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RESUMEN

A través de los capitulos que componen el presente estudio, se demuestra la
viabilidad técnica y econémica de la implementacion de mejoras al sistema de
gestion de servicio del area de Infraestructura y gestion de espacios de una
empresa de Facilities Management.

En el primer capitulo se describen los aspectos teéricos del servicio de Facilities
Management y las definiciones propias del area de Infraestructura y gestion de
espacios. Ademas se incluyen los conceptos de mejora de procesos sumado-a las
herramientas utiles (DFD, DAP, DSD, entre otras), para describir la situacién actual
y desarrollar la propuesta de mejora. Hacia la parte final, se presenta el
procedimiento a seguir en los siguientes capitulos.

En el segundo capitulo se revisa el aspecto organizacional de la empresa y cémo
estan relacionados los procesos con estos. Se define el servicio y sus tres etapas:
Asesoria, Disefio y Obra. Ademas se muestra el alcance de la tesis.

En el tercer capitulo se realiza el diagnéstico del proceso, primero se desarrolla el
andlisis del sistema actual haciendo uso de las herramientas DFD con el fin de
identificar los flujos de datos, almacenamientos y procesos deficientes, de igual
forma se realiza el andlisis DAP de los procesos criticos. Posteriormente, se
presentan los resultados obtenidos, culminando con el resumen de las
oportunidades de mejora.

En el cuarto capitulo se plantean las caracteristicas del nuevo sistema, seguidas de
las implicancias de las mejoras en los nuevos almacenamientos, procesos Y flujos
de datos. De igual forma, se presentan los diagramas DFD del nuevo sistema
propuesto asi como los cambios en la organizacion del area, incluyendo los nuevos
responsables del sistema y los efectos econédmicos de las mejoras a implementar..

Por dltimo, en el quinto capitulo se evaltla impacto econdmico financiero de la
propuesta. En base a los costos calculados en el capitulo anterior sumado a la
inversion inicial necesaria y la estimacion de beneficios, se elabora el flujo de caja
proyectado asi como los indicadores de rentabilidad y el andlisis de sensibilidad
correspondiente. Teniendo como costo de oportunidad de capital del accionista
9.2%, por medio de la simulacién financiera se valida la viabilidad del proyecto y se
recomienda su implementacion.
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INTRODUCCION

En la actualidad es cada vez mas importante que las organizaciones mejoren sus
procesos, cuenten con alguna certificacion y/o norma de calidad. Esto debido a que
la competencia es cada dia mas fuerte y el mercado se vuelve mas exigente en un

mundo globalizado.

Bajo este contexto, el término de calidad y su relacion con la mejora de procesos
coge mucha importancia dado que la calidad es un factor estratégico importante en
el camino hacia el cambio de una cultura organizacional que busca la excelencia en

todas sus actividades teniendo como objetivo satisfacer al cliente mas exigente.

Por lo descrito, en busca de mejorar la calidad del servicio se plantea realizar la
mejora de procesos en un area de una empresa que brinda servicios de Facilities
Management' en la ciudad de Lima — Per(, denominada para fines de esta tesis FM
Perl, siendo ésta la base principal de informacién y por tanto solo podra aplicarse a

dicha empresa.

El presente estudio se refiere especificamente a la mejora de procesos del servicio
de infraestructura y gestion de espacios (una de las areas de la empresa), teniendo

como objetivo principal aumentar la eficiencia de la gestion de este servicio.

Se entiende por infraestructura y gestion de espacios, a la especialidad mas
importante dentro del concepto de Facilities Management que tiene como funcion
principal brindar un servicio integral, desde la definicibn de las necesidades
inmobiliarias hasta la adaptacién y mantenimiento de las instalaciones, pasando por

etapas de asesoria, disefio y obra.

El servicio integral comprende el disefio de especialidades propias como
arquitectura, estructuras, eléctricas, sanitarias y la coordinacion con todas las
especialidades complementarias en la obra, tales como aire acondicionado,
cableado estructurado, seguridad e instalaciones electromecanicas, ademas de

monitorear la entrega de las obras terminadas.

Facilities Management: Expresion del habla inglesa que hace referencia a la gestion de los edificios y sus
servicios
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El presente trabajo de tesis se aborda en cinco capitulos.

En el primer capitulo se describira los aspectos tedricos sobre Facilities
Management. Se especificaran definiciones del servicio de infraestructura y gestion
de espacios, asi como las herramientas que se utilizaran para describir la situacién
actual y definir la propuesta en busca de obtener resultados eficientes orientados a

la mejora continua del servicio.

En el segundo capitulo se revisara el aspecto organizacional de la empresa y co6mo
estan relacionados los procesos con estos. Se definira el servicio y sus tres etapas:

Asesoria, Disefio y Obra. Ademas se mostrara el alcance de la tesis.

En el tercer capitulo se realizara el diagnéstico del proceso, teniendo como objetivo
cuantificar el rendimiento y eficiencia de los procesos de gestion del servicio de
infraestructura los cuales cubren las tres etapas antes mencionadas, con lo que se
debera evidenciar las deficiencias en el sistema y se buscara entender la relacién

entre los resultados del proceso y sus variables.

En el cuarto capitulo se planteara la alternativa de mejora incluyendo los cambios
necesarios para lograr procesos mas eficientes en cada una de las etapas de
desarrollo del proyecto de infraestructura. Ademas se haradn las definiciones

necesarias para verificar y asegurar la permanencia de estos.

En el quinto capitulo se evaluara el impacto econdémico financiero de la propuesta y

su factibilidad de ser aplicada.

Hacia el final, se presentaran las conclusiones y recomendaciones a las que se

llegan, de acuerdo a la investigacién y aplicacién realizada.
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se revisara la informacion necesaria para entender la
gestion del servicio de Facilities Management, especificamente del area de
Infraestructura y gestion de espacios. Ademas se presentardn los conceptos y
herramientas utilizadas para la gestion y mejora de los procesos. Estas serviran
para comparar la situacion actual con la alternativa de mejora y poder medir de
manera eficiente los resultados obtenidos.

1.1 Servicio de Facilities Management

Facilities Management es una frase en idioma inglés que refiere a la gestién
eficiente de edificios y de todo lo que se necesita para su correcto funcionamiento.
El término Facilities Management ha tenido una evolucion sorprendente,
probablemente es la actividad empresarial con mas crecimiento en Europa en los

ultimos 20 afos.

Hoy en dia las empresas multinacionales cuentan con sendos departamentos de
Facilities Management los cuales ayudan a obtener una gestion profesional de los

espacios de trabajo y los potenciales ahorros que puede conseguir.

Por otro lado los costos relacionados al Facilities Management son normalmente los
segundos mas importantes para una empresa, detrds de los Recursos Humanos
Entonces un ahorro por ejemplo del 15% en el segundo gasto mas importante para
la empresa es una cantidad bastante importante y de gran impacto en las cuentas.
(Sanchez, 2011)

Infraestructura y gestiéon de espacios

Es una de las areas de Facilities Management que se encarga de realizar los
proyectos y obras tales como habilitacién de oficinas, remodelacién de oficinas,
ambientes de reuniones, cafeterias, tiendas por departamentos, y todo tipo de
proyecto que incluya obras civiles dentro de un edificio. Todos estos servicios,

pasan por tres etapas las cuales tienen un costo independiente:

a) Asesoria: En esta etapa se recogen los requerimientos del cliente y se
presentan las propuestas incluyendo un cronograma y presupuesto
preliminar llamados en conjunto anteproyecto, si el cliente acepta alguna

alternativa, se pasara a la siguiente etapa.
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b) Diseno: En esta etapa se realizaran los planos en fisico con el
levantamiento de informacién, presupuesto base y cronograma base a
todo esto en conjunto se le denomina proyecto el cual es entregado en
fisico y digital al cliente, si el cliente da el visto bueno al proyecto, se
pasara a la siguiente etapa.

c) Obra: En esta etapa se realizan tanto las obras civiles como
complementarias sustentadas en el proyecto, realizando diversos

controles y procedimientos normados.

1.2 Terminologia usada en el area de infraestructura y

gestion de espacios

Con el fin de estandarizar las referencias que se haran en la presente tesis, se

define a continuacién la terminologia asociada.

a) Cliente: El coordinador que centraliza y envia el requerimiento del usuario, asi

como los alcances del mismo.

b) Usuario: Personal que utiliza el espacio en el cual se realiza el servicio de

asesoria

¢) Requerimiento: Solicitud de forma individual enviada por el cliente describiendo

su pedido.

d) Layout o anteproyecto basico: Dibujo a escala de la propuesta en base a los
requerimientos recibidos, en donde se considera la distribucién de la arquitectura,

asi como la disposicién de posiciones y/o equipos.

e) Alcances: Precision de consideraciones para la propuesta, en donde debe
indicarse el area de intervencion, estandarizacibn de acabados, y otros puntos

relevantes que definan lo que el cliente espera del servicio.

f) Presupuesto Preliminar: Calculo trabajado en base a ratios en donde, usualmente
al total se le suma un 20% de contingencia y luego el 20% por concepto de gastos

generales y utilidad del contratista.

g) Cronograma preliminar: Cronograma de actividades generales, por los rubros de
asesoria, desarrollo de expediente técnico licencias y obras, asi como la

participacion de especialidades complementarias como aire acondicionado,
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seguridad, cableado estructurado, etc. Se debera tomar en cuenta el tiempo que
demoran las licencias, proceso de adjudicaciones, etc. Es responsabilidad del
analista considerar las contingencias del tiempo que crea necesarias para brindar

un servicio de calidad.

h) Riesgos: Son aquellas consideraciones que se evidencian una vez que se toma

conocimiento del requerimiento, y que pueden representar un problema futuro.

i) Entregable: Documento a ser enviado via electrénica y debe comprender de lo

siguiente:

v" Requerimiento.

v' Alcances.

v Riesgos detectados.

v' Plano con propuesta.
v' Presupuesto preliminar
v' Cronograma Preliminar

i) Anteproyecto: Planos de arquitectura detallados en donde se plasma la
concepcién principal de la propuesta, y es presentado en dibujos a escala de las
plantas, del mismo modo se podran presentar cortes y elevaciones de manera
opcional. Sobre la base del anteproyecto, se desarrolla el resto de especialidades

incluyendo los planos de seguridad y evacuacion requeridos por ley.

k) Expediente Técnico: Conjunto de documentos que proveen toda la informacién
necesaria para el proceso de obra y el tramite de licencia de construccion. El
expediente técnico estd conformado por planos, memorias descriptivas, metrados,

presupuestos, especificaciones técnicas y cronograma de obra.

I) Contratista: Empresa proveedora escogida para la realizacion de la obra civil,
adecuacion e implementacion del mobiliario y demas especialidades que se

consideren en la etapa de obra.

m) Locador: Persona natural que brinda servicios profesionales o técnicos a la
empresa mediante la firma de un contrato de locacion de servicios, medio legal por

el cual se pagan los honorarios por el trabajo ejecutado.
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1.3 Gestion y mejora de procesos

En este punto se explicard el enfoque y los conceptos béasicos relacionados con los
procesos, el andlisis y la mejora de los mismos haciendo uso de las herramientas
necesarias en cada etapa.

En el gréfico 1.1 se resume la estructura tedrica utilizada para explicar la gestion y
mejora de procesos.

md 1.3.1 Enfoque basado en procesos

+ a) Clasificacion de los procesos
* b) Gestidén de procesos

el 1.3.2 Método sistémico

1.3.3 Herramientas para la mejora de
g procesos

Gréafico 3.1 Gestion y mejora de procesos

Elaboracién propia
1.3.1 Enfoque basado en procesos:

Se considera como un proceso a cualquier actividad o conjunto de actividades que

utiliza recursos para transformar elementos de entrada en resultados.

Para que las operaciones sean eficaces tienen que identificar y gestionar
numerosos procesos interrelacionados. A menudo el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La
identificacion y gestion sisteméatica de los procesos empleados en la organizaciéon y
en particular las interacciones entre tales procesos se conocen como “enfoque

basado en procesos”.
(Peach, 1999)
a) Clasificacion de los procesos

Segun Peach (1999) sumado a diversas experiencias y puntos de vista, los

procesos de una organizacion se pueden agrupar en tres tipos:
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1. Procesos estratégicos: Son procesos destinados a definir y controlar las
metas de la organizacion, sus politicas y estrategias, al mismo tiempo estan
en relacibn muy directa con la misién/vision de la misma. Ejemplos:
comunicacion interna, planificacién, formulacion estratégica, seguimiento de

resultados, reconocimiento y recompensa, proceso de calidad total, etc.

2. Procesos operativos: Son procesos que permiten generar el
producto/servicio que se entrega al cliente, atraviesan muchas funciones
por lo que inciden directamente en la satisfaccion del cliente final. Son
procesos que valoran los clientes y los accionistas. Ejemplos: desarrollo del

producto, produccion, logistica integral, atencion al cliente, etc.

3. Procesos de soporte: Apoyan los procesos operativos, teniendo como
principal caracteristica que sus clientes son internos. Ejemplos: control de
calidad, seleccién de personal, formacién del personal, compras, sistemas

de informacién, etc.

En el grafico 1.2 se muestra un ejemplo de la clasificacion de procesos también

denominada mapa de procesos de una organizacion genérica.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANEAMIENTO

CALIDAD ESTRATEGICO

FINANZAS MEJORA CONTINUA

COMPRAS COMERCIAL SATISFACCI
OPERACIONES ON

i

PROCESOS DE SOPORTE

RECURSOS HUMANOS INFORMATICA

COMUNICACIONES LOGISTICA

Gréfico 3.2 Clasificacion de procesos (Mapa de procesos)

Fuente: Peach (1999)

Elaboracién propia
b) Gestién de procesos

Un proceso comprende una serie de actividades realizadas por diferentes
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departamentos o servicios de la empresa que afaden valor y que ofrecen un

servicio a su cliente, Este cliente podra ser interno o externo.

En la gestion por procesos prima la vision del cliente sobre las actividades de la
organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de modo estructurado y
sobre su mejora se basa la de la propia organizacion.

La gestion de procesos aporta el uso de herramientas con las que se puede mejorar
y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las
necesidades de los clientes.

Un enfoque de este tipo, enfatiza la importancia de:

la comprension y el cumplimiento de los requisitos.
la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

la obtencidn de resultados de desempefio y eficacia del proceso vy,

Y V VY V

la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

A continuacién se describira la teoria utilizada para realizar el analisis del proceso,
para esto presentaremos el método sistémico, base conceptual del presente
estudio, ademas se describiran las herramientas a utilizar para cada una de las

etapas del servicio.

1.3.2 Método sistémico

Segun Kendall (2005), para realizar el Andlisis del proceso es conveniente utilizar el
Método sistémico. Este método, indica que el andlisis del proceso es la
documentaciéon y comprension detallada de codmo se realiza el trabajo y como se
puede redisefar. El presente estudio comenzara con la determinacion del alcance y
culminara con la implementacién del proceso revisado. El Gltimo paso conecta con

el primero, creando asi un ciclo de mejoramiento continuo.
Paso 1: Definir el Alcance

El paso 1 establece los limites del proceso que se analizard, es importante
identificar si se trata de un proceso general que abarca toda la organizacion, o es
un subproceso anidado, definido de manera aislada. El alcance de un proceso

puede ser muy amplio o muy limitado.
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Paso 2: Identificar las oportunidades

Para identificar las oportunidades, se debera prestar especial atencion a los tres
procesos centrales mostrados en el gréfico 1.2; compras, relacionados con los
proveedores; operaciones, relacionado con el desarrollo de servicios y/o productos
y comercial, relacionado con las ventas hacia los clientes. Cada uno de estos,

contribuye a generar valor a los clientes externos e internos.
Paso 3: Documentar el Proceso

Una vez establecidas las oportunidades de mejora, se debera documentar el
proceso. La documentacion incluye elaborar una lista de insumos, proveedores
(internos y externos), productos y clientes. Esta documentacion se puede

representar después como un diagrama, con un desglose presentado en una tabla.

La siguiente parte de la documentacion es entender los diferentes pasos realizados

en el proceso, usando las herramientas que mas adelante se referiran.
Paso 4: Evaluar el Desempefio

Es importante contar con buenas mediciones del desempefio para evaluar un
proceso y descubrir como mejorarlo. Un buen punto de partida lo constituyen las
prioridades competitivas las cuales deben ser especificas. El analista crea multiples
mediciones de calidad, tiempo para realizar cada paso o proceso, costo, errores,

seguridad, entregas a tiempo, flexibilidad, entre otros.

Después de identificar las mediciones, se procede a recabar la informacion sobre el

desempefio actual del proceso con base en cada una de ellas .
Paso 5: Redisefo del Proceso

Un andlisis cuidadoso del proceso y su desempefio con base a las mediciones
identifica las desconexiones o brechas entre el desempefio real y el deseado. Las
causas de las brechas de desempefio pueden ser los pasos faltantes o superfluos
gue puede haber sido ocasionados por indicadores de medicidon que refuerzan la
mentalidad aislacionista de cada departamento cuando el proceso abarca varios de

ellos. Se debe encontrar las causas originales de las brechas de desempefio.
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Paso 6: Implementar los cambios

La implementacién es mas que trazar un plan y llevarlo a cabo. Muchos procesos
se redisefian eficazmente pero jamas llegan a implementarse. La gente resiste al
cambio y suelen escucharse frases como:”Siempre lo hemos hecho asi”, “ya
intentamos eso antes”. La participacidén generalizada en el trabajo del proceso es
especial no solo por el trabajo sino por el compromiso que supone, ademas es
posible que se necesite pericia especializada. Quiza se necesiten también nuevos

puestos y/o habilidades y también nueva tecnologia.
1.3.3 Herramientas para la mejora de procesos

Como complemento al método sistémico, se tienen las herramientas necesarias

para su ejecucion, las que se describiran a continuacion.

Una vez definido el alcance e identificadas las oportunidades de mejora, es
importante utilizar las herramientas idéneas para las etapas de documentacion,

evaluacion y redisefio.
a) Herramientas basicas

Segun Aulisio (2005), las herramientas basicas trabajan con informacién histérica
de la empresa, sirven para identificar los principales problemas en los procesos

existentes con el fin de corregirlos en la propuesta de mejora.

Las herramientas basicas mas utilizadas y recomendadas son las que se lista en la
tabla 1.1, estas se complementan unas a otras y son usadas segun la necesidad y

etapa de mejora en la que se encuentre el proyecto.

Tabla 3.1 Herramientas basicas

Documentacion Evaluacion y Redisefio

Hoja de toma de datos Diagrama de flujo
Diagrama causa efecto Diagrama de Gantt
Tormenta de ideas Grafico de control
Histograma Diagrama de dispersion

Fuente: Aulisio (2005)

Elaboracion propia
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Para el presente estudio, se hara uso de los diagramas de flujo como herramienta
basica tanto para la evaluacién como para el redisefio del proceso.

b) Herramientas de Ingenieria

Forman parte importante del proceso de mejora continua de todas las actividades
de las empresas y sirven también al sistema de aseguramiento de la calidad.

Las herramientas que se utilizaran son dos, analisis estructurado y diagrama de

actividades de procesos.

R/

< Andlisis estructurado

El Andlisis estructurado introduce el uso de las herramientas de documentacion
graficas para producir un tipo diferente de especificacion funcional: “la
especificacion estructurada”. Es decir, modelan a un sistema en términos de
conjuntos de instrucciones que ejecutan una tarea. En otras palabras, el analisis
estructurado se enfoca principalmente en la descomposicién funcional de un
sistema. El objetivo es lograr una definicion completa del sistema en términos de

funciones, estableciendo los datos de entrada y salida correspondientes.

Existen tres herramientas graficas de modelado, que sirven para construir una
especificacion de los requerimientos del usuario usando una metodologia
estructurada, éstas son: los Diagramas de Entidad-Relacion (DER), los Diagramas
de Flujo de Datos (DFD) y los Diagramas de Transicion de Estados (DET). Cada
uno de ellos brinda una vision diferente del sistema. El primero pone énfasis en los
datos y sus relaciones, el segundo centra la atencion en la funcionalidad del
sistema y el tercero en el comportamiento dependiente del tiempo. El Diccionario de
Datos (DD) es un complemento a estas herramientas, el DD nos permite definir con

un mayor grado de detalle los datos presentes en los diagramas.

Existen diferentes metodologias para realizar el analisis estructurado, aunque cada
una de estas metodologias tiene sus particularidades todas incluyen la
especificacion de los requerimientos y, a partir de estos la elaboracién de un

disefo.

Las metodologias estructuradas comparten un conjunto de principios

fundamentales, que son los siguientes:
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- Representar y comprender el dominio de la informacion, asi como el dominio

funcional de un problema.

- Subdividir el problema de forma tal que se descubran los detalles de una manera
progresiva (o jerarquica). La particion se aplica para reducir la complejidad.

- Representar al sistema légica y fisicamente.
(Gémez, 2011)

Para el presente estudio se hara uso de las herramientas del analisis estructurado
Diagrama de Flujo de Datos (DFD) y Diccionario de Datos (DD). A demas del uso
de la teoria de normalizacion de bases de datos.

Diagrama de Flujo de Datos (DFD)

Un diagrama de flujo de datos es un modelo que describe los flujos de datos, los
procesos que cambian o transforman los datos en un sistema, las entidades
externas que son fuente o destino de los datos (y en consecuencia los limites del
sistema) y los almacenamientos o depdsitos de datos a los cuales tiene acceso el

sistema, permitiendo asi describir el movimiento de los datos a través del sistema.
(Yourdon, 1993)

En el anexo A se muestran los elementos del DFD ademaéas de la base tedrica de

diccionarios de datos.
Normalizacion (DSD)

El proceso de normalizacion consiste en la aplicaciéon de un conjunto de normas
para obtener datos agrupados en diferentes tablas, de forma que su estructura sea
Optima para su implementacién, gestién y explotacién, actual y futura, eliminando

redundancias perjudiciales.
El disefio de una base de datos normalizada, se muestra en el anexo B.

Cabe precisar que esta normalizacion de tablas relacionales representada

graficamente recibe el nombre de DSD.
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+ Diagrama de actividades del proceso (DAP)

Es una representacion grafica simbdlica del trabajo realizado o que se va a realizar
en un producto o medida que pasa por algunas o por todas las etapas de un
proceso. Consignard la siguiente informacion:

e Cantidad de material
e Distancia recorrida
e Tiempo de trabajo realizado
e Equipo utilizado
Tipos de diagramas:
e Para el producto: El proceso relacionado al material
e Para personas: El proceso relacionado a las personas
e Para el equipo: El proceso relacionado con el equipo
A continuacion se presenta la tabla 3.2 la cual muestra los elementos del DAP.

Tabla 3.2 Elementos del DAP

Actividad | Simbolo | Resultado predominante

Operacién Q Se produce o efectta algo.

Transporte Se cambia de lugar o se

mueve. Mas de 1.50 m

Inspeccion |:| Se verifica calidad o cantidad.

Demora Se interfiere o retrasa el paso
D siguiente

Almacenaje v Se guarda o protege.

Fuente: Valencia (2010)

Elaboracién propia

(Valencia, 2010)

El resultado de aplicar estas herramientas es poder mostrar la situaciéon actual del

area de estudio, entender los factores que la hacen ineficiente y presentar de
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manera practica la propuesta de mejora de tal forma que los cambios sean visibles
y comprensibles de manera gréfica y estructurada.

1.4 Procedimiento a seguir aplicando el método sistémico

A continuacion se describiran los pasos necesarios para aplicar el método sistémico
en el andlisis y mejora de procesos del area. Cabe resaltar que la aplicacion de este

método se realizard mediante el uso de las herramientas descritas anteriormente.
1.4.1 Descripcion de la empresa

Se describird la empresa con especial enfoque en el area de estudio, se incluye la
informacion de las entidades participantes, la organizacion y los recursos humanos,
de igual forma se clasificaran los procesos del area haciendo uso del enfoque
basado en procesos, posteriormente se presentaran y desarrollaran los conceptos
referentes al servicio y las etapas que lo componen, utilizando la herramienta
diagrama de flujo. A partir de lo expuesto se definira el alcance, primer paso del
método sistémico, esto con el fin de tener un punto de partida para realizar el

diagndstico del proceso.
1.4.2 Diagnéstico del proceso

A partir de la informacion de la empresa y el alcance definido, se realizara el
diagnéstico del proceso, el cual representa en el método sistémico los pasos de
identificacion de oportunidades de mejora, documentacion y evaluacién. Se
desarrollara el analisis del sistema actual con la ayuda de las herramientas del
analisis estructurado: DFD y DD mostrando al detalle el flujo de la informacion en
los diagramas de contexto, funciones principales y detalle. Seguido se realizara la
evaluacion de los procesos identificados como criticos utilizando para esto la
herramienta de ingenieria DAP. Hacia el final se realizard el analisis de los
resultados obtenidos identificando las oportunidades de mejora, punto de partida

para la propuesta de mejora.
1.4.3 Propuesta de mejora

A patrtir del diagndstico, se realizara la propuesta de mejora, la cual representa en el
método sistémico el redisefio del proceso. Se presentaran las caracteristicas de la
propuesta de acuerdo a las oportunidades de mejora identificadas, incluyendo las

caracteristicas generales, los nuevos procesos y almacenamientos de datos, para
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esto se utilizaran las herramientas de ingenieria DFD, DD y 3FN para representar el
sistema propuesto. A demas se incluiran los cambios en la organizacién del area,
los responsables en el nuevo sistema y los efectos de las mejoras a implementar
con el fin de incrementar la eficiencia del sistema.

1.4.4 Evaluacién econdmica

Con la propuesta de mejora definida, se realizard la evaluacion econdmica,
utilizando las variables consideradas como gastos, beneficios y la inversion
requerida para la puesta en marcha. Ademas se incluiran los indicadores de
rentabilidad (VAN/TIR) con el objetivo de comprobar la viabilidad de la propuesta y

obtener el compromiso de su implementacién por parte de los accionistas.

En la tabla 1.3, se muestra la comparativa entre el método sistémico y el
procedimiento a seguir, cabe resaltar que este procedimiento se encuentra
ordenado segun el indice del presente estudio.

Tabla 3.3 Comparativo Método sistémico vs Procedimiento a Seguir

T ST e Procedimiento a seguir Herramientas

(Capitulos del estudio) utilizadas
Alcance Il Descripcion de la empresa Diagrama de flujo

'%%”Jlit’r?i%iggeos'e Ill Diagnostico DAP. DFD

Documentacion Ill Diagnéstico DAP, DFD,DD

Evaluacion IIl Diagnéstico DAP, DFD,DD
Redisefio IV Propuesta de mejora DFD, DSD
Implementacion V Evaluacién econémica VAN, TIR

Elaboracion propia
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CAPITULO 2: DESCRIPCION DE LA EMPRESA

En el presente capitulo se desarrollara la parte descriptiva de la empresa,
especificamente el area de infraestructura y gestion de espacios, haciéndose

referencia al sector, la organizacion, los recursos humanos, entre otros.

Ademas se presentara el alcance del proyecto, el cual servira como punto de
partida para realizar el diagnéstico en el capitulo 3.

2.1 Laempresa FM2 Peru

La empresa pertenece a la industria de servicios con mas de 10 afios de
experiencia en el mercado peruano. Dedicada a brindar servicios de infraestructura,
administracion de mantenimiento, gestibn y control patrimonial y servicios

generales.

En el grafico 2.1 se muestra el organigrama de la empresa, en el cual se identifica

el area de Infraestructura y gestion de espacios, objeto del presente estudio.

Gerencia General

Gerencia de
Operaciones

Infrg::tti%'rftgéa y Administracion de Gestion y control Servicios
espacios mantenimiento patrimonial Generales
]
. Gestién de i
. Mantenimiento de Servisio de
s Asesoria = o == Contratos de — h .
Mobiliaro alquiler agencia de viaje
Tramitacion de P
— Disefio e Limpieza ==impuesto predial y| f== M?&Zﬁg'a
arbitrios
- Tramites de
— Obra _Manteemml%r;to de/ | Licenias de — Mudanza
quip funcionamiento

Gréafico 2.1 Organigrama de la empresa

Fuente: Jefatura Infraestructura (2010)
Elaboracién propia

2 FM: Facilities Management
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2.1.1 Jefatura de infraestructuray gestion de espacios

Es el area mas importante de la empresa FM Pera encargada de desarrollar el
servicio de remodelacion y/o construccion de oficinas. El servicio consta de tres

etapas, las cuales se muestran en el gréafico 2.2.

a) Asesoria con las posibles propuestas de remodelacion o construccion de
una oficina (propuesta inicial).

b) Disefio desarrollado mediante la presentacion de la propuesta final detallada
y los planos tanto de arquitectura como de especialidades.

c) Obra, realizando la construccién y/o remodelacién de la oficina incluyendo

un informe final.

Requerimie

ntos Asesoria

Entregable: Entregable: Entregable:
Propuesta inicial Propuesta detallada Construccion
Planos Informe final

Grafico 2.2 Evolucién del servicio

Fuente: Jefatura Infraestructura (2010)

Elaboracién propia

Existen dos tipos de cuentas, internas y externas. Las cuentas internas son las que
se encargan de brindar servicios a las empresas de la corporacion (clientes
internos), mientras las externas brindan servicios a empresas fuera de la
corporacién (clientes externos). Cabe mencionar que solo las primeras son objeto
del presente estudio, haciendo luego extensivos los resultados a la operacion de las

cuentas externas.
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2.2 Sector y actividad economica del area de infraestructura

y gestion de espacios

El sector al que pertenece el area en andlisis de acuerdo a la descripcion de la
Codificacion Industrial Internacional Uniforme CIlIU es el sector “F”, de construccion

con la siguiente division, grupo y clase:

e Divisiéon: 45 — Construccion.

e Grupo: 452 - Construccion de edificios completos o de partes de
edificios; obras de ingenieria civil.

A continuacion se describira brevemente cada una de las siguientes divisiones:
Construccion

Esta division abarca las actividades corrientes y algunas actividades especiales de
empresas de construccion de edificios y estructuras de ingenieria civil,
acondicionamiento de edificios y terminacion de edificios. Se incluyen las obras
nuevas, las reparaciones, las ampliaciones y reformas, la ereccion in situ de

estructuras y edificios prefabricados y la construccion de obras de indole temporal.

Las actividades de construccion corrientes consisten en la construccion de
viviendas, edificios de oficinas, y otros edificios publicos y de servicios, y en la
construccion de obras de ingenieria civil, como carreteras, calles, puentes y otros
proyectos de ordenamiento hidrico, sistemas de riego, redes de alcantarillado,
instalaciones industriales, instalaciones deportivas, etcétera. Estas actividades
pueden llevarse a cabo por cuenta propia, a cambio de una retribucion o por
contrata. La ejecucién de partes de obras, y a veces de obras completas, puede

encomendarse a subcontratistas.

Construccion de edificios completos o de partes de edificios; obras de

ingenieria civil

Algunas actividades que comprende son: la construccion de todo tipo de edificios,
obras de construccion distintas de las que se realizan en edificios, para estadios,
piscinas, gimnasios, y otras instalaciones deportivas, ejecucion por cuenta propia

de proyectos que entrafien actividades de construccién, entre otros.

(Cadificacién Industrial Internacional Uniforme, 2011)
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2.3 Entidades participantes en el area de infraestructura y

gestion de espacios

En el grafico 2.3 se muestran las entidades que participan en la gestién del servicio
del area, posteriormente se describen cada una de ellas.

CORPORACION
PROVEEDORES
SODIMAC CLIENTES
eDECOVINIL - . .l Cuentas internas
eDEMIL Cuentas externas
oEFC I. . —
o MIYASATO .
oL A SIRENA
ePRECOR
Infraestructura y
gestién de espacios
I I | COMPETENCIA
l e Sodexo
CONTRATISTAS — e Grafhay Montero
e Cosapi
FAMEDA
KIV
CONSTRUCCIONES
MODERNAS

e LARIMANTO

ENTIDADES MUNICIPALES

Gréafico 2.3 Modelo de Negocio

Elaboracién propia

a) Corporacién

La empresa forma parte una corporacion internacional, siendo los principales
clientes de la empresa todas las distintas empresas que forman parte de la

corporacion.

b) Proveedores
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Se considera como agentes de abastecimiento a las diferentes empresas que

colaboran con los requerimientos segun sea el proyecto a realizar.
c) Contratistas

Se considera como contratista a las empresas que brindan el servicio de
construccion, instalaciones eléctricas, instalaciones de cableado estructurado,
instalaciones y fabricacion de mobiliario, etc. pudiendo incluir el insumo necesario o
solo realizar el proceso de instalacion. Cabe precisar que los contratistas son

también proveedores.
La relacion de proveedores y contratistas se podra ver en el anexo C.

d) Entidades Municipales

Se realizan diversos tramites con la municipalidad correspondiente con el fin de
obtener la licencia de obra para remodelacion, modificacién y/o reparacion segun
corresponda, para esto primero se debera contar con la copia literal de dominio
donde conste la declaratoria de fabrica inscrita o licencia de obra de la edificacion
existente. Luego, se presentan los planos al municipio para su aprobacion. Para
realizar este procedimiento se realiza un pago por revision de ante proyecto. Estos
planos, junto a licencia original de construccion y la declaratoria de fabrica, son
indispensables para que se otorgue la licencia de construccion. Una vez recibidas
todas las aprobaciones, puede iniciarse la remodelacion. Al culminar la obra se
tiene que tener la conformidad de obra por parte del municipio, para luego declarar

la remodelacion y/o ampliacion en los Registros Publicos.
e) Clientes

Entre estos se puede diferenciar dos grupos, clientes internos que hacen referencia
a los trabajos realizados de manera corporativa y clientes externos que hacen
referencia a otras empresas como por ejemplo: Bancos a nivel nacional, Empresas

de servicios, Cajas municipales, etc.

f) Competencia

Las organizaciones con las cuales compite son basicamente todas las demas
empresas dedicadas al rubro de la construccién y remodelacion de oficinas a nivel

nacional. Se podra ver la lista de empresas competidoras en el anexo D.
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2.4 Organizacion y recursos humanos del area de

infraestructura y gestion de espacios

Organigrama actual del area:

En el grafico 2.4 se presenta el organigrama actual del area.

Jefe de
infraestructura

Coordinador de
infraestructura

Analistas
cuentas
externas

Analistas
especialidades

Analistas
asesoria disefio

Analistas Analistas obra

Asistentes

Gréfico 2.4 Organigrama actual del area

Fuente: Jefatura Infraestructura

2.4.1 Definicion de funciones

A continuacién se describirAn cada una de las funciones presentes en el

organigrama actual del area

Directorio FM: Es el 6érgano principal de direccion en el area de Facilities
Management, encargado de formular politicas planes y programas tendientes a

lograr los objetivos de la Sociedad.

A su vez el directorio tiene un Comité Ejecutivo que es el 6rgano colegiado de

enlace entre el Directorio y las funciones ejecutivas de la Alta Direccion.
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Gerente FM: Es la maxima autoridad administrativa de la empresa cuyo reporte es
al Directorio y ejerce su representacion de acuerdo a las facultades delegadas por

éste, las leyes y normas vigentes.

Jefe de infraestructura y gestion de espacios: Es la persona encargada de dirigir,

coordinar y controlar la atencién de los requerimientos de los clientes relacionados
con las actividades del area de infraestructura y gestion de espacios, asegurando
gue los servicios requeridos se ejecuten en el marco de los acuerdos de servicio,

los planes inmobiliarios y las normas vigentes, con el fin de optimizar los recursos.

Coordinador de infraestructura y gestion de espacios: Es la persona encargada de

satisfacer las necesidades de las areas usuarias en lo referido a la construccion de
sus proyectos inmobiliarios, a la vez que evalla el desempefio de los contratistas
ejecutores, asimismo gestiona y controla la calidad de los entregables a los clientes,
tanto del area de disefio como de construccién. Es el encargado de velar por el

funcionamiento tanto de cuentas internas como de cuentas externas.
Cuentas:

Hace referencia a como se organizan los analistas por tipo de servicio que brindan

fisicamente en el area. Existen 2 grupos que se nombran a continuacion:
a) Cuentas Internas

Las cuentas internas hacen referencia a los analistas que desarrollan proyectos que
se ejecutan para empresas que pertenecen a la misma corporacion. Dentro de

estas podemos encontrar:

Analistas Asesoria: En esta area se encuentran los analistas que se hacen cargo

del proceso de asesoria, realizando el levantamiento de informacién, layout,
cronograma, presupuesto preliminar e informe para cada proyecto de

infraestructura.

Analistas Disefio: En esta area se encuentran los analistas que se hacen cargo del

proceso de disefio, entre sus funciones estan realizar los planos de arquitectura y
especialidades, cronograma completo y presupuesto detallado, expediente técnico

asi como informe de disefio.

Analistas Obra: En esta area se encuentran los analistas que se hacen cargo del

proceso de construccion o también llamado obra, entre sus funciones estan
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supervision en obra, actualizacion de expediente técnico, evaluacion de ejecucion

de obra, entrega de actas e informes finales.

Analistas Especialidades: Son los encargados de dar el soporte especifico cuando

sea necesario tanto para Asesoria, Disefio u Obra. Las especialidades son
eléctricas (2 personas) y estructurales (1 persona).

Los analistas de especialidades operan en el momento que son requeridos a
solicitud del responsable del servicio, aportando mediante absolucion de consultas
o desarrollo de los planos correspondientes segun especialidad como parte del
expediente técnico en la etapa de disefio.

Cabe precisar que al existir necesidades de otro tipo de especialidades, estas seran

contratadas bajo modalidad de locacién de servicios para cualquiera de las etapas.

Al mismo tiempo existen 3 asistentes que dan el soporte en la etapa de Asesoria

trabajando en el levantamiento de informacion y manejo de Autocad®.
b) Cuentas externas:

Las cuentas externas hacen referencia a los analistas que desarrollan proyectos
para clientes que no pertenecen a la misma corporacion. Esta conformada por 2

analistas que realizan las 3 etapas del proceso: asesoria, disefio, obra.

2.4.2 Relacion del personal

En la tabla 2.1 se muestra el resumen del personal del &rea.

Tabla 2.1 Resumen de personal de area

Cargo NUmero de personas

Coordinador de Infraestructura 1
Analistas de asesoria 3
Analistas de disefio 4
Analistas de obra 3
Analistas especialidades 5
Analistas cuentas externas 2

3 Autocad :Software de disefio propiedad de Autodesk
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Asistentes 2

Total 20

Fuente: Jefatura Infraestructura (2010)

2.5 Procesos del area

Se describira el mapa de procesos para tener una vision general de los procesos
presentes en el area, luego en la etapa de diagnéstico se entrara al detalle para

analizar el sistema y sus componentes.

2.5.1 Mapade Procesos
Los procesos pertinentes a la Jefatura de infraestructura y gestién de espacios se

clasifican de acuerdo al grafico 1.2 antes mostrado. A partir de este, los diferentes

tipos de procesos se presentan en el grafico 2.5.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANEAMIENTO
ESTRATEGICO

FINANZAS
CORPORATIVAS

OPERACIONES
§> COMPRAS §> ASESORIA DISERO §> COMERCIAL |:> SAT';T\‘ACC'

OBRA

2>

PROCESOS DE SOPORTE

MEJORA CONTINUA

INTERVENCION

GESTION DE
PROYECTOS Y
CALIDAD

RECURSOS HUMANOS SERVICIOS PROPIOS SERVICIOS
CENTRALIZADOS

Gréafico 2.5 Mapa de Procesos del area

Fuente: Peach (1999)

Elaboracién propia

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP T g;l_:_\ésl_r:gﬁm

DEL PERU

a) Procesos estratégicos:

Para el presente estudio sOlo se hard referencia de la existencia de estos, no
forman parte del objeto de andlisis. Los procesos estratégicos son: intervencion,

planeamiento estratégico, finanzas corporativas y mejora continua.

b) Procesos Operativos:

Compras:

Se encarga de gestionar todas las compras donde soélo interviene la jefatura de
infraestructura y gestion de espacios como negocio solicitante (Compras Directas,

Ordinarias y Generales).

Para poder realizar una compra (adjudicar como proveedor 0 contratista) es
necesario que este se encuentre en el registro de proveedores y en el sistema de

negociaciéon corporativo para ser asignado a los diferentes proyectos del area.

El alcance para la adjudicaciéon de Compras de la empresa es hasta la emision de

la O/C o carta de adjudicacion.
Operaciones:

Se encuentran los procesos centrales que se explicaran en el presente capitulo:

servicios de asesoria, disefio y obra.
Comercial:

Area encargada contactar con los clientes, validad la ganancia estimada para cada
uno de los servicios y realizar la facturacion respectiva tanto para los clientes de la

corporacién como externos.

c) Procesos de Soporte:

Recursos humanos:

Se encarga de diversos subprocesos como: realizar el ingreso y pago mensual del
personal en planilla, buscar reemplazos del personal, realizar el ingreso y pago del
personal que ingresa por concepto de locacion de servicios, realizar capacitaciones

periddicas, etc.
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Servicios Propios:

Los servicios propios, denominados asi dado que solo se brindan para uso de la
empresa, no son vendidos como servicios a terceros, se subdividen en diversas

areas, entre estas: Control, Administracion, Asesoria legal, etc.
Servicios Centralizados:

Es el &rea que ejecuta Los servicios comunes que se brindan a cada una de las
jefaturas, entre estos se encuentran: Pago de energia, pago de seguros, limpieza,

mantenimiento, alquiler, honorarios, consumo de diversos servicios, publicidad, etc.
Gestion de Proyectos y Calidad:

Esta area es la encargada de realizar los proyectos de mejora, capacitacion y de

control de calidad para la direccion de FM.

2.6 El servicio

Se considera como servicio la elaboracién de un proyecto de infraestructura, este
servicio puede darse en bloque, es decir realizar las tres etapas: asesoria, disefio y
obra o puede darse por separado pudiendo brindar a los clientes solo el servicio de

asesoria, disefio u obra respectivamente.
a) Asesoria

Es la primera etapa del servicio, comienza con la recepcién del requerimiento y
tiene como fin la presentacion del anteproyecto, el cual incluye la propuesta que se
le entrega al cliente, esta propuesta incluye los trabajos de levantamiento de
informacién, layout, cronograma, presupuesto preliminar e informe, dependiendo

del cliente se podria pasar a una segunda etapa de disefio o proyecto.
b) Disefo

En esta etapa se desarrolla el expediente técnico el cual esta conformado por
planos (arquitectura y especialidades), memorias descriptivas, metrados,
presupuestos, especificaciones técnicas y cronograma de obra, todos estos
documentos son entregado en fisico y digital al cliente dando por concluido el

disefio, dependiendo de este, el cliente es libre de solicitar que se realice la obra.
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c) Obra

Esta es la etapa en la que se materializa el proyecto, es decir se realizan tanto las
obras civiles como complementarias de habilitacién presentes en el disefio. Las
actividades de ejecucion son realizadas por contratistas adjudicados, quedando a
cargo del area de infraestructura y gestion de espacios la residencia, coordinacion y
supervision de las actividades de ejecucion de la obra.

2.7 Etapas del servicio

A continuacion se presentaran los diagramas de flujo y los procedimientos
correspondientes para cada etapa del servicio. En el grafico 2.6 se presenta el
proceso de Asesoria, en el grafico 2.7 el proceso de Disefio y en el grafico 2.8 el

proceso de Obra.
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2.7.1 Asesoria
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Grafico 2.6 Proceso de asesoria

Fuente: Jefatura Infraestructura

El procedimiento diagramado se describe de la siguiente manera:

a) Recepcion del requerimiento.

» Recibe el requerimiento del cliente, verifica que la informacién proporcionada
sea toda la necesaria, en caso contrario, se comunica con el cliente para
obtener mayor detalle y completar la informacion para la atenciéon de la

asesoria.
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» Se evalua y coordina con el cliente/usuario la visita presencial al ambiente de

trabajo

v En caso de no realizar la visita presencial, se solicita informacién
fotogréfica del area. En caso de realizar la visita presencial, se procede
con el levantamiento de informacion que debe incluir basicamente las

caracteristicas fisicas del area de intervencion, que incluye fotografias

b) Desarrollo de la asesoria

» Para iniciar la asesoria se debe elaborar el documento de cotizaciéon. Una vez
aprobado este documento por el cliente, se realiza el layout, indicando la
factibilidad de lo solicitado por el cliente y opiniones alcanzadas

> Elaborado el layout, se envia al cliente solicitando su aprobacion. Si no es

correcto se procede a modificar el layout.
» Se procede a realizar el registro del presupuesto base y cronograma base.

» Realiza la propuesta mediante el formato de presentacion establecida. Luego de

esto se procede a validar la misma con el Jefe del area

c) Envié y aprobacion de la propuesta.

» Por dltimo, se envia la propuesta en forma de presentacion al cliente
solicitando su respuesta y al jefe de infraestructura y gestiéon de espacios o el

personal que él asigne.
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Gréfico 2.7 Proceso de disefio

Fuente: Jefatura Infraestructura
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El procedimiento diagramado se describe de la siguiente manera:

a) Recepcion del requerimiento y/o anteproyecto (asesoria).

» Recibe el requerimiento del cliente.
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v En caso que se reciba el anteproyecto, verifica que la informacién

proporcionada sea toda la necesaria, en caso contrario, se comunica
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con el cliente para obtener mayor detalle y completar la informacion para

la atencion del servicio.

Elaboracién del expediente técnico y presentacion.

Para iniciar el expediente técnico debe elaborar el documento de cotizacion.

Una vez realizados los documentos previos, se realiza el proyecto
arquitecténico y coordina la ejecucion de las demdas especialidades

involucradas, consolidando el expediente técnico.

Un expediente técnico contiene:
v' Planos de especialidades basicas:
e Arquitectura: plantas, cortes, elevaciones y detalles.
e Estructuras: planta y detalles.

e Eléctricas: planta con alumbrado, tomacorrientes, diagramas unifilares,

salidas para cableado estructurado y detalles.

e Sanitarias: planta y detalles, considerando sistema de agua contra
incendios (ACI).

v" Planos de especialidades complementarias:

¢ Aire Acondicionado: planta y detalles suministrados por el proveedor.
e Cableado Estructurado: Considerado en Instalaciones Eléctricas.

e Seguridad: Planos de seguridad y evacuacion.

¢ Instalaciones Electromecanicas: Planta y detalles

Para armar el expediente técnico, participard y coordinard con otros

especialistas, en la elaboracion del Presupuesto Oferta

En caso necesario, se puede realizar una presentacion con planos basicos para

gue el cliente observe el trabajo.
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c) Entrega del expediente técnico y aprobacién de la construccion.

» El expediente técnico es entregado al Jefe de Infraestructura y Gestion de

Espacios o el personal que €l asigne, en caso necesario, afinar algunos
detalles.

> Luego, se pide la validacién del proyecto al cliente y si es de mutuo acuerdo
continuar con la ejecucién de obra.

v' Si no es correcto, se procede a modificar el proyecto segin se
coordine con el cliente.
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Gréafico 2.8 Proceso de obra

Fuente: Jefatura Infraestructura
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El procedimiento diagramado se describe de la siguiente manera:

a) Elaboracién de documentos previos al inicio de obra.

» Para empezar una construccion de obra debe elaborar el documento de
cotizacion. Se recibe el expediente técnico y se puede verificar su contenido
segun un check list establecido

» El inspector de obra / coordinador de proyecto indica el contratista para realizar
el servicio de construccion y revisa la informacion del Presupuesto Oferta. El
inspector de obra debe elaborar un Presupuesto Conciliado previo al inicio de la
construccion de la obra. Participara y coordinara con otros especialistas, en la

elaboracion del Presupuesto Conciliado.
> Se elabora el Cronograma de Construccion de las actividades programadas.

> Se coordina con el cliente mediante una reuniéon las fechas de inicio de

construccion, el horario adecuado, las facilidades para laborar, etc.
» Se realiza el Acta de Entrega de Terreno.

» Una vez realizado los documentos previos, se pasa al inicio de la construccion

de la obra.

b) Inspeccién / residencia y coordinacion de actividades de ejecucién.

» El supervisor de obra / coordinador de proyecto debe elaborar una Planificacién

de Fases de Proyecto para la ejecucién de la construccion.

» Coordina con el contratista y con las otras especialidades como se realiza la

construccion de la obra.

»Se realiza informes de forma periddica segun el formato de Informe Periddico,
permite controlar el avance de la construccion, tiempos de plazos segun
cronograma, en caso hecesario, tomar medidas correctivas y coordinar la

ejecucion de las demas especialidades involucradas.

»Elabora una relacion de observaciones de acabados que seran controlados por

un personal asignado como Control de Calidad,

»Se debe llevar un control por proyecto de los costos y de los plazos de ejecucion,

para eso se registra en los formatos
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c) Recepcion Provisional y Cierre de Proyecto.

»Cuando finaliza toda la construccion de las especialidades propias y
complementarias desarrolladas segun el caso, se puede realizar la recepcion

provisional, previa revision de las mismas.

»Recibe las cartas de garantia dadas por el contratista, que sirven de constancia
del trabajo realizado.

d) Entrega definitiva de la obra a Mantenimiento / Cliente.

»Terminada la obra en su totalidad y siendo entregada al cliente sin ninguna

observacion, se registra una evaluaciéon del contratista.

»Realiza una liquidacibn econ6mica para su contratista aplicando penalidades,

multas, retenciones o cartas fianzas, segun sea necesario.

»Actualiza los planos entregados en el expediente técnico y la Entrega de Dossier

a Mantenimiento / Cliente.
»Parte del cierre es actualizar el control de costos y plazos de ejecucion.

> El Jefe de Infraestructura y Gestion de Espacios o el personal que él asigne, en

caso necesario, debe asegurar la finalizacion del servicio.
2.8 Alcance del presente estudio

El presente estudio tendrd como alcance realizar la mejora de procesos en el area
de operaciones de la jefatura de Infraestructura y gestién de espacios, tanto para
los servicios que se brindan a la cuenta interna (empresas pertenecientes a la
misma corporacién) como a la cuenta externa, esto debido a que en esencia las

gestiones en ambos casos son las mismas.

Se realizard la mejora so6lo en los procesos de gestion del servicio, sin llegar al
detalle técnico que mas adelante se explica. En otras palabras, no se tomaran en
cuenta los procesos productivos especificos sino la gestién en conjunto visto como
un sistema que permita desarrollar de manera 6ptima la gestibn de proyectos
basados en las mejores practicas. Estos procesos de gestion del proyecto incluyen
a otros que pertenecen a diversas areas de la empresa como: Intervencion,

Compras, Recursos humanos, Servicios propios, etc.
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En la presente tesis, entonces se cubriran los siguientes puntos:

1. Optimizar el flujo de la informacion para la gestion de proyectos a través de

las técnicas de andlisis y disefio de sistemas

2. Mejorar los procesos de gestion del proyecto (Locadores, adquisiciones y
Control)

3. Optimizar los tiempos de procesos de soporte considerados como criticos:
ingreso de proveedores e ingreso de locadores.

4. Implementar nuevos procesos y funciones en busca de la mejora del
sistema

El sistema, que sera referido como tal para el presente estudio, estd entonces
enfocado en los procesos de gestion del servicio del area de infraestructura y

gestién de espacios.
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CAPITULO 3: DIAGNOSTICO DEL PROCESO

En el presente capitulo se desarrollara el andlisis del sistema haciendo uso de las
herramientas de ingenieria DFD y DD correspondientes al flujo de datos, procesos y
almacenamientos presentes. Del mismo modo, se hard extensiva la evaluacion de
los procesos identificados como criticos con la herramienta de ingenieria DAP;
hacia el final, se realizara el analisis de los resultados obtenidos.

3.1 Andlisis del sistema actual

Segun el alcance, precisado en 2.1.1 y 2.8, el sistema de gestidn del servicio se

analizara de la siguiente manera.

3.1.1 Diagrama de contexto

El grafico 3.1 muestra el diagrama de contexto del sistema de gestion del servicio

actual, posteriormente se describen cada uno de sus componentes.

Cliente — Control
Proyecto realizado /_> OnLIo
~ . Presupueto
Solicitudes, I S
Ppto. o

Recursos
Humanos

Info. contratos——/

Solicitudes de contratacién—>

Jefatura

Sistema de
Gestion del
Servicio

Firmas
T — Locador

Ingreso aprobado———p

Pagos disponibles\

Ventanilla Unica

Numero certificacié

Solicitud de pedido ;
Pagos aut. Contratistas/Locadores

Contratista

Proveedores registrados\

Sistemas

Contrat. adjudicado

Compras

Gréfico 3.1 Diagrama actual de contexto
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Entidades:
1. Cliente

Realiza el pedido o solicitud de atencion via correo electrénico, dirigiéndolo hacia el
coordinador de obra o hacia cualquier analista que crea conveniente, dando por
iniciado el servicio. Luego de ejecutado el servicio, el cliente recibe el proyecto

realizado.
2. Recursos humanos

Extraen informacion de las solicitudes de contratacion, a partir de la cual inician las
labores de ingreso de locadores y la creacién de los contratos correspondientes
guardandolos en una base de datos llamada “Contratos”.

3. Jefatura

Recibe informacion de ingreso de locadores dandoles el visto bueno para el

correspondiente ingreso.
4. Compras

Recibe la solicitud de pedido y evalla su aprobacion, las que son aceptadas las
guarda en un registro llamado “Solicitud de pedido aprobadas”. Luego de tener el
numero de Solicitud de pedido se encarga de evaluar a los posibles contratistas y
adjudicar a uno de estos, para posteriormente emitir la informacién del ganador.

(Contratista adjudicado).
5. Ventanilla Unica

Extrae la informacion de certificaciones tanto de locadores como de contratistas y
realiza el pago respectivo, pasando el proceso por una serie de habilitaciones.
Posterior a las habilitaciones guarda la informacion en los registros “Pagos

autorizados locadores” y “Pagos autorizados contratistas”.
6. Contratista

Recibe el numero de certificaciébn que luego le servir4 para poder cobrar por el

servicio prestado.
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7. Locador

Realiza las firmas respectivas del contrato y entrega, cuando es solicitado, el recibo

por honorarios correspondiente.
8. Control

Realiza la habilitacion presupuestal para todas las gestiones, sean ingresos de
locadores, pagos, compras, etc.

9. Sistemas

Mantiene informacién de registro en base de datos de proveedores y plataforma de
negociacion propia de la corporacion.

3.1.2 Diagrama de Funciones principales

El diagrama de funciones principales o diagrama nivel 0, muestra en forma general
el sistema de gestiébn del servicio, el cual inicia a partir de una solicitud o
requerimiento por parte del cliente, luego se desarrollan los procesos de recepcion
y asignacion de personal, los cuales estan relacionados debido a que la asignacién
del personal a cargo dependera del tipo de solicitud. Mientras el servicio se va
ejecutando, existen diversos procesos de gestion que se realizan de forma paralela,

estos son control operativo, gestién de locadores y gestion de adquisiciones.

El gréfico 3.2 muestra el diagrama actual nivel O del sistema, en este se podra ver
con mayor detalle las relaciones que existen entre las diversas areas implicadas,

incluyendo toda la funcionalidad del sistema de gestion del servicio.

Para el diagrama actual nivel 0, se muestran los diccionarios de datos en los

Anexos E, Fy G respectivamente.
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3.1.3 Diagramas detalle (dlagramas hijo

Diagramas hijo nivel 1:

Diagrama 1: Recepcién de solicitudes

Inicia con una solicitud del cliente la cual pasa por un primer registro de solicitudes,
luego de verificar la informacion solicitada, se deriva el requerimiento al coordinador
del area, almacenando la informacién en un archivo denominado "Proyectos

solicitados”.

Diagrama 2: Asignacion de personal

Inicia con la clasificacion del requerimiento, evaluando en que etapa se requiere el
servicio, pasando por un registro y posterior verificacion de la disponibilidad del
personal, para posteriormente realizar la asignacion y almacenamiento de la

informacion.

Diagrama 3: Control operativo

El control operativo recibe la informacion de los recursos asignados, contratistas,
locadores y la informacion propia del desarrollo operativo con el fin de realizar los
cambios que se requieran para la correcta operacion, de igual forma realizar los

informes de avance del servicio.

Diagrama 4: Gestion de locadores

Se basa en la necesidad de contratar y ejecutar el pago correspondiente de un
servicio realizado bajo la modalidad de locacién de servicios, generalmente utilizado

para la contratacién de asesorias en las especialidades de la etapa de disefo.

Diagrama 5: Gestidon de adquisiciones

Se basa, de igual forma, en la necesidad de contratar y ejecutar el pago
correspondiente a un proveedor o contratista requerido para la etapa de obra o

disefio segun sea el caso.
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Diagramas hijo nivel 2:

Diagrama 4.1: Gestionar ingresos

Inicia con la necesidad del ingreso de un locador para un servicio especifico,
pasando por las etapas de solicitud de recursos, aprobacion de nuevo ingreso por
parte de la jefatura, elaboracion de solicitud de contratacion formal y el posterior
seguimiento de la firma del contrato, registrando la informacion de estos nuevos

ingresos en un almacenamiento denominado “Estado de locadores”.

Diagrama 4.2: Gestionar pagos

A partir de la ejecucién de trabajos por parte de los locadores, surge la necesidad
de gestionar los pagos, estos pasan por diversos procesos. Primero, se solicita el
recibo; luego se elabora un file, el cual contiene el recibo y la copia del contrato;
posteriormente se solicita el presupuesto y se elabora una orden de compra que
con el soporte de un acta de conformidad se certifica (ejecutar el pago en el
sistema). Hacia el final se verifica el pago con la informacién brindada por ventanilla
Unica (tesoreria), almacenando la informacion de pagos en el archivo “Estado

locadores”.

Diagrama 5.1: Gestionar adjudicaciones

Inicia con la necesidad de un proveedor o0 contratista, para esto se almacena la
informacién del requerimiento, la informacion es revisada y posteriormente se
solicita el presupuesto y genera una solicitud de pedido. A partir del visto bueno de
los postores, por parte del area técnica, se solicita la informacion del contratista
adjudicado al area de compras, almacenando la informacibn de la nueva

adjudicacion en el archivo “Estado contratistas”.

Diagrama 5.2: Gestionar pagos a contratistas

A partir de la ejecucion de trabajos por parte del proveedor o contratista, surge la
necesidad de gestionar los pagos. El proceso es exactamente igual al de pago de

locadores.

En los graficos 3.3 y 3.4 se muestran los diagramas hijos de nivel 1 que
corresponden a la explosién de cada proceso del diagrama del sistema (nivel 0),
ademas se incluiran los diagramas de nivel 2 en los gréaficos 3.5 y 3.6, que

representan la explosion de los procesos contenidos en el nivel anterior.
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DIAG 1. Recepcion de solicitudes
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DIAG 4 Gestion de locadores
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DIAG 4.1 Gestionar ingresos
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3.1.4 Archivos utilizados

En la tabla 3.1, se presentaran los archivos o almacenamientos utilizados en el

andlisis DFD. La numeracion es la utilizada en las gréficas.

Tabla 3.1 Archivos DFD

Archivos en formato Excel* Archivos en formato fisico (cuaderno y hojas)
1. Proyectos solicitados 1.1 Registro de solicitudes
3. Informes 2. Recursos asignados
4. Solicitudes de contratacién 2.1 Registro de requerimiento
4.1 Estado locadores 4.2 Locadores certificados
5.1 Estado contratistas 4.2.1 Registro de Rh
5.1.1 Informacién compartida 5.2 Contratistas certificados

Elaboracion propia

Tanto los archivos en formato Excel como en formato fisico son considerados
criticos dado que no son utilizados de la mejor forma. Los primeros no tienen un
formato definido y no son actualizados de manera constante por los responsables,
generando retrasos y demoras en la gestidén. Los segundos, ademas de contribuir a
las demoras en la gestibn por busquedas innecesarias, generan pérdidas de
informacién al depender de una sola persona, quien no registra la informacioén de
manera adecuada. Por estos motivos, ambos archivos generan que se incremente

el tiempo de ejecucién de los procesos relacionados.

4 Excel: Software de oficina propiedad de Microsoft
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3.2 Procesos criticos

Como parte del andlisis del sistema, en el presente punto, se identificardn y

evaluaran los procesos criticos.
3.2.1 Identificacion de los procesos criticos

Los procesos identificados como criticos son: Gestion de locadores y Gestion de
adquisiciones, por consiguiente, son criticos también sus procesos de nivel 2 o de
detalle, siendo estos 4.1 Gestionar ingresos, 4.2 Gestionar pagos, 5.1 Gestionar
adjudicacion y 5.2 Gestionar pagos a contratistas.

Se denominan procesos criticos por tres motivos: Son los que presentan mayor flujo
de informacién, son imprescindibles para el desarrollo de los proyectos y son los
gue generan problemas y malestar en el area. A continuacion se detallaran cada

uno de ellos.

Mavyor flujo de informacion:

Presentan una mayor cantidad de datos en sus procesos segin DFD y demoras
relacionadas con los almacenamientos. Respecto a la Gestion de locadores, se
pueden observar 16 flujos de datos interactuando en el proceso, ademéas de 4
almacenamientos identificados como criticos (3, 4, 4.1, 4.2) por el grado de
ineficiencia y demoras que ocasionan al proceso. Respecto a la Gestion de
Adquisiciones, de igual forma se observan 17 flujos de datos y 2 almacenamientos
criticos (5.1 y 5.2). Cabe precisar que en el nivel 2 de estos procesos se encuentran
otros 2 almacenamientos criticos (4.2.1 y 5.1.1), los cuales contribuyen con las

demoras en la gestion.

Imprescindibles para el desarrollo de proyectos:

Son procesos basicos e imprescindibles en el area dada la naturaleza del servicio y
las caracteristicas de la empresa para poder realizar un proyecto, se encuentre en
etapa de disefio u obra. Es necesario contratar cuanto menos a uno o dos
locadores de servicios y por consiguiente realizar las gestiones del pago

correspondiente.

De igual forma, en estas etapas es necesario contratar cuanto menos a un

proveedor o contratista, para la ejecucion de los trabajos, especialmente en disefios
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de especialidades y obras. Siendo necesario también, realizar las gestiones de
adjudicacion y pago a contratistas.

Problemas y malestares:

Producto de los procesos ineficientes, existen demoras en el ingreso y/o renovacion
de contratos de locaciébn de servicios, generando reclamos por parte de las
personas contratadas y retrasos en la ejecucion de los proyectos. De manera
similar, el retraso en los pagos es un tema que preocupa y genera malestar en los
trabajadores. Para el caso de los proveedores, existen demoras en igual medida,
generando retrasos en el avance de los proyectos y hasta paralizacion de las obras.

3.2.2 Evaluacién de los procesos criticos

La evaluacion se realizara mediante el andlisis de tiempos de los procesos de nivel

2 del DFD denominados criticos, utilizando para esto la herramienta DAP.

Es importante mencionar que los tiempos mostrados en el diagrama (tiempos
promedio) fueron calculados a partir del analisis que realizd la jefatura de
infraestructura y gestion de espacios en busca de mejorar la gestién del servicio
mediante el desarrollo de una consultoria, que se llevo a cabo durante 15 dias con
una persona a plena dedicacién realizando tablas de control de tiempos para cada

uno de los procesos.

A continuacion se muestran las tablas 3.2, 3.3, 3.4 y 3.5 con los resimenes de los
DAP por cada proceso critico. Los DAP completos, se podran apreciar en el anexo
H.
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Tabla 3.2 Resumen de DAP Gestionar ingresos (Proceso 4.1)

RESUMEN # Minutos Horas

Q 8 1,530 25.5
|::> 15 225 3.8
D 5 2,400 40.0

1 1,440 24.0
v 1 15 0.3
TOTAL 30 5,610 94

Elaboracién propia

El total, considerando un dia laboral de 8 horas la gestion de ingresos toma 12 dias

Tabla 3.3 Resumen DAP Gestionar pago locador (Proceso 4.2)

El total, considerando un dia laboral de 8

16 dias

RESUMEN Pasos Minutos Horas
Q 9 1,250 20.8
|::> 7 767 12.8
D 9 5,580 93.0

0 0 0.0

v 0 0 0.0

TOTAL 25 7,597 126.6

Elaboracion propia
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Tabla 3.4 Resumen DAP Gestionar adjudicacion (Proceso 5.1)

RESUMEN Pasos Minutos Horas

O 10 1,930 32.2
|::> 2 16 0.3
D 7 4,920 82.0
0 0 0.0
v 0 0 0.0
TOTAL 19 6,866 114.4

Elaboracion propia

El total, considerando un dia laboral de 8 horas la gestién de adjudicacion toma 15

dias
Tabla 3.5 Resumen DAP Gestionar pagos contratista (Proceso 5.2)

RESUMEN Pasos Minutos Horas

6 265 4.4

O
|::> 5 300 5.0
D
N

3 1,620 27.0

TOTAL 14 2,185 36.42

Elaboracion propia

El total, considerando un dia laboral de 8 horas la gestion de pago a contratista

toma 5 dias.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP gx_:_\éELI}‘S:IEAD

DEL PERU

3.3 Resultados obtenidos

En este punto, se presentaran las oportunidades de mejora a partir de los
resultados obtenidos en el analisis de DFD y DAP de los procesos criticos, ademas
de los aspectos centrales a revisar segun la experiencia adquirida y las mejores
practicas. A partir de esta informacién se podran definir los principales hallazgos.

3.3.1 A partir del DFD y DAP de los procesos criticos

Luego del analisis tanto de DFD como DAP, los principales problemas se

encuentran tanto en procesos como en archivos, encontrando lo siguiente:
a. Procesos:

Existen procesos mal disefiados, que no generan mayor valor agregado al servicio,
se deberan mejorar para que sean un soporte y no una carga, dada la mala

ejecucion y flujos de datos innecesarios.

En la tabla 3.6 se puede observar un resumen de hallazgos en los DFD Y DAP para
los procesos del sistema, es importante precisar que los valores de la tabla son
tomados de las tablas resumen DAP presentadas en el punto anterior, los mismos
gue fueron calculados segun el promedio simple de los tiempos presentados como

parte de la consultoria nombrada en el punto 3.2.2.

Tabla 3.6 Andlisis segun DFD y DAP

Procesos Sub-procesos  Segun analisis Segun DAP
DFD
2. Asignacién 2.1 Verificar No cuenta conun  No aplica en DAP
de personal requerimiento  solo medio de

comunicacion,
genera desorden

4. Gestibnde 4.1 Gestionar  No existe un Exceso de operaciones y
locadores Ingresos subproceso de demoras en promedio 25.5y 40
control horas respectivamente. Es un

tiempo excesivo que lo vuelve
sumamente tedioso e ineficiente
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4. Gestibnde 4.2 Gestionar No existe un Exceso de operacionesy
locadores Pagos subproceso de demoras en promedio 20.8 y 93
control horas respectivamente. Las
demoras excesivas en los
procesos Yy aprobaciones de la
empresa hacen que se
convierta en uno de los
procesos mas ineficientes
5. Gestibnde 5.1 Gestionar Mejorar Flujo y Excesivas demoras por parte
adquisiciones  Adjudicaciones aumentar del &rea de compras generando
procesos de en promedio operaciones y
control demoras de 32 y 82 horas

respectivamente convirtiéndolo
en un proceso ineficiente.

5. Gestibnde 5.2 Gestionar  Mejorar Flujo y Excesivas demoras por parte
adquisiciones  pago a aumentar del area de control generando
contratistas procesos de en promedio operaciones y
control demoras de 4.42 y 27 horas

respectivamente convirtiéndolo
en un proceso ineficiente

Elaboracion propia

Respecto a la razonabilidad de los tiempos mostrados en la tabla 3.10 y con el fin
de identificar cuando un tiempo es excesivo o aceptable, se realizaron reuniones
con la jefatura de infraestructura en las cuales se acordaron los tiempos promedios
aceptables a las exigencias del area y la rapidez con la que se espera sean

gestionados.

Para gestionar los ingresos, se considerd un tiempo promedio de 24 horas, es decir
3 dias laborales desde la solicitud de contratacion hasta que se cuenta con el
contrato firmado. Para gestionar pagos a locadores, se consider6 32 horas, 4 dias
laborales desde que el locador de servicios emite el recibo hasta que el cheque se
encuentra disponible en el banco. Para gestionar adjudicaciones, se consideré 32
horas, 4 dias laborales desde que se cuenta con la informacion de proveedores
sugeridos hasta que se adjudica al ganador. Para gestionar pago a contratistas, se
consider6 16 horas, 2 dias laborales desde que se solicita el pago hasta cuando el

contratista entrega su factura en ventanilla Unica

En resumen, a partir de la informacién mostrada en la tabla se puede concluir que
faltan procesos especificos de control y que la mayoria de procesos presentan

tiempos excesivos convirtiendo el sistema en ineficiente.
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b. Archivos
El analisis segun DFD es el siguiente:
- Archivos Excel por sustituir:

En general, los archivos en Excel no se actualizan de manera constante, al mismo
tiempo al no tener la informacion en linea, se sobrescribe y/o pierde informacion

generando errores en la lectura de los mismos.

e Proyectos solicitados (1): No cuenta con formato, no siempre se encuentra
actualizado, registra los proyectos solicitados por el cliente, en promedio 50
solicitudes al afio, una vez validada la informacién son separados segun el

tipo de servicio. No aporta a las gestiones al no estar actualizado.

e Estado locadores (4.1): No cuenta con formato, es realizado por cada
analista que gestiona ingresos y pagos para locadores de su proyecto, cada
analista tiene un formato diferente, en un afio se pueden registrar hasta 15
diferentes locadores. No genera mayor control ni analisis al solo ser usado

por los analistas.

e Estado contratistas (5.1): Similar al usado para locadores, en promedio se
registran 12 contratistas o proveedores diferentes. No aporta al solo ser

usado por los analistas y no genera mayor control ni analisis.

e Pagos autorizados locadores (archivo externo): Almacena la informacion de
todos los pagos disponibles de la empresa, en un afio se pueden registrar
mas de 1200 pagos, no es posible filtrar por jefatura ni por locadores.
Totalmente ineficiente para las gestiones, ya que la basqueda de los pagos

a locadores del area es complicada.

e Pagos autorizados contratista (archivo externo): Similar al usado para
locadores, no es posible filtrar por jefatura ni por contratista, en promedio
cuenta con 2000 registros al afio. Totalmente ineficiente para las gestiones,

ya gue la busqueda de los pagos a contratistas del area es complicada.

¢ Informes (3): Presenta muchas deficiencias dado que se espera sirva para el
control y solo informa el avance en tiempo, dejando de lado temas
importantes como costo, calidad, riesgo, etc. Los informes presentan

registros para cada proyecto, en promedio cuentan con 50 registros al afio.
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- Archivos fisicos en cuaderno por sustituir:

e Recursos asignados (2): Se guarda la informacion mediante un cuaderno de
anotaciones que depende de una sola persona, en este caso el coordinador
del &rea. Al ser de conocimiento de una sola persona, se generan errores y

desorden debido a falta de registro.

e Locadores certificados (4.2): Hoja de papel en donde cada analista
almacena los codigos de certificacion de los Recibos por honorarios. Se
generan errores y desorden debido a falta de registro.

e Contratistas certificados (5.2): Similar al usado para locadores. Se generan
errores y desorden debido a falta de registro.

e Registro de solicitudes (1.1): Cuaderno de anotaciones donde se almacena
la informacion de las solicitudes realizadas por parte del cliente. Se generan

errores y desorden debido a falta de registro.

e Registro de requerimiento (2.1): Cuaderno de anotaciones donde se
almacena la informacion de los proyectos solicitados asegurando que la
informacion solicitada sea coherente y se dé inicio a la asignacién del

personal. Problemas de actualizacion del cuaderno.

En resumen el principal problema de los almacenamientos es la falta de formatos

estandarizados y no tener claro que informacién se debe manejar para cada uno.

3.3.2 Aspectos centrales a revisar

En la actualidad los proyectos son desarrollados por el analista asignado, siendo
este considerado un “todista”, encargado de realizar las labores netamente
operativas de las tres etapas del mismo: asesoria, disefio, obra; siendo no
necesariamente especialista en las tres. Asi mismo es encargado de las labores de
gestion del proyecto, entiéndase por esto a las diversas labores administrativas
tanto para la solicitud de recursos como de la interaccién con diversas areas de la
empresa para poder llevar a cabo el proyecto, entre estas se encuentran:
Intervencién, Compras, Comercial, Servicios propios (Control y Administracion),
Gestién de proyectos y Calidad. A partir de esto, se describirdn los aspectos mas

importantes:

) Proyectos en pérdida a partir de una mala cotizacion
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e El coordinador no delimita el alcance con el cliente, siendo todo
acordado de palabra, a partir de esto se acepta cualquier cambio al
cliente a pesar de haber cotizado en otra circunstancia, generando
pérdidas en la etapa de obra.

I Tiempos excesivos para labores administrativas

e Las labores de gestion son sumamente complicadas, siendo
necesario un tiempo exclusivo para realizarlas, esto es debido al
seguimiento estricto que se debe realizar y las diferentes
aprobaciones a las que debe ser sujeta. EI modelo no se adapta a
las necesidades que se tienen en la jefatura de infraestructura y

gestion de espacios.
1)) Mal manejo de la informacién

e Existen demasiados problemas con el manejo de la informacién en
toda el area, cometiendo errores graves como duplicidad de labores,
ademas el no tener una correcta via de comunicacién para cada tipo
de requerimiento genera desorden y pérdidas significativas de

dinero.

¢ No existen registros ni seguimientos para el estatus de los locadores
del &rea. El registro utilizado para realizar el seguimiento y estatus de
contratistas no estd estandarizado y no se hace de manera

constante.

¢ La informacion de estatus de pagos tanto de locadores como de
contratistas es deficiente, al no tener registros se solicita a las areas
gestoras, los cuales trabajan de manera global registrando todos los

requerimientos de la direccion siendo imposible filtrar por jefatura.
V) Falta de procesos de control

¢ Las funciones y procedimientos no estan estandarizados, no existen

procesos claros y tampoco formatos o registros de gestion.

e Los informes de cada proyecto (generalmente de tiempos), son

enviados a la jefatura por la misma persona que los ejecuta, siendo
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muy poco confiables, por tal motivo se hace muy complicado para la
jefatura llevar el control de los proyectos.

¢ No existe un control de costos por proyectos (pre, durante y post).
V) Falta de otros profesionales

e Como consecuencia de los puntos anteriores, se describe lo
siguiente:

e El analista no es especialista en las tres etapas, la mayoria de ellos
son arquitectos siendo muy competentes en temas de asesoria y

disefio pero con muchas deficiencias técnicas en temas de obras.

e NoO existe un Ingeniero especialista en costos y presupuestos

necesario para proyectos y cotizaciones de gran envergadura.

e Las labores de gestion administrativa son realizadas por los mismos
analistas mientras realizan labores operativas. Generalmente en este
momento surgen los problemas, tanto para clientes externos como
internos incluyendo contratistas y personal contratado por locacién

de servicios.

e Por cuestiones profesionales y con miras a realizar un trabajo de
calidad nunca sera recomendable que el profesional que realiza el
disefio (Arquitecto) sea el mismo que ejecuta la obra, dado que se
encubren los errores cometidos, por tanto, lo recomendable es que

otro profesional (Ingeniero Civil) esté a cargo de la obra.
VI) Apatia del personal y falta de compromiso

¢ No existe ningun tipo de seguimiento ni preocupaciéon tanto por el
pago del contratista como de los locadores del area, esperando
generalmente a que ellos consulten su estado para solicitar la

informacioén y realizar todo el procedimiento.

3.3.3 Cuantificaciones para los aspectos centrales

1) Proyectos en pérdida a partir de una mala cotizacién
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Para explicar este tema se toma como base algunos proyectos del afio 2013 en la
etapa de obra.

Tabla 3.7 Ingresos y gastos Obras 2013

Mes . Etapa Fechade
Nombre del Tipo de b Fecha de : Ingreso Gasto
de (o[<] termino
cierre

proyecto servicio o inicio S/. Sl.
servicio real

2 ACISan  Variable ' 161015013 26/12/2013 115,201.86 109,441.77
Pablo grupo

5 Cerco Cerro Variable o 141002013 02/05/2013 198,500.00 188,575.00
El Mirador grupo

Hermetizacion Variable

3 zac Obra  03/01/2013 08/03/2013 271,349.00 257,781.55
La Victoria grupo

3 Obra Variable o 28/02/2013 28/03/2013 53,060.00  50,407.00
Moquegua grupo
Obra Variable

3 Obra  19/02/2013 20/03/2013 41,551.00 39,347.45
Mollendo grupo

2 ObraSan  Variable 51012013 05/02/2013 174,010.38 165,309.95
Isidro grupo

Elaboracién Propia

Como se puede apreciar en la tabla 3.7, el ingreso propuesto es muy bajo respecto
de gasto final de la obra. Esto sucede porque, entre otras cosas, existen errores al
determinar el alcance inicial, los cuales se ven reflejados en una mala cotizacion.

Por tal, se genera una utilidad operativa muy por debajo de lo esperado (20%).

Por ello se puede estimar que en este rubro se esta dejando de ganar en promedio

350 mil nuevos soles al afio.
II) Tiempos excesivos para labores administrativas

Segun lo visto en los DAP los tiempos para realizar diversas labores administrativas
son sumamente altos, y al ser realizados por los analistas, merman el tiempo

disponible para las funciones operativas.

En la tabla 3.8 se muestran los tiempos encontrados para cada operacion descrita y
el promedio aceptable para las exigencias del &rea, este promedio se obtuvo segun
lo descrito en 3.3.1 por la jefatura, determinando que para tener tiempos acordes al

servicio y ser eficientes se necesitaba cumplir con las siguientes metas.
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Tabla 3.8 Resumen tiempos labores administrativas

Numero Sub-proceso Tiempo Promedio
encontrado aceptable

1 Gestionar ingresos 12 dias 3 dias

2 Gestionar pagos a locadores 16 dias 4 dias

3 Gestionar adjudicacion 15 dias 4 dias

4 Gestionar pagos a contratista 5 dias 2 dias

Elaboracién Propia

El calculo del tiempo ideal se realiza a partir del dimensionamiento de las
actividades descritas en el DFD, DAP y del criterio que responde a las mejores

practicas.
III) Mal manejo de la informacion

En general, este punto se puede cuantificar con las horas-hombre que cada analista
pierde realizando las operaciones de los procesos administrativos 4.1, 4.2, 5.1, 5.2,
las cuales en un 60% incluyen realizar blsquedas debido un mal manejo de la

informacion.

Segun las tablas mostradas en 3.2, en promedio cada analista pierde 82.9 horas al
realizar las operaciones para estas funciones y 263.9 horas en demoras y traslados.

Se presenta el resumen en la tabla 3.9.

Tabla 3.9 Tiempos promedio labores administrativas

Sub-proceso Tiempo Tiempo Tiempo
Operaciones Demoras Traslados

Gestionar ingresos 25.5 horas 40.0 horas 3.8 horas
Gestionar pagos a locadores 20.8 horas 93.0 horas 12.8 horas
Gestionar adjudicacién 32.2 horas 82.0 horas 0.3 horas
Gestionar pagos a contratista 4.42 horas 27.0 horas 5.0 horas
Total 82.9 horas 242.0 horas 21.9 horas

Elaboracién Propia
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Asumiendo que el personal asigna un 20% de dedicacion a las funciones operativas
las cuales realizard una vez al mes, el nimero total de horas utilizadas en promedio

para labores administrativas sera de 16.5
En términos monetarios el gasto se puede apreciar en la tabla 3.10.

Tabla 3.10 Costos h-h

Costo Monto
Costo h-h promedio analistas S/. 60.00
Costo mensual dado el mal manejo S/.990.00
de informacion (16.5x60)

Elaboracién Propia

Considerando que en el area existen 20 analistas, el gasto promedio es de
S/.19,800.00 al mes.

De igual forma como informacién adicional, de las 16.5 horas utilizadas, el 60%

corresponden a busquedas, por tal se pierden 9.9 horas para tal funcion.
IV) Falta de procesos de control

Al igual que el primer punto, usando el mismo ejemplo, el gasto final elevado pudo
ser generado no por una mala cotizacién sino por un mal control en los gastos y/o
errores en la ejecucién. Se presentan casos en el que se realizan pagos extras a

los contratistas generando mayores gasto sin estos ser reconocidos por el cliente.
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3.4 Resumen de las oportunidades de mejora

A partir del andlisis y la evaluacion de los procesos criticos, los hallazgos mas

importantes identificados en el &rea son los siguientes:

«  Presenta procesos mal hechos, por ejemplo el realizar una mala cotizaciéon o
realizar el reporte de avance con informacién incompleta lo cual genera una
utilidad operativa muy por debajo del 20% (meta del area de infraestructura),
dejando de ganar 320 mil Nuevos Soles al afio.

s  Presenta procesos y flujos de informacion superfluos los cuales generan
demoras y retrasos en la gestion, identificando por ejemplo, para la gestiones
de ingresos y pagos de locadores un tiempo promedio de 12 y 16 dias y para
adjudicaciones y pagos a contratistas de 15 y 5 dias respectivamente, siendo
estos tiempos muy elevados, en algunos casos sobrepasando 4 veces las

exigencias del area.

<  Existe un mal manejo de la informacion generando duplicidad de labores y
demoras en la basqueda, 242 horas en demoras y 22 horas en traslados.
Esto se ve reflejado en el uso de 16.5 horas al mes para labores
administrativas, 9.9 horas utilizadas para busquedas, por parte de los
analistas. De igual forma, presenta almacenamientos de datos ineficientes (en
formato fisico y Excel), que deberan ser cambiados para optimizar el flujo de

informacién y evitar demoras en la basqueda.

«  Existe una sobrecarga de labores diarias y deficiencias en los procesos
producto de la falta de profesionales en el area que puedan realizar entre
otras, un estricto control de la ejecucién del servicio en cada etapa, una

adecuada cotizacion del servicio y las labores administrativas pertinentes.
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CAPITULO 4: PROPUESTA DE MEJORA

A partir del diagnéstico y sus hallazgos principales, se desarrollard la propuesta
especificando las nuevas caracteristicas y los diagramas utilizados con el fin de
identificar y comprender el nuevo sistema planteado.

Antes de ello y para presentar las caracteristicas de esta propuesta se seguira el
orden de la seccién 3.4, resumen de las oportunidades de mejora.

4.1 Caracteristicas generales del nuevo sistema

Se propone hacer extensivo el estudio a las cuentas externas, apostando al
crecimiento del area, y en consecuencia tener un equipo de trabajo que podra

realizar servicios tanto para clientes internos como externos.

Se nombraran los principales cambios del nuevo sistema, analizando los siguientes

puntos:

4.1.1 Respecto ala duplicidad de labores y demoras en la busqueda

a) Cambios principales: Se propone implementar nuevos almacenamientos con
el uso de una base de datos que permita ahorrar tiempos y facilitar la

busqueda de la informacion.

b) Referencias cuantitativas: Segun los calculos del capitulo anterior, estima
que existen demoras de busqueda de 9.9 horas al mes por cada analista
solo en las labores administrativas, con el sistema propuesto se eliminaran
las demoras de busqueda, dado que la informacién estara en linea y podra

ser vista por cualquier persona con acceso a la base de datos.

c) Beneficios adicionales: El orden y facilidad de acceso a la informacion,
ayuda a una mejor gestion del servicio facilitando el control y transparencia

en la informacion.

d) Efectos econdémicos: El nuevo sistema incluye el costo de la instalacion,

equipos y software necesarios para poner en marcha la base de datos.
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Respecto alas demoras y retrasos en la gestion
a) Cambios principales: Se propone implementar el nuevo sistema de gestion
de servicio, el cual incluye nuevos flujos de informacién y mejores procesos
con el objetivo de obtener un sistema mas eficiente acorde a las

necesidades del area.

b) Referencias cuantitativas: Segun los calculos del capitulo anterior, se estima
gue los tiempos de demoras y traslados de informacion en la gestién, sin
contar con las actividades propias del control de servicios sean de 263.9
horas, con el sistema propuesto, se estima reducir demoras y traslados al

tener un sistema en linea.

c) Beneficios adicionales: Reducir los tiempos de la gestion del servicio mejora
notablemente el servicio brindado, facilitando las labores para las personas

gue realizan la operativa del servicio.

d) Efectos econdmicos: El nuevo sistema incluye el costo de las nuevas
posiciones, instalacion, equipos y software necesarios para poner en

marcha el nuevo sistema.

4.1.3 Respecto alos procesos mal hechos

a) Cambios principales: Se propone implementar el nuevo sistema de gestion
de servicio, el cual incluye nuevos y mejores procesos con el objetivo de
obtener un sistema mas eficiente acorde a las necesidades del area. De
igual forma se plantea incluir procesos especificos para el control de los

mismos.

b) Referencias cuantitativas: Segun los calculos del capitulo anterior, se estima
que por ejemplo, una mala cotizacion puede generar pérdidas anuales de

S/. 350,000, con el sistema propuesto, se estima reducir estas pérdidas.

c) Beneficios adicionales: Reducir pérdidas considerables de dinero, impacta
directamente en la rentabilidad del servicio y por ende en las sostenibilidad

del area.
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d) Efectos econdmicos: El nuevo sistema incluye el costo de las nuevas
posiciones, instalacién, equipos y software necesarios para poner en

marcha los nuevos procesos.

4.1.4 Respecto ala sobrecarga de labores diarias

a) Cambios principales: Se propone incrementar 6 nuevas posiciones con el fin

de poder implementar el nuevo sistema de gestion del servicio.

b) Referencias cuantitativas: Se estima que los tiempos dedicados a labores
administrativas, 16.5 horas al mes por cada analist, sean asumidos por las
nuevas posiciones. Ademas del apoyo a las cuentas externas con la nueva

estructura.

c) Beneficios adicionales: El ingreso de 6 nuevos profesionales especialistas
en su rubro, permitira implementar el nuevo sistema ademas de realizar un
estricto control de cada etapa del servicio incluyendo una adecuada

cotizacion y las labores administrativas que correspondan.

d) Efectos economicos: El nuevo sistema incluye el costo de las 6 nuevas

posiciones, instalacion, equipos y software que sean necesarios.
4.2 Implicancias de las mejoras en el nuevo sistema

A continuacion se describiran los cambios propuestos:
4.2.1 Nuevos almacenamientos de datos

A partir de lo expuesto en el capitulo anterior, muchas de las mejoras se basaran en
los almacenamientos de datos, los almacenamientos no nombrados se asumiran

gue fueron eliminados o que son propios de alguna entidad externa.

En los graficos 4.2 a 4.7 se muestra la estructura pre-normalizada de las tablas
(DSD) que conforman cada almacenamiento. Por cada almacenamiento de datos
se colocara una numeracién entre paréntesis para facilitar su ubicacién en el DFD
Propuesto (Punto 4.3), de igual forma para cada almacenamiento de datos se
presentard un posible reporte generado que servird para el control que realizara
cada coordinador segun corresponda. Los reportes generados se podran ver en el

anexo |.
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Cabe resaltar que la idea es utilizar los DSD en una base de datos que nos ayude a
tener toda la informacion en tiempo real y de forma ordenada mediante el uso de
tablas relacionales y al mismo tiempo ayudar al control a partir de cada reporte
generado segun la necesidad que se presente.

Para el desarrollo de los presentes DSD, a titulo de explicacién, se usoé el software
Access’, la propuesta de modificacion de almacenamientos incluye el uso de este
software para la implementacién de la base de datos y de ser necesario para
cualquier otro dimensionamiento de este proyecto se podria usar algunas

herramientas mas sofisticadas.

Para una imagen mas clara de la estructura normalizada se muestra el DSD

completo en el Gréfico 4.1, antes de desarrollar los cambios a detalle.

El DSD completo presenta las relaciones de todas las entidades del sistema con el
fin de obtener la informacion completa para cada proyecto cuando esta sea
requerida. La entidad mas importante del servicio es la entidad “Proyecto”,
desprendiendo a partir de esta, el resto de entidades. Se nombraran las entidades
con una relacion directa al proyecto, las no nombradas, son entidades también
importantes, sin embargo su funcion principal es ampliar la informacion de las

relaciones ya existentes.

La gestion del servicio inicia con la solicitud del cliente, la informacion almacenada
para esta primera etapa se muestra en la entidad “Gestion Comercial”. La siguiente
etapa esté relacionada con la asignacion del personal, esta informacion se muestra
en la entidad “Trabajador”. En el proceso de desarrollo del servicio, surge la
necesidad de realizar contrataciones de locadores y contratistas, esta informacion
se muestra en las entidades “Contrata-proyecto” y “Locador-proyecto”. Por ultimo,
se incluira en la gestion del servicio un proceso de control, la informacion

almacenada respecto al mismo se muestra en la entidad “Control de obra”.

> Access : Software de oficina propiedad de Microsoft
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Cliente
‘¥ Id cliente

Mombre del cliente
Direccion del cliente
RUC

Mombre de contacto
Apellido de contacto
Telefono fijo
Telefono Movil

RFPM

e-mail

Gestian Comercial
¥ id solicitud

Fecha pedido
Flazo ejecucidn
id cliente
id servicio
id cotizacion
id proyecto

\

Senvicio
? 1d servicio
Tipo de servicio

Ubicacion
Tipo de solicitud

Descripcion del ser

Contrata
‘% id Contrata

Mombre del contratista
Direccign del cliente
RUC

Monmbre de contacto
Apellido de Coontacto
Telefono fijo

Telefono Movil

RPM

e-mail

Contrata- proyecto
# 1d contrata
?id proyecto
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Factura
% Mro Factura

Impaorte bruto
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informacion contenida en las tablas en el momento oportuno para la gestion.

Se nombraran los cambios realizados:

a. Sistema Comercial (1): Se registran los datos de cada requerimiento, generando

un id de solicitud. Se encuentra a cargo del analista administrativo.

Cliente
# 1d diente

Mombre del cliente
Direccion del cliente
RUC
Mombre de contacto
Apellido de contacto
Telefono fijo
Telefono Movil
RPM
e-mail

Gestion Comercial
¥ id solicitud

Fecha pedido
Plazo gjecucion
id cliente
id servicio
id cotizacion
id proyecto

Servicio
# 1d servicio
Tipo de servicio
Descripeidn del servicio
Ubicacion
Tipo de solicitud

Tipo solicitud
¥ tipo solicit
Coordinador
Ceco
Mivel de servicio

Grafico 4.2 DSD Sistema Comercial

Elaboracién propia

b. Cotizaciones (2): Se registran los montos de las cotizaciones hacia el cliente y los

presupuestos de la empresa de todos los proyectos del area. La persona

responsable de la actualizacion oportuna sera el analista de costos y presupuestos

con el apoyo del coordinador asignado.

Cliente
¥ 1Id cliente

Mombre del cliente
Direccidn del cliente
RUC
Mombre de contacto
Apellido de contacto
Telefono fijo
Telefono Mowil
RPM
e-mail

\

Gestign Comercial
¥ Id solicitud

Fecha pedido
Flazo ejecucidn
id cliente
id servicio
id cotizacidn
id proyecto

Cotizacion
% Id cotizacién

Precio

Costo

Servicio
% Id servicio
Tipo de servicio
Descripcidon del servicio
Ubicacign
Tipo de salicitud

Tipo solicitud
¥ tipo solicit

Coordinador

Ceco

Mivel de servicio

Gréafico 4.3 DSD Cotizaciones
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estan préximos a ejecutarse dado el visto bueno de la cotizacion hacia el cliente (ok

del cliente en el gréfico). Estara a cargo del analista administrativo. Esta base

servira para tener un orden y relacionar todos los gastos, labores administrativas,

ingresos a un solo codigo y evitar la duplicidad de estos.

El analista administrativo llenara las tablas correspondientes en el momento

oportuno para la gestion

Cliente
¥ Id cliente

MNombre del cliente
Direccian del cliente
RUC

MNombre de contacto
Apellido de contacto
Telefono fijo
Telefono Mavil

RPM

e-mail

Gestion Comercial
F 1d solicitud

Fecha pedido
Plazo ejecucion
id cliente
id servicio
id cotizacidn
id proyecto

Servicio
# Id servicio
Tipo de servicio
Descripcion del ser
Ubicacion
Tipo de solicitud

—

Proyecto

¥ id Proyecto
Mombre del proyecto
Fecha de inicio
Fecha de fin
QC cliente
Acta Cliente

Cotizacion

¥ Id cotizacion
Precio
Costo

Gréfico 4.4 DSD Informacion de proyecto
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cargo, sirviendo para dos funciones tanto para asignar los recursos como para

obtener la informacion de recursos que se encuentran en uso.

Nota: Los recursos puedan estar presentes en varios proyectos, es decir, por

ejemplo el mismo locador puede estar para diferentes proyectos.

Mombre de contacto
Apellido de contacto
Telefono fijo

% id solicitud
Fecha pedido
Plazo gjecucion

Cliente Servicio . .
% Id cliente ¥ 1d servicio TIPC solicitud
Mombre del cliente Tipo de semvicio ¥ tipo solicit
. " . A Coordinadar
Direccion del cliente o TR T Descripcion del ser Ceco
RUC Ubicacion

Tipo de solicitud

Mivel de servicio

Telefono Mavil !d cllerlltle
REM !d sen_ncu:f’
. id cotizacion
e-mail id proyecto
Trabaja Proyecto
¥ 1d Proyecto ' id Proyecto
T DNI Mombre del proyecto
Fecha inicio Fecha de inicio
Fecha fin Fecha de fin
Empleados OcC dliente
¥ DNI Adta Cliente
Mombre
Apellido
P
Mumera fijo Cargo
Mimero movil % Codigo_cargo
RPM descripcian
Ubicacion fisica sueldo_hora
Codigo_cargo

Gréfico 4.5 DSD Recursos asignados
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f. Estado locadores (4.1): Se utilizara para controlar la gestion de ingresos y pagos
a los locadores del area. El coordinador administrativo se encargara de completar
las tablas correspondientes.

Cliente Gestion Comercial Servicio Tipo selicitud
? 1d cliente T 1d solicitud ¥ 1d semvicio ? tipo solicit
MNombre del cliente Fecha pedido Tipo de se‘ruicio Coordinadar
Direccién del cliente Plazo ejecucion Descriprfion del ser Ceco
RUC id cliente Ubicacion Mivel de servicio
Mombre de contacto id servicio Tipo de solicitud
Apellido de contacto id cotizacion
Telefono fijo — id prayecto
Telefono Movil
RPM_ Locadores
&-mail — ¥ 1d locadares
Monmbre loc
Apellido loc
Direccion
Telefono fijo
Proyecto Telefona Movil
% id Proyecto — RPM
Mombre del proyecto e-mail RH
Fecha de inicio ¥ Mdmero de RH
Fecha de fin Impaorte bruto
OC cliente Habilitacion presupuestal
Acta Cliente Locador- proyecto OC proveedor
% Id locador — Acta de conformidad
—  id proyecto Codigo de certificacion
MNamero de RH Fecha de certificacian
Estado
Fecha de emision
Fecha de pago
Comentario

Gréafico 4.6 DSD Estado de locadores

Elaboracién propia

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

TESIS PUCP

g. Estado contratistas (5.1): Se utilizara para controlar las adjudicaciones y

certificaciones de todos los contratistas. El coordinador administrativo se encargara

de completar las tablas correspondientes.

Cliente
‘i 1d cliente

Mombre del cliente
Direccian del cliente
RUC
Mombre de contacto
Apellido de contacto
Telefonao fijo
Telefona Movil
RPM
e-mail

L

Gestion Comercial
% 1d solicitud

Fecha pedido
Plazo ejecucian
id cliente
id servicio
id cotizacian
id proyecto

Servicio
% 1d servicio
Tipo de servicio
Descripcion del ser
Ubicacidn
Tipo de solicitud

Contrata
% 1d Contrata

Maombre del contratista
Direccion del cliente
RUC
Monmbre de contacto
Apellido de Coontacto
Telefono fijo
Telefono Movil
RPM
e-mail

Contrata- proyecto
% 1d contrata
7 id proyecto
Mro Factura

Tipo solicitud
¥ tipo solicit
Coordinador
Ceco
Mivel de servicio

Proyecto
7 1d Proyecto

Fecha de inicio
Fecha de fin
OC diente
Acta Cliente

Mombre del proyecto

Factura
% Nro Factura
Importe bruto

Habilitacion presupuestal
OC proveedor

Acta de conformidad
Codigo de certificacion
Fecha de certificacian
Estado

Fecha de emision

Fecha de pago
Comentario

Grafico 4.7 DSD Estado de contratistas
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h. Estado de proyectos (5): Se utilizara para realizar el control tanto de avance,

recursos, contratistas, locadores y partidas claves de manera global para cada
proyecto seglin sea necesario. Siendo esta la matriz principal de control y toma de
decisiones de la jefatura.

El coordinador administrativo se encargara de completar las tablas de manera
oportuna para la gestion.

El grafico DSD para el estado de proyectos es el mostrado en la pagina 81, DSD
Completo dado que recopila toda la informacion de la gestién del servicio.

4.2.2 Nuevos Procesos

En general los procesos operativos, se han modificado, se eliminan algunos
subprocesos que no agregan valor y se consideran nuevos procesos de control. La
mayor variacion se encuentra en el flujo de informacion de los mismos. El detalle de

estos se puede apreciar en el punto 4.3 Diagrama del sistema propuesto.
4.2.3 Tratamiento de los flujos de datos

Los flujos de datos variaran drasticamente dado los procesos y almacenamientos
que fueron eliminados y los nuevos que se incluyen. La mayoria de los flujos son
informacion electrénica que puede ser enviada por medio de bases de datos o
software especializados como el SAP. En el punto 4.3 se podra apreciar con mayor

detalle los cambios realizados.
4.2.4 Nuevas funciones
a. Coordinador de Disefio;

Se encargara de velar por el cumplimiento de los plazos y control de los temas
relacionados a asesoria y disefio teniendo a cargo el equipo de arquitectos del
area. Siendo el principal responsable de esta primera instancia del servicio, realiza
las reuniones pertinentes con los clientes fijando el alcance y cotizacién inicial del

servicio.
b. Coordinador de Obras Internas

Realizara el cumplimiento de los plazos y control de la ejecucién de obras de

empresas pertenecientes a la misma corporaciéon, realizando todas las
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coordinaciones necesarias y visitas presenciales a la obra. Es la cara ante el cliente

respecto al cumplimiento con los trabajos.
c. Coordinador de Obras Externas

Realizard el cumplimiento de los plazos y control de la ejecucion de obras de
empresas fuera de la corporacion, del mismo modo realizara las coordinaciones
necesarias y visitas presenciales a la obra. Es la cara ante el cliente respecto al

cumplimiento con los trabajos.
d. Analista administrativo de control

Se encargara del soporte administrativo de la gestion del servicio realizando temas
como, gestion de locadores, gestion de contratistas, gestion de seguros, viético,
pasajes y el control de gastos incurridos, a demas de otros temas administrativos

gue faciliten la labor de los coordinadores y analistas.
e. Coordinador administrativo de control econémico

Se encargara de velar por el estado del servicio, tanto en avance e informes
semanales como del estado econdémico, asegurando que la informacion sea
fidedigna. Es el principal responsable de las certificaciones y pagos a proveedores
siendo ayudado por el analista administrativo. Debera informar del total de gastos al

area de control y de los ingresos al area comercial para la facturacion respectiva.
f. Analista de costos y presupuestos

Realizara la cotizacion inicial de cada proyecto, al mismo tiempo aportara en el
desarrollo del mismo realizando el costeo directo e indirecto haciendo un analisis
de los ingresos y gastos en la parte de planificacion y ejecucién a demas realizara

las valorizaciones de avance de las obras.
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4.3 Diagramas del sistema propuesto

A partir del diagnéstico del proceso y lo presentado en el punto 4.1 Caracteristicas
generales del nuevo sistema, se plantea una nueva estructura del sistema, el cual

incluye nuevos flujos de datos, procesos y almacenamientos.
4.3.1 Diagramas de flujo de datos (DFD)

A continuaciéon se muestran los graficos DFD propuestos, el gréafico 4.8 con el
diagrama de contexto y el gréafico 4.9 con el diagrama nivel 0.

Para un mayor entendimiento del diagrama nivel 0, se muestra el diccionario de
datos de los flujos de datos, procesos y almacenamientos del sistema propuesto en

los Anexos J, Ky L respectivamente.
Los diagramas hijos de nivel 1 y 2 se muestran en el anexo M.

Cabe resaltar que el desarrollo operativo (Proceso 6) al no ser tema de estudio, no

sera considerado en los niveles de detalle.
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Gréfico 4.8 Diagrama de contexto propuesto
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4.4 Cambios en la organizacion del area

Dado los cambios y las nuevas funciones asignadas, la organizacion del area se
vera afectada, teniendo como nuevo organigrama el expuesto en el gréafico 4.10,
este incluye los puestos de coordinadores de disefio y obras externas, analista
administrativo, coordinador administrativo y analista de costos y presupuestos.

Director FM

Gerente FM

Jefe Infraestructura Coo.rc!lnad?r
administrativo
Asistente 1 |
|
Analista de costos y Analista
presupuestos Adminisrativo
—| Estructural 1
Asistente 2 ]
Coordinador de Coordinador de Coordinador de Estructural 2
Disefio Obras Obras —
externas
Analista 1 Analista 5 Analista 1 Analista 1 Sanitario
Analista 2 Analista 6 Analista 2 Analista 2
—" Eléctrico 1
Analista 3 Analista 7 Analista 3
Eléctrico 2
Analista 4

Gréfico 4.10 Nuevo organigrama
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4.5 Resumen de responsables en el nuevo sistema

A continuacién se describiran los responsables asignados tanto para los nuevos

procesos y almacenamientos.

En las tablas 4.1 y 4.2 se mostraran los nuevos responsables de los procesos y

almacenamientos respectivamente.
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1.4.1 Procesos

Tabla 4.1 Responsables nuevos procesos

NUumero Proceso Responsable
1 Registro de pedido Analista administrativo
2 Definir alcance Coordinador a cargo
3 Cotizacion del servicio Analista de costos y presupuestos
4 Codificacion e inicio del proyecto Analista administrativo
5 Asignacion de recursos Coordinador a cargo
6 Desarrollo operativo Coordinador a cargo
7 Gestion de locadores Coordinador administrativo
8 Gestion de adquisiciones Coordinador administrativo
9 Control de proyectos Coordinador administrativo
10 Envio locadores por contratar Analista administrativo

Elaboracién propia

1.4.2 Almacenamientos

Tabla 4.2 Responsables nuevos almacenamientos

Numero Almacenamiento Responsable
1 Sistema comercial Analista administrativo
2 Cotizaciones Analista de costos y presupuestos
3 Recursos asignados Coordinador a cargo
4 Informacién de proyectos Analista administrativo
5 Estado de proyectos Coordinador administrativo
6 Solicitud de contratacion Analista administrativo
2.1 Alcance Coordinador a cargo
3.1 Preciario Contratistas Analista de costos y presupuestos
3.2 Cotizaciones Analista de costos y presupuestos
7.1 Estado de locadores Coordinador administrativo
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8.1 Estado de contratistas Coordinador administrativo
10.1 Info. reunida Analista administrativo
7.2.1 Registro Rh Analista administrativo
8.1.1 Informacion compartida Coordinador a cargo

Elaboracién propia

4.6 Efectos econémicos de las mejoras aimplementar

En este punto se describirdn los cambios en términos econémicos presentes en la
propuesta de mejora, se enumeraran cada uno de los costos y realizaran los
calculos necesarios, segun correspondan a la inversion inicial o a los costos

anuales incurridos.

4.6.1 Inversion inicial

A continuacion de detallaran los gastos que incurriran en la implementacion de la
propuesta de mejora.

a) Costo de instalacion de equipos de oficina

En la tabla 4.3 se describen los costos considerados para la instalacion de los

equipos. Cabe resaltar que este gasto se realizara so6lo una vez.

Tabla 4.3 Costos unitarios de instalacion de equipos de oficina

Rubro de Gasto Analista Funcional

Instalacién PC, creacién de S/.561.00
imagen y Help Desk

Puntos de red e instalacién S/.120.00
Muebles de Oficina S/.2,000.00
Circuito Digital S/.1,325.00
Teléfono Fijo S/. 60.00
Total S/. 4,066.00

Elaboracién propia

El costo de instalacion de equipos de oficinas para las cinco nuevas posiciones,
sera de S/.20,330.00
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b) Costo nuevo software

Se considera la compra de licencias que necesitan las nuevas posiciones (Autocad
para analista de costos y presupuestos, MS Project para los 2 nuevos
coordinadores, SAP para el analista y coordinador administrativo, MS Access para
la implementacion de la base de datos siendo necesarias 6 licencias como minimo),

las mismas no estan incluidas en el paquete de alquiler que solicita el area.

En la tabla 4.4 se muesta el costo del nuevo software.

Tabla 4.4 Costo nuevo software

Inversion Cantidad Costo unitario S/. Total S/.
Licencia Autocad 1 S/. 2,700.00 S/. 2,700.00
Licencia Ms. Project 2 S/. 2,800.00 S/. 5,600.00
Licencia Ms. Access 6 S/. 1,299.00 S/. 7,794.00
(Office Profesional)

Licencia SAP 2 S/. 3,000.00 S/. 6,000.00
Total S/. 22,094.00

Elaboracion propia

c) Costo Seleccion personal

Se considera el gasto incurrido por concepto de seleccion de personal, segun la
tabla 4.5.

Tabla 4.5 Costo seleccion de personal

Inversion Cantidad Costo unitario S/. Total S/.
Seleccion personal 5 S/. 2,500.00 S/. 12,500.00
Total S/. 12,500.00

Elaboracion propia

4.6.2 Costos anuales

En el presente punto, se mostraran los costos anuales necesarios para el

funcionamiento de la propuesta de mejora.
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a) Costo real del nuevo personal para la empresa
Puntos a considerar:

« Remuneracién anual: Se considerara para el analisis que un analista funcional
recibe una remuneracion anual de 14 sueldos incluyendo las 2 gratificaciones

dispuestas por ley.

+ CTS: Se estima el gasto anual de la empresa por concepto de CTS como la

Remuneracion anual dividida entre doce.

% Seguro de vida: Se estima el gasto anual como el 6.6% de la Remuneracion

anual.

« EPS: Por concepto de seguro de salud complementario a Essalud, el gasto

anual es de 4800 Nuevos soles por persona.

« Jornadas deportivas y proyeccién social: Se considera un gasto promedio
anual de 650 soles por persona que participa en las mismas, asumiendo para

los célculos que todas las nuevas posiciones asistiran.

+ Capacitacion: Se considera un costo anual promedio de 2,500 Nuevos Soles

por analista.

« E-learning: El gasto por concepto de E-learning o plataforma virtual de
capacitacion online serd de 250 Nuevos Soles por trimestre, dado que
buscamos los gastos anuales, se considerard por cada analista 1,000 Nuevos

Soles.

« Movilidad: El gasto maximo por cada analista es de 66 Nuevos Soles
mensuales, por tanto en términos anuales, seran 720 Nuevos Soles, asumiendo

gue cada analista consumira lo maximo permitido.

+ Carga Familiar: Se considera un gasto de 700 Nuevos Soles mas 67.5 Nuevos
Soles por cada mes transcurrido, en términos anuales el total sera de 1,510

Nuevos Soles por cada analista.
Nuevo personal:

En la tabla 4.6 se muestran los célculos realizados para obtener el costo de cada

nueva posicion (analista funcional), teniendo en cuenta las implicancias descritas.
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Tabla 4.6 Estimado de gastos anuales por cada nueva posicion

Coordinador de
Obras externas
S/.6,000.00/mes

Coordinador de
Disefio
S/.6,000.00/mes

Analista de costos
y presupuestos
S/.5,500.00/mes

Coordinador
Administrativo
s/.4,500.00/mes

Rubros Analista

Administrativo
S/3,000.00/mes

Remuneracion S/. 42,000.00 S/. 63,000.00 S/. 77,000.00 S/. 84,000.00 S/. 84,000.00  S/. 350,000.00
Anual (14pagos)

CTS S/. 3,500.00 S/. 5,250.00 S/. 6,416.67 S/. 7,000.00 S/. 7,000.00 S/. 29,166.67
Seguro vida S/. 198.00 S/. 297.00 S/. 363.00 S/. 396.00 S/. 396.00 S/. 1,650.00
Essalud S/. 3,150.00 S/. 4,725.00 S/. 5,775.00 S/. 6,300.00 S/. 6,300.00 S/. 26,250.00
EPS S/. 4,800.00 S/. 4,800.00 S/. 4,800.00 S/. 4,800.00 S/. 4,800.00 S/. 24,000.00
Jornadas Dep. S/. 650.00 S/. 650.00 S/. 650.00 S/. 650.00 S/. 650.00 S/. 3,250.00
Proy. Soc.

Capacitacion S/. 2,500.00 S/. 2,500.00 S/. 2,500.00 S/. 2,500.00 S/. 2,500.00 S/. 12,500.00
E-learning S/. 1,000.00 S/. 1,000.00 S/. 1,000.00 S/. 1,000.00 S/. 1,000.00 S/. 5,000.00
Movilidad S/. 792.00 S/. 792.00 S/. 792.00 S/. 792.00 S/. 792.00 S/. 3,960.00
Carga Familiar S/. 1,510.00 S/. 1,510.00 S/. 1,510.00 S/. 1,510.00 S/. 1,510.00 S/. 7,550.00
Total S/. 60,100.00 S/. 84,524.00 S/. 100,806.67 S/. 108,948.00 S/. 108,948.00  S/. 463,326.67

Elaboracién propia
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A partir de las tablas, el costo real estimado para las cinco posiciones es
S/. 463,326.67

b) Costo anual de alquiler de equipos de oficina

En la tabla 4.7 se muestran los costos considerados por concepto de alquiler de
equipos de oficina en cifras anuales para cada posicion.

Tabla 4.7 Costo anual de alquiler de equipos de oficina

Rubro de Gasto Analista Funcional
PC S/. 718.74
Mtto Licencias Microinf. S/. 375.00
Licencias S/. 690.00
Mtto Equipos Computo S/. 515.00
Teléfono Fijo S/. 375.00
Teléfono Mévil S/. 420.75
Total S/. 3,094.49

Elaboracion propia

El costo anual de alquiler de equipos de oficinas para las cinco nuevas posiciones,
esde S/.15,472.45.

¢) Costo anual por concepto de servicios

En la tabla 4.8 se muestran los costos estimados por concepto de instalaciones y
servicios, estos fueron calculados haciendo una analisis del total de gastos de la

direccién divididos entre el nuevo total de integrantes.

Tabla 4.8 Costo anual de servicios

Rubro de Gasto Analista Funcional

Alquiler de Local S/. 3,564.00
Mtto. Muebles Enseres S/. 32.00
Mtto. de Local S/. 500.00
Agua S/. 150.00
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Luz S/. 720.00
Limpieza S/.120.00
Seguridad S/. 262.00
Materiales de oficina S/. 90.00
Soporte Estructura SSl| S/.5,347.90
Total S/. 10,785.90

Elaboracion propia

El costo de instalaciones y servicios para las cinco nuevas posiciones, es de S/.
53,929.50

Cabe resaltar que segun politica de la empresa a cada posicion se le carga un
gasto por concepto de Servicios propios correspondiente al 5% del costo real. Los
servicios propios hacen referencia a gastos que realiza la jefatura por el soporte de

otras areas de la empresa.
En resumen el costo de la nueva propuesta se muestra en la tabla 4.9.

Tabla 4.9 Resumen de costos propuesta de mejora

Rubro Monto

4.6.1 Inversion Inicial

a) Costo de instalaciéon de equipos de oficina S/. 20,330.00
b) Costos nuevo software S/. 22,094.00
c) Costo seleccion de personal S/. 12,500.00
Sub total S/. 54,924.00

4.6.2 Costos anuales

a) Costo real del nuevo personal S/. 463,326.67
b) Costo de alquiler de equipos de oficina S/. 15,472.45
c¢) Costo por concepto de servicios S/. 53,929.50
Sub total S/. 532,728.62

Elaboracién propia
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CAPITULO 5: EVALUACION ECONOMICA

En el presente capitulo se describira el analisis y evaluacion del proyecto a partir de
los estimados de gastos, beneficios e inversion requerida.

Cabe resaltar que los valores estimados de gastos y beneficios se expresaran en

valores anuales.
5.1 Inversion Inicial

La inversion inicial para el proyecto se considera como la suma de los costos
calculados en el capitulo anterior (Tabla 4.9) sumados a un 5% de imprevistos. En

la tabla 5.1 se muestra el resumen.

Tabla 5.1 Inversién requerida

Costos Unicos
a) Costo de instalaciéon de equipos de oficina S/. 20,330.00
b) Costos nuevo software S/. 22,094.00
c) Costo seleccion de personal S/. 12,500.00
Sub total S/. 54,924.00
Imprevistos (5%) S/. 2,746.20
Total S/. 57,670.20

Elaboracion propia

La inversion requerida para el inicio del proyecto es de S/. 57,670.20
5.2 Estimacion de beneficios

Los beneficios estan representados por: 1) los ahorros a obtener dada la aplicacién
de la propuesta de mejora, y 2) la contribucion positiva de la mejora operativa del

sistema. A continuacion se detallard cada punto.
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a la aplicacion del proyecto
Los ahorros a obtener se materializan en las h-h disponibles que se conseguiran del
tiempo dedicado a asuntos administrativos (temas relacionados con el control y
gestion de contratistas, locadores, emision de informes de ingresos y gastos,

control de avance, etc.).

La tabla 5.2 se refiere a las h-h del personal operativo del area en estudio en las
diferentes actividades. La actividad 10 se refiere precisamente a las tareas

administrativas que se pretenden sustituir

A partir de la informacién se podra estimar el beneficio sustancial al invertir estas

horas en nuevos proyectos y requerimientos.
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Tabla 5.2 Dedicacion mensual Personal Enero-Junio 2013

Actividades Enero Febrero Marzo
2013 2013 2013
1 Actualizacion data digital 73.00 40.00 36.00 36.70 78.00 69.15 332.85
2 Asesoria estructural 91.00 88.00 90.00 90.00 93.50 10.00 462.50
3 Asesoria instalaciones eléctricas 27.50 15.50 12.50 12.50 27.50 31.50 127.00
4 Disefio arquitectura 433.50 335.00 448.50 476.50 453.72 549.00  2,696.22
5 Disefio estructural 45.00 42.00 42.00 42.00 49.00 152.50 372.50
6 Disefio instalaciones eléctricas 120.00 185.00 48.00 52.00 303.00 260.50 968.50
7 Estimacion presupuestal 174.00 100.00 60.00 30.00 174.00 232.70 770.70
8 Impresiones 3.00 8.00 10.00 5.00 2.67 2.15 30.82
9 Inspeccion 4.00 10.00 8.00 12.00 4.00 12.50 50.50
10 Labores administrativas 285.25 472.00 366.00 338.00 317.25 397.65  2,176.15
11 Layout 527.00 242.00 240.00 242.50 553.00 513.10  2,317.60
12 Levantamiento 470.50 585.00 540.00 585.98 476.17 278.30 2,935.95
13 Supervisién 570.00 325.00 885.00 613.00 563.00 453.00  3,409.00
Total 2,823.75  2,44750 2,786.00 2,536.18 3,094.81 2,962.05 16,650.29

Fuente: Jefatura Infraestructura (2013) - Elaboracion propia
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A partir de la informacion mostrada, el numero de horas dedicadas a labores
administrativas es de 2,176.15 en los seis primeros meses del afio 2013, o un
equivalente anual de 4,352.30 horas.

Considerando el costo de la hora hombre de cada analista S/.60. El ahorro incurrido
en promedio para un afio de servicio debido a que los analistas no realicen labores
administrativas sera de S/. 261,138.00.

5.2.2 Contribucidn positiva de la mejora operativa del sistema

Los ingresos y gastos de los proyectos desarrollados en el periodo enero - junio del

2013, se muestran en el anexo N.

A partir de esta informacién, se calcula la proyeccién de ventas para los afios 2013
al 2018. Para el afio 2013, se utiliza una proporcion de ventas para los 12 meses y
se asume la misma utilidad operativa; para el resto de afios, si bien es cierto existen
metas corporativas de ventas y utilidad operativa, las cuales indican que se deberan
incrementar al afio 12% y 1% respectivamente, para el presente estudio se
considerara un crecimiento en ventas del 10%, asi como un incremento en utilidad

operativa de 1% cada dos afos, bajo un esquema conservador.

Estos porcentajes de crecimiento, son razonables debido a que el sector
construccion en el periodo 2003-2010 acumulé un crecimiento de 11.1% en
promedio anual. A pesar de una posible caida de la economia, se estima que el
sector construccién continde en crecimiento, en el grafico 5.1 se muestra la tasa de

este crecimiento.

17.4

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Gréfico 5.1 Tasa de Crecimiento del sector
Construccion

Fuente: BCRP e INEI (2012)
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El calculo correspondiente, se muestra en la tabla 5.3.

Tabla 5.3 Proyeccion de ventas y margen operativo 2013-2018

Ingresos Utilidad Margen

(Monto S/.) Operativa Operativo

2013 11,292,272.00 14% 1,580,918.08
2014 12,421,499.20 14% 1,739,009.89
2015 13,663,649.12 15% 2,049,547.37
2016 15,030,014.03 15% 2,254,502.10
2017 16,533,015.44 16% 2,645,282.47
2018 18,186,316.98 16% 2,909,810.72

Elaboracion propia

La propuesta de mejora tiene como objetivo principal aumentar la rentabilidad del
area de infraestructura. Bajo este principio, la meta del proyecto es contribuir con el
incremento de 14% del margen operativo proyectado para los afios 2014 al 2018
(contribucion aproximada del 2% sobre ingresos). Las razones de esta contribucién

se explican por lo siguiente:

« Compromiso por parte del nuevo personal en el desarrollo de sus funciones,
considerando como meta contribuir con el 2% de los ingresos a partir de las
mejoras del sistema. Esto se vera reflejado por las nuevas caracteristicas
operativas de la Planilla del Proyecto la cual destaca por ejercer de la mejor
forma su funcién (una buena cotizacién del servicio, un buen manejo de los
recursos y/o un excelente control de gastos en cada una de las instancias),

permitiendo que este 2% sea un porcentaje razonable y conservador.

®

« EIl costo de salarios representa un porcentaje importante en el costo del
servicio (aproximadamente 19%), es por ello que una mejor articulacion de
este recurso, debido al ingreso de nuevas personas especialistas en sus
rubros, impacta de manera decisiva en la productividad del area. No
obstante a ello, solo se esta considerando el incremento del 14% del

margen futuro a prever (2% de los ingresos).

La contribucion planteada, se muestra en la tabla 5.4.
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Tabla 5.4 Contribucion planteada

Qasen eremento Sonrben
2014 1,739,009.89 14% 243,461.38
2015 2,049,547.37 14% 286,936.63
2016 2,254,502.10 14% 315,630.29
2017 2,645,282.47 14% 370,339.55
2018 2,909,810.72 14% 407,373.50

Elaboracion propia

5.3 Estimado de costos

Como se mostré en el capitulo anterior (Tabla 4.9), los costos anuales de la
propuesta estan representados por los costos del nuevo personal y los pagos
relacionados por concepto de alquileres de equipos de oficina y de servicios,
sumados a un 3% de incrementos anuales por concepto de inflacién y aumentos

salariales a partir del segundo afio.

La asignacion del costo real del nuevo personal y el costo por concepto de servicios
al proyecto se consideraran un 90% del total estimado, debido a que se asume que
el 10% de su tiempo restante estaran dedicados a otras actividades rentables que

la empresa considere.
En la tabla 5.5 se muestra el resumen.

Tabla 5.5 Resumen costos anuales

Rubro Monto

Costos anuales
a) Costo real del nuevo personal S/. 416,994.00
b) Costo de alquiler de equipos de oficina S/. 13,925.21
c) Costo por concepto de servicios S/. 48,536.55
Sub total S/. 479,455.76

Elaboracion propia
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5.4 Calculo de los Indicadores de rentabilidad

En el siguiente punto se evalla la factibilidad de realizar el proyecto mediante el
uso de los indicadores de rentabilidad VAN y TIR. Para ello, con la necesidad de
expresar monetariamente la inversion, los costos y beneficios de la propuesta
planteada, se realizara el flujo de caja del proyecto, con el cual se obtendran los
datos necesarios para el calculo de los indicadores propuestos.

5.4.1 Costo de oportunidad

Se considera como costo de oportunidad, el costo ponderado de capital (WACC),
dado a que la utilidad del proyecto satisface proporcionalmente los requerimientos
de rentabilidad de aquellos que poseen los derechos sobre los activos, es decir de

los acreedores (por la deuda), y de los accionistas (por el patrimonio).

El costo de oportunidad (WACC) a utilizar sera de 9.2%, los célculos para llegar a
esta cifra se podran observar en el anexo N. Los mismos que estan basados en los
costos promedio de la deuda financiera y del capital aportado por los accionistas;
para el calculo de costo del capital aportado por los accionistas se utiliza el método
CAPM.

Al realizar la evaluacion, se debera tener en cuenta que el retorno esperado, debera
ser al menos igual que el costo de oportunidad, de lo contrario no serd conveniente

realizar la implementacion.
5.4.2 Flujo de Caja
Los supuestos considerados para el flujo de caja, se presentan en la tabla 5.6.

Tabla 5.6 Informacién de entrada

Proyecciones

Incremento de costos 3% Anual

Aspectos Tributarios

Depreciacion lineal 10 Afios

Tasa Impositiva (Renta) 30% Anual

Recuperacion de la Inversién

Valor venta de activo 9,000 Nuevos Soles
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Tasa de descuento 9.2% Anual

Elaboracion propia

Como se puede apreciar en el gréfico 5.2, la TIR es de 64.7% siendo mayor que el
WACC=9.2%.

En el gréfico 5.3 se presentan los calculos de depreciacion y amortizacion del
proyecto.

El segundo indicador VAN, que corresponde al monto adicional que recibiran los
accionistas si deciden ejecutar el proyecto en vez de invertir el dinero en otra
actividad, es de S/. 154,283.87

Con todo lo antes expuesto, se recomienda implementar la propuesta planteada.
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Periodo
Ingresos
Ahorro

Contribucion
Costos

Costos anuales
EBITDA
Depreciacién
Amortizacion
EBIT
Impuestos

NOPAT
Depreciacién
Amortizacion
Inversién

Valor de rescate AF

WACC

VAN Nuevos Soles
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261,138.00 261,138.00 261,138.00
243,461.38 286,936.63 315,630.29

479,455.76 493,839.43 508,654.61
25,143.63 54,235.20 68,113.68

(1,752.50) (1,752.50) (1,752.50)
(2,209.40)

(2,209.40)
23,391.13

(2,209.40)
52,482.70

66,361.18

(7,017.34) (15,744.81)  (19,908.35)
16,373.79 36,737.89 46,452.83
1,752.50 1,752.50 1,752.50
2,209.40 2,209.40 2,209.40
(57,670.20)
(57,670.20) 20,335.69 40,699.79 50,414.73
9.2% TIR
154,283.87

Gréfico 5.2 Flujo de Caja Libre

Elaboracién propia
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261,138.00 261,138.00
370,339.55 407,373.50

523,914.25  539,631.68
107,563.29  128,879.82

(1,752.50) (1,752.50)
(2,209.40) (2,209.40)
105,810.79  127,127.32
(31,743.24)  (38,138.20)

74,067.56 88,989.12
1,752.50 1,752.50
2,209.40 2,209.40

8,928.75
78,029.46 101,879.77

64.68%
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Costo de instalacion de equipos sujetos a depreciacion

Rubro de Gasto Analista Funcional
Puntos de red e instalaci 600.00
Muebles de Oficina 10,000.00
Circuito Digital 6,625.00
Teléfono Fijo 300.00
Total 17,525.00

Costo de nuevas licencias sujetas a amortizacion

Inversién Total S/.

Licencia Autocad 2,700.00
Licencia Ms. Project 5,600.00
Licencia Ms. Access (Offi 7,794.00
Licencia SAP 6,000.00
Total 22,094.00 Muebles, enseres y software se deprecian a 10% anual

Depreciacion

Activo Fijo Bruto 17,525.00 17,525.00 17,525.00 17,525.00 17,525.00 17,525.00
Depreciacién del periodo 1,752.50 1,752.50 1,752.50 1,752.50 1,752.50
Deprecacién acumulada 1,752.50 3,505.00 5,257.50 7,010.00 8,762.50
Activos fijos neto 17,525.00 15,772.50 14,020.00 12,267.50 10,515.00 8,762.50

Amortizacion

Activo Fijo Bruto 22,094.00 22,094.00 22,094.00 22,094.00 22,094.00 22,094.00
Depreciacion del periodo 2,209.40 2,209.40 2,209.40 2,209.40 2,209.40
Deprecacién acumulada 2,209.40 4,418.80 6,628.20 8,837.60 11,047.00
Activos fijos neto 22,094.00 15,315.60 13,106.20 10,896.80 8,687.40 11,047.00

Gréfico 5.3 Depreciacién y Amortizacién del Proyecto

Elaboracién propia
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5.4.3 Analisis de sensibilidad

Se realiza el analisis teniendo como objetivo poder observar la variacion del VAN y
TIR segun los escenarios planteados. Con esto se tendra una idea de hasta qué
punto se pueden modificar las variables mas importantes involucradas en el flujo de
caja econémico sin que el proyecto se vea afectado.

Las variables consideradas para el andlisis de sensibilidad son: la contribucion
positiva, los costos anuales y el costo de oportunidad del proyecto.

Debido a que en un escenario conservador el proyecto resulta viable desde el punto
de vista econdmico, se considera realizar el andlisis de sensibilidad 2 escenarios

estaticos y dos dinamicos

En el primero, se considera disminuir en 10% el porcentaje de la contribucion
positiva, asumiendo que la mejora en la gestion del servicio sea menor a lo
esperado. El resultado de los indicadores, segun la tabla 5.7, muestra que el

proyecto continta siendo viable desde el punto de vista econémico.

Tabla 5.7 Andlisis de sensibilidad - Escenario 1

P ®
Escenario 1: Disminucion del % de VAN(S/.)

Contribucion
% de Contribucién -10% 68,271.16 34.76%

Elaboracion propia

Para el segundo escenario, se considera que los costos anuales se incrementen en
un 10% adicional; en este escenario, segin lo mostrado en la tabla 5.8, el proyecto

continda siendo viable.

Tabla 5.8 Analisis de sensibilidad - Escenario 2

Escenario 2: Incremento de los costos

VAN(S/.)
anuales
Costos anuales +10% 17,099.11 15.30%

Elaboracion propia

En el primer escenario dinamico, la union de los efectos negativos de las variables,
repercute en la viabilidad econémica del proyecto, como se puede apreciar en la
tabla 5.9.
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Tabla 5.9 Analisis de sensibilidad - Escenario 3

Escenario 4: VAN(S/.)
% de Contribucion -10%

-17.74%

Costos anuales +10% -68,913.60

Elaboracion propia

Para el segundo escenario dinamico, se considera un incremento en la
contribucién, sumado a los efectos negativos de las otras 2 variables, como se
puede apreciar en la tabla 5.10, este incremento contrarresta las otras variables

negativas haciendo el proyecto viable.

Tabla 5.10 Anélisis de sensibilidad - Escenario 4

Escenario 5: VAN(S/.)
% de Contribucién +10%
Costos anuales +10% 93,105.77 44.42%
WACC +20%

Elaboracién propia
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

A continuacioén se presentan las conclusiones que se generan a partir del desarrollo

de la tesis:

- El desarrollo de la construccién en el Pert ha generado que la oferta de bienes
de capital y los servicios asociados a estos se halla incrementado. Esto se
traduce en nuevos competidores en el mercado, por lo cual la direccion de la
empresa debe garantizar competitividad y sostenibilidad de la compafiia en

funcioén a la diferenciacion de calidad que pueda ofrecer a sus clientes.

- La mejora de procesos es una herramienta que busca optimizar los recursos de
las organizaciones alineandolos con sus objetivos. Especificamente, con la
metodologia del método sistémico aplicada en el presente estudio, se busca
ordenar y mantener actualizados los procesos de negocio con el fin de mejorar

la rentabilidad del area.

- La mejora de procesos aplicada en la jefatura de infraestructura y gestion de
espacios permite entregar mejores caracteristicas de salida al proceso, en este
caso el sistema de gestion de servicio. Las herramientas usadas permitieron
encontrar las deficiencias y plasmarlas en el diagnostico, para luego usarlas
como input al realizar la propuesta de mejora. Entre los hallazgos mas
importantes se encuentran: identificar procesos mal hechos generando una
utilidad operativa por debajo del 20%, dejando de ganar S/. 320,000 al afio,
procesos Y flujos de informacion superfluos con tiempos excesivos para las
labores administrativas (242 horas en demoras y 22 horas en traslados) al
realizar estas labores 1 vez al mes por cada trabajador, superando 4 veces las

exigencias de tiempos requeridos por la jefatura.

- La propuesta de mejora fue planteada y validada con el analisis econémico
correspondiente confirmando la factibilidad y rentabilidad de la misma, el TIR
econdmico es igual a 64.7% siendo 55.5% superior al WACC y el VPN resultd

igual a S/. 154,283.9 en un escenario 6ptimo.

- De acuerdo al analisis de sensibilidad realizado, en un escenario pesimista

(Escenario 3: Disminucién de la contribucion de ingresos e incremento de los
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costos anuales en 10%) el proyecto deja de ser viable por lo que sera

necesario tomar medidas para oportunas para continuar con el proyecto.

6.2 Recomendaciones

Las siguientes recomendaciones, se brindan sobre la base de la experiencia en la
elaboracion de la tesis:

- Es importante que las organizaciones consideren aplicar las herramientas de
mejora de procesos en contextos econdmicos de bonanza asi como en
escenarios de recesion por el alto ratio beneficio/costo de su aplicacion. Los
beneficios més resaltantes de la aplicacion de las herramientas son: mejorar
los estandares de trabajo, reducir errores y alcanzar la excelencia operacional,
asi como lograr incluir en el proceso la voz del cliente; todo ello aporta a una
mayor eficiencia de los procesos, reduce los gastos y por ende incrementa la

rentabilidad y genera un impacto en la satisfaccion de los clientes.

- Para la ejecucion de un estudio de mejora de procesos se recomienda obtener
el apoyo de la direccion, es importante conocer los objetivos que la gerencia ha
definido para el area, a fin de alinear las propuestas de mejora a las metas de
la direccion. De igual manera es recomendable acotar los estudios de mejora
de procesos en etapas, para que a partir de cada una de ellas se obtengan
entregables; las etapas deben contemplar un alcance de corto, mediano y largo

plazo.

- Para la implementacién de propuestas de mejora se recomienda concertar,
conjuntamente con los duefios de proceso, la prioridad de todas las
propuestas; y tomar en cuenta que la implementacién de buenas préacticas se

pueden replicar en otras areas de la empresa.

- En caso se presente un escenario pesimista (Escenario 3), se recomienda
implementar un plan agresivo de ventas asi como la evaluaciéon de la
continuidad de algunas de las nuevas posiciones con el fin que el proyecto

contintie siendo rentable y aporte a la mejora del sistema.
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