ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCEDIMIENTOS DE
UNA EMPRESA DE INGENIERIA ELECTRICA

CAPITULO 4: PROCESOS PRODUCTIVOS DE PROING S.A.

Como se ha indicado en el Objeto del Proyecto, el presente trabajo
concierne a los procesos y correspondientes procedimientos productivos, con el fin

de aumentar su eficacia y eficiencia.

Son, por tanto, estos procedimientos y procesos productivos los que van a

ser estudiados en profundidad en el presente apartado.

Antes de comenzar con este analisis, se presenta el esquema general de
procesos de PROING S.A. (Figura 14). En €l se presentan los procesos objeto del
estudio (encerrados en un recuadro de lineas discontinuas) y su relacién con los
clientes, los medios de la organizacion (infraestructuras y servicios generales) y los

procesos de gestion y seguimiento (Direccion), que no forma parte del estudio

Figura 14. Mapa de procesos (recuadro en linea discontinua)

A continuacién se estudian detalladamente cada uno de estos procesos, a
través de sus procedimientos asociados, con el fin de encontrar las oportunidades

de mejora de los mismos.
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La presentacion se ha sistematizado de la siguiente manera (para todos y

cada uno de los procesos y procedimientos).

- En cada epigrafe de segundo nivel de este capitulo (4.1, 4.2 y 4.3) se
presenta el esquema desarrollado del proceso correspondiente (segin se

indica en la Figura 14).

- En los subepigrafes de tercer nivel correspondientes (por ej.: 4.1.1, 4.1.2,
etc..., en el caso del primero de los procesos tratados) se detallan, uno por
uno, cada uno de los procedimientos mediante los que se implementa el
proceso. Para su estudio, contendra los siguientes apartados:

o Introduccion

o Generalidades del procedimiento.
o Esquema General.

o Descripcion del procedimiento.

o Oportunidad de mejora.

Una vez se hayan analizado estos procedimientos productivos, el lector
podra tener una vision general de la forma de proceder de la empresa, asi como de

las posibles mejoras que se pueden llevar a cabo.
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4.1.- PROCESO VENTAS

Esquema detallado del proceso VENTAS (el proceso se ha encerrado en el
recuadro de lineas discontinuas, mostrando sus relaciones con los restantes

procesos, actores, infraestructuras y medios).

CLIENTE

Gestiony
seguimiento

Peticion
oferta

Elaboracion
oferta

Infraestructuras
y SSGG

Seguimiento
oferta

Pedido

PRODUCCION

Figura 15. Esquema Ventas

Los procedimientos mediante los cuales se ha implantado este proceso son:

- Expedientes y proyectos (PRG010).
- Ofertas (PRG020).

Estos procedimientos se estudian a continuacion en los apartados 4.1.1 y
4.1.2, siguiendo el esquema de presentacion al comienzo del Capitulo 4.
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4.1.1.- PRG010: EXPEDIENTES Y PROYECTOS
Version 1.0 (Octubre, 2012)

4.1.1.1.- INTRODUCCION

4.1.1.1.1.- Propésito

En este apartado se describe el tratamiento que se debe dar a los trabajos
que realizamos para nuestros clientes, lo que consideramos importante para

alcanzar nuestros objetivos finales y lo que es secundario.

4.1.1.1.2.- Audiencia

Esta particularmente dirigido a quienes deban dirigir proyectos y obras, y

quienes participen directamente en ellos.

4.1.1.1.3.- Documentos relacionados

En este documento se mencionan los siguientes:

- Ofertas (PRG020).

4.1.1.2.- GENERALIDADES: EXPEDIENTES Y PROYECTOS

4.1.1.2.1.- Provecto

Denominamos proyecto a un trabajo que debe ser realizado para un cliente

0 para nosotros mismos.
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4.1.1.2.2.- Expediente

Llamaremos expediente al conjunto de documentos que sean recibidos,
generados o estén directa y unicamente relacionados con el desarrollo de un
determinado proyecto.

Un proyecto y el expediente correspondiente puede ser uno de los dos
siguientes tipos:

- Desarrollos propios: Son los proyectos de todo tipo acometidos por la

propia empresa sin encargo previo de un cliente.

- Desarrollos externos: Son los trabajos que son encargados por nuestros

clientes externos.

4.1.1.2.3.- Fases de los expedientes

Las fases de la vida de un proyecto y su expediente son:

- Oferta.
- ¢El cliente acepta nuestra oferta?

o Si (Obra): Realizacion - Cerrada.
o No: Denegada.

4.1.1.2.4.- Referencia

Salvo en casos excepcionales para asuntos de organizacion interna en los
que se admiten referencias alfanuméricas de otro tipo.

Las referencias con que se identificaran los proyectos y expedientes en las

empresas del grupo seran de la siguiente forma:

AAXNNN
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Donde:

- AA: Son dos caracteres numeros que representan las dos dltimas cifras del

afio en curso. A partir del afio 2000, se empezara con 00.

- X: Es el indicativo de la empresa que abre la referencia. En el caso de
PROING S.A. es el 3.

- NNN: Son tres caracteres nimeros con los que se diferencia el expediente

en cuestion de los demas abiertos en el afo.

4.1.1.3.- ESQUEMA GENERAL

El esquema general de este procedimiento es el siguiente (Figura 16).

Peticion
Oferta

JEFE GRUPO TECNICO

PROING S.A. INGENIERIA ESPECIALISTA

Administracion
(expediente)

Figura 16. Esquema general Expedientes y proyectos

A continuacion se muestra de donde se adquiere la informacion necesaria
para la apertura de un expediente.
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Lo primero que se muestra es de quién se recibe la informacion de partida,

queé informacidn se recibe y quién procesa esa informacion.

EMISOR INFORMACION DE
PARTIDA

TIPO DE INFORMACION

RECEPTOR INFORMACION

CLIENTE

+ Referencia oferta cliente.

+ Asunto.

+ Descripcion.

+ Cliente.

+ Sector cliente final.

+ Contacto cliente.

+ Contacto decision final.
+ Localizacion de la obra.
+ Provincia del cliente.

+ Direccién de los trabajos.

+ Receptor de la oferta.
+ Fecha peticidn de la
oferta.

+ Fecha limite entrega
oferta.

TECNICO DE OFERTA

Tabla 3. Proceso de recepcion de datos

Una vez el Técnico de la oferta ya ha procesado esta informacion, rellena el

cuestionario de Solicitud de creacion de nuevo expediente y se lo envia al

personal de Administracion.
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EMISOR INFORMACION DE
PARTIDA

TIPO DE INFORMACION

RECEPTOR INFORMACION

TECNICO DE OFERTA

+ Empresa cliente.

+ Unidad negocio.

+ Cliente.

+ Contacto técnico del
cliente.

+ Contacto decisién final.
+ Referencia cliente.

+ Asunto.

+ Fecha limite presentacion
oferta.

+ Fecha probable
adjudicacion.

+ Fecha probable inicio
ejecucion.

+ Probabilidad adjudicacion.

+ Poblacidon de la obra.
+ Técnico de oferta.

+ Interés.

+ Acabado.

+ Técnico de apoyo.

+ Responsable comercial
+ GG reducido.

ADMINISTRACION

Tabla 4. Proceso de introduccion de datos

En esta tabla se puede ver, en rojo, la informacion proporcionada por el

cliente y, en negro, la informacion proporcionada por el Técnico de oferta.

Una vez tiene la persona de Administracion toda la documentacion arriba

reflejada, procede a la creacion de un nuevo expediente.
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Ingenieros
Organizacion Industrial
SEVILLA

EMISOR

INFORMACION NECESARIA

ADMINISTRACION

+ Referencia.

+ Referencia oferta cliente.

+ Asunto.

+ Descripcion.

+ Cliente.

+ Entidad.

+ Unidad.

+ Tipo de referencia.

+ Referencia asociada.

+ Acabado.

+ Importancia.

+ Alto riesgo.

+ Ubicacién de carpetas.

+ Bolsa.

+ Asegura montaje.

+ Sector (de la referencia).

+ Sector (del cliente).

+ Tipo de oferta.

+ Especial.

+ Coeficiente GG reducido.

+ Intermediacién.

+ Estado

+ Fecha pedido/denegada.

+ Responsable comercial para el
expediente.

+ Responsable comercial para el
cliente.

+ Contacto Técnico (del cliente)
+ Contacto decision final.

+ Localizacion de la obra.

+ Centro de trabajo.

+ Provincia cliente.

+ Direccion trabajos (envios).
+ Técnico (oferta).

+ Peticidn oferta verbal.

+ Dirigida a (la oferta).

+ Técnico de apoyo.

+ Fecha peticion oferta.

+ Fecha limite de entrega oferta.
+ Fecha real entrega de la oferta.

Tabla 5. Proceso de creacién de expediente
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En azul se presentan los apartados cuya informacion ha sido aportada por el
Técnico de la oferta y en negro la informacion adicional que necesita el personal de

Administracion para la creacion del expediente.

El hecho de que no disponga de toda la informacion haré que la persona de
Administracion encargada de esta creacion de expediente, esté continuamente

preguntandole al Técnico de oferta.

4.1.1.4.- DESCRIPCION: CREACION DE UN EXPEDIENTE

4.1.1.4.1.- Introduccién

La apertura de un expediente resulta ser el punto de partida de un posible
pedido. Esta apertura del expediente la lleva a cabo el Técnico de ingenieria
asignado a la obra.

El proceso que define los pasos a seguir desde que se recibe la peticion de
oferta por parte del cliente hasta que se designa el Técnico de ingenieria de la obra

es el de Ofertas (PRG020) que se estudiara posteriormente.

Una vez asignada la obra, el Técnico debe rellenar la “Solicitud de

creacion de nuevo expediente” (ver Anexo I).

Con la cumplimentacién de este documento, sélo se rellenarian algunos de
los campos necesarios para la creacion del nuevo expediente, siendo la persona de

Administracion (Servicios Generales) la que complete el resto de la informacion.

Una vez se dé de alta el expediente, el Técnico debe guardar la informacion
de partida para la elaboracion de la oferta en la carpeta “Informacion de partida”,

disponible tanto en forma digital como de forma fisica.
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Es la persona de Administracion la que se encarga de la creacion,
propiamente dicha, de estas carpetas, y la que comunica por email al técnico de la

creacion del expediente.

Los apartados a cumplimentar para la apertura de un nuevo expediente son:

4.1.1.4.2.- Referencia

Es un cddigo por el que se distingue un expediente de los demas. El formato

de la referencia esta descrito en el apartado anterior.

4.1.1.4.3.- Referencia oferta cliente

No siempre las solicitudes de oferta del cliente son verbales, en muchas
ocasiones nos llegan por escrito y en estos casos el cliente suele utilizar una
referencia para identificar su peticion de oferta; es esta la referencia que debemos

registrar en el campo que nos ocupa.

4.1.1.4.4.- Asunto

Texto con el que queremos identificar el proyecto o expediente. La

extension no debe ser muy grande.

4.1.1.4.5.- Descripcién

Texto con una extension mucho mayor que el “Asunto” y que permite,

como su propio nombre indica, describir el proyecto en cuestion.
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4.1.1.4.6.- Cliente

Es quién nos pide el proyecto. Los clientes de la empresa se registran en una
base de datos y por tanto si en el buscador disponible al efecto no esta el cliente

que nos ocupa, es necesario darlo de alta primero en la base de datos de clientes.

4.1.1.4.7.- Entidad

Se trata de la empresa a la que pertenece el expediente y por tanto la que

presenta la oferta y a la que podria llegar el pedido.

4.1.1.4.8.- Unidad

Se trata de la Unidad de Negocio que va a desarrollar el proyecto en caso de
convertirse en pedido.

4.1.1.4.9.- Tipo de referencia

Tenemos tres tipos de referencia:
- Activo: Son expedientes o referencias para proyectos con subvencion de

I+D+i. Tienen siempre asociada la correspondiente referencia de gasto.

- Gasto: Son expedientes o referencias para proyectos con subvencion de

I+D+i. Tienen siempre asociada la correspondiente referencia de activo.

- Normal: Son todos los expedientes o referencias que no son de Activo o de
Gasto.
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4.1.1.4.10.- Referencia asociada

En ocasiones, dos 0 mas expedientes, una vez iniciados, se fusionan en uno;
en estos casos serd necesario dejar constancia de qué expediente es el que se
mantiene y como se actuard con la informacion, tanto en soporte papel como en

soporte informaético.

4.1.1.4.11.- Acabado

El acabado o terminacion hace referencia a la forma de presentar los

contenidos de la oferta.
Tenemos tres tipos de acabado:

- Normal: Es el tipo de acabado que se utiliza mayoritariamente.

- Detallado: Este tipo de acabado es mas detallado que el normal y en general
se utiliza para ofertas cuyas peticiones de oferta requieren unos contenidos
mas prolijos que los que nosotros tenemos previstos en nuestras plantillas

(ofertas de la Administracion Publica).

- Orientativo: Este tipo de acabado es menos detallado que el normal y en
general se utiliza para dar una aproximacion de precios mas que de

alcances.
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4.1.1.4.12.- Importancia

La importancia o interés de un expediente hace referencia a lo que
significaria para nosotros obtener el pedido y ejecutar el proyecto con éxito. Un
proyecto puede ser importante para nosotros por razones diversas (puede ser la
primera vez que se hace en nuestro pais, podemos colaborar con un socio de alto
interés para nosotros, etc.). Cuando se da de alta un expediente se define la
importancia y esta definicion condiciona el seguimiento comercial que se hace para

la consecucion.
Tenemos cuatro escalones de importancia:

- Sin_importancia: Ofertas para clientes que nos lo piden y nos vemos

comprometidos si no las presentamos pero en realidad no tenemos interés

en el pedido.

- Baja: Este escalon corresponde a expedientes cuyo interés estd por debajo

de lo normal.

- Normal: Aqui se enmarcan la gran mayoria de los proyectos que tenemos.

- Alta=Seguimiento especial: Los expedientes mas importantes para nosotros.

Cuando se decide que un expediente es de importancia “Alta” y se indica
asi en la base de datos de expedientes, automaticamente este aparece en el
orden del dia de la reunion de seguimiento comercial, de tal forma que en
esa reunion se expone por qué es importante, y si se decide hacer
seguimiento especial, quién va a realizar dicho seguimiento para aumentar

asi las posibilidades de adjudicacion.

4.1.1.4.13.- Alto riesgo

Un expediente es de “Alto Riesgo” cuando este es el resultado del andlisis

correspondiente.

Mario Benitez Lobato Pagina 50



ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCEDIMIENTOS DE
UNA EMPRESA DE INGENIERIA ELECTRICA

4.1.1.4.14.- Ubicacidén carpetas

Indica en qué lugar estan ubicados los archivos fisicos de las carpetas

fisicas de los expedientes.

4.1.1.4.15.- Bolsa

Indica la codificacién de la bolsa o caja donde se guardan las carpetas

fisicas de un expediente cuando esta Denegado o Cerrado (D=Denegadas).

4.1.1.4.16.- Sector (de la referencia)

Cuando en un expediente hablamos del sector, nos referimos al sector del
cliente final. NO nos referimos al sector de nuestro cliente que esta indicado en la
base de datos de clientes.

4.1.1.4.17.- Sector (del cliente)

El sector de nuestro cliente esta indicado en la base de datos.

4.1.1.4.18.- Tipo de oferta

El tipo de oferta hace referencia al tipo de trabajos que mayoritariamente se
incluyen en la oferta. Se trata de escoger aquellos que mejor representan el alcance

del proyecto.
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4.1.1.4.19.- Especial

Una referencia se marca como especial cuando el coste de las horas va a ser

distinto al estandar.

Entre las referencias especiales tenemos aquellas que tienen un coste de
hora igual a cero. Es decir, la imputacion de las horas del personal que pertenecen

al mismo grupo de actividad que la referencia se realice a coste cero.

Entre las diferencias especiales de coste CERO estdn las de Gastos
Generales de Unidad de Negocio.

En una referencia de Gastos Generales de un grupo de actividad, solo el
personal de ese grupo de actividad tiene permiso para hacer imputaciones de horas

y gastos.

Las referencias especiales pueden pertenecer a grupos de actividad de

cualquier seccion.

4.1.1.4.20.- Coeficiente de gastos generales reducido

Este check se utiliza para indicar que una referencia no va a llevar el
coeficiente de Gastos Generales definido como estandar. En general, como su
nombre indica, suele ser menor. Tanto el coeficiente estdndar como el reducido se

define a nivel de organigrama para cada grupo de actividad.

Normalmente se utiliza coeficiente de Gastos Generales reducido para

referencias de intermediacidn pura y referencias con intermediaciones parciales.
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4.1.1.4.21.- Intermediacién: Intermediacién pura - sin intermediacién

En ocasiones los clientes quieren pedirnos un servicio propio de una de las

empresas del grupo pero haciendo el contrato a través de otra.
Estas referencias tienen las siguientes caracteristicas:

- No se permite ningun tipo de cargo que no sea subcontratacion.

- Se configuran como gastos generales reducidos.

- El importe del presupuesto de la referencia de intermediacién o referencia

principal es el del pedido del cliente.

- El importe de la subcontratacion sera a negociar entre los responsables de

las empresas correspondientes.

- Puede tener varias referencias asociadas.

- Las referencias asociadas no pueden ser en ningln caso de gastos generales

reducidos.

- Las referencias de intermediacion pura y asociadas pueden ser de diferentes

Unidades de Negocio y tener diferentes Técnicos Responsables de obra.

- Los movimientos que se realicen en las referencias asociadas (facturacion,
previsiones,...) se tienen que notificar al Técnico de la referencia principal

para que los avances de obra,..., sean simultaneos.
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4.1.1.4.22.- Estado

Cuando se da de alta un expediente, su estado por defecto es siempre el
mismo: “Oferta”. En realidad este estado no se escoge, lo que si se escoge es el

estado siguiente a este.
Tenemos cuatro posibilidades:

- No presentado.
- Pedido/Denegado.
- Cerrado.

4.1.1.4.23.- Fecha pedido/denegada

En este campo de expedientes se anota la fecha en la que un expediente deja
de estar en estudio para convertirse en Pedido o en Denegada. Este campo también

se utiliza para la fecha de No presentada.

4.1.1.4.24.- Responsable comercial para el expediente

Es la persona que se ocupa de hacer el seguimiento comercial del
expediente cuando esta en fase de oferta para ayudar a la consecucion del pedido.
En principio no hay ninguna restriccién para la asignacion de esta responsabilidad.

Esta asignacion es competencia de los departamentos de la Direccion Comercial.

4.1.1.4.25.- Responsable comercial para el cliente

Este campo no es de expediente. Se indica aqui para distinguirlo del

anterior. Se trata del comercial que la empresa tiene asignado a un cliente concreto.
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4.1.1.4.26.- Contacto técnico (del cliente)

Es la persona del cliente con la que tenemos las comunicaciones de tipo
técnico para resolver dudas que puedan surgir en el proyecto. Este contacto se
puede escoger entre las personas que estdn dadas de alta como contactos para el
cliente que nos ocupa. Si la persona no esta dada de alta, es necesario darla en la

base de datos.

4.1.1.4.27.- Contacto decisién final (del cliente)

Es la persona del cliente que tiene la decision final respecto a la
adjudicacion del pedido. Este contacto, igual que el anterior, se puede escoger entre
las personas que estan dadas de alta como contactos para el cliente que nos ocupa.

Si la persona no esta dada de alta es necesario darla en la base de datos.

4.1.1.4.28.- Localizacién donde se desarrolla la obra

Para indicar la localizacion fisica de los trabajos utilizamos varios campos

en la aplicacion de expedientes:

- Poblacion.
- Provincia.
- Regién (Comunidad Autonoma).

- Pais.

4.1.1.4.29.- Centro de trabajo (afiliacién del trabajador)

En ocasiones, segun marca la legislacion vigente, es necesario en Espafia
hacer lo que se Ilama una apertura del centro de trabajo. Simplificando, consiste en

dar de alta una localizacion.
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4.1.1.4.30.- Provincia cliente

Este campo no es de expediente. Se indica aqui, para distinguirlo del
correspondiente a la localizacion del expediente. En este campo se indica la

provincia de la sede principal de un cliente.

4.1.1.4.31.- Direccién trabajos (para envios postales)

Esta es la direccidon que se utiliza para hacer envios postales. En cada pais
se debe utilizar la normativa que corresponda para asegurarnos que los envios

Ilegan a su destino.

4.1.1.4.32.- Técnico (oferta)

El Técnico de la oferta, o también llamado Técnico Coordinador, es la
persona designada para hacerse cargo de la oferta y coordinar el equipo de
Técnicos de uno o varios departamentos que pudieran intervenir en su elaboracion.

Es la persona responsable del expediente hasta que deja de ser “Estudio”.

4.1.1.4.33.- Verbal (oferta). Peticion oferta verbal

Se indica “verbal” cuando damos de alta un expediente sin haber recibido
por escrito ninguna solicitud formal. En ocasiones, los clientes hacen solicitudes
poco elaboradas y consecuentemente no escritas; en otras ocasiones sSOomos
nosotros los que tenemos la iniciativa de preparar un presupuesto como

consecuencia de una reunion con el cliente.
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4.1.1.4.34.- Dirigida a (la oferta)

En este campo se consigna la persona a la que se dirige la peticion de oferta
del cliente. Como podemos suponer, no siempre la persona que recibe la peticién

de oferta es la persona que se ocupa de gestionarla y hacerla.

4.1.1.4.35.- Técnico de apovo (en la elaboracién de la oferta)

En este campo se consigna la persona que va a realizar labores de apoyo en
la realizacion de la oferta. No siempre se nombra Técnico de apoyo, asi que este
campo no es obligatorio, sélo cuando el RIESGO GLOBAL DE OFERTA sea muy
alto. Si se decide la presentacion de la misma, debe asignarse un Técnico de apoyo.

4.1.1.4.36.- Técnico (pedido)

El Técnico del pedido o también Ilamado Técnico de Obra, o Técnico
Responsable de la referencia, es la persona que asume la maxima responsabilidad

técnica y econémica del proyecto en la fase del pedido hasta su cierre.

4.1.1.4.37.- Verbal (pedido). Peticién pedido verbal

Se indica “verbal” cuando sabemos por el cliente que el pedido nos va a

Ilegar pero todavia no hemos recibido el Pedido/Contrato por escrito.

4.1.1.4.38.- Pedido dirigido a

En este campo se consigna la persona a la que se dirige el pedido cuando se
da por recibido de manera verbal.
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4.1.1.4.39.- Escrito. Peticién pedido escrito

Se indica “escrito” cuando hemos recibido el Pedido/Contrato por escrito.

4.1.1.4.40.- Fecha pedido escrito

Se registra la fecha del pedido por escrito.

4.1.1.4.41.- Fecha peticién oferta

Se trata de la fecha de la peticion de oferta.

4.1.1.4.42.- Fecha limite de entrega de la oferta

Se trata de la fecha limite para presentar la oferta. Normalmente, cuando la

peticion es escrita, suele indicarse en qué fecha hay que entregarla.

4.1.1.4.43.- Fecha real de entrega de la oferta

Se trata de la fecha real en la que se entrega al cliente la oferta.

Normalmente, se consigna la fecha que aparece en la oferta escrita.

4.1.1.5.- PRG010: EXPEDIENTES Y PROYECTOS (OPORTUNIDAD DE MEJORA)

Una vez analizado en profundidad este procedimiento productivo, y con la
ayuda del Value Stream Mapping (VSM), se han detectado las oportunidades de

mejoras a implantar en dicho procedimiento.
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Ingenieros
Organizacion Industrial
SEVILLA

El esquema del Value Stream Mapping del estado actual es el que se puede

observar en la siguiente figura.
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Figura 17. VSM actual Expedientes y Proyectos

La Unica oportunidad de mejora encontrada, se da a la hora de
cumplimentar el formulario de apertura del expediente (Solicitud de creacion de

un nuevo expediente).
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Anteriormente se ha dicho que el Técnico rellena el formulario de apertura
de expediente y es la persona de Administracion la encargada de rellenar el resto de
campos, incluso de dar de alta, si fuera necesario, a las personas de contacto en la

base de datos,...

El que sea asi, presenta muchos problemas, puesto que la persona de
Administracion no conoce nada al respecto de la obra (fecha limite de entrega de la
oferta, direccion del cliente,...) y tiene que estar continuamente preguntando al
Técnico datos relativos a la misma, para poder cumplimentar la apertura del
expediente, con la correspondiente pérdida de tiempo, por ambas partes, que €so

conlleva.

Seria mucho mas eficiente que el Técnico tuviera acceso a la aplicacion y

fuese él, el que rellenase todos los datos, puesto que es el que mejor conoce la obra.

Una vez finalizado el proceso de alta de expediente, el Jefe de Grupo de
ingenieria deberia ser la persona que validase esa informacion y diese la orden de
creacion del expediente.

Con esto ultimo que se ha expuesto, el Jefe de Grupo de ingenieria estaria al
corriente de cuando su Técnico se ha documentado sobre la materia y esta en

disposicion de elaborar la oferta.
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4.1.2.- PRG020: OFERTAS (DESCRIPCION)

Versién 1.0 (Octubre, 2012)

4.1.2.1.- INTRODUCCION

4.1.2.1.1.- Propésito

En este apartado se desarrolla lo que la Empresa entiende por hacer y

ocuparse de una oferta y cual es el propdsito a seguir.

4.1.2.1.2.- Audiencia

Se dirige a todo el personal de la Empresa que deba realizar ofertas para

clientes o que participe en su elaboracion.

4.1.2.1.3.- Documentos relacionados

En este apartado se mencionan los siguientes:

- SEGO1 Oferta.

4.1.2.2.- GENERALIDADES: DIRECTRICES EN LA ELABORACION DE OFERTAS

La realizaciéon de una oferta es el inicio de nuestra actividad. Al realizar una

oferta estamos tratando de realizar la VENTA de nuestros servicios.

Nuestra actividad consiste en desarrollar soluciones que satisfagan las
necesidades propias de nuestro negocio, que nos plantean nuestros clientes. Una

oferta debe ser considerada como el ESTUDIO de una posible solucion.
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La oferta debe siempre considerarse en su doble vertiente de VENTA y
ESTUDIO de solucion.

4.1.2.2.1.- Realizacién

Una oferta que responda a una peticion por parte de un cliente debe reunir

las siguientes caracteristicas:

- Debe responder de la manera mas fiel posible a la peticion del cliente.

Esto quiere decir que debe ser una respuesta adecuada a la necesidad o
problema que el cliente estd planteando, tanto técnica como

econdémicamente, y con el grado de aproximacion necesario.

Si el problema tiene soluciones distintas y adecuadas a la que, en su caso,
nuestro propio cliente nos plantea, deben ser indicadas como alternativas.
En la oferta deberia haber un primer apartado de BASES, donde se

especifique en qué documentos, conversaciones o visitas nos hemos basado.

Las conversaciones o visitas deben haber sido transcritas a un acta de
reunion con los datos relevantes. Este acta deberia acompafarse a la oferta

COmo anexo.

- Debe estar redactada de manera que el cliente entienda lo que se le esta

ofreciendo.
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Esto quiere decir que no es suficiente con hacer una relacion mas o menos
exhaustiva y precisa de los materiales ofertados, es mas en muchos casos la
relacion de materiales es irrelevante en relacion con la DESCRIPCION de
la solucion adoptada. Por otro lado, no todos nuestros clientes son expertos
en electricidad, automatizacion, comunicaciones, etc. No se debe emplear

un lenguaje demasiado técnico en estos casos.

- Debe especificar en qué aspectos 0 en qué puntos concretos se contradice
con la peticion de oferta del cliente y por qué.

Este punto hay que tener en cuenta de manera particular el plazo de
ejecucion solicitado y el que podemos ofrecer. Esto debe hacerse en un
apartado especifico, denominado EXCEPCIONES.

- Debe responder al estilo previsto para nuestras ofertas.
No obstante, si el cliente propone una estructura determinada, debemos

ajustarnos a ella, con lo cual estaremos facilitindole la comprension de

nuestro ofrecimiento.

4.1.2.2.2.- Contenido

En general, el contenido de la oferta es el siguiente:
- Portada.
- Bases: Aqui se debe decir en qué se basa la oferta: especificaciones, planos,

visitas, conversaciones, etc. En el caso de visitas y conversaciones, si hay

acta, deberia mencionarse aqui.
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- Descripcién: Aqui se deberia incluir una descripcion de lo que estamos
ofertando, de modo que el cliente entienda lo que es, ain en el caso de que

no sea técnico.

- Limites y exclusiones: Aqui se deberian incluir aquellas limitaciones que

consideremos de interés cara a evitar malos entendidos y a acotar nuestro
producto o servicio. Por supuesto, en este apartado, irian ademas aquellas
cosas que no incluimos y que creemos que es mejor decirlo por si acaso no

esta claro en el resto de apartados de la oferta.

- Excepciones: Aqui se deberian enumerar las diferencias entre lo que nos
pide el cliente y lo que le ofertamos, incluyendo el motivo de la sustitucion.
Si no hay diferencias, se indicard expresamente que no hay excepciones. En
el caso de que no haya especificacion de peticion de oferta definida, se
eliminara de la oferta este capitulo de Excepciones.

- Presupuesto.

- Resumen econémico.

- Condiciones generales.

- Técnico Responsable (para consultas del cliente).

- Visado del Técnico.

Firmay sello.

Para asegurar la uniformidad, se utilizaran, en general, las plantillas

desarrolladas al efecto.
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4.1.2.2.3.- Seguimiento

Tras la presentacion de una oferta no acaba el trabajo de la venta. En
muchos casos el interés mostrado hacia el cliente es determinante. El seguimiento
puede servir, por ejemplo, para aclarar puntos que hayan quedado oscuros en la
oferta, o para conocer mejor los gustos y necesidades del cliente, lo cual es basico

de cara a futuras oportunidades.

Esta labor deberia realizarla quien tenga mayor contacto con el cliente de
quien se trate, normalmente, la misma persona que haya realizado o coordinado la
oferta. Los resultados deben ser comunicados al Jefe del Grupo de ingenieria

afectado.

4.1.2.3.- ESQUEMA GENERAL

El esquema general de este procedimiento es el siguiente (Figura 17).

CLIENTE 33

JEFE GRUPO TECNICO Administracion
INGENIERIA ESPECIALISTA (Oferta)

PROING S.A.

Comercial

Figura 18. Esquema general Ofertas

A continuacién se muestra este mismo esquema mas desarrollado, donde se
indica el flujo de informacidén y qué tarea realiza cada persona implicada en la

elaboracion de la oferta.
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Para facilitar la comprension, al comienzo del siguiente esquema, se supone
que la informacion de partida ya ha sido analizada para que esté completamente
definido el alcance de la oferta.

INFORMACION
DE PARTIDA

y

TECNICO DE OFERTA (5) - ADMINISTRACION
- (1) Estudio previo. - (1) Archivar valoracién.
- (2) Estudio técnico. < - (2) Mecanografiar oferta. (bases,...)
- (3) Analisis de riesgo. - (3) Crear documento word con firmas.
- (4) Hoja de valoracién. - (4) Archivar documentacion en
- (5) Informe final oferta. expediente.
AN - (5) Envio oferta.
(1), (4), (5) (1), (2), (3)
(5)
\ 4
JEFE INGENIERIA 3
CLIENTE
- (1) Asignacion Técnico Oferta.
- (2) Revision Valoracién. - (1) Recepcion de la oferta.
- (3) Andlisis de riesgo.
A
A 4

\ 4

()]

Figura 19. Ofertas

4.1.2.4.- DESCRIPCION: PROCESO DE ELABORACION DE OFERTAS

Para la realizacion de este proceso, nos apoyamos en el documento SEG01
Oferta.

El modelo de esta hoja se incluye en el Anexo I. En la hoja esta explicado el

proceso a seguir junto con los responsables de realizar cada operacion.
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Los cambios ligeros en este proceso se reflejaran en ediciones sucesivas de
esta hoja de seguimiento y se controlaran por el sistema de control de documentos

y datos.

En cualquier caso se explican a continuacion las principales etapas por las

que pasa el proceso de elaboracion de ofertas.

4.1.2.4.1.- Recepcion

Las peticiones de oferta del cliente llegan habitualmente por correo a

Servicios Generales o bien a otra persona de la Organizacion.

Lo primero que se necesita es una referencia para el expediente y abrir las
carpetas y subcarpetas para archivar la documentacion que se genera.

Si la peticion de oferta llega, por el medio que sea, al mismo domicilio en el
que esta la Direccion Comercial, se traslada la documentacion a la Direccidn

Comercial y se hace lo siguiente:

- Decidir en qué departamento se estudia la oferta para trasladar el expediente
completo al Jefe del Grupo de ingenieria afectado. Si la oferta no se puede
estudiar en este departamento y es necesario trasladarla a otro
departamento, sera el Director Comercial el que acuerde con los Jefes de

Ingenieria afectados quién estudiara la oferta.

- Asignar la referencia del expediente e introducir los datos iniciales en la
Base de Datos (ver Expedientes y Proyectos PRGO010).

- Preparar la carpeta y subcarpetas del expediente, y archivar en ellas la
peticion de oferta si es por escrito. En ese momento si se dispone de todos
los datos necesarios, puede imprimir la SEG0O1 Oferta y archivarla en la

carpeta correspondiente, sino se emitira con posterioridad.
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Si la peticion de oferta llega, por el medio que sea, a un domicilio distinto al

de la Direccion Comercial, se actuara como sigue:

- Si la oferta no se va a estudiar donde se recibid, se enviard toda la
documentacién a la Direccion Comercial y se procede como en el apartado

anterior.

- Si la oferta se va a estudiar donde se recibid, se solicita la apertura de un
expediente utilizando la plantilla Solicitud de nuevo expediente y se le hara
saber a la Direcciébn Comercial, mediante email, de la llegada de esta

peticion.

La Direccion Comercial se asegurara de que todas las peticiones de oferta

son atendidas de manera correcta, tanto si se presenta como si no se presenta.

4.1.2.4.2.- Distribucidén de ofertas

El Jefe de Ingenieria encargado de la elaboracion de la oferta designara el

Técnico que se ocupara de realizar el estudio.

El Jefe de Ingenieria orientard al Técnico sobre el tipo de oferta a realizar,
el seguimiento posterior y el equipo de personas para realizar la oferta si fuese
necesario. En particular, decidird si la oferta debe seguirse como Ofertas
Especiales.

También indicara si se debe realizar un informe final de oferta.

La persona designada comunicara a la Direccion Comercial que él es el
Técnico de la oferta.
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4.1.2.4.3.- Estudio

El Técnico de oferta es el responsable de llevar adelante el estudio de la

oferta, y de interesarse posteriormente por su estado. Debe hacer lo siguiente:

- Previo

Leerd previamente la peticion de oferta y determinara qué recursos y
colaboradores son necesarios para realizar la oferta, siguiendo o pidiendo

orientacion al Jefe de Departamento.

- Estudio Técnico

El estudio técnico debe realizarse siguiendo las directrices marcadas antes.
Dado que no se puede explicar en un manual como se hacen bien los estudios
técnicos, sélo cabe indicar que se puede y se debe consultar a los técnicos de mayor

experiencia.

- Andlisis de Riesgos

Una oferta su puede decidir que se haga un seguimiento de oferta especial

por los siguientes motivos:

o El importe de la oferta es superior al 10% de la facturacion anual de
la Unidad de Negocio.
o Esun cliente nuevo con el que nunca se ha trabajado.

o Esun cliente de reconocidos problemas en sus formas de pago.
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Si finalmente, el Jefe de Grupo de ingenieria, junto con la Direccidn
Comercial deciden que se le haga a la oferta el seguimiento de oferta especial, los

pasos a seguir son:

o EI Técnico designado para la oferta realizard la misma de igual

forma que lo indicado en los apartados anteriores.

o Una vez finalizada la oferta, la Direccion Comercial se reunira junto
con el Jefe de Grupo de ingenieria y el Técnico que la desarrollo,
para revisar los puntos criticos de la misma (forma de pago, limites,

exclusiones,...).

- Hojas de Valoracion

Se deberdn escribir en el soporte informatico que esté vigente en el
momento. Se han de cumplimentar en el mismo soporte los datos que afectan a la

valoracion.

Excepcionalmente, por indisponibilidad del Sistema Informatico u otras
circunstancias que lo aconsejen, las Hojas de valoracion podran cubrirse a mano.

En este caso el manuscrito se archivara en la subcarpeta correspondiente.

El resto de la documentacion generada permanecerda en las correspondientes

carpetas, en el expediente del Archivo General.

- Informe final de Oferta

El informe final de la oferta es un documento en el que el Técnico debe
anotar lo que sea de interés a efectos de revisidon de pedido, 0 como recordatorio

cuando se revise la oferta.
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Se deben incluir resimenes de reuniones o conversaciones con el cliente (si
no hay actas), los razonamientos que le hayan inclinado a tomar una opcion de

importancia en la oferta, etc.

Este informe debe ser archivado en la carpeta de calidad de la referencia.

- Valoracién

El Técnico de la oferta, una vez realizado el estudio de la oferta, procedera

a su valoracion.

El Técnico introduce los precios y realiza los célculos necesarios.
Finalmente, junto con el Jefe de Grupo de ingenieria, el Técnico fija los margenes
y, si hubiese razones que lo aconsejen, podra ajustar los precios estandar de las

horas de personal.

- Revision de la Valoracién

El Jefe del Departamento afectado puede establecer cuantas revisiones

intermedias quiera.

- C(Cierre

El Técnico Coordinador de la oferta procede al cierre de la misma
asegurandose de que estan recogidos con absoluta correccién todos los datos de
interés y que toda la informacion que se quiere enviar al cliente esta perfectamente

indicada.

Es de suponer que no hay errores de mecanografia o concepcion de oferta,
no obstante, es interesante repasar los principales conceptos, los plazos u otros

detalles que pese a todo hayan podido pasar inadvertidos.
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- Mecanografia

El Técnico deberd enviar la oferta a Servicios Generales para

mecanografiarla y debe entregar la carpeta que contenga la SEG01 Oferta.

4.1.2.4.4.- Visado, presentacion y archivo

Servicios Generales realizara las siguientes actividades:
- Archivar la valoracion en el expediente informatico.
- Mecanografiar la oferta. Incluir los apartados de BASES, DESCRIPCION,

LIMITES Y EXLUSIONES v, si procede, EXCEPCIONES, enviados por

el Técnico (o partir de la oferta iniciada por el Técnico).

Hacer constar las CONDICIONES GENERALES.

- Corregir la ortografia y revisar el estilo. Utilizar, si es posible, el corrector

ortografico del tratamiento de textos correspondiente.

- Archivar el documento (oferta realizada), en el expediente informatico.

- Enviar por correo electronico el documento en Word y la carpeta con la
SEGO01 Oferta.

- El Jefe de Grupo de ingenieria correspondiente hard la revision final de la
oferta y devolverd el documento a Servicios Generales por correo
electronico. Cumplimentard ademéas la SEG01 Oferta y la devolvera

también a Servicios Generales.
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Visado de la oferta.

Servicios Generales continuara como sigue:

- Se utilizara el sello de la empresa que presenta la oferta y la firma del
Director Comercial. En su ausencia, el Jefe de Grupo de ingenieria podra
firmar afadiendo las siglas P.O. (por orden).

- Pasa el documento a formato pdf protegido. Si se utilizan las macros de
generacion del documento en Word, el Técnico tiene la opcion de agilizar
los pasos anteriores enviando directamente el archivo .doc ya revisado a

Servicios Generales para que lo pasen a formato pdf protegido.

- Elimina las firmas escaneadas en el documento en Word.

Envio vy archivo de la oferta.

Servicios Generales continuara como sigue:

- Archiva en el expediente el documento Word sin firmas y el documento pdf

protegido, que sera el original enviado.

- Envia al cliente el documento en pdf por correo electrénico. Si un cliente
solicitara la oferta en papel, se imprimira el documento en pdf incluyendo si
fuera necesario las copias por él requeridas y se le enviara por correo

convencional.

- Actualizar la Base de Datos. Incorporar a la base de datos todos los campos
pendientes de actualizar de la SEG01 Oferta y notificar la presentacion de
la oferta a los interesados (la base de datos realiza el aviso

automaticamente).

- Archivar el expediente en el Archivo General.
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4.1.2.4.5.- Modificaciones y revisiones

Todas las revisiones/modificaciones que sufra una oferta después de haber
sido enviada al cliente, deberan seguir el mismo proceso y se deberan codificar tal

y como se dijo en el PRG010 Expedientes y Proyectos.

Estas hojas se archivaran junto con la SEG01 Oferta.

4.1.2.4.6.- No presentacion

Si el Jefe de Ingenieria encargado decide que una oferta no se presenta, lo
indicara en la SEG01 Oferta, y lo notificara a Servicios Generales para que

actualice las Bases de Datos.

4.1.2.4.7.- Seguimiento

El Técnico encargado de la oferta realizara el seguimiento de la oferta, por

los motivos y con los objetivos expuestos en apartados anteriores.

Esta labor, a menudo no tenida en cuenta, puede de echo, marcar la

diferencia en la situacion final del asunto.
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4.1.2.4.8.- Situacion final

Una vez entregada la oferta al cliente, pueden ocurrir dos cosas:

- Pedido: El cliente acepta y adjudica un Pedido. Este caso se estudia en los

capitulos sucesivos.

- Denegada: El cliente no acepta la oferta, que pasa a ser Denegada. En este
caso, el Departamento Comercial har lo siguiente:

o Actualizar la base de datos.
o Notificarlo a los interesados.
o La Base de datos prepara el aviso automéaticamente.

o Cambiar la situacion del expediente informatico.

Si es posible, es importante enterarse de los motivos por los que se ha

perdido una oferta.

4.1.2.5.- PRG020: OFERTAS (OPORTUNIDAD DE MEJORA)

Una vez analizado en profundidad este procedimiento productivo, y con la
ayuda del Value Stream Mapping (VSM), se han detectado las oportunidades de

mejora a implantar en dicho procedimiento.
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Ingenieros
Organizacion Industrial
SEVILLA

El esquema del Value Stream Mapping del estado actual es el que se puede

observar en la siguiente figura.

Seg. Oferta

PRODUCCION m

|
|
|
|
I
I
I
1 PRGO20
I
I
1
I
I
1

| I

I | Cobro
— (Mejora 1 y 2) Ppdido 1 r E R
Elaboracion \ b= Planificacion 1 !
oferta . 1 1 !
| | 1 Gestion de |
T _||_> 1 pagosy |
| Peticion I 1 cobros I
- —— - == = = Oferta I 1 I
1 1
| I A |

U |
: 4 I :
v Vv Oferta " Ej(]:jc.ucimén ! : II |
isefio

Servicios | I — I
generales 1 I Emision de I
| 1 factura 1
1 1 1
1 1 |
: L A :
| \ 2 I I

[ Orden
el el < [T Entrega 1 Facturaciérd
] 1 | 1
< 1 " : Facturacion 1
1 |—|—>| !
Ehcuesta 1 :
satfisfaccion I 1
| Db oo 1
S ADMINISTRACION

Figura 20. VSM actual Ofertas

Se detectan, al menos, dos grandes puntos en los que pueden existir

oportunidades de mejora.
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1.- Estructuracién de los departamentos.

Como se ha comentado con anterioridad, PROING S.A. estd formado por
tres departamentos (Ingenieria 1, Ingenieria 2 e Ingenieria 3), cada uno de los
cuales tiene asignado un cliente (REE, Endesa y Union Fenosa respectivamente).

Cada uno de estos grupos estd formado por Técnicos especialistas de

control, obra civil y montaje electromecanico.

En el caso de PROING S.A., normalmente, llega la peticion de oferta para
la ingenieria de una subestacién completa y se le asigna a un Técnico determinado

(independientemente de que sea de control, obra civil o electromecanico).

Esto es un grandisimo inconveniente y es que, si por ejemplo, se le asigna
una oferta a un Técnico de control, éste dominara perfectamente la parte relativa al

mismo pero tiene grandes lagunas en el resto de la oferta.

Esta cuestion generard errores en la elaboracion de la oferta, como pueden

Ser.

- Lano inclusién de alguna partida.

- Pasar por alto alguna particularidad del montaje electromecéanico o la obra
civil.

- Errores en la estimacion de horas para la realizacion de la ingenieria

electromecanica o de obra civil.

Ante este problema existen dos posibles soluciones:

- La participacion en la oferta de Técnicos especialistas de los tres tipos.
- Laeliminacion de los Técnicos especialistas, por Técnicos que sean capaces

de elaborar una ingenieria completa.
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Desde el punto de vista que me ha dado la experiencia en esta empresa, creo
que la mejor solucion es la de la eliminacion de los Técnicos especialistas, y no
solo porque exista este problema en la elaboracion de las ofertas sino porque

también afecta en la ejecucion de las ingenierias.

Si una ingenieria la realizan tres Técnicos especialistas, estas tres personas
deben estar al dia de todas las particularidades de la obra y debe haber una

coordinacion muy estricta entre ellos para que no existan incoherencias.

Sin embargo, si es un Técnico el que realiza toda la ingenieria, costara al
principio més que sea eficiente pero, a medio plazo, dejarian de existir todos estos
problemas que aqui se estdn nombrando y, lo mas importante, supondria una
reduccion de costes en la elaboracion de la ingenieria el que sélo una persona esté
al dia de todos los detalles y no que tres personas tengas que estar en continua

coordinacion.

2.- Hojas de valoracion

Las hojas de valoracién usadas por los Técnicos a la hora de presupuestar

las ofertas presentan otra fuente de problemas.

Como se comentd anteriormente, PROING S.A. pertenece a un grupo de
empresas cuya matriz es DESIGN S.A. Dentro de este grupo se encuentran
diversas empresas dedicadas a diferentes sectores (automatizacion, montaje

industrial,...).

Pues bien, la hoja de valoracién es la misma para todas las empresas del
grupo y por lo tanto, también esta enfocada a ciertos puntos de ejecucion de obras
que en el caso de PROING S.A. no aplicarian (subcontratacion, compra de

materiales,...).
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A esto hay que sumarle el hecho de que los clientes con los que trabaja
PROING S.A. utilizan unidades de baremo para valorar todos y cada uno de los

posibles trabajos que puede llevar a cabo una ingenieria.

Por estos dos puntos que se acaban de nombrar creo que seria conveniente
que, a modo de excepcidén, se creara una hoja de valoracién pensada
exclusivamente para PROING S.A. y en esas unidades de baremo de nuestros

clientes.

Esto agilizaria enormemente la elaboracion de las ofertas y disminuiria la

posibilidad de cometer errores en las mismas.

4.2.- PROCESO PRODUCCION

Esquema detallado del proceso PRODUCCION (el proceso se ha
encerrado en el recuadro de lineas discontinuas, mostrando sus relaciones con los

restantes procesos, actores, infraestructuras y medios):

VENTAS

Planificacion

Ejecucion /
Diseiio

Entrega

Facturacion

ADMINISTRACION

Figura 21. Esquema Produccion
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Los procedimientos mediante los cuales se ha implantado este proceso son:

- Pedidos (PRG030).
- Control de disefio (PRG040).
- Calidad de servicios (PRG021).

Estos procedimientos se estudian a continuacion en los apartados 4.2.1,
4.2.2 'y 4.2.3, siguiendo el esquema de presentacion que se comento al inicio

de este Capitulo 4.

4.2.1.- PRG030: PEDIDOS. REVISION DEL CONTRATO
Version 1.0 (Octubre, 2012)

4.2.1.1.- INTRODUCCION

4.2.1.1.1.- Propésito

El proposito de este apartado es describir el proceso que se debe seguir al

ejecutar un pedido o contrato recibido.

4.2.1.1.2.- Audiencia

Se dirige a los Técnicos que dirigen la ejecucion de pedidos.

4.2.1.1.3.- Convenciones

Utilizaremos el término “Técnico Responsable de la referencia” para
denominar a la persona que asume la maxima responsabilidad técnica y econémica

del proyecto.
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4.2.1.1.4.- Documentos relacionados

En este apartado se mencionan los siguientes:

- SEGO02, pedido
- Calidad de Servicio, PRG021

4.2.1.2.- GENERALIDADES: PEDIDOS

Para conseguir el éxito de un proyecto debe prestarse atencién especial a

una serie de puntos que queremos enumerar a continuacion:

4.2.1.2.1.- Revisién del contrato

Siempre debe existir una confirmacion escrita de un pedido o contrato. Se
debe estudiar si estamos de acuerdo con los términos técnicos, econémicos y de
plazo de ejecucion del pedido. Se debe estudiar también si hay puntos
contradictorios entre nuestra oferta y el pedido que puedan conducir a errores de

interpretacion.

Si no estamos de acuerdo o existen dudas en cuanto al alcance, deben

aclararse con el cliente por escrito.

- Canales de comunicacion

Una vez aceptado un pedido, deben establecerse con el cliente unos canales
claros de comunicacion: quién sera nuestro Director de Obra, quién el del cliente y

por qué medios se comunicaran los asuntos relevantes para el proyecto.
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- Planificacién del Proyecto

La planificacidn es una actividad necesaria y ademas casi siempre rentable.
El tiempo invertido en planificar se recupera con creces en el momento de la

ejecucion y de las pruebas.

Por otra parte, el plazo de ejecucidon tiene una enorme repercusion, no sélo
en la rentabilidad de una obra, tanto para el cliente como para nuestra empresa, Sino
también en la imagen de nuestra Empresa. Una planificacion acertada dara al
cliente una idea clara de nuestra capacidad, organizacion, fiabilidad y seguridad; en
definitiva, de la confianza que puede depositar en nosotros.

Por todo ello, debemos poner especial atencién en la elaboracién de un
planning de tareas, y responsables de ejecucion de cada una de ellas, que sea lo mas

fiable y realista posible.

- Comunicados

Es basico mantener al cliente informado de todo lo que sea relevante en

relacién con el proyecto que nos haya encargado.

- Interfases operativas y técnicas

Debe establecerse de una forma clara como se modificaran los datos, dénde
se depositaran los originales, etc., de forma que los participantes en un proyecto

puedan coordinarse adecuadamente.
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4.2.1.2.2.- Documentacién v formacién

Una documentacion bien realizada, completa, concreta, orientada al
mantenimiento posterior, y sin excesos, dejara de nosotros una imagen de empresa
seria, de conocimiento de las necesidades del cliente, y predispondra al cliente a

repetir la experiencia.

- Control de documentos y datos.

Es esencial controlar las especificaciones de un proyecto, de forma que todo
el mundo que participe en él disponga, en todo momento, de la ultima versién y no

realice trabajos inutiles.

En un proyecto donde concurran nuestra aportacion con la de otras
empresas, en especial con la del propio cliente, debe seguirse de una forma rigurosa
las entregas y recepciones de materiales, productos, documentos, planos,

especificaciones, etc. entre nuestra empresa y los demas.

4.2.1.2.3.- Control de costes

Todos los objetivos, normas, formas de hacer las cosas, etc. que nos
marcamos, forman parte de la estrategia que la empresa adopta para conseguir el
objetivo final de generar riqueza.

No debemos saltarnos nuestras propias exigencias por ganar dinero en una obra
concreta. Pero es obvio que es muy importante controlar el coste de cada asunto si
qgueremos mejorar la eficacia de nuestra empresa y aprender de unos asuntos para

los venideros.
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- Facturacion

Dependiendo de cudles sean las condiciones del cliente al respecto, se
deben realizar las certificaciones y facturaciones en el momento oportuno: no da
impresion de profesionalidad quien se olvida de facturar cuando corresponde, y el
cliente puede desconfiar de nosotros si le queremos facturar de mas sin previo

aviso.

4.2.1.2.4.- Entrega total o parcial de la instalacién

La entrega de una instalacion es el punto final de su realizacion.

Las entregas finales o parciales de una instalacién deben notificarse por

escrito.

4.2.1.2.5.- Cierre de la obra

Después de la entrega de todos los suministros y/o servicios de una obra,
hay que asegurarse de que se facturd todo lo pendiente. En ese momento, se debe

dar por finalizada.

Después de unos trdmites administrativos y plazos mas o menos largos se

cierra.

4.2.1.2.6.- Seguimiento posterior

Después de que se ha finalizado una obra, el Jefe de Departamento debe

determinar si hay que hacer un seguimiento posterior.
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4.2.1.3.- ESQUEMA GENERAL

El esquema general de este procedimiento es el siguiente (Figura 20).

CLIENTE

Administracién TECNICO PROYECTO

JEFE GRUPO
INGENIERIA

Figura 22. Esquema general Pedido

A continuacion se muestra este mismo esquema mas desarrollado donde se indica
cudl es el flujo de informacion y qué tarea realiza cada persona implicada en este

procedimiento.
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CLIENTE TECNICO DE PROYECTO
- (1) Emisién de pedido. - (1) Revision del pedido (alcances,...).
A - (2) Certificaciones.
- (3) Facturaciones.
n
(3)
(1) (4)
(2) | )
v
Administracion 4

JEFE GRUPO INGENIERIA

- (1) Recepcidn del pedido.

- (2) Alta pedido base de datos. - (1) Revision del pedido
- (3) Cambiar expediente oferta (alcance,...)
a pedido.

- (4) Emision facturas

Figura 23. Pedido

4.2.1.4.- DESCRIPCION: PROCESO DE EJECUCION DE PEDIDO

Para la realizacion de este proceso nos apoyamos en el documento SEG02,

Seguimiento de Pedido.

Esta, como todas las hojas de seguimiento, se debe archivar en la carpeta de

calidad de cada referencia.

4.2.1.2.1.- Recepcidén de la intencién de pedido, sea verbal, escrita, con un texto

borrador, con un texto aparentemente definitivo, con un formato preimpreso,

tc.

En muchas ocasiones, la intencion de pedido por parte de los clientes es
clara pero en otras ocasiones, la persona que recibe esta informacion tendra que
poner en marcha las tareas que se describen a continuacién con cierta antelacion,

aun no teniendo la certeza de la contratacion.
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Es muy importante en una primera fase detectar algin error que aconseje
rechazar el pedido y como es logico, la comunicacion al cliente conviene que se
haga con la mayor rapidez posible para evitar las acciones no deseables que se
pudieran derivar de nuestra negativa a la realizacion del trabajo. Se establece que

esta primera fase se demore como periodo maximo tres semanas.

Los pasos a dar cuando se recibe esta PRIMERA INTENCION DE
PEDIDO son las siguientes:

El receptor de la intencion de pedido, sea en el formato que sea, debe
comunicarlo en Servicios Generales y colocar dentro de la subcarpeta roja (carpeta
pedidos), la documentacion que esté disponible en este momento relativa a la

intencion de pedido.

- Servicios Generales.

o Emitir la SEG02, Seguimiento de Pedido y archivarla en la

subcarpeta junto con el borrador de contrato.

o Entregar la subcarpeta con el borrador de contrato y la SEGO02 al
Jefe de Departamento afectado.

- Jefe de Grupo de Ingenieria.

o Definir quiénes participaran en la revision del contrato anotando sus

iniciales en la hoja de seguimiento SEGO02.

o Asegurar que pasa por todas las revisiones y que esta resuelto en la

fecha prevista y acordada con el cliente.
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- Revisores.

Cada una de las personas que interviene en la revision: Técnico responsable
de la referencia, Jefe de Departamento, etc, dejard constancia de que ha realizado

dicha revision en el lugar previsto en la SEGO02.

4.2.1.4.2.- Recepcidn definitiva de pedido o contrato

Los pasos a dar cuando se recibe un pedido o contrato son los siguientes:

- Contabilidad y Finanzas

o Actualizar la base de datos, dandolo de alta como pedido.

o Preparar la subcarpeta del pedido y archivar EL PEDIDO o
CONTRATO en ella si dispone de €él en ese momento (puede
tratarse de un pedido verbal).

o Si el pedido recibido esta en papel, escanearlo y subirlo a la carpeta
de pedido del expediente informatico.

o Anotar en la base de datos de expedientes el “Aprobado” del

proyecto.

- Servicios Generales.

o Cambiar el expediente de la zona de Ofertas a la de Pedidos del
Archivo correspondiente.

o Archivar la SEGO02 en la carpeta de calidad del expediente.
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- Otras acciones automadticas.

o Notificar el pedido a los interesados. La base de datos prepara el
aviso automaticamente.

o Cambiar la situacion del expediente informéatico de Ofertas a
Pedidos: La base de datos lo hace automaticamente.

4.2.1.4.3.- Expedientes de riesgo

Los expedientes calificados con un RIESGO GLOBAL DE PEDIDO alto o
muy alto requieren una reunion de lanzamiento y un seguimiento especificos. Estos
expedientes quedaran identificados en la base de datos como “expedientes de alto

riesgo”.

- Reuniones entre Ventas y Produccion previas al inicio de los trabajos.

El Técnico Responsable de la referencia (Técnico de Obra), convocara una
reunion de lanzamiento a la que invitara entre otros a: el Técnico de Oferta, el
Director Comercial, el Técnico Responsable de la referencia y el Jefe de la UN. La

asistencia, como es légico, quedara a criterio de cada convocado.

El objeto de esta primera reunién y todas las que le sigan sera examinar los
criterios con los que se realizo la oferta, la bondad de la valoracion, el alcance del

trabajo y, finalmente, acordar la asuncion o el rechazo del contrato.

Debera redactarse un acta que recoja las conclusiones ultimas vy
particularmente las discrepancias entre los datos de la hoja de valoracion el encaje

técnico, asimismo recogeré el valor acordado del Margen Bruto Inicial Previsto.
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- Sequimiento mensual

Los expedientes de alto riesgo requieren un seguimiento periodico en el que
participen como minimo el Técnico Responsable de la referencia, el Jefe de UN y

todos los participantes en la determinacion del Riesgo Global de Pedido.

El Jefe de U.N. elaborard un informe de estos seguimientos que recoja el
plan de accion a seguir ante cualquier desviacion econdmica sobre lo previsto. Este
informe se distribuira a aquellos responsables de departamento que se estime

conveniente.

4.2.1.4.4.- Revisién del pedido aceptado

Lo primero que debe hacer el Técnico Responsable de la referencia es revisar si

el pedido es correcto:

- El alcance y especificaciones del pedido/contrato concuerdan con los de la

oferta y, en su caso, las posibles diferencias que hubiese han sido resueltas.

- Cuando no se dispone de una formulacion escrita de los requisitos para un
pedido recibido verbalmente, se asegura de que los requisitos del pedido no

se han acordado antes de su aceptacion.

- Disponemos de medios para llevar a cabo el trabajo en el plazo previsto.

- Todo ello debe poder ser demostrado documentalmente. Si se mantienen
conversaciones telefonicas para aclarar dudas debe indicarse cuadndo y con

quién se mantuvieron.
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- Alcancey condiciones

Lo primero que se debe hacer al recibir un pedido es comprobar que el
alcance, precios y condiciones son los que figuran en nuestra oferta, si la hay, o

que, si no hay oferta o no coinciden, estamos de acuerdo con el pedido.
En todo caso debe comprobarse que:

o El alcance del pedido, lo que se pide, esta claro. Si el cliente no
especifica suficientemente el alcance del pedido, debemos hacerlo
nosotros y someterlo a su aprobacion. En algunos casos la definicién
del alcance puede hacerse por fases. En estos casos el pedido puede
ser aceptado a la espera de definir asuntos concretos, pero el alcance

general debe estar acordado con el cliente.

o El precio es correcto. Los casos de precios variables deben estar
definidos para que no haya dudas sobre la determinacion del precio

final.

o La forma de facturacién y la forma de pago estd concretada. Es
responsabilidad del Técnico Responsable de la referencia la
facturacion de los trabajos y suministros. Debe conocer

perfectamente cuando y como debe facturar.

El plazo y la forma de facturacion y pago son datos de importancia por

motivos financieros y deben ser estudiados como tales.

- Medios y Plazo de ejecucion

Se debe comprobar que disponemos de los recursos para ejecutar el pedido.
Si hacen falta herramientas o medios especiales y disponemos del personal para
Ilevarlo a cabo en el plazo previsto.
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- Datos del sistema de gestion econémica

Si todo es correcto, el Técnico Responsable de la referencia debe
comunicarlo a Administracion para que se proceda a dar de alta el Aprobado en el

sistema de contabilidad de costes.

4.2.1.4.5.- Certificaciones, facturaciones y cobros

Durante la ejecucion de la obra el Técnico Responsable de la referencia
debe ser extremadamente diligente en el apartado de certificaciones, facturaciones
y cobros. Es muy importante que los plazos entre la ejecucién de obra y el cobro
sean los menores posibles, estos plazos no solo dependen de nosotros sino que
también dependen del cliente por lo que es MUY IMPORTANTE intentar que las
certificaciones del mes estén acordadas antes del fin natural del mes y que sean
facturadas en ese plazo.

- Impagos

Hay que hacer ver a nuestros clientes que para nosotros el cobro en plazo, o
antes del plazo, es tan importante como lo es para ellos. Debemos ser muy
rigurosos con las fechas de cobro y aunque las facturaciones a clientes no dan
problemas en un alto porcentaje de los casos, cuando los dan debemos actuar como

sigue:

o Administracion debe advertir al Jefe de Proyecto del problema de
cobro “IMPAGO” para que lo resuelva. Este dispondra de un plazo
maximo de UN mes tras el vencimiento original. La Unidad de

Negocio puede decidir la intervencion, o no, de la asesoria juridica.

Mario Benitez Lobato Pagina 92



ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCEDIMIENTOS DE
UNA EMPRESA DE INGENIERIA ELECTRICA

o Superado el plazo anterior sin arreglo, el asunto debe pasar a la
Jefatura Superior, esta dispondra de UN mes mas para resolverlo
(estamos a DOS meses tras el vencimiento original). En esta jefatura
igualmente se puede decidir la intervencion, o no, de la asesoria

juridica.

o Superado el plazo anterior sin arreglo, el asunto debe pasar a

Direccion General.

4.2.1.4.6.- Finalizacién

Previamente a dar por finalizado un proyecto el Técnico de la referencia
debe realizar una serie de comprobaciones y acciones que ser recogen en la hoja
SEG.

Cuando se termina una obra el Técnico Responsable de la referencia debe
comunicarlo a Servicios Generales para que se actualice la situacion del expediente

tanto en el sistema informatico como en los archivos.

4.2.1.4.7.- Ampliaciones

Se debe proceder del mismo modo que en el caso del pedido inicial. Si se
considera necesario por su complejidad, o bien porque tiene condiciones distintas a
las del pedido inicial, se emitird una nueva hoja SEG02. En esta nueva hoja se
puede hacer referencia a la del pedido inicial en aquellos apartados que sean

comunes Yy por tanto no sera necesario duplicar la informacion.

El Técnico Responsable de la referencia debe ademas suministrar los datos

del Sistema de Gestion adicionales tal y como se hizo con el pedido base.

- Alllegar a SSGG al Técnico no le llega el pedido.
- Enla facturacion igual (el Técnico no puede hacer un buen seguimiento).
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4.2.1.5.- PRG030: PEDIDOS. REVISION DEL CONTRATO (OPORTUNIDAD DE
MEJORA).

Una vez analizado en profundidad este procedimiento productivo, y con la
ayuda del Value Sream Mapping (VSM), se han detectado las oportunidades de

mejora a implantar en dicho procedimiento.

El esquema del Value Stream Mapping del estado actual es el que se puede

observar en la siguiente figura.

Seg. Oferta VENTAS

PRODUCCION m

Facturacion

i
I

Ehcuesta PRGO030
satiisfaccion (Mejora 2)
1
e e e = = ADMINISTRACION

I : Cobro
Pedido | ;' I |
ElaE;j:tCalon —-:% Planificacion [ :

I
1 Gestion de I
— 1 pagosy :
| (e)flcmn v 1 cobros

— = = ==} = = Oferta PRGO30 | I
(Mejora 1) I I
| I A |
| ! I
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Figura 24. VSM actual Pedidos
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Las oportunidades de mejora detectadas son las siguientes.

1.- Recepciodn del Pedido.

Hasta el momento, los clientes mandan los pedidos a la direccion fiscal de
PROING S.A. y es el personal de Servicios Generales quien se encarga de su

recepcion.

El problema detectado es que en ningin momento se le comunica, ni al
Técnico Responsable de la referencia, ni al Jefe de Departamento que este pedido

ha sido recepcionado.

Ademas, como Servicios Generales no elabora las ofertas, tampoco tiene

constancia de a qué Técnico tiene que avisar cuando recibe el pedido.

Es el Técnico el que debe estar encima de la persona de Servicios Generales

encargada de estos trabajos.

Esto conlleva a un pérdida de imagen y de tiempo por parte de la empresa,
puesto que de forma habitual, se da el caso de que el cliente pregunta al Técnico si
ha recepcionado el pedido y éste no tiene esta informacion en tiempo real.

Por otra parte, el Técnico Responsable de la referencia comienza los
trabajos tras la recepcion del pedido, por lo que esta descoordinacion puede

originar un retraso de dias en el inicio de la ingenieria.

La solucion propuesta es que, Servicios Generales, cada vez que reciba un
pedido notifique, mediante email, a todos los Técnicos Responsables de referencia,
de esta recepcion y asi el Técnico al que le aplique, ya tendré constancia de la
llegada.
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2.- Facturacion.
El caso de la facturacién es bastante similar al visto en el punto anterior.

Hasta el momento, el Técnico Responsable de la referencia emite, desde el
sistema de gestion de la empresa, la orden de facturacién pertinente y Servicios
Generales, al recibir el aviso del sistema, emite dicha factura.

En multitud de ocasiones, por la carga de trabajo,..., Servicios Generales
tarda unos dias en emitir esa factura y el Técnico, mientras tanto, no sabe a ciencia

cierta si se ha emitido o no.

Esto puede dar lugar a la misma problematica que la vista anteriormente, y
es que el Técnico le puede preguntar al cliente por la recepcién de esa factura y

realmente ésta no ha salido de las oficinas de PROING S.A.

La solucidn propuesta es idéntica a la anterior, es decir, Servicios Generales
deberia mandar un email al Técnico Responsable de la referencia comunicandole

que la factura ya ha sido enviada.

4.2.2.- PRG040: CONTROL DE DISENO (DESCRIPCION).

Versién 1.0 (Octubre, 2012)

4.2.2.1.- INTRODUCCION

4.2.2.1.1.- Propésito

El propdsito de este apartado es recoger la metodologia a seguir para el
desarrollo de un proyecto de ingenieria, en especial aquellos que estan sujetos a
control de disefio. Se enumeran las fases de su desarrollo y las actividades

necesarias para controlarlo.
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4.2.2.1.2.- Audiencia

Se dirige a los Técnicos que dirigen y participan en la ejecucion de

proyectos de ingenieria.

4.2.2.1.3.- Documentos relacionados

En este apartado se mencionan los siguientes:

- SEGO02, Pedido
- SEGO03, Control de disefio

4.2.2.2.- GENERALIDADES: CONTROL DE DISENO

Los proyectos de ingenieria desarrollados por la Empresa, tienen distinto
grado de dificultad y por tanto el control de cada uno de ellos es diferente.

En ocasiones, el cliente solo aporta datos basicos sobre las caracteristicas
eléctricas, mecanicas y/o funcionales (prestaciones) del producto final. Sin
embargo en otros casos, el cliente define totalmente, tanto las caracteristicas
eléctricas como mecénicas del producto (por ejemplo, mediante la aportacion de

planos, caracteristicas constructivas, equipos y materiales a utilizar).

Este es el caso de servicios de mantenimiento de documentacion, revisiones
y ampliaciones de instalaciones, etc. En estos casos, los proyectos consisten en el
desarrollo, con mayor o menor complejidad y nivel de detalle, de ingenieria

eléctrica a partir de un disefio previo del cliente.

Sea como sea, la complejidad y diversidad de la ingenieria realizada puede
requerir de un control. El Responsable del Departamento al que se ha asignado la
obra decidird si se debe hacer control del disefio o desarrollo para el tipo de

ingenieria que compone la obra en cuestion.
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La eleccion quedara registrada en la SEG02, Pedido.

4.2.2.3.- ESQUEMA GENERAL

El esquema general de este procedimiento es el siguiente (Figura 22).

CLIENTE

TECNICOS DE
APOYO

TECNICO PROYECTO

Figura 25. Esquema general Control de Disefio

A continuacién se muestra este mismo esquema mas desarrollado, donde se
indica cudl es el flujo de informacion y qué tarea realiza cada persona implicada en

este procedimiento.
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Ingenieros
Organizacion Industrial
SEVILLA

TECNICO DE PROYECTO

- (1) Definicion y recepcion datos de partida. CLIENTE

- (2) Definicién datos finales del proyecto. e L

- (3) Elaboracién planificacion. ’ -(1) Es?ablemmlento de datos
- (4) Establecimiento hitos revisién del disefio. 2 de partida. B .

- (5) Establecimiento hitos verificacion del disefio. B !2) :’-\ceptacmn cambios del

- (6) Validacién del disefio (entrega as built). disefio.

- (7) Identificacion cambios de disefio

(1), (2), (4), (5)

TECNICOS DE APOYO

- (1) Revisidn datos de partida.

- (2) Revisidn datos finales del proyecto.
- (3) Revisidn hitos de revision del
disefio.

- (4) Revisidn hitos de verificacién del
disefio

Figura 26. Control de Disefio

4.2.2.4.- DESCRIPCION: CONTROL DE DISENOQ

La empresa desarrolla los distintos proyectos sujetos a control de disefio

mediante la realizacion de las siguientes actividades:

- Datos de partida del disefio.
- Datos finales del disefio.

- Planificacion del disefio

- Reuvision del disefio

- Verificacion del disefio

- Validacion del disefio

- Cambios del disefio
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Utilizaremos como guia para la realizacién del control de disefio la hoja de
seguimiento SEGO03, Control de Disefio, que servird ademas como soporte
documental del Control de Disefio en todas sus etapas. Se archivara en la carpeta de

calidad del expediente.

4.2.2.4.1.- Interfaces organizativas v técnicas

Cada disefio es asignado al menos a un Técnico, el cual actuard como
“Técnico Responsable de disefio”. Este Técnico, podra solicitar dentro o fuera de

su departamento, la colaboracion de otros Técnicos para la realizacion del disefio.

Todas las personas que participen en el disefio, con un grado de
responsabilidad que afecte a la calidad del resultado, deberan quedar recogidos en
la hoja de seguimiento SEGO03, en la que ademas se indicara su funcion dentro del

proyecto.

Las relaciones organizativas y técnicas de este grupo de trabajo estaran
controladas por el Técnico Responsable del disefio. Sus funciones seran entre otras:

- Promover las reuniones de este grupo de trabajo para constatar la marcha

del proyecto.

- Redactar el acta de las reuniones del grupo de trabajo, haciendo especial
énfasis en aquellas aportaciones que marquen un cambio de rumbo en el

proyecto.

- Llevar las relaciones con el cliente, tanto técnicas, como en lo que a calidad
se refiere. En este punto tendremos las aportaciones del cliente al proyecto,

también recogidas en actas.

- Comprobar que se esta aplicando correctamente este procedimiento.
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En este punto conviene sefialar que muchos de los disefios realizados por
nosotros no exigen un grupo de trabajo por lo que las relaciones organizativas y

técnicas carecen de contenido.

4.2.2.4.2.- Datos de partida del diseifio

Para definir los datos de partida del disefio, el Técnico Responsable del
disefio revisara las especificaciones del contrato, los requisitos iniciales, incluidos
los legales y reglamentarios, y los criterios de aceptacion expresados por el cliente.

Toda esta informacion, en lo posible, debera estar recogida por escrito.

Cuando los requerimientos sean incompletos, ambiguos o conflictivos seran

resueltos con los responsables de establecerlos.

Una vez superada esta fase de revision del contrato se concretaran los
“Datos de partida del Disefio”, si bien en el transcurso del proyecto pueden
aparecer datos nuevos. Estos datos deberan incluir la reglamentacion aplicable y
vigente en cada caso.

Si el cliente desea que los disefios satisfagan algun tipo de normativa

concreta, debera especificarlo en la peticion de oferta o en el contrato.

Los datos de partida cuyo origen sea el cliente se le pediran por escrito en el

momento que se considere oportuno, y con la suficiente antelacion.

El Técnico Responsable del disefio designara la persona que en cada caso
revise los datos de partida, ésta persona dejara constancia de su revision y de la

fecha en que se llevé a cabo la misma.
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4.2.2.4.3.- Datos finales del diseiio

Al igual que en el apartado anterior, el Técnico Responsable del disefio, una
vez superada la fase de revision del contrato definira los “Datos finales del

Disefo”, si bien en el transcurso del proyecto pueden aparecer datos nuevos.

Los datos finales del disefio son documentados de forma que pueden
revisarse, verificarse y validarse frente a los requisitos de los datos de partida del
disefio.

Estos datos finales deberan:

- Satisfacer los requerimientos de los datos de partida.
- Contener los criterios de aceptacion

- Determinar que caracteristicas del disefio son criticas para que el producto

funcione correctamente y con seguridad.

El Técnico Responsable del disefio designard la persona que en cada caso
revise los datos finales antes de su difusion. Esta persona dejara constancia de su

revision y de la fecha en que se llevé a cabo.

4.2.2.4.4.- Planificacién

En funcién de las exigencias del cliente y de la disponibilidad de nuestro
personal, el Técnico Responsable del disefio (en colaboracion con el grupo de
trabajo asignado al mismo) realizara una primera planificacion. Esta planificacion,
en lo posible, se realizara por hitos entregables al cliente, o bien, se si cree mas

conveniente, por hitos revisables.
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Ingenieros
Organizacion Industrial
SEVILLA

La planificacion inicial del disefio sera revisada periodicamente a intervalos
acordes con el volumen de trabajo, la complejidad del disefio y el nimero de
personas que participan. Cuando se produzcan desfases significativos en la misma,
se realizard una nueva planificacién indicando los nuevos plazos y el motivo de la

desviacion.

En ocasiones, la aceptacion por parte del cliente puede afectar a la

planificacion prevista.

4.2.2.4.5.- Revisién del disefio

El Técnico Responsable del disefio definird los hitos de revision del
proyecto asi como el personal asignado en cada uno de ellos. Dicho personal estara
debidamente cualificado y dispondra de los medios adecuados para llevarlos a

cabo.

La revision es un proceso en el que se comprueba que el trabajo
desarrollado est4 correctamente enfocado al cumplimiento de las especificaciones

iniciales.

Entre los representantes en cada revision del disefio, debe incluirse, cuando
proceda, a representantes de todas las funciones implicadas en la fase de disefio que

se esta revisando, asi como cualquier otro especialista que se requiera.

Cuando actuan mas de un Técnico en la revisién, sera necesario definir
quién de ellos sera el responsable de la misma ya que en algunos documentos que

se generan se requiere la firma de un Técnico.

Las revisiones del disefio se recogen en la hoja de seguimiento SEG03.
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4.2.2.4.6.- Verificacién del disefo

El Técnico Responsable del disefio definira los hitos de verificacion del
proyecto asi como el personal asignado en cada uno de ellos. Dicho personal estara
debidamente cualificado y dispondra de los medios adecuados para llevarlos a
cabo.

Cualquier fase de verificacion estara precedida por una o varias fases de
revision. Una verificacion se circunscribe a una etapa del disefio que tiene un

principio y un fin muy definido.

Cuando se realiza una verificacion, los datos finales de cada etapa deben

satisfacer los requisitos de los datos de partida.

La verificacion del disefio puede incluir, ademas de la realizacion de

revisiones de disefio, actividades como:

- Realizacién de calculos alternativos.

- Reuvision de los documentos de la etapa de disefio antes de su difusion.

Las verificaciones del disefio se recogen en la hoja de seguimiento SEG03.

4.2.2.4.7.- Validacién del diseno

Una vez verificado el disefio, se realizara su validacién para asegurar que el

producto es conforme con las necesidades o requisitos definidos por el cliente.

La validacion se realiza sobre el producto final, aunque pudiera ser

necesario en etapas anteriores.

Mario Benitez Lobato Pagina 104



ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCEDIMIENTOS DE
UNA EMPRESA DE INGENIERIA ELECTRICA

Dadas las caracteristicas de los disefios que realiza la Empresa, la

validacion se asimilara a la entrega de la documentacion conforme a obra.

4.2.2.4.8.- Cambios del disefno

Las modificaciones y cambios que se puedan introducir en el transcurso de

un disefio se deben identificar, documentar, revisar y aprobar antes de su adopcion.

Se deberan introducir en la etapa del proyecto que sea preceptivo, sin perder
de vista los condicionantes impuestos por el resto de los requerimientos y dejando
constancia de que se trata de una modificacion al disefio. Se seguiran las mismas

fases indicadas anteriormente para el disefio original.

4.2.2.5.- PRG040: CONTROL DE DISENO (OPORTUNIDAD DE MEJORA).

Una vez analizado en profundidad este procedimiento productivo, y con la
ayuda del Value Stream Mapping (VSM), se han detectado las oportunidades de

mejora a implantar en dicho procedimiento.

El esquema del VValue Stream Mapping del estado actual es el que se puede

observar en la siguiente figura.
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Ingenieros
Organizacion Industrial
SEVILLA
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Figura 27. VSM actual Control de Disefio

En general, el control de disefio del que dispone PROING S.A. es muy
pobre. La hoja de seguimiento SEG03 (Control de disefio) esta pensada para

proyectos mas pequefios 0 con menos cambios a lo largo de la vida del proyecto.

Segun el andlisis realizado, es especialmente pobre en dos puntos que son

fundamentales en un proyecto:
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1.- Control de Cambio de Disefio

En la hoja SEG03 Control de Disefio existente, inicamente se contempla
un espacio para que el Técnico Responsable del proyecto anote en qué consiste ese
cambio en el disefio y en qué formato le ha llegado esta notificacion (correo

electronico, conversacion telefonica,...).

Creo que seria conveniente que ademas de estos puntos se afiadiesen otros

puntos como pueden ser:

- Plazo de ejecucion del cambio.
- Personal afectado por el cambio.

- Influencia/importancia econémica respecto al global del proyecto.

La importancia de incluir estos puntos es, porque en funcion del grado de
importancia de la modificacion, se le puede comunicar o no, al cliente la necesidad

de llevar a cabo una ampliacién del presupuesto.

De esta forma quedarian correctamente registrados todos los cambios,
ampliaciones,..., y se evitaria el hecho de que se hiciese este analisis al finalizar la
obra (tal como se hace en la actualidad) y que lleva a que el cliente se muestre
poco receptivo con respecto a estas ampliaciones finales de presupuesto, referentes
a modificaciones hechas meses atras, las cuales no se le comunic6 como una

posible ampliacion de dicho presupuesto.

2.- Planficacién

El caso de la planificacion es similar al visto con los cambios en el disefio.
Se le deberia dar mas importancia al hecho de tener una planificacion actualizada y
gue contemple todos los hitos importantes que por regla general se dan en las

ingenierias en las que suele trabajar PROING S.A.
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La planificacion, actualmente propuesta, Unicamente hace anotar al Técnico
Responsable del disefio la planificacion inicial del proyecto, imposibilitando que el
técnico, en este mismo documento, pueda plasmar las modificaciones que van

surgiendo, sin necesidad de crear archivos independientes a este documento.

Esto hace que el Técnico Responsable del disefio no pueda tener una vision
general del proyecto a simple vista sino que tiene que estar navegando por

diferentes archivos de planificacion para poder tener esta vision.

Este apartado, al igual que el anterior, es de vital importancia en la
gjecucion de una ingenieria, puesto que el tener controlados los cambios en el
disefio y plasmarlos en una planificacion actualizada, hace que sea facil cumplir
con los plazos establecidos por los clientes, cosa que si no se cumple, genera un

descontento en el mismo, con la consecuente pérdida de imagen de la empresa.

4.2.3.- PRG021: CALIDAD DEL SERVICIO (DESCRIPCION)

Version 1.0 (Octubre, 2012)

4.2.3.1.- INTRODUCCION

4.2.3.1.1.- Proposito

El propdsito de este apartado es definir el sistema que seguira la empresa
para determinar hasta qué punto estamos dando un servicio de calidad a nuestros

clientes.
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4.2.3.1.2.- Audiencia

Se dirige a todo el personal de la Empresa pero en particular a los Jefes de

Grupo de ingenieria y al personal que realiza labores comerciales.

4.2.3.1.3.- Documentos relacionados

En este apartado se mencionan los siguientes:

- SEGO04 Encuesta de Satisfaccion de cliente.
- SEGO02 Pedido

4.2.3.2.- GENERALIDADES: CALIDAD DE SERVICIO

4.2.3.2.1.- Concepto

Es complejo definir qué se entiende por un trabajo o servicio de calidad. El
concepto que cada uno tiene de ello es diferente: con el mismo trabajo, una persona

puede quedar satisfecha y otra sin embargo puede opinar que no esta bien.

El concepto de trabajo de calidad es entonces bastante indefinido. En la

practica lo que es importante es que un trabajo deje satisfecho a los implicados.

Por nuestra parte marcamos una forma de hacer las cosas que nos deja
satisfechos a nosotros. Lo que interesa aqui es definir si el cliente quedé satisfecho
con nuestro trabajo. Aln mas, lo importante es saber qué esperaba de nosotros y

cudl es su opinion de lo que finalmente le ofrecimos.
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4.2.3.2.2.- Encuesta de satisfaccion al cliente

Por un lado nos interesa conocer quée espera un cliente de nosotros. No se
trata de averiguar si quiere que le hagamos una instalacion, o le prestemos un
servicio, eso es obvio. Se trata de averiguar a qué aspectos de nuestro trabajo da

mas importancia y a cuales menos.

Por otro lado, una vez finalizados los trabajos, procede averiguar la opinion

del cliente.

Se utilizara la encuesta SEG04 Satisfaccion del cliente, que recoge en un
mismo documento las cuestiones relativas a las expectativas y a los resultados

obtenidos.

Ademas, en este documento se le pide que valore nuestra actuacion respecto
a nuestra competencia, lo que nos da una referencia de nuestra posicion en cada

aspecto consultado.

4.2.3.2.3.- Formato de las encuestas

Las encuestas estan disponibles en dos formatos:

- En papel.
- En formato electrénico, completandose a través de una direccién web que

facilita su cumplimentacion y envio.

4.2.3.2.4.- Andlisis

Para poder realizar un analisis, la parte de la encuesta relativa a expectativas
y la de resultados, estd disefiada valorando los mismos aspectos. La primera parte
nos servira para asignar pesos relativos a los aspectos valorados y la segunda para

determinar el grado de satisfaccién del cliente en cada uno de ellos.
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Del estudio conjunto de ambas valoraciones, deberemos sacar las

conclusiones oportunas, en cuanto a la superacién o rotura de expectativas del
cliente.

4.2.3.3.- ESQUEMA GENERAL

El esquema general de este procedimiento es el siguiente (Figura 24).

JEFE GRUPO .
INGENIERIA TECNICO PROYECTO

CLIENTE

Figura 28. Esquema general Calidad de Servicio

A continuacion se muestra este mismo esquema mas detallado donde se

puede ver cual es el flujo de informacion y qué tarea realiza cada persona implicada
en este procedimiento.

JEFE DEPARTAMENTO

- (1) Seleccién proyectos con
seguimiento.

- (2) Asignacién entrevistado.

(1), (2)

\ 4
TECNICO PROYECTO

@ CLIENTE

- (1) Envio encuesta. <— >

- (2) Actualizacién base de (1) - (1) Cumplimentacién
datos. encuesta.

Figura 29. Calidad de Servicio
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4.2.3.4.- DESCRIPCION: CALIDAD DE SERVICIO

4.2.3.4.1.- Seleccién

La Gerencia, los Jefes de Ingenieria o el Servicio Comercial, determinara

qué proyectos requeriran un seguimiento de este tipo.

La iniciativa para la inclusion de un proyecto en el estudio de calidad de
servicio debe ser del Jefe de Departamento, que debera indicarlo en el momento en

que se realiza la revision de un contrato (ver SEG02 Pedido).

4.2.3.4.2.- Seguimiento

Cuando un Jefe de Departamento cree que debe controlarse la calidad del

servicio de un asunto, debera asignar un entrevistador y entregar la encuesta.

La referencia y el entrevistador se anotaran en la lista de expedientes para

control de calidad de servicio.

Cuando se realice una encuesta, la hoja cumplimentada sera entregada al

Departamento de Calidad para su registro y la fecha sera anotada en la lista.

4.2.3.4.3.- Resultados

Anualmente, se expondran los resultados obtenidos de las encuestas.
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4.2.3.5.- PRG021: CALIDAD DEL SERVICIO (OPORTUNIDAD DE MEJORA)

Una vez analizado en profundidad este procedimiento productivo, y con la
ayuda del Value Stream Mapping (VSM), se han detectado las oportunidades de

mejora a implantar en dicho procedimiento.

El esquema del VValue Stream Mapping del estado actual es el que se puede

observar en la siguiente figura.
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| I factura 1
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I o :
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| v I I
Entrega I Orden
& 1 Facturaciérd
1
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I—lé 1
PRGO21 ! I
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Figura 30. VSM actual Calidad de Servicio

La unica oportunidad de mejora que se ha detectado, es que el envio de la

encuesta de calidad de servicio se deberia hacer en dos bloques.
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Actualmente, la encuesta se envia al finalizar la obra, sin embargo, si se
mandase la primera parte de la encuesta (expectativas) antes del inicio, se podria
tener una idea mas clara de en qué puntos nos esta marcando el cliente que para él

son los mas importantes.

Por ejemplo, para un cliente es un aspecto fundamental el que la ingenieria
elabore un informe semanal de la evolucion de la misma, y sin embargo, para otro

cliente, mientras la ingenieria se entregue en plazo, no es importante este detalle.

La segunda parte de la encuesta (resultados), si que se la entregaria al

finalizar la ingenieria.

Esta mejora propuesta, no conllevaria una mejora econémica pero si puede
hacer que el cliente esté mas contento con nuestro trabajo si se le da lo que el

quiere recibir.

4.3.- PROCESO ADMINISTRACION

El esquema detallado del proceso ADMINISTRACION (el proceso se ha
encerrado en el recuadro de lineas discontinuas, mostrando sus relaciones con los

restantes procesos, actores, infraestructuras y medios).
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Figura 31. Esquema Administracion

Mario Benitez Lobato Pagina 115





