiento técnico de soluciones

« Elaboracién de propuestas técnico-comerciales
« Manejo de CRM

« Anilisis de rentabilidad

- Gestidn de cartera y cobranza

« Presentaciones técnicas y comerciales
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Idiomas:

Inglés Técnico Medio (indispensable: lectura técnica- soporte comercial )

— 3: Realiza de 2: Realiza con | 1: Comoce ¢l 0: Ho .
Dezcripcion . . HA: No Aplica
Manera Autonoma | Ayuda Mctodo Conmoce

Organizacidn del Trabajo ]

Orientacion al cliente interno %

Rezolucidn de problemas "

Trabajo ¢n equipo ]

Comunicacidn Efectiva %

Descripcion

Hivel 4 (Alto)

Hivel 3
(Medio)

s . Consecuencia - Nivel de Rezultado
Dezcripcion Frecuencia Complejidad .
de Error Importanci | esperado
Clientes
Promocionar ¢l portafolio de 4 4 1 informadosy
productos de la empresa. oportunidades
generadas
Realizar ¢l dimenzionamiento de .
i - 4 Soluciones
instrumentos y zoluciones de
. - 5 5 15| correctas y
inztrumentacion para la :
X i viables
induztria.
Dezarrolla la estrategia de o
: 9 Crecimiento
ventas en laz cuentas 3 su :
X ) 5 15| sostenido por
<argo, teniendo en cuenta ¢l .
X cliente
portafolio.
Eztablecer contactos con loz
clientes en todos los niveles, en 4 4 2 Relacion directa
particulaz con los encargados con decisores
de loz proyectos de ingenieria
Planificar, ¢jecutar y coordinar . .
: el L 4 e Cierre efectivo
a2 actividades necesariaz de
oy 5 5 15| de
ventaz (ofertaz, negociacion, )
o oportunidades
vizitas).
Incrementar la participacion en Crecimiento
¢l mercado y la rentabilidad del S 5 15| rentable del
negocio. negqocio
Cerrar la venta aplicando laz
A ; ': @ 'I Ventas dentro
técnicaz apropiadaz y formulas .
" R - 5 5 15| de margenes
fijadaz dentro de loz mirgenes
. X aprobados
de negociacion establecidoz
Clientes
Tratamiento de quejas por 4 4 © fidelizados y
venta de equipos. reclamos
resueltos
Sequimiento de reporte zemanal
de cartera vencida, realizade 4 4 2 Reduccion de
por asistente contable, y apoyo cartera vencida
en cobranza de facturaz de
0

Hirel 5 (Muy Alto)

(Medio

Baiak

Hirel 1 (Bajo)

Priorizar cuentaz y
oportunidades estratégicas

gerencia

TUE
técnico-comercial de H
Ezcalar quejas criticas a

Hd

Ajustar estrategiaz de ventas

por cliente
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Descripcion

HIYEL 5 (Muy Alto] NIVEL 4 (Alto)

Nivel 3 Mivel 2
Descripcion Hirel 5 (Muy Alto) | Hivel 4 (Alto) (Medio) (Medio Hirel 1 (Bajo)
edio
Bajo)

Por maquinaria y equipo %

Por documentosz %

Por dincro %

Por procesos %

NIYEL 3

(Medio) (Medio

Baial

HIYEL 1 (Bajo)

Negociar dentro de mirgenes
aprobadosz

Definir estrategiaz comerciales
por cuenta

Coordinar acciones con dreas
técnicas

Solicitar ajustes técnicos o
comercialez

Representar 3 la empresa frente
al cliente

Proceszo relacionado

Impacto

Indicador (Medida que
refleja el cumplimieato)

Meta

Crecimiento de mercado

Proceso Estratégico

Incremento de participacion

=102 anual

P = margen
Rentabilidad Proceso Estratégico Margen por venta = marg
definido
Gestidn de clientes Proceso Operativo ¥ de cierres efectivos =30%
Cartera Proceso de Apoyo Cartera vencida =< 5%
Tiempo de resolucion de
Atencidn al cliente Proceso de Apoyo P = 72horas

quejas

s1 . $1 %
General Ezpecifica

HO NO

— Ventas técnicas consultivas

rabajo ¢n Equipo B2B
. Negociacidn avanzada
Detalle Comunicacién efectiva Detalle 9 . ’
cierre de ventas
Gestion de cuentas clave (Key
Account Management)

[Cargo Actwal ______|Asesortécnico Asesor Interno

Cargo Operativo:

Asesor Interno

Cargo ¢n de decision

Gerente de Servicios

Elaborado Por :

Revizado Por :

Aprobado Por :

Recibido Por :

Maria Fernanda Ayala

Daniel Santamaria

Maestrantes Consultores

5112026
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Cdodigo:
Manual de funciones 01

Jan-26

Yersion:

¥igencia:
Descriptivo de Cargos

Cargo: Técnico de servicio
Ciudad: Quito | H I Guayaquil | ®
Limea: Comercial

Objetivo del cargo:

Garantizar la correcta instalacion, operacidn, mantenimiento y soporte técnico de los
equipos, asegurando la satisfaccion del cliente, 1a calidad del servicio y el cumplimiento de
los estandares técnicos y operativos de Eurcinstruments.

Departamenato: Servicios Jefe inmediato: | Gerente de Servicios
Area: Técnico Pares: Asesor Externo
Proceszo: Apoyo Persomas a carg{N.&.
» Proveedores nacionales e
= Gerente de . .
. internacionales
Servicios "
. * Clientes
« brea Comercial .
+Fabricantes
- Areade .
Logisticay - Rsied
Relaciones del cargo Internas: g Externas: « Entidades Piblicas
Bodega -
» Plataformas digitales de
- Area venta
Administrativa-F
X X = Marcas representadas
inanciera . .
. « Fabricantes de equipos
« Laboratorio : e o
+ Organismos de certificacion
Si " Ho
Dizponibilidad de viaje |Interior " Exterior
Regularidad: Ocasional Frecuente |3

Formacion académica:

(Representacion referencial)
Gerencia General
L, Gerencia de Servicios
, Asesor Técnico de servicio

Ingeniero en electranica y control, Técnico superior en Electromecanica, Tecndlogo en Ms

Experiencia laboral:

1-3 afios

Conocimieatos requerido

« Calibracién y metrologia basica
«Instalacidn y puesta en marcha de equipos
= Mantenimiento preventivo y correctivo

« Mormas de sequridad industrial y SST

« Manejo basico de inventarios

.El . . .

Otraz: (certificaciones,
credenciales,
diplomados, cersos)

Certificacion técnica de marcas representadas, Curso de calibracidn y metrologia, Curso
de Sequridad y Salud Ocupacional, Curso de atencidn técnica al cliente

Habilidades técmicas:

« Diagndstico y resolucidn de fallas técnicas

« Manejo de herramientas técnicas y software de equipos
« Interpretacidn de manuales técnicos

« Elaboracién de reportes técnicos

= Organizacion y planificacion de servicios
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Idiomas:

Inglés Técnico Medio indispensable- lectura de manuales)

_— 3: Realiza de 2: Realiza con | 1: Comoce ¢l 0: Ho .
Dezcripcion . . HA: No Aplica
Manera Autonoma | Ayuda Método Conoce

Organi:acién del Trabajo "

Orientacidn al cliente interno %

Resolucidn de problemas ]

Trabajo ¢n equipo ]

Comunicacion Efectiva "

N . Consecuencia .. Nivel de Rezultado
Dezcripcion Frecuencia Complejidad .
de Error Importanci |esperado
’ Equipos
Yerificacion del correcto oqel';tivos
funcionamiento y calibracién de 1S P. )
equipoz inztalade Balbcaicsy
ipos inz z. o
- certificados
Soluciones
e = oportunas
Servicio técnico en campo. 15 P ’
clientes
satisfechos
Programacion de citas de Agenda
istencia téenica con clientes ? organizaday
via telefdnica o correo cumplimiento de
clectrénico. tiempos
» Cotizaciones
Elaboracion de ofertas de
. 12| correctasy
servicio y repuestos.
oportunas
’ Equipos
Programacion, puesta ¢n q p
. funcionando
marcha y mantenimicnto de 1S A
) sequn
cquipos. ———
espemflcacrone
- el Inventario
calizar y actualizar ¢ :
i .y 9| actualizadoy
inventario de bodega. s
confiable
Cocrdiast loalent Servicios
oordinar logiztica para s :
L 9 X P 12| ejecutados sin
servicio ¢ instalaciones.
retrasos
Equipos
Llevar a cabo la instalacién de 15 instalados
equipos. correctamente y
operativos
Asistir 2 curzos y seminarios Actualizacidn
dictados por las diferentes 9| técnica
marcaz de equipos. permanente
Elaboracidn de informes, Trazabilidad y
reportes ylo actas de los 12| respaldo
servicios brindados. documental
Proporcionar charlaz de CIEnEs
asesoria técnica y promocion 3 informadosy
comercial en relacién a loz fortalecimiento
S P o ial
Brindar zoporte en actividades S_—
s o ps B Continuidad
¢ Servicio, Sequridad ylo .
.g 4 6| operativa del
$alud Ocupacional ¢n cazoz de .
. .. area
USENCia O rcsuenmlen!o del
de Laboratorio ylo Gestidn 6 Operacion sin

Ambiental en cazoz de ausencia
todal Garanta d

interrupciones
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Deszcripcion

Hivel 5 (Muy Alto)

Nivel 3

Hivel 4 (Alto) s
edan

(Medio

BaiaX

Hivel 1 (Bajo)

Priorizar servicios técnicos
seqin criticidad del cliente

Definir acciones técnicas
correctivaz en campe

reparaciones

Determinar viabilidad téenica de ;

Ajustar programacion de
servicios por contingenciaz

Descripcion

Hivel 5 (Muy Alto)

Hirel 3

Hivel 4 (Alto) (Medie)

Hivel 2
(Medio
Bajo)

Hirel 1 (Bajo)

Por maquinaria y equipo

Por documentos

Por dincro

Por procesos

Dezcripcion

HIYEL 5 (Muy Alto

HIYEL 3

NIVEL 4 (Alto) | 0 o)

(Medio
Baial

NIYEL 1 (Bajo)

Autorizar ajustes técnicos
durante inztalaciones

Walidar condiciones técnicas de
H

«quipoz antes de entrega

Solicitar recursos técnicos y
repuestos

Rechazar equipos que ne
cumplan condiciones técnicas

Detener servicios zi existen
riczgos de sequridad
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=URO

Cédigo:

Manual de funciones san- 01
INSTRUMENTS Mexsion:
Yigencia: Jan-26
Descriptivo de Cargos
Cargo: Azezor Interno
Ciudad: Quito I x I Guayaquil l x
Linea: Comercial

Objetivo del cargo:

Brindar soporte ¢n las actividades comerciales al Azesor Externo y asesoria técnica y comercial a

Formacion académica:

lientes por medios digitales
Departamento: Comercial Jefe inmediato: | Gerente de Divizidn
Area: Comercial Pares: Asesor Externo
Proceso: Apoyo Perzomas a cargqMN.A.

*Bodegay

logistica .

it * Proveedores nacionales ¢
= Ventaz . .
L. internacionales
= Servicio Téenico ]
X = Clicntes
. Gerencia * Fabricantes
Relaciones del cargo Internas: Comercial Externasz: )
o L = Courier
= Gerencia técnica . P
13 tecnt * Entidadez Piblicaz
= Area e
T * Plataformaz digitales de venta

Adminiztraiva

Financiera

* Marketing

Si b Ho

Dizponibilidad de viaje |Interior # Exterior
Regularidad: Ocasional Frecuente (3

(Representacion referencial)
Gerencia General

L, Gerencia Comercial
L, Asesortécnico
, Asesor Interno
L, Asesor Externo

Ing. Industrial, Eléctrico, Electronico. Ing. Mecanico o afines.

Experiencia laboral:

1-3 afios

Conocimieatos requerido

= Conocimiento técnico instrumentacion

« Sistemas de control

« Conocimiento técnico de instrumentacidn y sistema de control
= Manejo de Office

= Manejo de CRM.

Otrasz: (certificaciones,
credenciales,
diplomadosz, cersosz)

Ventas Digitales, Comercio Electrénico o Gestion Comercial, Marketing Digital, CRM o
Gestion de Leads.
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Habilidades técmicas:

« Plataformas digitales de ventas

«Megociacion
= Cierre de ventas

= Manejo avanzado de Excel
« Manejo de plataformas de compras publicas [SERCOP)

Idiomas: Inglés Técnico Medio (indispensable)
s 3: Realiza de 2: Realiza con |1: Comoce ¢l 0: No .
Dezcripcion . . HA: No Aplica
Manera Autonoma | Ayuda Mctodo Conmoce
Organizacidn del Trabajo ]
Orientacin al cliente interno %
Rezolucidn de problemaz "
Trabajo ¢n equipo ]
Comunicacidn Efectiva %
s . Consecuencia - Mivel de Rezultado
Dezcripcion Frecuencia Complejidad .
de Error Importanci | esperado
Asesorar kécnicamente 3 los Clientes
clientes zobre loz productos, correctamente
- °F 5 5 5 15
servicios y zoluciones para asesoradosy
zatisfacer suz requerimicntos satisfechos por
— I Incremento
calizar laz ventas por canales .
- d 5 5 5 15| sostenido de
digitalez e
ventas digitales.
Elaborar proformas para sus Proformas
clientes internos (azesores 5 5 5 emitidas de
técnicos) de acuerdo 3 un forma oportuna
formato y ticmpos Y Sin errores.
X Despachos
Coordinar ¢l dezpacho de P )
. . coordinados
mercaderia para clientes por q 4 q 12| 7.
X . eficazmente y
medio de medioz digitales. .
sin reclamos.
Coordinar las actividades con Articulacion
clientes internos para satisfacer eficiente entre
A 5 5 5 1]
laz dadez de loz clientes areas internas
externos que permita dar
Requerimientos
Brindar apoyo ¢nloz elznciales
requerimientos especificos de ) S S 1S g ;
. atendidos de
loz gerentes de cada drea
manera
Identificar oportunidades Oportunidades
abiertas asociadas 3 nuestro SERCOP
5 5 5 15
rubro en la plataforma del correctamente
SERCOP y claborar laz identificadas y
Mantener actualizada la Catalogo de
informacién en todas las productos
. 5 5 5 15 .
plataformas del catilogo de actualizado,
productoz ofertados en la coherente y
Retroalimentar al equipo Informacion
zando los medios adecuados 3 relevante del
: 4 4 4 12
loz departamentos respectivos mercado
sobre todo lo que paza en ¢l comunicada
TETES
Atender llamadaz de clientes )
4 4 4 12| atendidos de
externos .
=
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» . _ Nivel 3 " R
Dezcripcion Hivel 5 (Muy Alto) | Hivel 4 (Alto) re . (Medio Hirel 1 (Bajo)
(Medio) N
Yalidacién de proformaz %
Calificacion de oportunidades |3
Actualizacidn de catdlogos %
Gestidn hacia el cliente %
Nivel 3 Hivel 2
Descripcion Nivel 5 (Muy Alto) | Nivel 4 (Alto) (Medio) (Medio Hirvel 1 (Bajo)
edio
Bajo)
Por maquinaria y equipo %
Por documentoz %
Por dincro %
Por procezos %

Dezcripcion

HIYEL 3

(Medio) (Medio

Baial

NIVEL 5 (Muy Alto] NIVEL 4 (Alto)

NIYEL 1 (Bajo)

ST > OTICTon e Ceahiess 1
recomendaciones comerciales

dentro del portafolio
—d

Priorizar atencidn de clientes y
oportunidades digitales seqin
urgencia ¢ impacto comercial.

£

4
comerciales conforme 3
precios, formatos y tiempos

REDE |0 L 2 T T e )3

y canalizar requerimicntos
interdreas para asegurar

G hinn ln ik

digitalez

Proceso Operative

Procezo relacionado Impacto Meta
Gestion de Yentas! % de cierre de oportunidades N* de
cstion de Ventaz - .

) Proceso Estratégico procesos SERCOP cotizadoz vz | = 30%

Oportunidades
detectadosz
. . .. N de reportes de informacion de
Retroalimentacion del mercado Proceso Estratégico . > 1mensual
mercado enviados

Gestidn de Clientes! ventas % de cierre de ventas por canales [ 30% de

digitales

conversion

Coordinacidn de despache

% de dezpachos coordinades zin

. Proceso Operative > 98%
digital reclamosz
Actualizacidn de catdloge % de productos actualizados en
. 9 Proceso de Apoyo P L. 100%
digital plataformaz digitales
. .. ) Mivel de satisfaccidn del cliente
Atencion telefonica 3 clientes Proceso de Apoyo =30%

(encuesta)
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s1 . EY] u
General Ezpecifica
NO NO
Trabai Equi Wentas digitales y social selling
rabajo ¢n Equipo B2B

Asesoria téenica de productos de
Detalle Comunicacidn efectiva Detalle instrumentacion { portafolio
técnico

Contratacién piblica y uso de la

plataforma SERCOP

Aszesor Interno Cargo ¢n azcenzo Asesor Técnico

Cargo ea de deci

Cargo Operativo: Aszesor Interno Otro Asesor Interno

Elaborado Por : Revizado Por : Aprobado Por : Recibido Por :

Maria Fernanda Ayala

Daniel Santamaria

Maestrantes Conzultores
51112026

Fin de doc t:
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=URO
INSTRUMENTS

Cédigo:
Manual de funciones 01

Jan-26

Yersion:

Yigencia:
Descriptivo de Cargos

Cargo: Gerente de Servicio
Cindad: Quito [ | Guayaquit [
Limea: Comercial
L. Garantizar la calidad del servicio de post venta con loz procedimientos y estindares de la empresa, y
Objetivo del cargo: . s : - :
proveer de ser necesario servicios complementarioz acorde requerimiento del cliente.
Departameato: Téenico Jefe inmediato: | Gerente General
Area: Servicioz Pares: Gerentes
Proceso: Apoyo Persomas a carg{ Téenico de servicio
* Gerencia * Proveedores nacionales ¢
Comercial internacionales
= Gerencia de = Clientes
Operaciones * Fabricantes
* Gerencia de = Courier
Servicioz = Alta gerencia de clientes finalez
= Adminiztracion- 0&G
Relaciones del cargo Intermasz: . Extermasz:
Finanzaz * Operadoras petroleras
= Compraz{ *Emprezaz EPC
Importaciones * Proveedores estratégicos
= Equipo de = Agenciaz de marketing y
azesores publicidad
comerciales 0&G * Organizadores de feriaz y
eventos
Si # No
Interior # Exterior
Regularidad: Ocasional Frecuente (3

Formacion académica:

(Representacion referencial)
Gerencia General
L, Gerencia de Servicio
L, Técnico de semvicio

Ing. Industrial, Electronico, Eléctrico, Electromecanico con Postgrado [MBAIMSC)

Experiencia laboral:

5 anos

Conocimieatos requerido;

~Tnstrumentacion ingustrial,

= Normas IS0,

« Administracion

« Gestion de taller de Servicios

« Gestion de servicios técnicos postventa

« Instrumentacion industrial, control y automatizacion
- Szt igin, calibraci imignto

Otras: (certificaciones,
credenciales,
diplomadoz, cursoz)

Diplomado en Gestion de Servicios Técnicos o Postventa
Certificacion en Gestion de Proyectos [PMI, Scrum o similar)
Cursos de Instrumentacion y Control Industrial
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Habilidades técmicas:

Planificacion de mantenimiento y calibracion

Anilisis de indicadores de servicio (SLA, TAT, retrabajos)
Supervision técnica y revision de informes especializados
Gestidn de precios y descuentos de servicios

Uso de ERP y herramientas de gestion técnica

Idiomas: Inglés Técnico Avanzado (indispensable lectura técnica, Soporte con proveedores)
Descripcion 3: Realiza de 2: Realiza con | 1: Comoce ¢l 0: No MA: No Aplica
N Manera Autonoma |Ayuda Método Conoce ) N

Liderazge ]

Pensamiento estratégico %

Innovacion %

Humildad ]

Reziliencia ]

_— . Conmsecuencia .. Hivel de Rezultado

Dezcripcion Frecuencia Complejidad N

de Error Importanci |esperado
Proporcionar estrategiaz Eztrategiaz
comerciales para laz comerciales
5 5 5 15
sidades de loz clientez y definidaz ¢
posicionar 3 Euroinstruments implementadaz

Asequrar |a capacitacién del Personal

perzonal 3 zu cargo a nivel 5 5 5 15 competente,

técnico, comercial y profesional actualizado y

en general alincado a loz
Procedimicntoz
operativos,

Capacitar al perzonal 3 zu reduciendo

carge ¢n cuanto a laz politicas 5 s 5 15| errores,

y procedimicntos establecidos Feprocesos y
dezviaciones
normativaz.

Meonitoreo del cumplimicnto de Metaz de

metaz del perzonal y generar 5 5 5 15 desempeno

planez de acciones en cazo de controladaz

desviaciones periddicamente y

. . Quejas

Supervizar ¢l tratamiento de I_ das d

. . estionadas de
quejas relativas al 5 s 5 15 fgorma oportuns
departamento de servicios. d pt g '
ocumentada y

Elaborar la eztructura de Eztructura de

precios de loz servicios post 5 5 5 15 precios definida,

venta 3 nivel nacional y rentable y

aprobacién de descuentos competitiva, con

Garantizar la calidad del Servicios técnicos

servicio técnico eficiente por 5 5 5 15 ¢jecutadosz con

medio de la provisién de calidad, eficiencia
recursos necesarios al personal y oportunidad,

Proporcionar zoporte en la Sistemas

reparacion de sistemas de 3 3 3 g reparados y

instrumentacion, control y operativos

COMUNICICIONES. conforme 3
Programa anual

Elaborar programa anual de 9 4

R estructurado,

trabajo y reportar avances de 4 4 q 1 decutado y

. I

actividades.

- monitoreado, con
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Evaluar ¢l desempedio del

CYINICIONES A¢

emitidoz por loz ingenicroz de
servicio hacia loz clientez

Descripcion

Hirel 5 (Muy Alto)

Hivel 4 (Alto)

Hivel 3
(Medio)

(Medio

Baial

desempeno
perzonal 3 zu cargo, conforme 3 4 4 12| reslizadas d
X . realizadas de
laz politicas y procedimicntos i bicti
. orma objetiva
establecidos. ! 4
e Rsla-can
s _ mantenidos
Supervizar ¢l mantenimicnto librad
W . calibrados
calibracidn a instrumentos de 3 3 3 .
- ’ conforme 3
medicion de clientes externos )
normativa y
. Equipos de
Evaluar y controlar loz equipos - —
. automatizacion
de automatizacidn de la 3 3 3 .
operativos,
Empresa i o '
b em
. Informesz tecnicos
Elaborar, monitorear y completos, claros
. . z z
supervizar loz informesz 4 4 12 . ' )
precizoz y

entregados

Hirel 1 (Bajo)

Definir acciones correctivas

servicios postventa,

Priorizar recursos técnicos ante

o

a z 0 emerg z

ante dezviaciones de metaz del |
drea.

Autorizar dezcuentos y
estructuraz de precioz de H

Validar informes técnicos antes
de zu entrega al cliente.

Dezcripcion

HIYEL 5 (Muy Alto

HIYEL 4 (Alto)

NIYEL 3
(Medio)

(Medio
Baial

Nivel 3 Mivel 2
Descripcion Hivel 5 (Muy Alto) | Hivel 4 (Alto) (Medio) (Medio Hirel 1 (Bajo)
edio
Bajo)

Por maquinaria y equipo %

Por documentosz %

Por dincro ]

Por procesos %

HIYEL 1 (Bajo)

Aprobacidn de descuentos
dentro de rangos definidos.

Asignacidn de recursos
técnicos y operativos.

hacia clientes.

Validacidn de informes téenicos
H
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Decizidn operativa sobre

A i L
prioridades de atencidn téenica.

R dacién de acciones
dizciplinariaz o de
reconocimicnto.

Proceso relacionado

Impacto

Indicador (Medida que

refleja ¢l camplimiento)

Meta

Gestion estratégica de

servicios

Proceso Estratégico

% satisfaccidn del cliente

= 30%

Pozicionamicnto del zervicio

Proceso Estratégico

Rentabilidad del drea de servicios

= margen definido

postventa

Ejecucidn de servicios técnicos Procezo Operativo Cumplimicnto de SL& = 95%
Mantenimiento y calibracién Procezo Operativo Servicios ¢jecutados 3 tiempo - 98%
Gestidn del talento téenico Procezo de Apoyo % personal capacitado anual 100%
Control documental ¢ informez Procezo de Apoyo Informez entregados zin reproceso (= 37T%

Cargo Actual

Cargo Operativo:

Comunicacidn efectiva

Gerente de Servicio

Téenico de servicio

s1 . $1 %
General Ezpecifica
NO NO
Lid Liderazgo Técnico y Gestidn de
ik Equipos de Alto Dezempeh
Detalle Trabajo en Equipo Detalle Gestion Avanzada de Servicios

Téenicos y Postventa

Cargo ¢m ascenso

Cargo ¢n de decizion

Instrumentacidn, Calibracidn y

Mormativa Internacional

Gerencia General

Gerencia de Oil & Gaz

Elaborado Por :

Revizado Por :

Aprobado Por :

Recibido Por :

Maria Fernanda Ayala

Daniel Santamaria

Maestrantes Conzultores

51112026

Fin de doc
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Cedigo:

- U n (- ) Manuazl de funcicnes Version: 0.
INSTRUMENTS Vigencia: Jan-26
Descnitlvo de Carﬁ
Cargo: Asistente administrativo
Ciudad: Quito |X | Guayaquil IX
Linea: Gerencia General

o Brindar soporte ala gerencia general, de sucursal en las lineas administrativo, contable y de
Objetivo del cargo:

ventas.
Departamento: Gerencia General Jefe inmediato: gz::::jeneralf [Bacente
Area: Administrativa Pares: Asisntete contable
Proceso: Apoyo Personas a cargqMinguna
*Gerencia *Proveedores nacionales e
General internacionales
* Serwvicio Técnico *Bancos
*Logistica * Aseguradoras
*Operaciones * Organismos de control (SR,
Relaciones del cargo|Internas: «Area Externas: IESS, municipios - de forma
Administrativa- indirecta)
Financieral * Courier y proveedores de
Contabilidad semicios externos
- frea Comercial * Clientes [procesos de
Si X No
Disponibilidad de viaj{Interior X Exterior
Regularidad: Ocasional X Frecuente

{Representacion referencial)

Gerencia General
L, Gerencia Administrativa—Financiera
I, Asistente Administrativo
l, Asistente Contable

Formacion académicdLicenciada en contabilidad, auditoria, administracién

Experiencia laboral: |5 afios

*ERP [Compras, facturacién, pagos)
*Facturacién electrénica y documentos tributarios
* Gestion documental y archivo

* Conciliaciones bancarias

* Gestién documental ISO 3001

Conocimientos requei

ouas:
(certificaciones,

credenciales,
e - | .

CP4, diplomado en administracién, Curso de manejo de ERP administrativo
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» Atencidn al cliente interno v externo
- . * Organizacién y custodia documental

Habilidades técnicas: o i

* Control de caja chica y vidticos

*Manejo intermedio de Excel
Idiomas: Inglés Técnico Basico (lectura de documentos, facturas, correos simples)

. - 2: Realiza con |1: Conoce el 0: No "

Descripcién Manera . NA: No Aplica

. Ayuda Método Conoce
Organizacion del trabajo |
Resolucién de problemas |
Urnentacion al cliente .
externo i
Trabajo en equipo X
Comunicacion efectiva X

S _ Consecuencia - _|Resultado
Descripcion Frecuencia Complejidad Importanci
de Error N esperado

Crear pedidos en sistema Pedidos
ERP acorde a correctamente
informacién (XML o pdf 15 |registrados y
de solicitud de pedido) trazables
entregada por asesores
Solicitar la emisién de Pélizas
pélizas de fianzas de los 15| gestionadas y
clientes. emitidas
Analizar la cuenta Cuentas contables
contable proveedor 15| conciliadas y sin
nacional diferencias
Ingresar facturas de Facturas
proveedores locales en 15| registradas
sistema ERP. oportunamente
Armar los archivos para Documentacién
pago a proveedores 15| completay
locales y vidticos de aprobada
Generar retenciones de 12 Retenciones
proveedores locales. emitidas
Emitir documentos Documentos
tributarios (facturas, 12| emitidos

notas de créditos)

Realizar conciliaciones

Conciliaciones

bancarias. 15)realizadas
Back up de asistente Continuidad del
administrativo Guayaquil 9|procesode
enlafacturacion facturacion
Cargar documentos de Expedientes
respaldo para clientes 15 digitales
[OC,HES, guias de completos,
remision) en sistema ERP. trazablesy
Caja diaria
Realizar el cuadre de caja 9| conciliada sin
faltantes ni
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Atender los procesos de

Procesos de

calificacion requeridos por 4 4 12] calificacién
oz clientes anrohadas
Asistir en el proceso de 4 4 12 Evidencias y 3
certificacion 1IS09001-2015 documentacion
17 ada
Elaborar formularios que Formularios
solicitan bancos, 3 3 completos,
asequradorasy corectosy
proveedores locales. aceptados sin
Realizar el contrato de Contratos
personal con la base 4 4 12 elaborados
entregada por el asesor conforme a
legal. normativa laboral
Re ingreso de pedidos a Pedidos
nivel nacional por facturas 4 < 12|reingresados
anuladas. correctamente sin
Atencion al publico en Atencidn cordial,
oficina o atencidn < < 12| oportuna y efectiva
telefdnica aclientes internns
. » Documentacion
Archivar documentacion, 2 2 ;
organizada,
Proveer suministros de Abastecimiento
oficina incluidos las 2 2 6| oportuno sin afectar
identificaciones. la operacidn
Coordinar trabajos a Servicios
realizarse por proveedores 2 2 6| coordinados y
externos ejecutados
Armar y custodiar carpetas > > Expedientes de
del personal. personal
. - Uso correcto del
Monitorear el servicio de Al
. beneficioy
catering velando por el o) .
- 2 2 6| facturacién validada
adecuado uso del beneficio o X R
sininconsistencias.
y el correcto cobro por eso.
Registro de liquidacion de Viaticos liquidados
viaticos de jefaturas oficina 3 3 9| correctamente y
Quito. dentro del plazo
p
Coordinar labores con la > 5 Instalaciones en
persona de limpieza condiciones
Asistir en la compra de 3 3 Uniformes
uniformes adquiridos y
Ser back up de la otra 3 3 Continuidad
asistente administrativa operativa

Descripcion

Nivel 5 (Muy
Alto)

Nivel 4 (Alto)

Nivel 3 (Medio)

Nivel 2
(Medio

Nivel 1 (Bajo)

Validar documentacion
antes de registrar pagos o
facturacion.

Priorizar el procesamiento
de pagos y pedidos
administrativos.

Solicitar correcciones a
asesores o proveedores
porinconsistencias.

Coordinar tiempos y
proveedores para semicios
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. Nivel 5 (Muy Nivel 2
Descripcion Nivel 4 (Alto Nivel 3 (Medio . Nivel 1 (Bajo
d Alto) ( ) ( ) (Medio (Bajo)
Cumplir todas aquellas
actividades dispuestas por [®
la gerencia.
Cumplimiento de los
reglamentos de la ®
institucion.
Descripcion NIYEL 5 (Muy AlY NIYEL 4 (Alto) |NIYEL 3 (Medio) |(Medio NI¥YEL 1 (Bajo)
Registro administrativo de
pedidos y facturas en ERP
Emisién de documentos ,
tributarios
Custodiar documentacidn
financiera y del personal
Proceso relacionado Impacto Indicador (Medida que refleja [Meta
Sopor.te .admln!strau.vo al Proceso Estratégico / de ol?llgaclone.s financierasy 100%
cumplimiento financiero y tributarias cumplidas dentro del
Sopon.e documen.t.al y By Praceso Estratégico “% de.do?un'!entac:lon requenc.la por 100%
operativo ala certificacion auditori a disponible y actualizada
Gestion de Faf:'turjaclon. Proceso Operativo /'..de 'Facturas. pagosy ' - s98%
pagos y conciliaciones. conciliaciones procesadas sin
Ges.t(on ac.ll’n.lmstratw.a de Proceso Operativo % de .pedldos. '.flall.cOS y c.ala = 97%
pedidos, viaticos y caja. gestionados sin diferencias
Gestluon documentaly Proceso de Apoyo % de expedientes corr.wpletos y 100%
archivo. correctamente archivados
'Sopone admn.'nstratwo y Proceso de Apoyo Nw.el ?:Ie cumpllm.le.nto d.e = 195%
areas comerciales. requerimientos administrativos
Sl P Sl
General Especifica "
NO NO
Trabajo en Equipo Actualizacion tributaria
Detalle Comunicacion efectiva Detalle Control documental e IS0 3001

Cargo Actual Asistente administra Coordinador Administrativo

Cargo Operativo:

Asistente Contable |Cargo en de decision

Gerente Administrativo- financiera

Elaborado Por :

Revisado Por :

Aprobado Por :

Recibido Por :

Maria Fernanda Ayala

Daniel Santamaria

Maestrantes Consulto

5112026

Revisado por:

Responsable de Calidad
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Anexo F. Matriz de plan de control para Servicios

NOOT/Caso |Fecha de solicitud | Cliente Tipo de servicio A'ses.or Coordir.la.dor Téz':nico Alcance resumido ¢Requiere Fect!a. Fecha iSe elecmo segun |Estado de Em.re.gable Fecha de emision |;Cliente ,;Requie.re ai'lfstel F.echa de Observaciones
técnico |de Servicio repuestos? |planificada d 1? OT/caso |emitido delentregable conforme? [replanificacion? [cierre
0T-2025-001 5/6/25|Cliente ABC |Calibracion Asesor Coordinador |Técnico 1 |Calibracion de No 10/6/25| 10/6/25|Si Cerrada |Certificado 11/6/25|Si No 11/6/25|Serviciocerradoa la
Técnico 1 |de Servicio transmisor de presion de primera, sin observaciones
enplanta calibracion delcliente.
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