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DESCRIPCION DEL CASO

En el afio 2018, 22% del total de eventos de PNC en la linea de transformacion industrial
tiene como causa principal la captacion de requisitos del cliente asociado a una pérdida de
11 Millones de pesos Mensuales. Los casos de PNC asociados aumentaron un 7% en el 2019
con respecto al afio anterior, lo cual genera una pérdida de negocios.

OBJETIVO GENERAL

Reducir un 12% la participacion de PNC en la linea de transformacion industrial asociados
al proceso de captura de los requisitos del cliente antes del 30 de septiembre del 2019.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Establecer las necesidades y percepciones expresas Y latentes de los clientes, en relacion
con la calidad, costo y entrega de productos o servicios.

- Determinar los parametros para el desarrollo del proyecto en la compafiia.

- Desarrollar por medio de la metodologia de mapa de procesos (SIPOC) la definicion del
proceso comercial.

- Establecer por medio de la planificacion de recoleccidn de datos las variables a tener en
cuenta para andlisis estadistico y medicidn del proceso.

- Establecer recomendaciones de mejora al proceso comercial de la empresa Compafiia
General de Aceros S.A

COMPANIA GENERAL DE ACEROS S.A

Somos una Empresa Colombiana Lider en Transformacion de Aceros para aplicaciones
Industriales, especializada en brindar Soluciones Integrales a nuestros clientes, asegurando
la satisfaccion y el cumplimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas,
orientada al crecimiento rentable y sostenible

En la actualidad cuenta con tres (3) plantas de produccién ubicadas en: Bogota, Cali y
Bucaramanga; y dos (2) oficinas de venta en: Medellin y Barranquilla.

A continuacion, se detalla la descripcion histérica por la cual ha pasado la compafiia en los
61 afos de trayectoria en el mercado:
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Fundada el 8 de sucursgles on puntos Se fusiona la compafiia en la Norma ISO 9001
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JUAN PASCUAL Medellin, CESDA y ACEROSA, OSHAS 18001
MARTINEZ Bucaramanga y Ia filia consclidandose en una y : dol :
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o acgro Al comercializacion de sistemas.
grandes Industrias - 1989 Acero lnoddable y @

Servicio de Corte,
Daoblez y Punzo nado.

Dentro de la oferta comercial, la compafila maneja las siguientes unidades de negocio
categorizadas en tres lineas: Suministro de materiales, transformacion industrial y soluciones

integrales.

Suministro
de materiales

ACEROHERRAMENTA -

ACEROINGENIERIA

ACERO ANTIDESGASTE

Transformacion
Industrial

PLASTIOO Y CAUCHO

AUTOMOTRIZ Y MEDIOS
DE TRANSPORTE

INDUSTRIA GRAFICA

Soluciones
integrales

MINERIA
HDROCARBUROS
GAS
TRANSPORTE
SERVICIOS PUBLICOS
CONSTRUCCION

Industriales

ACEROESTRUCTURAL
AGROPECUARIO

HERROACEROY

VETALME OTROSMETALES

ACERO INOXIDABLE

! Bucaramanga

El desarrollo de la propuesta de mejora para minimizar el nimero de eventos de PNC
asociados a la captacion de requisitos del cliente se desarrollara en la linea de transformacién
industrial en la planta de produccion de Bogota.
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1. FASE DEFINIR

En esta fase se realizd la identificacion de los problemas mas representativos en la empresa
COMPANIA GENERAL DE ACEROS S.A, donde se evidenciaron inconvenientes en los
procesos de produccion, distribucién y comercial; Dando prioridad a las inconformidades
presentadas por los clientes en el Gltimo afio sobre los productos adquiridos a través de la
compafiia. Para la seleccion de la oportunidad adecuada para la mejora y analisis del grado
de impacto de las problematicas evidenciadas, se evalué por medio de la relacion margen de
ganancia Vs esfuerzos la problematica a priorizar:

Margen de Ganancia vs. Esfuerzos de los primeros pasos para priorizar
oportunidades

Margen de
Ganancia

Oportunidades Altamente Deseadas
Proyectos en la parte superior izquierda son
los mas deseables.

Oportunidades Potencialmente Deseables
Proyectos en la parte superior derecha son los
potenciaimente deseables, pero generaimente
requieren mas analisis para asegurar una buena

decision. Una las variables fragiles tales como
encuadre estratégico, tipos de recursos
disponibles y tipo de proyecto.

Proyectos que estan en la parte inferior derecha.

Bajo Medio Alto Esfuerzo

Oportunidades Menos Deseable

. Los Proyectos que estan en la parte inferior
Oportunidades Menos Deseab izquierda son generalmente menos deseables
Los Proyectos que estan en la parte inferior p:ra asignar u?!eBlack Beit y su equipo. Son de
izquierda son generalmente menos deseables S e v e bRt aaa bs Green
para asignar un Black Belt y su equipo. Son de g:?‘ y aprovechar){as opomnida‘?ers

pequeio alcance y son buenos para los Green rapidamente

Beit y aprovechar las oportunidades x

rapidamente.

llustracion 1. Margen de Ganancia Vs Esfuerzos

Como resultado hallamos que en el proceso comercial se obtiene un alto margen de ganancia
con un bajo esfuerzo, argumentandolo de la siguiente manera: minimizar el nimero de
eventos de PNC asociados a la captacion de requisitos del cliente.

Teniendo en cuenta lo anterior se definieron los limites del proyecto, la problematica, las
actividades del proceso y los requisitos especificos del cliente.

1.1 Requerimientos del cliente:
En el proceso de compresion de la voz del cliente (VOC) se extrajo informacion capturada a

través de las encuestas de satisfaccion aplicadas por la compafiia, 1o que nos permite conocer
las necesidades de los clientes, y sus quejas; transformandolas en un aspecto a mejorar en la
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Companiia. A continuacion, se representa la voz del cliente con mayor repetitividad en la
compafiia relacionadas con el proceso comercial:
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El asesor
comercial no Los precios que
comprende el me ofrecen por
plano técnico de los productos son
acuerdo a la diferentes a los
necesidad El asesor no cobrados en la
cumple con las factura de venta Resulta dificil
citas acordadas contactarme con

la persona que
hace la recepcién

de los pedidos
El producto que me

envian no cumple con

las medidas
solicitadas La empresa me
envia el producto
doble vez.

llustracion 2. VOC del cliente

Teniendo en cuenta las manifestaciones del cliente se tradujeron las caracteristicas criticas
de calidad a intervenir, las metas y los limites de especificacion a trabajar sobre dichas
necesidades. Para desarrollar la traduccion de la voz del cliente se aplicé la herramienta:
Matriz de la voz del cliente. Ver. Anexo 1. Matriz de la Voz del Cliente

Con el resultado de traduccion de la voz del cliente (VOC), se realizo la relacion de los
requerimientos del proceso con el fin de identificar los cuellos de botella del proceso. Para la
valoracion de los cuellos de botella del proceso se aplicé la herramienta QFD con el fin de
cuantificar la relacion entre lo que el cliente quiere y el como satisfacer dichas necesidades.
Ver Anexo 2. Anélisis QFD.

Como resultado de la evaluacion del QFD se determinaron 4 actividades con mayor valor e
impacto en el proceso. A continuacién, se detallan las iniciativas de mejora aplicadas al
proceso comercial:

CAUSA PONDERACION ACCIONES PROPUESTAS
Capacitacion al asesor para *Acordar con proveedores especializados, capacitaciones
atender las preguntas 71 para los asesores comerciales.
técnicas del cliente *Realizar evaluaciones trimestrales a los comerciales con
el fin de evaluar el nivel de conocimiento adquirido
Acompafiamiento del 163
grupo de ingenieria en las *Realizar un cronograma de las visitas del asesor de
visitas al cliente . , . . .
ventas y a partir de ahi planificar a los ingenieros para
acompafiamientos en las negociaciones.
Falta de visitas por el
asesor comercial con mas 164
frecuencia para ajustes *El asesor de ventas debe ingresar la OC en el ERP una vez
se cierre la negociacion con el cliente.
Cobro de facturacion *Una vez cerrada la negociacidn con el cliente, realizar
diferente a los precios 170 una llamada al mismo confirmando la negociacion
ofertados en la cotizacidon realizada.
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1.2 Definicion de la problematica:

Para la alineacion del equipo con las metas del proyecto, se identificaron los siguientes
puntos: Estructura del equipo de trabajo, alcance del proyecto, roles y responsabilidades del
equipo, descripcion del problema y el plan de implementacion aplicable a la metodologia
DMAIC. Para esto se trabajo la herramienta Project Charter; A continuacion, se detalla la
descripcion del problema. Ver Anexo 3. Project Charter.

NOMERE DEL Minimizar el numero de eventos de PNC asociados a la captacion de requisitos del
PROBLEM A cliente
AMALISIS DEL PROBLEMA
Que esta mal’ La captacion de los requisitos del cliente
Cuando ocurre el problemar En el ultimo ano
Donde ocurre el problema? En el proceso de Gestion comercial

Que tan grande es el problema? Los casos de PNC asociados aumentaron un 7% en el 2019

Cual es el impacto del problema? Generando perdida de negocios y afectacion en el EBITDA

DESCRIPCION DEL

En el afio 2018, 22% del total de eventos de PNC en la linea de transformacian
industrial tiene como causa principal |a captacion de requisitos del cliente
representando una perdida de 11 Millones de pesos Mensuales. Los casos de PNC

PROBLEMA asociadas aumentaron un 7% en el 2019 con respecto al afio anterior, lo cual genera
una perdida de negocios.
Reducirun 12% |a participacicn de PNC en la linea de transformacion industrial

OBJETIVO asociadas al proceso de captura de los requisitas del cliente antes del 30 de
Septiembre del 2019,

BENEFICIOS * Disminuir los costos asociados al producta no conforme

* sumentar el flujo de caja de la compafiia

INFORMACION ADICIONAL [Gracias)

& B0.000.000
§ 40000000
& 20.000L000

4 -

COSTOSPNCCOMERCIAL

lozal costos PN Castos Comercial

EVENTOS TOTALES: 272
5 435,080,139
EVENTOS COMERCIAL: B0
S LLU28.1/0

I 29% De participacién

llustracion 3. Caracterizacion del problema.

El alcance del proyecto aplica a los procesos de Gestion Comercial en la captura de
requisitos, Gestion de Calidad con el control de costos de PNC y El proceso de Gestion
Humana relacionado con las competencias de la fuerza comercial.

Lo anterior enfocado a minimizar el nimero de eventos de PNC asociados a la captacion de

requisitos del cliente.
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1.2.1 Cronograma de implementacion:

Para implementar la metodologia DMAIC en la compafiia a fin de reducir en un 12% la
participacion de PNC en la linea de transformacion industrial asociados al proceso de captura
de los requisitos del cliente antes del 30 de septiembre del 2019, se implementd la
herramienta diagrama de Gantt para planificar las actividades relacionadas a la mejora del
proceso comercial. Ver Anexo 3. Project Charter.

A continuacion, se detallan los indicadores de cumplimiento que se llevan a la fecha respecto
a la implementacion del plan de trabajo:

NUMERO DE ACTIVIDADES POR FASE DURACION EN DIAS POR FASE
.
a0w 0% goy
30% 7['% Actua - Actuar 0
20% ' 80% Vi | o
Verificar
% ; ’ :
10% - .BM oo | Tearito
¥ Rezl
Hac —

% General de cumplimiento PRI — 10

Total Actividades @ Actividades

% DE PROGRESO POR FASE DE IMPLEMENTACIGN

"y, N
% %
100 33% s m hh g 0%
T\
FASEDEFINIR  FASE MEDIR FASE ANALIZAR FASE ACTUAR

llustracion 4. Indicadores de cumplimiento plan de trabajo

1.3 Definicion del proceso comercial:

Con el fin de entender cada aspecto en el proceso de Gestion Comercial, se elabor6 por medio
de la herramienta SIPOC una representacion grafica de los pasos, eventos y operaciones que
constituyen el proceso; donde se establecieron los proveedores, las entradas, las actividades
del proceso, las salidas, y clientes aplicables al proceso. A continuacién, se detallan las
actividades del proceso:

) 1 P 0] C

SUPPLIER INPUT PROCESS ouTeUT CUSTOMER

*Mesa de Ayuda *Mesa de Ayuda

Planificacion de Visitas

Comercial Informacidn de Clientes _ Cronograma de Visitas Comercial
al Cliente
*Mercadeo 1 *Cliente
Recepecidn requisitos de Pre Cotizacion, adjuntos .
Cliente Solcitud de Cotizacion 2 — ) = ) ! Area de Ingenieria
clientes del cliente

i o *Precios Estandar del
Area de Ingenieria ducto /el
producto /Planos

*Administracidn de i Realizar cotizacion de *Cliente
revios
Materiales . P " stock 3 acuerdo a requisitos del Cotizacion Formal *Mesa de Ayuda
. omponentes en Stoc . )
*Planeacion de la P cliente (SAP) Comercial

#Informacion de

produccion
Capacidad Instalada
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Como resultado del mapeo del proceso, se identifico un 25% de actividades relacionadas con
el planear, un 50% con actividades del hacer y un 12.5% de actividades relacionadas con el
verificar y actuar en el proceso. Ver Anexo 4. SIPOC.

2. FASE MEDIR

En esta fase se seleccionaron las caracteristicas criticas de calidad identificadas en el proceso
comercial (CTQ) y se establece una base requerida para obtener mediciones actualizadas, a
fin de identificar las brechas existentes, asi como los esfuerzos y recursos necesarios para
reducirlas y alcanzar el objetivo propuesto en la fase de Definir.

2.1 Recoleccién de datos:

Para conocer las brechas existentes en el proceso de Gestion Comercial se realiz6 la
recoleccion de datos y medicion de informacidn sobre las variables de interés para evaluar
los resultados. La planificacion para la recoleccion de datos se realizd por medio de la
herramienta: Plan de recoleccion de datos, quedando de la siguiente forma:

m PLAN DE RECOLECCION DE DATOS
Reducir un 12% la participacion de PNCen la linea de El proyecto aplica a los procesos de Gestion Comercial en la captura de requisitos, Gestion de
OBIJETIVO PROYECTO |transformacion industrial asociados al proceso de captura de ALCANCE Calidad con el control de costos de PNC y £l procesa de Gestion Humana relacionado con las
los requisitos del cliente antes del 30 de Septiembre del 2019 competencias de |a fuerza comercial
TIPO DE TIPODE DEFINICION RESPONSABLE DE METODO DE FUENTE DE
VARIABLE INDICADOR a FRECUENCIA METAS
VARIABLE DATO OPERACIONAL RECOLECTAR LOSDATOS | RECOLECCION DATOS
#Deeventosde PNCen la i Transaccian
. Salida Discretas Descarga de avisos de Julissa Montilla Semanal SAP <12%
taptura de pedidos PNCy generacion de ZQM139
Clasificacion de vendedores _ o informe durante 12 . Transaccion <5
. Salida | Cualitativo José Ballen Semanal SAP
en generacion de PNC semanas Z0M139 personas
Tiempo de experiencia del . (fecha actual-fechade  |Ingreso de datos desde | . . Base de dat_os .
Proceso | Discretos i B Julissa Montilla Manual Anual personal activo | »2 afios
vendedor ingresa) /365 contratacion G
EVisit lzadas/itotal Seguimientoal 0 g
isitas realizadas/#total de ronograma de
Visitas realizadas al cliente | proceso | Discretos B cumplimiento de visitas Oscar Forero ‘ Manual Semanal g 100%
visitas programadas i Director comereiz| de linza) visitas
comerciales
- 4Pedi Seguimiento al
# pedidos registrados sin . 1 Mpemdosm_m i g. i . . »
dad Proceso | Discretos | conforme/#Total de pedidos enel |cumplimiento de pedidos|  JulissaMontilla | Transaccion IWS8 | Mensual SAp =50%
novedad.
mes) enel mes

llustracion 5. Plan de recoleccion de datos

Una vez elaborado el plan de recoleccion de datos, se empezd a recolectar informacion para
identificar el comportamiento de las causas de producto no conforme (PNC) de los ultimos
6 meses en la compaifiia atribuidos por los diferentes procesos, encontrando que la
participacion de producto no conforme por el proceso Gestion Comercial es del 29% en el
transcurso del afio 2019. Ver Anexo 5. Andlisis Pareto.
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3. FASE ANALIZAR

Para analizar, Identificar y validar la causa raiz de los datos recolectados en la fase de medir,
se utilizo la herramienta Diagrama de Pareto en primer nivel y segundo nivel. Ver Anexo 5.
Analisis Pareto.

A continuacion se muestran los resultados obtenidos del Pareto de primer nivel:

PROCESOS GENERACION DE AVISO

140 100%

S0%
120

20%

100 70%

G0%
20

50%

60
40%

40 30%

20%

L -
[ ] o
—

Comercial Abastecimiento Mantenimiento 72 Casos PNC
Produccién Ingenieria Despachos Servicio al cliente 78% Frecuencia

20

Segun los resultados obtenidos del anélisis se identificd que el 80% de las causas que generan
la variabilidad en el proceso de costos de producto no conforme (PNC) radican en el proceso
comercial.

Teniendo en cuenta lo anterior se realiz6 un diagrama de Pareto de segundo nivel a fin de
conocer la causa con mayor porcentaje de participacion en el proceso de Gestién Comercial:

PROCESO COMERCIAL

Comercial

26 Casos PNC
Error en la captura de
requisitos del cliente
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Al identificar la causa de “Error en la captura de los requisitos del cliente” como la mas
frecuente en la generacion de avisos de producto no conforme (PNC), se aplico la herramienta
diagrama causa efecto (Diagrama de Ishikawa) para determinar todas las posibles causas
presentes al momento de realizar la captura de requisitos. A continuacion, se muestra el
resultado de anélisis:

MAQUINARIA

Control de versiones en SAP

Pernnidos de
modificacién en sap

MANO DE DBRA
Fahta de capacitacién técnica.
Conocimienta

temporal

Falta de habilidades.
blandas {comunicacidn)

Mo se realizan visitas
continuas al diente

Minimizar los pastos .
asociados a PNC por

‘Captacion de requisitos
del chientes e

Indicadores muy
generales

Falta de seguimiento a los
requisitos del diente

MEDIO ARMBIENTE MEDICIONES

Error en transmisién de
requisistos de cliente

Desactualizacidn de

fichas técnicas | / ‘ Registro de las OC despues del
derre de las negodaciones

Comunicacidn asertiva entre

el comercial y el cliente.

llustracion 6. Diagrama de Ishikawa

Teniendo en cuenta el método de las 6M’s se puede concluir que el factor que mas afecta es
el de mano de obra con 5 causas atribuibles a la falta de capacitacidn técnica de materiales y
producto, falta de seguimiento a los procesos de venta y necesidades del cliente, y debilidad
en habilidades blandas especificamente en la comunicacion. Ver Anexo 6. Analisis causa
efecto.

Adicional se evalu6 si existe alguna relacion entre el nimero de avisos de producto no
conforme (PNC) generados frente al tiempo de experiencia de la fuerza comercial de la
compafiia. A continuacién, se muestran los resultados obtenidos:

Casos de PNC en funcidn de la experiencia laboral

5 { ]
O 4 ( J
z
[a N
(]
T 3
(%]
o
Q2
&2 °
(]
©
o
21 O [ X B
0
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Afos de experiencia
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En conclusion, se puede evidenciar que entre menos experiencia en el proceso tenga un
colaborador de la fuerza comercial, se tendran mayor nimero de casos de PNC.

4. FASE MEJORAR

Con el fin de minimizar el nimero de ocurrencias de producto no conforme (PNC) asociadas
a la captura de los requisitos del cliente, se propone el siguiente plan de mejoramiento al
proceso Gestion Comercial:

Implementar

o o Implementar punto de
capacitaciones técnicas

revision de requisitos

DD (©) s FUENM x
Estandarizar @ Implementar control de . _
(J

fichas técnicas Versiones cotizaciones

Conformar comités técnicos de acompafiamiento al cliente para
proyectos de alto impacto o complejidad en su fabricacion.

5. FASE CONTROLAR

Para obtener los resultados deseados del plan de mejora propuesto, se requiere establecer las
siguientes actividades de control:

- Evaluar los conocimientos adquiridos en los procesos de capacitacion.

- Desarrollar planes carrera especificos a la poblacion con menos conocimiento técnico
- Realizar seguimiento al cumplimiento de las visitas programadas (Medicion).

- Establecer en el proceso de planeacion de la produccién actividades de verificar.
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