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Resumen

Esta tesis tiene como objetivo principal mejorar los procesos de una empresa
consultora de eficiencia energética mediante la aplicacion de la metodologia
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). Se busca identificar las areas criticas
que requieren intervencion, proponer soluciones practicas y evaluar la viabilidad

economica de estas mejoras.

Primero, se describe la teoria detras de la metodologia PHVA y las herramientas
que se utilizaran para diagnosticar y abordar los problemas en la empresa
consultora de eficiencia energética. Luego, se proporciona una descripcion
detallada de la empresa y sus operaciones, identificando las oportunidades de

mejora.

Posteriormente, se detalla la implementacion de herramientas de PHVA, como
el balanceo de lineas y la metodologia 5S, para optimizar los procesos.
Finalmente, se presenta un analisis econédmico que incluye el calculo del Valor
Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR), demostrando los

beneficios econdmicos de las mejoras propuestas.

La implementacion de mejoras basadas en la metodologia PHVA en la empresa
consultora de eficiencia energética requiere una inversion inicial de S/ 71,000.00
y promete un significativo retorno de inversién, con un VAN de S/ 93,169.60 y
una TIR del 57% en el escenario base. Estas mejoras, enfocadas en marketing
y optimizacion de recursos, atraeran nuevos clientes, generando ingresos
adicionales de S/ 400,000.00 en cinco anos. Contratar una empresa de
marketing y expertos en optimizacioén es crucial para maximizar la eficiencia

operativa.

Palabras Clave: Eficiencia Energética, PHVA, Optimizacion de Procesos,

Analisis Econémico, Mejora continua.



Abstract

The primary objective of this thesis is to enhance the processes of an energy
efficiency consulting firm through the application of the PDCA (Plan, Do, Check,
Act) methodology. The aim is to identify critical areas that require intervention,
propose practical solutions, and evaluate the economic feasibility of these

improvements.

First, the theory behind the PDCA methodology and the tools used to diagnose
and address problems in the energy efficiency consulting firm are described.
Then, a detailed description of the company and its operations is provided,

identifying opportunities for improvement.

Subsequently, the implementation of PDCA tools, such as line balancing and the
5S methodology, is detailed to optimize processes. Finally, an economic analysis
is presented, including the calculation of Net Present Value (NPV) and Internal
Rate of Return (IRR), demonstrating the economic benefits of the proposed

improvements.

The implementation of improvements based on the PDCA methodology in the
energy efficiency consulting firm requires an initial investment of S/ 71,000.00
and promises a significant return on investment, with an NPV of S/ 93,169.60 and
an IRR of 57% in the base scenario. These improvements, focused on marketing
and resource optimization, will attract new clients, generating additional revenues
of S/ 400,000.00 over five years. Hiring a marketing firm and optimization experts

is crucial to maximize operational efficiency.

Keywords: Energy Efficiency, PDCA, Process Optimization, Economic Analysis,

Continuous Improvement.
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Introduccién

En un mundo cada vez mas consciente de la importancia de la sostenibilidad y
la eficiencia energética, las empresas consultoras desempefnan un papel crucial
en la orientacidn y optimizacion del uso de recursos energéticos. La creciente
demanda de soluciones energéticas sostenibles ha impulsado a las empresas a
buscar formas innovadoras de reducir su consumo energético y minimizar su
impacto ambiental. En este contexto, las consultoras de eficiencia energética se
convierten en actores esenciales, proporcionando las estrategias y herramientas

necesarias para que las organizaciones logren estos objetivos.

La eficiencia energética no solo contribuye a la reduccion de costos operativos,
sino que también mejora la competitividad y la reputacion de las empresas. En
un mercado global cada vez mas exigente, las organizaciones que adoptan
practicas de eficiencia energética se posicionan mejor frente a sus competidores.
Ademas, la adopcion de estas practicas esta alineada con las politicas y
regulaciones ambientales internacionales, que buscan mitigar los efectos del

cambio climatico y promover un desarrollo sostenible.

Sin embargo, para que una empresa consultora de eficiencia energética sea
verdaderamente eficaz, es fundamental que sus propios procesos internos estén
optimizados. Aqui es donde la metodologia PHVA (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar) se presenta como una herramienta valiosa. Esta metodologia, centrada
en la mejora continua, permite a las empresas evaluar sistematicamente sus
operaciones, identificar areas de mejora y aplicar cambios de manera
estructurada. Al adoptar esta metodologia, una empresa consultora puede no
solo mejorar sus propios procesos, sino también ofrecer un mejor servicio a sus

clientes.

La presente tesis, titulada “Propuesta de mejora de una empresa consultora de
eficiencia energética aplicando la metodologia PHVA”, tiene como objetivo
principal desarrollar una propuesta de mejora para una empresa consultora en

eficiencia energética, utilizando la metodologia PHVA. A través de un enfoque



detallado y sistematico, este estudio busca identificar las areas criticas que
necesitan intervencion, proponer soluciones practicas y evaluar la viabilidad
econdmica de estas mejoras. En ultima instancia, la implementacién de estas
mejoras no solo beneficiara a la empresa consultora, sino que también tendra un
impacto positivo en sus clientes y en la sociedad en general al promover un uso

mas eficiente y sostenible de los recursos energéticos.

Capitulo 1. Marco Teodrico: En este capitulo, se establecen las bases
conceptuales y tedricas que sustentan el estudio. Se exploran los fundamentos
de la eficiencia energética, la importancia de su implementacion en el sector
empresarial y se describe detalladamente la metodologia PHVA. Ademas, se
revisan modelos y teorias relevantes que apoyan la aplicacion de esta

metodologia en la mejora continua de procesos empresariales.

Capitulo 2. Antecedentes y Estudios de Casos: Este capitulo presenta una
revision de estudios previos y casos de éxito en la aplicacion de la metodologia
PHVA en empresas consultoras y otras organizaciones del sector energético. Se
analizan experiencias nacionales e internacionales que proporcionan un
contexto comparativo y enriquecen la propuesta de mejora con lecciones

aprendidas y mejores practicas.

Capitulo 3. Descripcion de la Empresa: Aqui se ofrece una descripcion detallada
de la empresa consultora objeto de estudio. Se analizan su estructura
organizativa, sus principales servicios, clientes, y el contexto en el que opera.
Ademas, se identifican los puntos fuertes y las areas que requieren mejoras en

su funcionamiento actual.

Capitulo 4. Diagndstico: En este capitulo, se realiza un diagndstico exhaustivo
de la situacién actual de la empresa. Utilizando herramientas de analisis como la
matriz de impacto prioridad, diagrama de Ishikawa y 5 porques, se evaluan los
procesos internos y externos, identificando las areas criticas que necesitan

intervencidn para mejorar la eficiencia y la eficacia de la empresa.



Capitulo 5. Propuesta de Mejora: Basado en el diagndstico realizado, se
presenta una propuesta de mejora detallada, aplicando la metodologia PHVA.
Esta propuesta incluye un plan de accion con objetivos especificos,
actividades a desarrollar, responsables, y un cronograma de implementacion.
Se abordan tanto los aspectos técnicos como los organizativos necesarios

para optimizar los procesos de la empresa.

Capitulo 6. Evaluacion Econdmica: Este capitulo evalua la viabilidad
econdmica de la propuesta de mejora. Se realiza un analisis costo-beneficio,
considerando las inversiones necesarias y los beneficios esperados a corto,
mediano y largo plazo. Se presentan proyecciones financieras y se discuten los

posibles impactos econdmicos para la empresa.

Capitulo 7. Conclusiones y Recomendaciones: Finalmente, se presentan las
conclusiones del estudio, resaltando los hallazgos mas significativos y el
impacto potencial de la propuesta de mejora. Se ofrecen recomendaciones
practicas para la implementacién efectiva de las mejoras sugeridas y se
sugieren lineas de investigacioén futura para seguir optimizando la eficiencia

energética en el sector consultor.

Esta estructura busca proporcionar una vision integral y practica de como una
empresa consultora en eficiencia energética puede mejorar sus procesos

mediante la aplicacion sistematica de la metodologia PHVA.



CAPITULO 1: MARCO TEORICO

El presente capitulo evidencia diversas herramientas disponibles, para
permitir su adecuada seleccion e implementacion en la presente investigacion, en
base al enfoque sistematico basado en la metodologia PHVA o ciclo de mejora
continua, ademas de evidenciar un estudio de casos similares a la presente

investigacion.

1.1.  Procesos

Segun Hammer & Champy (1994), un proceso se define como "un conjunto
de actividades que recibe uno o mas insumos y crea un producto de valor para el
cliente" (p. 35). Los procesos son la base fundamental de todas las organizaciones,
ya que permiten transformar recursos o entradas en productos o servicios que
satisfagan las necesidades de los clientes.

En esta misma linea, Davenport (1993) describe un proceso como "una
ordenacion especifica de actividades de trabajo en el tiempo y en el espacio, con un
comienzo, un final, y unas entradas y salidas claramente identificadas" (p. 5). Es
decir, un proceso es una secuencia logica de tareas interrelacionadas que, a través
de la utilizacion de recursos, genera un resultado de valor agregado para un
destinatario especifico.

Por su parte, Bravo-Carrasco (2011) sefala que "un proceso es una
competencia de la organizacion que le agrega valor al cliente, a través de un trabajo
operativo en una secuencia organizada de actividades interrelacionadas, que se
inician con unos insumos y conducen a unos productos o servicios" (p. 28). Esta
definicion resalta la importancia de que los procesos estén orientados a agregar
valor para el cliente, ya sea mediante la entrega de un producto tangible o un
servicio intangible.

Por lo tanto, los procesos son el conjunto de actividades secuenciales e
interrelacionadas que transforman insumos en productos o servicios de valor para el
cliente. Estos procesos tienen un inicio, un desarrollo y un final claramente definidos,
y en cada etapa se realiza un trabajo que agrega valor al resultado final. La
correcta gestion y mejora continua de los procesos es fundamental para que las
organizaciones puedan cumplir con sus objetivos y entregar bienes y servicios de

calidad a sus clientes.



1.1.1. Tipos de procesos

Segun la clasificacion propuesta por Galloway (1994), se pueden

distinguir los siguientes tipos de procesos:

e Procesos Operativos o Clave: "Son aquellos directamente ligados a la
realizacion del producto y/o la prestacion del servicio, es decir, son la secuencia de
valor afiadido" (p. 38).

e Procesos Estratégicos: Galloway los define como "aquellos mediante los
cuales la empresa desarrolla sus estrategias y define los objetivos a alcanzar" (p.
39).

e Procesos de Apoyo o Soporte: Segun el autor, "son aquellos que
proporcionan los medios y recursos necesarios para que los procesos operativos

puedan llevarse a cabo" (p. 40).

Por otro lado, Pardo (2017) propone la siguiente clasificacion:

o Procesos de Gestidon: "Son aquellos que permiten controlar y mejorar el
resto de los procesos, es decir, medir, monitorizar, analizar y mejorar" (p. 67).

o Procesos de Direccidn: "Son aquellos que gobiernan el funcionamiento
de los sistemas de gestion, cuentos como la toma de decisiones o la revision del
sistema" (p. 68).

o Procesos Productivos: ElI autor los define como "aquellos que
transforman las entradas en salidas, anadiendo valor a los productos o servicios" (p.
71).

o Procesos de Servicios: Pardo los describe como "aquellos que entregan
un servicio o producto intangible al cliente" (p. 72).

Esta clasificacion de los tipos de procesos es ampliamente aceptada y
utilizada por diversos autores y organizaciones en el ambito de la gestion de
procesos.



1.1.2. Indicadores de procesos

Los indicadores de procesos son instrumentos fundamentales para medir,
evaluar y controlar el desempeio de los procesos en una organizacion. Estos
indicadores brindan informacion valiosa sobre el cumplimiento de los objetivos, la
eficiencia, la eficacia y la calidad de los procesos, permitiendo identificar areas de
mejora y tomar decisiones informadas.

Tal como mencionan Gutiérrez & de la Vara, (2009), dos indicadores de
procesos relevantes son la productividad y la efectividad. La productividad, como bien
explican, se refiere a la relacidén entre lo que se produce y los recursos o insumos
necesarios para producirlo. Esta relacion se puede expresar en unidades de
productos fabricados, numero de clientes atendidos, numero de servicios ofrecidos,
entre otros. Los recursos utilizados pueden medirse en términos de empleados,
tiempo de elaboracién, horas maquina, etc.

Ademas de la productividad y la efectividad, existen otros indicadores

utilizados para evaluar los procesos:

e Eficiencia: Mide la relacién entre los recursos utilizados y los resultados
obtenidos, es decir, cuantos recursos se necesitaron para lograr un resultado
determinado.

e (Calidad: Evalua el cumplimiento de los requisitos y especificaciones
establecidas para el producto o servicio, asi como la satisfaccion del cliente.

e Tiempo de ciclo: Mide el tiempo total que tomara completar un proceso
desde el inicio hasta el final, incluyendo tiempos de espera, retrasos y actividades de
valor agregado.

e Costo: Permite monitorear los costos asociados a un proceso, como
costos de mano de obra, materiales, energia, entre otros.

e Capacidad: Evalua la habilidad de un proceso para cumplir con los
requisitos de produccion o demanda en un periodo determinado.

Estos indicadores, junto con otros especificos segun la naturaleza del proceso
y la organizacién, brindan informacién clave para identificar cuellos de botella,

despilfarros, oportunidades de mejora y tomar decisiones basadas en datos para



optimizar los procesos y alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa.

1.2.  Herramienta para el analisis de procesos

Existen diversas herramientas que son fundamentales para el analisis y

mejora de los procesos en una organizacion. Entre ellas, se destacan:

a) Diagrama de Causa-Efecto: También conocido como diagrama de
Ishikawa o diagrama de espina de pescado. Esta herramienta, como bien menciona
citando a Bonilla et al. (2010), es un esquema utilizado para identificar el origen de los
problemas. En la linea principal se ubica el problema o efecto, y las ramificaciones
representan las posibles causas agrupadas en categorias como entorno, control,

equipos, recursos humanos, insumos y procedimientos de trabajo.

La elaboracion del diagrama implica una reunidén donde se aplican preguntas
sobre las posibles causas del problema, registrando todas las ideas para identificar
el problema principal y sus causas raiz. Esto se logra utilizando la técnica de los
"cinco porqués", que permite llegar sucesivamente a la causa fundamental del

problema (Ver la figura 1)

Figura 1. Diagrama de Ishikawa o de causa-efecto

FUENTE: Ishikawa, K. (1986).

b) Diagrama de Pareto: Esta herramienta, como destacan Bonilla et al.,

(2010), es eficaz para evaluar la importancia y el impacto de diferentes factores en



un aspecto especifico. Permite clasificar y priorizar las desviaciones o problemas

segun su nivel de impacto en la organizacién (Ver la figura 2)
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Figura 2. Diagramas de Pareto y de Dispersion

FUENTE Juran, J. M. (1999)

El diagrama de Pareto se basa en el principio de que el 80% de los efectos son
causados por el 20% de las causas. Mediante un grafico de barras ordenado de
mayor a menor, se identifica cuales son las causas o problemas mas significativos

que deben abordarse prioritariamente para lograr una mejora sustancial.

Otras herramientas utiles para el analisis de procesos incluyen:

Diagrama de flujo: Representa graficamente la secuencia de actividades vy
decisiones en un proceso. El diagrama de flujo, también conocido como flujograma o
diagrama de proceso, es una herramienta grafica que representa la secuencia logica
de las actividades y decisiones que conforman un proceso. Esta representacion visual
permite comprender de manera clara y ordenada cémo se desarrolla el proceso y

cudles son sus entradas, salidas, puntos de decision y secuencia de tareas (Ver la
figura 3).



Figura 3. Diagrama de flujo

FUENTE: Rodriguez (2024)

Hoja de verificacion: Registro estructurado para recopilar datos sobre la
frecuencia de ocurrencia de determinados eventos o problemas. La hoja de
verificacién, también conocida como hoja de chequeo o hoja de registro, es una
herramienta utilizada en el analisis de procesos para recopilar y organizar datos
sobre la frecuencia de ocurrencia de determinados eventos, defectos, problemas o

caracteristicas especificas.

Segun lo describe Montgomery (2009) en su libro "Control Estadistico de la
Calidad": "Una hoja de verificacién es un formulario disefiado para la recoleccion y
analisis de datos, en el que se registra la ocurrencia de determinados eventos o
defectos, de manera que se pueda llevar un recuento de estos de forma sencilla y
sistematica" (p. 234).Para la elaboracién de un diagrama de flujo, se utilizan
simbolos estandarizados que representan diferentes elementos del proceso, como
actividades, decisiones, entradas/salidas, flujos, etc. Estos simbolos se conectan

mediante flechas que indican la secuencia y el flujo del proceso (Ver la figura 4).



Figura 4. Hoja de verificacion

FUENTE: Wikimedia Commons (2024)

Histograma: Grafico de barras que muestra la distribucion de un
conjunto de datos. Segun Montgomery (2009), "el histograma es una
de las herramientas basicas del control estadistico de procesos, y su
uso adecuado puede proporcionar informacién valiosa sobre el
comportamiento del proceso y la necesidad de ajustes o mejoras" (p.
267) (Ver la figura 5).

Para construir un histograma, se deben determinar los intervalos
de clase apropiados, contar la frecuencia de los datos en cada
intervalo y graficar las barras rectangulares correspondientes. Existen
diferentes reglas y criterios para seleccionar el nimero y ancho de los

intervalos de clase.

El histograma es una herramienta grafica esencial en el analisis
de procesos, ya que permite visualizar y comprender la distribucion de

los datos, identificar patrones, valores atipicos y evaluar el centrado y

10
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la dispersion del proceso, lo que facilita la toma de decisiones.

informadas para su mejora.

i 8 9 10 11 12 13 14

Figura 5. Histograma

FUENTE: Abu-Mahfouz (2022)

Graficos de control: Permiten monitorear y controlar un proceso mediante el

analisis de su comportamiento a lo largo del tiempo.

Los graficos de control son herramientas estadisticas utilizadas para
monitorear y controlar la estabilidad de un proceso a lo largo del tiempo. Estan
disefados para detectar de manera temprana cualquier variacién anormal o fuera de
control en el proceso, lo que permite tomar acciones correctivas antes de que se

produzcan defectos o problemas mayores.

Segun Montgomery (2009), "las cartas de control son una técnica poderosa
para conseguir el control estadistico de un proceso, ayudando a distinguir las causas
comunes de variacion de las causas especiales o asignables de variacion" (p. 205).
Existen diferentes tipos de graficos de control, como los graficos de control para

variables (mediciones continuas) y los graficos de control para atributos (datos
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categdricos). Algunos ejemplos son las cartas de control Xbarra-R, Xbarra-S, p, np, c,

u, entre otras (Ver la figura 6).

Figura 6. Grafico de control

FUENTE: Malik (2012)

Estas herramientas, junto con otras técnicas de analisis, son fundamentales
para identificar oportunidades de mejora, comprender las causas raiz de los
problemas y tomar decisiones informadas para optimizar los procesos y alcanzar los

objetivos de la organizacion.

1.3. Herramientas para la mejora de procesos

Segun Bonilla et al.,, (2010), la mejora continua de los procesos implica
desarrollar métodos sistematicos y organizados para optimizar de manera ciclica las
operaciones. Este enfoque conduce a los resultados en términos de calidad del
producto, productividad y satisfaccién del cliente final. El pilar fundamental de esta
filosofia radica en cultivar un sélido compromiso con la ética y la conducta adecuada
dentro de la organizacion. Esto debe ir acompafiado de una orientacion centrada en
las necesidades y expectativas del cliente. Para lograr este propésito, es esencial
contar con un liderazgo que conozca en profundidad a su personal y pueda guiarlos

hacia la mejora continua de los procesos.

Bonilla et al., (2010) resaltan la importancia de adoptar un enfoque ciclico y
metodico para optimizar los procesos, lo cual repercute positivamente en la calidad,
productividad y satisfaccion del cliente. Ademas, enfatizan la necesidad de promover

una cultura organizacional basada en la ética y el compromiso, con un enfoque
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centrado en el cliente. Finalmente, destaca el papel crucial del liderazgo, quien debe
conocer a fondo a su equipo y ser capaz de conducirlos en la implementacion

efectiva de la mejora continua de los procesos.
Las principales herramientas de mejora consideradas son:

Diagrama de flujo: Segun Pande et al., (2002), "los diagramas de flujo son una

excelente herramienta para comprender y mejorar los procesos" (p. 105).

Los diagramas de flujo son representaciones graficas de un proceso o
algoritmo que muestran el flujo de pasos secuenciales mediante simbolos y flechas.
Estas herramientas visuales son ampliamente utilizadas en diversos campos, como
la informatica, la ingenieria, la programacion, la administracion y la educacion, para
representar de manera clara y concisa los pasos a seguir en un proceso.

Analisis del valor agregado: Tal como sefiala Summers, (2005), el analisis del
valor agregado es una técnica poderosa para identificar y eliminar desperdicios en

los procesos (p. 237).

El analisis de valor agregado proporciona varios beneficios, incluyendo la
mejora de la eficiencia operativa, la reduccién de costos, la optimizacion de recursos
y la mejora de la calidad del producto o servicio final. Ademas, al centrarse en las
actividades que realmente afiaden valor, permite a las organizaciones enfocar sus

esfuerzos y recursos en areas criticas y prioritarias (Ver la figura 7).

Figura 7. Analisis de valor agregado

FUENTE: Malik (2012)
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El analisis de valor agregado (AVA), también conocido como analisis de valor
agregado o analisis de valor afiadido, es una herramienta de gestién que se utiliza
para evaluar y mejorar la eficiencia de un proceso, proyecto o actividad. Se centra en
identificar y medir el valor que se agrega en cada etapa del proceso, con el objetivo de
eliminar actividades que no anaden valor y maximizar aquellas que si lo hacen. El
AVA se utiliza en diversos campos, incluyendo la gestion de proyectos, la gestion de

la cadena de suministro, la produccion y la prestacion de servicios.

Despliegue de la Funcion Calidad (QFD): De acuerdo con Revelle, Mays y
Pandey (1998), "el QFD es una metodologia estructurada para traducir las

necesidades del cliente en requisitos técnicos y operativos” (p. 119) (Ver la figura 8).

Figura 8. Casa de la calidad

FUENTE: De la Cruz (2022)

Kaizen: (Imai, 1997), uno de los principales exponentes del Kaizen, define esta
filosofia como mejora continua que involucra a todos, gerentes y trabajadores por

igual (p. 23) (Ver la figura 9).
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Figura 9. Kaizen

FUENTE: Medina (2020)

Se basa en la idea de que pequenos cambios incrementales, realizados de
manera constante y sistematica, pueden conducir a mejoras significativas en la
eficiencia, la calidad y el rendimiento de un proceso, producto o servicio. Kaizen es
tanto una filosofia de gestibn como una metodologia practica que se ha aplicado con

éxito en diversas organizaciones en todo el mundo.

Kaizen es una filosofia de mejora continua que se enfoca en la participaciéon
de todos los empleados, la eliminacion de desperdicios, la estandarizacién de
procesos Yy la resolucién de problemas de manera sistematica. Al adoptar el enfoque
Kaizen, las organizaciones pueden lograr mejoras significativas en su rendimiento y
mantener una ventaja competitiva en un entorno empresarial en constante cambio
(Gonzalez & Moreno, 2018).

Lean Manufacturing: Segun Jones & Womack (2018) Lean es una forma de
especificar valor, alinear la mejor secuencia de acciones creadoras de valor, realizar
esas actividades sin interrupciones y realizarlas de forma cada vez mas eficaz (p.
15).

El Lean, también conocido como Lean Manufacturing o Pensamiento Lean, es

una filosofia de gestion que se origind en Toyota durante la década de 1950 y se ha
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extendido a lo largo de los afios para abarcar una variedad de industrias y sectores.
Se centra en la maximizacion del valor para el cliente al eliminar desperdicios y
optimizar los procesos. El objetivo principal del Lean es mejorar la eficiencia
operativa y reducir el tiempo y los recursos desperdiciados, lo que a su vez conduce
a una mayor calidad, menores costos y tiempos de entrega mas cortos. Algunos

principios fundamentales del Lean incluyen:

Valor: El valor se define desde la perspectiva del cliente. Todo lo que no
agrega valor desde esta perspectiva se considera un desperdicio y debe ser

eliminado o minimizado.

Flujo de Valor: El Lean se centra en identificar y mejorar el flujo de valor en los
procesos. Esto implica mapear y analizar cada paso en el proceso, desde la materia
prima hasta la entrega del producto o servicio final, con el objetivo de eliminar

cuellos de botella y tiempos de espera.

Flujo Continuo: El Lean promueve la idea de flujo continuo de trabajo, donde
los productos o servicios se mueven de manera fluida a través del proceso sin
interrupciones ni retrasos. Esto se logra eliminando lotes grandes de produccion y

adoptando practicas como la produccion Justo a Tiempo (Just In Time).

Pull (Tirar): En lugar de empujar productos a través del proceso basandose en
la capacidad de produccion, el Lean promueve el concepto de "tirar" los productos a
través del proceso en respuesta a la demanda del cliente. Esto ayuda a minimizar el

exceso de inventario y a reducir los tiempos de espera.

Perfeccion: El Lean es un proceso continuo de mejora y aprendizaje. Se
busca la perfeccidon a través de la eliminacion constante de desperdicios y la mejora

continua de los procesos (Ver la figura 10).
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Figura 10. Desperdicios Lean
FUENTE: Marmolejo (2020)

Algunas herramientas y técnicas comunes utilizadas en el Lean incluyen el
flujo de valor, el analisis de takt time, el sistema kanban, la mejora continua (Kaizen),

las 5S (seiri, seiton, seiso, seiketsu, shitsuke), entre otros.

Six Sigma: Pyzdek & Keller (2010) describen Seis Sigma como "una
estrategia gerencial disciplinada y cuantitativa para eliminar defectos en productos,

procesos Y transacciones" (p. 4).

Six Sigma es una metodologia de gestion de calidad que se enfoca en la
mejora continua de los procesos mediante la reduccion de la variabilidad y la
eliminacion de defectos. Se origind en Motorola en la década de 1980 y desde
entonces ha sido ampliamente adoptada por empresas en diversos sectores,

incluyendo manufactura, servicios, salud, finanzas y tecnologia.

El término "Six Sigma" se refiere al objetivo de reducir la variabilidad del
proceso de manera que se alcance un nivel de calidad que permita no mas de

3.4 defectos por millon de oportunidades (o aproximadamente un 99.99966%
de perfeccion). Esto se logra mediante la aplicacién de un enfoque estructurado y
sistematico que consta de cinco fases principales (Altman, 2018), conocidas como
DMAIC:
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Definir (Define): En esta etapa, se identifican los objetivos del proyecto, se
establecen métricas de desempeno clave y se definen los requisitos del cliente.

También se identifican las partes interesadas y se desarrolla un plan de proyecto.

Medir (Measure): Durante esta fase, se recopilan datos sobre el proceso
actual para comprender su desempefio y variabilidad. Se utilizan herramientas

estadisticas para analizar los datos y determinar la magnitud del problema.

Analizar (Analyze). En esta etapa, se analizan las causas raiz de los
problemas identificados en la fase de medicion. Se utilizan técnicas como el analisis
de causa raiz, diagramas de dispersion y analisis de regresion para identificar las

variables clave que afectan el proceso.

Mejorar (Improve): Durante esta fase, se desarrollan e implementan
soluciones para abordar las causas raiz identificadas. Se llevan a cabo experimentos
piloto y se utilizan técnicas de disefio de experimentos (DOE) para optimizar el

proceso y mejorar el rendimiento.

Controlar (Control): En la fase final, se establecen controles para mantener
las mejoras realizadas y prevenir la recurrencia de problemas. Se desarrollan
planes de control y se monitorean regularmente las métricas clave para asegurar

que el proceso siga funcionando de manera efectiva.

Ademas del enfoque DMAIC, Six Sigma también incluye otra metodologia
llamada DMADV (Definir, Medir, Analizar, Disefiar, Verificar), que se utiliza para el

disefo de nuevos procesos o productos.

Six Sigma se ha convertido en una herramienta poderosa para mejorar la
calidad, reducir costos, aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la
competitividad empresarial. Al enfocarse en la reduccion de la variabilidad y la
eliminacion de defectos, Six Sigma ayuda a las organizaciones a alcanzar niveles mas

altos de calidad y rendimiento en sus procesos y productos

Benchmarking: Camp (1989), uno de los primeros autores en abordar el
benchmarking, lo define como "la busqueda de las mejores practicas de la industria

que conducen a un desempefio superior" (p. 12).

El benchmarking es una técnica de gestibn que consiste en comparar y

aprender de las mejores practicas, procesos o resultados de otras organizaciones,
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con el objetivo de identificar oportunidades de mejora y establecer estandares de
desempefio mas altos. Esta herramienta permite a las empresas evaluar su
rendimiento relativo en comparacién con competidores o con lideres de la industria,

asi como con organizaciones de otros sectores.

El proceso de benchmarking generalmente implica los siguientes pasos
(Pavlovay Sikorskaya, 2023):

Identificacion de objetivos: En esta etapa, la organizacion define claramente
qué aspectos del negocio o procesos desea mejorar a través del benchmarking.
Pueden incluir areas como calidad, eficiencia operativa, servicio al cliente,

innovacion, entre otros.

Identificacion de organizaciones de referencia: La organizacion identifica y
selecciona organizaciones que son lideres o destacan en las areas objetivo. Estas
organizaciones pueden ser competidores directos, empresas de otros sectores o

incluso empresas reconocidas a nivel mundial por sus practicas innovadoras.

Recopilacion de datos: Se recopilan datos detallados sobre las practicas y
resultados de las organizaciones de referencia en las areas objetivo. Esto puede
involucrar entrevistas, visitas a las instalaciones, analisis de informes financieros y de

desempeno, entre otros métodos de recoleccion de informacion.

Analisis comparativo: Los datos recopilados se analizan y se comparan con
los propios datos y resultados de la organizacion. Se identifican diferencias
significativas en el desempefio y se determinan las practicas clave que contribuyen

al éxito de las organizaciones de referencia.

Establecimiento de objetivos y planes de accidon: Basandose en las lecciones
aprendidas del benchmarking, la organizacion establece objetivos realistas y
desarrolla un plan de accién para implementar cambios y mejoras en sus propios

procesos o practicas.

Existen diferentes tipos de benchmarking, que pueden incluir (Macdonald &
Tanner, 2007):

Benchmarking interno: Comparacion de procesos o resultados dentro de

diferentes unidades o departamentos de la misma organizacion.
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Benchmarking competitivo: Comparaciéon directa con competidores directos

en la misma industria.

Benchmarking funcional: Comparacion con organizaciones que tienen

procesos similares pero que operan en diferentes industrias.

Benchmarking genérico: Comparacién con las mejores practicas en cualquier

industria para identificar oportunidades de mejora radical.

El benchmarking es una herramienta valiosa para impulsar la innovacion,
mejorar la eficiencia y mantener la competitividad en un entorno empresarial
dinamico y cambiante. Al aprender de las mejores practicas y adaptarlas a su
contexto especifico, las organizaciones pueden lograr mejoras significativas en su

desempefio y resultados.

Metodologia As-Is-To-Be: La metodologia "as-is-to-be" se refiere al enfoque
utilizado en el analisis y redisefio de procesos para comparar y contrastar el estado
actual de un proceso empresarial ("as-is") con el estado deseado o futuro ("to-be").
Este enfoque implica evaluar y comprender cémo funcionan actualmente los
procesos ("as-is"), identificando sus fortalezas, debilidades y areas de mejora.
Luego, se desarrolla un disefio futuro idealizado o una visibn de como deberian
funcionar los procesos ("to-be"), incorporando mejoras y optimizaciones para lograr

resultados optimos.

Esta metodologia se utiliza comunmente en proyectos de mejora de procesos,
reingenieria empresarial y transformacion organizacional, donde se busca alcanzar
un estado futuro mas eficiente, agil y orientado a resultados. El proceso "as-is-to-be"
implica analizar detenidamente las practicas existentes, identificar oportunidades de

mejora y luego disefiar soluciones innovadoras para lograr el estado deseado.

Redisefio de procesos (BPR): Segun Hammer y Champy (1993), el BPR es
"la revision fundamental y el redisefo radical de los procesos para alcanzar mejoras

espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento" (p. 34).

El Rediseno de Procesos de Negocio (BPR por sus siglas en inglés, Business
Process Reengineering) es una metodologia utilizada para transformar y mejorar
radicalmente los procesos empresariales existentes con el objetivo de lograr mejoras

significativas en términos de eficiencia, calidad, velocidad y costos. A diferencia de
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otras metodologias de mejora continua que se centran en ajustes incrementales, el
BPR busca cambios disruptivos y fundamentales en la forma en que se llevan a cabo

los procesos (Ynfante, 2012). Algunos aspectos clave del Redisefio de Procesos son:

Enfoque en el proceso completo: EI BPR se centra en redefinir procesos
enteros en lugar de simplemente mejorar partes especificas. Esto implica un
analisis exhaustivo y una reevaluacion de como se realizan las actividades desde el

inicio hasta el final.

Eliminacién de actividades que no agregan valor: Durante el proceso de BPR,
se identifican y eliminan actividades que no agregan valor directo al producto o
servicio final. Esto incluye eliminar redundancias, simplificar flujos de trabajo y reducir

tiempos de espera innecesarios.

Reingenieria de procesos: EI BPR busca redefinir los procesos de manera
radical y fundamental. Esto puede implicar cambios en la estructura organizativa, la
tecnologia utilizada, la asignacion de roles y responsabilidades, y la forma en que se

realizan las tareas.

Uso intensivo de tecnologia: EI BPR a menudo utiliza la tecnologia de la
informacion y sistemas de informacion avanzados para automatizar y agilizar
procesos. Esto puede incluir la implementaciéon de sistemas ERP (Enterprise
Resource Planning), CRM (Customer Relationship Management) u otras

herramientas tecnolégicas.

Enfoque en resultados y métricas: Durante el BPR, se establecen métricas
claras para medir el éxito de la transformacion. Estas métricas pueden incluir
reducciones en tiempos de ciclo, mejora en la calidad del producto o servicio,

reduccion de costos operativos, entre otros.

Cambio cultural: EI BPR requiere un cambio cultural significativo dentro de la
organizacion. Esto implica la aceptacion de la innovacion, la disposicion a abandonar
practicas tradicionales y la adopcion de una mentalidad orientada al cambio y a la

mejora continua (Ynfante, 2012).

Es importante destacar que el Redisefio de Procesos de Negocio puede ser
un proceso complejo y disruptivo que requiere un compromiso total de la alta
direccion y de todos los niveles de la organizacion. Sin embargo, cuando se
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implementa de manera efectiva, el BPR puede conducir a mejoras
transformacionales que posicionan a la organizacion en una posicibn mas

competitiva y adaptable en el mercado actual.

La implementacion de la mejora continua se realiza mediante el control de
calidad a través de algunas etapas como: el circulo de Deming, planificar, verificar y
actuar, entre otras; con esto sera posible determinar los procedimientos de mejora
comenzando con la evaluacion que permitié asumir un enfoque de proceso que se
analizara con las diferentes herramientas de calidad. Schniepp (2019) indica que
actualmente prevalecen dos tipos de herramientas de calidad: herramientas de
mejora de la calidad y herramientas de control de la calidad. Ambas se utilizan para
establecer causas y/o inconvenientes con el fin de encontrar soluciones. Las
herramientas de control de calidad estan compuestas por: diagramas de Ishikawa,
hoja de recoleccion de datos, graficos de control, diagrama de Pareto, estratificacion
y, finalmente, los diagramas de dispersion; sin embargo, las herramientas de mejora
de la calidad, que se utilizan cuando no hay informacion especifica del problema, son
mas complicadas y, por lo tanto, solo el personal capacitado puede hacer uso de
estas herramientas. Dentro de este grupo de herramientas tenemos diagramas de

afinidad, diagrama de relaciones y diagrama de arbol (Novillo et al., 2017).

Es por eso por lo que Gueorguiev (2016) afirma que hoy en dia, muchas
organizaciones buscan la acreditacién en la norma ISO 9001:2015, ya que esta
norma tiene como objetivo cumplir con los requisitos que toda organizacion debe
tener para satisfacer las expectativas de los clientes, ya sea en un proceso particular
0 en su totalidad. Para sintetizar la primera variable, Arias et al., (2014) se refiere a
que la mejora continua es un proceso de mejoras utilizado poco a poco de manera
ininterrumpida para que con ella se pueda eliminar cualquier tipo de desperdicio y

haya una mejor probabilidad de éxito.

El ciclo de Deming o ciclo PHVA se utiliza en cualquier etapa del sistema de
gestion de calidad, ya que permite mejorar los procesos de la organizacién. Esta
herramienta se divide en cuatro fases: P (Planificar), H (Hacer), V (Verificar), A
(Actuar).
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1.4. Ciclo de la calidad PHVA

PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) es una metodologia fundamental

en la gestion de procesos y la mejora continua.

1.4.1. Origenes del ciclo PHVA

El ciclo PHVA tuvo su origen con la conferencia del Dr. W. Edwards Deming
en Japon en 1950. Walter Shewhart en 1939 aplicé el método cientifico con su ciclo:
especificacidn-produccién-inspeccion. Shewhart introdujo el concepto de control
estadistico de procesos, estableciendo las bases para el Enfoque cientifico en la
mejora de la calidad. Edwards Deming en 1950 modifico el ciclo de Shewhart:
"disefio del producto, fabricarlo, lanzarlo al mercado, probarlo a través de la

investigacion de mercado, y luego redisefar el producto” (Ver la figura 11).

Inspeccionar | Especificar

Producir

Figura 11. Ciclo de calidad de Shewhart
Fuente: Garcia & Fernandez (2014)

Deming enfatizd la importancia de la interaccion constante entre el disefio, la
produccion, las ventas y la investigacion, y que los cuatro pasos deberian rotarse
constantemente, teniendo como objetivo la calidad del producto y el servicio. El
ciclo de Shewhart de Deming fue modificado ligeramente en 1951 y se muestra en la
Figura 12. Los japoneses lo llamaron la "rueda de Deming". Deming destacd que

estas cuatro etapas (disefio, produccion, ventas e investigacion) no debian ser vistas
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como pasos secuenciales, sino como un ciclo continuo e interrelacionado. La
retroalimentacion de cada etapa debia alimentar e influir en las demas etapas de

manera iterativa y constante.

El énfasis estaba en el mejoramiento continuo del producto y el servicio, a
través de esta interaccidn ciclica y permanente entre las diferentes areas de la
organizacion. La calidad debia ser el objetivo central que guiara y conectara todos
estos procesos. La "rueda de Deming" representa graficamente este concepto de
ciclo de mejora continua, donde el output de una etapa se convierte en input de la
siguiente, y asi sucesivamente, formando un circuito de retroalimentacion vy
aprendizaje constante hacia una mayor calidad. La interpretacion japonesa de la
"rueda de Deming" en las conferencias del Dr. Deming de 1950 y 1951 condujo al
ciclo planificar-hacer-verificar-actuar o PDCA. Este ciclo fue integral para las
actividades de circulos de control de calidad (QC), control total de calidad (TQC) y

circulos de calidad japoneses (Ver la figura 12).

Figura 12. Deming wheel

FUENTE: Moen & Norman (2009)

Las etapas de la rueda de Deming son:

a. Disenar el producto (con las pruebas apropiadas).
b. Fabricarlo; probarlo en la linea de produccion y en el laboratorio.

c. Lanzarlo al mercado.
d. Probarlo en servicio, a través de investigacion de mercado, descubrir
qué piensa el usuario sobre él y por qué el no usuario no lo ha

comprado.
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e. Redisenar el producto, a la luz de las reacciones del consumidor sobre la

calidad y el precio. Continuar dando vueltas y vueltas al ciclo.

Estos 5 pasos representan el ciclo original propuesto por Deming para el
disefo, produccion, prueba y mejora continua de productos, basado en la
retroalimentacion del mercado y los consumidores. Es la base del ciclo PDCA

(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) ampliamente utilizado hoy en dia.

Es asi como Deming introdujo su ciclo de Shewhart para el aprendizaje y la
mejora en Estados Unidos en 1986. El Dr. Deming presenté un ciclo PHVA mas
abreviado en 1993. En 1994, el ciclo PHVA se acompaino de tres preguntas para
ayudar en el paso de planificacién del ciclo PHVA. En publicaciones de 1996 y 2009,
el ciclo PHVA se amplié para incluir estrategias y métodos para desarrollar, probar e
implementar cambios que resultarian en mejoras. Esta version se llamé "Modelo
para la Mejora". Como introduccidén a un marco para la mejora, se ha encontrado que
el modelo para la mejora apoya los esfuerzos de mejora en un rango completo,

desde lo muy informal hasta lo mas complejo.

Segun Deming (1989), el ciclo PHVA es una herramienta fundamental para la
gestion de procesos y la mejora continua. En su libro "Calidad, productividad y
competitividad: la salida de la crisis", explica que "el circulo se mueve en una
direccion, y la accion se repite nueva y nuevamente, con el objetivo de lograr una

mejora continua en los procesos".

1.4.2. Etapa del ciclo PHVA

El ciclo de cuatro pasos para la resolucion de problemas incluye planificar
(definiciébn de un problema y una hipétesis sobre posibles causas y soluciones),
hacer (implementar), verificar (evaluar los resultados) y actuar (volver a planificar si
los resultados no son satisfactorios o estandarizar si los resultados son
satisfactorios). El ciclo PHVA enfatizaba la prevencion de la recurrencia de errores
mediante el establecimiento de estandares y la modificacidn continua de esos
estandares. Incluso antes de que se emplee el ciclo PHVA, es esencial que los

estandares actuales se estabilicen. El proceso de estabilizacion a menudo se
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denomina ciclo SDCA (estandarizar-hacer-verificar-actuar).

Como bien sefald Ishikawa (1985): "Si los estandares y regulaciones no se
revisan en seis meses, es prueba de que nadie los esta usando seriamente". La
estandarizacion inicial y la estabilizacion del proceso son pasos cruciales antes de
aplicar el ciclo PHVA para la mejora continua. Los estandares deben revisarse y
actualizarse periodicamente en funcion de los resultados y el aprendizaje obtenido
durante los ciclos PHVA. De lo contrario, los estandares quedaran obsoletos y el

proceso de mejora se estancara.

El ciclo PHVA consta de cuatro etapas fundamentales:

Planificar (Plan): En esta etapa, se establecen los objetivos y se definen los
procesos necesarios para obtener los resultados esperados. Segun Juran, (1990),
en su libro "Juran y la planificacién para la calidad", "la planificacién es la actividad
de desarrollo de los productos y procesos requeridos para satisfacer las necesidades
de los clientes". Es decir, la etapa de Planificar (Plan) es fundamental y merece una
atencion especial. A continuacién, abordaré esta fase clave citando a diversos

autores expertos en el tema:

Segun Deming (1986), "La planificacion consiste en disenar y establecer
objetivos y especificaciones de proceso y producto, asi como los métodos para
cumplirlos". En esta etapa es crucial definir claramente los objetivos y metas a

alcanzar, asi como los recursos y métodos necesarios para lograrlo.

Por su parte, Juran (1995) enfatiza la importancia de la planificacién al afirmar
que "sin una planificacion adecuada, no se puede coordinar las actividades, las
personas dedicaran sus esfuerzos en diferentes direcciones y la eficiencia general
sera baja". La planificacion permite alinear los esfuerzos y recursos hacia un objetivo
comun. Ishikawa (2003) destaca que en la fase de planificacién se deben considerar
las necesidades y expectativas de los clientes, al senalar que "la calidad debe
planificarse desde el punto de vista del cliente, no solo del productor". Entender las
necesidades del cliente es clave para planificar adecuadamente.

Finalmente, Feigenbaum (1991) agrega que, "la planificacion implica el
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desarrollo de estandares de calidad y los procedimientos operativos necesarios para
satisfacer esos estandares". Establecer estandares y procedimientos claros es

esencial en esta etapa inicial.

Es decir que, la fase de Planificar dentro del ciclo PHVA requiere definir
objetivos, métodos, recursos, estandares y procedimientos, considerando las
necesidades del cliente. Una planificacion sdlida y detallada sienta las bases para
las etapas posteriores y aumenta las probabilidades de éxito en la mejora continua

de procesos y productos.

Hacer (Do): En esta fase, se implementaran los procesos planificados y se
ejecutaran las acciones previamente definidas. Como sefiala Ishikawa (1986) en su
obra ";Qué es el control total de calidad?", "el objetivo de esta etapa es recopilar

datos para el analisis posterior".

En la etapa de "Hacer" (Do) del ciclo PHVA, se lleva a cabo la implementacion
de lo planificado previamente. Varios autores han enfatizado la importancia de esta

fase.

Deming (1986) sefala que "esta etapa consiste en la formacion y capacitaciéon
del personal para la ejecucidn de los procedimientos previamente definidos". Es
fundamental que todos los involucrados comprendan y estén preparados para poner

en practica los planes establecidos.

Juran (1995) menciona que "en esta fase se realiza el trabajo y se recopilan
los datos para su posterior analisis". La recoleccion de datos es clave para evaluar si
se estan alcanzando los objetivos propuestos durante la planificacion. Ishikawa
(1988) destaca que "es necesario realizar pruebas piloto a pequefia escala antes de
implementar los cambios en toda la organizacion". Esto permite identificar y corregir

cualquier deficiencia antes de un despliegue mayor.

Feigenbaum (1991) agrega que "es crucial seguir estrictamente los
procedimientos operativos y estandares definidos, ya que cualquier desviacion

puede conducir a resultados no deseados". La disciplina en la ejecucion es
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fundamental. Por su parte, Crosby (1979) enfatiza que "la implementacién debe
realizarse de manera constante y consistente para evitar variaciones en los procesos
y productos". La coherencia en la ejecucién es clave para lograr resultados

repetibles y confiables.

Es asi como, la etapa de "Hacer" implica la puesta en practica de los planes,
procedimientos y estandares previamente establecidos, recopilando datos vy
realizando pruebas piloto cuando sea necesario. Una implementacion disciplinada,
consistente y con personal debidamente capacitado es crucial para el éxito de esta

fase.

Verificar (Check): En esta etapa, se monitorean y evaluan los resultados
obtenidos, comparandolos con los objetivos iniciales y los estandares establecidos.
Crosby (1979), en su libro "Calidad es gratis", enfatiza la importancia de "medir el
desempefio real frente a los estandares establecidos y

determinar las causas de las desviaciones". En la etapa de "Verificar" (Check)
en esta fase se evaluan los resultados obtenidos después de la implementacion.

Varios autores han resaltado la importancia de esta etapa:

Deming (1986) sefala que "en esta fase se debe realizar un seguimiento y
monitoreo constante de los procesos y resultados, recopilando datos y evidencia
objetiva". Este monitoreo permite identificar desviaciones y areas de mejora. Juran
(1995) menciona que "la verificacion implica comparar los resultados reales con los
objetivos y metas establecidas durante la planificacién". Esta comparacién permite
determinar si se alcanzaron los resultados esperados o0 si es necesario tomar

acciones correctivas.

Ishikawa (1988) destaca la importancia de "analizar los datos recopilados de
manera imparcial y objetiva, sin prejuicios ni suposiciones". Este analisis objetivo es
crucial para identificar las causas raiz de cualquier desviacion o problema.
Feigenbaum (1991) agrega que "durante la verificacion, es necesario evaluar si se
cumplieron los estandares y procedimientos operativos definidos". Cualquier
incumplimiento de los estandares puede ser una fuente de problemas. Por su parte,

Crosby (1979) enfatiza que "la verificacion debe realizarse de manera continua y no



29

solo al final del proceso". Un monitoreo constante permite detectar y corregir

problemas de manera oportuna.

Por lo tanto, la etapa de "Verificar" implica monitorear y recopilar datos,
comparar los resultados con los objetivos y estandares establecidos, analizar las
causas raiz de cualquier desviacion y evaluar el cumplimiento de los procedimientos
operativos. Esta fase brinda la informacidén necesaria para tomar acciones correctivas

o preventivas en la siguiente etapa del ciclo.

Actuar (Act): Finalmente, en esta fase se toman acciones correctivas o
preventivas para mejorar continuamente el proceso. Como indica Feigenbaum
(1991) en su obra "Control total de la calidad", "el objetivo de esta etapa es eliminar
las causas de los problemas y evitar que se repitan en el futuro". La

etapa de "Actuar" (Act) es la ultima fase del ciclo PHVA y es crucial para
cerrar el ciclo de mejora continua. Varios autores han resaltado la importancia de

esta etapa:

Deming (1986) sefiala que "en esta fase se deben tomar acciones correctivas
0 preventivas para eliminar las causas raiz de los problemas identificados en la
etapa de verificacion". Estas acciones pueden incluir cambios en los procesos,
procedimientos o incluso en la planificacion inicial. Juran (1995) menciona que "si los
resultados obtenidos no cumplen con los objetivos planteados, se deben
implementar cambios para corregir el rumbo". Esta fase permite ajustar el curso de

accion cuando es necesario.

Ishikawa (1988) destaca que "si se han identificado oportunidades de mejora,
se deben estandarizar y documentar los nuevos procedimientos o métodos". Esto
asegura que las mejoras se mantengan y se conviertan en la nueva forma de operar.
Feigenbaum (1991) agrega que "si los resultados son satisfactorios, se deben
establecer controles para mantener los nuevos estandares y procedimientos". Esto

evita que se regrese a las practicas anteriores.

Por su parte, Crosby (1979) enfatiza que "esta etapa no es el final del ciclo,

sino el inicio de un nuevo ciclo de mejora continua". El ciclo PHVA es un proceso
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iterativo que nunca termina.

La etapa de "Actuar" implica tomar acciones correctivas o preventivas
basadas en los resultados de la verificacion, implementar cambios si es necesario,
estandarizar y documentar las mejoras, establecer controles para mantener los
nuevos estandares vy, finalmente, iniciar un nuevo ciclo de mejora continua. Esta fase

es crucial para mantener el progreso y seguir mejorando de manera constante.

1.4.3. Beneficios del ciclo PHVA

La aplicacion del ciclo PHVA en las organizaciones conlleva numerosos

beneficios, entre los cuales destacan:

e Mejora continua de los procesos y la calidad.
e Mayor eficiencia y productividad.

¢ Reduccién de costos y desperdicios.

e Aumento de la satisfaccion del cliente.

e Fomento de una cultura de mejora continua en la organizacion.

Deming (1986) menciona que "el ciclo PHVA proporciona un método iterativo
de gestion que, cuando se lleva a cabo de forma adecuada, puede ayudar a una
persona a ser lo suficientemente disciplinada para sostener el esfuerzo de mejora

continua".

Segun Juran (1990), "El ciclo PHVA es de gran utilidad para lograr una mejora
del desempefo real de una empresa, cualquiera que sea su linea de trabajo o sus
objetivos a largo plazo". Ishikawa (1986) afirma que "mediante el uso del ciclo PHVA,
podremos realizar mejoras graduales para lograr nuestras metas sin incrementar el
costo". Crosby (1979) destaca que "el ciclo PHVA es un proceso gerencial que debe
ser institucionalizado y llevado a la practica en todos los niveles para mejorar la

calidad".

Feigenbaum (1991) indica que "la implementacién efectiva del ciclo PHVA

conduce a una mayor satisfaccion del cliente y productividad, asi como a una menor
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tasa de errores y defectos". Harrington (1995) sefala que "el ciclo PHVA es una
metodologia dinamica que puede ser empleada para asegurar el mejoramiento

continuo de los procesos".

Por lo tanto, segun estos reconocidos autores, los principales beneficios del

ciclo PHVA son: disciplina para la mejora continua, mejor desempefio

empresarial, mejoras graduales sin aumentar costos, mayor calidad a todos
los niveles, mayor satisfaccién del cliente y productividad, menor tasa de errores y
defectos, y asegurar el mejoramiento continuo de procesos. Ishikawa (1986)
menciona que "el ciclo PHVA es la espina dorsal de las actividades de control de
calidad y mejora. Su uso adecuado permite alcanzar metas importantes sin grandes
inversiones de capital". Segun Taguchi (1986), "la aplicacién del ciclo PHVA permite
reducir los costos a traves de la optimizacidén de productos y procesos, logrando una

mejor calidad a un precio mas economico".

Por otro lado, Feigenbaum (1991) destaca que "el ciclo PHVA promueve un
enfoque sistémico y preventivo hacia el control de calidad, en lugar de uno reactivo y
correctivo, lo que conlleva enormes ahorros". Juran (1995) afirma que "el uso del
ciclo PHVA fomenta una cultura de mejora continua en toda la organizacién, al

involucrar a todos los empleados en la resolucion de problemas".

Asi, planear determina las metas y objetivos organizacionales y demas
mecanismos para alcanzarlos, hacer significa educar al personal de la organizacion
y poner en practica las acciones que llevan a satisfacer a los clientes, verificar
significa examinar permanentemente qué se ha cumplido y qué esta pendiente y
finalmente actuar lleva a la organizacion a emprender acciones apropiadas para

ejecutar un cambio rumbo al éxito (Zapata, 2016).

En conclusion, el ciclo PHVA es una metodologia fundamentada en los
principios de la gestidon de calidad y la mejora continua. Su aplicacion sistematica en
las organizaciones permite identificar areas de oportunidad, implementar soluciones
efectivas y evaluar los resultados, promoviendo asi un enfoque proactivo hacia la
excelencia operacional y la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
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1.4.4. Estudio de casos

Se tiene como primer caso al articulo de Arredondo-Soto et al., (2021);
titulado “Una intervencion de mejora de procesos basada en planificar, hacer,
verificar y actuar para mejorar la calidad”. Este caso de estudio presenta como una
empresa puede aplicar programas de mejora continua y sus implicaciones
gerenciales, incluso sin tener implementados sistemas de calidad estructurados y

definidos, como Six Sigma o Lean Manufacturing.

Los residuos de materias primas influyen directamente en el precio final de
un producto. Sin embargo, dado que los residuos no afiaden valor a los productos,
los clientes no estan dispuestos a pagar por ellos. La reduccién de residuos a lo largo
del proceso de produccion y la cadena de suministro permite a las empresas reducir
los costos y seguir siendo competitivas en los precios de los productos. Esta
investigacion se lleva a cabo en una empresa fabricante de dispositivos médicos
ubicada en Tijuana (México). El estudio se centra especificamente en el problema del
estampado en caliente de cajas de embalaje. Los dispositivos médicos terminados se
empaquetan en cajas de plastico previamente estampadas en caliente con papel de
aluminio con el logotipo de la empresa. Este proyecto no presenta problema de
piezas defectuosas en el proceso, el problema es el desperdicio de foil en el proceso

de estampado.

La empresa encontré una variacion negativa en el numero de pieza 9540,
una lamina metalica utilizada para estampado en caliente. Durante los conteos del
ciclo de inventario, la empresa encontré que estaban comprando mas materia prima
de la necesaria debido a que el 50% de los residuos se generaban a lo largo del
proceso de produccion. Implementamos dos metodologias de mejora de procesos, la
Mejora Practica de Procesos (PPI) y el modelo Planificar-Hacer- Verificar-Actuar,
para eliminar el 100% del desperdicio de materia prima, especificamente el
desperdicio de lamina.

La justificacion subyacente de la intervencion de mejora se debid
principalmente a razones economicas. Asi, para definir y medir adecuadamente la
magnitud del problema, la empresa analizé los costos, revelando pérdidas anuales
de hasta $ 67.050 debido Unicamente a los residuos de papel de aluminio. Tras el
analisis, la empresa se dio cuenta de que el departamento de produccidén no habia
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informado sobre ningun desperdicio de lamina, por lo que la empresa ignord la

escasez de lamina.

El objetivo final de la intervencion de mejora fue reducir el desperdicio de

papel de aluminio logrando los siguientes objetivos:

1.4.5.Reducir al menos un 20% del desperdicio de papel de aluminio en

el proceso de estampado en caliente.

1.4.6.Documentar el consumo de materia prima en una Orden de cambio de
ingeniero (ECO).

1.4.7 .Evaluar la viabilidad técnica de sustituir las maquinas de estampacion

en caliente por maquinas de tampografia.

El proyecto de mejora constd de dos fases: a) ajuste de parametros de la
maquina de estampacién en caliente y b) sustitucion de la maquina de estampacion
en caliente por una maquina de tampografia. EI PPl consta de ocho pasos y se basa

en el Ciclo Deming o Ciclo PHVA.

En la investigacion, la metodologia PPl se presenta en 8 etapas detalladas
como un meétodo simple de resolucidn de problemas, en contraste con cinco etapas
reportadas en otros casos documentados. Los pasos en PPl incluyen a) declaracion
de misién, b) definir el proceso actual, c) simplificar el proceso, d) analizar datos, e)
encontrar soluciones, f) probar soluciones, g) estandarizar y h) planificar. PPI
favorece el trabajo en equipo para resolver problemas reales y mejorar procesos con
éxito. En comparacion con Six Sigma, PPI depende de menos herramientas. Por lo
tanto, es mas facil de implementar en una amplia gama de proyectos en diferentes

organizaciones.

Consciente de la importancia del uso eficiente de los recursos, la empresa
opera bajo una filosofia de mejora continua a través de eventos kaizen periddicos,
conocidos como proyectos PPI. Durante una reunidn ordinaria, el departamento de
montaje destaco la potencial oportunidad de mejorar el proceso de estampado en
caliente de las cajas de embalaje. El estampado en caliente como técnica de
impresion utiliza troqueles calientes para presionar una impresion metalica y una

lamina sobre el material de la superficie (por ejemplo, cajas).



34

Los resultados obtenidos evidencian que:

Después de las dos fases de implementacion, el proyecto de mejora genero
un ahorro econdmico de $ 165.000 en un afio. Es importante que las empresas
mantengan un proceso de mejora simple, involucren a todas las partes interesadas
en dicho proceso y apliquen métodos y herramientas practicos y sencillos que
promuevan cambios rapidos y visibles. Es posible que PPl no sea viable para
proyectos complejos, ya que su valor radica en su simplicidad. Ademas, es imposible
separar PPl de otras herramientas de mejora, como LM o SS, ya que todas
comparten principios y bases de conocimiento similares. Sin embargo, la diferencia
entre PPl y otras herramientas de mejora radica en la complejidad del objetivo que
persigue cada una de ellas. Este estudio confirma la utilidad y simplicidad del PPl y
demuestra que puede generar importantes beneficios econémicos en el corto plazo
con esfuerzos bien enfocados. En este estudio de caso, todo esto finalmente se
tradujo en una inversion a corto plazo con una rapida recuperacion del capital (es
decir, menos de un afo en ambas fases del proyecto). Ademas, PPl es una
metodologia dinamica que promueve eventos de mejora inmediata. Por lo tanto,
cuando las empresas operan bajo una cultura de gestién de calidad, es posible
realizar cambios rapidos sin mucha o ninguna resistencia por parte de los
empleados.

La investigacion concluye que la implementacién de la metodologia de
Mejora Practica de Procesos (PPI) en la empresa fabricante de dispositivos médicos
en Tijuana demostrd ser altamente efectiva para reducir los costos asociados con el
desperdicio de materia prima, especificamente la lamina metalica utilizada en el
proceso de estampado en caliente. A través de dos fases de intervencion, la
empresa logré no solo eliminar el desperdicio de papel de aluminio, sino también

generar un ahorro econémico significativo, alcanzando los $165,000 en un afio

Se tiene como segundo caso el articulo de Nguyen et al., (2020) titulado
“Aplicacién practica del ciclo planificar-hacer-verificar-actuar para mejorar la calidad
de los envases sostenibles: un estudio de caso”. La investigacion tiene como
objetivo brindar instrucciones practicas para aplicar el ciclo Planificar- Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA).
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En este articulo se estudian materiales reciclados respetuosos con el medio
ambiente y un nuevo método de embalaje para mejorar la calidad y la rentabilidad de
embalajes de productos muy fragiles. Se realizé un estudio de caso en el laboratorio
GPEM de la Universidad Vietnamita Alemana, Vietham. En este estudio de caso, el
estilo de empaque actual con material de poliestireno fue analizado y reemplazado
por nuevos materiales y métodos de empaque después de aplicar el ciclo PHVA

para una mejora continua de la calidad.

Los objetivos de la investigacion eran encontrar un nuevo método de
embalaje que utilice materiales respetuosos con el medio ambiente, mejorar la
calidad y reducir la proporcion de defectos debidos al embalaje de fuentes de
superficie redonda de piedra fina. Ademas, el coste adicional no deberia ser superior

al 20% en comparacion con el coste de embalaje actual.

El articulo propone una forma simplificada que se centra en la combinacion
de herramientas de calidad en las multiples fases del PHVA para resolver estos
problemas. Las herramientas de calidad se aplican de manera efectiva a lo largo del
ciclo PHVA, desde la recopilacion de datos, la definicion, el analisis, las pruebas, la
evaluacion y la toma de decisiones. Se produjo y probd con éxito el nuevo disefo de

embalaje.

El cien por cien de las nuevas cajas de embalaje para las fuentes de peso
medio (menos de 15 kg) pasaron la prueba de caida. Casi el 10% de los productos
mas pesados (mas de 15 kg) todavia tenian algunas pequenas grietas en la parte
superior e inferior debido a las pruebas de caida. Se recomienda continuar aplicando
otro ciclo PHVA para lograr una solucién completa. Los resultados oobtenidos
muestran que PHVA es un método eficaz para abordar el problema del dafo del
producto debido a técnicas y materiales de embalaje inadecuados. También aporta
buenas soluciones para equilibrar la mejora de los envases sostenibles y la
reduccion de costos para garantizar ganancias para las empresas. Ademas de
contribuir con una guia de referencia para la implementacion de PHVA, los autores
pretenden inspirar a profesionales e investigadores a ampliar la exploracion de las
aplicaciones de PHVA para la metodologia de embalaje sostenible. El analisis de la
investigacion muestra que la metodologia PHVA debe aplicarse para reducir los
defectos y mejorar la calidad en el campo del embalaje. Actualmente, el campo

carece de una guia sistematica para la mejora continua.
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Esta investigacion destaca los beneficios de la metodologia PHVA en la
mejora de la calidad. Instruye la forma simplificada de practicar este método con
herramientas de apoyo como los 5 porqués, los diagramas de Ishikawa, SW2H vy el
disefio asistido por computadora (CAD). A través del estudio de caso de embalaje,
PHVA combiné estas herramientas y analizé los defectos de embalaje, encontré las
causas fundamentales y facilité el desarrollo de formas mas sostenibles de abordar

los problemas.
Se obtuvo como principales resultados que:

El nuevo método de embalaje no sélo utiliza materiales respetuosos con el
medio ambiente, sino que también reduce enormemente la proporcion de defectos.
Respecto a los objetivos del caso de estudio, el nuevo disefio utiliza materiales
100% reciclables y biodegradables. Puede minimizar los defectos de grietas
superficiales en productos de peso medio o reducir significativamente la proporcion
de defectos en productos de gran peso debido a incidentes en la entrega y el
almacenamiento. El coste adicional del nuevo método de envasado es ligeramente
superior al del antiguo, pero se pueden aprovechar los beneficios de una mayor
competitividad y la satisfaccion de los clientes. Para la evaluacion a largo plazo, el
nuevo disefio de empaque puede ayudar a ahorrar costos al disminuir el numero
de defectos rechazados o productos reelaborados, reduciendo el tiempo de
empaque y la mano de obra. Esto tiene como resultado aumentar la satisfaccion del

cliente, los beneficios de la empresa, la calidad y la reputacion.

Recomienda que el ciclo PHVA debe replicarse para mejorar la calidad,
reducir los defectos e impulsar la sostenibilidad de los métodos de envasado. En el
documento se mencionan recomendaciones para aplicar con éxito la metodologia
PHVA. En la fase de Planificacién, las claves para una implementacion eficaz son la
creacion de equipos, el espiritu de trabajo en equipo, el uso de herramientas de
calidad adecuadas para la recopilacion de datos, la definicién clara de los problemas
y el analisis de la situacién actual y de los obstaculos. El resultado de la etapa del
Plan debe incluir un analisis de la causa raiz, posibles soluciones y un cronograma
de implementacion detallado con limites de tiempo. En la fase Hacer, implementar,
refinar y finalizar las contramedidas son acciones esenciales. El uso de las
herramientas y técnicas adecuadas para estas tareas dara como resultado acortar los

tiempos de prueba y ahorrar costos. En la etapa de Verificacion, los métodos y planes
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de evaluacion adecuados ayudan a evitar la recopilacién de datos erronea que puede
conducir a decisiones equivocadas en la fase de Actuar. Finalmente, la fase de
Actuar debe incluir tareas de documentacion de resultados, estandarizacion de

procesos, intercambio de aprendizajes y planificacion de pasos posteriores.

Por lo tanto, esta investigacion aporta una guia comprensible con una
aplicaciéon comparativa exitosa de PHVA para problemas de embalaje. A través de
un estudio de caso de embalaje, muestra el arte de combinar metodologia cientifica y
practica mediante la utilizacion de herramientas en el ciclo PHVA para lograr
objetivos multipropdsito, es decir, responsabilidad en la proteccion del medio
ambiente, aumento de la calidad y beneficio econédmico. Debido al numero limitado
de estudios sobre mejoras continuas en el campo del embalaje sostenible, se espera
que la aplicacién del articulo sea de gran utilidad para profesionales e investigadores
en proyectos de calidad similar. Ademas, este ciclo PHVA simplificado con una
combinacion de herramientas de calidad y disefio se puede aplicar de manera
efectiva en la creacion de nuevos disenos, reduciendo defectos y mejorando la

calidad continua en cualquier campo de fabricacion.

Se concluye que, la aplicacion del ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
(PHVA) es efectiva para mejorar la calidad de los envases sostenibles en productos
fragiles. A través del estudio de caso en el laboratorio GPEM, se comprobé que el
nuevo método de embalaje, que utiliza materiales 100% reciclables y biodegradables,
no solo redujo significativamente los defectos en productos pesados, sino que también
contribuyé a aumentar la satisfaccion del cliente y la competitividad empresarial. Los
resultados obtenidos evidencian que el PHVA es una herramienta poderosa para la
mejora continua, permitiendo a las empresas equilibrar la sostenibilidad y la
rentabilidad. Ademas, el estudio ofrece una guia practica para la implementacion
exitosa del ciclo PHVA, sugiriendo su replicacion en futuros proyectos de embalaje

para optimizar procesos y lograr beneficios econémicos a largo plazo.

Se tiene como tercer caso al articulo de Javanmardi et al., (2023) titulado
“Mejora de la confiabilidad del flujo de trabajo del proyecto de construccion a través
del ciclo Observar-Planificar-Hacer-Verificar-Reaccionar: un estudio de caso de un
proyecto de puente”. Esta investigacion tiene como objetivo determinar el nivel

apropiado de esfuerzo requerido para cada paso del ciclo Observar-Planificar-
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Hacer-Verificar-Reaccionar (OPHVA) para mejorar la confiabilidad del flujo de trabajo

de un proyecto de construccion.

Si bien el ciclo PHVA de Deming se ha aplicado ampliamente en muchos
ambitos para la mejora continua, la investigacién empirica que cuantifica el esfuerzo
requerido en cada paso del ciclo para maximizar la mejora resultante es limitada. Al
utilizar un estudio de caso de un proyecto de construccion de un puente y analizar
las actas de sus reuniones semanales, esta investigacion determiné la cantidad de
discusiones sobre los pasos de la OPHVA durante las reuniones semanales.
Consideramos el PPC semanal como un indicador del desempefio semanal del
proyecto. A continuacion, utilizamos la teoria de la informacién y el valor de Shapley
para determinar en qué medida las discusiones de OPHVA contribuyen a la mejora
del PPC vy, por lo tanto, es necesario enfatizarlas en consecuencia en futuras

reuniones.

Se recopilaron datos empiricos sobre actas detalladas de reuniones
semanales durante 18 semanas y los tiempos de inicio y finalizacién planificados y
reales de 475 actividades de un proyecto de caso de construccion de un puente. Se
utilizé el enfoque de la teoria de la informacién para medir la informacién obtenida de
las discusiones relacionadas con el ciclo OPHVA durante las reuniones de
planificacion semanales. Se utilizaron la teoria de juegos cooperativos y la notacion
de equidad de Shapley para calcular la contribucién de cada paso de OPHVA a la
confiabilidad del flujo de trabajo. Los resultados mostraron que “Observar",
"Planificar", "Hacer", "Verificar" y "Reactuar" contribuyeron en un 18%, 23%, 23%,
24% y 12% a las variaciones observadas en la confiabilidad del flujo de trabajo
medida por el porcentaje. plan completo (PPC). Ademas, los hallazgos revelaron que
existe una sinergia entre el paso "Verificar" y otros pasos del ciclo OPHVA. La
metodologia desarrollada en este articulo tiene implicaciones potenciales para los

gerentes de ingenieria.

El método se puede generalizar para ayudar a los directores de proyectos a
encontrar el equilibrio entre los esfuerzos de planificacion y control para mejorar el
flujo de trabajo. También proporciona técnicas comprobadas para la mejora continua
durante la ejecucion del proyecto para facilitar el éxito del proyecto. Ademas, a nivel

organizacional, el método desarrollado puede ayudar a los gerentes de nivel superior
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a tomar decisiones de inversién informadas para la capacitacion y el desarrollo de

los empleados para mejorar el desempefio en proyectos futuros.
La investigacién obtuvo como resultados principales que:

Los hallazgos de la investigacion tienen implicaciones importantes para la
teoria del ciclo de Deming. Primero, esta investigacién introdujo la fase de
observacion, que no esta explicitamente presente en el ciclo tradicional PHVA, para
establecer una mejora continua en la planificacién de proyectos de construccion.
Con la ayuda de la fase de observacion, los gerentes de construccion seran dirigidos
e informados para brindar la atencion y los recursos adecuados a otras fases del
PHVA. En segundo lugar, proporcion6 un marco técnico para cuantificar la
incertidumbre de la informacién en cada uno de los pasos de planificar, hacer,
verificar y actuar para las reuniones de planificacion de la construccion. En tercer
lugar, la sintesis del valor de Shapley con medicion de informacion mutua identificd
el efecto sinérgico del paso de verificacion con otros pasos en el ciclo de mejora
continua, lo que indica una interaccion no secuencial entre varios pares de pasos del
PHVA.

En investigaciones futuras, se podria explorar la consideracion de un aspecto
de calidad al calcular las entropias registrando y clasificando las discusiones de
OPHVA en funcién de factores como la longitud (por ejemplo, el recuento de
palabras) durante el analisis de las actas de las reuniones. Si bien el proyecto de caso
sirvio como una investigacion adecuada para nuestra pregunta de investigacion,
reconocemos que los resultados del analisis pueden variar entre diferentes

proyectos.

Por tanto, una limitacion de este estudio es que los datos se obtienen de un
unico estudio de caso. Se pueden recopilar datos de proyectos de casos extensos
para ampliar la generalizacion de los hallazgos de la investigacién. Ademas, debido a
la medicion semanal del PPC en este estudio, el analisis capté el impacto rapido y
directo de las discusiones llevadas a cabo en las reuniones semanales. Sin
embargo, algunas discusiones (como la decision sobre los métodos de trabajo)
podrian afectar el desempefio del plan a largo plazo y su impacto no es mensurable
en una semana determinada. Por lo tanto, otra limitacion de la investigacion es que

los resultados pueden haber subestimado la contribucion de aquellos pasos en el
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ciclo OPHVA que tienen un impacto retrasado en el desempeno del proyecto (es
decir, el paso “Planificar’). Las investigaciones futuras podrian utilizar diferentes
medidas para evaluar la contribucion de los pasos de la OPHVA. Por ejemplo, otros
estudios podrian examinar la efectividad de las discusiones acumulativas sobre los
pasos de la OPHVA y el PPC acumulativo para capturar los efectos a largo plazo de

las discusiones de la OPHVA sobre el desempefio del proyecto.

En conclusion, la inclusion del ciclo Observar-Planificar-Hacer-Verificar-
Reaccionar (OPHVA) en la gestion de proyectos de construccion, especificamente
en la construccién de puentes, mejora significativamente la confiabilidad del flujo de
trabajo. Los hallazgos destacan la importancia de cada fase del ciclo, revelando que
"Verificar" tiene un efecto sinérgico con las demas fases, lo que refuerza la
necesidad de un enfoque no secuencial en la mejora continua. Aunque los
resultados se basan en un unico estudio de caso, la metodologia desarrollada
proporciona un marco valioso para la planificaciéon y el control en la ejecucion de
proyectos, con el potencial de ser aplicada a otros contextos para optimizar el

desempenfio y éxito de futuros proyectos.

Se tiene como cuarto caso al articulo de Mittal et al., (2023); titulado “la
aplicacion del circulo de control de calidad para mejorar los parametros de calidad
del PQCDSM: un estudio de caso”. El propodsito de este estudio es demostrar el
posible uso de la implementacién de herramientas y procesos de mejora de la

calidad en la gestidon de una organizacién manufacturera india.

En este trabajo de investigacion se ha utilizado una metodologia de disefio
de investigacion de estudio de caso conceptual. El estudio ofrece una descripcion
paso a paso de la implementacion de los circulos de calidad desde la introduccidn
hasta la implementacién exitosa. Este estudio también demuestra la utilizacion de
siete herramientas de control de calidad en linea con los pasos del ciclo planificar-

hacer-verificar-actuar.
Se obtuvo como principal resultado que:

La empresa implemento iniciativas de circulo de control de calidad para
mejorar la tasa de rechazo de ruido sin carga de los compresores y, como resultado,

la compresibilidad con material de tarjeta de nueva calidad se redujo en un 50 %, el
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tiempo de inspeccion también se redujo en un 50 % y el retrabajo sin carga se redujo

de 16% a 2% en cinco meses.

La novedad de este estudio es que las dificultades fueron conferidas por los
empleados que se enfrentaron directamente a ellas y que se adelantaron

plenamente con la influencia moral para resolverlas.

En conclusion, la implementacion de circulos de control de calidad en una
organizacion manufacturera india pudo mejorar significativamente los parametros de
calidad. A través de un enfoque paso a paso, la investigacidon muestra que el uso de
herramientas de control de calidad, alineadas con el ciclo planificar-hacer-verificar-
actuar (PHVA), permitié reducir la tasa de rechazo de ruido sin carga de los
compresores y mejorar otros aspectos clave del proceso de produccion, como la
compresibilidad del material y el tiempo de inspeccion. La participacion directa de los
empleados en la identificacion y resolucion de problemas destaca la importancia del
compromiso moral en el éxito de estas iniciativas, lo que subraya la relevancia de
involucrar al personal en los procesos de mejora continua dentro de las
organizaciones.

Se tiene como quinto caso la investigacion de Ruiz-Ortega (2017) titulado
‘Andlisis y mejora de los procesos de una organizacion industrial mediante la
aplicacion de técnicas de Gestidon de Procesos de Negocio”. se enfoca en el analisis
y la mejora de los procesos dentro de una empresa de productos poliméricos,
especificamente dirigida al proceso de gestién de pedidos, aplicando la metodologia
de Gestion de Procesos de Negocio AS-IS / TO-BE. El estudio se ha contextualizado
dentro de la perspectiva econdmica y social de la empresa, analizando diversos
aspectos relacionados con el mercado y su entorno, identificando asi una serie de

problemas asociados con el proceso de gestion de pedidos de la empresa.

Se analizé una situacion inicial, conocida como estado AS-IS, para identificar
ineficiencias dentro del proceso. Estas ineficiencias fueron examinadas a fondo, y se
propusieron mejoras con el objetivo de optimizar los procesos a través de varias
opciones descritas en el estado TO-BE. Posteriormente, se llevo a cabo un analisis
comparativo entre ambos estados para resaltar las diferencias observadas. Ademas,
se esbozd un presupuesto para el trabajo y se extrajeron conclusiones basadas en

los hallazgos.
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A lo largo de esta tesis, se ha aplicado la metodologia AS-IS / TO-BE para
facilitar una evaluacién exhaustiva del estado actual de los procesos de gestion de
pedidos y para visualizar y proponer un estado futuro mejorado. Al analizar las
ineficiencias identificadas e implementar las mejoras propuestas, el objetivo es
mejorar la eficiencia y efectividad de los procesos, contribuyendo en ultima instancia
al desempeno operativo general y la competitividad de la empresa. El presupuesto y
las conclusiones sirven para brindar una vision holistica del alcance, el impacto y la

viabilidad del proyecto.

Este estudio aporta el analisis a fondo del estado AS-IS, permitiendo que se
identifiquen ineficiencias unicas y desafios especificos de la empresa, o que podria
aportar conocimientos novedosos a esta tesis o proyectos similares. Ademas, las
propuestas de mejora en el estado TO-BE estaran disefiadas especificamente para
abordar las ineficiencias identificadas en la empresa, lo que puede servir como una
fuente de ideas novedosas para otras organizaciones que enfrentan desafios

similares.

Se concluye que, la aplicacién de la metodologia de Gestion de Procesos de
Negocio AS-IS / TO-BE mejora los procesos en una empresa de productos
poliméricos. A través del analisis exhaustivo del estado actual de gestion de pedidos
(AS-IS), se identificaron ineficiencias criticas que fueron abordadas con propuestas
de mejora detalladas en el estado futuro (TO-BE). Esta metodologia no solo permitié
una evaluacion precisa de las deficiencias existentes, sino que también facilité la
implementacion de mejoras que optimizaron significativamente la eficiencia y
efectividad del proceso. Las conclusiones del estudio, junto con el presupuesto
elaborado, destacan la viabilidad y el impacto positivo de las mejoras, ofreciendo
valiosas lecciones para otras organizaciones enfrentando desafios similares en la

gestion de procesos.
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CAPITULO 2: DESCRIPCION Y DIAGNOSTICO DE LA
EMPRESA

En este capitulo se proporciona una vision detallada del Consorcio de
Eficiencia Energética del Peru (CEEP), una entidad clave en la promocién y gestion
de proyectos orientados a la optimizacion del consumo energético en Peru. Fundado
con el objetivo de liderar iniciativas de eficiencia energética y sostenibilidad, el CEEP
juega un papel crucial en el desarrollo de estrategias que buscan reducir el impacto
ambiental y mejorar la eficiencia operativa en diversas industrias. Este capitulo

concluye con el diagnéstico de la empresa

2.1. Resena histoérica

El Consorcio de Eficiencia Energética del Peru (CEEP) es una empresa que
lleva 11 afos en el mercado. Se especializa en servicios de auditoria energética,
ademas de la gestion de la energia y eficiencia energética direccionados a empresas
del sector industrial y multi-agencias. Cuenta con profesionales expertos y el soporte
de aliados de clase mundial buscando la excelencia competitiva y ambiental de los

clientes.

CEEP cuenta con objetivos claros para la mejora del sistema de gestiéon de
energia de los clientes, como el alcanzar al mas corto plazo resultados tangibles de
reduccion de consumo y por ende costo energético de los clientes. Otro claro
objetivo de la empresa es el de lograr la satisfaccién de los clientes a través del
cumplimiento de los requisitos de nuestros servicios y productos. Ademas, CEEP
esta enfocado en mejorar constantemente los procesos relacionados al sistema de

gestion de calidad.

En cuanto a la historia de CEEP, se formé un equipo de trabajo en el afo
2006 y se enfocaba principalmente de brindar consultoria de servicios en las areas
de eficiencia energética, automatizacién, simulacién, gestion de calidad y gestién de
productividad. En el aino 2010, el equipo de trabajo incluye un nuevo servicio en el
cual ofrece proyectos de trasferencia tecnolégica en tecnologias solares
fotovoltaicas y térmicas. En el afo 2012, CEEP fue unificado legalmente, contando
con mas de 10 proyectos de auditoria energética en empresas manufactureras

nacionales. En el 2013, se desarroll6 la metodologia denominada Energy Coach la
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cual esta protegida intelectualmente, dicha metodologia se cuenta con acciones para
adoptar sistemas de gestion energética. Ademas de ello en el aino 2014, CEEP
realizo alianzas estratégicas con instituciones peruanas en la cual se patento una
tecnologia de pasteurizacién denominada Inka Sol que consistio en la integraciéon de
energia solar a procesos productivos de pasteurizacion. En el afio 2015, desarrolla
la plataforma de Software Mentor Monitor, es la Unica en Latinoamérica que se
encarga de integrar el concepto de telemedida a aplicaciones de gestion energética
y productiva. Tres afios después CEEP se certificé con la ISO 9001:2015. En el
2019, CEEP inicia operaciones de soporte a clientes internacionales con el Servicio
Mentor Monitor en plantas de la empresa ISM en Brasil y Republica Dominicana. En
el 2021, se encargd de implementar la plataforma Top Ten Peru, integrando a Peru
en esta iniciativa donde mas de 20 paises la utilizan para impulsar compras de
equipos eficientes a nivel mundial. En el 2022 esta realizando el soporte para

implementar Top Ten Bolivia.

La Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (ClIU) de CEEP es la 7110
la cual se denomina “Actividades de arquitectura e ingenieria y actividades conexas
de consultoria técnica”, debido a que la organizacion desarrolla actividades de
consultoria de ingenieria de maquinaria, procesos, plantas industriales y proyectos

de ingenieria especializada.

2.2. Filosofia empresarial

2.2.1. Vision

Convertirnos en un proveedor de soluciones de eficiencia energética de

calidad mundial.

2.2.2. Mision

Contribuir con el logro de la excelencia competitiva y ambiental de nuestros
clientes, a través de servicios de calidad que conducen a disminuir

considerablemente los consumos y costos energéticos.

2.2.3. Valores

2.2.3.1. Integridad: Trabajamos en todo momento éticamente,
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respetando la confidencialidad de la informacion brindada por nuestros
clientes y manteniendo conductas éticas hacia nuestros proveedores, clientes y
colaboradores.

2.2.3.2. Profesionalismo: Para llevar a nuestros clientes soluciones
energéticas de calidad.

2.2.3.3. Innovacién: Estamos constantemente interesados en impulsar
nuevas metodologias y tecnologias que permitan mejorar nuestros procesos y el de
nuestros clientes.

2.2.3.4. Responsabilidad: Cumplimos con la realizacibn de todos los
servicios en los plazos y tiempos establecidos, esforzandonos en realizar las

actividades lo mejor posible.
2.3. Organigrama

La estructura organizacional de la empresa consultora es la que se muestra
en la figura 13, esta enfocada principalmente en la especializacidén de trabajos de

ingenieria y por ello el organigrama es sencillo y esta dividido de la siguiente manera:

Gerente
General

Coordinador

del SGC Administracion
[ | |
Responsable
fi fi
Connee(racial de Recursos P\:gyeec(:jtgs
Humanos
Supervisor de
Operaciones Consultores

Asistentes de
operaciones

Practicantes

Figura 13. Organigrama de la empresa

Nota: Politica de calidad de la empresa
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El gerente general tiene a su cargo al coordinador del SGC, administracion y a
los jefes del area comercial, recursos humanos y proyectos. El area de proyectos es
el que cuenta con mayor numero de colaboradores y a su vez es el proceso clave de
la consultora, esta dividido por consultores, supervisor de operaciones, asistentes de

operaciones y practicantes.

2.4. Descripcion de los puestos

En este tema, se detalla la estructura organizativa del Consorcio de Eficiencia
Energética del Peru (CEEP) mediante una descripcion exhaustiva de los distintos
puestos dentro de la entidad. Se aborda la funcion y responsabilidades de cada rol,

desde la alta direccidon hasta los puestos operativos.

2.4.1. Gerente General

Se encarga de dirigir, planear y controlar las principales actividades de la
consultora de eficiencia energética, asi mismo se enfoca en monitorear los
indicadores estratégicos de la empresa y plantear metas financieras a corto y largo
plazo. En la consultora el gerente general es una persona que cuenta con
habilidades gerenciales y siempre esta dispuesto a escuchar a los demas
trabajadores, a su vez esta interesado en la mejora de los procesos de servicios a

partir de la innovacion tecnologica.

2.4.2. Coordinador del SGC

Es la persona encargada de la gestion y monitoreo constante del sistema de
gestion de calidad, cabe resaltar que CEEP el afio 2017 obtuvo la certificacion de la
norma ISO 90001, es desde alli que este puesto fue creado y tiene un alto nivel de

importancia en la organizacion.

2.4.3. Administracién
Se encarga de cumplir con todas las funciones de finanzas, es decir, manejo
de caja de la empresa, control de las finanzas a través de indicadores cuantitativos.

Ademas de realizar facturas y pagos.
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2.4.4. Jefe comercial

La principal funcion del jefe comercial es lograr incrementar la cartera de
clientes de CEEP, a partir de la aplicacion de estrategias comerciales. Ademas, al
ser la primera linea en donde el cliente interactua con la empresa, el jefe comercial
debe contar con habilidades de comunicacién y negociacién que permita obtener

nuevos clientes.

2.4.5. Responsable de Recursos Humanos

Es la persona que tiene funciones de seleccién, contratacién del personal, se
encarga de hacer cumplir la contratacion de personal de acuerdo al perfil de puesto
qgue se requiera. Asimismo, al ser una empresa de servicios, se encarga de gestionar
la contratacion de consultores por incremento de la capacidad de servicios. También

hace cumplir el plan de capacitaciones para todos los trabajadores.

2.4.6. Jefe de Proyectos

Encargado de la gestidon de toda la parte operativa de la empresa, se cuenta
con 4 tipos de servicios en total y cada servicio que se maneja se considera como un
proyecto, el jefe de proyectos se enfoca en la elaboracion de los planes de trabajo de
cada proyecto, es alli donde se detallan que acciones se realizaran, los recursos que
se necesitaran, el cronograma de actividades y se detallan cuales seran los
entregables. Después de ello tiene como funcion la de hacer seguimiento a la

aplicacién de los proyectos de servicio que se realizan.

2.4.7. Supervisor de operaciones

Encargado de la ejecucion de los planes de proyectos, y del cumplimiento de
los plazos establecidos. Es un cargo netamente operativo en el que se desarrollan
los servicios a los clientes. Se apoya de los consultores y asistentes para la

elaboracién de los entregables que la empresa CEEP acuerda presentar al cliente.

2.4.8. Consultores
Son expertos en el area de eficiencia energética, enfocados en la realizacion

de los proyectos, brindando soluciones optimas para cada cliente.
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2.4.9. Asistente de operaciones
Es el personal de apoyo del supervisor de operaciones, se encarga del
procesamiento de informacion y la realizacion de otras actividades que permitan

avanzar con los entregables que se deben presentar.

2.4.10. Practicante de operaciones

Se encarga de apoyar con todas las actividades que el supervisor y/o
asistente le digan. En la tabla 1 se evidencia el numero de personas que trabajan en

cada nivel jerarquico de la organizacion:

Tabla 1. Numero de personal de la empresa

Nivel N de personas
Gerencial 3
Administrativo 2
Operativo 7

Como puede apreciarse, el numero total de trabajadores permanentes es 12,
sin embargo, al ser una empresa de servicios se caracteriza por contratar personal
de acuerdo con la demanda, es por ello que utiliza los términos de referencia (TDR)
en donde se especifica el tipo de profesional que se requiere y las actividades que

debe realizar.

24.11. Clientes

CEEP esta dirigido a empresas manufactureras industriales, empresas
comerciales y de banca, al ser una empresa de servicios que se pueden brindar
remotamente también se cuenta con clientes internacionales. Una de las principales
variables que se consideran para poder generar aportes elevados en cuanto a la
reduccion de consumos y costos es el de que nuestros se caracterizan por ser
empresas grandes y que tienen un elevado consumo de energia. Si bien CEEP
conté con mas de 30 clientes, a continuacion, se detallaran a los principales clientes
que tuvo o tiene:

2411.1. Gloria, Agroindustrial del Peru — Planta Majes, afio 2015 y tuvo
una relacion con CEEP de 1 afo, en donde se realizé el control del consumo de hora
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punta a partir de mejoras en las estrategias productivas de concentracion y control
de parametros eléctricos de tarifacion. Alcanzando el 15% de reduccion de consumo

de energia total y el 15% de reduccion de la facturacién por gestion tarifaria.

2.4.11.2. Embotelladora Industrias San Miguel del Sur — Arequipa, afo
2013, relacién con CEEP de 4 afos, se realizé la implementacion de una auditoria
energética y la implementacion del servicio de consultoria energética, en donde se
mejoro el consumo de energia en hora punta, se mejord el control de cargas
encendidas innecesarias y fugas de energia, se implementd el software Mentor
Monitor. Alcanzando una reduccion de consumo mensual de energia de 8.5% y una

reduccion de 6.5% en la facturacion del consumo en hora punta.

2.411.3. Planta de tratamiento de Agua Residual — Lima, afio 2016,
relacion con CEEP hasta la actualidad, se realizé una auditoria energética y la
consultoria energética, en donde se redujo en un 5% el consumo mensual de
energia, también se redujo en un 25% la facturacién mensual de energia eléctrica y

se dio logro la certificacién de 1ISO 50001.

2.4.11.4. Banco Continental — Lima, relacion con CEEP de 1 afo,
realizacion de auditoria energética a 12 sucursales para su certificacion norma 1SO
50001, siendo el primer banco en certificar dicha norma, en donde se consiguio la
certificacion 1ISO 50001 de las 12 sucursales y CEEP tuvo una alta calificacién en el

servicio brindado.

2.5. Analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la

empresa

A continuacién, en la tabla 2 se presentan las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas de la empresa:

Tabla 2. FODA

CUESTIONES INTERNAS
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FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

F1: Personal comprometido con el

aprendizaje y desarrollo de la organizacién

F2: Personal con Dominio, Conocimiento y
Experiencia

F3: Especializacion en servicio de Asesoria
Integral Energética

F4: Software propio (MENTOR MONITOR)
de gestion energética (co-propietarios)

F5: Se cuenta con la certificacion de la

norma ISO 9001:2015

F6: Buena calidad de cartera de clientes

F7: Precios competitivos

F8: Software MENTOR MONITOR puede ser

remoto

F9: Software MENTOR MONITOR permite

crear valor a la empresa

D1: Conocimiento, Dominio, Experiencia y

estrategia comercial en una sola persona

D2: No se cuenta con una estrategia

Comercial

D3: Pocos especialistas consultores

D4: Bajo posicionamiento de marca

D5: Baja inversion en comunicacion

D6: Baja gestion de la cartera de clientes

D7: Software MENTOR MONITOR sin modelo

de negocio definido

D8: Pocas alianzas estratégicas

D9: No cuenta con estructura de costos

CUESTIONES EXTERNAS

OPORTUNIDADES (O)

AMENAZAS (A)

O1: Mercado en crecimiento para servicios de
ahorro y soluciones energéticas

02: Necesidad de potenciales clientes de
certificar las normas ISO 14001 e ISO 50001

03: Precios de energia aumentan

O4: Financiamiento INNOVATE

O5: Presiodn politica internacional en pro de la
eficiencia energética

06: Desarrollo de tecnologias de eficiencia
energética

O7: El 95% del mercado potencial (industria)
esta en lima

08: Poca competencia
09: Incremento de la conciencia climatica

A1l: Empresas especializadas en el mercado y
enfocadas en el mercado potencial (industria-lima)

A2: Empresas internacionales interesadas en el
mercado peruano y latinoamericano

A3: Empresas compran energia directa de los
generadores

A4: Pocas barreras de entrada

ESTRATEGIAS
Estrategia Descripcion

EL con la Organizacién. (F102)

E2
E3

Mantener el sistema de gestién de calidad con el apoyo de todo el personal comprometido

Capacitar al Personal en Temas de ahorro y soluciones energéticas (F101)
Mantener y mejorar presencia operativa en Lima (F2,F3,F4 — O7)
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Estrategia Descripcion
Transferir conocimiento progresivamente al personal y destinar un presupuesto para

E4 Capacitaciones Externas (D1 - 02,04,05,07)
E5 Segmentar el mercado y mantener un enfoque en el sector industrial (F2,F3,F4 -
A1,A2,A3)
E6 Proceso de adquisiciones de recursos (equipos, materiales, RRHH) (D1,D2 - A1,A2,A3)
E7 Utilizar MENTOR MONITOR en el servicio de consultoria energética (F4,F8,F9 — O6)
E8 Implementar un sistema de capacitaciones virtuales (F3 — O105)
E9 Implementar una estrategia comercial centrada en el sistema MENTOR MONITOR (F4,F9
- D7)
E10 Implementar una estrategia operacional (F2,F3 - D1)
Implementar estrategias comerciales que permitan incrementar la cartera de clientes
E11
(O1D4)
E12 Aplicar estrategias de marketing y comunicacion de la marca (F1 - D4,D5)

La tabla anterior muestra las fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas de CEEP, en la que se puede apreciar la situacion actual en la que se
encuentra la empresa y el rubro en el que pertenece CEEP, ademas de ello se han
planteado estrategias que deben aplicarse para mejorar la productividad de la

empresa, no solo operacionalmente sino también comercialmente.

2.6. Estudio del Microentorno - Las 5 fuerzas de Porter

En este tema, se analiza el microentorno del Consorcio de Eficiencia
Energética del Peru (CEEP) mediante el marco de las 5 Fuerzas de Porter. Este
enfoque permite evaluar la competitividad y las dinamicas del mercado en el que

opera el consorcio.

2.6.1. Poder de negociacion de proveedores

Los proveedores que CEEP tiene se encargan de brindar equipos de
medicidon para toma de informacion en el servicio de auditoria energética, también
equipos electronicos para poder implementar el software Mentor Monitor. Uno de los
proveedores mas importantes son los consultores que se contratan para momentos
en la que la capacidad del servicio se incrementa. Este tipo de proveedores de
conocimiento son los mas importantes para CEEP. Otros proveedores que tiene la
empresa es la de servicios de instalaciones eléctricas. Al ser una empresa de
servicios la necesidad de contratar a proveedores es muy variable.

El poder de los proveedores es medio debido a que, si bien se depende de

ellos, puede haber mas opciones de contratacion de proveedores o hasta el mismo
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cliente puede tener ese tipo de proveedores, sin embargo, CEEP lleva trabajando
bastantes afios con algunos proveedores los cuales garantizan la confiabilidad del

servicio.

2.6.2. Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes en CEEP es alto debido a que la
empresa depende de los servicios que los clientes contraten para poder incrementar
sus ingresos y su productividad. Los clientes se caracterizan por pertenecer al sector
de industria, en especial empresas de medianas a grandes que el 60% de su costo
es el de energia, también en sectores terciarios como hospitales, museos, teatros,
centros deportivos, otro sector de posibles clientes es el pubico debido a que el
gobierno suele obligarlos a que se reduzca el consumo de energia. El sector
inmobiliario por las certificaciones que debe cumplir. Asimismo, el sector comercio

como aseguradoras, bancos, supermercados, etc.

2.6.3. Amenaza de nuevos competidores

La empresa consultora de eficiencia energética pertenece a un rubro muy poco
conocido, sin embargo, se puede ver que existen escasas barreras o regulaciones
gubernamentales de entrada al mercado de la eficiencia energética, todo esto
porque es un tema relativamente nuevo y que no esta muy desarrollado o no se esta
aplicando en la industria peruana, sin embargo, dicho mercado esta en crecimiento
debido a que las industrias se estan preocupando por conseguir consumos de
energia mas bajo y por ende la reduccién de la facturacién de energia, ademas por
las nuevas directrices del gobierno por mejorar el consumo de energia y reducir la

contaminacion ambiental.

2.6.4. Amenaza de nuevos servicios

En la actualidad las empresas estan obligadas a tratar de reducir la huella de
carbono y sus costos de consumo de energia, es por ello que el desarrollo de nuevos
servicios en especial donde aplican herramientas tecnoldgicas de innovacién es una
amenaza para CEEP, por ello la empresa se ha ido adaptando a los cambios vy

necesidades que exigen los clientes.
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2.6.5. Rivalidad y competencia del mercado

CEEP tiene como principales competidores a empresas que no son peruanas,
pero que tienen sedes en el pais como: Smarkia, Dexma, Circutor, Indra, Engie,
Siemens, Schneider Electric, Enel x, etc. Son empresas que realizan servicios de
eficiencia energética y a su vez venden productos electronicos y eléctricos
relacionados con energia. CEEP ahora estad buscando tener alianzas estratégicas
con otras empresas del rubro para de esta manera poder tangibilizar mas el ahorro y

el retorno de la inversion.

2.7. Historico de servicios brindados por CEEP

En la empresa CEEP se maneja cada servicio brindado como un proyecto por
ello a continuacién se muestran la estadistica de los proyectos desarrollados por afio

de todos los tipos de servicio que se realiza:

Figura 14. Total de proyectos por afios

Elaboracion propia

En la tabla 19, se aprecia el total de proyectos que se desarrollaron en la
empresa desde el afio 2016 hasta el 2021, se puede ver que en el aho 2016 se
consiguioé implementar el mayor numero de proyectos, en total fueron 12 proyectos,

el 2017 se redujo a nueve
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proyectos. En los afos 2017 y 2018, surgi6 la implementacion de un proyecto de
innovacion denominado Mentor Monitor, el cual requiri6 de un numero elevado de
tiempo para su desarrollo en especial en el ano 2018. El 2020 la empresa se vio
afectada por la pandemia de COVID 19 y el numero de proyectos fueron seis.
Ademas, se ve que a partir del 2019 los proyectos han ido en ascenso. En las
siguientes graficas se detallaron el numero de proyectos realizados por cada

servicio.

En cuanto a los servicios de auditoria se aprecia que ha ido en descenso, uno
de los aspectos que afecto esto fue el COVID 19, debido a que la mayoria de las
empresas comerciales e industriales se dedican a sobrevivir en cada mercado al que
pertenecian y dejaron de lado los sistemas de gestion de energia, sin embargo, se

espera que en los préximos anos los proyectos de auditoria vayan en ascenso.

Proyectos de Auditoria
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Figura 15. Proyectos de Auditoria por afno 2016-2021

Elaboracion propia

En la siguiente figura 21 se ven los proyectos del servicio de consultoria
energética, de igual manera se aprecia que el mejor afio donde se tuvo el mayor

numero de proyectos es el 2016 y los afios de pandemia afectaron el incremento
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de proyectos para este servicio. Pero puede apreciarse que el 2021 se

incremento.
Proyectos de Consultoria Energética
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Figura 16. Proyectos de Consultoria Energética por afio 2016-2021

Elaboracion propia

En la figura se ve la cantidad de proyectos que se realiz6 en el servicio Mentor
Monitor desde su creacién (2017), contrariamente a los demas servicios, Mentor
Monitor ha ido en ascenso, debido al incremento del uso de sistemas tecnologicos

en el sector industrial y comercial. En el 2021 se conté con 5 clientes en este

servicio.

Froyectos de Mentor Monitor
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Figura 17. Proyectos de Mentor Monitor por afio 2016-2021

Elaboracion propia
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El servicio de soporte para la certificacion de 1ISO 50001, segun se ve en la
figura 23 es muy bajo, esto debido a que pocas empresas se enfocan en la
certificaciéon ISO 50001 (Sistema de gestion de energia) y como se aprecia

solo se tuvieron 2 clientes de este servicio en total, uno el 2016 y otro el 2017.

Proyectos de Soporte ISO 50001
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Figura 18. Proyectos de Soporte ISO 50001 por aifo 2016-2021

Elaboracion propia

Es asi como se muestra la necesidad de poder incrementar el numero de

proyectos de cada servicio de CEEP, para conseguir el crecimiento y el aumento de la

productividad de la empresa.
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2.8. DIAGNOSTICO

A continuacién, se presenta el diagndstico de la problematica en la empresa
consultoras de eficiencia energética, enfocandose particularmente en el caso de la

empresa CEEP.

La metodologia PHVA utilizada en los siguientes capitulos incluye:

a. Descripcidn general de la problematica del sector de consultoria en
eficiencia energética

b. Analisis de los procesos de la organizacién

c. Gestion de indicadores

d. Elaboracion de una matriz de impacto-prioridad para identificar los
problemas mas criticos.

e. Analisis de causa-efecto para los problemas mas criticos identificados

Seleccidon de contramedidas

Esta metodologia permitioé identificar y analizar en profundidad los principales
problemas que afectan tanto al sector en general como a la empresa CEEP en

particular, sentando las bases para proponer soluciones en los capitulos posteriores.

2.9. Descripcion de la problematica de las consultoras de eficiencia energética

En el anterior capitulo se describié una empresa de consultoria de eficiencia
energética, en el que se considerd su estructura organizacional, los servicios que
ofrece, el mapa de procesos, clientes, FODA y las 5 fuerzas de Porter. De acuerdo
con lo antes mencionado nos permitid analizar y describir en primer lugar los
principales problemas que se presentan en las empresas de consultoria de eficiencia
energética, no solo considerando la parte operacional, sino desde la llegada de los
clientes hasta el servicio concluido. Para luego realizar una ponderacion de los
problemas segun su importancia y prioridad. A continuaciéon, se detallan los
problemas:

¢ El poco conocimiento por parte de los clientes de que existen empresas de
consultoria de eficiencia energética (EE), dedicadas a implementar proyecto que

permitan la reduccion de costos de energia y de contaminacién ambiental hacen que
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sea dificil conseguir nuevos clientes.

¢ Una de las principales limitantes en el rubro de este tipo de consultorias, es la
poca cantidad de especialistas en el tema de eficiencia energética con gran
conocimiento técnico en el Peru. Esto es debido a que recién en las universidades
hay carreras enfocadas a la gestion de la energia. Es por ello que se complica ubicar
a consultores de alto nivel en el pais.

¢ Existen empresas internacionales que ya cuentan con mucha experiencia en
temas de eficiencia energética, se ha visto que en los ultimos afios estas empresas
estan interesados en el mercado latinoamericano y por ende peruano. Ademas, los
potenciales clientes pueden preferir los servicios de dichas empresas por los afos
de experiencia.

¢ Otro problema es la facilidad para el ingreso de nuevos competidores debido
a que no existen muchas barreras o regulaciones gubernamentales de entrada al
mercado peruano, es un inconveniente por el incremento de competidores en este
sector.

¢ El reconocimiento de las empresas de eficiencia energética se basa en sus
casos de éxito, es decir, los nuevos clientes se dejan llevar por proyectos de
implementacion a otros clientes, es por ello que a muchas consultoras de eficiencia
energética se les complica conseguir nuevos clientes.

elLas empresas de consultoria de eficiencia energética por lo general se
encargan de cumplir con los servicios de auditoria energética en donde se entregan
proyectos de mejora en el que los clientes autorizan la implementacioén, sin embargo,
al culminar con la implementacion de esos proyectos las consultoras ya culminan el
servicio brindado al cliente. Por lo que es complicado poder tener una fidelizacion de
clientes que perdure en el tiempo.

eLas empresas de consultoria de eficiencia energética necesitan de softwares
de gestion que permita el monitoreo de parametros energéticos y de esta forma sea
mas sencillo encontrar proyectos de eficiencia energética, sin embargo, es
complicado contar con ese tipo de softwares ya que por lo general no se encuentran
disponibles en el mercado peruano.

e Complicacion en realizar alianzas estratégicas de las empresas consultoras
de eficiencia energética con otras empresas relacionadas a este rubro como:

empresas de instalaciones eléctricas, venta de equipos de medicién. Esto genera
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retrasos en las entregas de los servicios.

e Dificultad para poder realizar una 6ptima asignacién de recursos en empresas
consultoras de EE, esto se debe a la variabilidad de cada servicio y de cada cliente
que se tenga. En muchas empresas de este tipo se contrata consultores por tiempo
y amplitud del proyecto. Los servicios que se brindan son personalizados y para su
analisis dependen mucho del tipo de cliente que sea.

el os servicios de consultoria de eficiencia energética dependen mucho del
cumplimiento de algunos requisitos que se solicitan al cliente, a veces los clientes
demoran al entregar los requisitos, lo que genera tiempos muertos o de espera en la
parte operativa de la consultora.

¢ Al ser servicios que no son muy continuos, la falta de procedimientos a seguir
se ve afectados en el desarrollo de los servicios, causando retrasos en las entregas
y cierto descontento por parte de los clientes.

e La gestion de sus operaciones en este tipo de consultoras de EE, se maneja
de forma tradicional, con un nivel bajo de planificacidon, es necesario enfocar los
objetivos estratégicos de las empresas y alinearlos a los servicios de auditoria y

demas que brindan.

Se han descrito los principales problemas que las empresas de consultoria de

eficiencia energética presentan en el Peru.

2.10. Analisis de los procesos de la organizacion

A través del analisis de los procesos de la organizacion se identifican aquellos
mas relevantes para la empresa, esto también de la mano del conocimiento de la
realidad problematica descrita en el punto anterior, ayuda a enfocar los esfuerzos de

mejora.

Para este andlisis se elabord el mapa de procesos de la organizacién, el
mismo en el que se observa en la siguiente figura esta caracterizado por tener
procesos estratégicos relacionados con la parte corporativa de la empresa los cuales

son: el Planeacion Estratégica, Sistema de Gestion de Calidad.

En cuanto al segundo bloque se muestra el proceso operativo que tiene
CEEP para poder realizar los productos y servicios que ofrece. A su vez se aprecian

los procesos de apoyo que se consideran en CEEP, los cuales son Administracion y
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Recursos Humanos.

Figura 19. Mapa de procesos

FUENTE: Politica de calidad de la empresa
2.11. Descripcion del proceso de Servicios de la consultora de eficiencia

energética

De acuerdo con lo mostrado en el organigrama, se ven que las diferentes
areas trabajan entre si de manera colaborativa para poder atender los servicios que
se llevan a cabo a lo largo de tiempo. Como se mencioné anteriormente el proceso
clave es el de proyectos y se maneja una estructura especializada para los servicios
que se brindan. Al ser una empresa enfocada en la consultoria de eficiencia
energética de clientes industriales, esta ofrece cuatro tipos de servicios, los cuales

se detallaran a continuacion:

211.1. Gestion Comercial

A continuacion, se presente el flujo del proceso de gestion comercial con todas
las actividades aplicadas.
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| Inicio
Envio de solicitud de cotizacién

v

Recibir solicitud de cotizacion
de parte del cliente

v

[ Reunién con el cliente |

5
Enviar propuesta técnica -
econdmica al cliente

Solicitar informacion al cliente

¥
Elaboracion de plan de
trabajo

Ejecucion del plan de trabajo

Realizar encuesta de
satisfaccién

Figura 20. Proceso de Gestion Comercial

2.11.2. Planificacion de Operaciones

La consultora cuenta con un proceso de planificaciéon de operaciones el cual
se compone de las siguientes actividades:

| Inicio |

Recepcion de informacion

Revision del proceso del
cliente

r
Analisis del consumo de
energia

Revision del listado de
maquinas y equipos

y
Elaboracién de informe
situacional

| Reunién con el cliente |

| Sseleccion de recursos |

Elaboracian del plan de
trabajo

Figura 21. Proceso de Planificacion de Operaciones
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2.11.3. Auditoria Energética

La empresa consultora de eficiencia energética esta certificada con la norma
ISO 9001 para el servicio de auditoria energética. Este servicio consiste en realizar
un estudio detallado del sistema de energia que manejan nuestros clientes, se
implementa este servicio basado en los estandares ISO 50002 (Auditorias
energéticas) el cual permite tomar decisiones respecto al sistema de energia que
utilizan, ademas se considera el ISO 50006 en el que brindan las formas de cémo
se debe realizar la medicion de desempefo energético. El producto que se
entrega a los clientes es un informe de auditoria energética, dicho documenta
considera los requisitos para la certificacion de la norma ISO 50001, es decir, del
Sistema de Gestion de la Energia, en dicho informe también se plantean proyectos

de mejora de su sistema de energia en funcidn a su costo/beneficio.

Figura 22. Proceso de auditoria energética
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2.11.4.Consultoria energética

Este servicio es una estrategia desarrollada por la consultora de eficiencia
energética que tiene como principal objetivo de implementar los requisitos medulares
de un sistema de gestién de energia para poder mejorar la gestidon de consumos y por
ende la gestion energética. Permite que los clientes puedan alcanzar ahorros
energéticos de manera practica.

La empresa ha desarrollado procedimientos especificos para desarrollar
energy coach en plantas industriales y entidades de multi-agencias como
supermercados, bancos, entidades gubernamentales, etc. Realizando la integracion
de sistemas de medicion, analisis de informacién y reportes o informes constantes

(ver figura 23).

Figura 23. Proceso de consultoria energética
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En este proceso la elaboracién del plan de consultoria energética es la parte
inicial del proceso y es este el punto de parte, ya que de acuerdo con la planificacién
se realizan los servicios de consultoria energética respetando entregables, tiempos y

determinando la frecuencia de entregas.

2.11.5. Mentor Monitor Manufactura

Es un servicio que consta de brindar una licencia para un software de gestidn
energética y de produccién en plantas industriales y/o entidades multi- agencias,
permite gestionar en tiempo real indicadores de eficiencia global de equipos (OEE) e
Intensidad energética (IE), que estan asociados al consumo de energia y a la
produccion. En el caso de la instalacion del software mentor monitor, se siguen las

actividades que se mencionan a continuacion:

Figura 24. Proceso de instalacion del software mentor monitor



65

2.11.6.Soporte ISO 50001

En este tipo de servicio se brinda el soporte para que los clientes puedan
certificarse y manejar la norma ISO 50001 a lo largo del tiempo. Se tercerizan
actividades como la gestién de documentos, elaboracion de informes obligatorios,
soporte remoto constante, software de medicién y gestion de data, capacitaciones,
comunicaciones, reuniones y soporte para auditoria externa. A través, de la gestion
de actividades antes mencionadas se espera que el cliente pueda liberar la carga de

sostener el sistema de gestion energética.

El proceso de soporte de ISO 50001 es muy variable, debido a que depende
mucho de las coordinaciones iniciales que se hagan con el cliente, es alli donde se
determinaran las actividades de soporte que realizara CEEP a favor del sistema de

gestion energética de nuestros clientes.

Figura 25. Proceso de soporte de ISO 50001
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211.7. Partes interesadas

CEEP, al ser una empresa consultora de eficiencia energética, integra a
diferentes partes interesadas como: proveedores (alquiler de equipos de medicion
de energia, instalaciones eléctricas, etc), consultores de eficiencia energética (se
subcontratan consultores de acuerdo con el incremento de la demanda en los

servicios que CEEP desarrolla), se tiene la unién con algunas empresas partners.

2.11.8. Procesos estratégicos

2.11.8.1. Gestion de calidad

Como se mencion6 anteriormente, CEEP desde el 2017 obtuvo la certificacion
de la norma ISO 9001, es alli donde se empezé a incrementar los esfuerzos para
desarrollar el proceso de gestién de calidad, este proceso se considera que esta en
la parte estratégica de la empresa, y estd enfocado en llevar correctamente el

sistema de gestion de la calidad de CEEP.

2.11.8.2. Planificacién Estratégica

Este proceso contiene todas las actividades realizadas por la gerencia general
y las jefaturas, es aqui donde se lleva el control de indicadores para que puedan
cumplir con las metas planteadas. A partir de la planificacién estratégica se espera
saber cual es el camino que debe seguir CEEP para poder crecer a lo largo del

tiempo.

2.11.9. Procesos operativos

2.11.91. Comercial

Los procesos operativos parten desde el proceso comercial, el cual
principalmente se encarga de las comunicaciones con los clientes y de conseguir los
proyectos de implementacion de servicios de CEEP a través de las
estrategias comerciales que tiene la empresa y con el objetivo de incrementar la

cartera de clientes y por ende incrementar la rentabilidad de la empresa.
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2.11.9.2. Planificacion de proyectos

Después de pasar por el proceso comercial y cuando ya se tiene un contrato
establecido con el cliente para que CEEP realice los servicios que se dedica, pasa al
proceso de planificacion de proyectos, en donde en primer lugar se determina el tipo
de proyecto que se realizara y seguidamente el jefe de proyectos realizara el plan del
proyecto, considerando todos los lineamientos de planificaciones como son:
recursos, actividades, cronograma, entregables, etc. El plan de proyectos luego se
envia al tipo de servicio que se realizara y el encargado del proceso hara la

implementacion de tal plan.

2.11.9.3. Auditoria energética

El proceso de auditoria energética se aplica bajo los estandares ISO 50002
(auditorias energéticas) e ISO 50006 (medicion del desempefio energético) y
principalmente se encarga de hacer una evaluaciéon de su sistema de gestion de
energia al cliente y a raiz de ello proponer proyectos de mejora que les permita el

ahorro energético, la mejora de sus procesos y reducir la huella de carbono.

2.11.94. Consultoria Energética

Este proceso se encarga de implementar los requisitos principales de un
sistema de gestion de energia en los clientes, para reducir sus consumos de energia
y mejorar la gestidn energética. Para ello CEEP cuenta con una metodologia propia
denominada Energy Coach y su implementacion permite lo antes mencionado al

aplicar sus procedimientos.

2.11.9.5. Mentor Monitor

Se caracteriza por la instalacion y venta de licencia de un software de gestion
de energia, intensidad energética (IE) y de eficiencia global de los equipos (OEE)
denominado Mentor Monitor, esta dirigida para organizacion industriales productivas,
dicho software permite gestionar en tiempo real indicadores como OEE, IE, que
asocian variables de consumo de energia con produccién, ademas de obtener un
gran numero de variables que se pueden monitorear y gestionar, apoyando a la

toma de decisiones mas agiles y eficientes.
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2.11.9.6. Soporte 1ISO 50001

Este proceso se encarga basicamente de dar soporte de la norma ISO 50001,
en donde incluye la gestién de documentos, elaboracion de reportes e informes que
son obligatorios, soporte electronico, utilizacion de software para la medicion vy
gestion de la informacion del cliente, constantes capacitaciones y comunicacion,
auditorias internas y soporte para auditorias externa. CEEP cuenta con el
conocimiento y habilidades para el correcto manejo de los estandares de la norma
ISO 50001.

2.11.10. Procesos de apoyo

2.11.10.1. Administracion

Este proceso de soporte o apoyo se dedica basicamente a realizar funciones
financieras de la empresa. Cumpliendo con todos los temas contables que cada

organizacion maneja.

2.11.10.2. Recursos Humanos

El proceso de recursos humanos se encarga de la seleccion de trabajadores
a partir del perfil de puesto que se requiera, ademas si CEEP requiere
incrementar el numero de consultores por algun proyecto, este proceso se encarga
de contratarlo y capacitarlo segun las directrices de la empresa. Elabora e
implementa el plan de capacitaciones que le corresponden a cada persona y/o area
de trabajo.

Una vez que se han descrito los procesos de la empresa, se muestran los
indicadores claves, a través de los cuales se tiene una vision actual de la

performance de estos procesos.
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Para la gestion de indicadores de la empresa, se parte de la matriz de

intenciones en la que se alinean los compromisos y objetivos de cada proceso

de la empresa con las estrategias de operatividad, trasladados hacia los

indicadores.

Tabla 3. Matriz de intenciones e indicadores del proceso de Gestiéon Comercial

Rango de
N° Actividad Intencién Indicador Objetivo aceptaci6é | Minimo Maximo
n
Recibir solicitud de . .
o Captacion de potenciales , . Incrementar la cartera de
1 |cotizacién de parte del N Numero de clientes mensual . Mayor a 2 2 -
X clientes clientes
cliente
Definir correctamente el . Reducir la cantidad de
" . . Numero de propuesta )
2 |Reunién con el cliente alcance del servicio y que propuestas enviadas por un 1 1 2
- entregada por proyecto
cumpla con sus expectativas solo proyecto
- pyr— 3 — —
3 Enwa’r p.ropuest_a técnica Aceptacion de la propuesta A: Aceptacion de propuesta |Incrementar la aceptacion de 80% 75% 100%
econdmica al cliente cliente propuestas
Solicitar informacion al Elaborar adecuadamente el |% Reprogramacion de Reducir la reprogramacion de o o o
4 ) ) ", - 10% 20% 0%
cliente plan de trabajo actividades actividades
5 Elabqramon de plan de Organizar las actividades y Costo por hora del proyecto Reducir el costo del proyecto 600 620 650
trabajo recursos por hora
0,
% de ahorro obtenido del Increrpentar el % Qe ahorro o o
. " . . . " obtenidos por el cliente de 7% 5% -
Ejecucién del plan de Cumplir con el compromiso |cliente en costos energéticos Ly
6 . - . costos energéticos
trabajo brindado al cliente - - .
Tiempo de ahorro de Reducir el tiempo de
. . . L. 56 horas | 50 horas | 45 horas
ejecucion del proyecto ejecucion de los proyectos
Realizar encuesta de Enc?ontrar los pgntos de . . . . Incrementar la satisfaccion del
7 ) = mejora en relacion al servicio [% Satisfaccion del cliente ) 80% 75% 100%
satisfaccion - cliente
al cliente
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 4. Matriz de intenciones e indicadores del proceso de Planificacion de
Operaciones
Rango de
N° Actividad Intencién Indicador Objetivo aceptacié | Minimo | Maximo
n
. Elaborar adecuadamente la |, ” . "
Requerimiento de - % Reprogramacion de Reducir la reprogramacion de
1 | . propuesta técnica - L - 10% 20% 0%
informacion e actividades actividades
econémica
Revision del proceso del Conocer las caracteristicas [% Reprogramacion de Reducir la reprogramacion de o o, o
2 ) . - 10% 20% 0%
cliente del proceso actividades actividades
Analisis del consumo de Conocer el consumo de % Reprogramacion de Reducir la reprogramacion de o o o
3 X : N L - 10% 20% 0%
energia energia del cliente actividades actividades
Revision del listado de Conocer la potencia % Reprogramacion de Reducir la reprogramacion de o o o
4 S ) . N L - 10% 20% 0%
maquinas y equipos instalada del cliente actividades actividades
0,
Elaboracioén de informe Establecer la linea base del |% de ahorro potencial del Increrpentar el % ‘?e ahorro
5 . . . o obtenidos por el cliente de 7% 5% -
situacional proyecto cliente en costos energéticos ™
costos energéticos
3 — —
6 |Reunién con el cliente Aceptacion de la propuesta A’ Aceptacion de propuesta | Incrementar la aceptacion de 80% 75% 100%
cliente propuestas
7 |Seleccion de recursos Organizar los recursos Costo por hora del proyecto ‘I?:rd;:;;el costo del proyecto 600 620 650
Reducir el costo del proyecto
8 Elaboracién del plan de Organizar las actividades y Costo por hora del proyecto por hora 600 620 650
trabajo recursos T}empgrde ahorro de R’leduc!r’ el tiempo de 56 horas | 50 horas | 45 horas
ejecucion del proyecto ejecucion de los proyectos

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 5. Matriz de intenciones e indicadores del proceso de Consultoria Energética

Rango de
N° Actividad Intencion Indicador Objetivo aceptacié | Minimo | Maximo
n
1 EIabqramon del plan de Organizar las actividades y Costo por hora del proyecto Reducir el costo del proyecto 600 620 650
trabajo recursos por hora
Requerimiento de Elaborar adfacqadamente la % Reprogramacion de Reducir la reprogramacion de o o o
2 | " propuesta técnica - L s 10% 20% 0%
informacion P actividades actividades
econdémica
Elaboracion de reportes, Par segU|m|elrl1to ala Avance de la ejecucion del Asegurar el cumplimiento del o o o
3 P implementacion de la proyecto en el plazo 80% 75% 100%
capacitacion proyecto .
propuesta establecido
- Generar acuerdos para o . .
4 Rgunlon mensual con el lograr una adecuada % dg cumplimiento de Asegura.r el cumplimiento de 80% 75% 100%
cliente ] " reuniones las reuniones
ejecucién del proyecto
5 Realizacion y seguimiento Mejo_r,ar el proceso de % de cumplimiento de Asegurar el cumplimiento de 80% 75% 100%
de acuerdos gestién del proyecto acuerdos acuerdos
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 6. Matriz de intenciones e indicadores del proceso de Auditoria Energética
Rango de
N° Actividad Intencién Indicador Objetivo aceptacio | Minimo | Maximo
n
1 Elabo_ramon del plan de Organizar las actividades y Costo por hora del proyecto Reducir el costo del proyecto 600 620 650
trabajo recursos por hora
2 Adaisicion y geStlon. de, Organizar los recursos Costo por hora del proyecto Reducir el costo del proyecto 600 620 650
recursos para la auditoria por hora
3 |Reunién con el cliente Conocer las caracteristicas |% Rgprogramacwn de Rec_iL_ch la reprogramacion de 10% 20% 0%
del proceso actividades actividades
S — - —
4 |Coleccion de data necesaria Conoger el cqnsumo de % Rgprogramamon de Rec_jL_ch la reprogramacion de 10% 20% 0%
energia del cliente actividades actividades
Medicion de datos de Conocer el consumo de % Reprogramacion de Reducir la reprogramacion de o o o
5 : . ", o 10% 20% 0%
campo energia del cliente actividades actividades
Analisis de informacion Conocer el consumo de % Reprogramacion de Reducir la reprogramacion de o o o
6 ; . . ", - 10% 20% 0%
recopilada energia del cliente actividades actividades
Elaboracion de informa de par segwmlgr)to ala Avance de la ejecucion del Asegurar el cumplimiento del o o o
7 - ) implementacion de la proyecto en el plazo 80% 75% 100%
auditoria energetica proyecto .
propuesta establecido
Generar acuerdos para o - .
8 |Reunion con el cliente lograr una adecuada & d(.e cumplimiento de Asegurgr el cumplimiento de 80% 75% 100%
) > reuniones las reuniones
ejecucion del proyecto

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa cada una de las intenciones y compromisos esta

relacionado con los procesos principales de la empresa y se tiene también

identificado el indicador con el que se medira la implementacion de cada intencion

y COmMpromiso.

Con esta informacion de los procesos de la empresa se definen los

indicadores claves:
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Tabla 7. Matriz de indicadores clave

. indicede | Cumplimiento AETIEGHO

Matriz de : iy de Costo por hora
indicadores sgtlsfa_cuon de_entrega e proyectos de proyecto

el cliente informes de auditoria
ene-21 75% 62% 72% S/ 622.38
feb-21 72% 71% 75% S/ 650.25
mar-21 77% 68% 77% S/ 635.72
abr-21 80% 70% 76% S/ 648.65
may-21 81% 71% 72% S/ 649.24
jun-21 79% 69% 74% S/ 634.88
jul-21 78% 65% 82% S/ 720.34
ago-21 80% 66% 78% S/ 633.15
sep-21 76% 68% 80% S/ 641.20
oct-21 77% 70% 81% S/ 643.21
nov-21 75% 69% 75% S/ 642.15
dic-21 77% 64% 82% S/ 745.61
2021 77% 68% 77% S/ 655.57

Fuente: Elaboracion propia

2.13. Matriz de Impacto — Prioridad
Con la visual de los indicadores de los procesos se puede elaborar la matriz

de impacto — prioridad para poder determinar los problemas mas criticos y que
pueden afectar mas a una empresa de consultoria de eficiencia energética, para
luego analizarlos y plantear soluciones:

En cuanto al impacto se consider6 segmentarlo en 3 tipos de “Impacto”: Alto
(0.7 a 1), medio (0.4 a 0.7) y bajo (0.1 a 0.4). Lo mismo se hizo para el punto de
“Prioridad”: Alta (0.7 a 1), media (0.4 a 0.7) y baja (0.1 a 0.4). El “Factor” es el
resultado de la multiplicacién del impacto con la prioridad y los niveles son 3: Alto
(0.7 a 1), medio (0.4 a 0.7) y bajo (0.1 a0.4).

Dicha matriz se realizd a partir de una entrevista al gerente general de la
empresa de consultoria de Eficiencia Energética y a sus consultores, es a través de

sus experiencias que se pudo obtener los siguientes resultados:
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Tabla 8. Matriz de Impacto - Prioridad

N° Problemas Impacto | Prioridad Factor Afecta
Dificultad para conseguir nuevos

1 | clientes 0.85 0.89 0.76 Alto
Poca cantidad de especialistas en
el tema de eficiencia energética Medio -

2 | con gran conocimiento técnico 0.88 0.8 0.70 Alto
Empresas internacionales con mayor

3 experiencia interesados en el 0.7 0.35 0.25 Bajo
mercado peruano
Incremento de competidores por

4 las pocas barreras o regulaciones 065 0.35 0.23 Bajo
gubernamentales
Dificultad para que las empresas

5 | consultoras tengan 0.8 0.65 0.52 Medio
reconocimiento
Baja fidelizacion de los clientes

6 debido a los servicios que se realizan 086 0.67 058 Medio
una vez por cliente
Poca disponibilidad de softwares de

7 gestién de energia 0.88 0.75 0.66 Medio
Dificultad para realizar alianzas Bai
estratégicas con otras empresas ajo -

8 relacionadas al rubro 068 048 0-33 Medio
Dificultad para poder realizar una
Optima asignacion de recursos para

9 | cumplir con los servicios ofrecidos 0.85 0.85 0.72 Alto
Demoras en las entregas de
requisitos que deben cumplir los

10 | clientes para realizar los 0.75 05 0.38 Medio
Servicios
Falta de procedimientos operativos a

11 seguir 0.88 0.82 0.72 Alto
Bajo nivel de planificacion en la

12 gestion de sus operaciones 0.88 0.85 0.75 Alto

En la tabla se determiné el nivel de afectacion de cada problema, y de esta
manera se pudo mapear los problemas mas criticos. La figura siguiente ayuda a tener
una mejor idea de los tres problemas mas criticos, los cuales son: dificultad para
conseguir nuevos clientes, bajo nivel de planificacion en la gestion de las
operaciones, dificultad para poder realizar una 6ptima asignacién de recursos para

cumplir con los servicios ofrecidos, falta de procedimientos operativos a seguir y
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poca cantidad de especialistas en el tema de eficiencia energética con gran

conocimiento técnico.

Problemas criticos
0.80

0.70
0.60
0.50
0.40
0.30
0.20
0.10
0.00
1 12 9 11 2 7 6

Figura 26. Evaluacion de problemas de acuerdo con su impacto y prioridad

Factor

5 10 8 3 4

Elaboracion propia

2.14. Diagrama Ishikawa de los principales problemas

En el punto anterior se determinaron los principales problemas que presentan
las empresas consultoras de eficiencia energética. Es asi como se desarrollan los 4
problemas que afectan en la productividad de las empresas. A partir de diagramas
de Ishikawa se realizaron los analisis de causa — efecto de cada uno de los
problemas criticos. Es necesario mencionar que los problemas criticos que se
seleccionaron son: dificultad para conseguir nuevos clientes, bajo nivel de
planificacion en la gestion de las operaciones, dificultad para poder realizar una
optima asignacién de recursos para cumplir con los servicios ofrecidos, falta de

procedimientos operativos a seguir.

2.14.1.Diagrama Ishikawa — Dificultad para conseguir nuevos clientes

El problema “Dificultad para conseguir nuevos clientes” tiene muchos factores
externos e internos que afectan la situacién de tener mayor numero de clientes de
forma mas sencilla. Todo esto es a raiz del poco conocimiento por parte del cliente

de los servicios que brinda una empresa consultora de eficiencia energética en el
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Perd. Sin embargo, muchas empresas de este rubro no tienen estrategias
comerciales adecuadas para abordar la demanda del mercado. Es por lo que se
sugiere primero poder enfocarse en la solucidn de esas causas internas que hacen

que sea complicado conseguir nuevos clientes.

Por ello se presenta la figura, en donde se determinan las causas del
problema antes mencionado. A partir de este analisis de causas, se puede apreciar
que, en cuanto a los métodos, se tiene la falta de estrategias y procedimientos para
abordar a nuevos clientes y la falta de aplicacion de canales de comunicacion
acorde al avance tecnoldgico, ya que en muchas empresas la fuente principal para

captar clientes es el correo electronico.

En cuanto a la mano de obra, la principal causa es la negociacién lenta entre
clientes y empresa y el poco seguimiento por parte del area comercial a los posibles
clientes, es necesario establecer funciones y plazos claros para hacer seguimiento
constante a los clientes potenciales que se presenten. En el punto de entorno se
menciona la dificultad que se detiene debido al entorno cambiante ya que los clientes
potenciales cada vez buscan nuevas formas de mejorar su consumo de energia. Se
vio en materiales que se requiere de una lista actualizada de los posibles clientes

para que las empresas consultoras de eficiencia energética ofrezcan sus servicios.



Figura 27. Diagrama Ishikawa — Dificultad para conseguir nuevos clientes

Elaboracion propia
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PRIMER ¢POR QUE?

¢ Por qué es dificil conseguir nuevos clientes?

Debido a que los clientes potenciales en su mayoria no conocen de la existencia de

empresas consultoras de eficiencia energética encargadas de conseguir ahorros de

consumo de energia en sus empresas, ademas de la reduccion de

contaminacion del medio ambiente.

la

SEGUNDO ¢POR QUE?

¢Por qué los potenciales clientes no conocen la existencia de empresas

consultoras de eficiencia energética?

Los potenciales clientes no reciben informacién y/o propuestas de lo que se

puede lograr al recibir un servicio de una consultora de eficiencia energética.

TERCER ¢ POR QUE?

¢, Por qué los potenciales clientes no reciben informacion y/o propuestas de

las consultoras de eficiencia energética?
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Las empresas de consultoria de eficiencia energética al abordar temas de
ingenieria de procesos no han desarrollado temas comerciales que le permitan captar
nuevos clientes, debido a que estan enfocados en desarrollar temas netamente
operativos y los nuevos clientes que llegan a la empresa son por

recomendacion de otros clientes y por reconocimiento.

CUARTO ¢POR QUE?

¢ Por qué las empresas de consultoria de eficiencia energética no han

desarrollado maneras de captar a nuevos clientes?

Muchas de las empresas de consultoria de eficiencia energética no tienen claros
sus objetivos y lineamientos comerciales en cuanto a la comunicacion y

marketing y por ello es complicado conseguir nuevos clientes.

QUINTO ¢POR QUE?

¢, Por qué no tienen claros sus objetivos y lineamientos comerciales en cuanto

a la comunicacion y marketing?

Porque no se cuenta con un plan estratégico de comunicacion y marketing que
permita abordar a clientes potenciales y de esta forma lograr incrementar el numero

de clientes en la empresa consultora de eficiencia energética.

2.14.2.Diagrama Ishikawa — Bajo nivel de planificacién en operaciones

De igual forma se desarroll6 el diagrama de Ishikawa en la
figura 26, en donde se analizaron las causas que interviene en el
problema de “Bajo nivel de planificacion en operaciones”. Las
principales causas que se destacan son la falta de estandarizacion de
procedimientos operativos, la poca cantidad de consultores que hay
en el mercado peruano, ademas que el encargado de la planificacién
(jefe de proyectos) cuenta con demasiada carga laboral, lo que causa
una demora en la entrega del plan del proyecto.

Como se puede apreciar existen bastantes causas para este
problema, pero se sugiere primero tomar en cuenta la elaboracién y
estandarizacién de procedimientos operativos y de esta manera se

tenga una misma forma de trabajar para cada servicio que ofrecen las
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empresas consultoras de eficiencia energética.

Métodos

Mano de obra Entorno
Falta de consultores debido

a la poca cantidad que hay Clientes cambian de

en el mercado requerimientos

constantemente
Jefe de proyectos cuenta
con muchas actividades \

Falta de estandarizacion de
procedimientos operativos

Bajo nivel de
planificacion en la
gestion de
operaciones

Dificultad para conseguir
equipos de medicién para Demoras en la entrega del
los proyectos plan del proyecto

Maquinas Materiales

Figura 28. Diagrama Ishikawa — Bajo nivel de planificacion en las
operaciones

Elaboracion propia

PRIMER ¢POR QUE?

¢ Por qué existe un bajo nivel de planificacion en la gestidon de operaciones?

La empresa consultora de eficiencia energética ha presentado algunas demoras al
momento de entregar los planes del proyecto para el desarrollo de los servicios,
esto genera retrasos en las entregas de los servicios, al analizar este punto, se vio
que existia cierto desorden en el flujo de actividades que se

debe realizar para el cumplimiento optimo del servicio.

SEGUNDO ¢POR QUE?

¢ Por qué existe desorden en el flujo de actividades que se debe realizar para

cumplir con el servicio?

Debido a que las actividades que se hacen no cuentan con formatos ni plantillas ni
registros que permiten que se realicen los proyectos de forma mas sencilla 'y

teniendo un backup de todo lo que necesita cada servicio para su ejecucion.

TERCER ¢, POR QUE?
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¢, Por qué no se cuenta con formatos ni plantillas ni registros para la realizacion de
cada servicio?

Porque si bien se tiene claro los procesos en forma general que deben seguir cada
servicio (auditoria energética, consultoria energética, soporte ISO 50001 y Mentor
Monitor), no se han estipulado ni creado formatos ni plantillas, ya que no existen
procedimientos detallados y claros para seguir y

aplicar.

CUARTO ¢POR QUE?

¢, Por qué no existen procedimientos detallados y claros para seguir al

momento de que se realicen los servicios?

Como se mencion6 se conoce el proceso a grandes rasgos, sin embargo, los
procedimientos detallados no se tienen por un tema de falta de elaboracién y
estandarizacion en cada proceso, se ve que cada consultor y analista realiza

sus actividades a su manera.

QUINTO ¢POR QUE?

¢, Por qué no se cuenta con los procedimientos metodoldgicos detallados de

cada servicio incluido sus formatos y registros?

Porque al ser una empresa de servicios cada consultor y analista vio por
conveniente hacer las operaciones a su manera sin pensar en lo complejo que
luego se volveria debido a que no se cuenta con tiempos estandarizados de
presentacion de entregables para los servicios que se brindan, esto causa algunas
veces inconvenientes con los clientes. La solucion es que se elaboren
procedimientos metodolégicos detallados de cada servicio incluyendo todos los
formatos y plantillas necesarias para cumplir con los tiempos planificados de
entrega y trabajar con el personal para que esto sea una forma ordenada

de trabajar y se estandarice cada proceso.

2.14.3.Diagrama Ishikawa — Dificultad para la asignacion de recursos

El siguiente problema que se detalla sus causas es de la dificultad para la
asignacién de recursos como lo muestra la figura 27, en donde se aprecian causas
relacionadas a la falta de una forma de simulacién que permita asignar los recursos y

de esta manera, cada vez que se presente un nuevo problema, se tenga todo
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mapeado y solo varien algunas variables como consumo de energia, tamafo de la

empresa, tipo de produccion, entre otros parametros a considerar.

Otra causa importante es la falta de experiencia para la asignacion de
recursos y por ello se tiene problemas con la sobre estimacion de recursos y en
algunos casos la falta de recursos para desarrollar el proyecto. La causa de poca
fidelizacidon de proveedores de equipos de medicién también afecta la asignacién de
recursos, ya que muchas veces faltan los equipos requeridos para la realizacién de
los proyectos. En cuanto al nivel operativo de la asignacion de recursos una de las
causas es que no se cuenta con plantillas para la asignacion ni listas maestras de

los recursos con los que cuenta la empresa.

Métodos Mano de obra

Falta de una forma de
simulacion que permita o

; Poca experiencia en la
a5|gnar recursos

asignacion de recursos
Falta de estandarizacién de .
recursos por proyecto \ Dlﬁculta('i para
X poder realizar una
» | optima asignacion
de recursos para
Falta de una lista maestra cumplir con los
Poca fidelizacidn con donde se cuente con todos L .
proveedores de los equipos los recursos de la empresa servicios ofrecidos
de medicion, para
incrementar la disponibilidad No se cuenta con plantillas de

asignacion de recursos
Maquinas Materiales

Figura 29. Diagrama Ishikawa — Dificultad para realizar la asignacion de recursos

Elaboracion propia

PRIMER ¢POR QUE?

¢ Por qué es dificil realizar una éptima asignacion de recursos y de esta

forma cumplir con los servicios ofrecidos?

Se considera que la asignacién de los recursos se complica porque no se cuenta
con un registro ordenado de los recursos que se necesitan y con los

que la empresa cuenta.

SEGUNDO ¢POR QUE?
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¢, Por qué no se cuenta con un registro de los recursos que se necesitan y

con los que la empresa cuenta?

Debido a la variacion de los recursos que se necesita en cada servicio, el jefe de
proyectos realiza a su manera la asignacién de recursos para cada

proyecto, debido a esto no se cuenta con dicho registro.

TERCER ¢, POR QUE?

¢ Por qué el jefe de proyectos realiza a su manera la asignacién de recursos?

En primer lugar, no cuenta con un modelo claro que permita la asignacion de
recursos a pesar de las variaciones que aquejan a cada tipo de servicio de la

consultora de eficiencia energética.

CUARTO ¢POR QUE?

¢ Por qué no cuenta con un modelo de asignacion de recursos?

Porgque se cuenta con poca experiencia para su elaboracion, asi también por el
tema de que el jefe de proyectos tiene muchas otras actividades que realizar y no
se llego a elaborar un modelo que permita simular la asignacion

de recursos de manera Optima y que no genere demoras.

QUINTO ¢POR QUE?

¢, Por qué es necesario elaborar un modelo para la asignacion de recursos en

cada proyecto?

Debido a que se ahorraria tiempo de planificacion y se podria considerar los recursos
necesarios para cada proyecto, sin generar costos excesivos por mala planificacién,
se sugiere que se pueda elaborar dicho modelo que

permita simular los recursos necesarios para cada tipo de servicio.

Elaboracion propia

2.14.4 Diagrama Ishikawa — Falta de procedimientos operativos

En la figura 30, se muestra el analisis de las causas de dicho problema. Las
causas son las siguientes: Falta de procedimientos operativos para cada servicio de
las empresas consultoras de eficiencia energética, la falta de formatos para la
implementacion de proyectos, el entorno es cambiante ya que los clientes tienen

diferentes requerimientos, también otra causa importante es el poco compromiso de
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los trabajadores para realizar las operaciones de forma estandarizada, y otras

causas son la poca utilizacion de formatos y planes de trabajo.
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Mano de obra

Falta de elaboracién de
procedimientos operativos de
cada servicio

Poco compromiso de los
trabajadores para
estandarizar procesos

Falta de formatos para las
implementaciones del proyecto
'* Falta de
procedimientos

operativos a seguir

Poca utilizacién de
formatos estandarizado
_——

Entorno cambiante,
clientes tienen
diversos
requerimientos

Poca utilizacion de plane

de trabajo

| Materiales I

Figura 30. Diagrama Ishikawa — Falta de procedimientos operativos a seguir

Entorno

Fuente: Elaboracion propia

En este problema la solucion claramente esta en la elaboracion de
procedimientos metodolégicos detallados de cada servicio, lo mismo que se
menciona en la solucion del punto 4.4.2. Este problema puede causar muchos
desperdicios en al momento de realizar las operaciones en cada tipo de servicio de la
empresa consultora de eficiencia energética. Por ello el analisis de este problema
tiene una solucion directa y no se considera necesaria la aplicacidén de la herramienta

de los 5 Porqués.

2.14.5. Diagrama Ishikawa — Poca cantidad de especialistas de eficiencia

energeética

En la figura 31, se muestra el analisis de las causas de dicho problema, en el
que se explica que una de las causas principales es que en el entorno no se cuenta
con muchas instituciones educativas con carreras relacionadas a la eficiencia
energética, ademas de las escasas alianzas estratégicas con empresas y/o
consultores especialistas de eficiencia energética. Asimismo, las consultoras de
eficiencia energética no cuentan con un registro de especialistas peruanos en el

tema.
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Figura 31. Diagrama Ishikawa — Poca cantidad de especialistas de eficiencia
energética

Elaboracion propia

PRIMER ¢POR QUE?

¢ Por qué hay poca cantidad de especialistas de eficiencia energética?

Se considera que la falta de especialistas de eficiencia energética en el Per,
porque hay pocas instituciones superiores educativas que cuentan con carreras
relacionadas a este tema y esto se ve reflejado en la poca cantidad de personas
consultores de eficiencia energética. Todo esto surge por la poca aplicacion de la

gestion de energia en el Peru.

SEGUNDO ¢POR QUE?

¢ Por qué hay pocas instituciones superiores educativas que tienen carreras

relacionadas a eficiencia energética?

Debido a la poca utilizacidn de la gestidn de la energia en el Peru, sin embargo, se
ha visto que es un tema que, si bien es nuevo para el pais, ahora se encuentra en
alza, ya que se han promulgado leyes que hacen que las empresas y entidades

publicas se preocupen por la eficiencia energética.

TERCER ¢ POR QUE?

¢ Por qué existe poco conocimiento del tema de eficiencia energética en el Peru?

Esto se da por diversos factores, en primer lugar, el estado no esta enfoca en el
ahorro de consumo de energia de empresas privadas y publicas. En segundo lugar,
las empresas de consultoria de eficiencia energética no se enfocan en capacitarse

internacionalmente ni promocionar estos temas.

CUARTO ¢POR QUE?
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¢ Por qué las empresas consultoras de eficiencia energética no se capacitan

internacionalmente es dichos temas?
Debido a que es costoso poder especializarte en temas de eficiencia energética y

las consultoras no buscan alianzas estratégicas con especialistas de otros paises o
de Peru que les permitan obtener el conocimiento necesitado para poder desarrollar
las actividades de consultoria.

QUINTO ¢POR QUE?

¢ Por qué no se hacen alianzas estratégicas con empresas y/o consultores de

eficiencia energética?

Porque las empresas consultoras no cuentan con estrategias que permitan captar
consultores especialistas ya sean nacionales o internacionales para la

realizacion de las consultorias.

Elaboracion propia
2.15. Seleccion de contramedidas

En los anteriores puntos se analiz6 y diagnostico la problematica que
tienen las empresas del sector de consultoria de eficiencia energética. En este
acapite se realizara el diagnostico de las causas identificadas a fin de
seleccionar las contramedidas adecuadas, para ellos se emplea la matriz
FACTIS, esta evaluacion se realiza con la opinién del comité operativo de la
empresa.

La matriz FACTIS, evalia a través de cinco factores: Factibilidad,
afectacion, calidad, tiempo, inversion y seguridad las ideas generadas para
seleccionar las contramedidas mas convenientes, cada uno de estos factores
responde a una pregunta y tiene una ponderacién que se define en la
siguiente tabla:

Tabla 9. Matriz FACTIS — cinco factores

Factor PonderacionPregunta
F Factibilidad 20%|;Qué tan facil es la soluciéon?
A Afectacion 10%|¢,Qué tanto afecta la implementacidn a otras areas?
C Calidad 20%|¢;Cuanto mejora la calidad de los procesos o del producto?
T Tiempo 25%|¢,Cudnto tiempo demora su implementacién?
I Inversion 20%|¢ Cuanto es el nivel de inversion?
S Seguridad 5%|¢Cuanto mejora la seguridad?

La escala de evaluacion ira desde el 1 al 5, siendo el 1 lo menos
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favorable para cada factor y el 5 lo mas favorable, para entenderlo mejor se
tiene la siguiente tabla:
Tabla 10. Matriz FACTIS — Escala de evaluacion

Factor 1 2 3 4 5
F Factibilidad |Muy dificil Dificil Regular Facil Muy facil
A Afectacién [Considerablemente |Bastante Regularmente [Poco Muy poco
Cc Calidad Nada Poco Regularmente |Bastante Considerablemente
T Tiempo Considerablemente [Bastante Regular Poco Muy poco
| Inversién  |Considerable Bastante Regular Poco Muy poco
S Seguridad |Nada Poco Regularmente |Bastante Considerablemente

Ya definido el criterio de evaluacion se pasan a listar los problemas que

se identificaron anteriormente:
2.15.1.Dificultad para conseguir nuevos clientes

Las debilidades que se relacionan con este problema son principalmente la
falta de una estrategia comercial, el bajo posicionamiento de la marca y la baja

inversion en comunicacion.

La captacién de clientes que CEEP realiza es mediante referencias de
terceros, es decir, los clientes potenciales ven la necesidad de que se les realice un
servicio de eficiencia energética a partir de recomendaciones de los clientes de
CEEP, no se cuenta con estrategias comerciales que permitan llegar al cliente en vez

de esperar a que el cliente llegue a la empresa.

Si bien este es un problema que esta ocasionando que la empresa no
tenga muchas ventas lo que puede repercutir en la supervivencia de la
organizacion, para conocer la cantidad exacta de las ventas minimas mensuales que

se deben conseguir se realizara un analisis del punto de equilibrio.

Para el analisis del punto de equilibrio se detallaron los costos fijos de la
organizacion, ademas se estimé los costos variables que se tiene por cada servicio.
En este caso se considerd al servicio de Auditoria Energética como el principal
servicio que brinda la empresa, esto porque genera el mayor % de margen de

contribucion y por ser considerado el principal servicio de CEEP.
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Tabla 11. Costos Fijos

COSTOS FIJOS

Concepto Mes

Ventas S/ 1,800.00
Administracion S/ 1,500.00
Supervision y control de

Calidad S/ 3,200.00
Oficina S/ 1,200.00
Gerencia S/ 4,000.00
Imprevistos S/ 500.00
Total S/ 12,200.00

Elaboracion propia

Los costos fijos mensuales estimados son de S/. 12,200.00, la cantidad es

menor por el pequefio numero de trabajadores.

Tabla 12. Costos Variables y margen de contribucién

COSTOS VARIABLES

De los servicios 70%
MARGEN DE CONTRIBUCION

Ratio de margen de contribucion | 30%

Elaboracion propia

Los costos variables se consideran como el 70% del servicio, aqui se
incluyen bonos por proyecto a los trabajadores operativos (gerencia, supervision y
control de calidad, asi también como a los consultores que se contratan para cada
proyecto), equipos necesarios, permisos, seguridad, analitica de datos, etc. El
margen de contribucion es de 30%. Con la informaciéon antes mencionado se
hizo el siguiente analisis de sensibilidad, en donde se calcul6 el umbral de

rentabilidad (Costo fijo/% Margen contribucion).



Tabla 13. Analisis de sensibilidad

ANALISIS DE SENSIBILIDAD

Ratio de margen | Costos fijos Umbral de

de contribucion mensuales rentabilidad
10% S/ 13,200.00 | S/ 132,000.00
15% S/ 13,200.00 | S/  88,000.00
20% S/ 13,200.00 | S/  66,000.00
25% S/ 13,200.00 | S/  52,800.00
30% S/ 13,200.00 | S/  44,000.00
35% S/ 13,200.00 | S/ 37,714.29
40% S/ 13,200.00 | S/  33,000.00
45% S/ 13,200.00 | S/  29,333.33
50% S/ 13,200.00 | S/  26,400.00

Elaboracion propia
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Entonces la siguiente tabla resumen, nos muestra que el punto de

equilibrio es el de S/. 44,000.00 mensuales.

Tabla 14. Resumen de costos y margen

RESUMEN
Costos fijos S/ 13,200.00
Costos variables S/ 30,800.00
Ventas (PE) S/ 44,000.00
Margen S/ -

Elaboracion propia

De acuerdo con ello, se estima de manera conservadora que por o menos se

debe tener un cliente para hacer un servicio de auditoria energética cada 2 meses

para la supervivencia de la empresa.

En este analisis no se considerd6 los demas servicios de consultoria
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energética, Software Mentor Monitor, Soporte de ISO 50001. Pero de igual forma se
requiere el incremento del nimero de ventas de todos los servicios ofrecidos por
CEEP.

Al realizar dicho analisis se determinaron las siguientes posibles
contramedidas:

Tabla 15. Contramedidas del problema 1

Problema 1 P1 Dificultad para conseguir nuevos clientes

Contramedidal CM1P1 Inversidon en comunicacion y difusion
Plan estratégico de comunicaciény

Contramedida2 CM2P1 marketing

Contramedida3 CM3P1 Explorar nuevos mercados

Fuente: Elaboracién Propia

Estas contramedidas se evaluan con la matriz FACTIS y se obtiene lo
siguiente:

Tabla 16. Matriz FACTIS para el problema 1

P1 Ponderacion| CM1P1 CM2P1 CM3P1
F 20% 4 3 2

A 10% 4 4 1

Cc 20% 1 3 1

T 25% 4 3 1

| 20% 1 2 1

S 5% 1 1 1

Total 100% 2.65 2.8 1.2

Fuente: Elaboracion Propia

Contramedida: Elaborar un plan estratégico de comunicacion y marketing.

2.15.2.Bajo nivel de planificacion en la gestion de las operaciones y falta

de procedimientos metodoldgicos para cada servicio

La empresa en estudio no cuenta con procedimientos metodoldgicos
detallados para cada servicio, por ello, la planificacion que se realiza para cumplir con
las operaciones es baja. Si bien, este tipo de empresas de servicio realizan procesos
variables adecuandose a los requerimientos especificos que brinda cada cliente
que requiere un determinado servicio en CEEP, es necesario trabajar bajo
ciertos lineamientos que permitan mantener el orden de los procesos y la

estandarizacion de las principales actividades, con ello se podria evitar o reducir
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tiempos muertos (desperdicios) en el desarrollo de cada servicio.

Si bien CEEP cuenta con un proceso para cada tipo de servicio, lo que le falta
es tener procedimientos metodolégicos para cumplir a tiempo con cada servicio. A
continuacion, se menciona los principales inconvenientes que se han encontrado
para cada tipo de servicio por la falta de dichos procedimientos. Se detallaran los

documentos que se consideran como faltantes y los documentos existentes.



Auditoria energética

Tabla 17. Documentos por proceso de auditoria energética
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Proceso Documentos Documentos
faltantes existentes
Realizacion del plan de Formato de plan de
auditoria energética auditoria energética
Adquisicion 'y gestion de Términos de
recursos para la auditoria Referencia (TdR)
Listado de
consultores
externos.
Reuniéon de apertura con el Acta de reunion de
cliente apertura
Formato de
seguimiento de
actividades
Coleccion de data necesaria Plantilla para
analizar la
informacion
Medicion de datos de campo
Analisis de informacion Plantilla para
recolectada analizar la
informacion
Elaboracién del informe de Formato de
auditoria energética informe de
auditoria
energeética

Reunion de cierre y acta de
Conformidad

Acta de reunion de

Cierre

Elaboracion propia




En cuanto al proceso de auditoria energética:

No se tiene un formato de plan de auditoria energética, cuando se va a
hacer este tipo de plan, todo se hace desde cero, deberia de existir una
estructura de lo que debe contener el plan.

Falta de términos de referencia (TdR) que contengan las especificaciones
técnicas que deben cumplir otros consultores externos a CEEP si los
proyectos se incrementan y la capacidad del personal esta al maximo.

Las reuniones de inicio y cierre de auditoria no tienen un formato como
acta de reunion donde se mencione los acuerdos de dichas reuniones, es
necesario tener constancia de las actividades que se realizaran y de esta
manera poder hacer seguimiento.

En cuanto a la coleccion de data, se manda un listado de todos los datos
que el cliente debe entregar, sin embargo, no se tiene una plantilla en
donde se pueda administrar y analizar la informacién brindada. Lo mismo
ocurre con la informacion que se recopila a partir de la medicion de datos

en planta.

Consultoria energética

Para el servicio de consultoria energética, también se detallaran los

documentos que se consideran como faltantes y los documentos existentes.

Tabla 18. Documentos por proceso de consultoria energética

Proceso Documentos Documentos

faltantes existentes

Realizacion del plan de|e Formato de plande

consultoria energética consultoria

energética

Diseno de reportes necesarios | ¢ Modelos de

para el cliente Reportes

91



92

Recopilacion de informacion

Plantilla para
analizar la

informacion

Elaboracion de

capacitaciones

y

Lista de temas
energéticos para
capacitaciones
Cartera de

capacitaciones

Reunion del comité de energia

y capacitacion al cliente

Acta de reunion del

comité de energia

Realizacion y seguimiento de

acuerdos

Formato de
seguimiento de

actividades

Elaboracion propia

En cuanto al proceso de consultoria energética:

Falta de una estructura del plan de consultoria energética, de esta manera
se podria realizar el plan de forma mas sencilla y en un menor tiempo.

Se sugiere tener modelos de disenos de los reportes mas comunes para
asi reducir los tiempos de disefno y enfocarse mas en el analisis de la
informacion.

Para la recopilacion de datos se sugiere realizar plantillas para que sea
mas facil procesar la informacion que el cliente entrega.

No se cuenta con un conjunto de capacitaciones de temas de eficiencia
energética, se sugiere realizar videos de dichas capacitaciones y también
considerar actualizaciones de nuevos temas que se presenten.

No se lleva una plantilla de seguimiento de los acuerdos mensuales que

se tienen a raiz de las reuniones de monitoreo de indicadores.
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Se vio que al proceso de instalacion de software también le

hacen falta la utilizacién de documentos, formatos y/o plantillas para

mejorar el proceso. A continuacion, se detallan:

Tabla 19. Documentos por proceso de instalacion del software Mentor Monitor

instalacion del software Mentor

Monitor

requerimientos
necesarios para el

Cliente

Proceso Documentos Documentos
faltantes existentes
Ingreso del requerimiento de Formato de

Planificacion de recursos para

la instalacion

Lista detallada de
equipos necesarios

para la instalacion

Lista de equipos
necesarios para la

instalacion

Envio de informacidén necesaria

Instalacion de equipos

necesarios

Procedimientos de
instalacion de

Equipos

Configuracion del software

Procedimientos de

configuracion del

software
Utilizacién del software Manuales de

utilizacion
Soporte remoto Formato de

seguimiento de

Soporte

Elaboracion propia

En cuanto al proceso de instalacion del software Mentor Monitor:

¢ Un inconveniente que se ha notado es el de no tener un listado de los

equipos necesarios para la implementacion del software. Se sugiere
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que también tenga sus determinados precios referenciales actualizados.

Esto permitira mejorar en la planificacién de los recursos.

e Ademas, no se cuenta con plantillas donde los mismos clientes puedan

ingresar su informacion y de esta manera se adecue a las configuraciones

que se deben hacer en la implementacion de Mentor Monitor.

Soporte 1ISO 50001

Ademas de los anteriores servicios ya mencionados, en el proceso de

soporte ISO 50001 se vio que también le hacen falta la utilizacién de

documentos, formatos y/o plantillas para mejorar el proceso. Como se

muestra en la siguiente tabla:

Tabla 20. Documentos por proceso de soporte ISO 50001

realizar del sistema de gestion

seguimiento de

Proceso Documentos Documentos
faltantes existentes
Determinacion de actividades a Formato de

actividades
Entrega de documentacion
necesaria
Gestion de actividades Formato de

seguimiento de

actividades

energia

Reuniones con el comité de

Acta de reunion del

comité de energia

Soporte remoto

Formato de seguimiento de
soporte

Elaboracion propia

En cuanto al proceso de soporte ISO 50001:

e La empresa CEEP se basa en el cumplimiento de la documentacion que pide




95

la ISO, sin embargo, no se cuenta con actas de reunién ni plantillas de seguimiento
de las actividades que se deben ejecutar.

Como se pudo apreciar en cada punto antes mencionado, es necesario poder
ordenar todos los procesos en procedimientos metodoldgicos y apoyarse de
formatos, plantillas, entre otros mecanismos que permitan reducir el tiempo del
proceso y que se pueda trabajar ordenadamente. Ahora este trabajo también puede
ser especifico para cada proyecto para el que se trabaje, por lo que otra posible

contramedida es la contratacién de un gestor de proyectos.

Tabla 21. Contramedidas del problema 2

Bajo nivel de planificacion en la gestién de las operacionesy

Problema 2 P2 falta de procedimientos metodologicos para cada servicio
Elaboracion de procedimientos metodoldgicos por cada

Contramedidal CM1P2 servicio

Contramedida2 CM2P2 Contratacién de un gestor por cada proyecto

Fuente: Elaboracion Propia

La evaluacion con la matriz FACTIS resulta en lo siguiente:
Tabla 22. Matriz FACTIS para problema 2

P2 Ponderacion| CM1P2 CM2P2
F 20% 4 3
A 10% 4
C 20% 4 5
T 25% 3 2
| 20% 4 2
S 5% 3 1
Total 100% 3.6 2.95

Fuente: Elaboracién Propia

Contramedida: Elaborar procedimientos metodolégicos detallados de cada
servicio
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2.15.3. Dificultad para la asignacién de recursos

En la empresa CEEP, se ha visto que existe cierta dificultad para hacer la
planificacion de recursos necesarios para cada proyecto, el principal inconveniente
se da porque los proyectos de cada tipo de servicio que se brinda son variables, aca
se deben de considerar diversos factores de los clientes, como su tamafo, el
consumo anual, su facturacion mensual, el numero de tableros eléctricos instalados
en la empresa, la distribucion de los tableros, las cargas que cada tablero se
encarga de medir, entre otros puntos. Como hemos notado hay muchos factores
criticos que pueden que la asignacion de recursos sea dificil de realizar y pueden
generar inconvenientes por la mala planificacién.

A continuacién, se mencionan los recursos que suelen requerirse para

desarrollar cada tipo de servicio.

Auditoria energética:

En la siguiente tabla se resumen los recursos que estan inmersos en el
servicio de auditoria energética, ademas de la funcion que ejerce cada uno de los

recursos.

Tabla 23. Recursos y funciones para auditoria energética

Recurso Funcién

Analizadores de red Equipos para medicién de data energética, pueden

moverse a diferentes tableros para su medicion

Técnico eléctrico Encargado de la instalacién de los analizadores de red

y entrega de la data

Supervisor de seguridad | Encargado de velar por la seguridad de nuestro

personal al momento de la realizacién de la toma de

datos
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Analista de datos

Se encarga del procesamiento de la informacién que

se obtiene a partir de los equipos analizadores de red

Consultores  senior 'y

junior energéticos

Para realizar simulaciones y estudios que permitan

proponer proyectos de mejora en temas energéticos

Elaboracion propia

Para poder tener una clara idea de la cantidad de recursos que se
requiere en cada nivel de un proyecto de auditoria energética. La clasificacion
de nivel se da respecto al tamafo de la empresa del cliente, en este caso son
tres: nivel pequefio, nivel mediano y nivel grande. Cada asignacion de nivel
depende del numero de tableros eléctricos que tiene la empresa. El porcentaje
de facturacién que se presenta en cada nivel es de aproximadamente 30%,
45% ,25% respectivamente. Por ello se ha elaborado la siguiente tabla,
considerando el nivel, el numero de tableros eléctricos y los recursos que se

requieren.

Tabla 24. Estimacion de recursos para auditorias energéticas por nivel

Nivel pequefio | Nivel mediano | Nivel grande
Tableros eléctricos 1-2 3-4 5 a mas
Analizadores de red 1 2-3 4 a mas
Técnico eléctrico 1 1 2 amas
Supervisor de seguridad 1 1 2 amas
Analista de datos 1 1 2 amas
Consultor energético senior 1 1 2 amas
Consultor energético junior 0 2 3 amas

Elaboracion propia

Como se aprecia en la tabla, se han estimado los recursos necesarios
para cada nivel, también se ven que los recursos que se requieren en mayor
cantidad cuando el nivel es grande son los analizadores de red y consultores

energeéticos junior.

Consultoria Energética:

La siguiente tabla 18 muestra los recursos y las funciones que se
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necesita para realizar el servicio de consultoria energética.

Tabla 25. Recursos y funciones para consultoria energética

Recurso Funcién

Software de medicion de | Monitoreo de los indicadores con frecuencias de
datos energético tiempo diaria, semanal, mensual. El cliente
puede optar por la implementacion del software
Mentor Monitor o puede brindar la informacién

del software que esté usando si es el caso

Analista de datos Se encarga del procesamiento de la informacién
gue se obtiene a partir del software de medicién

de datos y de la elaboracién de los reportes

Consultor senior Es el encargado de brindar soluciones para
energético ir mejorando progresivamente la gestion de la

energia del cliente

Elaboracion propia

Tabla 26. Estimacion de recursos para consultorias energéticas por nivel

Nivel pequeno | Nivel mediano |Nivel grande

Software de medicién de

datos energético 1 ! 1
Analista de datos 1 1 2 amas
Consultor energético senior 1 1 2 amas

Elaboracion propia

Como se puede visualizar en la tabla anterior, la cantidad de recursos que mas
se requieren son: analistas de datos y consultores senior, en cuanto al software de

medicion de datos, cada empresa debe contar solo con uno de estos.

Instalacion del software Mentor Monitor

Se realizd un resumen de las funciones que cada recurso cumple en la

ejecucion de la instalacién del software Mentor Monitor.
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Tabla 27. Recursos y funciones para instalacion del software Mentor Monitor

Recurso

Funcién

la implementacion

Listado de equipos fisicos para

Es necesario contar con listas actualizadas de
los equipos que necesitan adquirir los clientes

para la instalacién del software

Consultores

Programadores

Se requiere que los programadores
electronicos y del software configuren

informacion del nuevo cliente

Analista de datos

Se encarga de las configuraciones a nivel

usuario del Software Mentor Monitor

Elaboracion propia

Tabla 28. Estimacion de recursos para instalacién de software Mentor Monitor por

nivel
Nivel pequeno Nivel mediano Nivel grande

Listado de equipos
fisicos para la 1 1 1
Implementacién
Consultores Equipo de Equipo de Equipo de
Programadores programadores (4) | programadores (4) progra(rz;a dores
Analista de datos 1 2 3

Elaboracion propia

En la tabla anterior, se estiman la cantidad de los recursos que se

requeriran para los 3 niveles de clasificacion de los clientes que la empresa de

consultoria tiene. La uUnica variacion se da en la cantidad de analistas de

datos.

Soporte ISO 50001

En el servicio de soporte ISO 50001 también se describe las

funciones de cada recurso que interviene en este servicio
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Tabla 29. Recursos y funciones para soporte ISO 50001

Recurso Funcion
Consultor senior Experto en implementacion de la norma ISO 50001,
Energético de preferencia que sea auditor
Consultor junior Encargado de toda la documentacion necesaria que la
Energético norma I1SO 50001 requiera.

Elaboracion propia

En el caso del tipo de servicio Soporte ISO 50001 por lo general se trabaja con
un consultor energético senior y entre 1 o 2 consultores energéticos junior. Después
de realizar este diagnostico se concluye con que si se tiene claro que recursos son
los que se necesitan, sin embargo, no se cuenta con un modelo para la asignacién
de recursos en cuanto a cantidades para cada tipo de servicio. Por ello, se sugiere
realizar un modelo de simulacion para la asignacion de los recursos.

Otras posibles contramedidas son contratar un gestor de proyectos para que
sea el encargado de asignar de acuerdo con la naturaleza de cada proyecto o en su
defecto tener ya definido un equipo de consultores senior para que se encarguen de
ejecutar todos los proyectos.

Se realiza la evaluacion con la matriz FACTIS:

Tabla 30. Contramedidas del problema 3

Problema 3 P3 Dificultad para la asignacion de recursos
Contramedidal CM1P3 Contratacién de un gestor por cada proyecto
Contramedida2 CM2P3 Modelo de asignacién por cada tipo de recurso

Equipo definido conformado por personal muy
Contramedida3 CM3P3 experimentado

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 31. Matriz FACTIS para el problema 3

P3 Ponderacion| CM1P3 CM2P3 CM3P3
F 20% 3 3 2
A 10% 4 3 3
Cc 20% 5 4 5
T 25% 2 3 2
I 20% 2 4 1
S 5% 1 1 1
Total 100% 2.95 3.3 2.45

Fuente: Elaboracion Propia
Contramedida: Realizar un modelo para la asignacion de recursos para cada

tipo de servicio.

2.15.4. Poca cantidad de especialistas de eficiencia energética

La falta de especialistas de eficiencia energética no solo es un problema que
tiene CEEP también se da en las demas empresas de consultoria energética. La
empresa CEEP conoce a una pequena cantidad de especialistas de eficiencia
energética peruanos y de otros paises, sin embargo, si la capacidad de los proyectos
se incrementa se tendria serios problemas para encontrar y contratar a especialistas.
Por ello se sugiere que CEEP debe implementar estrategias de captacion de
consultores especialistas para la realizacion de las actividades de consultoria, para
incrementar la cartera de especialistas en temas energéticos.

Una alternativa de solucion para este problema es contar con una escuela de
formacion de especialistas en temas energéticos, de esta forma CEEP se encarga
de preparar a su propio personal.

Si en caso no se llega a contar con la cantidad necesaria de especialistas en
eficiencia energética se puede optar por escoger proyectos que no demanden
mucha dificultar.

Tabla 32. Contramedidas del problema 4

Problema 4 P4 Poca cantidad de especialistas en eficiencia energética
Curso de formacién de consultores en eficiencia

Contramedidal CM1P4 energética

Contramedida2 CM2P4 Estrategia de captacion de consultores especialistas

Contramedida3 CM3P4 Seleccion de proyectos sin mucha dificultad

Fuente: Elaboracion Propia
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La evaluacion con la matriz FACTIS se obtiene lo siguiente:
Tabla 33. Matriz FACTIS para el problema 4

P4 Ponderacion| CM1P4 CM2P4 CM3P4
F 20% 2 3 3
A 10% 3 3 2
Cc 20% 5 4 1
T 25% 1 3 3
| 20% 1 3 1
S 5% 1 1 1
Total 100% 2.2 3.1 2

Fuente: Elaboracién Propia
Contramedida: Implementar estrategias de captacion de consultores

especialistas para la realizacion de las actividades de consultoria.

En este capitulo se identificaron los problemas generales que pueden tener
las empresas de consultoria de eficiencia energética, como resultado se mencionan
los 6 problemas que se consideran de mayor impacto, los cuales son: Dificultad para
conseguir clientes, bajo nivel de planificaciéon en la gestion de sus operaciones,
dificultad para poder realizar una 6ptima asignacion de recursos para cumplir con los
servicios ofrecidos, falta de procedimientos operativos a seguir, poca cantidad de
especialistas en temas energéticos, poca disponibilidad de softwares de gestion de
energia, entre otros.

De estos problemas generales que se mencionan, en el caso de estudio que
se presentd para la empresa CEEP, se presentan algunos de estos problemas los
cuales son los 5 primeros problemas: Dificultad para conseguir clientes, bajo nivel
de planificacion en la gestidn de sus operaciones, dificultad para poder realizar una
Optima asignacion de recursos para cumplir con los servicios ofrecidos, falta de
procedimientos operativos a seguir, poca cantidad de especialistas en temas

energeéticos.
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CAPITULO 3: PROPUESTA DE MEJORA

El presente capitulo, se enfocara en el desarrollo de propuestas
metodoldgicas que permitan brindar soluciones a los problemas mencionados y
detallados en el capitulo 3, en donde se dividieron los problemas en: problemas
generales de las consultoras de eficiencia energética y problemas especificos de la
empresa de estudio, con el objetivo de incrementar la rentabilidad y productividad de

las empresas de eficiencia energética.

Se describiran algunas contramedidas de los principales problemas que
presentan las consultorias de eficiencia energética en relacién con su desarrollo

operativo y de mercado.

La planificacion de estas contramedidas se baso en el ciclo PHVA (Planificar,

Hacer, Verificar, Actuar), tal como se destaca a continuacion:
a) Planificar:
e Desarrollar un plan estratégico de marketing y comunicacion
e Disenar procedimientos metodoldgicos detallados para cada servicio
e Crear un modelo de asignacion optima de recursos
b) Hacer:
¢ Implementar el plan de marketing y comunicacion:
* Desarrollar la identidad de marca
* Aplicar estrategias de segmentacion de mercado
* Crear videotutoriales sobre eficiencia energética
 Evaluar grupos de interés y aumentar presencia de marca

e Implementar procedimientos y formatos estandarizados para auditorias

y consultorias energéticas
e Aplicar el modelo de asignacion éptima de consultores a proyectos

c) Verificar:
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e Medir el incremento en la cartera de proyectos (meta: 30% de
aumento)

e Evaluar la reduccién de tiempos en auditorias (meta: 20% de

reduccion)

e Evaluar la reduccion de tiempos en consultorias (meta: 20% de

reduccion)
e Verificar la optimizacion de costos por asignacion de recursos

d) Actuar:

Ajustar estrategias de marketing segun resultados

Refinar procedimientos y formatos segun la retroalimentacién

Optimizar el modelo de asignacién de recursos segun sea necesario

Implementar mejoras adicionales identificadas durante el proceso

En los siguientes parrafos se desarrolla cada aspecto mencionado:

3.1. Contramedidas para los principales problemas del diagnostico de

consultorias energéticas

Se detallardn algunas acciones y herramientas de gestion que al
implementarse puedan brindar, segun sea el caso, mejoras operativas y/o de
captacion de clientes en las empresas del rubro de consultoria, especificamente de
eficiencia energética. Para ello, consideraremos la dificultad para conseguir nuevos
clientes, el bajo nivel de planificacion en operaciones, la falta de procedimientos

operativos y la dificultad para la asignacion de recursos.

3.1.1. Contramedidas para la Dificultad para conseguir nuevos clientes

Al analizar el problema de “Dificultad para conseguir nuevos clientes” en el
capitulo anterior, se determind que la principal contramedida es la aplicacién de un

plan estratégico de comunicacion y marketing.
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Se detalla a continuacion, las actividades de planificacion que se necesita
hacer para el desarrollo 6ptimo de un plan de marketing en una consultora de

eficiencia energética:

Paso 1. Realizar una investigacion de mercado

Lo primero que se necesita hacer es una investigacion de mercado que
permita interpretar como funciona el rubro de consultorias de eficiencia energética,
conocer cuales son los clientes potenciales, los sectores a donde se debe apuntar
los mayores esfuerzos, lo que se espera alcanzar en unos afos, como debe ser el
modelo de negocio, barreras de entrada al rubro, entre otros puntos. Para ello
existen diversas formas cualitativas y cuantitativas para conseguir dicha informacion
y uno de los mecanismos que se sugiere es la realizacion de entrevistas a expertos

y/o consultores de eficiencia energética.
Paso 2. Establecimiento de unidades estratégicas de negocio

En este punto se sugiere que las consultoras de eficiencia energética vean su
negocio como una forma de satisfacer las necesidades de los clientes, en este caso lo
comun es referirse a los servicios que se brinda en la empresa, pero se debe
considerar que la necesidad de los clientes en realidad es mejorar su sistema de
gestion de energia, lograr ahorros de consumo energético y costos, mejorar los
procesos productivos, entre otros. Si las empresas consideran a su negocio como

necesidades de los clientes, pueden obtener mejores resultados.

Para poder desarrollar estrategias de negocio en las empresas de consultoria
de eficiencia energética tienen que identificar las unidades estratégicas para asi
poder desarrollar estrategias independientes que permitan abordar cada unidad de
forma especializada y de esta manera asignar los recursos necesarios para su
utilizacién.

Paso 3. Determinacidn de estrategias de marketing

De acuerdo, al analisis aplicado en los pasos anteriores se deben definir
estrategias de segmentacion, posicionamiento, de cartera, entre otros. Es importante
detallar que estrategias y/o acciones se pretenden realizar para incrementar la
cartera de clientes de la empresa. Es en este paso en donde también se realiza el

planeamiento operativo de marketing.



106

Paso 4. Asignacién de recursos a cada unidad estratégica del negocio

Después que se haya definido las unidades estratégicas de las consultoras de
eficiencia energética, se debe considerar la asignacion de recursos a cada unidad,
para ello es necesario hacer un analisis para detectar la unidad de negocio que se
asignaran mayores recursos y esfuerzos, para ello se sugiere aplicar la Matriz de
Crecimiento-Participacion de BCG, como una herramienta que permita confirmar la
inversion de cada unidad. Ademas, se debe considerar el posible potencial de

crecimiento de cada unidad de negocio.

Paso 4. Evaluacion de oportunidades de mejora

A partir de la definicion de unidades estratégicas y de la asignacion de
recursos se tendra en claro las estrategias que se utilizaran para poder abordar cada
unidad de negocio de las empresas consultoras de eficiencia energética y como se
la forma de promocionar y comunicar los servicios a los clientes potenciales, es muy
importante definir cual sera la mejor manera de abordar a los clientes, para que no
solo puedan entender correctamente los servicios que se brindan, sino también que
puedan contratar esos servicios para poder mejorar la eficiencia energética de las

industrias y/o comercializadoras.

Es alli donde ya se puede realizar la evaluacion de las oportunidades de
mejora que se tendra al implementar el plan de marketing y comunicaciones en una

consultora de eficiencia energética.

3.1.2. Contramedidas para el Bajo nivel de planificacién en operaciones y

Falta de procedimientos operativos

El diagnostico general de las empresas de consultoria de eficiencia energética
dio como resultado la falta de procedimientos metodoldgicos operativos detallados
para cada servicio. A continuacién, se detallara las fases que se sugiere aplicar para

poder elaborar dichos procedimientos:
Fase 1. Planificacion

En esta fase es importante realizar las siguientes actividades:
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o Definir los procedimientos de los servicios que se elaboraran.

o Conformar el equipo que elaborara el procedimiento, entre ellos se
sugiere que debe estar incluido un personal de calidad, el personal encargado de
ese servicio y los jefes de area.

o Ordenar los procesos que pertenecen a cada servicio.

Fase 2. Elaboracion del procedimiento

o Elaboracion del borrador de procedimiento detallado, en lo posible

considerando todos los procesos.

o Reuniones con los miembros del equipo desarrollador Fase 3.

Lanzamiento

o El procedimiento elaborado se muestra a las demas personas que
estén relacionadas para que puedan brindar algunas correcciones o0 sugerencias
del documento.

o Se procede a oficializar el documento como el procedimiento
finalizado, pero todavia se requiere de su aprobacion.

o Se debe tener en cuenta la codificacion de cada procedimiento para

mantener el orden de la empresa.

Fase 4. Aprobacion

o El gerente de la empresa consultora de eficiencia energética debe
aprobar dicho procedimiento, asimismo, e jefe directo del area al que corresponde el

procedimiento también debe aprobar el procedimiento.
Fase 5. Distribucion

o Se debe distribuir a cada area para que esté informada.
. Se debe tener un registro de todos los procedimientos operativos con
los que cuenta la consultora para que se mantenga siempre la ultima version de

cada procedimiento.
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3.1.3. Contramedidas de la Dificultad para la asignacién de recursos

La gestién de recursos es otro de los principales problemas que se tienen en
las empresas consultoras de eficiencia energética, en los capitulos anteriores se
detallaron las causas que generan este problema. En este capitulo correspondera
detallar como es que se pueden asignar y mejorar la utilizacion de recursos de las

consultoras de servicios de eficiencia energética.

De acuerdo con la (Guia de asignacion de recursos para empresas,2020), se

adecuo a una empresa consultora y se sugiere aplicar los siguientes puntos:

Paso 1. Descomposicion de cada servicio en tareas y subtareas

En este primer paso se debe ordenar cada servicio con sus respectivas tareas
y segun sea el caso subtareas, debido a que cada actividad que se realiza requerira
de diferentes recursos para cumplir satisfactoriamente la actividad y se pueda
continuar con las demas. Es esencial la éptima descomposicion de actividades para

que en el paso 2, no se tenga inconvenientes al momento de la asignacién de tareas.

Paso 2. Asignacién de recursos

El paso 2 es el principal, debido a que se utiliza un modelo de programacion
que conlleve a poder aprovechar todos los recursos que se tiene en cada tarea que
se especificd en el punto anterior. Para ello se deben evaluar diversos escenarios
que brinden una idea especifica de cual es la mejor manera de asignar los recursos
para cada servicio y a su vez considerar el tamafio de las instalaciones del cliente,
sin cometer posibles errores en cuanto a la falta o exceso de recursos empleados
para cada servicio que se presente. En este punto se pueden escoger diversos

métodos de programacion y/o métodos de decision.

Paso 3. Determinacion de requisitos para cada recurso

Después de hallar la cantidad de cada recurso necesario para realizar cada
tarea, es necesario también definir qué requisitos se requieren para su desarrollo, es
importante tener en cuenta la disponibilidad y calidad de los recursos que se tienen
que utilizar. EI mapeo de los requisitos y lo que se debe hacer para cumplirlos es

necesario adjuntarlo en una tabla que permita relacionar los recursos con los
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requisitos.

Paso 4. Validacion de las mejoras al redistribuir los recursos.

Es necesario realizar la evaluacion de las mejoras realizadas en la gestion de
recursos, especificamente en la asignacion y de esta manera se pueda tratar de
estandarizar lo mas posible, ya que se complica un poco mas la situacién por el tema
de que son servicios variados. Se requiere utilizar herramientas de medicién, en

especifico indicadores que permitan el analisis de la implementacion.

3.2. Contramedidas para los principales problemas de la empresa

consultora de eficiencia energética

En el punto anterior se han detallado algunas metodologias y herramientas de
gestion que se sugieren aplicar para las mejoras en empresas de consultoria de
eficiencia energética en cuanto a su productividad y rendimiento. Por ello, se aplicara
las metodologias sugeridas en el punto anterior para el caso particular de la empresa

consultora de eficiencia energética CEEP.

3.2.1. Contramedidas de la dificultad para conseguir nuevos clientes

Se aplicara la metodologia mencionada en el punto 5.1.1, la que brindara un

plan de marketing para la empresa de consultoria de eficiencia energética CEEP.

3.2.1.1. Investigacién de mercado

En el presente punto se realizé una investigacion de tipo cualitativa
exploratoria ya que se considero la aplicacion de entrevistas a diversas personas que
estan relacionadas con el rubro de eficiencia energética. Para ubicar a los diversos
expertos se utilizd las redes sociales en especial Linkedin, ademas de algunos
consultores con los que ya se trabajé anteriormente. En total se tuvo a 7 personas
que respondieron a las siguientes preguntas a partir de una entrevista de forma
abierta. En la siguiente tabla se presentan los puestos, las empresas a las que

pertenecen los entrevistados y los paises donde se encuentran trabajando.
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N° Puesto Empresa Pais

1 | Consultor de Eficiencia Energética SMARKIA Peru
Auditor Lider IRCA ISO 50001 -
Especialista en certificacion de

2 | Eficiencia Energética SODIMAC Peru

3 | Gerente energético certificado DEXMA Espafia

Universidad Politécnica de

4 | Docente - Auditor energético Madrid Espana

5 |Jefe de Eficiencia Energética SONEPAR Peru
Especialista en Centro de Servicios

6 | Técnicos SCHNEIDER ELECTRIC |Espafia
Auditor energético Acreditado en

7 |ERDA ERDA India

Elaboracion propia

A los siete entrevistados se les realizo un total de 10 preguntas que

permitieron tener resultados de los diferentes ambitos del mercado del rubro de

eficiencia energética. A continuacion, se mencionaran las preguntas que se

elaboraron.
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Tabla 35. Preguntas para los expertos en el rubro de eficiencia energética

Preguntas para los expertos en el rubro de eficiencia energética

1. ¢ Como considera usted que esta desarrollado el rubro de la eficiencia
energética en Latinoameérica?

2. ; Considera que el mercado peruano en cuanto a la eficiencia energética
esta desarrollado? ;Cual cree que es el principal problema para su
crecimiento?

3. ¢ Cuales son los sectores en donde mas se utiliza aplica la eficiencia
energética?

4. i Podria mencionar cuales son las principales barreras de entrada al
mercado de eficiencia energética?

5. ¢ Qué factores son los principales para que se pueda aplicar algun
servicio de eficiencia energética en una empresa?

6. ¢ Cuales son los modelos de negocio que siguen las empresas
consultoras de eficiencia energética?

7. ¢ Cuales cree que son los factores que hacen la diferencia en el mercado?

8. ¢ Cuales cree que son las motivaciones para la adquisicion de un servicio
de eficiencia energética?

9. ¢ Podria mencionar los principales problemas que se pueden resolver al
aplicar un servicio de eficiencia energética?

10. ¢ Quiénes cree que son los principales actores de decisidn para la
aplicacion de un servicio de eficiencia energética?

Elaboracion propia
Sectores

De acuerdo con las entrevistas realizadas y a informacién sobre el rubro de
eficiencia energética, sus servicios se pueden aplicar en los siguientes

sectores:

1. Sector Industria
o Es el principal cliente, ya que se tiene mayores oportunidades en las
industrias, especificamente las de tamano mediano y grande. De
acuerdo con la experiencia de los entrevistados mencionan que mas
del 60% de su costo es en energia
o0 Se hace dificil llegar hasta las personas que toman las decisiones de
dichas empresas.
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En el sector industria no se debe considerar a las empresas mineras ni
petroleras debido a que ellos manejan su propia energia.

Sector Terciario

Como los hospitales, museos centros deportivos para poder controlar el
estado de los equipos.

Sector Inmobiliario

Este sector debe cumplir con ciertas certificaciones que obligan a
las constructoras a implementar sistemas de gestion de energia.

4. Sector Publico

(0}

Existen mayores obligaciones del sector publico en reducir su consumo
energético.

5. Sector Comercio

o0 Los bancos, supermercados y toda aquella empresa que tenga

varias sedes, tienen oportunidades de mejora de consumo energético.

6. Otros sectores

O O O O

Aseguradoras
Colegios

Tratamiento de aguas
Entre otros

¢ Proyeccion del mercado de eficiencia energética

(0]

(0]

(0]

A nivel Latinoamérica, el tema no esta desarrollado totalmente, esto a
que hay pocas empresas certificadas con la ISO 50001, pero en unos
afnos esto representa una gran ventaja ya que las empresas empezaran
a requerir la certificacion, una desventaja es que después de
implementar las mejoras el grado de mejora ira disminuyendo.

A nivel de Peru, se espera que en los préximos 5 a 10 afos el gobierno
brinde regulaciones en cuanto a energia que incrementen la demanda
del rubro de eficiencia energética.

A nivel de sectores, se espera que el sector inmobiliario se incremente
debido a las exigencias de certificaciones de eficiencia energética en
Sus proyectos.
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e Factores por considerar para la prospeccion de clientes

o Tamafo de la empresa: Con mas de 50 trabajadores y costos elevados
de operacion y mano de obra.

o Consumo energético: Mientras mayor sea el costo energético mensual
mayores mejoras se podran encontrar.

o0 Ubicacion: De preferencia compafiias con mas de una sede.

e Diferencial del negocio

Es importante que la empresa CEEP aplique las siguientes diferenciales:

4 N\
— Acompafiamiento

\L /

' N\
— Control

. J

Recomendaciones

~

Figura 32. Diferencial del negocio
Elaboracion propia

o Acompafamiento: Es necesario el acompanamiento que se le da al
cliente al momento de la implementacion y ademas se debe aplicar un
servicio post venta para ganar posicion en el mercado. CEEP debera
asignar un responsable para cada cliente.

o Control: Los clientes necesitan saber qué es lo que ocurre en sus
instalaciones y procesos para que de esta forma puedan controlar el
funcionamiento de sus equipos y su vida util.

0 Recomendaciones: Las recomendaciones que dan los clientes de
CEEP a posibles nuevos clientes beneficiara de manera notable, es por
ello por lo que es necesario tener siempre una buena relacion con los
clientes.
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e Principales problemas por resolver:

o0 Costos elevados: Como y en donde optimizar la energia, después de
la pandemia de la COVID 19 se ha incrementado el interés por la
eficiencia energética.

0 Indicadores: Las empresas manejan indicadores operativos, y a partir
de las mejoras de eficiencia energética pueden incrementar los
indicadores ofreciendo soluciones a los distintos procesos.

o Concientizacién: Los temas ambientales cada vez estan resaltando
mas. Por ejemplo, la huella de carbono y la emision de CO2 son
problemas que las empresas estan interesadas en reducir, es decir,

en disminuir el impacto de su compaiiia hacia el ambiente.

e Actores del proceso de decision de los servicios de CEEP

Se menciona a los siguientes actores que intervienen directamente en la

decision de contratar un servicio de eficiencia energética:

Técnicos Gerencia

*Mantenimiento *Toman la decisién final. «Area de Tl

=Ingenieria *Gerentes de area/planta. «Area de medio ambiente.
*Operaciones *Gerentes definanzas.

* Produccion

Figura 33. Actores del proceso de decision de los servicios de CEEP

Elaboracion propia

e Como generar valor en CEEP

La siguiente figura 32 muestra los puntos claves que se debe considerar

para generar valor en la empresa consultora de eficiencia energética CEEP.



Confianza y seguridad con los servicios de eficiencia
energética, manteniendo la confidencialidad.

Estrategia de precios y cobros, ofrecimiento de
precios competitivos con financiamiento y facilidades
de pago.

Software, ofrecimiento de licencias de software, de
facil uso, para facilitar el analisis de datos.

\ J/

( N\
Alianzas estratégicas con otras empresas del mismo
rubro.

\ J/

Figura 34. Como generar valor en CEEP

Elaboracion propia

e Formas de penetracion de mercado
o Por conocimiento de marca: Para ello es necesario contar con un plan
de comunicacién donde se pueda brindar toda la informacion de la
empresa de CEEP.

o Por recomendacion: Otra forma es la de pedir a los clientes que puedan
brindar recomendaciones a otras empresas o a sus proveedores.

o Por experiencia: Es necesario tener el conocimiento adecuado para el
desarrollo 6ptimo de cada servicio que se aplica en las diferentes

empresas.

3.2.1.2. Plan estratégico de marketing y comunicacion

La empresa CEEP se encarga de facilitar la gestion de la energia
incrementando la eficiencia energética y operacional para desarrollar empresas

competitivas reduciendo consumos y costos de energia.

115
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La solucién de problemas la realiza en base a servicios especializados
vinculados a informacién de energia, utilizando la tecnologia e innovacion. Las
unidades de negocio de CEEP, pudiendo visualizarse en la figura 33 y estan

compuestas por:

3.2.1.2.1. Auditorias: Esta unidad de negocio por lo general es el primer
servicio que contratan los clientes, a partir de ellos se puede realizar las
demas unidades de negocio.

3.2.1.2.2. Gestidon: Esta unidad consigue en el seguimiento constante,
indicadores y en la forma de encontrar soluciones para los problemas que
tienen los clientes en cuando al sistema de energia que manejan.

3.2.1.2.3. Business Intelligence: La utilizacion de herramientas de negocio,
permite encontrar con mayor facilidad los problemas, sin necesidad de
aplicar la coleccion de informacion de forma manual. CEEP se caracteriza

por siempre estar innovando en cuando a las herramientas de gestion.

Servicios

Auditorias Consultorias Software Mentor

energéticas Certificaciones

energeticas Monitor

*Estudios de linea

*Implementacion *Programas del *Uso de business

base norma ISO 50001 sistema de intelligence para
*Proyectos gestion energética la toma de
decisiones

Figura 35. Servicios

FUENTE: Empresa CEEP

Estrategias de marketing

3.2.1.2.4. Desarrollar la identidad de marca en CEEP. En esta estrategia se
tiene pensado considerar la identidad verbal, corporativa y visual; de esta
manera se espera que todo el personal tenga claro los servicios que CEEP
ofrece y lo que se quiere lograr al conseguir nuevos clientes.

Identidad verbal
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Segun (Peir6,2022), una propuesta de valor es la descripcion que hace
que se diferencia una empresa de otra y ademas hace util a una empresa
frente a sus competidores. A continuacion, se desarrolla la propuesta de
valor de CEEP.
Titulo: Hacemos mas eficiente la gestion de la energia en las
empresas

Subtitulo: Ofrecemos servicios de eficiencia operacional y

ahorro energético a empresas de Latinoamérica

Caracteristicas: Auditorias energéticas, consultorias

energéticas, software Mentor Monitor, soporte ISO 50001

Motivadores de compra: Deseo de disminuir los costos de
energia, asi también como reducir la huella de carbono
generada por la empresa realizando un trabajo eficiente y

profesional.
Eslogan propuesto: “Excelencia operativa y ambiental”

Identidad corporativa: Los principales factores a considerar son:
= Capacidad y eficiencia profesional
= Analitica

Agilidad y dinamismo

Confidencialidad y lealtad hacia los clientes

Compromiso

Identidad visual: En este punto se propone modernizar la identidad visual de la
empresa, en especial, el logo y los colores que se utilizan (ver figura 36).

Figura 36. Logos propuestos

Elaboracion propia
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3.2.1.2.5. Aplicar una estrategia de segmentacion de mercado para cada
servicio que ofrece CEEP, aplicando la informacién obtenida en la

investigacion de mercado.

Al aplicar esta estrategia beneficiara a CEEP de la siguiente manera:

e Permitira identificar oportunidades de mercado, a poder descubrir
nichos de mercado que aun no estan servidos.

e Permitira establecer un orden de prioridad entre los segmentos, lo que
mejorara la asignacion de recursos.

e Desarrollo de programas especificos de marketing para cada
segmento, para tener una mejor adaptacion a las necesidades del
cliente.

Se realiz6é una propuesta de segmentacion de cada servicio de CEEP con
respecto a los sectores productivos del Peru. En primer lugar, se describen

las actividades a las que se dedica cada sector (ver figura 35).

Sector Primario Sector Secundario Sector Terciario
=Actividades relacionadas Actividades artesanales y =Servicios a la sociedad vy a
con extraccion y de manufactura. las empresas. Comercios

transformacion de Transformacion de pequefios hasta altas

recursos naturales en productos primarios en finanzas. Proporcionar a la

productos primarios nuevos productos poblacion los bienes
generados en |as 2 etapas
anteriores

Figura 37. Actividades que realiza cada sector

FUENTE: https://feconomipedia.com/definiciones/sector-primario-secundario-
y- terciario.html
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La figura muestra una propuesta de segmentacion de los servicios de CEEP
para cada sector peruano, para el sector primario se considera que los servicios que
se deben ofrecer son software Mentor Monitor, auditorias energéticas y soporte ISO

50001. Se excluye las consultorias debido a la experiencia que la empresa tiene.

Sector Primaric Sector Secundario Sector Terciario
Consultoria Energética

Software Mentor Monitor
Auditorias Energéticas

Soporte 150 50001

Figura 38. Segmentacion de servicios de la consultora de eficiencia energética
CEEP

Elaboracion Propia

En cuanto al sector secundario se sugiere ofrecer los 4 servicios que tiene

CEEP, ya que esta relacionado con la industria, en la cual la empresa tiene
experiencia en dicho sector.

Para el sector terciario se puede aplicar los servicios de consultoria
energética, auditorias energéticas y el soporte ISO 50001.

3.2.1.2.6. Desarrollar estrategias de diferenciacion con el fin de abordar un

segmento que no esta en el mercado central, es decir, un segmento menos copado,

se conoce como la estrategia de diferenciaciéon de flanqueo.
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Se propone aplicar la estrategia de diferencia como una ventaja competitiva
de CEEP, considerando a la empresa como “Unicos especialistas en soluciones de
eficiencia energética para el sector industrial y multi-site comercial’. Ademas de ello
CEEP a desarrollado su propia metodologia para aplicar un sistema de gestion de

energia, la cual se encuentra patentada y es una ventaja competitiva.

Ademas, se necesita que los clientes consuman mas servicios de CEEP, y
que estos aumentos estén basados en la ejecucion de lineas base de auditoria,

implementacion de planes mensuales y aumento de planes mensuales.

3.2.1.2.7. Aplicar recursos comerciales y de funciones de marketing, en la

cual se determinara la mejor manera y medio para ofrecer cada servicio de CEEP.

En cuanto a los recursos comerciales y funciones de marketing comercial que

debe manejar CEEP, se sugiere la aplicacion de:

e Pagina web

e Programa de tutoriales

e Programa de capacitaciones

e Presencia en redes sociales como LinkedIn
e Videos marketing con casos de éxito

e Contacto directo con los clientes

¢ Aplicacion de técnicas de incremento de contacto directo

Buen dia...

Queria comentarle que en CEEP ofrecemos servicios de gestion de eficiencia
energética y operacional con énfasis en el sector industrial.

e Estudios de consultoria y auditoria energética.

e Software de energy analytics y lean Manufacturing.

e Implementaciony certificacion de sistemas de gestion energética, y mas.

Contamos con clientes y casos de éxito en Per( y otros paises de Latinoamérica. Si
esto de es de su interés le envio nuestra pagina web:

Figura 39. Speech para buscar nuevos clientes en LinkedIn

Elaboracion Propia
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3.2.1.2.8. Evaluar los diferentes grupos de interés y lograr una presencia
de la marca CEEP, es importante tener un registro de posibles grupos de interés

para luego comunicarse con cada grupo.

En este punto se recopilaron diversos grupos de interés relacionados con la
eficiencia energética, en especial se buscaron convenciones, ferias, gremios y

revistas como, por ejemplo:
Convenciones:

¢ Industria Peru 2021 - Plataforma digital comercial mas grande del sector
manufacturas diversas.

e Congreso internacional: FoodTech, dirigido a la Industria Alimentaria y
afines.

e CADE Peru digital: Conferencia anual de ejecutivos.

e Perumin Convencién Minera, organizado por el Instituto de Ingenieros de
minas del Peru

Ferias:

e ExpoPesca & Acui Peru. Feria de Pesca y Agricultura en el Jockey
Exhibition Center.

¢ Expo Textil. en Jockey Exhibition Center.

e TOC Américas, congreso de tecnologia de puertos, transporte maritimo y
terminal en Lima.

Gremios:

e ASOCIACION DE GREMIOS PRODUCTORES AGROEXPORTADORES
DEL PERU (AGAP).

e SOCIEDAD NACIONAL DE INDUSTRIAS(SNI)

e SOCIEDAD NACIONAL PESQUERA(SNP)

e ASOCIACION DE PEQUENOS Y MEDIANOS EMPRESARIOS
INDUSTRIALES DEL PERU (APEMIPE)
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e ASOCIACION DE INDUSTRIAS FARMACEUTICAS NACIONALES
(ADIFAN)

e CAMARA DE COMERCIA E INDUSTRIA PERUANA ALEMANA
Revistas:

e “Industria al dia”. Versién impresa y digital.

e “Industria Alimentaria”. Version digital.

e “Industria Peruana” - Sociedad Nacional de Industrias. Version digital.
o “Metalmecanica Internacional”, version digital.

e “RedAgricola”, version digital.

3.21.2.9. Crear videotutoriales sobre temas relacionados a la eficiencia

energética y operativa que estén relacionados con cada servicio que CEEP ofrece.

Se recomienda aplicar un programa de tutoriales o tips de eficiencia
energética orientado a los servicios que ofrece CEEP y que son utilizados por
diversos canales, es necesario que los videos sean congruentes con la eficiencia

energetica.

Ademas, se sugiere afiadir “Podcast interactivos con la audiencia” para poder

desarrollar temas de eficiencia energética.

Al aplicar el plan de marketing y comunicaciones se espera incrementar en un
30% la cartera de proyectos de CEEP, de acuerdo con la informacion de la empresa
en el afo 2021 se tuvo un total de 9 proyectos. Actualmente la unica forma de
conseguir clientes es por recomendacion, con esta implementacién se espera, en
primer lugar, contactar al cliente y ofrecerle nuestros servicios y pruebas gratis del

software de la empresa.

3.2.2. Contramedidas para el Bajo nivel de planificacion en operaciones y

Falta de procedimientos operativos

Como se mostr6 en el diagnostico, la empresa CEEP no cuenta
completamente con procedimientos metodologicos que permitan conocer cual es el
flujo a detalle de cada proceso de los servicios que ofrece, de igual forma se analizé

que los trabajos o proyectos que se han realizado no tienen formatos estandarizados
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que le permitan trabajar con mayor orden y en menor tiempo.

Auditoria energética

Para el proceso de auditoria energética se considera desde el desarrollo del
plan de auditoria hasta la conformidad del cliente. En este caso se plantea asignar a
un responsable y/o encargado del proceso, dicha persona debe conocer a detalle
todo el proceso, por ello se planea que el encargado sea el consultor senior de
CEEP.

e Realizacion del plan de auditoria energética Actividad: Elaboracién del
plan de auditoria energética

Formato: Plan de auditoria energética

FORMATO PLAN DE AUDITORIA ENERGETICA

DATOS GENERALES
Plan de auditoria:
Fecha:

Cliente:

Titulo del Proyecto:
Duracién del proyecto:
Fecha de inicio:

Requisitos solicitados al cliente para la ejecucién del servicio:

ANTECEDENTES

OBJETIVOS GENERALES

OBJETIVOS ESPECIFICOS

METOGOLOGIA

Levantamiento de data y parametros eléctricos (estrategia de monitoreo de medidores de energia)

Revision y analisis de data historica




124

e Adquisicion y gestion de recursos para la auditoria energética Actividades:

Identificacion de recursos estipulados en el plan de auditoria energética
Ejecucion de acciones para la adquisicion de recursos con apoyo del
area logistica.

o Elaboracion de Términos de referencia (TDR) necesarios para
adquirir los productos o servicios necesarios.

0 Gestion con proveedores para la implementacion de los
productos o servicios.

o0 Emision de acta de conformidad

Formato: Términos de referencia

FORMATO TERMINOS DE REFERENCIA -

DESCRIPCION DEL
SERVICIO

INICIO
TERMINO
HONORARIOS
RESPONSABLE

ALCANCE

PRODUCTOS PARA ENTREGAR

METODOLOGIA

PERFIL DEL PROVEEDOR

CRITERIOS DE EVALUACION
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e Reunion de apertura con el cliente

Actividades:

o Conduccion de la reunién de apertura con el cliente, en donde se debe
presentar al equipo del proyecto, conocer el personal del cliente que
apoyara en el proyecto, requerimientos para la auditoria energética y
acuerdos generales.
o Elaboracion del acta de reunidn
Formato: Acta de reunién

ACTA DE REUNION

Acta Ne:

Cliente:

Lugar:

Fecha:

PARTICIPANTES

Nombre Cargo Firma

TEMAS TRATADOS

COMPROMISOS DE REUNION
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e Coleccion de data necesaria

Actividades:

o Coleccion de informacion necesaria para la auditoria energética
relacionada con informacion del proceso, informacién de consumos,
diagramas y planos, informes previos relacionados con energia, otra

informacion necesaria.

e Medicion de datos de campo

Actividades:

Cumplimiento del plan de mediciones en campo.

o Verificacion de instrumentos de medicién, que estén en buen estado y
calibrados.

0 Recopilacion de data de campo necesaria para la auditoria energética
como: informacién técnica, encuestas y entrevistas, manuales,

diagramas.

e Analisis de informacioén recolectada

Actividades:

o Evaluacién de la confiabilidad de la data que se obtiene.
o Elaboracién de un analisis de desempefio energético del cliente.
o Identificacion y evaluacion de oportunidades de mejora.

e Elaboracion de informe de auditoria energética
Actividades:

o Elaboracion del informe de auditoria energética considerando como
referencia la norma ISO 50002.
Envio del informe de auditoria energética.
Recepcion de requerimientos de cambios o modificaciones.
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e Reunion de cierre y acta de
conformidad Actividades:

Presentacion de resultados de la auditoria energética.
Exposicion de resultados.
Identificacion de nuevos requerimientos del cliente
relacionados a la auditoria energética.

o Elaboracion de acta de reunion

o Elaboracion de acta de

conformidad Formato:

o Acta de reunion
o Acta de conformidad

ACTA DE CONFORMIDAD DE SERVICIO

CLIENTE:

DPTO OsM:

CONTRATISTA:

DESCRIPCION DEL SERVICIO:
NRO DE COTIZACION:
ORDEN DE SERVICIO CLIENTE:
COSTO DEL SERVICIO:
FECHA INICIO:

FECHA TERMINO:

Se mostraron las actividades y formatos propuestos para el
proceso de auditoria energética, en donde se sugiere utilizar dichos
formatos para llevar un mayor control y reducir los tiempos de

elaboracidn, como se aprecia en la siguiente tabla 25.




128

Tabla 36. Indicadores de desemperio del proceso de Auditoria Energética

Actividad Tiempo Tiempo % de
: variacion
planeado ejecutado
Realizacion del plan de 8 horas 15 horas 87.5%

auditoria energética

Adquisicion 'y gestion de 24 horas 34 horas 42%
recursos para la auditoria

energética

Reunion de apertura con el 1 hora 2 horas 100%
Cliente

Coleccion de data necesaria 40 horas 56 horas 40%
Medicion de datos de campo 40 horas 40 horas 0%

Andlisis de informacion 40 horas 56 horas 40%

Recolectada

Elaboracion de informe de 32 horas 40 horas 25%

auditoria energética

Reunién de cierre y acta de 2 horas 3 horas 50%

Conformidad

Elaboracion propia

En la tabla de indicadores de desempefio se ha considerado a un cliente que
tiene 3 suministros de energia (tamano mediano), por lo general la mayoria de los
clientes son de ese tamafo. Por ello, se aprecia que las actividades de realizar el
plan de auditoria y la adquirir recursos son las que mayor % de variacion tienen.
Asimismo, se realizd una estimaciéon de tiempos de planeados vs tiempos
ejecutados, considerando que hay mas de un 30% de variacion respecto a lo

planeado.

Los retrasos surgen a raiz de que en la realizacién del plan no se cuenta con
ningun formato que ayude a estimar los tiempos de cada actividad a realizar lo que
hace que el jefe de proyectos tenga que realizarlo todo desde cero. En el caso de la
adquisicion de recursos se ve un retraso de 42% debido a que no se tiene claro la
cantidad de cada recurso que se va a utilizar y se depende de la disponibilidad de los
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proveedores. Ademas, cada actividad es predecesora de la siguiente, por ello se vio

que se tiene tiempos muertos.

Por ello se realizd6 un diagrama Gantt considerando actividades que se
puedan ir haciendo a la vez y de esta manera ir reduciendo el tiempo que se utiliza
para el servicio de auditoria energética. Se aprecia en la siguiente figura que el
tiempo de ejecucion de la auditoria energética es de 220 horas. Se vio que si se
realizan actividades a la vez se puede reducir dicho tiempo a 176.5 horas, lo cual
mejoraria en un 20%. También debemos considerar que a partir de la
implementacion del procedimiento metodologico y los formatos para aplicar cada
actividad se espera reducir el tiempo ejecutado de las actividades al menos en un

30%, lo que permitira cumplir con los tiempos estimados para la auditoria energética.
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Figura 40. Cronograma de actividades Auditoria Energética (Antes)
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Figura 41. Cronograma de actividades Auditoria Energética (Propuesta)
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Consultoria energética

Para el proceso de consultoria energética se considera desde el
desarrollo del plan de trabajo de consultoria hasta la conformidad del cliente. En
este caso se plantea asignar a un responsable y/o encargado del proceso, dicha
persona debe conocer a detalle todo el proceso, por ello se planea que el
encargado sea el analista senior de CEEP, se detalla las actividades y formatos

que se propone utilizar para cumplir con el servicio de consultoria energética.

o Elaboracion del plan de consultoria energética Actividad: Elaboracion del

plan de consultoria energética

Formato: Plan de consultoria energética

FORMATO PLAN DE CONSULTORIA ENERGETICA

DATOS GENERALES
Fecha:

Cliente:

Titulo del Proyecto:
Duracién del proyecto:
Fecha de inicio:

Requisitos solicitados al cliente para la ejecucién del servicio:

ANTECEDENTES
OBJETIVOS
GENERALES
OBJETIVOS
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e Disefio de reportes para el cliente Actividades:

Creacion de disefios de reporte *

Modificacion de mejoras solicitadas por el cliente
Aprobacion interna de los reportes

Aprobacion de los reportes por parte del cliente

O O O O O

Almacenamiento de los reportes

e Recopilacion de informacion Actividades:

o0 Solicitud de data de consumo energético como recibo de consumo de
energia, produccion por dia, datos energéticos, entre otros.

o0 Se respetara la confidencialidad de la informacién enviada por el cliente

e Elaboracion de reportes y capacitaciones Actividades:

o Elaboracion del reporte de consultoria energética
o Elaboracion de la capacitacion en temas energéticos

¢ Reunion del comité energia y capacitaciones al cliente Actividades:

o Coordinacion para la reunién del comité de energia
o Conduccion de la reuniéon del comité de energia
o0 Ejecucién de la capacitacion de temas energéticos

e Realizacién y seguimiento de acuerdos Actividades:

Elaboracion del acta de reunion
Envio del acta de reuniéon

0 Seguimiento de acuerdos del acta de reunion Formato:

Acta de reunion
0 Seguimiento de acuerdos
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ACTA DE REUNION

Acta Ne:
Cliente:
Lugar:
Fecha:
PARTICIPANTES
Nombre Cargo Firma
TEMAS TRATADOS

COMPROMISOS DE REUNION
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FORMATO SEGUIMIENTO DE ACUERDOS DE REUNION

Propuesto | Fecha

Nro | Actividad
por propuesta

Fechade
Responsable | acuerdo
(acta)

Fecha méaxima
de
cumplimiento

Fecha
Inicio

Fechade
evaluacion de
cumplimiento

Cumplido
Si/No

Se mostraron las actividades y formatos propuestos para el proceso de

consultoria energética, en donde se sugiere utilizar dichos formatos para llevar un

mayor control y reducir los tiempos de elaboracion, como se aprecia en la siguiente

tabla 37.
Tabla 37. Indicadores de desempefio del proceso de Consultoria Energética
o Tiempo Tiempo o
Actividad _ % de variacion
planeado ejecutado
Elaboracion del plan de
. - 10 horas 18 horas 80.00%
consultoria energética
Disefio de reportes para el
. 6 horas 8 horas 33.33%
Cliente
Recopilacion de informacion 16 horas 32 horas 100.00%
Elaboracion de reportes vy
o 16 horas 32 horas 100.00%
Capacitaciones
Reunion del comité de
energia y capacitaciones al 2 horas 4 horas 100.00%
Cliente
Realizacion y seguimiento de
6 horas 7 horas 16.67%
Acuerdos

Elaboracion propia

En la tabla anterior se aprecian la estimacion de los tiempos planeados y

ejecutados de cada actividad que pertenece al proceso de consultoria energética, en
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donde se puede ver que existen un elevado potencial de reduccién de tiempos. Las
actividades de recopilacion de informacién y elaboracién de reportes de y
capacitaciones son las que tienen una mayor variabilidad de tiempos ejecutados

respecto a tiempos planeados, ambos tienen un 100% de variacion.

La recopilacion de informacion es una actividad que depende mucho del
cliente, debido a que en muchos casos deben enviar informacion mensual como
recibos, data de produccion, entre otros datos necesarios. Aqui es necesario contar
con el compromiso del cliente para que se pueda cumplir con el envié de informacién

de manera oportuna.

En la elaboracion de reportes se ve un enorme potencial de mejora para
reducir tiempos, se analizdé que los retrasos se deben primordialmente a que no se
utilizan plantillas de analisis de datos que reduzca el tiempo de procesamiento de
datos, ademas debido a que los reportes son personalizados no se pueden tener
completamente automatizados. A partir de la implementacion del procedimiento
metodoldgico y los formatos para aplicar cada actividad se espera reducir el tiempo
ejecutado de las actividades al menos en un 40%, lo que permitira cumplir con los

tiempos planeados para el proceso de consultoria energética.

Asimismo, se vio que existen tiempos muertos que podrian reducirse, al
realizar actividades a la vez. Para ello se realizdé un diagrama Gantt que unicamente
esta considerando las actividades del servicio de consultoria energética que se
hacen mensualmente. Las cuales inician en la actividad de recopilacion de datos y

culminan en la realizacion y seguimiento de acuerdos.



137

Figura 42. Cronograma de actividades Consultoria Energética (Antes)
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Figura 43. Cronograma de actividades Consultoria Energética (Propuesta)
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Como se aprecia en la figura el diagrama Gantt anterior nos da un total de 42
horas de ejecucion del proceso de consultoria energética de forma mensual.
Mientras que en la figura 41, el diagrama Gantt propuesto nos muestra un tiempo
total de 34 horas, es por ello por lo que la reduccién de tiempos muertos seria del
20%.

3.2.3. Contramedidas para la Dificultad de asignacién de recursos

En esta parte se presentara un modelo de asignacion de recursos del servicio de
auditoria energética y de consultoria energética, en este caso nos enfocaremos en
el recurso de consultores ya que se considera el principal recurso para la
realizacion de los servicios antes mencionados.

Recurso

Consultores energéticos: Son profesionales en temas energéticos que se encargan
de asesorar, gestionar temas relacionados con sistemas de energia con el objetivo
de encontrar acciones que puedan reducir el consumo y costos de energia.

Equipos de consultores

Se consideraron que existen 2 equipos A, By C Equipo A: 2 consultores senior y 1
consultor junior Equipo B: 1 consultor senior y 2 consultores juniors Equipo C: 2
consultores seniors

Proyectos

Proyecto 1: Auditoria energética gran empresa Proyecto 2: Auditoria energética
mediana empresa Proyecto 3: Auditoria energética pequefia empresa Proyecto 4:

Consultoria energética

Representacion de lared

En el siguiente diagrama de red se muestran los costos por hora de cada equipo por

desarrollar proyectos de consultoria y auditoria energética.
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CONSULTORES PROYECTOS

ONONO
OONORO,

Variables de decision

JE—

1 si el equipo i realiza el

0 de otra manera

Dondei=1, 2, 3 (1 = Equipo A, 2 = Equipo B, 3 = Equipo C)
j =1, 2, 3, 4 (1 = Auditoria energética gran empresa, 2 = Auditoria
energética mediana empresa, 3 = Auditoria energética pequefa empresa, 4 =

Consultoria energética)

Formulacion de la funcion objetivo

Min 115X11 + 118X12 + 120X13 + 125X14 + 130X21 + 131X22 + 132X23 + 135X24 +
114X31 + 116X32 + 119X33 + 120X34

Restricciones Consultores
X114+ X2+ X3+ X142 Xo1+ Xoo+ Xo3+ X242 X311+ X32 + X33 + X34 <2

Proyectos

X1+ Xo1+ X31=1 X2+ Xoo+ Xz2=1 X193+ Xo3+ X33=1 X1a + Xoa + X34 =1
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Condiciones de no negatividad Xj=0 6 1

LP OPTIMUM FOUND AT STEP 8
OBJECTIVE FUNCTION VALUE
1) 471 .0000
VARIABLE VALUE REDUCED COST
i1 1.000000 0.000000
12 0.000000 1.000000
13 1.000000 0.000000
X14 0.000000 4.000000
X121 0.000000 15.000000
X22 0.000000 14.000000
X23 0.000000 12.000000
H24 0.000000 14.000000
q31 0.000000 0.000000
X32 1.000000 0.000000
X33 0.000000 0.000000
H34 1.000000 0.000000
ROW  SLACK OR SURPLUS DUAL FRICES
2) 0.000000 0.000000
3) 2.000000 0.000000
4) 0.000000 1.000000
5) 0.000000 —115.000000
6) 0.000000 -117.000000
7 0.000000 —-120.000000
3) 0.000000 =121 .000000
HO. ITERATIONS= 8

Resultados

Segun la programacion lineal aplicada en el programa LINDO se puede ver que los
siguientes equipos son los que se deberia escoger para aplicar las diversas
auditoria energética de cada grupo (gran, mediana y pequena empresa) y el
servicio de consultoria. El resultado nos da un costo total por hora de 471 nuevos

soles para los cuatro proyectos.

e Equipo A para auditoria energética de gran empresa
e Equipo A para auditoria energética de pequefia empresa
e Equipo C para auditoria energética de mediana empresa

e Equipo C para consultoria energética

Para la solucion de asignacién de recursos de los consultores se plantea
seleccionar los equipos de trabajo antes mencionados para poder reducir los costos

del recurso humano principal para la empresa CEEP.
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3.3. Verificacion del cumplimiento de las contramedidas

Tras la implementaciéon de las estrategias de mejora, se entra en la crucial
fase de "Verificar" del ciclo PHVA. Esta etapa es fundamental para medir el éxito real

de las iniciativas y proporcionar una base soélida para futuras decisiones.

En CEEP, se han identificado seis areas clave para la evaluacion, cada una
con metas especificas y métodos de verificacion claros. Estas areas abarcan desde
el crecimiento de la cartera de proyectos hasta la eficacia del nuevo plan de

marketing, pasando por la optimizacién de los procesos internos.

El objetivo en esta fase es recopilar datos concretos y medibles que permitan:

o Cuantificar el impacto de las mejoras.

o Identificar areas que han superado las expectativas.

o Detectar aspectos que puedan requerir ajustes adicionales.

o A través de una combinacion de analisis cuantitativos y cualitativos, se

buscara obtener una imagen completa y objetiva del progreso. Esta evaluacion no
solo permitira celebrar los éxitos, sino que también proporcionara insights valiosos

para la fase "Actuar" del ciclo PHVA, asegurando asi la mejora continua en CEEP.

A continuacion, se desglosara cada una de las areas de evaluacion,
detallando las metas, métodos de verificacidon e indicadores clave que se utilizaran

para medir el progreso.

3.3.1. Incremento en la cartera de proyectos:

Meta: Aumento del 30% en la cartera de proyectos

Método de verificacion:

» Comparar el numero de proyectos antes y después de la implementacién del plan
de marketing

* Analizar la fuente de los nuevos proyectos (recomendaciones, contacto directo,
redes sociales, etc.)

Indicador: (Numero de nuevos proyectos / Numero de proyectos anteriores) x 100
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3.3.2. Reduccioén de tiempos en auditorias energéticas:

Meta: Reduccidén del 20% en el tiempo total de ejecucion

Método de verificacion:

* Comparar los tiempos de ejecucion antes (220 horas) y después de la
implementacion

* Analizar los tiempos de cada actividad del proceso de auditoria

Indicador: [(Tiempo anterior - Tiempo nuevo) / Tiempo anterior] x 100

Enfoque especial en actividades con mayor variacién como:

* Realizacion del plan de auditoria energética

 Adquisicion y gestion de recursos

* Recopilacion de datos

3.3.3. Reduccion de tiempos en consultorias energéticas:

Meta: Reduccion del 20% en el tiempo mensual de ejecucion

Método de verificacion:

* Comparar los tiempos de ejecucidn antes (42 horas) y después de la
implementacion

* Analizar los tiempos de cada actividad del proceso de consultoria

Indicador: [(Tiempo anterior - Tiempo nuevo) / Tiempo anterior] x 100

Enfoque especial en actividades con mayor variacién como:

» Recopilacién de informacion

« Elaboracion de reportes y capacitaciones

3.3.4. Optimizacion de costos por asignacion de recursos:

Meta: Reduccién de costos en la asignacion de consultores a proyectos

Método de verificacion:

» Comparar los costos por hora antes y después de la implementaciéon del modelo
de asignacién

» Verificar si se esta siguiendo la asignacion éptima propuesta:
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Equipo A para auditoria energética de gran empresa
Equipo A para auditoria energética de pequefia empresa
Equipo C para auditoria energética de mediana empresa

Equipo C para consultoria energética

Indicador: [(Costo anterior - Costo nuevo) / Costo anterior] x 100

3.3.5. Eficacia de los procedimientos y formatos implementados:

Método de verificacion:

* Encuestas de satisfaccion a los empleados sobre la utilidad de los nuevos
procedimientos

* Analisis de la frecuencia de uso de los nuevos formatos

* Evaluacion de la calidad de los informes y entregables producidos

Indicador: Porcentaje de cumplimiento en el uso de nuevos procedimientos y

formatos

3.3.6. Impacto del plan de marketing:

Método de verificacién:

* Analizar el incremento en el trafico web y redes sociales

* Evaluar el numero de leads generados por los nuevos canales de marketing
» Medir el reconocimiento de marca mediante encuestas a clientes potenciales
Indicadores:

» Tasa de conversion de leads a clientes

* Incremento porcentual en seguidores en redes sociales

* Numero de visualizaciones de los videotutoriales creados

Esta fase de verificacion permitira a CEEP evaluar de manera cuantitativa y
cualitativa el impacto de las mejoras implementadas, proporcionando datos
concretos para la toma de decisiones en la fase "Actuar" del ciclo PHVA.
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3.3.7. Sostenibilidad de las contramedidas en el tiempo

En la fase de "Actuar" del ciclo PHVA, se toman decisiones clave basadas en
los resultados obtenidos durante la etapa de verificacion. Esta fase es crucial para
garantizar que las mejoras implementadas sean sostenibles y continuen generando

beneficios a largo plazo. En CEEP, se enfocaran en las siguientes acciones:

3.3.8. Ajustar Estrategias de Marketing:

Segun los resultados obtenidos, se realizaran ajustes en las estrategias de
marketing y comunicacion. Si ciertos enfoques han demostrado ser mas efectivos
que otros, se redirigiran recursos hacia esas areas, optimizando las tacticas de
segmentacion de mercado y fortaleciendo la identidad de marca. Esto se desglosa

en:

Segmentacion de Mercado:

Si la segmentacion inicial ha revelado que ciertos segmentos de mercado
son mas receptivos o lucrativos que otros, se reenfocaran los esfuerzos hacia esos
segmentos especificos. Esto podria implicar la personalizacién de campanas de
marketing para abordar las necesidades particulares de esos grupos, aumentando

la relevancia y efectividad de los mensajes.

Posicionamiento de Marca:

Si la identidad de marca desarrollada ha resonado bien en el mercado, se
buscara consolidar ese posicionamiento. Esto podria incluir fortalecer la presencia
de la marca en plataformas digitales, mejorar la calidad y el alcance de los
contenidos, como los videotutoriales sobre eficiencia energética, y buscar nuevas
oportunidades de exposicion a través de colaboraciones, eventos, o alianzas

estratégicas.

Optimizacion de Canales de Comunicacion:

Basandose en los datos de rendimiento, se optimizaran los canales de
comunicacion utilizados. Si ciertos canales han demostrado tener un mayor retorno
de inversion (ROI), se intensificara el uso de estos, mientras que aquellos menos

efectivos seran reconsiderados o adaptados. Esto podria incluir una mayor
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inversién en publicidad digital, el uso de plataformas de redes sociales especificas,

o la implementacion de campanas de correo electronico mas segmentadas.

Ajuste en Mensajes y Contenidos:

Si ciertos mensajes o tipos de contenido han generado mayor interaccion o
conversion, se ajustaran los mensajes de marketing para alinearse mas
estrechamente con lo que resuena con la audiencia. Esto podria significar un
cambio en el tono, estilo, o enfoque de las comunicaciones, asegurando que cada

pieza de contenido tenga un impacto maximo en el publico objetivo.

Evaluacion y Ampliacion de Presupuesto:

Con base en los resultados de la verificacion, el presupuesto asignado a
diferentes estrategias de marketing sera reevaluado. Si ciertas tacticas han
demostrado ser particularmente exitosas, se podria reasignar presupuesto para
ampliar esas estrategias, asegurando un mayor alcance y efectividad. Por otro lado,
se reduciran o eliminaran inversiones en areas que no han proporcionado el retorno

esperado.

Feedback y Ajuste Continuo:

Ademas, se implementara un sistema de retroalimentacién continua para
capturar insights de clientes, empleados, y otros grupos de interés. Estos insights
permitiran ajustar las estrategias de marketing en tiempo real, respondiendo

rapidamente a cambios en el mercado o a nuevas oportunidades.

3.3.9. Refinar Procedimientos y Formatos:

Basandose en la retroalimentacion recopilada durante la fase de verificacion,
se refinaran los procedimientos y formatos estandarizados utilizados en auditorias y
consultorias energéticas. Esto asegurara que los procesos se mantengan eficientes
y alineados con las necesidades reales de los clientes y los estandares de la

industria. A continuacion, se detallan las areas clave para el refinamiento:

Ajuste de Procedimientos Estandar:
Se revisaran los procedimientos operativos utilizados en las auditorias y

consultorias energéticas. Si se identifican pasos innecesarios o areas que podrian
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beneficiarse de mayor automatizacion, se realizaran ajustes para simplificar y
agilizar el flujo de trabajo. Esto puede incluir la eliminacion de redundancias, la
incorporacion de nuevas tecnologias o herramientas, y la redefinicion de roles y

responsabilidades dentro del equipo.

Optimizacion de Formatos de Documentacion:

Los formatos estandar de documentacion, como reportes, checklists, y
formularios utilizados en los servicios, seran revisados para asegurar que sean
intuitivos y eficientes. Cualquier formato que haya demostrado ser confuso o
ineficaz sera reestructurado para facilitar su uso y mejorar la calidad de la
informacion registrada. Esto también podria incluir la digitalizacion de ciertos

formatos para facilitar su manejo y analisis.

Incorporacién de Feedback de Clientes:

La retroalimentacién directa de los clientes es invaluable para el refinamiento
de los procedimientos. Cualquier comentario sobre la claridad, utilidad, o
accesibilidad de los servicios se utilizara para ajustar los procesos y formatos,
asegurando que estén alineados con las expectativas y necesidades del cliente.
Esto no solo mejorara la experiencia del cliente, sino que también fortalecera la

relacion de confianza con ellos.

Establecimiento de Protocolos de Mejora Continua:

Se desarrollaran protocolos para la revision y mejora continua de los
procedimientos y formatos. Estos protocolos incluirdn auditorias internas periodicas
y sesiones de retroalimentacion con el equipo, asegurando que las mejoras se
mantengan y se adapten a las necesidades cambiantes del mercado y de los

clientes.

Capacitacion y Actualizacién del Personal:

Para que los refinamientos sean efectivos, el personal de CEEP debera estar
plenamente capacitado en los nuevos procedimientos y formatos. Esto incluira
sesiones de formacidén especificas para asegurar que todos los miembros del
equipo comprendan y apliquen correctamente las mejoras. Ademas, se

estableceran mecanismos para proporcionar actualizaciones regulares sobre
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cualquier cambio futuro en los procedimientos.

Integracién de Nuevas Tecnologias:

Si durante la fase de verificacion se identific6 que la tecnologia puede
mejorar la eficiencia de los procedimientos, se integraran nuevas herramientas o
sistemas para apoyar la operativa diaria. Esto podria incluir software de gestion de
proyectos, herramientas de automatizacion para tareas repetitivas, o plataformas de

analisis de datos que faciliten la toma de decisiones.

El refinamiento de los procedimientos y formatos asegura que CEEP no solo
cumpla con los estandares actuales, sino que también se mantenga a la vanguardia
en la prestacién de servicios de consultoria energética, ofreciendo un valor afiadido

a sus clientes a través de operaciones mas eficientes y efectivas.

3.3.10. Optimizar el Modelo de Asignacion de Recursos:

El modelo de asignacién éptima de recursos se revisara y ajustara en funcion
de los datos de optimizacion de costos y eficacia del recurso humano. Esto
permitira maximizar la utilizacidn de consultores en proyectos, asegurando una
distribucidon equitativa y eficaz de las tareas. A continuacion, se detallan las

estrategias clave para esta optimizacion:

Analisis de Desempefio y Capacidades del Personal:

Para optimizar la asignacion de recursos humanos, es fundamental realizar
un analisis exhaustivo del desempefio y las capacidades de cada miembro del
equipo. Esto permitird identificar fortalezas individuales y asignar tareas que
maximicen la efectividad del personal. La idea es que cada empleado trabaje en
areas donde puede aportar mas valor, lo que incrementa la productividad general y

mejora los resultados de los proyectos.

Priorizacion de Proyectos y Recursos:

No todos los proyectos tienen el mismo nivel de prioridad o requieren la
misma cantidad de recursos. Se debe establecer un sistema de priorizacion que
considere factores como la rentabilidad, la urgencia, la importancia estratégica y la

disponibilidad de recursos. Este sistema permitira asignar los recursos a los
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proyectos de mayor impacto primero, asegurando que se logren los mejores

resultados posibles dentro de las limitaciones de tiempo y presupuesto.

Implementacion de Herramientas de Gestién de Recursos:

La utilizacion de software especializado en la gestion de recursos puede ser
una herramienta poderosa para optimizar la asignacion. Estas herramientas
permiten visualizar en tiempo real la disponibilidad de recursos, la carga de trabajo
de cada miembro del equipo, y las necesidades de cada proyecto. Con esta
informacion, los gerentes pueden tomar decisiones mas informadas y ajustar la

asignacion de recursos de manera agil y precisa.

Flexibilidad en la Asignacion:

La optimizaciéon también requiere que el modelo de asignacion sea lo
suficientemente flexible para adaptarse a cambios inesperados, como la aparicién
de nuevos proyectos, la variacion en la disponibilidad de recursos, o cambios en las
condiciones del mercado. Establecer procedimientos que permitan redistribuir
rapidamente los recursos cuando sea necesario es clave para mantener la

eficiencia operativa y cumplir con los plazos de los proyectos.

Optimizacion del Uso de Recursos Tecnoldgicos y Financieros:

No solo los recursos humanos requieren optimizacion; también es esencial
revisar como se estan utilizando los recursos tecnoldgicos y financieros. Esto
incluye asegurar que las herramientas y tecnologias empleadas estén alineadas
con las necesidades operativas y no estén infrautilizadas o sobrecargadas. En el
aspecto financiero, se trata de asignar presupuesto de manera efectiva, invirtiendo

en areas que generen el mayor retorno sobre la inversion.

Monitoreo Continuo y Ajustes Dinamicos:

La optimizacion de la asignacidén de recursos no es un esfuerzo de una sola
vez, sino un proceso continuo. Se debe implementar un sistema de monitoreo
regular para evaluar el uso de los recursos y su impacto en el desempeio de los
proyectos. A partir de estos datos, se pueden hacer ajustes dinamicos, refinando
constantemente el modelo de asignacion para responder a las demandas

cambiantes y mejorar la eficiencia en tiempo real.
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Formacion y Desarrollo del Personal:

Parte de optimizar la asignacion de recursos también implica invertir en la
formacion y desarrollo del personal. Al mejorar las habilidades y competencias de
los empleados, se amplia la flexibilidad del equipo para asumir diferentes roles y
tareas, lo que permite una asignacién mas efectiva y adaptable de recursos. Esto
también prepara a la empresa para enfrentar futuros desafios con un equipo mas

capacitado y versatil.

Revision y Evaluacion Post-Asignacion:

Después de la ejecucion de los proyectos, es importante realizar una
evaluacion de cdmo se asignaron los recursos y cual fue el resultado. Esta revision
proporciona valiosos insights sobre lo que funciond bien y qué areas necesitan
ajustes. Los aprendizajes extraidos de estas evaluaciones se utilizaran para

perfeccionar aun mas el modelo de asignacion de recursos en el futuro.

Optimizar el modelo de asignacion de recursos garantiza que CEEP pueda
maximizar el uso de sus activos, reducir desperdicios, mejorar la satisfaccion del
cliente y, en ultima instancia, incrementar la rentabilidad y competitividad en el

mercado de consultoria energética.

3.3.11. Implementar Mejoras Adicionales:

Durante el proceso de verificacion, pueden haberse identificado areas que
requieren mejoras adicionales. En esta fase, se desarrollaran e implementaran
nuevas estrategias o ajustes para abordar cualquier debilidad o area de
oportunidad detectada, garantizando asi un ciclo de mejora continua en la

organizacion. Aqui se detallan los enfoques clave para implementar estas mejoras:

Identificacién Proactiva de Areas de Mejora:

Durante la evaluaciéon de los resultados, es probable que surjan nuevas
areas donde se pueden hacer mejoras. Estas areas pueden estar relacionadas con
la eficiencia operativa, la satisfaccidon del cliente, la gestion de recursos, o la calidad
de los servicios. La identificacion proactiva de estas oportunidades permite a CEEP

estar un paso adelante, abordando posibles desafios antes de que se conviertan en
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problemas significativos.

Incorporacién de Retroalimentacion:

La retroalimentacidon de los clientes, empleados, y otros interesados es una
fuente invaluable de informacién para las mejoras adicionales. Escuchar y analizar
esta retroalimentacion ayuda a CEEP a entender mejor las necesidades vy
expectativas de sus clientes, asi como a identificar areas internas que podrian
beneficiarse de cambios. La incorporacion de esta retroalimentacion en las
estrategias de mejora garantiza que las acciones tomadas estén alineadas con las

expectativas del mercado.

Innovacion en Procesos y Servicios:

Implementar mejoras adicionales también implica buscar continuamente
formas innovadoras de mejorar los procesos y servicios ofrecidos. Esto puede
incluir la adopcion de nuevas tecnologias, el desarrollo de nuevos métodos de
trabajo, o la actualizacién de las herramientas y técnicas utilizadas en las
operaciones diarias. La innovacién constante asegura que CEEP mantenga su
competitividad y siga ofreciendo soluciones de alta calidad en el mercado de

eficiencia energética.

Reevaluacion y Redisefio de Procedimientos:

A medida que se identifican areas de mejora, puede ser necesario reevaluar
y redisefar procedimientos para optimizarlos aun mas. Esto incluye ajustar flujos de
trabajo, actualizar formatos, y redefinir roles y responsabilidades dentro del equipo.
El redisefio de procedimientos es un proceso continuo que busca eliminar

ineficiencias y mejorar la coherencia y eficacia en la ejecucion de proyectos.

Capacitacion y Desarrollo del Equipo:

Para que las mejoras adicionales sean efectivas, es crucial que el equipo de
CEEP esté bien capacitado y preparado para implementar y manejar estos
cambios. Invertir en la formacion y el desarrollo del personal no solo mejora la
competencia y adaptabilidad del equipo, sino que también asegura que los
empleados estén alineados con los objetivos estratégicos de la empresa y puedan

contribuir activamente al proceso de mejora.
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Monitoreo y Ajuste de Mejoras Implementadas:

Una vez que se implementan las mejoras adicionales, es esencial monitorear
su impacto de manera continua. Este monitoreo permite a CEEP evaluar si las
mejoras estan logrando los resultados esperados y si es necesario realizar ajustes
adicionales. Un enfoque dinamico y flexible en la implementacion de mejoras
garantiza que CEEP pueda adaptarse rapidamente a cualquier cambio en el

entorno empresarial.

Documentacién y Normalizacion de Mejores Practicas:

Las mejoras que demuestran ser efectivas deben ser documentadas y
normalizadas como mejores practicas dentro de la empresa. Esto no solo facilita la
replicacion de éxitos en futuros proyectos, sino que también ayuda a construir una
base sdlida de conocimientos que puede ser utilizada para capacitar a nuevos

empleados y para mejorar continuamente los procesos.

Implementar mejoras adicionales es un proceso esencial para asegurar el
crecimiento sostenible y la mejora continua en CEEP. Al enfocarse en la
innovacion, la retroalimentacion, y la optimizacion constante, CEEP puede
mantener su posicion como un lider en el sector de eficiencia energética,
adaptandose rapidamente a las necesidades del mercado y superando las

expectativas de sus clientes.
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CAPITULO 4: EVALUACION ECONOMICA

Después de implementar las propuestas de mejora utilizando el enfoque
sistematico basado en la metodologia PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) o
ciclo de mejora continua, el siguiente paso sera realizar una evaluacion econémica
exhaustiva para medir el impacto financiero de la aplicacion de las siguientes
acciones: la contratacion de una empresa tercera que realice el plan, las horas de
generacion y validaciéon de los procedimientos y formatos, y el trabajo por la
generacion y validacion del modelo de asignacion de recursos optimo. Antes de
proceder con la evaluacion econdmica, es fundamental detallar los gastos incurridos

durante la implementacion de estas acciones.

4 1. Inversion

4.1.1. Disefo de un plan de marketing

En primer lugar, para abordar el problema de la dificultad para conseguir clientes, se
decidié contratar a una empresa tercera especializada en marketing y estrategias
comerciales para que desarrolle un plan de marketing efectivo. Este proceso implico

varios gastos:

Busqueda y seleccion de la empresa mas adecuada: Se realizd6 una
investigacion exhaustiva para identificar y evaluar a las empresas de
marketing mas reconocidas y experimentadas en el mercado. Esto incluyé la
revision de sus portafolios, referencias y propuestas. Este proceso conllevé
costos de tiempo y recursos humanos dedicados a la busqueda y
evaluacion.

Honorarios de la empresa contratada: Una vez seleccionada la empresa mas
idonea, se procedido a negociar y contratar sus servicios, lo que implico el
pago de honorarios por su experiencia y conocimientos especializados. Los
honorarios variaron dependiendo de la reputacion de la empresa, el alcance
del proyecto y los servicios adicionales requeridos.

Costos adicionales: Ademas de los honorarios, se incurri6 en gastos

adicionales, como reuniones de coordinacién, presentaciones, materiales

de trabajo y otros costos asociados al desarrollo del plan de marketing por



154

parte de la empresa externa.
Desarrollo de campafa publicitaria: Este es un costo aproximado
presupuestado para la difusién de la empresa como tope del gasto del plan

de marketing planteado.

La razon principal para contratar a una empresa tercera fue aprovechar su
experiencia y conocimientos especializados en el campo del marketing y las
estrategias comerciales. Esta empresa externa aportara una perspectiva objetiva y
una vision experta para desarrollar un plan de marketing sélido y efectivo, adaptado
a las necesidades especificas de la organizacién. Su enfoque profesional y sus
mejores practicas en el disefio e implementacion de planes de marketing
permitieron abordar de manera integral el problema de la dificultad para conseguir
clientes.

Tabla 38. Inversion Dificultas para conseguir clientes

Inversion
N° Problemaidentificado Contramedida (s
Plan de marketing:
1 Dificultad para conseguir clientes Busqueda y seleccién 60,000.00

de empresa
Contratacion de una
empresa tercera que
realice el plan

Gastos de
coordinacion

Desarrollo de
campana

La inversion aproximada sera de 60000 soles.

4.1.2. Implementacion de procedimientos

Por otro lado, para abordar el problema del bajo nivel de planificacién en
operaciones, se implementaron acciones relacionadas con la generacién vy

validacion de procedimientos y formatos, lo que implicé los siguientes gastos:

Recursos humanos:
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Se asigno6 un equipo de trabajo conformado por personal de diferentes areas de la
organizacion, como operaciones, calidad, recursos humanos, entre otras. Esto
incluyd costos de horas de trabajo de los empleados involucrados en el desarrollo y

revision de los nuevos procedimientos y formatos.
Capacitacion:

Se llevaron a cabo programas de capacitacion para todos los empleados que
utilizarian o se verian afectados por los nuevos procedimientos y formatos. Estas
capacitaciones abarcaron la explicacion detallada de cada documento, su
propdsito, y las responsabilidades de cada puesto de trabajo en su aplicacion. Los
costos incluyeron honorarios de capacitadores, materiales de capacitacion y, en

algunos casos, viaticos.

Adicionalmente, se incurrié en gastos de desarrollo de materiales de capacitacion,
como manuales, guias y presentaciones, para garantizar una comprension

adecuada de los nuevos procedimientos y formatos por parte de los empleados.

Todos estos esfuerzos tuvieron como objetivo garantizar que los procedimientos y
formatos desarrollados fueran claros, precisos y alineados con las necesidades y
expectativas de la organizacion. Ademas, se buscoé que fueran comprendidos vy
aplicados correctamente por el personal involucrado, evitando confusiones o
malentendidos que pudieran generar ineficiencias o errores en la implementaciéon
de la campaia publicitaria.

Tabla 39. Inversion Bajo nivel de planificacién en operaciones

. . _ Inversion
N° Problemaidentificado Contramedida (s
Bajo nivel de planificacion en Capacitacion e
o . implementacién de 5,000.00
peraciones

procedimientos
Horas de generacion y

validacién de los
procedimientos y

formatos

La inversion aproximada sera de 5000.00 soles

4.1.3. Dificultad para la asignacién de recursos
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Para abordar el problema de la dificultad en la asignacion de recursos, se
implementé un modelo de programacion que permitiera optimizar la asignacion de

recursos de manera Optima. Contempla los siguientes aspectos:

Contratacién de expertos en modelado y optimizacion de recursos: Se contraté a un
equipo de consultores especializados en técnicas de programacion lineal,
investigacion de operaciones y herramientas de optimizacion. Estos expertos
aportaron sus conocimientos y experiencia para desarrollar un modelo de
asignacion de recursos solido y adaptado a las necesidades especificas de la
organizacion. Los costos incluyeron los honorarios de los consultores, asi como

gastos relacionados con desplazamientos y viaticos si fue necesario.

Capacitacion en el desarrollo y uso del modelo: Se llevaron a cabo sesiones de
capacitacién para el personal clave que estaria a cargo de operar y mantener el
modelo de asignacién de recursos. Estas capacitaciones cubrieron aspectos como
la construccion del modelo, el ingreso de datos, la configuracion de parametros, la
interpretacion de resultados y el mantenimiento del modelo. Los costos incluyeron

honorarios de instructores y materiales de capacitacion.

Recopilacion, preparacion y validacion de datos: Se incurrié en gastos relacionados
con la recopilacion y preparacion de los datos necesarios para alimentar el modelo,
asi como en la validacidon y ajuste de los resultados obtenidos para asegurar su

precision y aplicabilidad en la organizacion.

Desarrollo del modelo: Los expertos contratados trabajaron en estrecha
colaboracion con el personal clave de la organizacion para desarrollar y ajustar el
modelo de asignacion de recursos optimo, utilizando técnicas de programacion lineal
y herramientas de optimizacion. Este proceso implicoé reuniones de trabajo, analisis

de escenarios y ajustes iterativos del modelo.

La inversién realizada tuvo como objetivo desarrollar un modelo de asignacion de
recursos optimo, confiable y adaptado a las necesidades de la organizacion. Este
modelo permitiria optimizar la utilizacion de los recursos disponibles, reducir costos y
mejorar la eficiencia operativa, abordando asi de manera efectiva el problema
identificado, sin la necesidad de adquirir software especializado.

Tabla 40. Dificultad para la asignacion de recursos
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_ N _ Inversion
N° Problema identificado Contramedida )
Aplicar un modelo de
programacion
N . . Recursos para la
Dificultad para la asignacion de -
generacion y 6,000.00

recursos _ -
validacion del modelo

de asignacion de
recursos optimo.

Este proceso implico una inversioén total de S/ 6,000.00

Una vez desglosados los gastos incurridos en la implementacion de estas acciones,
se procedera a realizar un analisis costo-beneficio detallado. Este analisis
considerara los ahorros potenciales derivados de la optimizacion de los recursos, la

reduccion de costos operativos, la mejora en la eficiencia y la productividad general.

La inversion total de S/ 71,000.00 cubre los gastos incurridos en la contratacién de
expertos y empresas externas, la adquisicion de materiales y recursos necesarios,
las horas de trabajo del personal interno involucrado, las capacitaciones requeridas,
y cualquier otro gasto asociado a la implementaciéon de las contramedidas

propuestas.

Es importante destacar que esta inversion se realizé con el objetivo de abordar de
manera efectiva los problemas identificados y mejorar los procesos y operaciones

de la organizacion. Se espera que los beneficios obtenidos a través

de estas mejoras, como el aumento de clientes, la optimizacion de recursos y la
mejora en la planificacién, compensen y superen esta inversién inicial en el

mediano y largo plazo.

Ademas, existen otros beneficios intangibles, como la mejora en la calidad del
servicio o producto, la satisfaccion del cliente, la motivacion del personal y el
cumplimiento de normativas y regulaciones, los cuales, aunque no se reflejen
directamente en términos monetarios, contribuyen significativamente al éxito de la

organizacion a largo plazo.
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4.1.4. Elaboracion de expediente de mejoras

Este punto se considera el costo por la elaboracion del expediente de mejoras para
la empresa, es decir, el presente trabajo de investigacion, ya que sin duda se
entregan diagramas que permiten simular las mejoras que se tendran al
implementar, asimismo se presentan formatos para mejorar la gestion de la

organizacion.
La inversion considerada es de S/. 40 000.00

4.2. Ingresos

Se espera que, como resultado de la implementacion de las contramedidas,
especialmente el plan de marketing y la contratacion de la empresa tercera, la
organizacion logre incrementar su cartera de clientes progresivamente De acuerdo,

considerando el escenario siguiente:

e Primer aio: 2 clientes nuevos
e Segundo y tercer afio: 3 clientes nuevos cada afio

e Cuarto y quinto afo: 4 clientes nuevos cada afio

Y manteniendo el ingreso promedio por cliente de S/ 25,000.00, los ingresos

adicionales proyectados serian los siguientes:

Primer ano:
2 clientes nuevos x S/ 25,000.00 = S/ 50,000.00

Segundo y tercer ano:
3 clientes nuevos x S/ 25,000.00 = S/ 75,000.00 (cada afno)

Cuarto y quinto ano:
4 clientes nuevos x S/ 25,000.00 = S/ 100,000.00 (cada afno)

Por lo tanto, los ingresos adicionales proyectados para los primeros 5 afios serian:
Ano 1: S/ 50,000.00
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Afio 2: S/ 75,000.00
Afio 3: S/ 75,000.00
Aro 4: S/ 100,000.00
Aro 5: S/ 100,000.00

Total de ingresos adicionales en 5 afios: S/ 400,000.00

Considerando la inversion inicial de S/ 101,000.00, este escenario proyecta un
retorno positivo significativo en los primeros 5 anos, recuperando la inversion y

generando ingresos adicionales sustanciales a partir del segundo aio.

Es importante tener en cuenta que estas proyecciones estan sujetas a otras
variables y suposiciones, como la retencion de clientes existentes, los costos
operativos asociados a los nuevos clientes, entre otros factores. Sin embargo, este
escenario ajustado brinda una perspectiva mas conservadora y realista del impacto

financiero esperado.

4 .3. Financiamiento

El monto que invertir para la implementacion de las propuestas puede ser cubierto

en su totalidad por la empresa.

4 4. Flujo de caja

El flujo de caja es una herramienta financiera esencial que indica la habilidad de una
empresa para cubrir sus gastos, sefala problemas financieros y riesgos de
insolvencia, facilita informacion acerca de la capacidad de la empresa para pagar sus
deudas, y se utiliza para evaluar la calidad de los ingresos de una empresa. El flujo
de caja neto, que es la diferencia entre los ingresos y los gastos de una empresa,
muestra si la empresa esta generando suficiente dinero para cubrir sus gastos y, por
lo tanto, si esta en una posicidn financiera saludable. En resumen, el flujo de caja es
esencial para entender la situacion financiera de una empresa y tomar decisiones

estratégicas sobre su funcionamiento, su modelo de financiacion y las inversiones.
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Concepto Afio O Ao 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Ingresos S/0 S/50,000 S/ 75,000 S/ 75,000 S/ 100,000 S/ 100,000
Egresos S/ 71,000 S/0 S/ 5,000 S/10,000 S/ 10,000 S/ 15,000
Ingreso Neto -S/ 71,000 S/50,000 S/70,000 S/ 65,000 S/90,000 S/ 85,000
Impuesto ala
renta (29.5%) S/0 S/ 14,750 S/ 20,650 S/ 19,175 S/ 26,550 S/ 25,075
Flujo de Caja -S/ 71,000 S/ 35,250 S/ 49,350 S/ 45,825 S/ 63,450 S/ 59,925
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Se calculé el Valor Actual Neto (VAN), la Tasa Interna de Retorno (TIR) y el

Beneficio-Costo (B/C) utilizando un costo de oportunidad de capital (COK) del 15%.

Valor Actual Neto (VAN):

VAN = S/ 93,169.60
TIR Calculado: 57%

Beneficio-Costo (B/C):
B/C = VAN Ingresos/ (Van Costos + Inversion Inicial) B/C = S/ 164,169.60/ S/ 94,531.06
B/IC=1.74

El VAN de S/ 93,169.60 indica que el valor presente de los flujos de efectivo
generados por el proyecto, descontados a una tasa del 15%, es significativamente
positivo. Esto sugiere que el proyecto generara un valor adicional de S/ 93,169.60

en comparaciéon con una inversion alternativa que ofrezca un rendimiento del 15%.

La TIR calculada del 57% indica la tasa de rendimiento esperada del proyecto. En
otras palabras, es la tasa de descuento que hace que el VAN sea igual a cero. Una
TIR del 57% sugiere que el proyecto generard un retorno considerable en

comparacioén con la tasa de descuento del 15% utilizada para el calculo del VAN.

Un B/C de aproximadamente 1.74 significa que, por cada unidad monetaria
invertida en el proyecto, se espera generar una ganancia aproximada de 0.74
unidades monetarias. Esto indica una relacién positiva entre los beneficios y los

costos del proyecto, lo que sugiere que los beneficios son mayores que los costos.

Por consiguiente, estos resultados indican que la propuesta parece ser
economicamente sélida y puede ser una inversién atractiva con un alto potencial de

retorno de la inversion.
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4 5. Evaluacion de sensibilidad

Tabla 42. Escenario 1- Incremento de ventas

Se espera incrementar 3 clientes en el primer afo:
S/ 25,000.00

Ingreso por cliente promedio Incremento de clientes Ingresos (S/.)
Ano 1 3 75,000.00
Ao 2 4 100,000.00
Ano 3 4 100,000.00
Afo 4 5 125,000.00
Afo 5 5 125,000.00
Total de ventas 21

Valor Actual Neto (VAN):
VAN =S/ 152,251.34

TIR Calculado: 82%

Beneficio- Costo (B/C):

B/C = VAN Ingresos/ (Van Costos + Inversion Inicial) B/C = S/ 223,251.34/ S/
94,531.06

B/C = 2.36

El VAN es de S/ 152,251.34, lo que significa que, después de descontar los costos
y la inversion inicial, el proyecto generara un valor adicional neto de S/ 152,251.34.

Un VAN positivo indica que el proyecto es viable y rentable.

La TIR del 82% es significativamente alta, indicando que la rentabilidad del
proyecto supera considerablemente el costo de oportunidad del capital. Este
porcentaje sugiere que el proyecto es muy atractivo desde el punto de vista

financiero.

La relacion B/C se calcula como la proporcién entre los ingresos y los costos totales

(incluida la inversion inicial). En este caso, la relacion es de aproximadamente 2.36.
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Esto significa que, por cada sol invertido, se obtendran S/ 1.36 en beneficios. Un
B/C mayor que 1 indica que los beneficios superan los costos, reforzando la

viabilidad del proyecto.

El analisis sugiere que el proyecto de incremento de ventas es financieramente
solido y altamente rentable. Un VAN positivo y una alta TIR indican que el proyecto
no solo recuperara la inversion inicial, sino que también generara un valor
sustancial adicional. La relacién B/C de 2.36 confirma que los beneficios obtenidos
son mas del doble de los costos incurridos. Por lo tanto, es recomendable proceder
con la inversién, ya que las proyecciones financieras respaldan fuertemente la

viabilidad y rentabilidad del proyecto.

Tabla 43. Escenario 2 - Decremento de ventas leve

Se espera incrementar 1 cliente en el primer afo
Ingreso por cliente promedio | S/ 25,000.00
Incremento de clientes

Afo 1 1 S/ 25,000.00
Afo 2 2 S/ 50,000.00
Afo 3 2 S/ 50,000.00
Afo 4 3 S/ 75,000.00
Afo 5 3 S/ 75,000.00
Total 11

Valor Actual Neto (VAN):

VAN = S/ 152,251.34

TIR Calculado: 31% Beneficio- Costo (B/C):

B/C = VAN Ingresos/ (Van Costos + Inversion Inicial) B/C = S/ 105,087.87/ S/
94,531.06

B/C = 1.11
El VAN en este escenario es S/ 152,251.34, lo que indica que el proyecto sigue

siendo viable y rentable, aunque con un crecimiento mas lento.

La TIR del 31% es significativamente mas baja que en el escenario de incremento
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fuerte, pero sigue siendo una tasa de retorno atractiva, superando el costo de

oportunidad del capital.

La relacion B/C se calcula como la proporcién entre los ingresos y los costos totales

(incluida la inversién inicial). En este caso, la relacion es de aproximadamente 1.11:

Esto significa que, por cada sol invertido, se obtendran S/ 0.11 en beneficios. Un B/C
mayor que 1 sigue indicando que los beneficios superan los costos, aunque el

margen es mas estrecho.

El analisis de este escenario sugiere que, aunque el incremento de ventas es mas
modesto y el crecimiento en el numero de clientes es menor, el proyecto sigue
siendo financieramente viable. EI VAN positivo y una TIR del 31% confirman que el
proyecto es rentable, aunque con menores margenes comparado con el escenario
de incremento fuerte. La relacion B/C de 1.11 muestra que los beneficios aun

superan los costos, pero con un margen mas estrecho.

En resumen, el proyecto sigue siendo atractivo y rentable, aunque con un
crecimiento mas moderado. Es recomendable proceder con la inversion, pero se
deben considerar estrategias para mejorar el crecimiento de clientes y maximizar los
beneficios a largo plazo.

Tabla 44. Escenario negativo 2 - Decremento de ventas severo

Se espera incrementar 0O cliente en el primer afno
L”rgrrﬁ:gigor cliente s/ 25,000.00
Incremento de clientes

ARo 1 o S/ :
AR 2 1 S/ 25,000.00
AfRo 3 2 S/ 50,000.00
AfRo 4 3 S/ 75,000.00
ARo 5 4 S/ 100,000.00
Total 10

Valor Actual Neto (VAN):

VAN =S/ 14,197.49
TIR Calculado: 21%

Beneficio-Costo (B/C):

B/C = VAN Ingresos/ (Van Costos + Inversion Inicial) B/C = S/ 85197.49/ S/



165

94,531.06
B/C =0.90

El VAN en este escenario es S/ 14,197.49. Un VAN positivo, aunque mucho menor
que en los otros escenarios, indica que el proyecto aun podria generar un valor
adicional, pero con un margen muy estrecho. La TIR del 21% es significativamente
mas baja que en los otros escenarios. Aunque sigue siendo una tasa de retorno
positiva, es menos atractiva y puede no justificar el riesgo asociado con la

inversion.

La relacion B/C se calcula como la proporcidn entre los ingresos y los costos totales
(incluida la inversion inicial). En este caso, la relacion es de aproximadamente 0.90.
Esto significa que, por cada sol invertido, se obtendran S/ 0.10 en pérdidas. Un B/C
menor que 1 indica que los costos superan los beneficios, lo que sugiere que el

proyecto no es financieramente viable en este escenario.

El analisis de este escenario sugiere que, con un crecimiento muy modesto en el
numero de clientes y menores ingresos proyectados, el proyecto es apenas viable
financieramente. EI VAN positivo, aunque pequeno, y una TIR del 21% indican que
el proyecto podria generar un valor adicional, pero el margen es extremadamente
estrecho. La relacién B/C de 0.90 sugiere que los costos superan los beneficios, lo

que indica que el proyecto no es financieramente viable.

Por lo tanto, este escenario presenta un riesgo considerable y sugiere que la

inversidn puede no ser justificada. Se recomienda revisar las estrategias de

crecimiento de clientes y considerar otras alternativas antes de proceder con la

inversion en este escenario de decremento severo de ventas.

Tabla 45. Escenario 3 - Incremento del COK a un 25%

Concepto Ano 0 Ano 1 Ano 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5
Ingresos S/0 S/50,000 | S/75,000 | S/75,000 | S/100,000 S/ 100,000
Egresos S/ 71,000 S/0 S/ 5,000 S/10,000 | S/10,000 S/ 15,000
Ingreso
Neto -S/ 71,000 | S/50,000 | S/70,000 | S/65,000 | S/90,000 S/ 85,000
Impuestos S/0 S/ 14,750 | S/20,650 | S/19,175 | S/ 26,550 S/ 25,075
Flujo de
Caja -S/ 71,000 | S/35,250 | S/49,350 | S/45,825 | S/63,450 S/59,925
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Valor Actual Neto (VAN):
VAN =S/ 57,871.74

TIR Calculado: 57%
Beneficio-Costo (B/C): 1.46

Aumentar el COK a un 25% hace que el proyecto sea evaluado con una barra mas
alta para la rentabilidad. Aunque el VAN disminuye en comparacion con un COK
mas bajo, sigue siendo positivo, lo que indica que el proyecto genera valor adicional
incluso con un costo de oportunidad mas alto. La TIR del 57% sigue superando
significativamente el COK del 25%, lo que confirma la viabilidad y rentabilidad del
proyecto. La relacion B/C de 1.46 muestra que el proyecto es rentable, aunque con

beneficios netos menores que en escenarios con menores COK.

En resumen, incluso con un COK elevado del 25%, el proyecto de inversidén sigue
siendo atractivo y rentable, demostrando su robustez financiera y su capacidad

para generar retornos suficientes para superar altos costos de capital.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Efectuando una apreciacion cuantitativa de la situacién actual de la empresa
consultora de eficiencia energética, se puede contrastar que la implementacién de
las herramientas tratadas en la presente tesis impactara positivamente en la
capacidad productiva. La implementacion de las mejoras propuestas, basadas en la
metodologia PHVA, requiere una inversién inicial de S/ 71,000.00. Esta inversién
esta destinada a contratar una empresa de marketing, desarrollar procedimientos
operativos y optimizar la asignacion de recursos. Los analisis financieros proyectan
un retorno significativo de la inversion. El Valor Actual Neto (VAN) es positivo en
todos los escenarios evaluados, con un valor de S/ 93,169.60 en el escenario base,
indicando que la inversion generara valor adicional para la organizacion. La TIR del
proyecto en el escenario base es del 57%, lo que sugiere un alto retorno de la
inversion en comparacion con la tasa de descuento del 15%. Incluso en escenarios
mas conservadores, la TIR se mantiene por encima del 20%, mostrando la
viabilidad econdmica del proyecto. La relacién B/C de 1.74 en el escenario base y
de 2.36 en el escenario de incremento de ventas fuerte indica que los beneficios
superan ampliamente los costos, justificando la inversién desde una perspectiva
econdmica. Se proyecta que la implementacion de las mejoras atraera nuevos
clientes, con ingresos adicionales de S/ 400,000.00 en cinco afios en el escenario
base. Esto subraya el potencial del plan de marketing y la optimizacion de recursos

para generar ingresos sustanciales.

Para superar la dificultad de atraer nuevos clientes, es crucial contratar una
empresa de marketing especializada, preferentemente con una sélida reputacion y
experiencia en el sector para asegurar el éxito del plan de marketing. Ademas, es
fundamental establecer y validar procedimientos claros y eficientes, acompafiados
de la capacitacién del personal en estos nuevos procedimientos para garantizar una
implementacion efectiva y evitar ineficiencias operativas. La implementacion de un
modelo de programacion para optimizar la asignacién de recursos es esencial, por

lo que se debe contratar a expertos en modelado y

optimizacién para desarrollar un modelo robusto que maximice la eficiencia
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operativa.

Es igualmente importante realizar una evaluacion economica periodica para
monitorear el impacto de las mejoras implementadas, permitiendo ajustar las
estrategias segun sea necesario para asegurar el cumplimiento de los objetivos
financieros y operativos. Prepararse para escenarios de bajo crecimiento de
clientes mediante la diversificacion de estrategias de marketing y la mejora continua
de la propuesta de valor para los clientes actuales y potenciales también es

fundamental.

Fomentar la colaboracién entre diferentes areas de la organizacion asegurara
una implementacion fluida de los nuevos procedimientos y el modelo de asignacién
de recursos, lo que incluira capacitaciones y reuniones periddicas para alinear
esfuerzos y objetivos. Ademas, se debe considerar la posibilidad de fuentes
adicionales de financiamiento o inversiones para asegurar la disponibilidad de
recursos necesarios para implementar las mejoras, especialmente si se enfrenta un
escenario de crecimiento mas lento de lo proyectado. Implementando estas
recomendaciones, la organizacion puede maximizar el retorno de la inversion y

asegurar un crecimiento sostenido y rentable en el mediano y largo plazo.

5.2 RECOMENDACIONES

La empresa deberia comenzar por repensar su enfoque de marketing. En
lugar de simplemente contratar una agencia externa, podrian formar un equipo mixto
que involucre a sus propios empleados. Los trabajadores mas carismaticos y
conocedores del sector podrian participar activamente en la creacion de la estrategia
de marketing. Después de todo, ellos conocen de primera mano lo que hace unica a
la empresa. Seria beneficioso organizar sesiones de lluvia de ideas donde todos
puedan aportar. Quizas haya una Maria en contabilidad con una red de contactos
increible en LinkedIn que podria ser oro para el networking. O tal vez exista un
Carlos, un técnico experimentado, que podria protagonizar videos explicativos
demostrando la experiencia de la empresa.

En cuanto a la mejora de procedimientos, la direccién no deberia imponerlos
desde arriba. Seria mas efectivo reunir a pequenos grupos de diferentes areas y

pedirles que analicen como mejorar su trabajo diario. Nadie conoce mejor los
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procesos que quienes los ejecutan a diario. Es importante hacer que los empleados
se sientan parte del cambio. La empresa podria organizar un concurso interno de
"mejora de procesos" con un premio para las ideas mas innovadoras y eficientes.
Esto no solo mejoraria los procedimientos, sino que también aumentaria la
motivacion y el sentido de pertenencia entre el personal.

Para la asignacion de recursos, en lugar de depender unicamente de un
modelo informatico, la empresa podria combinar la tecnologia con el conocimiento
humano. Crear un comité rotativo de asignacion de proyectos donde diferentes
empleados participen mes a mes seria una excelente idea. Esto no solo mejoraria la
asignacion de recursos, sino que también daria a los empleados una visibn mas
amplia de la empresa y fomentaria la colaboracion interdepartamental.

La evaluacion del desempefio de la empresa deberia ir mas alla de los frios
numeros. Seria beneficioso implementar un sistema de feedback continuo, donde los
empleados puedan compartir sus observaciones sobre el funcionamiento de la
empresa. Podrian organizar reuniones mensuales donde se discutan abiertamente
los éxitos y los desafios. Esto no solo proporcionaria informacion valiosa, sino que
también crearia un ambiente de transparencia y confianza.

Para fomentar la innovacién y el crecimiento, la empresa podria considerar
crear un "laboratorio de ideas". Este seria un espacio, tanto fisico como temporal,
donde los empleados puedan experimentar con nuevos conceptos y servicios.
Podrian dedicar un pequeio porcentaje del tiempo de trabajo a proyectos personales
relacionados con la eficiencia energética. Algunas de las mejores innovaciones
podrian surgir de estas iniciativas personales.

Finalmente, la empresa no deberia olvidar el aspecto humano del desarrollo
profesional. Podrian implementar un programa de mentorias donde los empleados
mas experimentados guien a los mas jovenes. También seria beneficioso ofrecer
oportunidades de formacion continua, no solo en habilidades técnicas, sino también
en habilidades blandas como la comunicacién y el liderazgo. Esto no solo mejoraria
las capacidades del equipo, sino que también aumentaria la satisfaccién laboral y la

retencion de talento.
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