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INTRODUCCIÓN 

Con el surgimiento continuo de nuevos competidores nace la necesidad de 

toda empresa de incrementar su competitividad y mejorar la calidad de los productos 

y servicios, mediante una adecuada gestión y control de sus procesos productivos de 

tal manera que se logre la fidelización del cliente al superar favorablemente sus 

expectativas. Según (Heredia, 2001). Una adecuada gestión en los procesos 

productivos de empresas reducirá significativamente el riesgo de no cumplir con la 

misión y visión de las organizaciones, gracias al adecuado control durante toda la 

cadena de valor.  

Muchas de las pequeñas empresas enfrentan una serie de dificultades internas 

que empiezan desde la deficiencia en la dirección hasta el desconocimiento de 

métodos de gestión y ausencia de procedimiento de trabajo, controles o indicadores 

de desempeño de sus procesos lo que genera en muchos casos una pérdida 

innecesaria de recursos. 

La empresa Rydgam S.R.L. Servicios Generales, Ingeniería y Proyectos, viene 

participando en Licitaciones para hacerse acreedora de contratos con importantes 

mineras, por lo mismo, requiere de la homologación del Proceso de Atención al 

Cliente puesto que se ha notado un reducido número de proyectos adjudicados 

respecto a las licitaciones en las que se ha concursado.  

Según Viter, Viter y Matute, (2014) Estandarizar los procesos y capacitar a los 

trabajadores de acuerdo con las necesidades de cada operación va a garantizar el 

pleno establecimiento de roles específicos y responsabilidades dentro de las 

empresas; en este sentido, en el presente trabajo se desarrollará en función de cómo 

optimizar y controlar el proceso de elaboración de propuestas de cotización y se 

propondrá un plan de mejora de este.  
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RESUMEN 

El presente Trabajo de Suficiencia Profesional busca proponer un Plan de 

Mejora en el Proceso Administrativo de Cotizaciones para la atención de proyectos 

de instituciones privadas por parte de la empresa Rydgam S.R.L. Servicios 

Generales, Ingeniería y Proyectos con el fin de contrarrestar la desorganización y 

variabilidad en el proceso.  

Como punto de partida se realiza el análisis del proceso mediante 

Herramientas de Calidad con el fin de determinar la causa de la baja adjudicación de 

proyectos teniendo como resultado un proceso de realización de cotizaciones 

ocasionando duplicidad de actividades, baja competitividad, insatisfacción en los 

clientes y pérdida de adjudicación de proyectos. 

 Por lo mismo se analiza las actividades requeridas para llevar a cabo este 

proceso correctamente y se identifica los requisitos necesarios a implementar en la 

organización mediante el desarrollo del Ciclo PHVA; considerando un análisis 

desarrollado en conjunto con el equipo de trabajo relacionado directamente con el 

proceso. 

Finalmente se desarrolla un manual de procedimientos con sus respectivos 

formatos para los Registros de Control en este proceso con el fin de que la empresa 

Rydgam S.R.L y todo su personal cuenten con una guía para la ejecución del proceso 

además de comprobar la conformidad de las actividades. 

Palabras claves: Plan de mejora, proceso administrativo, cotizaciones 
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ABSTRACT 

This Professional Sufficiency Work seeks to propose a Standardization Plan for 

the Customer Service Process to increase the award of projects in the company 

Rydgam Servicios Generales, Ingeniería y Proyectos S.R.L to counteract the 

disorganization and variability in the process. 

As a starting point, the analysis of the process is carried out using Quality Tools 

to determine the cause of the low award of projects, resulting in a customer service 

process developed in different ways causing duplication of activities, low 

competitiveness, and dissatisfaction in the clients. 

 For this reason, the activities required to carry out the Customer Service 

process correctly are analyzed and the necessary requirements to be implemented in 

the organization are identified; analysis developed in conjunction with the work team 

directly related to the process. 

Finally, a procedures manual is developed with their respective formats for the 

Control Records, both for the Quotation or Commercialization stage and for the 

Execution of Services so that the company Rydgam SRL and all its personnel have a 

guide for the execution of the process in addition to checking the conformity of the 

activities. 

Keywords: Improvement plan, administrative process, quotes 
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CAPÍTULO I: 

GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA 

Rydgam S.R.L fue constituida el 09 de agosto de 2019 en la provincia de Ilo, 

departamento de Moquegua. Roxana Espinoza Gamero y Diego Bahamondes 

Gamero motivados por su experiencia laboral en diversas áreas como: seguridad 

y salud en el trabajo, ingeniería, supervisión, ejecución de proyectos metal 

mecánicos y civiles; vieron la oportunidad de crear una organización sólida y con 

vocación de servicio para atender los requerimientos de la región. 

Los puestos de trabajo donde los socios se desempeñaron, les permitió 

liderar equipos y determinar que el talento humano es el principal activo de una 

empresa. Aunque en ocasiones esto no es valorado adecuadamente, por lo que 

este emprendimiento también les permitiría dar oportunidad de desarrollo a otros 

profesionales de la región, para así formarlos y capacitarlos en Rydgam S.R.L. 

La empresa es una contratista conformada por un equipo de profesionales 

y con la capacidad instalada para la ejecución de obras de construcción: centros 

educativos, hospitales, locales financieros, edificios comerciales, viviendas, entre 

otras; saneamiento: sistema de agua potable, alcantarillado y drenaje, plantas de 

tratamiento de agua potable y aguas residuales. 

En el mismo año de su constitución, Rydgam S.R.L logró la adjudicación de 

pequeñas licitaciones en Municipalidades y Universidades de las regiones de 

Tacna y Moquegua. 
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A inicios del año 2020 la empresa decidió concursar para obtener la 

adjudicación de servicios solicitados por la empresa minera Southern Copper, en 

la unidad operativa de Toquepala. 

1.2. PERFIL DE LA EMPRESA 

Rydgam S.R.L. es una empresa joven del departamento de Moquegua que 

nace de la insistencia de un grupo de jóvenes visionarios; brinda principalmente 

servicios en el sector la construcción, pesquero y minero enfocando sus recursos 

en la realización de servicios generales, ingeniería y proyectos. Como se puede 

visualizar en la Figura 1. 

Figura 1  

Logotipo de la Empresa Rydgam S.R.L 

 

Nota: Rydgam SRL Servicios Generales (2020) 

Cuenta con un grupo de profesionales que orientan su conducta teniendo 

como base los principios fundamentales de la ética, el profesionalismo y el trabajo 

en equipo y los mantiene enfocados en los objetivos de la empresa. Sus 

principales clientes son: 

✓ Gobierno Regional de Moquegua, Sub región Ilo 
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✓ Municipalidad Provincial Jorge Basadre 

✓ Municipalidad Provincial de Tarata 

✓ Municipalidad Provincial de Ilo 

✓ Universidad Nacional Jorge Basadre 

✓ Universidad José Carlos Mariátegui 

✓ Southern Peru Copper Corporation 

1.3. ACTIVIDADES DE LA EMPRESA 

Rydgam S.R.L, con el objetivo de convertirse en una organización líder en 

el sector, ofrece una gama variada de servicios tales como: 

a) Proyectos Civiles 

La planificación y ejecución de obras civiles como se muestra en la 

Figura 2, movimiento de tierras, instalaciones sanitarias y diseño 

estructural. 

Figura 2  

Ejecución de proyectos de construcción civil. 

 

Nota: Rydgam SRL Servicios Generales (2020) 
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b) Metalmecánica: 

Ingeniería y diseño, fabricación, montaje e instalación de estructuras 

metalmecánicas como se muestra en la Figura 3. 

Figura 3 

Proyecto metalmecánico, coberturas y techados 

 

Nota: Rydgam SRL Servicios Generales (2020) 

c) Mantenimiento Industrial:  

Planes de mantenimiento preventivo y correctivo de equipos 

industriales como se ilustra en la Figura 4 y mantenimiento de estructuras 

industriales. 

Figura 4 

Mantenimiento y reparación de equipos industriales 

 

Nota:  Rydgam SRL Servicios Generales (2020) 
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d) Electricidad y electrónica: 

Ingeniería, mantenimiento y reparación de salas de control, tableros 

eléctricos como se muestra en la Figura 5 y subestaciones eléctricas. 

Figura 5 

Mantenimiento de tableros eléctricos 

 

Nota: Rydgam SRL Servicios Generales (2020) 

e) Instrumentación:  

Ingeniería y diseño, mantenimiento de sistemas de control y pozos 

a tierra. 

Figura 6 

Mantenimiento de pozos a tierra 

 

Nota: Rydgam SRL Servicios Generales (2020) 
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f) Redes y telecomunicaciones:  

Montaje y alineación de torres de telecomunicaciones, tendido de 

cableado, estructurado y en fibra óptica, mantenimiento de data centers y 

CCTV. 

Figura 7 

Diseño y mantenimiento de CCTV 

 

Nota: Rydgam SRL Servicios Generales (2020) 

g) Servicios generales: 

Servicios basados en satisfacer los requerimientos de los clientes 

como trabajos en porcelanato, cerámicas, drywall, melamina, etc. 

Figura 8 

Trabajos en cerámica 

  

Nota: Rydgam SRL Servicios Generales (2020) 
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h) Capacitación y certificación de seguridad ocupacional: 

Servicios basados en satisfacer los requerimientos de capacitación 

de los clientes como Sistema de Gestión de Riesgos, Investigación de 

accidentes e Higiene Ocupacional, etc. 

Figura 9 

Capacitación y Certificación de personal 

  

Nota: Rydgam SRL Servicios Generales (2020) 

1.3.1. Misión 

Rydgam S.R.L tiene la misión de brindar puntualmente y de manera 

eficiente, servicios de calidad a empresas del sector de construcción y 

minero respetando todas las normas de seguridad, higiene y salud 

propiciando un ambiente de trabajo seguro y que permita el crecimiento 

personal y profesional de nuestros colaboradores (Rydgam SRL Servicios 

Generales. 2019) 

1.3.2. Visión 

Ser una empresa líder a nivel nacional, consolidada, competitiva y 

promotora del desarrollo del país. Poner a disposición nuestra capacidad 

instalada y teniendo como base nuestra experiencia profesional y habilidad 
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para optimizar tiempo y costos para beneficio de nuestros clientes. 

(Rydgam SRL Servicio, 2019) 

1.3.3. Objetivo 

Proporcionar la mejor solución y alternativa técnica utilizando 

productos y materiales de la mejor calidad junto con mano de obra 

calificada para obtener la plena satisfacción nuestros clientes. (Rydgam 

SR, 2019) 

1.4. ORGANIZACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 

Rydgam S.R.L se encuentra conformado por el Gerente General como 

líder de la organización, con el Gerente de Operaciones quien está a cargo de las 

Áreas de Logística y Control de Calidad (Figura 10) y el Gerente Administrativo 

quien está a cargo del Área de Contabilidad y Seguridad. Así mismo, Rydgam 

S.R.L contrata personal específico de acuerdo con el proyecto a ejecutar bajo un 

Contrato de Trabajo Sujeto a Modalidad (CTSM). A continuación, se presenta una 

breve descripción de los cargos y funciones principales en la empresa. 

a) Gerente general 

La empresa Rydgam S.R.L tiene como Gerente General a Roxana 

Espinoza Gamero (Figura 10) quien se encarga principalmente de la 

gestión y supervisión de las actividades propias de la empresa y dirigir los 

procesos administrativos y financieros, así mismo, Rydgam S.R.L al ser 

una empresa pequeña, el Gerente General se encarga también de 

garantizar la captación de personal que cumpla con las características para 

cada puesto de trabajo solicitado. 
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b) Gerente de Operaciones 

Dirigido por Diego Bahamondes Gamero, quien reporta 

directamente al Gerente general y a la vez tiene a su cargo las jefaturas de 

Logística y Control de Calidad; lleva a cabo la ejecución de las obras 

asignadas a Rydgam S.R.L 

c) Administrador 

La Gerencia Administrativa está dirigida por Alejandro Salazar, 

quien se encarga principalmente de asignar, delegar y controlar las tareas 

administrativas propias de la organización, las propuestas técnico-

económicas y realizar los trámites documentarios para la ejecución de 

servicios. 

d) Jefe de Logística y Ventas 

Mirko Paria Ticona se encuentra a cargo de la jefatura de Logística 

y Ventas y se encarga de dirigir y supervisar las compras locales de 

materiales y servicios además de la coordinación y selección de 

proveedores de materiales. 

e) Jefe de Control de Calidad 

La empresa Rydgam cuenta con Gustavo Espinoza como Jefe de 

Control de Calidad quien debe realizar e inspeccionar la calidad de los 

servicios en ejecución. 

f) Área de Seguridad 

La jefatura de seguridad está dirigida por Cristhian Silva Córdova, 

quien es responsable de la seguridad de los colaboradores a su mando y 

se encarga de la elaboración de reportes y estadísticas semanales y 



 

 

10 

mensuales además de desarrollar la documentación de seguridad para las 

diferentes propuestas técnicas. 

g) Contabilidad 

Cargo ocupado por Cristina Aguilar quien se encarga de la 

elaboración y revisión mensual de estados financieros de acuerdo con las 

normas establecidas. 

h) Presupuestista / Analista:  

Persona encargada de dar soporte al Administrador y buscar 

información para la elaboración de las propuestas técnico económica.
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1.4.1. Organigrama de la empresa  

Figura 10  

Estructura Organizacional de la empresa Rydgam S.R.L 

 

Nota: Rydgam SRL Servicios Generales (2020) 
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1.5. DESCRIPCIÓN DEL ENTORNO DE LA EMPRESA 

1.5.1. Análisis del Entorno General 

Según (Otero & Gache, 2006) El análisis conocido como FODA 

constituye una gran herramienta de gestión para identificar factores de 

éxito, por tanto, con la finalidad de obtener un claro diagnóstico se 

identificará oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades de la 

empresa Rydgam S.R.L como se muestra en la Figura 11. 

Figura 11  

Análisis FODA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 
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1.5.2. Análisis del Entorno Competitivo 

Para describir de manera adecuada el entorno de la organización 

teniendo en cuenta el nivel de la competencia en el sector de la empresa 

Rydgam S.R.L., se realizará el análisis de las cinco fuerzas competitivas 

planteadas por Michael Porter (Figura 12). 

Figura 12  

Modelo de las 5 Fuerzas de Porter 

 

Nota: Gonzales, Espilco, & Aragón (2003) 

a) Competidores del Sector 

Los principales competidores directos de la empresa Rydgam S.R.L 

que se ubican en la Ciudad de Ilo son: la empresa Sergear S.A.C, NCK 

Ingenieros E.I.R.L, Servicios Generales AYJ S.R.L, MB Servicios 

Generales y EMC S.R.L; empresas consideradas líderes en el sector. 
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b) Clientes 

Al ser una empresa de Servicios Generales, Rydgam S.R.L puede 

brindar servicios a empresas del sector pesquero, sector energía, sector 

minero y municipalidades de la zona. 

c) Proveedores 

Para un adecuado servicio, los materiales de calidad son la 

prioridad, además, se busca contar con una cartera de proveedores que 

proporcionen precios justos. Los principales proveedores de la empresa 

Rydgam S.R.L se muestran en la Figura 13. 

Figura 13 

Principales Proveedores de la Empresa Rydgam S.R.L 

 

Nota: (Rydgam SRL Servicios Generales, 2020) 
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d) Productos Sustitutos 

Existe una barrera para la aparición de servicios o productos 

sustitutos, puesto que Rydgam S.R.L ofrece sus servicios de acuerdo con 

las especificaciones y requerimientos de los clientes. 

e) Competidores Potenciales 

La amenaza de la entrada de nuevos competidores en el sector es 

baja ya que el mercado se encuentra saturado y se requiere brindar 

servicios formales de calidad que garanticen la fidelidad de los clientes.  
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CAPÍTULO II:  

REALIDAD PROBLEMÁTICA 

2.1. DESCRIPCIÓN DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA 

Rydgam S.R.L es una contratista que cuenta con un equipo de profesionales 

y con una capacidad instalada que le permite la ejecución de diversas obras para 

distintas organizaciones. En la actualidad, la empresa se dedica a atender a 

diversas instituciones públicas y privadas de la región Moquegua y Tacna. 

Debido a la naturaleza del negocio, la elaboración de las propuestas de 

cotización se constituye de suma importancia para atender los servicios para las 

instituciones privadas. Las cotizaciones para los organismos del estado son 

responsabilidad directa de la Gerencia General. En el caso de las cotizaciones 

para instituciones privadas, el proceso está incluido en la atención al cliente, el 

cual incluye las siguientes etapas: solicitud del servicio por parte del cliente, 

programación de visita técnica, realización de la visita técnica, entrega de reporte 

de visita técnica, cotización y posterior aceptación del servicio. 

En la actualidad, las grandes empresas como las mineras han optado por el 

Outsourcing o la Tercerización, donde mediante licitaciones se determina la 

empresa contratista idónea y que cumpla con los requerimientos tanto 

económicos como técnicos para atender determinadas solicitudes de servicio en 

sus instalaciones. Los requerimientos de las grandes empresas para las 

contratistas que participan en sus licitaciones son muy rigurosos, en 

consecuencia, éstas deben contar con estándares altos de calidad resultado de 

una adecuada gestión de sus procesos. 
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No obstante, en la empresa se evidencian deficiencias en el proceso 

administrativo de cotizaciones, desde la recolección de la información para la 

elaboración de un presupuesto hasta la culminación de estos.  

En los últimos doce meses un porcentaje pequeño de las propuestas de 

cotización para empresas han logrado ser admitidas pues la mayoría presentaron 

diversas observaciones por parte del cliente, principalmente debido a la 

elaboración de propuestas de cotización inconsistentes, repetición de actividades 

o la omisión de documentos con información importante.  

 En ese sentido es imprescindible optimizar y controlar el proceso de 

elaboración de propuestas de cotización que permita ejecutar las tareas mediante 

el trabajo en equipo, y al mismo tiempo, disminuyan las observaciones en 

adjudicaciones, logrando una mayor productividad en la empresa Rydgam S.R.L. 

2.2. ANÁLISIS DEL PROBLEMA. 

2.2.1. Diagnóstico del problema 

La actividad por optimizar en el proceso de atención al cliente es la 

de cotizaciones para los proyectos grandes, la etapa 4 de la Figura 14, en 

el cual intervienen las diferentes áreas de la empresa y como ejecutor de 

envío del documento final se encarga la Gerencia General. La empresa 

considera proyectos grandes a aquellos relacionados con los clientes del 

sector energía y minas. 
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Figura 14. 

Proceso de atención al cliente 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 

 

• Instrumentos para la recolección de información 

La información se obtuvo a partir de dos fuentes:  

• Encuestas al personal de la empresa 

Se realizaron 10 entrevistas ejecutadas entre los meses de agosto y 

setiembre del 2020 a través de video llamadas por Google Meet, las cuales 

fueron grabadas para su posterior transcripción, previa aprobación de cada 

persona. Las entrevistas constaron de 17 preguntas abiertas dirigidas al 

personal que trabaja en la empresa y estuvieron ligadas al proceso 

administrativo de cotizaciones de proyectos privados de gran envergadura, 

que respondieran a los temas de clima laboral, atención al cliente, 

percepción de gestión de cotizaciones, problemas y toma de decisiones en 

el proceso de cotizaciones y percepción de áreas de mejora dentro de la 

empresa. 

• Reporte de propuestas de cotización elaboradas 

Se revisó el archivo de las propuestas hechas por la empresa en los 

últimos 12 meses. Esto va a permitir conocer la cantidad de cotizaciones 

que son rechazadas por no cumplir con los estándares. 
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• Aceptación 
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Tabla 1 
Reporte de propuestas de cotización elaboradas 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 

Desde el mes de octubre del año 2019 hasta el mes de Setiembre del 

año 2020, como se puede observar en la tabla anterior solo se llegaron a 

admitir el 30% del total de propuestas elaboradas. Así mismo, con la 

finalidad de conocer los motivos por los cuales se rechazan las propuestas 

elaboradas, la Gerencia determinó que a partir del mes de noviembre de 

2019 se registre (Tabla 2) en el reporte de propuestas, de ser posible, los 

posibles motivos por los cuales el cliente ha rechazado las propuestas. Si 

bien estos motivos pueden llegar a ser subjetivos van a permitir realizar un 

registro para analizar aquellos de mayor incidencia. 

Tabla 2 
Motivos para el rechazo de las cotizaciones 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 



 

 

20 

Para poder identificar las causas determinantes e importantes que 

ocasionan que las propuestas sean rechazadas, se procedió a elaborar la 

Tabla 3 que describe las causas de rechazo de las cotizaciones ordenadas 

por frecuencia, de esta manera, se continuó con la elaboración de un 

diagrama de Pareto y posterior análisis de este. 

Tabla 3 
Causas del rechazo de las cotizaciones ordenadas por frecuencia 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 

 

Figura 15 

Diagrama de Pareto Rechazo de cotizaciones 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 
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Dentro de los principales motivos o causas del alto porcentaje de 

cotizaciones no admitidas que se observan en la Figura 15, se encuentran 

los errores en la presentación de documentos que solicita el cliente en sus 

requerimientos para poder otorgar la orden de servicio. Otros aspectos que 

también son determinantes son la demora en la entrega de cotizaciones 

dentro de los plazos fijados por el cliente, así como información duplicada 

o inconsistente en la propuesta que se le envía. 

a) Diagrama de Pareto Entrevistas 

En la tabla 4 se listan los errores o causas, que, según los 

entrevistados, son las principales razones por las cuales se producen el 

desorden, las demoras y los errores en el proceso para elaborar 

propuestas de cotización para los clientes. Los entrevistados respondieron 

a la pregunta: ¿Por qué cree que se producen errores en la elaboración o 

gestión de cotizaciones? 

Tabla 4 
Causas de errores en la elaboración de cotizaciones 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 
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Con la información de la tabla anterior se procedió a elaborar el 

diagrama Pareto de la Figura 16 Esto con la finalidad de conocer cuáles 

son las situaciones que merecen mayor atención respecto a la elaboración 

de cotizaciones. 

Tabla 5 
Causas de errores en la elaboración de cotizaciones ordenadas por 
frecuencia 

 
Nota: Elaboración Propia 

Figura 16 

Diagrama de Pareto Errores en la elaboración de cotizaciones 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 

En la Figura 16 podemos observar que uno de los principales errores 

es la falta de capacitación del personal administrativo en cotizaciones, es 
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decir, no conocen los procedimientos adecuados, ni a donde acudir para la 

obtención de la información generando de esta manera, demoras en la 

elaboración de las propuestas de cotización. Otro punto importante es la 

mala comunicación entre el personal, lo cual genera que no exista una 

adecuada coordinación generando malentendidos entre los responsables. 

Otros aspectos que merecen ser atendidos son la falta de claridad en 

las funciones asignadas, los errores que se producen en la preparación de 

la documentación y que exista duplicidad de información, lo cual genera 

cuellos de botella que hacen más lento el proceso de elaborar una 

cotización cumpliendo los requisitos exigidos por el cliente. 

b) Diagrama de Ishikawa (causa-efecto): 

La Figura 17 muestra el modelo de Diagrama de Ishikawa, el cual 

será desarrollado a continuación 

Figura 17 

Modelo de Diagrama de Ishikawa 

 

Nota: Gestión Integral de la calidad: Implantación, control y certificación, (2010) 
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Figura 18 

Diagrama de Ishikawa 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 
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Para el diseño del diagrama de causa-efecto o Espina de Pescado se 

adecuaron algunas categorías del método de las “6M” para las 

necesidades del análisis. Por lo cual primero se analizó los materiales, se 

identificó gracias a las entrevistas a los colaboradores que existían 

problemas con la información brindada por las diferentes áreas de la 

empresa, había duplicidad de información, errores en redacción, 

información desactualizada, formatos y documentos no digitalizados, no 

había una correcta organización de los documentos en los archivadores lo 

que causaba que se traspapelen y todo ello generaba retrasos en la 

entrega de los informes. 

Luego se analizó el entorno o clima laboral, en donde resaltaron los 

siguientes inconvenientes, una mala comunicación entre el personal, no 

existe claridad en algunas funciones lo que les creaba confusiones y 

descoordinación en la entrega de informes. En varias ocasiones se 

dependía de las decisiones de la gerencia para procesos pequeños. Sin 

embargo, en general en clima laboral, los colaboradores indican que es 

bueno ya que tienen disposición para implicarse en un proceso de cambio 

y participar en el crecimiento de la empresa. 

En la categoría de método, se consideró todo lo referido al proceso 

de cotización, en donde se analizaron problemas como, demora en la 

remisión o envío de cotizaciones, inadecuada comunicación con el cliente, 

varios colaboradores manifestaron un poco de preocupación por las quejas 

de los clientes por falta de atención oportuna y demora en la entrega de 

información solicitada. Esto se explica en que cuando el cliente solicita el 
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servicio, suele responder el Administrador o Gerencia, pero cuando 

ninguno se encuentra disponible, responden otras personas como los 

asistentes o el presupuestista y no siempre es una persona especializada 

en el servicio, por lo cual, no se brinda información completa a un nivel 

profesional, no es clara y tampoco hay un speech en el que todos estén 

capacitados. Entonces, hay varios errores en la elaboración de la 

documentación en temas de redacción, duplicidad en envío de 

documentos, documentos sin firmas, entonces se dieron cuenta que la 

empresa tampoco cuenta con ciertos procesos estandarizados en esta 

área. 

En el grupo de maquinaria o tecnología, se ha considerado que los 

colaboradores han pedido que las computadoras se actualicen o se haga 

un mantenimiento, además del inconveniente de la lentitud del internet por 

lo que hay una desactualización del software, adicional a ello no se cuenta 

con un sistema integral que permita que los procesos estén sistematizados 

adecuadamente y la información de cada área esté actualizada. 

En la categoría de medición se analizó que existe el área de control 

de calidad que hace muy bien el seguimiento en los proyectos en 

ejecución; sin embargo, dentro de las actividades diarias los colaboradores 

desconocen cómo se hace el seguimiento y quién se encarga de ello por 

lo que no se da una supervisión, control o auditoría eficiente y se dan los 

errores por parte del personal de manera muy frecuente. 

Finalmente, en la categoría de personal o mano de obra se analizó si 

el personal está capacitado para responder al proceso de cotización en los 

grandes proyectos, y se obtuvo que hay una falta de capacitación, poca 
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experiencia en proyectos y se les da poco o ningún tiempo de inducción; 

por ello se incurren en varios errores en atención al cliente, en 

documentación al momento de entregar los informes por área y retrasos 

en general. 

a) Árbol de causa – efecto. 

Figura 19 

Árbol de Causa-Efecto 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 
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Como se observa en la Figura 19, las causas primarias que generan 

desorganización en el proceso de elaboración de propuestas de cotización 

son: un proceso desorganizado y falta de capacitación adecuada; por lo 

tanto, la propuesta de plan de mejora buscará corregir estas dos 

situaciones para que, en efecto cadena, se reduzca la cantidad de 

propuestas no admitidas por los clientes. 

2.2.2. Problema general 

¿Cuál será el plan de mejora que permita optimizar el proceso 

administrativo de cotizaciones para atender a las instituciones privadas por 

parte de la empresa Rydgam S.R.L.? 

2.1. OBJETIVO DEL PROYECTO 

2.1.1. Objetivo general 

Elaborar un plan de mejora para el proceso administrativo de 

cotizaciones para atender a las instituciones privadas por parte de la 

empresa Rydgam S.R.L. 

2.1.2. Objetivos específicos 

• Realizar el diagnóstico del proceso administrativo de cotizaciones para 

la atención de instituciones privadas de la empresa Rydgam S.R.L 

• Desarrollar el ciclo PHVA: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar para el 

proceso administrativo de cotizaciones.  

• Realizar un manual de procedimiento y formatos de registro de control 

para el proceso administrativo de cotizaciones para la atención de 

instituciones privadas de la empresa Rydgam S.R.L 
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CAPÍTULO III:  

DESARROLLO DEL PROYECTO 

3.1. DESCRIPCIÓN Y DESARROLLO DEL PROCESO A DESARROLLAR 

Se aplicará la técnica del Ciclo PHVA para la elaboración de la propuesta 

de Plan de Mejora debido a que se constituye como una poderosa herramienta 

en mejora de procesos. Así mismo, la propuesta de mejora se lleva a cabo en el 

proceso de cotizaciones, cabe mencionar que la empresa cuenta con información 

contable y financiera confidencial a la que no se tiene acceso.  

3.1.1.  Planificar 

a) Liderazgo y compromiso 

El primer paso en el presente Plan de Mejora es contar con la 

aprobación formal de la Gerencia General, Srta. Roxana Espinoza Gamero 

y que este convencida de llevar adelante la presente propuesta de mejora. 

Seguidamente por iniciativa de Gerencia General y a través de una reunión 

con el Gerente de Operaciones y Gerente Administrativo se expondrá la 

necesidad de mejorar el Proceso de Cotización para empresas privadas 

mediante el Ciclo PHVA, en donde, se demostrará los beneficios de la 

aplicación de esta herramienta para la organización y el personal. 
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Figura 20 

Anuncio a la Gerencial General 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 

 

Se presenta la solicitud a Gerencia General para la confirmación y 

posterior aplicación del Plan de Mejora. (Figura 20) 

b) Objetivos de calidad 

Lograr mejorar el proceso de elaboración de las cotizaciones 

requeridas es el objetivo más importante y que se pretende alcanzar al 

aplicar el Ciclo PHVA. Igualmente, los objetivos secundarios del Plan de 

mejora son: 
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• Comprometer al personal involucrado en el proceso de cotizaciones 

respecto a los beneficios en la implementación de esta nueva propuesta 

y que sea exitosa. 

• Capacitar al personal de la empresa para que realicen un trabajo de 

manera sistémica y ordenada. 

• Realizar evaluaciones y auditoría interna para evaluar posibles mejoras 

en la propuesta. 

c) Roles y responsabilidades 

El siguiente paso es planificar las actividades necesarias para la 

mejora del proceso de cotización para la empresa Rydgam S.R.L, como se 

muestra en la Tabla 6.  

Tabla 6 
Actividades para la mejora del Proceso de Cotización 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 

Las actividades en la tabla anterior se deben llevar a cabo para 

mejorar el Proceso de Cotización, además se identifica el personal 

responsable a cargo de cada una de ella como son, el Gerente de 

Operaciones, el Gerente Administrativo o Administrador, el Analista y la 

Gerente General.
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Continuando en la misma línea, en la Figura 21 se presenta las 

etapas a desarrollar para el plan de mejora. 

Figura 21 

Plan de Mejora del Proceso de Cotizaciones 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 

3.1.2. Hacer 

Como siguiente punto, la presente etapa detallará el plan de 

entrenamiento y capacitación que recibirá el personal que intervendrá en 

el proceso de elaboración de propuestas de cotización. 

a) Plan de entrenamiento 

Con el fin de realizar el plan de entrenamiento, se desarrolló un 

programa de capacitación (Figura 22) con el fin de brindar conocimientos 

necesarios al personal involucrado en el proceso de cotización de la 

empresa Rydgam S.R.L de la manera siguiente: 
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Figura 22 

Programa de Capacitación 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 

• Capacitación inductiva: Este tipo de capacitación tiene el objetivo de 

inducir y presentar al colaborador a su ambiente de trabajo para su 

integración. 

Al finalizar esta primera etapa, como se muestra en la figura 23, 

se realizará una reunión con todo el equipo en la que se presentará al 

nuevo colaborador y se pondrá un tema central a resolver sobre 

cotizaciones para que haya participación del grupo y mayor interacción 

con el nuevo colaborador, así mismo se evaluará cualitativamente 

cuánto conoce de la cultura organizacional y cómo puede resolver 

problemas en el área. En esta primera etapa de capacitación se busca 

que la persona que ingresa tenga mayor apertura con sus opiniones o 
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comentarios, mayor conocimiento sobre la forma de trabajo y pueda 

incorporarse con mayor facilidad al entorno laboral. 

Figura 23 

Programa de Capacitación Inductiva 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 
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• Capacitación preventiva: Dirigida a anticiparse a las variaciones en el 

desempeño del personal producto del desfase en sus destrezas ante 

los avances de la tecnología que puedan reemplazar paulatinamente 

sus conocimientos. Para ello la función de esta capacitación es dotar 

de nuevos conocimientos al personal para hacer suyas las nuevas 

metodologías de trabajo o tecnología nueva. 

En esta etapa del plan, como se muestra en la figura 24, se busca la 

preparación en conocimientos tecnológicos, utilización de nuevos 

equipos o software. En el proceso de cotizaciones se requiere como 

equipo una computadora, una impresora, el sistema o software interno 

y los archivadores con documentación no digitalizada. Es necesario 

capacitar a la persona para la utilización correcta y organización de 

dichos equipos y herramientas, así como la continua actualización de 

estos para su óptimo funcionamiento. Al ingreso del personal a la 

empresa se le capacitará en este tema, cada vez que se actualice el 

software también se le brindará una capacitación técnica de los nuevos 

alcances, lo cual se establecerá en un documento para su posterior 

revisión. 
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Figura 24 

Programa de Capacitación Preventiva 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 
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• Capacitación correctiva: En la Figura 25 se muestra el programa de 

capacitación preventiva, el cual tiene como finalidad corregir aquellos 

problemas de desempeño que podrían presentarse en el proceso de 

cotizaciones. En consecuencia, va a depender de la evaluación de 

desempeño que la empresa realiza, aunque en ocasiones puede 

motivarse por los resultados obtenidos en estudios de diagnóstico los 

cuales pueden ser corregidos a través de acciones de capacitación.  

Figura 25 

Programa de Capacitación Correctiva 
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(Núñez Melgar Arias, 2020) 

• Capacitación para el Desarrollo de Carrera: Pensando en el futuro 

se da la posibilidad que los colaboradores ocupen ciertos cargos dentro 

la empresa lo que conllevaría un incremento en las responsabilidades 

por tal esta capacitación está orientada a que los mismos sostengan o 

mejoren su productividad considerando que podrían variar los puestos 

y se requerirían nuevos conocimientos para el cargo. Ver figura 26 

Figura 26 

Programa de Capacitación Desarrollo de Carrera 
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(Núñez Melgar Arias, 2020) 

b) Plan de Implementación 

Todo el personal a cargo de las actividades asignadas debe cumplir 

sus roles dentro de los plazos establecidos, así mismo, deberán seguir las 

indicaciones del Analista, lo cual garantizará que el Plan de mejora sea 

satisfactorio. En la Figura 27 se observa el Diagrama Gantt del Plan de 

Mejora propuesto teniendo en cuenta el ciclo PHVA. 
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Figura 27 

Diagrama de Gantt 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 
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La implementación de la propuesta tomará 4 meses, comenzando en 

octubre de 2020 y terminando en febrero de 2021. Inicia con el desarrollo 

del plan, el cual tiene un plazo de un mes y será realizado por el Analista, 

seguidamente se buscará la aprobación de la Gerencia General para iniciar 

la implementación de la propuesta, esta aprobación tomará un día. A 

continuación, el Gerente de Operaciones comunicará al todo el personal 

que interviene en el proceso de cotización, esta actividad será de un día. 

Luego el Analista va a solicitar al Gerente de Operaciones la actualización 

del sistema, esta actividad durará un día. Seguido de ello viene la 

digitalización de la información disponible, actividad que dura 9 días; 

Seguidamente el Analista ejecuta el programa de capacitación de acuerdo 

con lo planteado anteriormente por un espacio de 30 días, donde, al 

culminar se realizará el respectivo seguimiento de los resultados mediante 

el uso de entrevistas por un espacio de 15 días. 

Finalmente, se realiza la verificación, por parte del Gerente de 

Operaciones, un plazo de duración de 15 días la cual se evaluará mediante 

una auditoría interna de los resultados obtenidos y de esta manera 

determinar que se puede mejorar y que podría normalizarse, todo ello bajo 

la dirección de Gerencia General.  

De igual manera dentro de la implementación, se prepara un 

comunicado formal para el equipo de trabajo involucrado en el proceso de 

cotización con la finalidad de que se tenga el compromiso y 

responsabilidad de todos. En la figura 28 se muestra el documento: 

Figura 28 

Comunicado a los colaboradores para Implementación de Plan de Mejora 
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(Núñez Melgar Arias, 2020) 

c) Recursos, diseño y desarrollo 

Una constante capacitación es lo que se requiere para lograr el 

objetivo de mejorar el proceso de cotizaciones de la empresa Rydgam 

S.R.L, así como también un programa de capacitación definido.  

Además, se va a requerir la actualización del software, es decir, 

ubicar la información relacionada con el proceso de cotizaciones en una 

sola base de datos y que los involucrados en el área de cotización puedan 

tener esa información en tiempo real y de forma actualizada. La solicitud al 

Gerente de Operaciones se puede observar en la Figura 29 y está incluida 

también dentro de las actividades de la propuesta de mejora, quien deberá 

autorizar la creación de la base datos con la información pertinente y 

determine los permisos para cada usuario, dependiendo de su puesto y 

funciones.  
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Figura 29 

Solicitud de Actualización de Software 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 
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d) Control del programa de capacitación 

 El objetivo principal de esta etapa es asegurar el óptimo 

cumplimiento de los programas de capacitación continua para el equipo 

involucrado, en el cual se presenta como indicador el número de 

capacitaciones realizadas versus el total de capacitaciones programadas 

(Figura 30). 

Figura 30 

Control del proceso 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 

e) Información documentada 

Como parte del Plan de Mejora para la empresa Rydgam S.R.L, se 

define los procedimientos de cotización de instituciones privadas y el 

procedimiento de capacitación al personal. 

El procedimiento de cotización detallada para atender a empresas 

privadas en la Figura 31, comienza la comunicación de la institución 

señalando el servicio que desea contratar. 
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Figura 31 

Manual de Procedimiento para Cotización de Instituciones Privadas 
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO 

Código: RD-MP-

01 

Procedimiento de cotización para 

instituciones privadas 
Revisión: 1 

1. Objetivo: 

Definir los  pasos para el proceso de cotizaciones. 

2. Alcance: 

Da inicio con la solicitud del cliente con el área de cotizaciones hasta 

que esté conforme con la cotización enviada. 

3. Responsabilidades: 

a. Gerencia General es la responsable de facultar el presente 

procedimiento. 

b. Gerente de Operaciones es el responsable de comprobar el 

cumplimiento de los procesos. 

c. El Analista es responsable de la elaboración y verificación del 

cumplimiento del procedimiento  

d. El personal de cotizaciones es responsable de la ejecución y 

cumplimiento del procedimiento.  

4. Contenido: 

N° Responsable Descripción de actividad 

1 Cliente 
Se comunica con el área de cotizaciones para 

solicitar un servicio. 

2 
Personal de 
cotizaciones 

Atiende al cliente, escucha y anota los 

requerimientos de su solicitud. De esta 

manera recepciona el pedido del cliente y 
coordina con el cliente cuándo el área de 

operaciones se comunicará para programar 
la visita técnica. 

3 
Personal de 

cotizaciones 

Elabora un borrador con información básica 
del servicio que requiere el cliente, el cual 

envía al área de operaciones. 

4 
Analista de 

operaciones 

Recepciona el borrador para saber lo que 

requiere el cliente. 

5 
Analista de 

operaciones 

Coordina con el cliente y programa una visita 

técnica. 

6 
Analista de 
operaciones 

Realiza la visita técnica. Ahí se decide si la 
empresa está en la capacidad de asistir y 

cubrir las necesidades del cliente. Si la 

respuesta es sí se continua el proceso, si es 
no se da por terminado. 
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7 
Analista de 

operaciones 

Si se puede cubrir las necesidades y 

requerimientos del cliente se hace el reporte 

de la visita técnica con las especificaciones 
requeridas y se entrega el documento al área 

de cotizaciones. 

8 
Personal de 

cotizaciones 
Recepciona el reporte de la visita técnica. 

9 
Personal de 

cotizaciones 

Ingresa o actualiza los datos del cliente en el 

Sistema. 

10 
Personal de 

cotizaciones 

Verifica en el Sistema si se tiene los recursos 

disponibles para cubrir los requerimientos del 
cliente. 

11 
Personal de 

cotizaciones 

Consolida en el Sistema todos los 

documentos pertinentes: presupuesto, 

personal, maquinaria, equipos, materiales, 
tiempo estimado del proyecto. 

12 
Personal de 
cotizaciones 

Revisa la documentación consolidada con lo 
requerido. 

13 
Personal de 

cotizaciones 

Envía la cotización al cliente vía correo 

electrónico. 

14 Cliente 

Recepciona y revisa la cotización. Si es 

conforme con lo que solicitó se comunicará 
con la empresa para la aceptación y 

ejecución del proyecto. Si no es conforme con 

lo que solicitó y desea seguir pedirá la 
corrección o ajustes de la cotización. Si no es 

conforme y no desea seguir se termina el 

proceso. 

15 
Personal de 

cotizaciones 

Si el cliente observa o pide ajustes a la 
cotización se revisa, corrige y envía 

nuevamente al cliente 

1. Anexos: 

Como anexo del presente procedimiento, se adjunta el diagrama de 

flujo el cual se muestra y se detalla a continuación: 

 



 

 

48 

 

Flujograma de proceso de cotización propuesta 

 

 (Núñez Melgar Arias, 2020) 
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Figura 32 

Manual de Procedimiento de Capacitación al Personal 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 

 MANUAL DE PROCEDIMIENTO Código: RH-CR-1 

Procedimiento de capacitación al 

personal 
Revisión: 1 

1. Objetivo: 

Definir los pasos a seguir para realizar el programa de capacitaciones. 

2. Alcance: 

Da inicio con el programa de capacitación y culmina con la aplicación 

3. Responsabilidades: 

a. Gerente General se encarga aprobar el presente 

procedimiento. 

b. Gerente de Operaciones es el responsable de asegurar el 

cumplimiento del programa. 

c. Analista es el encargado de la elaboración y cumplimiento. 

d. Todo el personal está encargado de cumplir lo estipulado en el 

documento. 

4. Contenido: 

N° Responsable Descripción de la actividad 

1 Analista  
Elaborar el programa de capacitación además 
del cronograma y temas de capacitación 

2 
Gerente 

general 

Revisar el programa de capacitación y aprobar 

el cronograma de capacitaciones  

3 Analista  
Desarrollar la lista con los participantes, remitir 

para aprobación 

4 
Gerente de 
operaciones 

Revisar la lista de participantes a los 

programas de capacitación, así mismo, 
mediante comunicación formal dar aviso a los 

involucrados 

5 Analista  

Convocar a los equipos y solicitar el lugar y los 

materiales necesarios para el desarrollo del 
ejercicio propuesto 

7 
Personal 

seleccionado 

Apersonarse a capacitación según 

programación establecida. 

8 Analista  Llevar un registro de la capacitación. 

9 Analista  
Elaborar un informe de asistencia y enviar al 
Gerente de Operaciones 

5. Anexo: 

a. Diagrama de flujo de la capacitación del personal 

b. Registro de capacitación 
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Flujograma de Programa de Capacitación 

(Núñez Melgar Arias, 2020) 
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El procedimiento por seguir respecto a la capacitación de los 

colaboradores se encuentra en la Figura 32. Para esto, se redacta una 

relación del personal a capacitarse y se verifica las asistencias mediante el 

registro de capacitación de la Figura 33 y una vez efectuada se envía los 

reportes de esta al Gerente de Operaciones.   

Figura 33 

Registro de Capacitación 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 

En el formato de la Figura 34 se anotarán los materiales alcanzados 

y tareas dadas a los colaboradores durante las capacitaciones.  

 

Código

Revisión

HORA

RUC

DNI AREA

RESPONSABLE DEL REGISTRO

TEMA

FECHA

NOMBRE DEL CAPACITADOR

N° DE HORAS

FIRMACARGONOMBRES Y APELLIDOS

FIRMA

NOMBRES Y APELLIDOS

CARGO

TEMA

DESARROLLO PROFESIONALCORRECTIVO

ÁREA A CAPACITAR

DATOS DEL EMPLEADOR

LUGAR

HORA DE INICIO

HORA DE FIN

INDUCTIVO PREVENTIVO

DOMICILIORAZON SOCIAL

REGISTRO DE CAPACITACIÓN RC 01

1

FECHA
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Figura 34 

Cargo de Entrega y Encargos 

 

(Núñez Melgar Arias, 2020)  

3.1.3. Verificar 

En la presente etapa se podrá revisar el cumplimiento de las 

actividades con su respectivo punto de verificación. 

Tabla 7 
Actividades de Verificación 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 

Código

Revisión

HORA

FECHA

CARGO

TEMA

FIRMA

NOMBRES Y APELLIDOS

ASIGNADO A

RESPONSABLE DEL REGISTRO

ENCARGO FIRMA

TEMA

FECHA

NOMBRE DEL CAPACITADOR

N° DE HORAS

NOMBRES Y APELLIDOS FIRMAMATERIAL 1 MATERIAL 2

HORA DE FIN

LUGAR

CARGO DE ENTREGA Y ENCARGOS
CEE-01

1

FECHA

HORA DE INICIO
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La tabla 7 muestra los puntos de verificación que permitirán 

corroborar el cumplimiento de las actividades propuestas. Siendo una 

propuesta a llevarse a cabo en el futuro no se posee aun el resultado final.  

a) Seguimiento, medición y evaluación 

 Asimismo, como herramienta de monitoreo y parte de esta etapa se 

presenta:  

Figura 35 

Evaluación de Desempeño 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 

El formato para la evaluación del desempeño se muestra en la Figura 

35, con la cual se va a evaluar a los colaboradores involucrados en el 
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proceso de elaboración de presupuestos de cotización. Esta evaluación se 

divide en seis partes: la primera, se busca conocer el grado de 

colaboración entre los miembros del equipo; la segunda, busca conocer si 

el colaborador es proactivo; la tercera, si trabaja en equipos con todo los 

involucrados para lograr un objetivo en común; la cuarta, permite conocer 

el grado de comunicación entre todos los miembros; la quinta, si ha 

desarrollado las capacidades necesarias para el puesto y la sexta permite 

conocer como organiza su trabajo. 

b) Auditoría interna 

Con la auditoría se va a comprobar si se han realizado todas las 

actividades que se propusieron en el plan, así mismo, se determinará la 

evaluación y uso de recursos que asignó la empresa. Esta auditoría debe 

realizarse en el tiempo programado para poder identificar y controlar de 

manera oportuna nuevas posibilidades de mejora del proceso. 

Podemos observar en la Figura 36 el respectivo formato de 

evaluación a utilizar en la auditoría interna, en la que se a indicar la fecha 

de evaluación, así como también el nombre de los auditores. Es importante 

señalar que se apuntará y evaluará cada actividad realizada durante el 

proceso de cotización, tomando datos respecto a la hora de comienzo de 

cada actividad, así como la hora de finalización. 
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Figura 36 

Auditoría Interna 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 

 

Una vez terminada la auditoria deberá tenerse evidencia de esta, para 

lo cual se redactará un informe que será entregado a Gerencia General. 

c) Revisión por la Gerencia General 

En la presente etapa se evaluará si hay cumplimiento en lo acordado 

gracias a la obtención de los datos que nos proporcionen las entrevistas, 

evaluaciones de desempeño y auditorias. Posteriormente habrá que 

evaluar las acciones correctas, lo que se pueda mejorar y que deficiencias 

se han presentado para ser subsanadas en el tiempo preciso. Para tal 

revisión, a cargo de Gerencia General, se usará el siguiente formato: 

 

 

 

Código

Revisión

OBJETIVO

ACTIVIDAD
CARGO DEL 

RESPONSABLE
FECHA HORA FECHA HORA

AUDITORIA INTERNA AUD-01

1

PROCESO A AUDITAR

AUDITORES

NOMBRE DE AUDITOR

NOMBRE DE AUDITOR

FECHA DE AUDITORIA

DETERMINAR SI EL ÁREA CUMPLE CON LOS PUNTOS ESTABLECIDOS

AUDITADO                                                                                                               AUDITOR

AUDITADO INICIO DE LA ACTIVIDAD DE AUDITORIA

AUDITOR

FIN FE LA ACTIVIDAD DE AUDITORIA
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Figura 37 

Acta de Reunión 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 

En la Figura 37 se puede observar el formato de revisión por la 

gerencia general. Durante la reunión se deben analizar los resultados de 

las entrevistas, evaluaciones y auditorías con la finalidad de que Gerencia 

General opte por las mejores acciones a seguir y que tales decisiones 

queden como acuerdos y pactos, fijándose los plazos para su ejecución. 

Esta reunión se registra a su término.  

3.1.4. Actuar 

Esta es la última etapa del ciclo PHVA que se propone la mejora del 

proceso de cotización siguiendo, aquí se llevará a cabo los puntos que se 

detallan a continuación: 

Código

Revisión

COLABORADORES

GERENCIA GENERAL

ACTA DE REUNIÓN - REVISIÓN POR LA GERENCIA GENERAL
RD-01

1

PROCESO COTIZACIONES

FECHA

HORA DE INICIO

HORA DE FIN

NOMBRE                                                                          CARGO

PARTICIPANTE                                                     PARTICIPANTE

ACUERDO Y PACTO 

COMPROMISO

DESARROLLO DE LA 

REUNIÓN

AGENDA A 

DESARROLLAR
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a) No conformidades y acciones correctivas 

En la implementación del plan de mejora es posible que se presenten 

no conformidades, estas deben ser evaluadas y se deben tomar las 

acciones correctivas respectivas para que no perjudiquen el 

funcionamiento del proceso de cotizaciones. Asimismo, las acciones 

correctivas tendrán que ser evaluadas para determinar sus resultados. Se 

documentarán las no conformidades y las acciones correctivas en el Acta 

de No Conformidades y Acciones Correctivas de la Figura 38. 

Figura 38 

Acta de No Conformidades y Acciones Correctivas 

 
(Núñez Melgar Arias, 2020) 

  

Código

Revisión

OBJETIVO ELIMINAR LAS CAUSAS DE LAS NO CONFORMIDADES

ACTA DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES CORRECTIVAS
RD-01

1

PROCESO COTIZACIONES

FECHA DE ACUERDO

NO CONFORMIDADES 

ENCONTRADAS

PARTICIPANTE                                                                    GERENCIA GENERAL

ACUERDOS Y PACTO 

COMPROMISO

CONSECUENCIAS 

POSIBLES DE ACCIONES 

CORRECTIVAS

ACCIONES 

CORRECTIVAS 

PROPUESTAS
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b) Mejora continua 

Que empresa mejore continuamente en sus procesos es lo que se 

contempla en esta etapa, partiendo desde los resultados que han 

proporcionado la realización de evaluaciones y de auditorías tanto en el 

servicio en ejecución como en el área administrativa. 

c) Estandarización 

Luego de haber analizado los resultados, validado la propuesta y 

habiéndose demostrado la reducción de errores en la preparación de las 

propuestas de cotización, queda admitido el nuevo Proceso de Cotización, 

el mismo que se ejecutó en la etapa Hacer. La estandarización también 

implicará la comunicación y publicación en sitios adecuados para que 

todos los colaboradores tengan conocimiento del correcto proceso de 

cotización. 
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CONCLUSIONES 

✓ Al culminar el diagnóstico del proceso de cotizaciones de la empresa Rydgam 

S.R.L. se concluyó que existen múltiples errores que conllevan a la 

inefectividad de las propuestas y cotizaciones presentadas para los proyectos 

de empresas privadas. 

Entre ellos los más resaltantes están la mala comunicación entre el 

personal, la falta de claridad en las funciones del personal, errores de 

digitación, duplicidad, traspapeleo de documentación, mala organización de la 

documentación, falta de documentos digitalizados, poco uso o inadecuado del 

sistema interno de la empresa, mal entendimiento y confusión con los 

requerimientos del cliente. 

Todo ello se explica en un proceso desorganizado en la elaboración de 

cotizaciones y por consiguiente genera una pérdida de oportunidades para 

obtener contratos con empresas privadas. 

✓ Por ello se propuso un plan de mejora que se centrará en el Proceso de 

Cotización para las empresas privadas, a través del Ciclo PHVA: Planificar, 

Hacer, Verifica y Actuar. El cual incluye un plan de capacitación, una propuesta 

del proceso de cotizaciones y un plan de control y auditoría interna. 

✓ Para asegurar el éxito del plan de mejora se realizó un manual de 

procedimiento, cronograma de actividades y las medidas de control y 

verificación mencionadas. De esta manera el personal estará capacitado, 

organizado y preparado para las posteriores evaluaciones que se requieran 
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RECOMENDACIONES 

✓ Se recomienda a la empresa Rydgam S.R.L. continuar con la capacitación al 

personal de cotizaciones que depende del área de operaciones para que de 

esta manera se tengan colaboradores mejor entrenados, con instrumentos y 

herramientas que puedan guiar sus actividades, mejor comunicados y 

motivados para atender de manera óptima las solicitudes de los clientes. 

✓ Es preciso continuar con el análisis de los resultados de manera periódica, de 

esta manera se podrán identificar nuevos problemas que atacar. 

✓ Por último, se recomienda implementar el Plan de Mejora del Proceso de 

Cotizaciones para las empresas privadas y buscar implementar modelos 

parecidos para las otras áreas de la empresa. 
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CAPÍTULO V: 

GLOSARIOS Y TÉRMINOS 

✓ Servicio: Conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de 

un cliente. 

✓ Proceso: Conjunto de acciones o actividades sistematizadas que se realizan 

o tienen lugar con un fin. 

✓ Contrato: Acto jurídico en el que intervienen dos o más personas, está 

destinado a crear derechos y generar obligaciones 

✓ Cotización: Documento emitido por el proveedor, en el cual informa el valor 

de los productos, características, condiciones de venta, indica observaciones, 

etc. de acuerdo con lo solicitado por la empresa. 

✓ Registros: Documentos generados como resultados de un proceso y/o 

durante la ejecución de una acción, con fines de dejar una constancia que 

dicha acción fue hecha y conservar sus resultados para posterior análisis. 

✓ Operador: Personal de un área específica de la empresa cliente que se 

encarga de monitorear y aprobar la correcta ejecución técnica del servicio, 

provee la conformidad del servicio para continuar con el proceso de pago de la 

factura respectiva. 

✓ Licitación: Proceso de evaluación y selección de un postor en base a 

requerimientos técnico-económicos tendiente a la adjudicación de un servicio. 
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CAPÍTULO VI: ANEXOS 

ANEXO 1: MODELO DE LA ENCUESTA 
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ANEXO 2: ENTREVISTA 1: Asistente de Gerencia General 
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ANEXO 3: ENTREVISTA 2 Jefe de Área de Seguridad 
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ANEXO 4: ENTREVISTA 3 Contador 
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73 

ANEXO 5: ENTREVISTA 4 Jefe de Área de Logística y Ventas 
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ANEXO 6: ENTREVISTA 5 Jefe de Control de Calidad 

 

 

 

 



 

 

77 
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79 

ANEXO 7: ENTREVISTA 6 Asistente Administrativo 
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ANEXO 8: ENTREVISTA 7: Administrador 
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ANEXO 9: ENTREVISTA 8 Asistente Logístico 
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ANEXO 10: ENTREVISTA 9 Gerente de Operaciones 
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ANEXO 11: ENTREVISTA 10 Gerente General 

 

 



 

 

93 



 

 

94 

  



 

 

95 

ANEXO 12: TABULACIÓN DE PREGUNTAS 
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