COSTO DE INCONFORMIDAD
(Segunda Parte)

Resumen de la primera parte

Andreas, un veterano del mercado de
la seguridad electréonica quien
actualmente se desempefiaba como
representante comercial de una
prestigiada marca de torniquetes y
equipos de restriccion de acceso
ubicada en Alemania, acababa de
llegar al pais para visitar a su
mayorista regional y a algunos de sus
principales integradores.

Paco, quien laboraba en una empresa
integradora de sistemas de control de
acceso y quien dudaba que fuera
buena estrategia vender productos de
alto desempefio y de alto costo, a
solicitud de su jefe habia ido a
recoger a Andreas al aeropuerto para
llevarlo a su oficina, en el trayecto le
comentd que esa mafiana entregaria
una propuesta a un cliente, pero como
era comun en este mercado, sentia
que las probabilidades de ganar el
proyecto eran muy reducidas debido a
los altos precios de sus productos.

Aquel comentario no fue novedoso
para Andreas, esa percepcion era
muy comun en el mercado Latino
Americano que él atendia, asi pues
sugirié acompaharlo a su visita.

Al ver que el cliente asumia una
posicion de sorpresa y rechazo ante
el precio de la propuesta de Paco y
aprovechando la presencia del duefio
de la empresa en la reunion, Andreas
tomo la palabra y comenzé a explicar
conceptos basicos de negocios para
evaluar proyectos de inversion. A fin
de demostrar que el precio propuesto
del proyecto era inferior al costo de no
contar con dicha tecnologia, procedié
a explicar el concepto de Cosfo de
Inconformidad.

Tras realizar una serie de calculos en
el pizarrén de la oficina del cliente,

Andreas pronto dejé en evidencia que
no contar con un sistema de control
de acceso le costaba a la empresa al
menos nhueve veces mas que si
adquiria el proyecto de Paco, ademas
dejo en evidencia que el haber dejado
pasar tanto tiempo sin tomar una
decision de compra, en lugar de
beneficiar a la empresa en realidad le
habia provocado grandes pérdidas.

Tras la intervencion de Andreas en la
presentacion de Paco, el cliente
quedd convencido de que era
necesario tomar ya una decision de
compra, ahora el reto era demostrar
que la propuesta de Paco era mejor
que las propuestas enviadas por sus
competidores.

Segunda parte

Bueno, continué Andreas, espero que
ahora estén convencidos de que es
necesario invertir en este proyecto y
que haya llegado el momento de
seleccionar la  propuesta mas
adecuada. Ahora bien ¢Cual de ellas
lo es? Para eso también existe una
metodologia de andlisis que se llama
Costo Total de Propiedad.

Don Manuel se frotdé la barbilla, se
reclind en su asiento y observo con
atencion hacia el pizarrén.

Un error muy comun que cometen las
empresas al comparar proyectos de
inversion es analizar solamente los
costos de adquirir e implementar la
tecnologia, en realidad el costo mas
fuerte de un proyecto de inversién es
mantenerlo en operacion durante su
vida util y sobre todo el costo que
representa que deje de funcionar
cuando no deberia de hacerlo.

Para comparar como ustedes dirian
“peras con peras y manzanas con
manzanas”, es necesario calcular
todos los costos asociados a cada
proyecto durante la vida util mas larga
y posteriormente traer todos estos
costos a valor presente, asi como lo
hicimos con el concepto de costo de
inconformidad. Como ya lo vimos la
vida util estimada de estos equipos es
de al menos 10 afios.

Recuerden que en este analisis hay
que tomar en cuenta conceptos que si
bien no tienen un impacto econoémico,
pueden ser igual o mas importantes
que los que si lo tienen, un buen
ejemplo de ello es la imagen.

Sr. Martinez, Usted mencion6 al
inicio de esta reunibn que Ila
propuesta de Paco era la mas cara

que habia recibido hasta ahora,
¢podria decirnos cuantas propuestas
ha recibido en total?

El Sr. Martinez mird sorprendido a
Don Manuel pues aquella peticion sin
lugar a dudas era improcedente, se
trataba de informacion confidencial
que no tenia porque proporcionarle a
un extranjero metiche, Don Manuel
claramente molesto exigié al Sr.
Martinez que respondiera la pregunta.

iSeis!, contesto respingando la nariz.

&Y de esas seis algun proveedor le ha
propuesto la instalacion de tripodes?

Seguro de que su jefe le exigiria de
igual forma la respuesta, secamente
respondi6 que dos de ellas los
consideraban.

Don Manuel, nos puede decir mas o
menos cuanto cuesta este edificio?

Como 45 millones de pesos, contesto
mientras arrugaba el entrecejo.

Andreas hizo una mueca con los
labios, -Es una cantidad fuerte, pero
no me sorprende pues se nota que
han invertido mucho dinero en los
acabados de marmol, cristal y
madera, en particular de la recepcion.

Asi es, deseamos proyectar la imagen
de ser una empresa financieramente
solida.. Y de buen gusto, recalco tras
una breve pausa.

¢ Aceptaria Usted que se colocaran en
su recepcion torniquetes metalicos de
brazos horizontales como los que se
utilizan en el metro?, pregunt6é a Don
Manuel nuevamente. Paco por poco
escupia el sorbo de café que tragaba
en ese momento.

jPor supuesto que no!, respondi6 este
como si se tratara de un insulto.

Sr. Martinez, los tripodes son buenos
equipos pero estan disefiados para
lugares publicos, industriales 'y
comerciales, no para ambientes
corporativos en donde se ha invertido
mucho dinero en acabados, ustedes
necesitan adquirir equipos de cristal a
la altura de sus instalaciones, asi es
que de las seis propuestas, ahora nos
quedan solo cuatro.

Bien, de las cuatro propuestas que
nos quedan ¢ Cuantas consideran una
poliza de mantenimiento?

El Sr. Martinez fruncio el cefio y volted
a ver a Don Manuel, quien lo
observaba atento esperando una
respuesta.



No lo recuerdo en este momento,
pero si me dan un minuto se los digo.
Se disculp6 mientras ojeaba las
propuestas que tenia en sus manos.

Al cabo de unos instantes respondio;
iUna de ellas no la incluye!

Sr. Martinez, le recuerdo que estos
equipos trabajan 24 horas los 365
dias del afio, seguramente mucho
mas de lo que trabaja su automovil,
¢Ha considerado alguna vez dejar de
llevar su automovil al taller para que
le den mantenimiento?

No, contestd éste. Me aseguro de
darle mantenimiento cuando le toca
para que no me deje tirado y para que
me dure muchos afios.

Usted lo ha dicho con mucha claridad,
tiene que dar la misma importancia a
sus equipos de control de acceso
para que no se descompongan y para
que le duren muchos afos. Cuando
una empresa que vende este tipo de
tecnologias no muestra interés en
vender una poliza de mantenimiento
refleja que no estd interesado en
proveer un servicio postventa y que
de conseguir la venta probablemente
desaparecera para no volver, tenga
cuidado en no caer en manos de
alguno de ellos, pues de esos hay
muchos alla afuera.

Bien, ahora ya nos quedan solo tres
propuestas, ;Me permite echarles un
vistazo?

Ahora si el Sr. Martinez no podia dar
crédito a tanta insolencia, en todos los
afos que llevaba laborando en esa
empresa nunca lo habian tratado de
esa manera, COmo a un nilo Mocoso
que lo regaian en la escuela por no
haber hecho bien la tarea.

Don Manuel desesperado por la
inaccion del Sr. Martinez le arrebato
los documentos de las manos y se los
entrego a Andreas, quien saco de su
bolsillo unos pequefios lentes para
leerlos cuidadosamente.

Con calculadora en mano se acerco
nuevamente al pizarron, tomdé un
plumoén rojo y dibujé una tabla con
algunas cifras en su interior.

$DE MTTO [MTTOANUAL VPN
PROYECTO | ANUAL % $ 10,14.5%
p1| $1,120,735 6% $67,244 [$392,978
p2| $856,734 12% $102,808 |$600,815
p3| $725,216 16% $116,035 ($678,111

Con la sonrisa de un abuelo al que le
divierten las tonterias de su nieto,

Andreas le regreso los documentos al
Sr. Martinez, quien para entonces ya
lo observaba notablemente nervioso.

Sr. Martinez, este es el valor al dia de
hoy de los proximos 10 afios de
mantenimiento que le ofrecen estos
proveedores, costo que por lo que veo
no habia tomado en cuenta.

Si leen detenidamente las propuestas,
observaran que la de Paco es la unica
que ofrece pdliza de mantenimiento
preventivo y correctivo, incluyendo
refacciones, y aun asi cuesta entre
50% y 60% menos que las otras dos.

Si un proveedor no les ofrece una
poliza que incluya refacciones, es
muy probable que no esta preparado
con un inventario de piezas para
reponerlas en caso de falla, cuando
una de ellas se dafie no solo la
tendran que comprar, también
tendran que esperar a que se las
envie el fabricante y si no lo han
notado aun, dos de estas tecnologias
provienen de Europa Central y la
tercera de Europa del Este, quienes
suelen tardan mas en enviar sus
productos a otros continentes.

Don Manuel se recargo en el respaldo
de su silla y aspiro6 profundamente, El
Sr. Martinez cerr6 ligeramente los
ojos y los tallé con las yemas de sus
dedos deseando que aquello
terminara de una vez.

Andreas inclin0 ligeramente su
cabeza, se tomo de la barbilla y pensé
en sus proximas palabras,

La tercera propuesta, continud
explicando, contempla equipos de
dudosa calidad, sugiero visiten a un
usuario final que los tenga instalados
para que descubran por que les digo
esto, mi estimacién es que les costara
alrededor de un 10% del costo total
del proyecto al afio en refacciones
para mantenerlos operando durante
10 afos, esto si tienen la fortuna de
no tener que sustituirlos por completo
antes de que transcurra ese tiempo.

La segunda propuesta contempla
equipo de alto desempefio y calidad,
pero aun asi pueden estimar un costo
del 3% al afo en refacciones. Tomo el
plumoén azul y dibujé una nueva tabla.

$DE % ANUAL | $ ANUAL VPN
PROYECTO |DEPIEZAS| PIEZAS | 10,14.5%
P1] $1,120,735 0% $0 $0
P2| $856,734 3% $25,702 |$150,204
P3| $725,216 10% $72,522 1$423,819

Debo de advertirles que ninguno de
estos dos proveedores cuenta con el

soporte técnico directo del fabricante
en este pais y que tampoco tienen la
infraestructura ni el inventario de
refacciones para enfrentar fallas de
manera oportuna, eso lo pueden
corroborar visitando sus instalaciones.
Por esta razon debemos de estimar
en nuestro analisis la frecuencia y el
tiempo de las fallas para multiplicarlo
por el costo que tendran que absorber
de un elemento de seguridad en esos
lugares mientras los reparan.

Tomo ahora un plumén verde y
mientras explicaba dibujaba una
nueva tabla. A ojo de buen cubero
como dirian ustedes, estimo un
promedio de 3 dias de guardias por
afio para la propuesta de Paco, 10
para la segunda propuesta y 20 para
la tercera, si nos basamos en los
calculos que hicimos previamente del
precio de inconformidad tenemos que:

$DE DIAS/ANO | $ ANUAL VPN
PROYECTO | GUARDIAS | GUARDIAS | 10,14.5%
P1{$1,120,735 3 $7,650 | $44,707
P2[ $856,734 10 $25,500 |$149,023
P3| $725,216 20 $51,000 |$298,046

Ahora tomando un plumoén de color
negro puntualizé; Si sumamos el valor
presente neto del costo adicional de
cada propuesta descubrimos que los
costos totales de propiedad se
invierten y que la propuesta que
aparentemente era la mas costosa de
las tres, ahora resulta ser 20% y 40%
mas economica respectivamente.

$ DE ZVPN $ VPN
PROYECTO | COSTO TOTAL
P1] $1,120,735 | $437,685 | $1,558,420
P2| $856,734 | $900,042 | $1,756,776
P3| $725,216 [$1,399,977] $2,125,193

Andreas depositdé el plumén en su
lugar y aguardd expectativo a los
comentarios de Don Manuel.

iSi este tipo de analisis los hiciéramos
en todas nuestras decisiones de
compra, no tendriamos los problemas
que ahora sufrimos todos los dias!,
exclamo convencido Don Manuel.

Joven Paco, hagame el favor de
enviarme el contrato de su proyecto y
coordine con el Sr. Martinez un visita
a sus instalaciones, asi como con uno
de sus clientes para corroborar estas
observaciones,

Ramiro, tu y yo tenemos que hablar
seriamente sobre esto mas tarde y
rehacer nuestros presupuestos ahora
con base a esta nueva metodologia.

Andreas, le agradezco mucho su
presentacion, estoy seguro que nos



sera de mucho provecho a partir de
hoy.

iQue tengan un buen dia!, exclamo
Don Manuel y se retir6 de forma
apresurada y notablemente molesto.

Andreas le extendié la mano al Sr.
Martinez quien a estas alturas estaba
colorado y tembloroso. -Espero que
mi explicacién le resulte de provecho
en el futuro, jBuenas tardes!

Se acercé ahora Paco y le extendio la
mano al Sr. Martinez para despedirse
de él. jGracias por su tiempo!, le dijo,
mas tarde me comunico con Usted
para coordinar lo de las visitas. Al
alejarse de su oficina observé de
reojo y con una sonrisa en los labios
como se quedaba inmévil observando
los calculos que Andreas habia
dejado anotados en su pizarron.

Al subir al automdvil Paco solté un
grito de emocién y abrazé a Andreas
por su estupenda intervencion. jEres
mi héroe!, le dijo, a partir de hoy haré
este andlisis en todas mis propuestas.

No tienes porque agradecerme Paco,
estos conceptos son utilizados por las
grandes empresas todos los dias, son
metodologias de analisis que se
estudian en todas las escuelas de
negocios.

Esa noche Pablo festej6 con sus
amigos el cierre de proyecto mas
espectacular de su vida y a partir de
entonces le explic6 a todos sus
clientes por qué comprar productos
de alto desempeno siempre resultaria
ser mas econémico que adquirir
productos que en apariencia eran
menos costosos.

Acerca del autor:

Alejandro Gamboa es Ingeniero
Industrial y de Sistemas del ITESM
Campus Monterrey y MBA egresado
de la Universidad de Texas en Austin.
Actualmente es Director General de
AUTODATA, empresa dedicada a
desarrollar aplicaciones de control
con tecnologias RFID, asi como a
integrar proyectos de seguridad
electronica de alto desempefio. Si
desea enviarle algun comentario
respecto a este articulo puede hacerlo
a agamboa@autodata.com.mx
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