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Resumen Ejecutivo

La empresa SLAKER S.R.L. esta constituida en la ciudad de Piura, y comenzo sus
actividades en 2010 dedicdndose inicialmente a los servicios de compra venta y alquiler de
banos portatiles, compra venta y alquiler de carpas portatiles, compra venta de toda clase de
bebidas, realizacion de actividades para espectaculos no deportivos, atencion de banquetes y
todo tipo de compromisos sociales, alquiler de menaje de cocina para realizacion de todo tipo
de actividades sociales; asi como la organizacion y promocion de eventos artisticos, con
artistas nacionales e internacionales y otras actividades afines al objeto social. En los tltimos
afios le ha sumado a su linea de servicios, la succion de pozos sépticos en Piura y el recojo,
segregacion y traslado de residuos peligrosos y no peligrosos.

Se llevaron a cabo diversas entrevistas con el gerente general, el jefe de operaciones,
el jefe de seguridad y medio ambiente y la jefa de recursos humanos, con la finalidad de
determinar el problema principal de SLAKER S.R.L. En base a lo anterior y a toda la
informacion recopilada de SLAKER S.R.L se concluy6 que el problema fundamental es la
deficiente gestion por procesos y falta de herramientas de gestion. Asi mismo, las tres causas
subyacentes al problema principal resultaron ser: la falta de herramientas de orientacion
estratégica, marketing y gestion de proyectos, la falta de estandarizacion de procesos, y la
falta de software de gestion de costos.

Culminada la etapa anterior, se desarrollaron las etapas del analisis interno y externo,
el reconocimiento de conceptos o definiciones y el marco tedrico que define las cinco
alternativas de solucion al problema principal, de acuerdo al siguiente orden: la
implementacion de herramientas de gestion estratégica, la implementacion de la gestion
basada en un enfoque de procesos, la implementacion de estrategias de marketing mix, la
implementacion de software expediente electronico, la implementacion de tablero de mando

integral.



Conforme a lo anterior, se disefid un cronograma de Gantt, en el cual se propusieron
los plazos estimados para la implementacion de todas las alternativas de solucion. Asi mismo
se desarrollaron entregables para cada una de estas alternativas, en los cuales se detallaron los
recursos necesarios para su implementacion.

Con la finalidad de sustentar los beneficios cuantitativos derivados de las alternativas
de solucion planteadas, se desarroll6 el correspondiente analisis econdmico, mediante el cual
se determino que el proyecto propuesto era viable financieramente tanto en un escenario
optimista, como pesimista. De esta manera, para el caso del escenario optimista se obtuvo un
VAN de S/. 659,477.32, un TIR de 55.00% y un periodo de recuperacion de cuatro afios;
mientras que el escenario pesimista supone un VAN de S/. 38,823.75, un TIR de 13.33%, y

un periodo de recuperacion de cinco afos.
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Abstract

The company SLAKER S.R.L is constituted in the city of Piura, and began its
activities in 2010, initially dedicating itself to services of purchase sale and renting portable
toilets, purchase sale and rental portable tents, purchase sale of all kinds of drinks, realization
of activities for non-sports shows, attention of banquets and all kinds of social commitments,
rental of kitchen utensils for realization of all kind of social activities, as well as the
organization and promotion of artistic events, with national and international artists and other
activities related related to the social objective. In recent years he has added to his line of
services, the suction of septic tanks in Piura and the collection, segregation and transfer of
hazardous and non hazardous waste.

Several interviews were conducted with the General manage, the head of operations,
the head of security, and environment and the head of human resources, in order to determine
the main problem of SLAKER S.R.L. Based on the above and all the information collected
from SLAKER S.R.L, it was concluded that the main problem is poor process management
and lack of management tools. Likewise, the three underlying causes of the main problem
turned out to be: the lack of strategic guidance tools, marketing and project management, the
lack of standardization of processes, and the lack of cost management software.

After the previous stage, the stages of internal and external analysis, the recognition
of concepts or definitions and the theoretical framework that defines the five alternative
solutions to the main problem were developed, according to the following order: the
implementation of strategic management tools, the implementation of management based on
a process approach, the implementation of marketing mix strategies, the implementation of
electronic file software, the implementation of an integral dashboard.

In accordance with the above, a Gantt schedule was designed, in which the estimated

deadlines for the implementation of all solution alternatives were proposed. Likewise,
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deliverables were developed for each of these alternatives, in which the resources necessary
for their implementation were detailed.

In order to support the quantitative benefits derived from the proposed solution
alternatives, the corresponding economic analysis was developed, through which it was
determined that the proposed project was financially viable both in an optimistic and
pessimistic scenario. In this way, for the case of the optimistic scenario, it was obtained a
VAN of S/. 659,477.32, a TIR of 55.00% and a recovery period of four years; while the
pessimistic scenario supposes a VAN of S/. 38,823.75, a TIR of 13.33% and a five-year

recovery period.
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Capitulo I: Situacion General

El presente capitulo ofrece una presentacion de SLAKER S.R.L. (en adelante
SLAKER), identificando sus datos més importantes, las caracteristicas principales de su
modelo de negocio, asi como también las actividades a las que se dedica actualmente en la
region norte del Peru.

1.1. Presentacion de la Empresa

SLAKER S.R.L. fue constituida el 30 de abril del 2010 en la ciudad de Piura, los
socios fundadores son Stefan Fernando Pawlikowski Seminario y Lady Diana Carolina
Fiestas Seminario. Se ubica en Av. Panamericana Numero 325, Urbanizacién Santa Rosa,
Distrito de Sullana, Provincia de Sullana, Departamento de Piura. Inicialmente el negocio se
dedicaria a los servicios de compra venta y alquiler de bafios portatiles, compra venta y
alquiler de carpas portatiles, compra venta de toda clase de bebidas, realizacion de
actividades para espectdculos no deportivos, atencion de banquetes y todo tipo de
compromisos sociales, alquiler de menaje de cocina para realizacion de todo tipo de
actividades sociales; asi como la organizacion y promocion de eventos artisticos, con artistas
nacionales e internacionales y otras actividades afines al objeto social.

SLAKER (ver Figura 1) actualmente es “una empresa que ofrece soluciones en
gestion y saneamiento ambiental para el sector industrial y comercial (con cobertura a nivel
nacional)” (Slaker, 2023). Posee a la fecha, mas de 13 afios ofreciendo sus servicios de
manera sostenida, durante los cuales, ha centralizado su rubro de negocio en las siguientes
actividades: Succion de pozos sépticos en Piura; alquiler de sanitarios portatiles en Piura,
alquiler de carpas para campamento; recoleccion y traslado de residuos peligrosos y no
peligrosos.

SLAKER posee dos locales de 900 m2 y 450 m2 ubicados en la Zona industrial III,

Mz. N - Lote 12, Piura y en el Parque 4 Lote B, Talara, Parinas respectivamente; los cuales



forman parte del patrimonio de esta compaiia. Asimismo, cuenta con 50 trabajadores, los
cuales, se distribuyen entre las dos sedes de la empresa. De esta manera todo este grupo
humano se encuentra permanentemente enfocado en satisfacer las necesidades del cliente en
atencion a los servicios mencionados anteriormente.

Entre sus principales competidores se encuentran DISAL PERU S.A.C., ANCRO
S.R.L., y JOSCANA S.A.C., entre otros; siendo esta tltima la Ginica competencia del rubro
que ha implementado su propia logistica (equipos, mano de obra, locales) en la ciudad de
Piura. Las otras dos compaifiias mencionadas poseen sus operaciones principales en la ciudad
de Lima y ofrecen servicios en la region norte dependiendo de la magnitud o volumen de los
negocios a tratar.

Figura 1

Logo de Slaker

Nota. Tomado de la pagina web SLAKER S.R.L., 2022 (https://www.slakerperu.com/).
1.2. Modelo de Negocio

SLAKER, basada en las buenas relaciones comerciales con sus clientes industriales;
posee el valor agregado de mostrar disponibilidad inmediata ante las necesidades de atencioén

solicitadas por sus clientes. SLAKER se diferencia de sus competidores por brindar buena


https://www.slakerperu.com/

calidad en los servicios ofrecidos y una atencion inmediata a sus principales clientes (ver
Figura 2).

Propuesta de valor. “Llevamos a cabo nuestro trabajo bajo estrictos estandares de
calidad, con base en las normas medioambientales vigentes, teniendo como objetivo
principal, contribuir con el cuidado del medioambiente” (Slaker, 2023). En consideracion al
incremento de la demanda por parte de sector agroindustrial, el cual ha cobrado un fuerte
impulso en la region norte durante la ultima década; SLAKER fue la compafia que mas se
consolidé en el rubro de la gestion ambiental que atiende a este sector.

Actividades claves. La compatfiia cuenta con actividades prioritarias para garantizar la
sostenibilidad del negocio: (a) estrictos estandares de calidad, (b) capital y personal peruano,
(c) servicio con cobertura en Piura.

Recursos claves. Los recursos claves que la empresa ha definido son: (a) logistica en
sanitarios portatiles, carpas, tanques, herramientas; (b) en Supply Chain, la planificacion y el
transporte, (d) comercializacion, las ferias y eventos locales; y (¢) mano de obra intensiva, a
lo largo de todo el servicio.

Estructura de costos. La empresa ha definido dentro de su estructura de costos los
principales como: (a) costos de produccion y suministros; (b) costos logisticos, transporte,
compras y almacenamiento; y (c) costos administrativos.

Relacion con los clientes. La empresa cuenta con una personalizada fuerza de ventas,
la cual ha logrado captar una gran cartera de clientes y los mantiene garantizandoles la
atencion oportuna.

Canales. La empresa ha definido los canales de atencion tales como teléfono,

WhatsApps, correo, website y ferias, entre otros.



Figura 2

Modelo de Negocio de Slaker S.R.L.

Aliados claves
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Adaptado de “Business Model CANVAS".




Segmento de clientes. SLAKER reconoce como su principal segmento de clientes al
sector agroindustrial, el cual se ha impulsado notoriamente en la region norte durante los
ultimos diez afios. Sumado a ello, SLAKER posee como clientes puntuales a todas aquellas
empresas que requieran el alquiler de lavamanos y de bafios portatiles o los servicios de
succion de pozos sépticos, segregacion y transporte de residuos peligros y no peligrosos;
entre otros.

Fuentes de ingreso. Los ingresos provienen de los alquileres de equipos sanitarios
portatiles; alquiler de lavamanos multiples; y de los servicios de succion de pozos sépticos,
segregacion y transporte de residuos peligrosos y no peligrosos; entre otros.

1.3. Mision, Vision y Valores

1.3.1. Misién

La mision actual de Slaker es: “Oftrecer soluciones en gestion y saneamiento para el
sector industrial y comercial con servicios de calidad, cumpliendo con las normas” (Slaker,
2023).

1.3.2. Vision

La vision actual de Slaker es: “Ser lideres a nivel nacional, financieramente solidos,
con organizaciéon moderna y competentes” (Slaker, 2023).

1.3.3. Valores y cultura

SLAKER cuenta con los principales valores:

e Transparencia. Expresamos de forma transparente y veraz nuestras
motivaciones, decisiones y acciones, durante el ejercicio de nuestras labores.

e Seguridad. Identificamos, valoramos y mitigamos los riesgos propios de
nuestras actividades, promoviendo que todos nuestros compafieros lo hagan

también.



e [dentificacion. Nos sentimos identificados en todo momento con nuestra
empresa, y promovemos una buena imagen de ella, a través de un trabajo
responsable y de calidad.

e Trabajo en Equipo. Reconocemos las virtudes y fortalezas de nuestros
compaieros y las adecuamos a las nuestras, a fin de lograr las metas de
nuestra empresa (Slaker, 2023).

1.4. Resumen

Desde su creacion y hasta el momento, la empresa SLAKER ha logrado un
crecimiento sostenido durante 13 afios, en el mercado del alquiler de sanitarios portatiles,
carpas de campamento, servicio de limpieza y succion de pozos escépticos y transporte y
disposicion de residuos; focalizandose para ello, principalmente en la region de Piura.

Para lograr lo anterior, SLAKER posee toda una logistica ya implementada, gracias a
la cual puede llevar a cabo su principal propuesta de valor, la cual consiste en ofrecer una
atencion inmediata y eficiente a todos sus clientes, logrando de esta forma diferenciarse con
la mayoria de sus competidores, los cuales no poseen presencia logistica en la region. La
mision, vision, valores y modelo de negocio de SLAKER descritos en el presente capitulo se

complementan adecuadamente con su propuesta de valor.



Capitulo I1: Analisis del Contexto

El presente capitulo desarrolla el analisis del contexto interno y externo de SLAKER.
En el caso del contexto externo se determinaron las variables que afectan o interfieren en el
alcance de los objetivos de SLAKER, mientras que en el caso del contexto interno se
reconocieron las fortalezas y debilidades inherentes a SLAKER. Ademas de ello, se evalu6 el
desenvolvimiento de SLAKER en el sector de la gestion ambiental, mediante el andlisis de
las cinco fuerzas de Porter.

2.1. Analisis Externo PESTE

El anélisis del contexto externo identifica las amenazas y oportunidades externas que
pueden alterar la continuidad y el crecimiento del negocio de SLAKER. Este analisis
consider? la evaluacion de las siguientes cinco fuerzas: Politicas, gubernamentales, y legales
(P); Econdmicas y financieras (E); Sociales, culturales, y demograficas (S); Tecnologicas y
cientificas (T); y Ecologicas y ambientales (E).

Fuerzas politicas, gubernamentales y legales (P). El gobierno del Pert enfrenta
actualmente el gran desafio de transformar sustancialmente toda la estructura de su gestion
con la finalidad de lograr una mayor eficiencia en los servicios publicos que ofrece a los
ciudadanos, reducir las brechas sociales y econdmicas notoriamente marcadas en los distintos
sectores del pais, eliminar la corrupcion en todas sus instituciones, entre otros. Todas las
problematicas mencionadas son reconocidas por el gobierno peruano, el cual prioriza su
atencion y establece las politicas nacionales, orientadas a su atencion, y que a su vez son
ejecutadas por sus correspondientes ministerios, por lo cual segtiin la Ley Organica del Poder
Ejecutivo Ley N°29158, “conforman la politica general de gobierno”.

Asi mismo, en linea con lo anterior, es importante definir también las politicas
sectoriales, las cuales, segun la referida ley, vienen a ser “el subconjunto de politicas

nacionales que afecta una actividad econdmica y social especifica publica o privada”.



De esta forma, tanto el gobierno central, como los gobiernos regionales ejercen sus
funciones e interactian mutuamente a partir de procedimientos de coordinacion, los cuales, a
su vez, se encuentran delimitados en el marco legal vigente en el Pert, como es el caso de la
Constitucion Politica del Pert, la Ley de Bases de la Descentralizacion, la Ley Organica de
Gobiernos Regionales, entre otras. Asi, mediante estos mecanismos ya establecidos,
implementados y vigentes, se desarrolla la ejecucion de proyectos descentralizados, en
beneficio de las regiones del pais.

Una de las principales y mas urgentes necesidades que posee la region norte del pais,

>~ %

lo constituye la atencion al fendémeno climatologico de “El Nifio”, el cual periddicamente
genera importantes estragos principalmente en las ciudades de Piura, Tumbes, Lambayeque y
La libertad. Asi, el caso mas resaltante de la ultima década ha sido “Nino Costero” del afio
2017, debido al cual 231,874 personas quedaron damnificadas, 25700 viviendas terminaron
colapsadas y hubo 143 fallecidos (OPS, 2017). Teniendo en cuenta que la frecuencia de este
fendmeno es cada vez mayor, se debe considerar la oportunidad historica de realizar un
proyecto Integrado de Defensa ante el Fenomeno del Nifio, el cual determine una proteccion
conjunta y a la vez sectorizada en los distritos y provincias de las ciudades principalmente
afectadas.

Otro de los problemas en los que se encuentra inmerso nuestro pais, viene a ser la
corrupcion, la cual, tal y como lo sefiala el Idehpucp (2021), se ha convertido, para la
percepcion de los peruanos, en el principal problema del Pert, “por encima de otros
problemas como la economia, seguridad, inestabilidad politica, entre otros”.

De esta manera, se hace necesario lograr una cooperacion real entre los diferentes
poderes del estado y entre sus correspondientes instituciones con la finalidad de lograr una

atencion mas efectiva a los problemas anteriormente mencionados, lo cual a su vez permitira

materializar objetivos en el mediano y largo plazo.



Solo en un contexto como este, se robusteceran los objetivos sectoriales, los cuales, a
su vez, permitiran una atencion mas eficiente y focalizada a los problemas de las regiones que
integran al pais.

En el caso del marco legal regulatorio de la gestion ambiental en el Pert resaltan la
Ley del Sistema Nacional de Evaluacion del Impacto Ambiental - Ley N° 27446, Ley General
del Ambiente - Ley N° 2861, Ley Marco del Sistema Nacional de Gestion Ambiental — Ley
N°28245. Ademas de ellos, es importante mencionar las leyes que regulan especificamente a
los servicios que SLAKER ofrece, como es el caso de la Ley General de Residuos Solidos —
Ley 27314, la Ley que Regula el Transporte Terrestre de Materiales y Residuos Peligrosos —
Ley 28256 y la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo 29783.

Fuerzas economicas y financieras (E). Durante los ltimos 4 afios, a causa de
factores internos, como la notoria inestabilidad politica que afecta a nuestro pais y de factores
externos como es el caso de la crisis sanitaria por la COVID-19, se ha generado una
importante recesion en la economia nacional. Ello se puede evidenciar, entre otras cosas, en
la desaceleracion del crecimiento del PBI, el cual lleg6 a tener su valor mas bajo en el afio
2020 (ver figura 3).

No obstante, a partir de marzo del 2021, se ha mantenido un crecimiento sostenido del
PBI, el cual se ha beneficiado con la reactivacion econdmica, lograda principalmente con la
superacion gradual de la crisis sanitaria por la COVID-19. Asi, en linea con lo anterior,
durante el afio 2022, la actividad econdmica registrd un incremento interanual de 3.8%, en
relacion con lo logrado durante el ejercicio del afio 2021. Buena parte de este crecimiento se
debe al sector de servicios (como es el caso de restaurantes), el cual compenso la caida de
otros importantes sectores primarios como es el caso de la mineria metélica (sensiblemente
afectada, entre otras cosas por los conflictos sociales) y de la agricultura, la cual ha sido

impactada por la ausencia de fertilizantes en el mercado nacional. Asi también, otro de los
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sectores contraidos durante esta recesion lo constituye la construccion, para la cual no se
gestiond una adecuada politica publica que motive su correcto dinamismo. (BCRP, 2021)
Figura 3

PBI total 1990 - 2021

Tomado de “Crecimiento del PIB (% anual)-Pert”, por Banco Mundial BIRF-AIF, 2021
(https://datos.bancomundial.org/indicator/NY.GDP.MKTP.KD.ZG?end=2021&locations=PE
&start=1990).

Justamente la baja produccion de sectores primarios, como es el caso de la mineria y
agricultura, hacen prever un crecimiento de la economia durante el afio 2022 de s6lo 3.1%, el
cual serd menor al proyectado de 3.4%. Para el afio 2023 se espera que estas actividades
muestren recuperacion y de esta manera contribuyan a un crecimiento econdmico proyectado
de 3.2%, el cual considera como premisas la estabilizacién de la moneda nacional, el apoyo
del estado en ejecutar los proyectos de interés nacional y a la estimulacion del gobierno para
crear mas puestos de trabajo. Asi mismo, teniendo en cuenta la actual tendencia de
recuperacion, se espera que el sector de servicios, como es el caso de los restaurantes y el

turismo retomen sus dindmicas normales, previas a la pandemia del 2020 (BCRP, 2022).
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En lo que se refiere a la estabilidad de la moneda nacional, se resaltan las fuertes
variaciones que esta ha sufrido durante el afio 2021, acontecidas debido a la dificil coyuntura
politica que imperd6 en el pais durante aquel afo, aunada a causantes exdgenos como es el
caso de la recesion internacional, los incrementos inflacionarios en paises como Estados
Unidos, y la atin persistencia de medidas restrictivas por la COVID 19 en muchos paises. En
este contexto el sol tuvo un nefasto desempefio, en relacion con otros paises de la region, los
cuales aprovecharon mejor la recuperacion de sus actividades primarias y la exportacion de
sus materias primas. De esta manera se obtuvo una tasa de inflacion de 4.27% al final del afio
(BCRP, 2022).

Si bien durante el afio 2022, acontecieron también graves problemas a nivel mundial,
como es el caso de la guerra entre Rusia y Ucrania y el consecuente aumento de precios a
nivel internacional de insumos esenciales como es el caso de los combustibles y los
alimentos, la tasa de inflacion logr6 estabilizarse durante el afio, llegdndose a situar al
término del afio en 8.56% (BCRP, 2022).

Pese a lo elevado del valor anterior, tomando en cuenta las politicas monetarias
implementadas por el BCRP, se espera reducir la tasa de inflacion durante el afio 2023 y
llegar a un valor meta de 4% en 2024 (BCRP, 2022).

Fuerzas sociales, culturales, y demogridficas (S). De acuerdo con el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica, en el afio 2022, el Pert llegd a tener una poblacion de
33 millones 396 mil 700 habitantes, lo cual supone un incremento de 1.02%, con respecto a la
cantidad estimada del afio 2020 (32 millones 625 mil 948 habitantes). Se resalta una notable
participacion del grupo etario de 15 a 59 afios, el cual representd el 62.4% de la poblacion
total. Dentro de las variaciones demograficas es importante mencionar el aumento de la
poblacion mayor a 60 afios, la cual para el afio 2022 lleg6 a constituir el 13.3% de la

poblacion total. Se aprecia también un descenso progresivo de natalidad, llegando a
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establecerse en la media de 3.5 hijos por familia en 2022. Otro dato relevante es el aumento
de la edad promedio en el Peru, el cual ha sufrido notables incrementos en la tltima década,
llegando a ser, actualmente 33.4 afios (INEI, 2022).

Segun el ultimo estudio de la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA), desarrollado
por el INEI, se estimo que, en Peru, en el 2017 esté llego a ser de 16 millones 456 mil 809
personas. Dentro de este grupo se diferencia la PEA empleada, la cual para el afio 2017
constituy6 el 95.3% de la fuerza laboral total y la PEA desempleada, la cual representd
propiamente el 4.7% (INEIL 2017).

Otro problema relevante en la actualidad lo constituye el auge de los conflictos
sociales, los cuales en su mayoria estan relacionados con la actividad minera. Tomando en
consideracion el alto aporte que tiene este sector en el PBI nacional, cercano al 9%, se
concluye facilmente que el retraimiento de la actividad minera genera altos impactos en la
economia nacional. De esta manera, la conflictividad social, acontecida durante los afios 2021
y 2022 ha estancado el avance de las exportaciones e inversiones relativas a este sector,
perjudicandolo ostensiblemente. Asi, el Instituto Peruano de Economia estim6 pérdidas
economicas aproximadas de 1,500 millones de soles durante el periodo referido para este
sector. Algunos de los casos mas visibles han sido las paralizaciones de las operaciones de
Antamina (Ancash), Las Bambas (Apurimac) y Cuajone (Moquegua). Teniendo en cuenta
también, el estancamiento de los proyectos Conga (Cajamarca) y Tia Maria (Arequipa), se
hace notar que la conflictividad social representa también una amenaza sensible para las
grandes y futuras inversiones a desarrollarse en el Peru, por lo cual se hace necesario su
tratamiento urgente de parte de todos los actores gubernamentales concernientes (IPE, 2022).

Debido a lo anteriormente mencionado, se identific6 como oportunidad la ejecucion
de los grandes proyectos, los cuales generarian puestos de trabajo, ademas de dinamizar a la

MYPES y proveedores en general que ofrezcan servicios o productos de su interés.



13

Como contraparte a lo anterior, la principal amenaza identificada fue la conflictividad
social, la cual representa un alto riesgo de estancamiento para los futuros proyectos de interés
nacional.

Fuerzas tecnologicas y cientificas (T). Actualmente la industria mundial atraviesa
profundas transformaciones a causa del acelerado progreso que la ciencia y tecnologia vienen
logrando en diferentes campos. Ello a su vez, esta impulsando el desarrollo de diferentes
paises, los cuales identifican en sus avances cientificos una oportunidad de tomar ventaja en
el reordenamiento social, politico y econdomico que el mundo esta viviendo.

De esta manera, a nivel mundial los paises que més invirtieron en el 2019 en Ciencia
Tecnologia e Investigacion (CTI) fueron con notoriedad Corea del Sur (4.13% de su PBI),
Estados Unidos (2.83% de su PBI) y China (2.14% de su PBI). En el caso de Sudamérica
sobresale Brasil como el principal impulsor en CTI, con una tasa de 1.16% de su PBI en el
indicado afio. En este mismo estudio se ubicé al Pert como uno de los paises con menos
inversion en CTI de Sudamérica con una tasa de 0.13% de su PBI (CONCYTEC, 2023).

Pese a los resultados anteriores, los cuales nos posicionan como uno de los paises con
peor rendimiento en Sudamérica, se hace notar que en Peru se han realizado importantes
esfuerzos en CTI. De esta manera, durante sus tltimos gobiernos se han fortalecido
instituciones como el CONCYTEC, el cual patrocina y solventa proyectos dedicados a
investigacion. Gracias a ello, y a otras iniciativas publicas y privadas, se visibiliza un
incremento en la tasa de inversion anual entre el 0.15% y el 0.2% del PBI, durante los ultimos
afios (CONCYTEC, 2023).

En el grupo de fuerzas tecnologicas y cientificas es relevante mencionar a las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC), las cuales han tenido un notable

desarrollo y diseminacion durante los ultimos afios a nivel mundial y nacional, transformando
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asi, sustancialmente el comercio, los negocios, el entretenimiento y diferentes aspectos de la
vida de las personas.

Actualmente muchas las actividades que se realizan a través de las TICs; como es el
caso de la comunicacion, el entretenimiento, el trabajo remoto, la educacion, operaciones en
banca, entre otras; experimentaron notorios incrementos en su uso y propagacion a partir de
la crisis sanitaria por la COVID-19, manteniéndose en altos niveles de consumo hasta la
actualidad, tal es asi que para el 2022, el 95.4% de los hogares peruanos poseia al menos una
TIC (INEIL 2022).

Considerando lo expuesto, se ha identificado como una oportunidad el seguir
impulsando el desarrollo de la CTI en el Per, con la finalidad de mejorar la realidad nacional
en sus diferentes aspectos. Asi mismo, se avizora como una eventual amenaza el ineficiente
uso de las TICs por parte del sector empresarial, el cual veria seriamente mermado su
rendimiento, en caso de no emplear adecuadamente a las TICs o también en el caso de no
mantenerse a la vanguardia de sus continuos progresos.

Fuerzas Ecolégicas y ambientales (E). Otro de los problemas de gran importancia a
nivel mundial viene a ser la contaminacion ambiental. Con el fin de mitigarla, muchos
gobiernos en el mundo estan destinando importantes esfuerzos y recursos en el cuidado del
medio ambiente.

En el caso del Pert, el Ministerio del Ambiente ha elaborado y puesto en marcha a la
“Politica Nacional del Ambiente 20307, la cual tiene como meta principal que el “Pert
disminuya la fragilidad de sus ecosistemas, conserve su biodiversidad y recupere los servicios
ecosistémicos, de tal manera que se contribuya con la mejora en la calidad de vida de las
personas” (MINAM, 2023). Para lograr lo anterior se han trazado una serie de objetivos
especificos en diversos temas como es el caso de la biodiversidad y bosques, calidad

ambiental, cambio climatico, entre otros; todos los cuales deben ser logrados para el 2030.
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No obstante, se estan atravesando enormes dificultades en la consecucion de este
proposito, el cual por su complejidad esta expuesto a la participacion de muchos actores. De
esta manera se observa por ejemplo la propagacion de actividades peligrosas para el medio
ambiente, como es el avance de la mineria ilegal en el Pert, la cual ha generado la pérdida de
muchos bosques de la Amazonia Peruana, ubicando al Perti en el afio 2020 como uno de los
paises con mayor deforestacion en Sudamérica (Mongabay, 2023).

Debido a lo anterior se hace necesario el compromiso y la concientizacion de todos
los organismos gubernamentales y privados en realizar esfuerzos efectivos que lleven a la
consecucion de las metas planteadas en el cuidado del medio ambiente.

Una oportunidad detectada sobre el contexto anterior lo constituye la adecuacion del
sector empresarial a las politicas orientadas al cuidado del medio ambiente, lo cual permitira
incluir en sus estrategias, el importante componente de la responsabilidad social, que a su vez
generard beneficios intangibles para las empresas, como es el caso del reconocimiento por sus
buenas précticas y una convivencia fructifera y armoniosa con sus grupos de interés.

Asi mismo, se ha identificado como una amenaza el desconocimiento o desinterés por
el cuidado del medio ambiente en el que muchas empresas pueden incurrir, lo cual ademés de
generar impactos negativos sobre nuestro medio ambiente, acarreard también afectaciones en
la calidad de la vida de las personas.

2.2. Analisis del entorno mediante las Cinco Fuerzas de Porter

Se aplico el modelo de las cinco fuerzas competitivas de Porter (2015) para analizar el
desenvolvimiento del sector ambiental en el Pert y evaluar la capacidad de subsistencia de
SLAKER en su entorno. De esta forma se evaluaron los siguientes factores: (a) poder de
negociacion de los proveedores, (b) poder de negociacion de los compradores, (c) amenaza
de los sustitutos, (d) amenaza de los entrantes, y (e) rivalidad de los competidores (ver Figura

5).
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Figura 4

Cinco Fuerzas Competitivas de Porter

Nota. Tomado de “Ser Competitivo”; por Porter, M., 2015. Barcelona, Espana: Deusto.
Poder de negociacion de los proveedores. El sector de gestion y saneamiento

ambiental cuenta con grupos de proveedores de: equipos de proteccion personales, equipos

sanitarios portatiles, equipos de transporte, equipos de desinfeccion, materiales de limpieza,

entre otros (ver Tabla 1).

Tabla 1
Proveedores de SLAKER

Proveedor Producto
INTERAMERICANA SAC  Compra de unidades
NOR AUTOS SAC Compra de unidades
JR GROUP SA Implementacion de sistema de izaje
ENVINEXT S.A.C. Bafios portatiles polyportable

CERA PEREZ JOSE LUIS Lavamanos
PUBLIARTE SRL Sticker para bafios, lavamanos y unidades
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Los determinantes identificados son el nimero de proveedores. Realizando el analisis

del grado de atractividad de esta fuerza, se obtuvo una resultante neutra (ver Tabla 2).

Tabla 2

Determinantes del Poder de los Proveedores

N° Analisis Peso Puntaje Ponderacion

1 Numero de proveedores de equipos 0.25 5 1.25

2 Numero de proveedores de transporte 0.20 4 0.80

3 Numero de productos de limpieza y desinfeccion 0.10 3 0.30

4 Aporte de los proveedores a la calidad del servicio 0.15 2 0.30

5 Presencia de sustitutos para proveedores 0.15 1 0.15

6 Aporte a los costos de la empresa por parte de los 0.15 1 0.15
proveedores
Total 1.00 16 2.95

Poder de negociacion de los clientes. El sector de gestion ambiental cuenta con

varios tipos de clientes, en funcion a las necesidades y atenciones, generalmente en empresas

que requieren los servicios de alquiler de bafos y sanitarios portatiles, la succion de pozos

sépticos y el traslado de residuos peligrosos (ver Tabla 3).

Tabla 3
Clientes de SLAKER
Nombre Cliente Producto
(Fecha inicio)

AGROAURORA SAC 2016 Alquiler de bafios portatiles/ Succion de pozos
sépticos

CAMPOSOL S.A. 2016 Alquiler de bafios portatiles/ Succion de pozos
sépticos

ECOACUICOLA SAC 2017 Alquiler de bafios portatiles/ Succion de pozos
sépticos

RAPEL S.A. 2019 Alquiler de bafios portatiles/ Succion de pozos
sépticos

PROAGRO S.A. 2018 Alquiler de bafios portatiles/ Succion de pozos
sépticos

PEDREGAL S.A. 2016 Alquiler de bafios portatiles/ Succion de pozos
sépticos

PETROPERU S.A. 2020 Traslado de residuos peligrosos/ Succion de
pozos sépticos

CEMENTOS PACASMAYO 2019 Traslado de residuos peligrosos/ Succion de

pozos sépticos




En base a la matriz de grado de atractividad, en la cual se observa una ponderacion

baja, se obtiene que los clientes o consumidores poseen un poder de negociacion bajo.

Tabla 4

Determinantes del Poder de los Compradores

Poder de negociacion de los clientes

Peso Puntaje Ponderacion

1 Disponibilidad de compradores importantes (volumen de

compradores)

0N N B~ WD

Costo de cambio para el cliente
Contribucion a la calidad del producto del cliente
Capacidad de integrar hacia atras
Poder adquisitivo de los clientes

Precio/compras totales

Identidad de marca

Impacto en la calidad de servicio

Total

0.05

0.10
0.10
0.05
0.05
0.20
0.20
0.25
1.00

2

NN NN W

0.10

0.20
0.30
0.10
0.10
0.40
0.40
0.50
2.10

Potenciales nuevos ingresantes. Pese a lo atractivo que es el sector de gestion del

medio ambiente en el Peru para nuevos competidores; se resalta que existen barreras de
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ingreso bastante altas para nuevos ingresantes. Asi el principal obstaculo lo constituye la alta

inversion que se requiere para poner en marcha un negocio en este mercado, pues es

necesario adquirir equipos, unidades de transporte, poseer locales, indumentarias especiales,

entre otros.

Tabla 5

Determinantes de Barreras de Ingreso para nuevos competidores

Amenaza de entrada de nuevos

Ne° . Peso Puntaje Ponderacion
competidores

1 Economias de escala 0.05 3 0.15
2 Diferenciacion de productos 0.20 5 1.00
5 Necesidades de capital 0.20 4 0.80
6  Acceso a canales de distribucion 0.15 4 0.60
7  Acceso a tecnologias 0.20 5 1.00
8  Acceso a materias primas 0.05 1 0.05
9  Ventajas absolutas de costo 0.10 4 0.40
10 Politica gubernamental (impuestos) 0.05 2 0.10
Total 1.00 4.10
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Potenciales sustitutos. Para los servicios brindados en el sector de gestion ambiental
no se encuentran sustitutos, dado que la necesidad y el requerimiento son especificos para el
saneamiento y salubridad que requiere cada tipo de servicio. Asi mismo, en caso los clientes
deseen contar con equipos propios el costo seria mucho mayor. Debido a lo anterior, el poder
de negociacién de los sustitutos es bajo.

Tabla 6

Determinantes de Potenciales Sustitutos

Ne° Amenaza de productos sustitutos Peso  Puntaje Ponderacion
1 Desempeiio relativo de los sustitutos en el precio 0.20 1 0.20
2 Disponibilidad de sustitutos 0.20 1 0.20
3 Costos cambiantes 0.40 1 0.40
4 Propension de los compradores a sustituir 0.20 1 0.20

Rivalidad de los competidores. Los competidores mas notorios de SLAKER son
DISAL PERU S.A.C., ANCRO S.R.L. y JOSCANA S.A.C., siendo este ultimo el unico
competidor que ha implementado toda su logistica (equipos, mano de obra, locales, entre
otros) en la ciudad de Piura. Las otras dos empresas desarrollan sus actividades
principalmente en la ciudad de Lima y ofrecen servicios puntualizados dependiendo de la
magnitud de los negocios a tratar. A pesar de existir un minimo nimero de proveedores, estos
son los Uinicos que atienden el mercado, por lo que el grado de atractividad es alto.

Tabla 7

Determinantes de la Rivalidad de los Competidores

Ne° Poder de negociacion de los clientes Peso Puntaje Ponderacion
1 Crecimiento relativo de la industria 0.30 5 1.50
2 Costos fijos 0.25 4 1.00
3 Diferenciacion del servicio 0.15 2 0.30
4 Diversidad de competidores 0.15 2 0.30
5 Rentabilidad de los competidores 0.15 1 0.15

Total 1.00 15 3.25
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2.3. Analisis Interno AMOFHIT

Administracion y gerencia (A). El organigrama de la organizacion de SLAKER esta
encabezado por la gerencia general, y seguido por la gerencia administrativa (ver Figura 6).
Cuenta con ocho departamentos estratégicos que dan soporte a las areas de administracion,
finanzas, recursos humanos, contabilidad, legal, ambiental, operaciones y saneamiento.

La gerencia general representada por el Sr. Stefan Fernando Pawlikowski Seminario,
cumple con las funciones de establecer los objetivos estratégicos de la empresa y lograr que
estos sean interiorizados y cumplidos por el personal de SLAKER. Otra de las funciones que
asume la gerencia general es la de mejorar continuamente todos los procesos internos de
SLAKER, para lo cual busca identificar deficiencias y oportunidades de mejora sobre las que
propone estrategias de solucion. En cuanto a estas ultimas la gerencia general hace
seguimiento y evalta el cumplimiento de su implementacion.

Figura §

Organigrama de SLAKER S.R.L.

Tomado de “SLAKER”, 2023 (https://www.slakerperu.com/)
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La Gerencia Administrativa, se encarga de hacer funcionar eficientemente a
SLAKER, para lo cual se responsabiliza directamente del cumplimiento de los objetivos y
propuestas establecidas por la gerencia general, implementando para ello, estrategias de
seguimiento, mediante las cuales se ejerce control de los avances y resultados esperados.

Por su parte, la Jefatura de Recursos Humanos administra, evaltia y controla el
desenvolvimiento y desarrollo del capital humano de SLAKER. Esta jefatura es
absolutamente fundamental en la continuidad del negocio y en el cumplimiento de los
objetivos trazados por la empresa, pues en la medida en la que sus colaboradores asimilen y
se identifiquen con los mismos, se lograran resultados més satisfactorios para todas las partes.
Para lograr lo anterior, el 4rea de Recursos Humanos ha implementado un sistema de
evaluacion del personal, mediante el cual estima indicadores importantes como la
productividad, habilidades intelectuales y habilidades blandas, se miden continuamente para
cada colaborador, dependiendo de las responsabilidades propias de su puesto de trabajo.

Asi mismo, el area financiera es la responsable de planificar, administrar y suministrar
los recursos financieros, mediante los que se resguarda la sostenibilidad econémica de
SLAKER. Asi mismo, esta area ejecuta el andlisis financiero de los proyectos sugeridos por
la Gerencia General o la Gerencia de Administracion y define su continuidad o
reformulacion.

Por su parte el area de operaciones se encarga de disponer de los recursos necesarios
para la ejecucion de los servicios en los que se contrata a SLAKER. Debido a ello, planifica,
adquiere y distribuye los recursos humanos y logisticos que cada servicio requiere de manera
diferenciada.

En el caso del area contable esta se encarga de llevar el control minucioso y detallado
de los flujos contables de la empresa, los cuales adectia a las disposiciones de la normativa

peruana y los formaliza ante los organismos estatales competentes.
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Finalmente, el area de saneamiento es la encargada de asegurar la calidad del servicio
en relacion con el cumplimiento de los estandares medioambientales, de las reglas sanitarias
vigentes y del marco legal peruano que aplican a los servicios que SLAKER presta a sus
clientes.

Marketing y ventas (M). SLAKER es una empresa competitiva en su rubro en la
region Piura. Su principal atributo de diferenciacion es la disponibilidad que siempre ofrece a
sus clientes, a los cuales atiende de manera oportuna, sin descuidar la calidad de sus servicios
y el cumplimiento de las normativas legales aplicables.

Producto. Entre los principales servicios que ofrece SLAKER se encuentran:

e Alquiler de lavamanos multiples.

e Alquiler de bafios portatiles.

e Servicio de recojo y traslado de residuos peligrosos

e Servicio de recojo y traslado de residuos no peligrosos.

e Succion de pozos sépticos

En algunos casos, se ofrecen servicios de acuerdo con el pedido del cliente, mientras
que, en otros casos, se ofrecen servicios estandarizados, como es el caso del alquiler de bafios
portatiles y lavamanos multiples.

e Alquiler de lavamanos multiple. Se alquila, seglin los tiempos requeridos por
los clientes lavamanos multiples. Para este caso SLAKER posee un modelo
con dos lavamanos adecuados para tratar aguas limpias y residuales
respectivamente, con capacidad de 150 litros, dispensador de jabon liquido y
bomba de pie para cada circuito. Posee las siguientes medidas: 0.86 m de

longitud, 0.77 m de ancho y 1.21m de altura.
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Figura 6

Lavamanos Multiple

Tomado de “SLAKER?”, 2023 (https://www.slakerperu.com/)
e Alquiler de Bafio portatil estandar. El modelo que se ofrece en alquiler es un
disefio de bafio estandar en base a fibra de vidrio inyectado, con tanque de 260
litros, con urinario porta papel higiénico y papelera sefializada
(Libre/ocupado). La medida del bafio es de 2.20 m de altura con 1.2 m de
largo y 1.2 m de ancho (Ver Figura 7).
Figura 7

Barno Portatil

Tomado de “SLAKER”, 2023 (https://www.slakerperu.com/)
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Servicio de recojo y transporte de Residuos Sélidos No

Peligrosos. Considerando la clasificacion de los residuos solidos, SLAKER
procede con el retiro, traslado y el depdsito de estos en los lugares de
almacenamiento correspondientes, mediante el empleo de unidades de traslado
adecuadas para tales fines (Ver Figura 8). Todo lo anterior se realiza de
acuerdo con lo establecido por la Ley de Residuos Solidos 27314 y de la Ley

de Seguridad y Salud en el Trabajo 29783.

Servicio de Residuos

Tomado de “SLAKER?”, 2023 (https://www.slakerperu.com/)

Servicio de recojo y transporte de Residuos Peligrosos. Este segmento
considera la segregacion y tratamiento de tierra contaminada con agentes
quimicos derivados de procesos industriales. Estos desechos son almacenados
en depositos especiales, los cuales son trasladados y descargados en depdsitos
sanitarios debidamente acreditados. Todos estos procedimientos toman en
cuenta el cumplimiento de la Ley que Regula el Transporte Terrestre de
Materiales y Residuos Peligrosos 28256.

Succidén de pozo sépticos. En este tipo de servicios se realizan diferentes

actividades, como lo son la succion de los residuos liquidos o semi sélidos



25

ubicados en los pozos sépticos, el transporte de estos y su descarga en rellenos
sanitarios debidamente autorizados (Ver Figura 9). En todas las etapas
mencionadas, SLAKER emplea cisternas de vacio correctamente
seleccionadas, en base al volumen de lo transportado, tipo de fluido, entre
otras consideraciones.

Figura 9

Succion de Pozos Sépticos

Tomado de “SLAKER?”, 2023 (https://www.slakerperu.com/)

La principal variable que afecta a la demanda de los servicios que ofrece SLAKER es
la temporalidad de la cosecha de las empresas agroindustriales. Considerando que este es el
principal sector que atiende la empresa, se ha reconocido que durante los periodos de cosecha
se generan las mayores cantidades de proyectos y contrataciones. Esta temporalidad difiere
entre las empresas agroindustriales, pues se produce en diferentes periodos del afio,
dependiendo del tipo de cosecha (palta, uva, mango, arroz, entre otros).

Promocion. Los servicios de SLAKER se brindan a constructoras, fundos, refinerias,
puertos, entre otros. El vinculo establecido con los clientes es comercial, y en algunos casos
se brinda crédito a 30 dias, sobre la presentacion de factura. El registro de los clientes se
realiza a través de los canales de contacto, cuando estos solicitan una cotizacion de acuerdo a

sus necesidades y el personal encargado realiza la atencion y seguimiento al pedido. Los
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productos y servicios se exponen a través de la pagina virtual de SLAKER, afiches y
mediante canales virtuales de contacto, como es el caso de WhatsApp, entre otros.

Plaza. SLAKER opera en la region norte del Pertl y cuenta con sucursales en Piura 'y
Talara. La perspectiva es que SLAKER llegué a mas lugares de la region, brindando un
servicio de calidad. Esta perspectiva se ha visto impulsada por la pandemia de la COVID-19,
la cual ha generado una mayor demanda de los servicios que ofrece SLAKER.

Precio. El precio se define segtn el tipo de servicio, cantidad y duracion del proyecto.
Los precios se relacionan con las metas de ventas mensuales y anuales. La meta en
facturacion es realizar 50 facturas al dia e incrementar las ventas respecto al afio anterior.

Operaciones, logistica e infraestructura (0O). SLAKER cuenta con el local en Mz. N
Lote 12 Zona Industrial III-Veintiséis de Octubre en Piura y en Talara: Parque 4 Lote B, y
donde se abastece de los insumos (papel higiénico, papel toalla, jabon liquido, entre otros)
que requieren los servicios. Para la ejecucion de los mismos, las unidades de transporte
cuentan con los permisos correspondientes segun el tipo de servicio, cantidad de personal,
ropa de trabajo, entrenamiento, entre otros. Ademas, a los colaboradores de SLAKER se les
entrega elementos de proteccion personal como casco, chaleco, botas puntas de acero, polo
manga larga, pantalon, mascarilla 3M, orejeras, guantes y las indumentarias necesarias para
realizar los servicios.

El proceso de atencion del pedido del cliente se verifica con una emision de orden de
compra o servicio, envio de voucher (en caso de ser cliente nuevo), luego de lo cual se genera
la guia por la instalacion del equipo, se verifica la disponibilidad de recursos, y finalmente se
materializan las ordenes de trabajo internas.

En el caso del servicio de traslado de residuos peligrosos y no peligrosos, se
consideran las etapas de solicitud de pedido; dimensionamiento de los recursos necesarios;

separacion de los recursos; atencion del pedido y entrega de documentacion correspondiente
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al cliente. Las actividades que se ejecutan propiamente en este tipo de servicios son el recojo
de los residuos, su transporte en las unidades de SLAKER y su descarga en los almacenes
autorizados, los cuales finalmente administraran su disposicion final. SLAKER, solamente
diferencia a los residuos tratados, conforme a la siguiente clasificacion:

e Residuos no peligrosos, los cuales son generados a partir de actividades no
industriales o domésticas, y no generan un impacto significativo en la salud de las
personas y el medio ambiente.

e Residuos peligrosos, aquellos desechos generados por la actividad industrial que
generan un impacto significativo en la salud de las personas y el medio ambiente.
(DOF, 2003).

Asi mismo, SLAKER promueve la clasificacion de los desechos segin la siguiente

disposicion de colores (ver Figura 11).
Figura 10

Clasificacion de Desechos por Colores

Tomado de “Clasificacion de la basura por colores”, por Ingenieria Ambiental, 2023

(https://ingenieriaambiental.net/clasificacion-de-la-basura-por-colores/)
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Finanzas y contabilidad (F). Las finanzas en SLAKER se basan principalmente en
los costos asociados a la ejecucion de cada servicio. Un grupo importante de estos costos, son
los correspondientes a las unidades de transporte y bafios (ver Tabla 8), para los cuales se

considera el costo de depreciacion, asi como también los costos operativos y administrativos.

Tabla 8
Unidades de SLAKER
. Ao Valor Mantenimiento  Depreciacion
Marca y tipo Modelo S, Compra . -
Fabricacion de unidades (afos)
Us$)

Mitsubishi Fuso Sanitario Canter 2013 36,990.00 1800 5
Mitsubishi Fuso

Intercambiador Fuso FM 2014 64,840.00 1800 5
Mitsubishi Fuso Furgén Canter 2013 36,990.00 1800 5
Mitsubishi Fuso

Intercambiador Canter 2014 37,000.00 1800 5
Mitsubishi Fuso Sanitario Canter 2019 36,000.00 1800 5
Toyota Hilux 2017 34,700.00 1200 5
Toyota Hilux 2014 26,950.00 1200 5
Toyota Hilux 2019 41,450.00 1200 5
Mitsubishi Fuso Sanitario Canter 2021 38,500.00 2500 5
Barfios 1,500.00 400 6
Lavamanos 900.00 300 7

El capital de la empresa es propio. No obstante, en el contexto de la dificil situacion
economica del pais a causa de la pandemia, SLAKER hizo efectivo un crédito otorgado a
través de Reactiva PERU durante el afio 2020. De esta manera, gracias a este préstamo, se
continu6 trabajando con el crédito a 30 dias que comunmente SLAKER otorga a sus
principales clientes. La participacion del financiamiento es con el ingreso de la venta
adelantada de 50%, mientras que el saldo es financiado con capital propio, asi como
préstamos con entidades privadas como publicas (ver Tabla 9). La facturacion se realiza por
el sistema de facturacion de SUNAT, y se lleva el control minucioso de los costos de

operacion, pago de planillas, costos administrativos y financieros, entre otros.
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Tabla 9

Criterios actuales del Financiamiento de SLAKER

Financiamiento Participacion (%)
Pago adelantado del cliente 50%
De 30 dias, dependiendo
del proveedor

10%

Crédito de proveedores
Préstamo Banco privado/
publico

Capital propio 40%

Conforme a lo visibilizado en el estado de pérdidas y ganancias de SLAKER (ver
Tabla 10), se puede verificar que las ventas crecieron sostenidamente durante los afos 2019,
2020 y 2021. No obstante, se observa una tendencia de disminucién porcentual de la utilidad
operativa en relacion con las ventas generadas durante ese mismo periodo.
Tabla 10

Estado de Ganancias y Pérdidas 2019 — 2021 de SLAKER

2019 2020 2021

Venta S/. 658,471.00 S/.740,162.00 S/.1,674,118.00
Costo de produccion -S/400,000.00  -S/. 540,114.00 S/. 1,440,500.00
Utilidad Bruta S/.258,471.00 S/.200,048.00 S/.233,618.00
Gastos administrativos -S/. 4,100.00 -S/.15,552.00 -S/.10,580.00
Gastos de ventas -S/.5,400.00 -S/.12,725.00 -S/.9,632.00
Resultado de operacion S/.248,971.00 S/.171,771.00 S/. 213,406.00
Ingresos Financieros Gravados -—-- S/. 0.00 S/.0.00
Gastos Financieros - -S/. 144.00 -S/. 1,898.00
Otros Ingresos Gravados - S/. 0.00 S/.0.00
Otros Ingresos No Gravados -—-- S/. 0.00 S/. 0.00
Gastos diversos -——- S/.0.00 S/.0.00
Utilidad Operativa S/.248,971.00 S/.171,627.00 S/.211,508.00
Distribucion legal a la Renta -S/. 650.00 -S/. 740.00 S/.0.00
Resultado contable antes de Impuestos S/. 248,321.00 S/.170,887.00 S/.211,508.00
Impuesto a la Renta -S/.73,254.70 -S/.50,411.67 -S/. 62,394.86
Utilidad Contable S/. 175,066.31 S/.120,475.34 S/.149,113.14

Recursos humanos (H). SLAKER considera a todo su personal como un recurso

valioso y se encuentra organizado y estructurado en el organigrama empresarial. Cada uno de
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los colaboradores cuenta con sus funciones definidas. Se cuenta con personal estable y
también temporal, con contratos de 3 a 6 meses; generalmente se contrata mayor personal en
el verano con experiencia en el manejo de residuos y se brinda constante capacitacion. Otras
de las estrategias que se realizan con el equipo de colaboradores son favorecer la
comunicacion y la empatia, reuniones periddicas con el personal, brindar un ambiente laboral
calido, y de reconocimiento.

Sistemas de informacion y comunicaciones (I). Actualmente, SLAKER no posee un
software de gestion de la informacion, como es el sistema ERP-SAP. Se cuenta con un
registro o recopilacion de la informacion en cada uno de los servicios ofrecidos en términos
de produccion, ganancias, entre otros. En algunos casos, estos registros son empleados en la
mejora interna de SLAKER. Se considera que existen tecnologias de la informacion en el
mundo que estan transformando este rubro del negocio, las cuales se encuentran pendientes
de su implementacion en SLAKER. La comunicacion se realiza a través de correos
electronicos, pagina web, redes sociales.

Tecnologia, investigacion y desarrollo (T). Hasta el momento, SLAKER no ha
implementado un departamento que promueva o desarrolle estos topicos. No se viene
realizando actividades en este contexto.

2.4. Resumen

De acuerdo con el andlisis del contexto externo y ante la coyuntura actual se identifica
como oportunidad de desarrollo a las leyes, normativas y politicas de estado, emitidas a causa
de la crisis por la COVID-19, las cuales conllevan a las empresas y entidades a contar con
medidas de aseo, limpieza y de gestion ambiental en cumplimiento con la legalidad vigente.
Sin embargo, las empresas deben enfrentar la terrible coyuntura social y politica del pais, la
cual ha generado inestabilidad en las inversiones y paralizacién de muchos proyectos. Asi

mismo, a partir del analisis interno se identificaron importantes fortalezas como el



equipamiento de la empresa, desplazamiento rapido (dados los medios de transportes
propios), calidad y garantia en el cumplimiento del servicio; entre las debilidades debe
enfrentar la falta de capital para invertir en mas equipos que les permitan diversificar

servicios y atender paralelamente a mas clientes.
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Capitulo I1I: Determinacion del Problema Principal

En este capitulo se identificaron los problemas que vienen afectando los resultados
administrativos, financieros y operativos de SLAKER. Para ello, se realizaron entrevistas con
el personal de linea, produccién y administrativo y se evaluo toda la informacion
proporcionada por SLAKER.
3.1. Metodologia de Trabajo

Con la finalidad de determinar el problema principal de SLAKER, asi como también
sus causas subyacentes, se llevaron a cabo diversas entrevistas con los lideres de SLAKER.
Ademas, se conto con la participacion del personal administrativo y de planta. Para tal
propdsito se empleo la herramienta Desing Thinking, la cual permite identificar
oportunidades de mejora a partir de la experiencia que poseen las personas que participan en
los procesos analizados (Steinbeck, 2011), estableciendo luego de ello, propuestas de
solucion, que deben ser asequibles de implementar.

En las entrevistas realizadas al Sr. Stefan Fernando Pawlikowski (Gerente General),
Srta. Flor de Maria Moscol Dominguez (Jefa de Recursos Humanos), Sr. Luis Fernando
Chullunquia Moran (Jefe de Operaciones) y Sr. Cristian Joel Florez Mendoza (Jefe del area
Ambiental), se identificaron cuatro problemas que actualmente afectan al desempeio de
SLAKER. Estas entrevistas se realizaron en plataforma virtual; involucrando a la alta
direccion y a las jefaturas de las principales areas que actualmente constituyen a SLAKER.
3.2. Problemas Identificados

Los cuatro problemas reconocidos a partir de las entrevistas realizadas y de la
informacion facilitada por SLAKER, son los siguientes:

3.2.1. Problema N°1: Deficiente gestion por procesos y falta de herramientas de

gestion
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Conforme a la orientacion de la metodologia Desing Thinking, esta problematica se
definio en base a las entrevistas realizadas a las siguientes personas: Sr. Stefan Fernando
Pawlikowski (Gerente General), Srta. Flor de Maria Moscol Dominguez (Jefa de Recursos
Humanos), Sr. Luis Fernando Chullunquia Moran (Jefe de Operaciones) y Sr. Cristian Joel
Florez Mendoza (Jefe del area Ambiental). De esta forma en todas estas entrevistas se definid
que existe una falencia notoria en la forma de gestionar los diferentes procesos que integran a
la operacion de SLAKER y que a su vez no se cuenta con herramientas relacionadas a la
gestion de procesos.

Como se puede apreciar en las entrevistas ubicadas en los enlaces web, adjuntos al
presente estudio, cada una de las personas entrevistadas expuso las problematicas que tienen
identificadas en sus respectivas areas, dentro de las que se citan los siguientes ejemplos: La
falta de control en el consumo de los recursos entregados a los trabajadores (mencionado por
el Sr. Stefan Fernando Pawlikowski), la falta de actualizacion de los procesos (mencionado
por el Sr. Stefan Fernando Pawlikowski), la falta de definicion de procesos (comentado por el
Sr. Stefan Fernando Pawlikowski), la falta de medicion de indicadores de gestion
(mencionado por la Sra. Flor de Maria Moscol Dominguez), el inadecuado control de la
calidad (mencionado por el Sr. Luis Fernando Chullunquia Moran) y la falta de definicion de
funciones por puesto de trabajo (comentado por el Sr. Cristian Joel Florez Mendoza).

De esta forma todas estas problematicas se enmarcan en la deficiente de gestion de
procesos y falta de herramientas de gestion. Luego de corroborar lo indicado en las
entrevistas con la informacion proporcionada por SLAKER, se determind que este problema
ademas se evidenciaba en los siguientes hallazgos:

e No se actualizan periddicamente los procedimientos de trabajo, las
descripciones de puesto y las actividades desarrolladas.

e No se desarrollan programas de capacitaciones para los colaboradores.
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e No se poseen herramientas tecnoldgicas que generen informacion y reportes
entre las diferentes areas de SLAKER.

e No existe una coordinacion eficaz entre el area administrativa y operaciones

e No se han implementado indicadores de gestion.

e No se poseen herramientas de orientacion estratégica (plan de marketing y
plan estratégico).

3.2.2. Problema N°2: Deficiente gestion estratégica y marketing.

Para definir esta problematica también se empled la metodologia Desing Thinking,
para lo cual contribuyd, en este caso, la entrevista realizada al Sr. Stefan Fernando
Pawlikowski (Gerente General).

En esta entrevista se tomd de conocimiento que las escasas funciones de marketing
son realizadas de alguna forma por otras areas de la empresa como es el caso del area
administrativa y operaciones, lo que debilita sensiblemente la consecucion de resultados en el
sector. Se resalta también, que actualmente no se realizan investigaciones de mercado,
mediante las cuales se reconozcan informaciones importantes, como los sectores de negocio
de mayor demanda, los clientes que generan mayor facturacion, la relacion entre visitas
realizadas y ventas logradas, entre otros. Asimismo, para proyectar la meta de venta anual, se
toma como referencia al valor de ventas logrado el afio anterior (estos datos fueron
comentados por el Sr. Stefan Fernando Pawlikowski). De esta manera, estas
desinformaciones y criterios equivocados no permiten a la alta direccion de SLAKER tomar
decisiones estratégicas acertadas.

3.2.3. Problema N°3: Deficiente gestion financiera

Al igual que, en los dos casos anteriores, para definir esta problematica se emple6 la
metodologia Desing Thinking. En este caso se toma como principal sustento para identificar

la deficiente gestion financiera, la entrevista realizada al Sr. Stefan Fernando Pawlikowski.
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Se resalta, asi mismo, que todas las areas de SLAKER han sido afectadas por esta
problematica, pues las principales complicaciones que tienen (reportados en las entrevistas)
derivan de la falta de presupuesto para sus atenciones, lo cual, deviene de la falta de una
adecuada gestion financiera.

Como se evidencia en la entrevista realizada al Sr. Stefan Fernando Pawlikowski, no
existe una politica implementada en gestion financiera, por lo que no se poseen criterios
técnicos que diriman la toma de decisiones relacionadas a inversion, ni tampoco herramientas
que presten soporte en esta materia (como el uso del sistema ERP-SAP).

A consecuencia de lo anterior, no se cuenta con una fuente de informacioén adecuada
que determine e interrelacione, todos los costos correspondientes a las diferentes areas de la
empresa, mismos que deben ser correctamente distribuidos entre los servicios que ofrece
SLAKER, con la finalidad de determinar su rentabilidad correcta. En este contexto, SLAKER
no posee recursos que le permitan tomar decisiones financieras acertadas, pues para ello se
requieren indicadores importantes, como es el caso de la capacidad de endeudamiento,
determinada a partir de la real rentabilidad del negocio.

La falta de herramientas como es el caso de un sistema ERP-SAP, se evidencia a
partir de la informacion recopilada por parte de SLAKER, la cual hemos facilitado en el
Analisis Interno AMOFHIT, desarrollado en el capitulo II, del presente estudio.

En correspondencia con todo lo anterior, en el caso de SLAKER, se ha detectado la
falta de interaccion de los estados financieros mensuales por centro de costo del proyecto,
antes de cerrar alglin contrato, por lo cual no se posee una informacion fidedigna que
establezca un adecuado control de costos por servicio.

De esta forma actualmente so6lo se llevan a cabo reportes mensuales contables, que no
prestan mayor aporte para un analisis financiero, y no permiten tener un reconocimiento

certero de la distribucion de los costos operativos de SLAKER.
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3.2.4. Problema N°4: Disminucion del Margen Neto o Margen de Beneficio.

Este problema se ha identificado a partir de los estados de pérdidas y ganancias de
SLAKER durante el periodo 2019-2021, los cuales se detallaron en la tabla 10. De esta
manera, como se evidencia en dicha tabla, se infiere una caida en el valor porcentual del
margen neto, durante los tltimos tres afos.

Actualmente, los beneficios economicos de SLAKER se encuentran en niveles
aceptables, sin embargo, es de notar que la caida en el margen neto esta asociada a las
falencias mencionadas anteriormente expuestas, las cuales generan entre otras cosas
ineficiencias en los procesos, tiempos de atencion inadecuados, desconocimiento de los
costos operativos reales y falta de contingencias que eviten paralizaciones en los servicios
ante la escasez de recursos.

Tomando en cuenta lo anterior, se resalta que, en caso de desatenderse a las
problematicas fundamentales de SLAKER, la tendencia de reduccion del margen neto seguira
manteniéndose en los proximos anos, pudiendo afectar sensiblemente a la sostenibilidad de
esta empresa. Ademas de ello, tomar medidas correctivas con respecto a la actual gestion de
SLAKER permitird también lograr mejorar notablemente sus rendimientos, haciéndola mas
robusta y competitiva.

En ese sentido, el indicador de ventas desde el afio 2019 comparado con 2020 y 2021,
muestra que la utilidad neta fue menor, y que la curva ha decrecido, toda vez que en 2019 se
alcanzo 26.59%, superior a lo registrado en 2020 (16.28%) y 2021 (8.91%) (ver Figura 11).
Los indices anteriormente indicados corresponden al pardmetro de retorno sobre las ventas
(ROS), el cual expresa el valor porcentual que posee la utilidad neta con respecto a las ventas
totales, conforme a la siguiente ecuacion:

Utilidad neta
Ventas totales

ROS (Return on sales) =
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Figura 11

Margen Operativo, Antes de Impuestos y Margen Neto 2019-2021, SLAKER
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10.00% -
5.00%
0.00% 2019 2020 2021
mmmmm = Margen Operativo 39.25% 27.03% 13.95%

(Rentabilidad operativa)
Margen antes de impuestos 37.71% 23.09% 12.63%

Margen neto (rentabilidad

26.59% 16.28% 8.91%
neta)

En cuanto a las metas de ventas anuales, durante el periodo del 2019 al 2021, se
obtuvieron resultados bastante satisfactorios, ya que las ventas logradas superaron a las
ventas proyectadas. Pese a ello, se han detectado deficiencias en los procesos internos que
coadyuvan a la falta de gestion e incumplimiento de las utilidades proyectadas. De esta
manera todas las problematicas internas expuestas que posee SLAKER estan desencadenando
una reduccion del ROS, el cual no corresponde con el incremento de ventas logrado de
manera sostenible durante el periodo 2019 al 2021.

3.3. Matriz de Jerarquizacion versus Beneficio

Todos los problemas identificados anteriormente, fueron ingresados a una matriz de
jerarquizacion (ver Tabla 12), mediante la cual se ponder6 el grado de importancia de cada
problema en funcién del impacto generado en los ambitos de proceso interno, cliente y

proceso, cuya escala de jerarquizacion se detalla en la tabla 11. De esta manera se determin6
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que el problema de mayor importancia para SLAKER es la deficiente gestion por procesos
entre las areas y falta de herramientas de gestion.
Tabla 11

Escala de Importancia

Escala Grado de Importancia
1-3 Sin importancia
4-5 Poca importancia
6-7 Medianamente importante
8-9 Importante
10 Muy importante

Nota. Tomado de “Uso secuencial de herramientas de calidad en los procesos productivos”,
Lopez, M. (2014).
Tabla 12

Matriz de Jerarquizacion de Problemas identificados

Impacto enel Impacto enel Impactoenel Puntaje

N° Problema identificado )
proceso costo cliente total
Deficiente gestion por procesos entre
1 las areas y falta de herramientas de 10 10 6 26

gestion

2 Deficiente gestion financiera 8 9 5 22

3 Deﬁmgnte gestion estratégica y 7 6 8 71
marketing
Disminucion del Margen Neto o 3 3 4 20

Margen de Beneficio

3.4. Problema Central

Una optima gestion de los procesos internos de SLAKER aseguraria la calidad de la
atencion en cada uno de los servicios que se brinde al cliente, garantizando su competitividad
en la region Piura, toda vez que aporta herramientas de innovacion que contribuyan al
desarrollo del sector de la gestion ambiental. Asi mismo, de lo obtenido en la matriz de
jerarquizacion, se verifica que para los intereses de SLAKER, el problema principal es el

problema N°1: la deficiente gestion por procesos entre las areas y la falta de herramientas de



39

gestion (26). Luego de ello, siguen en orden de prelacion el problema N°2: la deficiente
gestion financiera (22), el problema N°3: la deficiente gestion estratégica y marketing (21), y
el problema N°4: la diminucion del margen neto o margen de beneficio; el cual obtuvo un
puntaje de veinte (20), (ver Tabla 12).

3.5. Resumen

A partir de la informacion facilitada por SLAKER y en base también a las entrevistas
realizadas a sus principales lideres, se identificaron 4 problemas: (1) la deficiente gestion por
procesos entre las areas y falta de herramientas de gestion, (2) la deficiente gestion financiera,
(3) la deficiente gestion estratégica y marketing, y la disminucion del Margen Neto o Margen
de Beneficio (4).

Los problemas hallados fueron ordenados segin su grado de importancia, gracias al
empleo de una matriz de jerarquizacion, en la cual se cuantificaron los impactos de cada
problema en el costo, cliente y proceso interno. Esta evaluacion permitié determinar que el
problema principal de SLAKER es la deficiente gestion por procesos y falta de herramientas

de gestion.
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Capitulo I'V: Analisis Causa- Raiz

En este capitulo se desarrolla el analisis causa raiz del problema principal, mediante el
uso de herramientas cualitativas y cuantitativas, como es el caso del diagrama de Ishikawa, y
la matriz de priorizacion.
4.1. Diagrama de Ishikawa

Se empled el diagrama de Ishikawa, con la finalidad de determinar las causas
principales y secundarias del problema principal, cuyo analisis se desmenuz6 en los seis
aspectos detallados en la figura 13. Para definir las causas halladas en cada uno de estos
ambitos, se investigaron y validaron los procesos de SLAKER mediante la informacion
proporcionada por la empresa y lo corroborado en nuestras visitas técnicas a sus
instalaciones.
4.2. Matriz de Priorizacion Causa- Raiz

Las causas del problema principal identificadas en el punto anterior fueron
propiamente ordenadas en una matriz de jerarquizacion (ver Tabla 14), en la que se valord
también su grado de importancia, conforme a la escala facilitada en la tabla 13.
Tabla 13

Escala de Importancia

Escala Grado de Importancia
1-3 Sin importancia
4-5 Poca importancia
6-7 Medianamente importante
8-9 Importante
10 Muy importante

Tomado de “Uso secuencial de herramientas de calidad en los procesos productivos”, Lopez,

M. (2014).
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Diagrama de Ishikawa
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Tabla 14

Matriz de jerarquizacion de las causas identificadas del problema principal

Clasificacion . Impactoen  Impacto  Impacto Puntaje
o - Causa principal el en el en
N M . total
proceso costo el cliente
1.1  Me¢étodos Falta de estandarizacion de los procesos 9 9 9 27
Falta de herramientas de orientacion
1.2 Me¢étodos estratégica, marketing y gestion de 10 10 9 29
proyectos
Magquinaria y No se cuenta con equipos de mayor
2.1 . . . . 7 7 6 20
Equipo dimensionamiento
Magquinaria y No se posee un plan de mantenimiento
2.2 . = . 7 6 6 19
Equipo para la preservacion de equipos
Medio No se han implementado los estandares
3.1 . internacionales de calidad y medio 6 5 5 16
Ambiente .
ambiente
41 Control Falta .de control en la gestion de 7 7 7 71
operaciones
4.2 Control Falta de software de gestion de costos 8 8 9 25
51 Mano de obra No se posee personal lo suficientemente 6 6 6 18
capacitado
5.2 Mano de obra No se posee personal motivado 5 5 5 15
5.3 Mano de obra Cantidad de personal insuficiente 5 5 4 14
6.1 Material No se poseen estrategias de gestion de 7 5 5 17

inventarios

En base a los resultados obtenidos en la tabla anterior, se procediod a realizar el

analisis de Pareto, en el cual se ponderaron cada una de las causas identificadas segun su

frecuencia de ocurrencia y su impacto en la compaiiia, conforme a los criterios dirimidos en
la tabla 15. De esta forma, se obtuvo la matriz de Pareto (ver tabla 16), en la cual se
ordenaron las causas identificadas en correspondencia con sus puntajes.

Tabla 15

Criterios de Evaluacion y Puntuacion por frecuencia e impacto

Criterios de evaluacion Impacto
y puntuacion Bajo Medio Alto
Ocasional 1 2 3
Frecuencia  Regular 2 3 4
Siempre 3 4 5

Tomado de “Uso secuencial de herramientas de calidad en los procesos productivos”. Lopez,

M. (2014).



Tabla 16

Matriz de Pareto
Causas principales Frecuencia  Impacto Total %
usasp P u P Frecuencia Acumulado
1.2 Falta de herramientas de
orientaf:i(')n est.r,atégica, Siempre Alto 5 12%
marketing 'y gestion de
proyectos
1.1 Falt t izacid .
alta de estandarizacion de Siempre Alto 10 4%
los procesos
4.2 Falta d ft d .
., ata de software e Siempre Alto 15 36%
gestion de costos
4.1 Falta de seguimiento a las
operaciones del servicio en Regular Alto 19 45%
cartera
2.1 N t I . .
0 5¢ <.:uena. con e.:qu1pos Siempre Medio 23 55%
de mayor dimensionamiento
2.2 No se posee un plan de
mantenimiento para la Regular Alto 27 64%
preservacion de equipos
51 N 11 . .
.o 5¢ Posee per.sona © Siempre Bajo 30 71%
suficientemente capacitado
6.1 I'\I’o se p.oseen es.trategias de Regular Medio 1 79%
gestion de inventarios
3.1 No se poseen estandares
internacionales de calidad y Regular Medio 36 86%
medio ambiente
>2 .NO se. posee  personal Ocasional Alto 39 93%
motivado
5.3 Falta de personal Regular Medio 42 100%
Total 100%

4.3. Causas Identificadas del Problema Principal

Teniendo en cuenta el andlisis anterior se puede visibilizar que el problema

fundamental de SLAKER se debe principalmente a tres causas, las cuales suman una

puntuacion superior al 80% (ver Figura 13). Para complementar lo anterior, se aplico la

metodologia de los “5 porqués” a estas tres causas primarias, con la finalidad de determinar la

causa raiz de cada una, y asi poder formular posteriormente las alternativas de solucion

pertinentes (ver Tabla 17).
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Diagrama de Pareto del Problema Principal

Figura 13
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Tabla 17
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Aplicacion de la metodologia de los “5 Por qué” a las tres causas primarias

N° Causa principal 1 por qué 2 por qué 3 por qué 4 por qué 5 por qué
Porque se Porque no se
Falta de . lograron revisan Porque no hay
. Porque las Porque no existe . . L
herramientas de . S conseguir las metodologias  ningln interés en
. . gerencias solo el interés de la .
orientacion . metas de ventas  y herramientas obtener
L se preocupan gerencia por p . . .
1.2 estratégica, en los ultimos de mejora certificaciones
; por una contar con un plan - . . .
marketlng y . , . anos, pese a no continua como internacionales,
.. 5 estrategia estratégico y plan .
administraciéon ~ , anar —oanar” de marketin contar con Lean, Six como la norma ISO
de proyectos & & & herramientas de Sigma, entre 9001, 45001, 14001
gestion otros
Porque ha
.q ; 4 Porque no se
desinterés y Porque las
o Porque la . cuenta con
desconocimient L gerencias no o Porque no se han
. principal . N conocimiento . .
Falta de o de la gerencia . tienen interés en L invertido recursos
L dedicacion del - técnico del .
1.1  estandarizacion general en . . maximizar el financieros para
tiempo se orienta .. personal en L,
de los procesos  comprender los .. rendimiento de las , capacitacion del
. alas actividades |, . metodologias
beneficios de un . areas o evitar los . personal
rutinarias . y herramientas
enfoque basado costos asociados a .
de mejora
procesos mermas
Porque no se ha
. invertido en Porque el .
Porque no existe . Porque se prioriza
o recursos Porque las tiempo se .
el interés de , . . . la atencion de otros
Falta de software tecnologicos gerencias solo se dedica .
. fortalecer el gastos debido, entre
4.2 de gestion de . que coadyuven a preocupan por una mayormente a
sistema de ., e . otras cosas, al
costos . ., la realizacion de  estrategia “ganar  la atencion de .
informacion .. . complejo contexto
. las actividades —ganar necesidades .
gerencial . . econdmico actual
administrativas y urgentes

financieras

4.4. Resumen

En el presente capitulo, considerando la relevancia de la informacion recabada de

SLAKER y la obtenida en las entrevistas, se procedid, en primer lugar, a ejecutar el analisis

cualitativo del problema fundamental, mediante el empleo del diagrama de Ishikawa. Con

esta informacion, empleando la matriz de jerarquizacion, en donde se valoriza cada causa,

considerado una escala del 1-10 (sin importancia — muy importante) se obtuvieron las tres

principales causas primarias, las cuales sumaron una puntuacion superior al 80%, segun lo

visibilizado en el diagrama de Pareto. Estas causas fueron: la falta de un enfoque de procesos,

la falta de herramientas de orientacion estratégica, marketing y gestion de proyectos, y la falta

de un software de gestion de costos.
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Capitulo V: Revision de la Literatura

En este capitulo, se reviso el marco tedrico fundamental sobre el que se desarroll6 la
presente investigacion, dentro del cual se mencionan los conceptos de rentabilidad y la
creacion de valor, la gestion por procesos y herramientas calidad, el desarrollo de software y
la metodologia ITIL en la gestion de servicios; todos los cuales permitieron idear y disefar
propuestas de mejora que mitiguen tanto el problema principal de SLAKER como sus causas
primarias, reconocidas en el capitulo anterior.
5.1. Mapa de la Literatura

A continuacion, se facilita el mapa de literatura, que se elabor¢6 a partir de los
conceptos teoricos fundamentales empleados en el presente estudio (ver Figura 14).
5.2. Revision de la Literatura

5.2.1. La Rentabilidad y la creacion de valor

Son muchas las definiciones asociadas al término rentabilidad. Uno de los conceptos
mas baésicos lo podemos ubicar en el Diccionario de la Real Academia de la Lengua, quien la
sefiala como la “capacidad de generar renta (beneficio, ganancia, provecho, utilidad)”.

Llevado al campo empresarial podemos ubicar el concepto que ofrece Cordoba
(2015), quien define a la rentabilidad de una empresa como ‘el rendimiento, ganancia que
produce una empresa”. Analizando significados de rentabilidad en el &mbito econdmico-
financiero resalta el concepto que le otorga Sanchez (2002), quien la cataloga como “una
nocion que se aplica a toda accion economica en la que se movilizan unos medios, materiales,
humanos y financieros con el fin de obtener unos resultados”.

En consonancia con lo anterior, cobra bastante relevancia también la creacion de
valor, la cual se considera como “la capacidad que tienen las empresas o sociedades para

generar riqueza o utilidad” (Sanchez, 2020).
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Figura 14

Mapa de Literatura

Creacién del Valor y Rentabilidad ]7[ Sanchez (2020), Cordova (2012), Garcia (2009) ]

Gestion de Procesos y Calidad
— Diagrama de Pareto

— Diagrama de Ishikawa

— Diagrama de Arbol

- 5SW’s+2H

D’Alessio (2015), Chase-Jacobsen y Aquilano
L(ZOOS), Lopez (2005); Norma ISO 9001: 2015

Deficiente gestion
por procesos y falta
de herramientas de
gestion

Desarrollo del Software
— Tipos de software
— Necesidad de la aplicacion de software ]

— Metodologia para desarrollo de software Aranda, J. (2015)
— Modelos de ciclo de vida de un software

Metodologia ITIL en la gestion de servicios ]7[ Calvo-Manzano & Arcilla (2010) ]
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Otro concepto bastante util de creacion de valor es el empleado por Garcia (2009),
quien lo cataloga “como la serie de procesos que conducen al alineamiento de todos los
funcionarios con el direccionamiento estratégico de la empresa de forma que cuando tomen
decisiones ellas propendan por el permanente mejoramiento de las finanzas a través del
planeacion y el control”.

Teniendo en cuenta lo anterior se concluye que creacion de valor estd orientada a la
maximizacion de la rentabilidad, y viene a ser por tanto un objetivo esencial que toda
compaiia debe perseguir, resultando trascendental tanto para su subsistencia como para su
crecimiento o desarrollo.

5.2.2. Gestion por procesos y calidad

Desde una perspectiva empresarial, los procesos estan constituidos por actividades
secuenciadas e interactuantes entre si, que transforman insumos basicos en productos o
servicios atractivos para el mercado, mediante el aporte de valor (D’ Alessio, 2015). Ademas
de ello, tanto los procesos y sus actividades deben responder a una estrategia y disefio previo,
el cual puede ser continuamente modificado o mejorado, dependiendo de su produccion o
eficiencia (ver Figura 15).

Figura 15

Elementos a tener en cuenta en la Evaluacion de los Procesos

Tomado de: “Administracion de las Operaciones Productivas,” por F. A. D’Alessio, 2015.
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Teniendo en cuenta el entorno altamente competitivo que experimentan las empresas
actualmente, se hace necesario que estas sean capaces de satisfacer las necesidades de sus
clientes incorporando valor agregado que les permita diferenciarse de sus competidores. Asi
mismo, en este escenario competitivo, se hace también cada vez mas necesario, que las
compaiias automaticen y controlen sus procesos, haciéndolos mas eficientes y de mayor
calidad (Chase, Jacobsen, y Aquilano; 2005).

En cuanto al concepto de calidad, se resalta que esta admite también diferentes
apreciaciones. Orientando el presente andlisis a la calidad empresarial, podriamos describirla
como “el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto/ servicio, en
relacion con las exigencias del consumidor al que se destina” (Lopez, 2005). Considerando lo
anterior, para lograr una adecuada gestion de la calidad y conseguir los resultados esperados,
es indispensable entonces administrar y controlar eficientemente los procesos (Norma ISO
9001: 2015). De esta forma la administracion de la calidad basada en la gestion por procesos

ofrece, entre otras cosas, las siguientes fortalezas:

La obtencion de un rendimiento eficiente de los procesos.

El reconocimiento de las actividades que ofrecen mayor valor agregado al proceso.

La adecuada acotacion y estimacion de los resultados esperados.

La busqueda permanente de mejora en los procesos, basada en las comparaciones
entre los resultados reales y los esperados.

Considerando lo anterior, con el fin de analizar los problemas identificados en los
procesos, D’Alessio (2015) hace mencion a las siguientes metodologias:

Diagrama de Arbol. Esta importante herramienta permite establecer relaciones o
correspondencias entre los recursos y los objetivos de las diferentes etapas de un proceso.

Para implementarla, es necesario, ejecutar las siguientes etapas:
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Determinar claramente el objetivo del andlisis. Este objetivo debe estar delimitado
en un contexto especifico, que permita reconocer los factores condicionantes del
posterior analisis.

Establecer una adecuada estrategia de identificacion de los recursos que se
necesitan para la consecucion del objetivo. Para ello, pueden utilizarse los
siguientes métodos:

Una clasificacion logica, mediante la cual se reconozcan los medios mas
importantes, que eventualmente se transformaran en objetivos y diferencidndolos
de los secundarios.

El brainstorming, gracias al cual se toman en cuenta las siguientes
consideraciones: Ponderacion y cuantificacion de cada uno de los medios
principales y la determinacion de los medios secundarios que coadyuban a la
obtencidn de los primarios. Una de las ventajas de esta modalidad es que permite
validar que tanto los medios principales como secundarios, posean niveles

razonables y 6ptimos.

Esta metodologia de analisis es aplicable para los diferentes tipos de procesos y

garantiza resultados y conclusiones satisfactorias en caso se logré un estudio acertado y

bastante minucioso del problema identificado. Una de sus principales fortalezas es que

permite el reconocimiento sencillo de las mejoras que requieren los procesos analizados.

Diagrama de Ishikawa. Esta técnica consiste en la elaboracion de un diagrama, en el

que se pueden distinguir y visibilizar las causas primarias y secundarias de un problema

principal, previamente reconocido. Su implementacion es bastante simple e intuitiva.

e Seredacta claramente el problema en el lado derecho del diagrama (ver Figura
16).

e Mediante una lluvia de ideas se determinan las probables causas del problema.
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e Las causas encontradas anteriormente, seran agrupadas en su correspondiente
categoria. Las categorias mas empleadas son:
Mano de obra. Todo recurso humano que interviene en el proceso
Meétodo. Cualquier estrategia, politica, secuencia o procedimiento del
proceso, asi como también los marcos normativos que las regulan, como es el
caso de permisos externos, leyes, acreditaciones, entre otros.
Magquina. Todo dispositivo o herramienta empleado durante el proceso.
Material. Cualquier insumo o recurso fisico utilizado en el proceso.
Medicion. Cualquier censado de los datos que intervienen en la evaluacion
de la calidad.
Medio Ambiente. Cualquier condicion determinada por el entorno en el que
se desarrolla el proceso.
Luego de lo anterior y para culminar, se reconocen las causas y categorias que
generan mayor afectacion en el problema y se ordenan apropiadamente (ver Figura 16).
Figura 16

Diagrama de Ishikawa

Tomado de: “La espina de pescado de diagrama de Ishikawa” por Alvarez, V., Jests, 2019.
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Diagrama de Pareto. Esta metodologia considera que, en la gran mayoria de

procesos, el 80% de resultados derivan solamente de un 20% de causas. Debido a ello, son

pocas las variables de interés que generan un efecto significativo en un proceso. Requiere la

ejecucion de la siguiente secuencia:

Tabla 18

Dedicar un periodo de tiempo razonable a la recoleccion de datos.
Dependiendo de la naturaleza de cada proceso, este periodo podra ser de
horas, dias o semanas.

Disefiar una hoja de trabajo que permita agrupar el tipo de informacién con la
que se esta trabajando.

Se colocaran los datos recolectados en la hoja de trabajo, ordenados segtn su
frecuencia de ocurrencia de manera descendente.

Abstraer todos los datos y ordenarlos en el esquema de Pareto (ver Tabla 18).
Ejecutar una proyeccion de la frecuencia acumulada en la columna extrema
del lado derecho, la cual empezara en el nivel porcentual de 0 y llegard hasta

el nivel porcentual de 100.

Esquema de la Matriz de Pareto

Actividad

Frecuencia % de Frecuencia

Frecuencia
Acumulada Acumulada

Operacion

Demora
Revision
Traslado
Archivo

Total

100%

Adaptado de: “Administracion de las Operaciones Productivas,” por F. A. D’Alessio, 2015

5w’s + 2H. Esta técnica de analisis implica la formulacion de siete interrogantes en

torno a un problema, con la finalidad de determinar su causa fundamental. Su denominacién
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deriva de las iniciales de las palabras en idioma inglés asociadas a las preguntas objetivo.
Estas palabras son: Who (Quién), Why (Por qué), What (Qué), Where (Donde), When
(Cuando), How Many (Cuantos), y How Much (Cémo) (ver Figura 17).

Figura 17

Metodologia 5W+2H para Analisis de Problemas

Tomado de: “Administracion de las Operaciones Productivas,” por F. A. D’Alessio, 2015.

5.2.3. Desarrollo de software

Segun Aranda, J. (2015), se pueden desarrollar tres tipos de software:

Software de sistemas. Son sistemas operativos que permiten gestionar las funciones
mas basicas de un computador. A su vez constituyen el soporte sobre el que se habilitan otros
programas mas complejos. Algunos ejemplos de este grupo son DOS, WINDOWS o LINUX.

Software de programacion. Estos programas estan disefiados para ser instruidos y
comandados a través de lenguajes de programacion, sobre los cuales se pueden idear e
implementar otros softwares. Ejemplos de este tipo de software son los casos de Java o
Android Studio Pro de Google.

Software de aplicacion. Son programas disefiados para cumplir funciones especificas.



54

Los programas pertenecientes a esta categoria de software son los mas conocidos y
comercializados a nivel mundial. Se clasifican en:

e Softwares libres: En este grupo, se ubican todos los softwares que los usuarios
pueden emplear sin ningun tipo de restriccion. De esta manera este tipo de
programas pueden ser instalados, reproducidos y modificados de forma libre,
ya que permiten el acceso a su codigo fuente.

e Softwares privados: Este segundo grupo lo integran los softwares cerrados.
Estos programas normalmente no son plausibles de modificacion y su
instalacion esta restringida a aquellos usuarios que adquieren una licencia.

Necesidad de la aplicacion de software. Constantemente los programadores estan
tratando de innovar y de adecuar sus proyectos a los requerimientos cada vez mds exigentes
del mercado. Una vez que se ha verificado la viabilidad de los requerimientos y su aplicacion
en el mercado, se empieza la compleja labor de programar. Muchas de estas actividades no
poseen ninglin marco normativo referencial, ni tampoco supervision externa, debido a lo cual,
los programas prototipo se van corrigiendo, segun los errores identificados durante la fase de
proyecto (Aranda, J.,2015).

En el caso proyectos simples de implementar, esta metodologia tiene la ventaja de
evitar el consumo de recursos en disefios, ingenieria basica, planificaciones, entre otros; los
cuales en estos casos no son de utilidad. Consecuentemente, en el escenario de proyectos
complejos, esta metodologia supone una seria desventaja en la cuantificacion de costos,
adecuadas planificaciones, extensiones de plazos, los cuales en estos casos son de absoluta
relevancia en la correcta ejecucion del proyecto (Aranda, J.,2015).

Metodologia para desarrollo de software. Aranda, J. (2015) indico que, el desarrollo
de un software est4d conformado por una serie de etapas, actualmente sistematizadas, durante

las cuales se gestiona el proyecto desde su concepcion hasta su madurez, la cual se logra
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cuando el programa cumple eficientemente la funcion para la que fue desarrollado. Las etapas
que constituyen el ciclo de vida de un programa son las siguientes (ver Figura 18):

e Planificacion. Se proyectaran en el tiempo y de forma detallada, todos los
recursos necesarios para el correcto desarrollo del software.

¢ Implementacién. Se llevaran a cabo las actividades requeridas para la
construccion del software.

e Puesta en produccion. Culminada la construccion del programa y luego de
comprobado su correcto funcionamiento, este pasara a una etapa de prueba
por parte del usuario final. De esta manera, en esta etapa se podran sanear
defectos no reconocidos en la elaboracion del software, o ajustes acordes con
las exigencias del cliente. Una vez saneadas estas observaciones, se podra
finalmente proceder con la entrega formal del programa.

Figura 18

Ciclo de Vida del Software

Tomado de: “Mercadeo Service Desk, Mejores Practicas”, por Aranda, J. 2015.
Modelo de ciclos de vida. Aranda, J. (2015) indico que, se desarrollan tres tipos de
ciclos de vida (ver Figura 19):
e Ciclo de vida lineal: En este caso, el ciclo total del proyecto se desglosa, en
subperiodos diferenciados, los cuales se ejecutan linealmente, uno después de

otro.
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Figura 19

Ciclo de vida lineal

Tomado de: “Mercadeo Service Desk, Mejores Practicas”, por Aranda, J. 2015.

El ciclo de vida lineal hace bastante simple y amigable la administracion del proyecto,
ya que reduce su complejidad inicial en una complejidad menor correspondiente a varios
subproyectos.

e Ciclo de vida en cascada puro: La filosofia de este modelo consiste en ordenar y
separar las etapas del proyecto. Sobre ello se evaluara cada una de estas etapas de
forma diferenciada, con la finalidad de determinar si corresponde proseguir con la
siguiente etapa. En caso de no proceder se realizara una retroalimentacion sobre la
etapa anterior y se corregiran los errores identificados (ver Figura 20).

Figura 20

Ciclo de Vida en Cascada Puro

Tomado de: “Mercadeo Service Desk, Mejores Practicas”, por Aranda, J. 2015.
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Pese a ser uno de los modelos mas primitivos de los ciclos de vida, se emple6 como
referencia para desarrollar modelos mas robustos. Este modelo resulta bastante adecuado para
proyectos sobre los que se dispone de un entendimiento previo bastante preciso o proyectos
bastante similares a otros ya culminados exitosamente.

e Ciclo de vida orientada a objetos: Este es uno de los modelos mas sofisticados
que se poseen actualmente. Se trata de un enfoque sobre objetos, los cuales, en
esta metodologia, vienen a ser las caracteristicas o especificaciones requeridas por
el cliente. Estos objetos, a su vez, estaran definidos por propiedades, a las cuales
se les denomina atributos (ver Figura 21).

Figura 21

Ciclo de Vida Orientada a Objetos

Tomado de: “Mercadeo Service Desk, Mejores Practicas”, por Aranda, J. 2015.

Un componente importante de esta metodologia lo constituyen las fichas CRC (clase-
responsabilidades-colaboracion), las cuales son herramientas que permiten abstraer
informacion clave del objeto, como es el caso de sus funciones, su clase y las interacciones
que tendria con otros objetos. Toda esta informacion se desarrolla y ordena a partir de los

requerimientos del cliente.
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5.2.4. Metodologia ITIL en la gestion de servicios

Considerando que para las organizaciones adquiere cada vez mas trascendencia la
creacion de valor, se han desarrollado importantes metodologias orientadas a lograr una
Optima gestion de los procesos.

Este es el caso de la metodologia ITIL, la cual ofrece pautas bastante amplias en la
gestion de los procesos que involucran Tecnologia de la Informacion (TI) y las orienta a
garantizar la satisfaccion del cliente.

En linea con lo anterior, tal y como lo sefiala Calvo-Manzano & Arcilla (2010), una
de las principales fortalezas que posee la herramienta ITIL, es que permite optimizar y
potenciar diferentes &mbitos y areas de las empresas, a través del uso de las TI, permitiendo,
de esta manera una mejor toma de decisiones y un mejor control de los procesos.

Las buenas practicas actualizadas de ITIL se ubican en su ultima versiéon denominada
ITILvA4. Estas précticas no suponen el uso de una manera especifica de trabajo, sino que
constituyen mas bien, marcos generales de gestion en diferentes ambitos, tales como la
estrategia, disefio, operacion y mejora continua de los procesos. De esta manera, todos los
enfoques que propone la ITILv4, se aglutinan y engloban en los siguientes componentes:
Cultura organizacional, tecnologias de la Informacion, grupos de interés y cadena de valor.
5.3. Resumen

Mediante la revision de la literatura, se analizaron diferentes teorias y conceptos,
sobre las que se elaboraron las estrategias que se plantean como solucion al problema
principal de SLAKER.

Una herramienta muy importante en la construccion del presente marco teérico lo
constituye el mapa de literatura, mediante el cual aglutinamos los diferentes objetos de

estudio en cinco grandes segmentos: (a) Rentabilidad y creacion de valor, (b) Gestion de
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procesos y calidad, (¢) Desarrollo del software y (d) Metodologia ITIL en la gestion de
Servicios.

De esta manera cada uno de los segmentos mencionados fueron desarrollados de
forma detallada y ordenada, con la finalidad de garantizar un adecuado disefio y formulacion
en las soluciones planteadas.

5.4. Conclusiones

Se concluye que la revision de literatura permitié desarrollar minuciosamente los
principales conceptos, teorias y metodologias sobre las que se disefiaron las soluciones del
problema principal que hemos identificado para SLAKER. En ese sentido, se reconocid que
las diversas areas de SLAKER no vienen aplicando herramientas de orientacion estratégica y
marketing, ni tampoco gestionando bajo un enfoque de procesos. Debido a lo anterior, se
hace indispensable que SLAKER, llevé a cabo una transformacion sustancial, sobre la cual
alcance la excelencia en la gestion de sus diferentes procesos y consolidé, asi mismo una

administracion eficiente y rentable.
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Capitulo VI: Alternativas de Solucion
En el presente capitulo se desarrollaron a detalle las cinco alternativas de solucion del
problema principal anteriormente identificado en SLAKER, las cuales, a su vez constituyen
propuestas de mejora en su gestion. Ademas de ello, se desarrollé también la matriz de
valorizacion de dichas alternativas, las cuales fueron, analizadas y ordenadas, tomando en
cuenta el aporte previo de las diversas areas administrativas y operativas de SLAKER.
6.1. Alternativas de Solucion Propuestas
6.1.1. Implementar herramientas de gestion estratégica
En esta primera alternativa, se propone que SLAKER efectie en el mediano y largo
plazo, cinco acciones de orientacion estratégica, conforme a lo sugerido en la matriz de
gestion disefiada para SLAKER (ver Tabla 19).
6.1.2. Implementar estrategias de marketing “mix”
Se proponen las siguientes acciones, desde un contexto de fortalecimiento de la
gestion del marketing operativo de SLAKER.
Estrategias de producto
e Evaluar a detalle, los requerimientos técnicos formulados por los clientes en
cada pedido, con la finalidad de ejecutar una adecuada planificacion y
disposicion de los recursos durante todas las etapas de la ejecucion de los
servicios.
e Ofrecer un adecuado soporte técnico antes, durante y después de la ejecucion
de los servicios.
e Evidenciar y difundir los servicios realizados, a través de los
correspondientes medios digitales.
e Implementar encuestas orientadas a medir objetivamente la satisfaccion del

cliente.
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Matriz de Gestion Estratégica propuesta para SLAKER

1. Misioén propuesta

Impulsar la atencion eficiente y continua hacia una cartera de clientes bien reconocida y perteneciente a la region norte del pais, logrando para ello la
permanente satisfaccion del cliente en todas las etapas de interaccion con €l. Nuestras actividades garantizaran siempre la preservacion del medio ambiente

y el cuidado la salud de las personas, para lo cual se basaran en el respeto irrestricto de la normativa nacional e internacional.

2. Visién propuesta

Al 2027, posicionarse como empresa lider en la region norte del Pais, ofreciendo servicios de succion de pozos sépticos, alquiler de bafios portatiles y
lavadores multiples; segregacion y transporte de residuos peligrosos y no peligrosos, aplicando buenas practicas de responsabilidad social y ambiental, y

motivando permanentemente el compromiso de sus colaboradores con los objetivos de la empresa.

3. Objetivos estratégicos

. Posicionarse como lider de proyectos de gestion y saneamiento industrial en la region norte del pais.

. Promover buenas practicas de competidores nacionales e internacionales, mediante el empleo de practicas innovadoras y emergentes.

4. Objetivos de largo plazo

. Incrementar la participacion de mercado.
OLP1 OLP2 OLP3 OLP4 OLP5
Al 2027, incrementar las ventas Al 2027, alcanzar un Al 2027, incrementar Al12027, incrementara  A12027, actualizar los certificados

en 30% anual. En 2021 con retorno sobre el patrimonio la cartera de proyectos en 95% la  capacidad internacionales de la norma ISO

respecto a 2020, disminuy6 en (ROE) de 10%. 15%, con respecto al instalada de ejecucion (9001, 14001, 45001), y con ello
20%, y en 2020 con respecto a numero total de proyectos en los servicios. Al mejorar y garantizar la calidad
2019, disminuy6 en 30%. ejecutados al 2021. 2021, es menor a 80%.  nuestros procesos.

5. Estrategias internas

. Incrementar la capacidad instalada de los proyectos en ejecucion.

. Implementar la metodologia Lean y Six Sigma.

. Difundir y robustecer la percepcion que SLAKER tiene en el sector publico y privado.
. Implementar nuevas lineas de negocio.
. Incorporar la mejora permanente de los procesos administrativos y operativos.

. Impulsar el logro de acreditaciones internacionales que mejoren su gestion de calidad y le permitan un mayor reconocimiento en el mercado
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Estrategias de precio

Tomar conocimiento y participar en procesos de adjudicacion publicos o
privados cuyo monto de contratacion sea igual o superior a S/ 300,000.00.
Implementar estrategias para mapear los precios utilizados por la
competencia en el sector publico, considerando la informacion publicada por
instituciones como el OSCE, en procesos afines al rubro de SLAKER.
Incrementar y fortalecer la red de contactos con jefaturas de areas como
proyectos, mantenimiento o logistica, ya sea de los clientes consolidados o

clientes potenciales de SLAKER.

Estrategias de plaza

Analizar los sectores de mercado de interés para SLAKER, con la finalidad
de conocer sus preferencias, tendencias, necesidades u otros componentes
determinantes en la generacion de negocios.

Segmentar el equipo de ventas en los sectores de la industria, a los que
SLAKER atiende principalmente, como es el caso de la industria agraria,
petrolera, construccion y mineria.

Contratar los servicios de empresas de transporte, ubicadas estratégicamente,
de forma que estas atiendan a aquellos clientes a los que SLAKER no puede,

ya sea por su lejania o por la dificultad de sus accesos.

Estrategias de promocion

Impulsar la aparicion de SLAKER en publicidades digitales, como catadlogos
por internet, redes sociales y paginas web de organizaciones de interés, como
es el caso de la Sociedad Nacional de Industrias.

Gestionar la participacion de SLAKER en ferias empresariales o eventos

relacionados al sector del medio ambiente.
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e Ofrecer capacitaciones permanentes a los clientes de SLAKER, mediante las
que se les asesore en los adecuados procedimientos de segregacion de
residuos, uso de equipos de saneamiento, entre otros.

e Desarrollar un portafolio estructurado de informacion sobre los clientes, con
el soporte del software CRM, el cual suministrard todos los datos necesarios
para gestionar la fidelizacion de los clientes de SLAKER.

e Desarrollar productos de merchandising para SLAKER (adornos, agendas,
llaveros, lapiceros, entre otros) y establecer una estrategia de entrega, tanto
para los clientes principales, como para los potenciales.

6.1.3. Implementar Software de Gestion de Costos (ERP)

Alcance del Proyecto. Desarrollar e implementar un software que administre la
gestion de costos de SLAKER, y que a su vez genere documentos de naturaleza
administrativa y financiera, los cuales sean trazables digitalmente. Mediante el empleo de
este software se podra:

e (Contar con modulos diferenciados de operacion, mantenimiento, logistica,
contabilidad y finanzas, los cuales puedan interactuar entre si,
retroalimentandose con informacion actualizada de los costos.

e Desarrollar ventanas de trabajo en las que se incorporen manualmente los
recursos que se asignaran a la ejecucion de cada servicio (Cantidad de
horas hombre, horas de las unidades empleadas, insumos, entre otros).

e Asociar cada uno de los recursos mencionados anteriormente con los
modulos de logistica y contabilidad, con la finalidad de costear
eficientemente el servicio.

e Generar 6rdenes de trabajo internas, que cuenten con una codificacion

trazable.
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e (Contar con un modulo que permita integrar los archivos tipo “pdf”
generados manualmente por el usuario (como informes técnicos, facturas,
actas de conformidad, 6rdenes de compra) en el desglosable de cada
servicio.

¢ Distribuir y asignar los presupuestos anuales y mensuales tanto operativos,
como de inversiones, a las areas que correspondan.

e Generar indicadores estratégicos importantes, como es el caso del
consumo del presupuesto ejecutado vs el proyectado, el nimero de drdenes
de trabajo cerradas vs las generadas, margen de ganancia real por servicio,
costos de mantenimiento vs costos de produccion, entre otros.

Tipos de archivos que debe generar el software. Se poseeran tres tipos de
documentos, con la finalidad de almacenar mejor la informacion en linea y reportarla,
permitiendo de esta manera una mejor toma de decisiones (ver Figura 22).

Etapas y Entregables del proyecto. Para implementar el software, se realizaran cuatro
etapas, para las cuales se generaran sus respectivos entregables (ver Tabla 20).

Figura 22

Alcance del proyecto
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Tabla 20

Etapas y Entregables del Proyecto

Etapas Entregables
- Acta de inicio del proyecto
1. Inicio (planeacion) - Levantamiento detallado de necesidades
- Cronograma

. . - Registro instalacion de software
2. Ejecucion
- Set de pruebas

- Registro de asistencia a capacitacion

3. Preparacion final - Evaluacion de las capacitaciones

- Salida a produccion

- Acta de entrega del producto

- Matriz de hallazgos en produccion
4.  Go- Live - Acta de cierre del proyecto

- Encuesta de satisfaccion

6.1.4. Implementar un Tablero de Control Integral.

La puesta en funcionamiento de esta herramienta de control de gestion permitird a los
accionistas y gerentes de SLAKER, supervisar la implementacion de todas las propuestas de
solucion planteadas. Esta herramienta incorpora cinco perspectivas: Cliente, Financiera,
Aprendizaje, Procesos, y Crecimiento, las cuales desarrollan y definen propiamente objetivos
estratégicos cuantificables (ver Figura 23). Asimismo, a partir del Mapa Estratégico, se
desarrollaron 20 indicadores distribuidos en las cinco perspectivas referidas, los cuales
permitiran que los directivos de SLAKER, cuenten con un importante derrotero interno que
asegure la consecucion de los objetivos planteados (ver Tabla 21).

6.1.5. Implementar una gestion basada en el enfoque de procesos.

Con la finalidad de impulsar mejoras organizacionales para SLAKER, esta alternativa
considera que, en un plazo no superior a los seis meses, se elaboren, identifiquen, formalicen
y difundan los diferentes procesos que pertenecen a la cadena de valor de SLAKER. Para

ello, se ha estructurado la siguiente secuencia de actividades:
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1. Planeamiento. En esta primera parte, se determinaran y cuantificaran a detalle
todos los recursos necesarios para poder llevar a cabo la estandarizacion de los procesos.
Ademas de ello, se programaran las fases que requiere el proyecto, delimitandolas en
periodos razonables y asignandoles un responsable de su ejecucion. El proyecto sera
gestionado por un lider designado por la alta direccion de SLAKER, quien coordinara y
solicitara las facilidades necesarias a las diferentes areas de la compaiia, como lo son el area
administrativa, finanzas, recursos humanos y operaciones principalmente, a las cuales la
gerencia general debe comprometer directamente con su implicancia e involucramiento con
el proyecto.

2. Formacion de un Equipo Natural de Trabajo. El cual estara integrado por
colaboradores pertenecientes a diferentes areas de la empresa, los cuales aportaran sus
conocimientos y experiencias multidisciplinarias y permitiran analizar de manera holistica los
eventuales problemas surgidos durante el proyecto. Se propone (ver Figura 24), que el
facilitador de este equipo sea el Jefe de Procesos y Calidad, y esté apoyado con el Jefe de
Operaciones, el Gerente Administrativo, un supervisor de campo, dos colaboradores
administrativos y dos trabajadores de campo.

Figura 23

Equipo Natural de Trabajo para SLAKER



Figura 24

Mapa Estratégico para SLAKER
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Tabla 21

Tablero de Control Integral para SLAKER
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META
Unidad
OBJETIVO INDICADOR ‘ 2023-2026 -
- INICIATIVA ESTRATEGICA
PERSPECTIVA ESTRATEGICO PROPUESTO CALCULO DEL INDICADOR de' N o
Medida minimo maximo

é Aumentar el valor para los accionistas ROA Var. ROA % actual vs ROA % afio anterior % 10% 100% Supervisar la ejecucion de los proyectos de mejora programados
=
= o . - .
% Aumentar la utilidad Utilidad Operativa ;a;'aﬁéi?gf operativa actual vs utilidad operativa del % 15% 100% Supervisar la ejecucion de los proyectos de mejora programados
<
= Aumentar la facturacion Facturacion (Facturacion real/Facturacion proyectada) X 100 % 20% 100% Supervisar la ejecucion de los proyectos de mejora programados

Incrementar la oferta de servicios varios Cierre de , . , Desarrollar nuevos servicios de acuerdo al benchmarking de la

negociaciones Numero de nuevos clientes captados Num. 5 15 competencia
ici itori . . . , i territorios de 1

flr:pl);err:;n(;[grnirtléros de servicios en territorios Centros de servicios Cantidad de centros instalados Nim. | 5 ]rzzsig;r(r)ll(l)ertiecentros de operaciones (planta) en territorios de la
=
= T O
Z Desa}rr.ollar capacitacion teenica para los Cursos de formacion Numero de cursos realizados/ Cursos programados Nam. 5 25 Desarrollar talleres in-situ o virtuales del servicio que se brinda
= servicios que se ejecutando
—
@)

Fortalecer la calidad de servicio Net Promoter Score (% Promotores - % Detractores) X 100 % 75 95 Cumplir con las especificaciones de servicio ofrecidas en las ofertas

0,

Concentrar al 20% de nuestra cartera de’ . (Facturacion ler trimestre — Facturacion 2do trimestre) o o Fortalecer la simbiosis con el consumidor, promoviendo la

proyectos en la recompra que significarian el Clientes frecuentes < 100 % 20% 80% ostventa

80% de la rentabilidad. P

Maximizar la capacidad instalada de maquinas o Maquinas o equipos Numero de nuevas maquinas o equipos adquiridos Dias 5 15 fé)rr\t?cliegser las operaciones de planta para el desarrollo de los

equipos de planta
72 . o . , ., (Periodo comprendido entre la solicitud del area .
] Mejorar y optimizar los procesos internos de Periodo de atencion a . . . Reconocer los procesos internos que generan mayor retraso en la
é dquisici la solicitud del usuario oo ora Y la llegada del bien a los almacenes de Dias 20 >0 atencion o que generan burocracia innecesaria
=i adquisiciones SLAKER) / Cantidad total de solicitudes que g
= . . . i i ; iali keti d llo d
= Poner en funcionamiento un 4rea de marketing  Colaboradores (Can'tldad de personas as'lgnadas al area de Mkt/ o, 5 5 Con'Fra}tar personal especializado para marketing y desarrollo de
- Cantidad Total de Trabajadores) X 100 servicios
8 Fortalecer la gestion comercial para incrementar Fuerza de ventas (Cantidad de vendedores y equipo de FFVV/ Cantidad o 5 15 Desarrollar buenas practicas de gestion comercial para empresas
8 la cartera de proyectos total de Trabajadores) X 100 ’ privadas y publicas
o . . . . . . . . . ; .y o e ey d 7 . 1
) Adquirir més equipos para atencién de servicios Cantidad de equipos Cantl'd’ad de equipos nuevos requeridos para la Nom. 2 5 Proceder con la gestion de adgulslclon e mas equipos, con los que
A~ atencion de los servicios se pueda robustecer la atencion de los servicios.

Implementar una gestion basada en un enfoque . (Numero de procedimientos estandarizados/Total de , Identificar los procesos, estructurarlos en un mapa, definir sus

de procesos Procedimientos Num. 1 2 . . ..

procesos) X 100 indicadores e integrarlos en las descripciones de puesto
. e L i ipci , E izar | ipci , i d

o Generar y actualizar las descripciones de puestos Descripcién de puesto Cant‘ldad de descrlpc'lones de puesto generadas vs Nim. 3 10 standa%rrlzar as descripciones de puesto, considerando su
= cantidad de descripciones de puesto aprobadas aportacion en el mapa de procesos
Z p p p
= Establecer un programa anual de formacion . (Cantidad de cursos realizados en el aflo/ Cantidad de Formular y gestionar la aprobacion de recursos necesarios para la
= integrado Cursos de formacion % 2 10 ., L
=] cursos programados anualmente) X 100 formacién y especializacion del personal
Q
= Implementar un sistema de beneficios Formular y gestionar beneficios econdmicos (bonos, regalos, entre
@} econdmicos por cumplimiento de objetivos Beneficios Econdmicos Cantidad de Beneficios Econdmicos otorgados Num. 5 15 otros) en base al cumplimiento de objetivos (Ventas, facturacion,
S entre otros)
= ..
= Implerpentar un programa de crecimiento Programa de desarrollo Cantidad de Programas de Desarrollo Profesional/ Disefiar un programa de crecimiento profesional que tome como
N profesional gra . & . % 30 80 . . ) ~
E profesional Cantidad Total de trabajadores referencia de partida las evaluaciones de desempefio anuales.
Z Motivar al personal a identificar constantemente , . ., Desarrollar, a través de programas de formacion, la capacidad de
§ ap . . . Numero de alternativas de solucioén para un problema . s . .
a oportunidades de mejora Problema identificado Num. 2 10 observacion y analisis en todos los trabajadores con la finalidad de
<

identificado

reconocer oportunidades de mejora
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3. Sensibilizacion y Formacion. Se hace necesario, que la alta direccion de SLAKER
impulsé una campana de informacion sobre la trascendencia y beneficios para la empresa,
derivados de la implementacién de un enfoque por procesos, en la cual se logré concientizar
al personal y se motive a su participacion proactiva durante la realizacioén del presente
proyecto. En esta campana de informacion los colaboradores de la empresa seran instruidos
en temas de relevancia para la buena gestion de procesos, como es el caso de la incorporacion
de indicadores, gestion de inventarios, gestion de activos, entre otros.

4. Identificacion y Mapeo de Procesos. Esta etapa constituye la fase mas importante
de la presente alternativa de mejora. Para poder llevarla a cabo apropiadamente, es necesario
tomar en cuenta los pilares fundamentales sobre los que se soporta la compaiiia, los cuales
son su mision y vision. Ademas de ello, se deben reconocer otras referencias coactivas
importantes, las cuales puede ser internas (reglamento de seguridad y salud en el trabajo,
lineamientos, politicas de la empresa, procedimientos de trabajo, entre otros) y externas
(leyes, normativas internacionales, exigencias de los organismos gubernamentales, entre
otros). Teniendo en cuenta todos los componentes anteriormente indicados, se podran
reconocer y diferenciar los procesos de SLAKER.

Para facilitar esta actividad, se propone el modelo de identificacion de procesos
establecido por la normativa ISO-9001:2015 (ver Figura 25), mediante el cual se debe
reconocer la siguiente clasificacion:

e Procesos de Direccion: En este caso se deben reconocer los procesos
ejecutados por la alta direccion de SLAKER (directorio, asesores, gerencia
general, principalmente). Algunos ejemplos de este tipo de procesos lo
constituyen las buenas practicas de gobierno corporativo, el cumplimiento
de las exigencias de los entes regulatorios, el planeamiento estratégico,

entre otros.
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e Procesos Primarios del Negocio: Para identificarlos, se deben diferenciar
los procesos pertenecientes a la cadena productiva, comtiinmente
denominada como “nucleo del negocio”. En el caso de SLAKER se deben
evaluar por ejemplo la planificacion de los servicios, las etapas de
gjecucion, entre otros.

e Procesos de Soporte del Negocio: Este segmento permitira reconocer los
procesos desarrollados por todas las areas que ofrecen soporte a los
procesos primarios del negocio, como lo son, por ejemplo, las actividades
correspondientes a las areas de Logistica, Recursos Humanos, Finanzas,
Mantenimiento, entre otros.

Para construir el mapa de procesos es fundamental desmenuzar cada proceso en los
subprocesos que lo componen, y estos a su vez deben dividirse en actividades, quienes
vendrian a ser el minimo objeto de division.

Figura 25

Modelo propuesto para la identificacion de procesos en SLAKER
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5. Documentacion de los Procesos y difusion. Culminada la etapa anterior se
elaboraran, codificaran y aprobaran los documentos que describen a los mapas de procesos.

En esta informacion se expondran claramente las areas encargadas de cada una de las
actividades y también sus correspondientes entradas y salidas. Conforme a lo establecido por
la norma ISO-9001:2015, la documentacién de los procesos debe contar con fichas de
procesos, en las cuales se facilite la denominacion del proceso, su pertenencia, actividades
que contempla, indicadores que lo definen, sus rangos de aceptacion, entre otros.

Es de mucha trascendencia que esta informacion se incorporé en la descripcion de
puesto de todo el personal, con la finalidad de difundir las responsabilidades y contribuciones
que tiene cada colaborador en la cadena de valor de SLAKER. Ademas de ello, los
indicadores establecidos en las fichas de procesos, deben ser parte de esta descripcion de
puesto, ya que contribuiran a una evaluacion objetiva del desempeiio del personal.

Finalmente se procedera a difundir todos los documentos generados a las diferentes
areas de SLAKER, mediante presentaciones educativas, en las que se resalten las fortalezas
del enfoque por procesos.

6. Seguimiento y control. Esta etapa sera desarrollada por el equipo natural de
trabajo. Para su correcta ejecucion, se requiere llevar a cabo reuniones semanales de dos
horas cada una, en las que se cuantifique y compruebe el avance real del proyecto. Es
importante que en estas reuniones de seguimiento se tomen en cuenta las siguientes
consideraciones:

e Verificar que la metodologia de trabajo basada en procesos se estd implementando

conforme a los avances esperados del proyecto.

e De darse el caso, identificar las barreras que impiden esta implementacion.

e Diagnosticar las causas subyacentes de las barreras de implementacion.



72

Fomentar el debate multidisciplinario en el equipo natural de trabajo, con la
finalidad de establecer las mejores estrategias de solucion.

Planificar y ejecutar las soluciones formuladas.

6.2. Evaluacion de las Alternativas de Solucion

Con el objetivo de lograr una valoracion objetiva y bien desarrollada de las

alternativas de solucion, se ha empleado el modelo propuesto por Navas (2014), el cual

establece los siguientes cinco criterios:

Importancia: Se distribuye entre las alternativas de mejora una escala porcentual
referida a la incidencia que tiene cada una sobre la solucion del problema.
Factibilidad: Este criterio considera la viabilidad de ejecucion que tiene cada
alternativa de solucion.

Valor Generado: En este segmento de evaluacion, se estima el valor anadido a
consecuencia de la implementacion de cada propuesta de mejora.

Nivel de Inversion: Establece el grado de inversion que requiere cada alternativa
para su implementacion. Debido a ello, es importante contar, al menos, con costos
referenciales asociados a cada una de las soluciones propuestas.

Riesgo: Este criterio estima los riesgos econdmicos y funcidnales, derivados de
cada propuesta de solucion.

Sostenibilidad: En este caso se pondera la capacidad de cada alternativa de
solucion para mantenerse o desarrollarse en el tiempo. Para lograr una buena
evaluacion de la sostenibilidad, es relevante conocer las variables de las que

depende, y a su vez, el grado de impacto que estas le pueden generar.

Teniendo en cuenta los cinco criterios formulados anteriormente, se procedi6 a

construir la matriz de evaluacion de las alternativas de solucion (ver Tabla 22), para la cual se

asignaron las puntuaciones, en base a las condiciones particulares de SLAKER.



Tabla 22

Matriz de Evaluacion de las Alternativas de Solucion Planteadas
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Solucién propuesta I F VvV N R S Total
1. Imple,mfentar herramientas de gestion 0.30 3 3 3 3 3 450
estratégica

2. Implementar estrategias de marketing mix 0.20 3 3 3 2 2 2.60
3. Implementar software de gestion de costos

(ERP) 0.15 3 2 2 1 1 1.35
4. Implementar un Tablero de Control Integral 0.10 2 3 3 1 1 1.00
5. Implementar una gestion basada en el 0.25 3 3 3 ) ) 395

enfoque de procesos

Nota. Valor: 3= Alto, 2 = Medio, 1= Bajo
6.3. Solucion Propuesta
Tomando como materia fundamental a los resultados obtenidos anteriormente y
complementandolos con los conocimientos e informaciones recabadas de SLAKER, se ha
formulado y consolidado la presente solucion propuesta. Esta solucion integra a las cinco
alternativas de solucion propuestas, las cuales se han dispuesto, conforme al orden de
prelacion, determinado por la matriz de evaluacion de las alternativas de solucion. De esta
forma, la solucion propuesta considera las siguientes etapas:
e FEtapa 1. Implementar herramientas de gestion estratégica.
e FEtapa 2. Implementar una gestion basada en el enfoque de procesos.
e FEtapa 3. Implementar estrategias de marketing mix.
e FEtapa 4. Implementar software de gestion de costos (ERP).
e FEtapa 5. Implementar el Tablero de Control Integral.
6.4. Resumen
Nuestra solucion propuesta considera la implementacion de cinco alternativas de
mejora, las cuales se ejecutaran conforme al orden de prelacion que resulto de la matriz de
evaluacion desarrollada en la Tabla 22. La aplicacion de cada sugerencia aportara mejoras

significativas al modelo de gestion que SLAKER tiene actualmente.
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De esta manera, la primera etapa de la solucién propuesta corresponde a la
implementacion de herramientas de gestion estratégica, mediante la cual se adoptaran
objetivos organizacionales importantes, en base a los cuales se podran construir las
estrategias internas que permitan materializar su consecucion.

La segunda etapa, en la que se implementara el enfoque de procesos, robustecera a los
procesos de SLAKER, haciéndoles mas eficientes y controlables. Asi mismo, la
implementacion de las estrategias de marketing mix (Producto, Precio, Plaza y Promocion),
que se desarrollaran en la tercera etapa permitiran una mejor promocion de los servicios que
se ofrecen, logrando asi, una mayor participacion en el mercado.

Mediante un software de gestion de costos, el cual se implementara en la cuarta etapa,
se determinaran e identificaran los costos asociados a cada actividad de la empresa,
permitiendo lograr una mejor toma de decisiones en lo que se refiere a eventuales inversiones
o a asignacion de recursos. Finalmente, mediante la aplicacion de un Tablero de Control
Integral (quinta etapa), la alta direccion de SLAKER podra supervisar y controlar el avance
de todas las mejoras planteadas, teniendo en cuenta el impacto de estas en el crecimiento de

la empresa, produccion, cumplimiento de las metas estratégicas, entre otros.
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Capitulo VII: Plan de Implementacién y Elementos Claves de Exito

En el presente capitulo se desarrollo el detalle el plan de implementacion de la
solucion propuesta en el capitulo anterior, la cual como se indicd, estd constituida de cinco
etapas, sobre las cuales se ha disefiado un cronograma de Gantt. Asi mismo, en el presente
capitulo, se ha establecido también el presupuesto que demandaré la implementacion estas
etapas, asi como también sus riesgos y los componentes clave que se deben considerar para
implementarlas exitosamente.

7.1. Responsables, Presupuesto y Gantt de Actividades

7.1.1. Responsables

Como se mencion6 en la descripcion de la implementacion de una gestion basada en
el enfoque de procesos (alternativa de mejora cinco) desarrollada en el capitulo anterior, se
establecid un equipo natural de trabajo, en el cual el liderazgo correspondera al Jefe de
Procesos y Calidad y estard integrado ademas por el Jefe de Operaciones, el Gerente
Administrativo, un supervisor de campo, personal administrativos y personal de campo. Este
equipo natural de trabajo seré el responsable de verificar y controlar el avance de las
actividades programadas en el cronograma de Gantt (ver Tabla 23). Tal y como se puede
apreciar en el cronograma propuesto, el presente proyecto requiere de un tiempo de ejecucion
de 52 semanas, durante el cual se podran implementar todas las propuestas de mejora
planteadas.

7.1.2. Presupuesto.

Para poder asignar un adecuado presupuesto al proyecto referido, se determinaron los
costos aproximados (tangibles e intangibles) correspondientes a las actividades desarrolladas
en el Gantt propuesto, con los cuales se lograria ejecutar de cada una de las cinco alternativas
de mejora planteadas. En ese sentido, el presupuesto total solicitado por el equipo natural de

trabajo y aprobado por los accionistas, se desagrego de la siguiente forma:



Tabla 23

Diagrama de Gantt de la Implementacion de las Alternativas de Mejora

Actividad

Aprobacion del Proyecto

Responsable(s)

Octubre
Noviembre
Diciembre

Setiembre

Determinacion de los objetivos a nivel superior

Gerente General

Determinacion de responsabilidades

Jefe de Procesos y Calidad

Aprobacion de presupuesto financiero

Gerente General/ Jefe de Procesos y Calidad

Planificacion

Determinacion del alcance

Definicion de lineamientos

Definicion de objetivos

Estimacion de presupuestos

Jefe de Procesos y Calidad/Gerente
Administrativo

Definicion de factores de éxito y riesgos

Jefe de Procesos y Calidad

Construccion del Equipo Natural de Trabajo

Determinacion de las areas que integraran al Equipo Natural de Trabajo

Definicion de perfiles del Equipo Natural de Trabajo

Jefe de Procesos y Calidad/Asesor de Recursos

Humanos
Seleccion Final de los integrantes del Equipo Natural de Trabajo
Sensibilizacion y Formacion
Definir el alcance de las charlas motivacionales y de capacitacion Jefe de RRHH

Ejecucion de las charlas y capacitaciones

Jefe de Operaciones

Implementacion

Herramientas de orientacion estratégica (Plan estratégico)

Jefe de Recursos Humanos/ Jefe de
Operaciones

Gestion basada en el enfoque de procesos

Jefe de RHH/ Jefe de Operaciones

Estrategias y herramientas de marketing mix

Software de gestion de costos (ERP).

Tablero de Control Integral

Asesor de Marketing
Consultor externo TI
Equipo de Mejora Continua

Auditorias internas

Control del avance de las propuestas de mejoras

Jefe de Procesos y Calidad

Control de presupuesto

Control de ventas

Gerente Administrativo

Cierre

Reconocimiento por logro de objetivos

Gerente General

76
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Costos Tangibles. Se consideraron siete rubros de gastos, los cuales ascienden en su
totalidad a S/109,500.00 (ver Tabla 24). De la misma tabla se puede estimar que los costos
tangibles para los afnos 2022, 2024, 2025 y 2026 solo resultan ser de S/ 11,500.00.

Tabla 24

Estimacion de los Costos Tangibles del Proyecto

Afio de

Descripcion Cantidad . . Costo S/.
Ejecucion
1. Desarrollo de software de gestion de costos 1 unid. 2023 S/.80,000.00
2. Elaboracion de procedimientos, lineamientos, fichas para 20 unid 2023 $/.25.000.00

estandarizacion de los procesos
3. Elaboracion del Tablero de Control Integral 1 unid. 2023 S/.18,000.00

4. Desarrollo de herramientas de orientacion estratégica
(Plan Estratégico, Plan de Marketing)
5. Capacitacioén sobre la metodologia para desarrollar cada

2 unid. 2023 S/.25,000.00

30unid.  2022-2026 S/. 6,000.00

alternativa planteada

6. Tablero de exposicion grafica de los avances y mejoras
logradas para exposicion, conocimiento y motivacion de 1 unid. 2022-2026 S/.2,500.00
todos los trabajadores

7. Utiles de trabajo y recursos fisicos menores 20 unid.  2022-2026 S/. 3,000.00

Total S/.159,500.00

Costos Intangibles. Se ha identificado que este tipo de costos estan asociados
principalmente a los pagos por planillas que se desembolsaran a los integrantes del equipo
natural de trabajo. Se ha reconocido también que se necesita de la contratacion de una
asesoria externa, la cual preste el soporte técnico necesario, y que posea experiencias
similares a las requeridas en el presente proyecto. Como se indica en la tabla 25, los costos
intangibles totales por mes ascienden a S/ 34,608.00. El costo anual durante el periodo del
2022 al 2023, detallado en el diagrama de Gantt) asciende a S/415,300, toda vez que se
considera la duracion de doce meses del proyecto (ver Tabla 25). No obstante, en 2022, este
costo solamente es de S/103,824 debido a que, en el planteamiento del Gantt, sélo se

consideran tres meses en el referido afio.



Tabla 25

Estimacion de los Costos Intangibles del Proyecto
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Puesto Costo Costo  Costo Hrs. Hrs. Hrs. Hrs. Hrs. Total Costo
de trabajo mensual  diario Hrs. Capacitacion Planificar Ejecucion  Verificacion  Ejecucion Hrs. total
Gerente S/.15,000 S/.500  S/.62.5 0 30 0 48 0 78 S/. 4,875
Administrativo
Jefe de Operaciones S/.12,000 S/.400 S/.50 0 30 48 48 30 156 S/. 7,800
Supervisor de S/.9,000 S/.300 S/.37.5 0 30 48 48 30 156 S/. 5,850
Campo
Asesor de Recursos  S/. 7,000 S/.233 S/.29.13 0 20 48 24 20 112 S/. 3,262.60
Humanos
Asistente de S/.3,500 S/.117 S/.14.6 0 10 24 12 10 56 S/. 817.60
Logistica
Consultor TI S/.6,000 S/.200 S/.25 48 48 48 48 48 240 S/. 6,000
Consultor de S/.6,000 S/.200 S/.25 48 48 48 48 48 240 S/. 6,000
Mejora Continua
Total de costos intangibles por mes S/. 34,608
Total de costos intangibles por afio S/. 415,300.0




79

7.2. Elementos Clave para una Implementacion Exitosa

Es de bastante relevancia que los siguientes componentes clave sean visibilizados y
considerados por el equipo de mejora continua, ya que su tratamiento permitira, entre otras
cosas, garantizar el adecuado desarrollo del proyecto.

e Establecer de forma clara, los objetivos principales y secundarios que se persiguen

con la implementacion de cada alternativa de mejora.

e Realizar una planificacion realista del proyecto.

e Incentivar y motivar a los trabajadores a participar proactivamente en el proyecto.

e Exigir el cumplimiento de los plazos correspondientes a cada etapa del proyecto.

o Identificar todos los riesgos de mayor y mediano impacto.

e Establecer medidas de control que mitiguen los riesgos identificados.
7.3. Identificacion y Mitigacion de los Riesgos del Proyecto

Con la finalidad de identificar y posteriormente mitigar los riesgos del presente
proyecto, se elabord la matriz de probabilidad versus impacto (ver Figura 26), la cual permite
reconocer el impacto de cada riesgo, segun su nivel de criticidad. Para ello, esta metodologia
agrupa a los riesgos en nueve clasificaciones, segun sea la combinacion de su probabilidad de
ocurrencia € impacto. Sobre ello, se han valorado los riesgos identificados y su consecuente
respuesta al riesgo (ver Tabla 26).
Figura 26

Matriz de Valorizacion de Riesgos

Nota. Adaptado de La guia de los fundamentos para la direccion de proyectos (Guia del

PMBOK), por Project Management Institute, Inc., 2021.



Tabla 26

Matriz de Riesgos del Proyecto
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Identificacion del Riesgo

Valorizacion del Riesgo

Respuesta al Riesgo

Tipo de Probabilidad Impacto Nivel del riesgo
Riesgo . Causas (Factores Internos y Externos Afectaciones . . . Actividades .
g Riesgo ( y ) Nivel Valor Nivel Valor Nivel Respuesta .. Medios de Control
(Planes de accion)
1. Acuerdos con los suministradores
Inestabilidad de la moneda nacional debido de software para mantener sus 1. Comunicacion
a factores diversos como el contexto precios, mientras dura el proceso de  constante con los
1. Variacion sustancial . . olitico actual y la guerra de Rusia . . . seleccion y adquisicion del software. fabricantes de software
. Financiero . yiag y * Desbalance Presupuestal Probable 3 Moderado 2 Importante Disminuir yadq
en el precio del Software Ucrania. para estar al tanto de
Requerimientos técnicos no considerados 2. Seleccion minuciosa y detallada cualquier variacion de
inicialmente. de las especificaciones técnicas sus condiciones
desde la fase inicial con la finalidad ~ econdmicas.
de evitar sobrecostos posteriores
., . Gestiones débiles por parte de los gobiernos * Aumento de personas
2. La recesion econdmica .
, para impulsar los sectores en los que opera  desempleadas . L
que actualmente esta SLAKER * Reduccion en la capacidad 1. Desarrollar alianzas estratégicas 1. Reporte de ventas
afectando al Periy alos  Estratégico La inestab.ili dad de la economia mundial. Ia Overativa p Posible 2 Desastroso 3 Importante Disminuir con empresas que brinden servicios 2. Planilla de
sectores donde tiene , ’ " P . , iguales y/o similares que SLAKER  trabajadores
resencia SLAKER cual afecta a la economia peruana. Cierre de empresas del interés de
P SLAKER
Oportunidad de negocio para inversionistas
que deseen incursionar en ofrecer servicios | Revorte de
3. Aparicion de nuevos de succion de pozos sépticos, alquiler de * Mavor competencia 1. Implementar estrategias érticli) acion de mercado
contendientes en el sector  Estratégico carpas para campamento; recoleccion y " PreZios méspba'os Probable 3 Moderado 2 Importante Disminuir comerciales con valor agregado que f o eIc)to en cartera de la
de SLAKER transporte de residuos peligrosos y no J se diferencia de la competencia proy .
peligrosos competencia)
1. Implementar la estrategia de I Implementar un
4. Retraso en el broceso * Procesos logisticos bastante deficientes * Extender los plazos de suministro ésti(?n oF brocesos al érgea de sistema de evaluacion de
) 50 enl € pros . * Desconocimiento de proveedores de de los bienes a periodos . Eeshonporp . , proveedores
de adquisicion de bienes Operativo . . Probable 3 Desastroso 3 Disminuir logistica, la cual le permita ser mas .
locales o de importacion beneficio para SLAKER. inaceptables eficiente en la atencion v contar con 2. Construir una base de
p * Falta de relaciones comerciales sostenidas mavor capacidad de ne }(I)ciacién datos de proveedores de
con proveedores importantes 4 P & SLAKER
- S 1. Analizar opciones de
* Desconocimiento y desinterés por parte de . . . | 1Zar op .
5. No contar con el los socios de acumular utilidades que les * Reduccion de la disposicion de financiamiento externo, como lo son 1. Revision
capital suficiente para la Financiero ermitan realizar anortes de ca itz?l cuando efectivo necesario para la adecuada  Posible 3 Moderado 2 Importante Disminuir los planes de apoyo que ofrece el semanal/mensual del
ejecucion del proyecto le)s tas sean necesarizs prial, ejecucion del proyecto gobierno o eventuales préstamos a flujo de efectivo
) entidades bancarias
6. Desinterés por parte de . . . * Reduccion del rendimiento de los .
los trabaia dorg X dIe) * Disconformidad con las remuneraciones colaboradores 1. Motivar constantemente al 1. Encuestas constantes
. J . * Desconocimiento de la importanciay de . . . . personal, a través de capacitaciones  formuladas al personal de
involucrarse con el Operativo . Retrasos en el avance del Posible 2 Leve 3 Importante Disminuir . . . -
los beneficios que el proyecto puede generar . . frecuentes, que permitan difundiry  los conocimientos que
proyecto proyecto e incumplimiento de sus . .
en la empresa . conocer los beneficios del proyecto  tiene del proyecto
objetivos
1. Verificacion constante
7 Fallas en la aplicacién * Desconexion y desconocimiento de los * Ineficiencia de los procesos y 1. Ofrecer capacitaciones en las que y analisis de los
) P Operativo  procesos identificados a causa de larutinay fallas en los servicios que se Probable 3 Moderado 2 Importante Disminuir  se proporcione el detalle técnico del  indicadores de cada

del enfoque por procesos

de las emergencias

ofrecen

enfoque basado en procesos

proceso, establecidos en
sus respectivas fichas.
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7.4. Resumen

Las alternativas de mejora que integran a la propuesta de solucion fueron ordenadas y
secuenciadas en un cronograma de Gantt, resultando una distribucion de actividades que
requiere un periodo de ejecucion de 52 semanas. Este cronograma permite detallar las
diferentes etapas que requiere el plan de implementacion, asi como también asignar tiempos
de ejecucion razonables para su ejecucion.

Ademas de lo anterior se estimaron los recursos tangibles e intangibles necesarios
para la ejecucion del proyecto; los cuales requieren montos de S/. 109,500.00 (2022-2026), y
S/. 415,300.00 (2022-2023) respectivamente.

Durante el presente capitulo se determinaron las personas responsables del proyecto,
quienes integraran un equipo multidisciplinario, que estara en la capacidad de ofrecer un
enfoque holistico ante cada contexto que demande andlisis y tomas de decisiones. Este equipo
de trabajo se encargard también de controlar e impulsar el adecuado avance del proyecto.

Asi mismo, se identificaron los elementos claves, que garantizaran una
implementacion exitosa del proyecto y finalmente se construyo la matriz de riesgos asociados
a su ejecucion, para los cuales se propusieron actividades y medios de control que los

mitiguen.
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Capitulo VIII: Resultados Esperados

El presente capitulo expone los principales resultados generados a partir de la
implementacion de las cinco alternativas de mejora, y establece también la viabilidad
econdmica del proyecto contextualizandola tanto en un escenario optimista como en
escenario pesimista.
8.1. Resultados intangibles del proyecto

En el caso de los beneficios intangibles o cualitativos, estos se trataran de forma
especifica para cada una de las alternativas de mejora consideradas en el plan de
implementacion, y se consolidaran en documentacion entregable (ver Figura 27).
Figura 27

Expedientes entregables de las alternativas de solucion

8.2. Resultados Tangibles del proyecto

8.2.1. Analisis Financiero

Con el fin de validar la factibilidad del proyecto y verificar que posea rentabilidad, el
presente estudio hace uso de los indicadores financieros mas relevantes actualmente en el
marco de la gestion de proyectos, como es el caso de la Tasa Interna de Retorno (TIR), el
Valor Actual Neto (VAN), el Periodo de recuperacion (PAYBACK) y el Costo de

Oportunidad del capital (COK).
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Calculo de COK. Se procedio a calcular este indicador, considerando que su
estimacion fue necesaria para la determinacion de los otros tres parametros mencionados.
Para ello se empled el Modelo de Valoracion del Precio de los Activos Financieros (CAPM)
(Sharpe, 1990), mediante el cual se establece la siguiente expresion:

COK = Rf+ B (Rm - Rf)
Donde:
e Rfes la rentabilidad libre de Riesgo
e Rm es la rentabilidad esperada del mercado
e Beta es la sensibilidad asociada a la variacion de la rentabilidad en un
determinado mercado.
De esta manera, el COK del presente proyecto adquiere el siguiente valor:
10.13 % =1.15+1.35 (7.80 — 1.15)

8.2.2. Determinacion de la Viabilidad del Proyecto

Se analiz6 la viabilidad financiera del presente proyecto en dos escenarios: optimista
y pesimista. Para definir adecuadamente ambos escenarios, es necesario determinar las ventas
incrementales que se esperan obtener en los proximos afios, luego de efectuadas las mejoras
planteadas en la propuesta de solucion. De esta manera, en ambos casos, se ha tomado como
como referencia las ventas logradas durante el afio 2021.

Escenario optimista.

En este caso se ha estimado lograr un 25% de venta incremental, con respecto a las
ventas generadas durante el afio 2021. La expectativa del presente proyecto es que cada afio
las ventas incrementales aumenten en 25%, hasta el afio 2026.

Asi, luego de ejecutadas las alternativas de mejora, se proyecta que, para fines del
2023, se lograra un incremento en ventas de S/. 420,000.00, llegando a alcanzar para el 2026

el valor de S/. 820,312.50.
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Tomando en consideracion las estimaciones anteriores, se desarrollo un Flujo de Caja
Econdmico, en base al cual se concluyd que en el escenario optimista el proyecto posee
viabilidad econdmica. Esta conclusion esta sustentada en los resultados de la Tabla 27, en los
cuales se puede verificar que se obtuvo un TIR de 55.00%, un VAN de S/. 659,477.32 y un
periodo de recuperacion de 4 afios

Escenario pesimista.

Para este caso, se ha estimado lograr solamente un 15% de venta incremental, con
respecto a las ventas generadas durante el afio 2021. De manera andloga al analisis realizado
en el escenario anterior, en este caso se mantiene la expectativa de lograr que las ventas
incrementales aumenten en 15% cada afio, hasta el 2026. Tomando en cuenta lo anterior, se
proyecta que, para fines del 2023, se generara un aumento de ventas de S/. 260,000.00, el
cual, para el afio 2026 llegara al valor de S/. 395,427.50.

Continuando con el desarrollo de este caso, se procedi6 a ejecutar su Flujo de Caja
Econdmico, el cual, en esta oportunidad, ofrecié también un resultado positivo de viabilidad
para el proyecto. Como se puede apreciar en la figura 28, en este caso los resultados del flujo
fueron un TIR de 13.33%, un VAN de S/. 38,823.75, y un periodo de recuperacion de cinco
anos.

8.3. Resumen

Los beneficios intangibles seran entregados en cinco documentos entregables,
correspondientes a las cinco alternativas de mejora por implementar, conforme a la secuencia
dispuesta en la figura 27. A su vez mediante al andlisis financiero del proyecto, se concluy6
que el proyecto posee viabilidad financiera, tanto para un escenario optimista, como para un
escenario pesimista, pues en ambos casos se lograron resultados satisfactorios del VAN, TIR

y del PAYBACK.



Tabla 27

Flujo de Caja Economico para un escenario optimista
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Descripcion Mes 0 2022 2023 2024 2025 2026
Ventas estimadas (incrementales) S/. 0.00 S/.420,000.00 S/.525,000.00 S/.656,250.00 S/.820,312.50
(-) Costos tangibles S/.11,500.00  S/.159,500.00 S/.11,500.00  S/.11,500.00  S/.11,500.00
(-) Costos intangibles S/.103,825.00 S/.311,475.00 S/.0.00 S/.0.00 S/.0.00

(=) Ebit
(-) Impuestos

Flujo de Caja Econémico

Gastos netos de capital (CAPEX)

Flujo de caja de Libre Disponibilidad

Flujo de caja Descontado
Flujo de caja Acumulado
COK

Tasa interna de retorno (TIR)

Valor actual neto (VAN)

-S/. 115,325.00

-S/. 115,325.00

-S/. 115,325.00
10.13%
50.00%

S/. 659,477.32

Periodo de recuperacion (PAYBACK) Cuarto Afio

-S/. 115,325.00
-S/. 23,065.00
-S/.92,260.00
S/. 11,500.00
-S/. 103,760.00
S/.94,218.07
-S/.209,543.07

-S/. 50,975.00
-S/.10,195.00
-S/. 40,780.00
S/. 159,500.00
-S/.200,280.00
-S/. 165,137.62
-S/.374,680.69

S/. 513,500.00
S/.102,700.00
S/. 410,800.00
S/. 11,500.00
S/.399,300.00
S/. 298,959.23
-S/.75,721.45

S/. 644,750.00
S/. 128,950.00
S/. 515,800.00
S/. 11,500.00
S/. 504,300.00
S/.342,851.34
S/.267,129.88

S/. 808,812.50
S/.161,762.50
S/. 647,050.00
S/. 11,500.00

S/. 635,550.00
S/.392,347.44
S/. 659,477.32




Tabla 28

Flujo de Caja Economico para un escenario pesimista
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Descripcion Mes 0 2022 2023 2024 2025 2026
Ventas estimadas (incrementales) S/. 0.00 S/.260,000.00 S/.299,000.00 S/.343,850.00 S/.395,427.50
(-) Costos tangibles S/.11,500.00  S/.159,500.00 S/.11,500.00 S/.11,500.00  S/. 11,500.00
(-) Costos intangibles S/.103,825.00 S/.311,475.00 S/.0.00 S/. 0.00 S/.0.00
(=) Ebit -S/.115,325.00 -S/.210,975.00 S/.287,500.00 S/.332,350.00 S/.383,927.50
(-) Impuestos -S/.23,065.00  -S/.42,195.00 S/.57,500.00 S/. 66,470.00  S/.76,785.50

Flujo de Caja Econdmico

Gastos netos de capital (CAPEX)

Flujo de caja de Libre Disponibilidad

Flujo de caja Descontado
Flujo de caja Acumulado
COK

Tasa interna de retorno (TIR)

Valor actual neto (VNA)

Periodo de recuperacion
(PAYBACK)

-S/. 115,325.00

-S/. 115,325.00

-S/. 115,325.00
10.13%
13.33%

S/. 38,823.75

Quinto afio

-S/. 92,260.00
S/. 11,500.00
-S/.103,760.00
-S/. 94,218.07
-S/.209,543.07

-S/. 168,780.00
S/. 159,500.00
-S/. 328,280.00
-S/.270,677.94
-S/.480,221.01

S/.230,000.00
S/. 11,500.00
S/. 218,500.00
S/.163,592.77
-S/.316,628.24

S/. 265,880.00
S/. 11,500.00
S/. 254,380.00
S/. 172,941.75
-S/. 143,686.49

S/. 307,142.00
S/. 11,500.00
S/.295,642.00
S/.182,510.24
S/. 38,823.75
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Capitulo IX: Conclusiones y Recomendaciones

Finalmente, luego de concluir el presente Business Consulting realizado a la empresa

SLAKER, detallamos a continuacion, nuestras principales conclusiones y recomendaciones,

las cuales, siguen la secuencia de los resultados obtenidos y hallazgos encontrados durante la

ejecucion de nuestra investigacion.

9.1. Conclusiones

La empresa SLAKER, que empez06 sus actividades en 2010, se dedicaba
inicialmente a los servicios de compra, venta y alquiler de bafos portétiles,
carpas portatiles, actividades para espectaculos no deportivos, atencion de
banquetes y todo tipo de compromisos sociales, entre otros. Sin embargo, en la
actualidad sus principales lineas de servicio son el alquiler de bafios portatiles
y lavamanos multiples, la succion de pozos sépticos en Piura y la segregacion
y transporte de residuos peligrosos y no peligrosos.

A partir de las entrevistas realizadas a la gerencia general y a las principales
jefaturas de SLAKER y tomando en consideracion también a la informacion
recolectada, se identificaron cuatro problemas centrales, los cuales son: (1) la
disminucién del margen neto o margen de beneficio, (2) la deficiente gestion
financiera (3) la deficiente gestion estratégica y marketing, (4) la deficiente
gestion por procesos entre las areas y falta de herramientas de gestion. No
obstante, a través del andlisis cualitativo y cuantitativo, se aplicé la matriz de
jerarquizacion, en la cual se valorizaron estos problemas (asignando un
puntaje de 1-10), conforme a la afectacion que genera cada uno en los aspectos
de proceso interno, cliente y costo. En ese sentido, se identifico que el
problema fundamental de SLAKER es “La deficiente gestion por procesos y la

falta de herramientas de gestion™.
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Mediante el empleo de las herramientas del diagrama de Ishikawa y la matriz
de Pareto, se procedid a determinar las principales causas del problema
fundamental de SLAKER, las cuales resultaron ser: (a) la falta de herramientas
de orientacion estratégica, marketing y gestion de proyectos, (b) la falta de la
estandarizacion de los procesos, y (¢) la falta de software de gestion de costos.
A través de la aplicacion de una matriz de evaluacidon que incorpora la
consideracion de seis parametros (importancia, nivel de inversion, valor
afiadido, riesgo, sostenibilidad y factibilidad) se reconocieron cinco
alternativas de mejora, las cuales, segtn el grado de puntaje que obtuvieron,
fueron priorizadas de la siguiente manera: (1) herramientas de gestion
estratégica (5.40), (2) estandarizacion de gestion por procesos (4.25), (3)
estrategias de marketing mix (3.20), (4) implementacion de un software de
gestion de costos (ERP) (1.80), (5) implementacion de un tablero de control
integral (1.30).

Pese al complejo contexto econdmico y politico que vive el pais actualmente,
se sugiere que, para beneficio de SLAKER, se lleve a cabo el proyecto
planteado, para lo cual es de bastante relevancia que SLAKER optimice
acuciosamente la gestion de sus recursos financieros.

Para poder llevar a cabo de manera exitosa la ejecucion del proyecto
planteado, la presente investigacion propone un cronograma de Gantt en el que
se detallan los recursos tangibles e intangibles que el proyecto requerira
(responsables, presupuestos, plazos, entre otros). En complemento a lo
anterior, se pone a disposicion de SLAKER, una matriz de evaluacion de

riesgos, la cual recomienda actividades y medios de control para mitigarlos.
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Luego de ejecutado el analisis financiero del proyecto, se concluyo que este es
viable econémicamente, pues generd indicadores financieros muy favorables.
De esta manera para el caso de un escenario optimista se obtuvo un VAN de
S/. 659,477.32,un TIR de 55.00% y un periodo de recuperacion de cuatro
afios, mientras que para un escenario pesimista se obtuvo un VAN de S/.

38,823.75, un TIR de 13.33% y un periodo de recuperacion de cinco afos.

9.2. Recomendaciones

Continuar periddicamente con la buena practica de emplear herramientas de
gestion estratégica, las cuales permitirdn a SLAKER mantenerse en un
permanente proceso de mejora continua, y coadyuvaran al reconocimiento y
consecucion de sus objetivos mds trascendentales.

Implementar el software de gestion de costos ERP, el cual es absolutamente
necesario, para poder identificar, medir y controlar los costos asociados a los
diferentes procesos (primarios, de soporte y de direccion) que posee SLAKER.
Asi mismo, se pueden ejecutar también, estrategias de mejora sobre las
deficiencias que se identifiquen en la actual gestion de los costos.

Llevar a cabo la implementacion de una gestion basada en un enfoque por
procesos. Esto conllevara a una produccion més eficiente que, a su vez
derivaré en reducciones de los costos correspondientes a las diferentes
actividades que desarrolla SLAKER, permitiendo una mayor trazabilidad y la
consecucion de resultados planteados. Lo anterior repercutira también en el
incremento de la utilidad neta, la cual mantuvo una tendencia negativa en los

ultimos tres afios.
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Se sugiere que la estandarizacion de los procesos esté continuamente sujeta a
evaluaciones, las cuales permitan mejorar su constitucion, flexibilizandola
ante eventuales cambios internos o externos.

Poner en préctica continua a las herramientas de marketing mix (plaza,
promocion, producto y precio), las cuales permitiran afianzar y promocionar la
marca SLAKER en el mercado, ademas de coadyuvar a construir nuevas
lineas de negocio y a fortalecer las actividades desarrolladas por el equipo de
ventas de SLAKER.

Disponer de los recursos necesarios para sensibilizar y concientizar al personal
de SLAKER, en su implicancia y participacion para con el desarrollo del
proyecto. Para lograr lo indicado, se sugiere ofrecer continuamente
capacitaciones en las que se difundan los logros y avances obtenidos, asi como
también se afiance en el aprendizaje de las alternativas de mejora y de sus
consecuentes beneficios.

Verificar y validar continuamente el cumplimiento de los objetivos planteados
en el Tablero de Control Integral. A partir de la revision periodica de los
resultados, se aplicaran los pertinentes mecanismos de control que garanticen
la consecucion de dichos objetivos.

Comparar permanentemente las similitudes y diferencias que posee SLAKER
en relacion con los principales competidores del sector; principalmente los
ubicados en la Region Piura. Sobre esta identificacion SLAKER podréa tomar
decisiones adecuadas con relacion al posicionamiento de mercado que

pretende conseguir.
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