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RESUMEN

El trabajo desarrollado tiene como objetivo el logro del 90% de satisfaccion de los
clientes internos a través de la mejora al canal de atencion, estableciendo
procedimientos homologados y reduciendo los costos del area.

Como primera accion se evalua el sector de la empresa, fortalezas,
oportunidades, amenazas y debilidades que afectan a la compafiia y al area de servicios
generales donde a través de la matriz EFI se obtuvo un puntaje de 2.64 lo que significa
que las fortalezas se encuentran por encima de las debilidades lo cual influenciara en el
éxito del proyecto, luego se establece el objetivo general y especifico que se espera
lograr con cada una de las acciones propuestas.

A través de los resultados de desempefio en los indicadores del area, la matriz
SIPOC vy la encuesta de satisfaccion se elabora el diagrama Ishikawa y a través de
Pareto se determinan las causas principales por las que se plantearan las propuestas de
solucion.

Para priorizar el orden de implementacién de las propuestas de solucién se
utiliza la herramienta Goal Tree Analysis (GTA) donde se compara el efecto de cada
propuesta con el logro de los objetivos clave del negocio, el impacto a la satisfaccion
del cliente, el impacto econémico positivo a la empresa, la responsabilidad de ejecucién
y la frecuencia del proceso.

Como siguiente paso se definen las metas por cada una de las propuestas de
solucion, el cronograma de implementacion a través del diagrama Gantt, el valor de
inversion para su desarrollo y el valor de los beneficios a obtener, a través del analisis
beneficio costo se logra un valor de 1.61 lo que demuestra la rentabilidad del proyecto.

Finalmente se obtiene como resultado el 96% de satisfaccion de los clientes,
procedimientos homologados para la atencion de solicitudes y elaboracion de
presupuestos, politicas actualizadas para la busqueda, seleccién y evaluacion de
proveedores, identificacion y gestion de requerimientos recurrentes, proceso para la
supervision de proveedores, plan de renovacion de activos e indicadores de gestion.
Palabras clave: Servicios generales, Canal de atencion, Satisfaccion del cliente,

Proveedores, Activo
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ABSTRACT

The objective of the work developed is to achieve 90% satisfaction of internal customer
through the improvement of the service attention, establishing standardized procedures
and reducing costs in the area.

As a first step, the company’s sector is evaluated, as well as the strengths,
opportunities, threats and weaknesses that affect the company and general services area,
where through the EFI matrix a score of 2.64 was obtained, which means that the
strengths are above the weaknesses, which will influence the success of the
improvement project, then the general and specific objective that is expected to be
achieved with each of the proposed actions is established.

Through the performance results in the area indicators, the SIPOC matrix and
the customer satisfaction survey, the Ishikawa diagram is elaborated and through Pareto
the main causes for which the solution proposals will be proposed are determined.

In order to prioritize the order of implementation of the solution proposals, Goal
Tree Analysis (GTA) was used as a tool to compare the effect of each proposal with the
achievement of key business objectives, the impact on internal customer satisfaction,
the positive economic impact on the company, the responsibility of execution and the
frequency of the process.

The next step is define the goals for each of the proposed solutions, the
implementation schedule through Gantt chart, the investment value for development
and the value of the benefits to be obtained, through the cost — benefit analysis a value
of 1.61 is achieved, which demonstrates the profitability of the project.

Finally the result is 96% satisfaction of internal customers, approved procedures
for service attention and preparing budgets, updated policies for the search, selection
and evaluation of suppliers, identification and management of recurring requirements,
process for the supervision of suppliers, asset renewal plan and updated management
indicators.

Key words: General services, Service attention, Satisfaction of internal customer,

Suppliers, Asset.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

1.1.  Descripcion de la empresa

La empresa donde se ha desarrollado este proyecto de mejora pertenece al grupo Breca
el cual es un conglomerado empresarial que se inici6 en Pert hace mas de 100 afos.

Sus fundadores Fortunato Brescia Tassano y Catalina Cafferata son los que dan
origen al nombre Breca y los que inician el desarrollo de empresas en diferentes
sectores.

A partir del afio 1950 sus hijos Pedro y Mario Brescia Cafferata toman la posta
de sus padres para continuar el desarrollo de los negocios familiares.

Gracias a la unidad familiar y la basqueda permanente del consenso en la toma
de decisiones se han generado los logros obtenido en el grupo.

Esta disciplina se ha convertido en piedra angular para la construccion de la
cultura corporativa.

Algunas de las empresas que forman parte del grupo corporativo son Tasa, Exsa,
Minsur, Rimac, Clinica Internacional, Centria entre otros.

Como parte de la diversificacion de empresas, en el 2007 se funda Centria
Servicios Administrativos S.A.C., una empresa de servicios compartidos que nace con
el objetivo de identificar sinergias, generar soluciones y dar soporte para la creacion de
valor a todas las empresas del grupo que lo deseen. Estas soluciones son desarrolladas
en areas como finanzas, tecnologia de la informacion, gestién humana, legal, riesgos y

logistica.

1.2.  Descripcion de los servicios ofrecidos

Centria brinda servicios compartidos a las empresas del grupo Breca que lo soliciten.

Dentro de los servicios que ofrecen de forma corporativa se encuentran:

1.2.1. Logistica

e Compras corporativas: Elaboracién y gestion del plan de compras

corporativo, el cual segun politica se prepara teniendo en cuenta que el



concurso a realizar debe ser un servicio o bien en comdn para minimo 3

empresas del grupo.

Ordenes de compra: Emision de 6rdenes de compra en base a las
solicitudes de pedido generadas por los responsables de las empresas del
grupo Breca. El tiempo de emision de drdenes de compra acordado por

contrato es de 4 dias Utiles.

Data maestra: Creacion, modificacion o depuracién de codigos de
materiales, servicios, proveedores y clientes en base a la informacion
brindada por los responsables de las empresas del grupo Breca. El tiempo

de creacion, modificacion o depuracion acordado por contrato es de 6 horas.

1.2.2. Finanzas

Cuentas por pagar: Recepcidn, registro y programacion de pago de
facturas recibidas por los proveedores para las empresas del grupo Breca.
Asi mismo se presenta mensualmente la cantidad de servicios o bienes que
cuentan con una hoja de entrada de servicio emitido en SAP pero que aln
no se puede programar el pago debido a que el proveedor no entrega la

factura.

Cuentas por cobrar: Gestion de cobranzas a los clientes de las empresas
del grupo por servicios brindados y que cuentan con la conformidad del

cliente.

Continuidad del negocio: Gestion del plan de continuidad de negocio
donde se identifican los procesos criticos de cada empresa del grupo para
asegurar que en caso de emergencia por eventos internos o externos a la
empresa se asegure el desarrollo de las operaciones con el menos impacto

posible.

1.2.3. Tecnologia de la informacion

Mesa de ayuda IT: Gestion de tickets de atencion por incidentes en SAP,

correo, archivos almacenados en la nube, acceso a aplicativos o0 Windows.



e Proyectos SAP: Proyectos de implementacion o mejora del ERP SAP.

e Seguridad de la informacién: Gestion de validacion y seguridad de la
informacion recibida por correo o de manera externa y almacenada en

carpetas, nube, correo.

1.2.4. Legal

e Legal: Gestion de emisidn, renovacion o cierre de contratos de las empresas

del grupo que lo deseen para servicios o bienes.

1.3.  Descripcion del sector

A través de la herramienta de las 5 Fuerzas de Porter se analizaran las fuerzas que
impactan sobre el sector de servicios compartidos que es donde se desarrolla Centria

para luego identificar la rentabilidad de la empresa.

1.3.1. Amenaza de nuevos entrantes

Las barreras de entrada significan una ventaja para las empresas establecidas versus las
potenciales a ingresar, para esto se analizaran las siguientes fuentes:

e Economia de escala por el lado de la oferta: Dado que Centria negocia
soluciones para un conglomerado alto de empresas del grupo, se obtiene una
rentabilidad alta ya que se negocia con los proveedores por volumen lo que
para un nuevo entrante podria significar una desventaja en costos.

e Beneficio de escala por el lado de la demanda: EIl presentar soluciones
solo para las empresas del grupo y que se gestione un volumen importante
genera confianza en las demas empresas por lo que optar por otra propuesta
significaria el tener que validar que los nuevos ingresos gestionen
volimenes y niveles de criticidad similares a los de Centria.

e Diferenciacion del servicio: En el mercado es comun encontrar empresas
de consultoria enfocados en un &rea en particular, sin embargo, existen
pocas empresas del nivel corporativo que se enfoquen en identificar

sinergias entre varias empresas de un grupo, dar soluciones y gestionarlas lo



que genera que estas empresas tengan una diferenciacion importante sobre
la consultoria regular.

Costos de cambio: Debido a que se gestiona en base al conglomerado de
volimenes de las empresas del grupo, en caso de que alguna empresa
decida trabajar con un nuevo entrante afectaria los beneficios obtenidos
tanto para la empresa como a las demaés del grupo

Requisitos de capital: Se necesita una inversion alta tanto para
colaboradores de soporte como para la implementacién de soluciones a
todas las empresas del grupo.

Ventajas de los actores establecidos: Las ventajas de Centria versus
nuevos entrantes es restringida debido a la criticidad de informacion que
gestionan, tecnologia implementada y por ser una empresa de servicios del
mismo grupo por lo que su enfoque es maximizar ganancias para el mismo
grupo.

Imitacion del proceso: EI modelo de negocio corporativo es una solucion
adoptada por pocas empresas del grupo en Per( que en el tiempo podra
crecer a mayores escalas.

Regulacion gubernamental restrictiva: La regulacion gubernamental es
baja ya que para crear una empresa de servicios ésta debe estar constituida y
aprobada en SUNAT.

Acceso privilegiado a informacion: El ser una empresa del grupo brinda
como ventaja el poder acceder a la informacion de las demés empresas por
lo que para un nuevo entrante esto significaria un obstaculo ya que debera
garantizar que la informacién recibida sera utilizada sélo para el servicio
contratado.

Efecto de experiencia: Los modelos de negocio de servicios compartidos
tiene como beneficio el nivel de experiencia en la gestion de servicios para
cada uno de los rubros de las empresas ya sea pesca, seguros, explosivos,
mineria, salud entre otros.

Expectativas de reaccion: El efecto de reaccién de las empresas
establecidas es baja dado que los beneficios que se ofrecen son bastante

altos versus lo que puede ofrecer un nuevo entrante.



e Tecnologia: Para dar soluciones a un volumen grande de empresas se
necesita como herramienta tecnologia desarrollada especialmente para cada
negocio y una gestion de ERP eficiente.

Con esta informacion se realiza el analisis cuantitativo y se obtiene el grado de

atractividad y poder de la fuerza, indicado en el Anexo 1.

Al obtener un puntaje de 0.17 en el poder de la fuerza se puede concluir que es
baja la amenaza de nuevos entrantes en el mercado corporativo dado que los grupos
corporativos optan por empresas del mismo grupo donde puedan obtener beneficios de
escala, ademas la inversion de un nuevo entrante deberd ser alta y contar con amplia
experiencia en los sectores de pesca, mineria, seguros, salud, servicios, explosivos entre

otros.

1.3.2. Poder de negociacién de los compradores

En esta fuerza se analizard el impacto de los clientes por capturar mas valor si
consiguen una reduccién en precios, mejor calidad o servicios, para esto se ha analizado
el poder de los clientes frente a los siguientes factores:

e Cantidad de compradores: Las soluciones gestionadas en Centria son solo
para las empresas del grupo sin embargo aun no todas las empresas tienen
contratado el servicio ofrecido por lo que existe una oportunidad de ampliar
el alcance del servicio.

e Diferenciacion del servicio: Existen pocas empresas en el mercado que
puedan contratar servicios y obtener beneficios de manera corporativa por
lo que se tiene una diferencia alta versus otras empresas.

e Identificacion de marca: El ser una empresa del mismo grupo genera que
las empresas clientes confien y se identifiquen con los valores comunes del
corporativo.

e Informaciéon de los compradores respecto del sector: Si bien existen
empresas similares en el rubro de cada empresa del grupo, ain no existe una
cantidad alta de empresas que se agrupen como corporativo y adquieran
soluciones para todas ellas.

e Costo de cambio de los compradores: Si un cliente decide cambiar de

proveedor obtendra un costo alto por el cambio ya que los beneficios en



costo, tecnologia o calidad obtenidos se negocian en base al volumen de
todos los clientes participantes.

Amenaza de integracién hacia atrds por parte de los compradores:
Antes del modelo de negocio de Centria, las soluciones eran gestionadas por
cada empresa del grupo por lo que conocen el proceso, sin embargo, se
decide tercerizar para que la empresa cliente se enfoque en procesos Core
de su negocio por lo que es baja la probabilidad de que puedan asumir

nuevamente esta responsabilidad.

Con esta informacidn se realiza el analisis cuantitativo y se obtiene el grado de

atractividad y poder de la fuerza, indicado en el Anexo 2.

Al igual gue en el punto anterior, obtener un puntaje de 0.17 en el poder de la

fuerza se debe a que los compradores o clientes encuentran que a través de modelo de

servicios compartidos gestionados por una empresa del grupo les generara un beneficio

econdmico y operacional por lo que si lo realizaran de manera independiente estos

beneficios no podrian reflejarse en ésa escala.

1.3.3. Poder de negociacién de los proveedores

En este poder se analizaré a los proveedores para Centria en el &mbito de tecnologia el

cual es caracteristica de Centria e insumo principal para abastecer el servicio a las

demas empresas del grupo.

Numero de grandes proveedores: Existe poca cantidad de proveedores
que puedan abastecer a un volumen importante como el que gestiona
Centria para las empresas del grupo.

Concentracién de proveedores: En soluciones tecnoldgicas la
concentracion de proveedores es baja dado que existen ERP como SAP,
Oracle entre otras por lo que las empresas del grupo pueden decidir con cual
trabajar y los beneficios que se obtendran a futuro.

Volumen de ventas de los proveedores respecto a las compras del
sector: Debido a que Centria es alin una empresa que esta en proceso de
crecimiento, el margen de utilidad versus las compras a sus proveedores no

es muy alta ya que su objetivo es afianzar su nivel de experiencia.



Sustitutos del producto proveido: Si bien existen soluciones similares a
las adquiridas por Centria, éstas no cumplen con el poder abastecer a
volumenes importantes como la que demandan las empresas del grupo.
Informacion de los proveedores respecto del sector: Existe informacion
en el mercado de los proveedores que pueden brindar soluciones
tecnoldgicos al nivel que se requiere para las empresas del grupo, a pesar de
saber que no todas pueden abastecer al volumen gestionado.

Costo de cambio de cambiarse de proveedor: El costo de cambio del
proveedor es alto no sélo por costo sino también por tiempo de
implementacién y aprendizaje del sistema.

Amenaza de integracion hacia delante por parte de los proveedores: Es
muy poco probable la amenaza hacia adelante de integracién de los
proveedores ya que el servicio brindado por Centria contempla desde la
implementacién hasta el monitoreo y control de las soluciones por lo que en
caso los proveedores decidiesen realizar este servicio deben estar en la
capacidad de contar con personal especializado y mejorar los niveles de

satisfaccion de la empresa.

Con esta informacién se realiza el analisis cuantitativo y se obtiene el grado de

atractividad y poder de la fuerza, indicado en el Anexo 3.

A diferencia de los 2 poderes anteriores, se ha obtenido un poder de la fuerza de

0.49 lo que se debe a la baja cantidad de grandes proveedores y sustitos que pueden

abastecer los servicios del grupo corporativo asi como el costo del cambio del

proveedor actual ya que conllevaria a procesos de implementacién y aprendizaje de un

nuevo sistema.

1.3.4. Amenaza de servicios sustitutos

En esta fuerza se analizara si los servicios sustitutos pueden cumplir la misma funcion

que el actual. En caso la amenaza fuera alta la rentabilidad de Centria se veria afectada.

Para esto se han analizado los siguientes factores:

Posibilidad de sustitutos cercanos: Si bien existen empresas que brindan
servicios de consultoria, son pocas las que tienen la capacidad de abastecer

a un volumen como de una empresa corporativa.



Costo de cambio del usuario: EI costo de cambio de una empresa cliente
es alto dado que implica tanto dinero, tiempo, aprendizaje y beneficios
obtenidos los cuales afectan a todas las empresas del grupo.

Agresividad del producto sustituto: La agresividad del producto sustituto
es baja dado que se rige por el volumen que puede gestionar.

Propension de los consumidores a cambiar de productos: Las empresas
clientes tienen claro el impacto de cambio de un producto a un sustituto por
lo que es baja la probabilidad que suceda.

Relacion valor del producto sustituto / precio del producto sustituto: El
valor de un producto sustituto es relativamente bajo ya que la solucién
como corporativo es dificil de abastecer sin embargo existe la posibilidad de

gue sea contratado para un proceso en especifico de una sola empresa.

Con esta informacidn se realiza el analisis cuantitativo y se obtiene el grado de

atractividad y poder de la fuerza, indicado en el Anexo 4.

El poder de amenaza por un producto sustituto es de 0.08 debido al alto costo de

cambio, en caso se decidiera por ésa opcion se perderian los beneficios obtenidos por

gestiones realizadas de manera corporativa es por eso también que la probabilidad de

cambio de los clientes a otro producto es baja.

1.3.5. Rivalidad entre los competidores existentes

En esta fuerza se evaluara el grado de intensidad con la cual las empresas compiten en

el mismo sector y sobre las bases por la que compiten.

Crecimiento del sector: Se encuentra en crecimiento el desarrollo de
empresas corporativas que puedan abastecer a empresas de un mismo grupo
corporativo, asi como empresas de consultoria.

Diferenciacién del producto: La diferenciacion del servicio que ofrece se
basa en el tipo de empresas que conforman el grupo operativo, asi como los
objetivos y valores del mismo.

Costo de cambio: Migrar hacia un competidor existente es alto debido a
que no se comparten los mismos objetivos y en algunos casos son
competencia directa de las empresas del grupo.

Numero de competidores: La cantidad de competidores actuales de

manera corporativa es baja a pesar de que se encuentra en crecimiento.



e Barreras de salida: En el caso de Centria la empresa se cred con el
objetivo de dar soluciones sélo a las empresas del grupo por lo que salir del
rubro es imposible.

e Costos fijos: Los costos fijos son altos y los margenes de utilidad bajos
dado que es una empresa que se debe especializar para abastecer a las
demés empresas, en ese sentido invierte en personal capacitado y sistemas
especializados que ayuden al objetivo de generar valor.

e Estacionalidad: Debido a que es una empresa que Se encuentra en
constante bdsqueda de generar soluciones y al mismo tiempo estd en
periodo de aprendizaje, la estacionalidad se encuentra en un valor
intermedio y para esto debe invertir en investigacion y desarrollo de nuevas
soluciones.

Con esta informacion se realiza el andlisis cuantitativo y se obtiene el grado de
atractividad y poder de la fuerza, indicado en el Anexo 5.

En éste poder se ha obtenido un puntaje de 0.26 lo que se debe a la baja cantidad
de competidores existentes donde se debe considerar que el enfoque debe ser a
empresas corporativas sin ser competencia al mismo tiempo, asi mismo como en los
poderes anteriores el costo de cambio hacia otra existente pueden afectar los beneficios

logrados y se debe considerar un periodo de aprendizaje de la nueva empresa.

1.3.6. Resultado del analisis estructural para el sector de servicios

Luego de evaluar las 5 fuerzas de Porter tanto de manera cualitativa como cuantitativa,
se ha elaborado la siguiente tabla con el resumen de puntaje por grado de atractividad y

poder la fuerza:
Tabla 1.1

Valores obtenidos por cada fuerza

Fuerzas existente en el sector en orden de su poder de afectacion  Valor obtenido
PF GA

1 | Amenaza de nuevos entrantes 0.17 0.83

2 | Poder de negociacion de los compradores 0.17 0.83

3 | Poder de negociacion de los proveedores 0.49 0.51

4 | Amenaza de servicios sustitutos 0.08 0.92

5 | Rivalidad entre los competidores existentes 0.26 0.74

Elaboracion propia

Luego se han ordenado las fuerzas existentes en el sector en base al puntaje obtenido:



Tabla 1.2

Orden de valores obtenidos por cada fuerza

Fuerzas existentes en el sector en orden Orden PF de mayor a
menor

1 | Poder de negociacion de los proveedores 0.49

2 | Rivalidad entre los competidores existentes 0.26

3 | Poder de negociacion de los compradores 0.17

4 | Amenaza de nuevos entrantes 0.17

5 | Amenaza de servicios sustitutos 0.08

Elaboracidn propia

Es asi que se ha identificado que el poder de negociacion de los proveedores es
alto dado que existen pocos en el mercado que puedan abastecer a un volumen
importante como el que se gestiona en el grupo.

Por otro lado, se ha identificado a la amenaza de servicios sustitutos como una
fuerza de bajo poder debido a que en el mercado existen pocas empresas de soluciones
corporativas y que puedan atender los diferentes rubros del grupo Breca.

Luego de los resultados obtenidos con el analisis cuantitativo y cualitativo de las
5 Fuerzas de Porter se ha preparado la cadena de valor para la empresa, donde se
identifican las actividades primarias, actividades de soporte y que en conjunto se

obtiene el margen.
Figura 1.1

Cadena de valor

Infraestructura de la empresa

Gestion del talento humano

M

Desarrollo y soporte tecnologico A

Gestion de finanzas 2

Gestion logistica E

o - o N
Gestion Gestion S0y .. S s Gestion de

soporte de Gestion de  cuentas por  proyectos de A
compras data . . continuidad
. tecnologiade  contratos pagary tecnologia de .
corporativas maestra - i ; .. del negocio
la informacion cobrar la informacion

Elaboracion propia

A través de la cadena de valor se presentara la ventaja competitiva de Centria
versus otras empresas en el mercado:

Actividades de apoyo: Son las que ayudan en el desarrollo de las actividades

core del negocio:

e Infraestructura de la empresa: Actividades que prestan apoyo a la

empresa como planificacion.
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Gestion del talento humano: Actividades de busqueda, seleccion,

capacitacion y motivacion a los colaboradores

Desarrollo y soporte tecnoldgico: Mejora y busqueda de soluciones

tecnoldgicas y aseguramiento de la continuidad de las operaciones.

Gestion de finanzas: Actividades de cobro y pagos a clientes y

proveedores asi como el pago de planilla de los colaboradores.

Gestion logistica: Busqueda y seleccion de proveedores, cotizacion de
materiales o servicios, generacion de ordenes de compra y abastecimiento
de los mismos, gestién de data maestra, servicios generales y seguridad y
salud en el trabajo.

Actividades primarias: Son las actividades core del negocio de Centria las cuales

son atendidas para las empresas del grupo que lo deseen y por las que se percibe un

ingreso mensual.

Gestion de compras corporativas: Elaboracién y gestion de los concursos
corporativos, generacion de oOrdenes de compra y presentacion de
indicadores de gestion.

Gestion de data maestra: Creacion, modificacion o depuracion de cédigos
de proveedores, materiales, servicios y clientes y presentacion de

indicadores de gestion.

Gestion y soporte de tecnologia de la informacion: Gestion de tickets de
atencion por incidentes en SAP, correo, archivos almacenados en la nube,
acceso a aplicativos o Windows, asi como la gestion de seguridad de la

informacion.
Gestion de contratos: Emision, renovacion o cierre de contratos.

Gestion de cuentas por pagar y cobrar: Gestion de registro de facturas,
programacion de pagos y presentacion de indicadores de gestion, valor de

cuentas por pagar y cobrar.

Gestion de proyectos de tecnologia de la informacion: Implementacién

de ERP o soluciones tecnoldgicas.
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e Gestion de continuidad del negocio: Elaboracion de plan y capacitaciones

para la continuidad de los procesos criticos de cada empresa.

1.4.  Descripcion de la problematica actual

Dentro del area de logistica se gestionan los procesos de compras, data maestra,
seguridad y salud en el trabajo y servicios generales, asi mismo algunos de estos
servicios son brindados tanto para Centria como para las empresas del grupo
corporativo que lo decidiesen.

A continuacion, se describird cada proceso y los indicadores asociados para

luego en base a los resultados historicos presentar el proyecto de mejora:

1.4.1. Compras

Se realiza la busqueda y evaluacion de proveedores para la adquisicion de un bien o
servicio.

Asi mismo se elabora y gestiona el plan anual de compras corporativas de los
servicios o0 materiales comunes para minimo 3 empresas del grupo.

Por ejemplo:

e Abastecimiento de combustible diésel

e  Abastecimiento de uniformes industriales

e Servicio de taxi, limpieza y vigilancia personal

e Abastecimiento de Utiles de oficina, articulos de limpieza

e Licencias Microsoft

Asi mismo se realizan las compras menores para la empresa Centria donde se
debe garantizar el abastecimiento dentro de los tiempos y el cumplimiento de las
especificaciones técnicas solicitadas.

Se cuenta con procedimientos y politicas para el desarrollo de cada proceso lo
que asegura la continuidad en las operaciones:

e Evaluacion de proveedores

e Generacion de 6rdenes de compras

e Desarrollo de licitaciones y compras menores

e Elaboracion del plan de compras
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De la misma manera se han establecido los siguientes indicadores en la tabla 1.9
los cuales se presentan a la gerencia de la empresa asi como a los gerentes logisticos de

cada empresa del grupo:

e Tiempo de generacién de 6rdenes de compra: Cuando un cliente interno
necesita realizar la compra de un bien o servicio debe generar una solicitud
de pedido detallando medidas, material, fecha esperada de recepcion,

proveedor sugerido en caso hubiera y presupuesto para la compra.

Luego de haber generado la solicitud de pedido, ésta debe ser aprobada por el
gerente del area en el sistema SAP para que asi el comprador pueda proceder a realizar
la busqueda del bien o servicio.

Una vez que el comprador tiene el bien o servicio en base a las necesidades del
cliente interno, debe presentarlo y recibir la aprobacion del mismo.

Es asi que con la aprobacién, el comprador procede a generar la orden de
compra la cual luego debe ser liberada por el coordinador de compras y gerente de
logistica.

El indicador detallado es medido desde que el gerente del area solicitante
aprueba la solicitud de pedido hasta que el comprador luego de realizar la busqueda del

bien o servicio, genera la orden de compra.

e Porcentaje de licitaciones concluidas en base al plan de compras: En el
ualtimo trimestre del afio el responsable de compras elabora las licitaciones
que se realizaran en el afo siguiente, teniendo en consideracion la fecha de
término del contrato, alcance, valor de compra, descripcién de la compra,
empresas participantes y tiempo promedio de la licitacién en base al

historico.

Esta informacion es presentada a los gerentes logisticos de cada empresa
corporativa para que sea aprobada.

Es asi que al siguiente afio se da inicio al plan de compras corporativo donde se
tiene como indicador el porcentaje de licitaciones que han sido concluidas de acuerdo al

plan de compras planificado.
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1.4.2. Data maestra.

Se realiza la creacion, modificacion o depuracion de cddigos de data maestra para
servicios, materiales, clientes y proveedores dentro del sistema SAP.

Este proceso sirve como insumo para las generaciones de solicitudes de compra
por parte de los clientes internos por lo que es catalogado como un proceso critico tanto
en calidad de creacion como en tiempo.

Es asi también que se tienen procedimientos por cada caso para asegurar la
correcta creacion, modificacion o depuracion de los codigos y se gestionan los
siguientes indicadores los cuales también son presentados a cada gerente logistico de su

empresa.

e Tiempo de creacion, modificacion, depuracion de codigo de servicios,
materiales, proveedores y clientes: Durante la creacion de una solicitud de
pedido el cliente interno de acuerdo a su necesidad debe colocar el cédigo
del material que desea se realice la compra asi como el proveedor con el que
desea trabajar por ser Unico, tener el expertis 0 por ser un nuevo servicio

que se va a adquirir.

En caso el cliente interno no encuentre este cddigo debe enviar un correo a data
maestra solicitando la creacion, modificacion o depuracion de acuerdo sea el caso de un
material, servicio, proveedor, cliente.

Una vez data maestra ha recibido el correo con la solicitud debe proceder a
atenderla y al finalizarla responder el correo detallando la accién realizada.

En este indicador se evalla el tiempo desde que data maestra recibe el correo

con la solicitud hasta que es respondido al cliente interno.

1.4.3. Seguridad y salud en el trabajo

Proceso orientado a mitigar todo peligro dentro de las oficinas administrativas los
cuales puedan generar un accidente y de acuerdo al nivel de riesgo una enfermedad
ocupacional a los colaboradores, proveedores in house o visitas a la compafiia.

Ademas, se brindan las capacitaciones a los colaboradores y se debe lograr el
compromiso de ellos en las actividades relacionadas a la seguridad y la salud las cuales

pueden aplicar en sus hogares.
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Asi mismo debe mantener en vigencia los documentos solicitados en la ley de
seguridad y salud en el trabajo, Ley 29783 y su reglamento como:

e Politica de seguridad y salud en el trabajo

e Reglamento interno de seguridad y salud en el trabajo

e Matriz de riesgos

e Matriz de identificacion de peligros y evaluacion de riesgos

e Programa de capacitaciones

e Libro de actas

e Comité de seguridad y salud en el trabajo

e Programa anual de seguridad y salud en el trabajo

Al evaluar este proceso se identifica que no existe un procedimiento sobre la
elaboracion y planificacion del programa anual de seguridad y salud en el trabajo, que
es donde se deben detallar las fechas de capacitaciones, temas, actualizaciones de
documentos entre otros, lo que podria originar que ante una inspeccion de la
Superintendencia nacional de fiscalizacion laboral (SUNAFIL) no se cuente con los
documentos actualizados lo que conllevaria a una multa a la empresa.

Sin embargo el indicador que se gestiona esta relacionado al cumplimiento de

las actividades planificadas:

e Porcentaje de cumplimiento del programa anual de seguridad y salud
en el trabajo: Durante el primer trimestre del afio se define el programa
anual en base a las actividades historicas realizadas, mensualmente se
presenta al comité de seguridad y salud y a los gerentes de la empresa el
cumplimiento de las actividades programadas versus las actividades

planificadas.

1.4.4. Servicios generales

Servicios generales es el responsable de asegurar una correcta gestion de presupuestos,
condiciones dptimas de la infraestructura y disponibilidad de los servicios que requieran
los colaboradores a través de los siguientes procesos:

Plan de mantenimientos preventivos a los equipos de aire acondicionado, pozo a
tierra, sistemas eléctricos, sistema contra incendio, circuito cerrado de television,

mobiliario entre otros.
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Elaborar, comunicar y actualizar el procedimiento de atencion de
requerimientos.

Atencion oportuna y eficiente de los requerimientos de los colaboradores los
cuales puedan impedir el desarrollo de sus actividades diarias o puedan afectar su
seguridad fisica.

Elaborar y controlar el presupuesto de gastos e inversion.

Reportar ahorros sobre los servicios asociados y/o realizar mejoras a los
procesos o servicios vigentes.

Mantener vigente el certificado de inspeccion técnica de seguridad en
edificaciones, emitido por la municipalidad distrital y de realizar las adecuaciones
necesarias para la renovacion del mismo.

Liderar las renovaciones o implementaciones de nuevas oficinas.

En este caso se cuenta con el procedimiento de atencién de requerimientos el
cual no es de conocimiento por los colaboradores, carece de tiempos, responsables y

alcance de la gestion de servicios generales.

e Porcentaje de satisfaccion del servicio: Relacionado a la satisfacciéon de
los colaboradores con el servicio que brinda servicios generales, el cual no
cuenta con informacion ya que no se han realizado encuestas o se ha
utilizado algin método de diagnoéstico, sin embargo, a través de gestion
humana se reciben quejas sobre el tiempo de atencion del servicio, la falta
de comunicacion sobre el procedimiento a seguir para atender un

requerimiento y la sostenibilidad de las soluciones en el tiempo.

e Porcentaje de cumplimiento del cronograma de mantenimiento: En
base al cronograma de mantenimiento histdrico se elabora el cronograma
para el respectivo afio, donde se debe detallar los mantenimientos
preventivos a realizar, alcance y fecha de ejecucion. Mensualmente se
presenta al gerente de logistica el cumplimiento de los mantenimientos

preventivos ejecutados versus los planificados.

e Porcentaje de cumplimiento del presupuesto de gastos: En el dltimo
trimestre del afio se elabora el presupuesto de gastos el cual estd en base a
los mantenimientos preventivos que se realizaran, asi como los servicios
fijos que se perciben de limpieza, seguridad electronica, fumigacion,

desratizacion entre otros.
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Este presupuesto es aprobado por el gerente de finanzas y de logistica para luego
ser presentado mensualmente a ambos.

En este indicador se evalta que los gastos presupuestados hayan sido registrados
en el sistema SAP a través de una hoja de entrada o que haya sido provisionado.

e Porcentaje de cumplimiento del presupuesto de inversion de activos: Al
igual que en el presupuesto de gastos, en el dltimo trimestre del afio se
elabora el presupuesto de inversion de activos el cual significa proyectos de
remodelacion de oficinas, aires acondicionados, mobiliario entre otros con

el objetivo de brindar un espacio de trabajo en éptimas condiciones.

Con esta informacion se evaltan si los proyectos presentados se han ejecutado

en las fechas indicadas y si han sido registrados en el sistema SAP.
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Tabla 1.3.

Indicadores mensuales de gestion

Proceso Indicador de gestién Descripcion Forma de célculo Rango Resultados Resultados
2016 2017
Compras | Tiempo de generacién de Tiempo en que el comprador genera un orden Tiempo de OC generada - 4diasdtiles 1 - 12 dias 1 - 5 dias
6rdenes de compra de compra luego de que la solicitud de pedido Tiempo de Solped liberada Gtiles Gtiles
ha sido aprobada
% Licitaciones concluidas Licitaciones realizadas vs planificadas Licitaciones cerradas 95% - 89% 91%
en base al plan de compras Licitaciones planificadas 100%
Data Tiempo de creacion, Tiempo en que el analista de data maestra Tiempo de codigo creado, 6 horas 4.7 horas 4.3 horas
maestra modificacion, depuracién crea, modifica, depura un cédigo modificado, depurado - Tiempo
de cadigo de servicios de solicitud recibida
Tiempo de creacion, 5.3 horas 4.9 horas
modificacion,  depuracién
de cddigo de materiales
Tiempo de creacion, 3.9 horas 2.8 horas
modificacion,  depuracion
de codigo de proveedores
Tiempo  de  creacion, 1.2 horas 0.9 horas
modificacion,  depuracion
de cddigo de clientes
Seguridad {%  Cumplimiento  del Actividades realizadas vs planificadas Actividades realizadas 95% - 88% 94%
y salud programa anual de SST Actividades planificadas 100%
Servicios | % de Satisfaccion con el Satisfaccion de los clientes internos por el No existe informacion No existe No existe No existe
generales | servicio servicio brindado informacién informacion informacién
% Cumplimiento  del Mantenimientos realizados vs planificados Mantenimientos realizados 100% 86% 85%
cronograma de Mantenimientos planificados
mantenimiento
%  Cumplimiento  del Gastos registrados vs planificados Gastos realizados 100% 159% 146%
presupuesto de gastos Gastos planificados
%  Cumplimiento  del Inversion en activos registrados vs Inversion en activos realizados 100% 41% 54%

presupuesto de inversion de
activos

planificados

Inversién en activos planificados

Elaboraci6n propia




Con esta informacién y al evaluar los resultados obtenidos en el 2016 y 2017 se
ha identificado que servicios generales tiene resultados bastante alejados del rango de
aceptacion.

Centria tiene como prioridad el cuidado de sus colaboradores por lo que la falta
de gestion en estas areas afecta al clima laboral, seguridad de los colaboradores en su
lugar de trabajo y esto podria conllevar a la fuga de talentos.

Con lo descrito previamente se desarrolld este proyecto el cual se enfoca en la
mejora del nivel de satisfaccion a través de la optimizacion del canal de atencion de
requerimientos donde se definiran tiempos de atencidn de acuerdo a la criticidad, asi
mismo esto contribuira a identificar los principales sobre costos en la compafiia y tomar

acciones sostenibles en el tiempo.

1.4.5. Matriz FODA

Asi mismo se ha realizado la matriz de fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas (FODA) para conocer como afectan los factores internos y externos a la
compafiia.

En las fortalezas y debilidades se realizara el andlisis interno de la empresa
relacionandolo a la disponibilidad de los recursos como personal y econémico, calidad
del servicio, percepcion de los clientes entre otros.

Mientras que en las oportunidades y amenazas se realizara el andlisis externo
donde se evaluard el uso de la tecnologia en las operaciones y la tendencia en el
mercado para la gestion de servicios compartidos.

Tomando en cuenta lo sefialado anteriormente, en la tabla 1.4 se detallan los
criterios utilizados en cada cuadrante, asi como las estrategias y las advertencias en el

mismo.
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Tabla 1.4

Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)

Oportunidades

1.Tecnologia para ahorro de
costos y automatizacién de
procesos

2. Los clientes responden
ante nuevas ideas que
generen eficiencia en costos
y procesos

3. Tendencia a tercerizar
servicios no Core del negocio

Amenazas

1. Empresas especializadas
en servicios unicos

2. Incremento de empresas de
consultoria

3.Poco personal orientado a
la consultoria

Fortalezas

Debilidades

1.La empresa cuenta con recursos
econoémicos

2.Diferenciacion del servicio

3.Imagen de especializacion en
gestion de servicios corporativos

Oportunidades — Fortalezas

1. Adquirir nueva tecnologia vy
automatizar procesos para lograr la
diferenciacion del servicio

2. Presentar casos de éxito a traves
de la tercerizacion de servicios y asi
captar una mayor cartera de negocios

Amenazas — Fortalezas

1.Diseflar  servicios donde se
obtengan beneficios de reduccion de
costos y eficiencia de procesos de
manera corporativa

2.La diferenciacion del servicio
ofrecido generard la confianza en
Centria a pesar del incremento de
nuevas empresas

1.Poca utilizacion y
actualizacion de procedimientos

2. Falta de seguimiento a las
quejas de los clientes

3. Bajo nivel de satisfaccion de
los clientes

Oportunidades - Debilidades

1.Automatizar los  procesos
criticos de las éareas para
garantizar el cumplimiento de
procedimientos y niveles de
satisfaccion de los clientes

2.Mejorar el seguimiento vy
soluciéon de quejas a través de
herramientas tecnoldgicas

Amenazas - Debilidades

1. Capacitar al personal con
procedimientos actualizados para
garantizar una correcta gestién
de servicios

2. Captar personal desde las
universidades y formarlo en
consultoria de servicios
corporativos

Elaboracion propia

De esta manera y luego del analisis obtenemos como estrategias lo siguiente:

[ ]

a) Adquirir
b)

[ ]

Oportunidades — Fortalezas:

diferenciacion del servicio.

nueva tecnologia y automatizar

procesos para lograr la

Presentar casos de éxito a traves de la tercerizacion de servicios y asi captar

una mayor cartera de negocios.

Oportunidades — Debilidades:
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d)

9)

h)

Automatizar los procesos criticos de las areas para garantizar el
cumplimiento de procedimientos y niveles de satisfaccion de los clientes.
Mejorar el seguimiento y solucion de quejas a través de herramientas
tecnoldgicas.

Amenazas — Fortalezas:

La diferenciacion del servicio ofrecido generard la confianza en Centria a
pesar del incremento de nuevas empresas.
La diferenciacion del servicio ofrecido generara la confianza en Centria a

pesar del incremento de nuevas empresas.

Amenazas — Debilidades:

Capacitar al personal con procedimientos actualizados para garantizar una
correcta gestion de servicios.
Captar personal desde las universidades y formarlo en consultoria de

servicios corporativos.

1.4.6. Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

En ésta matriz se han listado nuevas fortalezas y debilidades para la propuesta de

mejora relacionada al area de servicios generales detallados en la tabla 1.5.

Tabla 1.5

Lista de fortalezas y debilidades

Factores determinantes del éxito

o O W >

@ Tm

H

Fortalezas

El &rea cuenta con recursos econémicos

Diferenciacion del servicio

Personal abierto al cambio

Enfoque en realizar mejoras y automatizar procesos

Debilidades

Deficiencia en la planificacion de presupuestos y programa de mantenimientos
Falta de prevision de problemas

Falta de seguimiento a los indicadores de gestion

Procedimientos no actualizados ni difundidos

Elaboracion propia
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Luego se ha realizado el enfrentamiento de factores como se muestra en la tabla

1.6 con el objetivo de identificar el peso a cada factor.
Tabla 1.6

Enfrentamiento de factores

Factores A B C D E F G H Total Peso Peso Ponderado

A 0 0 O 0 2 0.07 7%

B 1 0 0 O 0 3 0.11 18%
C 0 0 0 1 1 1 4 0.14 32%
D 1 1 1 1 1 1 7 0.25 57%
E 1 1 0 0 1 0 4 0.14 71%
F 1 1 0 0 0 0 2 0.07 79%
G 1 1 0 0 1 5 0.18 96%
H 0 0 0 0 0 0 1 0.04 100%

Total 5 4 3 0 3 5 2 6 28 1.00 -

Elaboracion propia

A continuacion se asigna una calificacion donde 1 = debilidad mayor, 2 =
debilidad menor, 3 = fuerza menor, 4 = fuerza mayor, por ultimo se multiplica el peso y
la calificacion.

Es asi que en la tabla 1.7 se visualiza que se ha obtenido un puntaje de 2.64 lo
que significa que Centria tiene una organizacién interna fuerte por lo que frente al

proyecto de mejora podra gestionarla logrando buenos resultados.
Tabla 1.7

Matriz de evaluacion de factores internos de Servicios Generales (EFI)

Factores determinantes del éxito Peso Calificacion Peso
Ponderado
Fortalezas
A| El area cuenta con recursos econoémicos 0.07 4 0.29
B | Diferenciacion del servicio 0.11 3 0.32
C | Personal abierto al cambio 0.14 4 0.57
D | Enfoque en realizar mejoras y automatizar procesos 0.25 4 1.00
Debilidades
E | Deficiencia en la planificacion de presupuestos y programa de 0.14 1 0.14
mantenimientos
F | Falta de prevision de problemas 0.07 2 0.14
G| Falta de seguimiento a los indicadores de gestion 0.18 1 0.18
H | Procedimientos no actualizados ni difundidos 0.04 2 0.07
Total 1 2.64

Elaboracion propia
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CAPITULO II: OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1.  Objetivo general

Implementar un plan de accién que logre un 90% de satisfaccion en los colaboradores a
través de la mejora en el canal de atencién a los requerimientos asociados al area de
servicios generales, estableciendo un procedimiento homologado y logrando la

reduccion de costos en el area.

2.2.  Objetivos especificos

Identificar los principales motivos de insatisfaccion de los colaboradores.

e Definir lineamientos para la busqueda, seleccién y evaluacion anual de

proveedores del area de servicios generales.

e Identificar los requerimientos criticos y/o recurrentes para la reduccion de

costos.

e Definir el proceso para la atencion de requerimientos de los colaboradores,

clasificarlos por criticidad y elaborar y difundir el procedimiento.

e Identificar el estado de los equipos y mobiliario en las oficinas permitiendo
formular proyectos de renovacion de activos y mobiliario que estén

alineados al medio ambiente en caso aplique.

e Disefar indicadores de gestion con planes de accion.

2.3. Alcance

El proyecto de mejora realizado en el area de servicios generales aplica sélo para los

colaboradores de la empresa Centria el cual se desarrollara en un periodo de 2 meses.

2.4.  Justificacion

Con el objetivo de sustentar la viabilidad del proyecto, este ha sido analizado en los

siguientes ambitos:
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e Técnica: Durante el desarrollo del proyecto se han aplicado diversas
técnicas y herramientas estudiadas en la carrera de ingenieria industrial
como por ejemplo el diagndstico empresarial, diagrama Ishikawa, diagrama
de flujo, enfrentamiento de factores entre otros para asi identificar los
problemas criticos en el &rea e implementar el plan de accion para lograr

una satisfaccién del servicio del 90%.

Asi mismo a través del uso del ciclo de Deming como herramienta se
optimizarén los procesos del &rea de servicios generales, se generaran ahorros, se
optimizard la productividad de los colaboradores y proveedores y finalmente se

generara mayor rentabilidad a la empresa.

e Econdmica: A través de la identificacion de los problemas recurrentes y
mejora en los procesos se podran reducir los sobre costos en el area, generar

planes a corto, mediano y largo plazo de acuerdo a cada caso.

Al ser Centria Servicios Administrativos S.A.C. una empresa enfocada en dar
soluciones para la creacion de valor, este proyecto de mejora podria ser presentado
como caso de éxito a las demas empresas corporativas donde también se busca la
optimizacion en los procesos y por consecuencia ahorros en el area de servicios
generales, lo que conllevaria a un ingreso por el servicio que podria brindar Centria a
las demas empresas del grupo.

Prueba de ello es la noticia publicada donde Pedro Tinoco (2018) sefiala: “las
ventas por este servicio han registrado un crecimiento del 13,3% en el Gltimo semestre

respecto al mismo periodo del 2017”.

e Social: El impacto social esta asociado a la mejora de las condiciones
laborales, se controlara el riesgo a accidentes lo que podrian generar

enfermedades ocupacionales a los colaboradores.

Asi mismo esta mejora incluye a nuestros proveedores ya que se optimizaran las
operaciones, se definird junto a ellos los indicadores de gestion que pueden
implementarlo en otras operaciones, el personal operativo recibira capacitaciones sobre
sus actividades y se realizard la busqueda constante de la mejora continua, todo esto
conllevara a que otras empresas del grupo soliciten el servicio que ofrecen y se pueda

afianzar la relacién comercial con ellos.
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e Ambiental: El area de servicios generales se enfoca en la gestion de
mantenimientos preventivos a los aires acondicionados, sistema contra
incendio, sistemas de iluminacion asi mismo de optimizar el consumo del

agua y energia.

Lo que a través de una mala gestién no solo genera sobre costos sino también
impacto ambiental, por ejemplo los equipos de aire acondicionado cuya vida atil ya ha
caducado genera mayor emision de CO2 al medio ambiente y al mismo tiempo un
mayor consumo de energia.

Es asi que este proyecto esta siendo responsable y se esta tomando accién sobre

el nivel de contaminacion que se genera en las oficinas administrativas.
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CAPITULO I11: DIAGNOSTICO DEL PROCESO OBJETO
DE ESTUDIO

3.1.  Analisis del proceso

En este capitulo se describird los procesos relacionados a los indicadores del area de
servicios generales para luego a través del diagrama causa efecto se identifiquen los

principales problemas que deberan ser solucionados.

3.1.1. Descripcion detallada del proceso objeto de estudio

Los procesos que se van a analizar para la mejora son los correspondientes a los
indicadores del area de servicios generales por lo que a continuacion se utilizara la
herramienta SIPOC (Proveedor, entrada, salida y cliente), tabla 3.1., donde se detallaran

los procesos que se realizan en el area.
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Tabla 3.1

Matriz SIPOC
Area Servicios generales
Responsables Coordinador de logistica / analista de servicios generales
Objetivo - Reporte mensual de gestion de tickets
- Planificar el presupuesto anual de gastos e inversién de activos
- Programa de mantenimiento de la infraestructura
Proveedor Entrada Proceso P,H,V,A Salida Cliente Responsable
(Interno/Externo)
Colaboradores Solicitud de atencion de Atencion de requerimientos H Requerimientos atendidos ~ Colaboradores Analista de servicios
requerimientos generales
Finanzas Presupuesto anual del Elaboracién del presupuesto P Presupuesto anual de gastos Gerente de finanzas Coordinador de logistica
afio anterior anual de gastos y logistica / analista de servicios
generales
Analista de Programa de Elaboraciéon del programa P Programa de Gerente y Analista de servicios
servicios generales | mantenimiento del afio de mantenimiento mantenimiento coordinador de generales
anterior logistica
Finanzas Presupuesto anual del Elaboracién del presupuesto P Presupuesto  anual de Gerente de finanzas Coordinador de logistica
afio anterior anual de inversién de inversion de activos y logistica / analista de servicios
activos generales
Proveedores Programa de Ejecucién del programa de H Actualizacién del programa Gerente y Analista de servicios
externos mantenimiento mantenimiento de mantenimiento coordinador de generales
logistica
Analista de Actualizacién del Reuniébn  mensual para H Reporte mensual de Gerente y Analista de servicios
servicios generales | programa de presentar el reporte de cumplimiento del programa coordinador de generales
mantenimiento cumplimiento de mantenimientos logistica
Analista de Avance de presupuesto Reuniébn  mensual para H Reporte mensual de avance Gerente de finanzas Coordinador de logistica
servicios generales | de gastos presentar el reporte de del presupuesto de gastos y logistica / analista de servicios
avance generales
Analista de Avance de presupuesto Reunion  mensual para H Reporte mensual de avance Gerente de finanzas Coordinador de logistica
servicios generales | de inversion de activos  presentar el reporte de del presupuesto de vy logistica / analista de servicios
avance inversion de activos generales

Elaboraci6n propia




En la matriz SIPOC se puede evidenciar que los procesos que se realizan en el
area de servicios generales no contemplan la verificacion y toma de acciones, es por eso

el desvio de los resultados de los indicadores presentados en la tabla 1.3.

3.1.2. Analisis de los indicadores especificos de desempefio del proceso

En base a los indicadores de gestion se pudo visualizar la brecha entre los resultados

obtenidos versus los esperados:
Tabla 3.2

Indicadores de gestion

Proceso | Indicador de Descripcion Forma de Rango Resultados Resultados
gestién célculo 2016 2017
Servicios | % de Satisfaccion de  No existe No existe No existe No existe
generales | Satisfaccion los clientes informacion informacion informacién informacion
con el servicio  internos por el
servicio
brindado
% Mantenimientos Mantenimientos 100% 86% 85%
Cumplimiento  realizados vs realizados/
del cronograma planificados Mantenimientos
de planificados
mantenimiento
% Gastos Gastos 100% 159% 146%
Cumplimiento  registrados vs  realizados/
del presupuesto planificados Gastos
de gastos planificados
% Inversion en Inversion en 100% 41% 54%
Cumplimiento  activos activos
del presupuesto registrados vs  realizados/
de inversiéon de planificados Inversién en
activos activos
planificados

Elaboracion propia

e Porcentaje de satisfaccion con el servicio: Si bien mediante gestion
humana se han recibido las quejas sobre el cumplimiento en la atencién de
tickets, en el 2016 y 2017 no se cuenta con una encuesta de satisfaccion del

servicio asi como tampoco se tiene un rango de aprobacion.

e Porcentaje de cumplimiento del cronograma de mantenimiento: El
cronograma de mantenimientos se elabora con el objetivo de garantizar la
vida atil de los equipos asi como asegurar el correcto funcionamiento y

seguridad para los colaboradores.
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En este escenario el cronograma debe cumplirse mensualmente al 100%, sin
embargo en el 2016 y 2017 visualizamos que esto no se ha cumplido y el impacto de no
haberse realizado se vera reflejado en el reporte de gastos efectivos.

e Porcentaje de cumplimiento del presupuesto de gastos: ElI cumplimiento
del presupuesto de gastos tiene como objetivo que los gastos planificados
sean cumplidos de manera mensual o por lo menos que los gastos se
encuentren provisionados, sin embargo, se visualiza que en el 2016 y 2017
se han reportado méas gastos de los planificados, el excedente se debe a
recurrentes mantenimientos correctivos, pagos a proveedores por servicios
percibidos afios anteriores, aumento del alquiler de oficinas, servicios

adicionales entre otros.

e Porcentaje de cumplimiento del presupuesto de inversion de activos: En
este indicador se visualiza un déficit en la inversion en activos por lo que se
concluye que los proyectos de mejora de oficinas, renovacion de equipos
entre otros no se han realizado sino por el contrario se decidio realizar

constantes mantenimientos correctivos.

Finalmente se identifica que servicios generales no ha tenido una gestién
preventiva sino correctiva lo que ha generado el malestar en los colaboradores, asi

como el impacto en la rentabilidad de la empresa.

3.2.  Determinacidn de las causas raiz de los problemas hallados

A través de la herramienta Ishikawa se identificaran las causas que originan el efecto
por el cual se tiene incumplimiento en diversos indicadores.

Si bien se tiene informacion para analizar casi todos los indicadores, el nivel de
satisfaccion no tiene datos acerca del porcentaje actual de satisfaccion, rango aceptable
ni forma de medicién, mas que lo transmitido por gestion humana donde en reuniones
de comité de clima laboral se reciben las quejas de los colaboradores acerca del
cumplimiento de las atenciones de los requerimientos, la calidad de las atenciones y los
servicios que se gestionan en el area.

Es asi que se desarroll6 una encuesta online y andnima para que sea respondida

por todos los colaboradores, ésta puede ser revisada en el anexo 5.
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En ésta encuesta se solicita calificar los servicios gestionados en servicios

generales:
e Datos de la encuesta:

Poblacion: 150 colaboradores

Fecha de inicio: 07 de Agosto del 2017

Fecha de cierre: 18 de Agosto del 2017

Canal: Online

% Respuestas para aceptacion de encuesta: 60%

Cantidad de preguntas: 10

De acuerdo a los datos de la encuesta, ésta fue dirigida a 150 colaboradores de la
empresa para que sea respondida desde el 07 al 18 de agosto del 2017, como se indicé
previamente la encuesta fue andnima y realizada a través de un canal online, asi mismo
se definiod el porcentaje minimo de respuestas para la aceptacion de la encuesta el cual
seria del 60%.

La encuesta consta de 10 preguntas de donde se ha definido un puntaje por cada
pregunta siendo 6 puntos el mas alto para respuestas “muy bueno” y 0 puntos para

respuestas “malo”.
Tabla 3.3

Puntaje por respuesta

Respuesta Puntaje
Muy bueno 6
Bueno 4
Regular 2
Malo 0

Elaboracion propia

Finalmente se definid la calificaciéon de satisfaccion del cliente en base al

puntaje total acumulado.
Tabla 3.4

Calificacioén de satisfaccion del cliente

Calificacion % de satisfaccion
Satisfaccion alta 90% - 100%
Satisfaccion media alta | 70% - 89%
Satisfaccion media 50% - 69%
Satisfaccion baja 0-49%

Elaboracion propia
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Con los resultados obtenidos se elabor6 el resumen de puntaje por respuesta y

acumulado para conocer la satisfaccion de los colaboradores, tabla 3.5:

e Resultados de la encuesta:

Respuestas recibidas: 108
% Respuestas recibidas: 72%

Tabla 3.5

Resultados de la encuesta

1. Difusién del procedimiento para atencion de

requerimientos

Criterios Puntaje %
Muy bueno 0 0%
Bueno 24 29%
Regular 60 71%
Malo 0 0%

84 100%

6. Limpieza en modulos de trabajo

Criterios Puntaje %
Muy bueno 0 0%
Bueno 204 64%
Regular 114 36%
Malo 0 0%

318 100%

2. Facilidad de comprension del procedimiento
para atencion de requerimientos

Criterios Puntaje %
Muy bueno 0 0%
Bueno 0 0%
Regular 60 100%
Malo 0 0%

60 100%

7. Limpieza en comedor y kitchenette

Criterios Puntaje %
Muy bueno 0 0%
Bueno 176 60%
Regular 118 40%
Malo 0 0%

294 100%

3. Tiempo de atencién de requerimientos

Criterios Puntaje %
Muy bueno 0 0%
Bueno 48 24%
Regular 154 76%
Malo 0 0%

202 100%

8. Estado del mobiliario en tu puesto de
trabajo (silla, tablero, cajonera, credenza)

Criterios Puntaje %
Muy bueno 0 0%
Bueno 24 12%
Regular 176 88%
Malo 0 0%

200 100%

4. Limpieza en bafos

Criterios Puntaje %
Muy bueno 0 0%
Bueno 32 25%
Regular 98 75%
Malo 0 0%

130 100%

9. Estado de la infraestructura en las oficinas
(alfombra, puertas, escaleras)

5. Limpieza en salas de reuniones

Criterios Puntaje %
Muy bueno 0 0%
Bueno 28 14%
Regular 176 86%
Malo 0 0%

204 100%

Criterios Puntaje %
Muy bueno 0 0%
Bueno 12 8%
Regular 138 92%
Malo 0 0%

150 100%
10. Climatizaciébn a través de los aires
acondicionados

Criterios Puntaje %
Muy bueno 0 0%
Bueno 40 18%
Regular 184 82%
Malo 0 0%

224 100%

Elaboracion propia
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Tabla 3.6

Calificacion de la satisfaccion del cliente

Calificacion Puntaje obtenido % de
Satisfaccion
Satisfaccion baja 1866 29%

Elaboraci6n propia

Con estos resultados se elabora el Ishikawa los cuales se detallan en los anexos 7, 8, 9,
10y 11.

32



CAPITULO IV: DETERMINACION DE LA PROPUESTA
DE SOLUCION

4.1. Planteamiento de alternativas de solucion

En base a las causas se ha elaborado una lista con todas ellas donde se ha asignado la
frecuencia en base a las repeticiones de las 19 causas y un puntaje de acuerdo a la tabla

4.1 de criticidad para el area.
Tabla 4.1

Puntaje por criticidad

Rango Criticidad
0<=2 Poco importante
3<=5 Medio importante
6<=8 Importante
9<=10 Muy importante

Elaboracion propia

Luego se obtuvo el indice de prioridad que resulta de la frecuencia por la
criticidad y con esto se obtiene el porcentaje que representa del total para asi detallar en
la tabla 4.2 el porcentaje acumulado que es con el que se definiran las principales

causas a solucionar.
Tabla 4.2

indice de causas

N° Causa - Raiz Frecuencia Criticidad Prioridad % %
Acumulado
1 Falta de plan de renovacién de activos 5 9 45 16.42%  16.42%
2 Falta de segl_JEmiento al reporte 5 7 35 12.77%  29.20%
mensual de gestion
3 Falta de procedimientos 5 7 35 1277%  41.97%
4 Falta de plan de capacitaciones 4 6 24 8.76% 50.73%
5 Falta _Qe politica para busqueda y 2 8 16 5 84% 56.57%
seleccion de proveedores
6 Falta de supervision a proveedores 2 7 14 5.11% 61.68%
7 Perfil del puesto orientado a técnico 2 7 14 5.11% 66.79%
8 Falta plan de desarrollo profesional 2 6 12 4.38% 71.17%
9 Falta de uso ERP como herramienta 1 9 9 3.28% 74.45%
(continta)
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(continuacién)

10

11

12

13

14

15
16

17

18
19

Incumplimiento de mantenimientos
preventivos

Falta de definicion de tiempos de
atencion

Falta de sistema de registro de
requerimientos

Falta de registro de mantenimientos
correctivos

Falta de técnicos in house para
mantenimientos menores

Falta de inventario de activos

Falta de plan de trabajo

Falta de propuestas de ahorro en
servicios fijos

Falta de manual de funciones

Falta de sinergias con las demés areas

Total

8 8
8 8
8 8
7 7
7 7
7 7
7 7
7 7
6 6
5 5
274

2.92%

2.92%

2.92%

2.55%

2.55%

2.55%
2.55%

2.55%

2.19%
1.82%
100%

77.371%

80.29%

83.21%

85.77%

88.32%

90.88%
93.43%

95.99%

98.18%
100%

Elaboracion propia

Con esta informacion se ha realizado el Pareto donde se identifica que son 11 las

causas gque han obtenido un porcentaje acumulado hasta 80% lo cual significa que estas

causas son las que generan mayor impacto en el &rea y por lo tanto debe plantearse

propuestas de solucién a cada una de ellas.

Figura 4.1

Pareto de causas

50
40
30
20
10

Pareto de causas

mm |ndice de Prioridad

Elaboracion propia

=% Acumulado

120.00%
100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
0.00%

Luego de haber identificado las 11 causas con mayor impacto en el area, se han

propuesto soluciones para cada una de ellas las cuales se describen en la tabla 4.3.
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Tabla 4.3

Propuestas de solucién

NO

Causa - Raiz

Propuesta de solucién

10

11

Falta de plan de
renovacion de
activos

Falta de seguimiento
al reporte mensual
de gestién

Falta de

procedimientos

Falta de plan de
capacitaciones

Falta de politica para

busqueda y
seleccion de
proveedores

Falta de supervision
a proveedores

Perfil del puesto
orientado a técnico
Falta plan de
desarrollo
profesional

Falta de uso ERP
como herramienta

Incumplimiento  de
mantenimientos

preventivos

Falta de definicién
de tiempos de
atencion

- Realizar un estudio técnico que proponga un nuevo sistema de aire
acondicionado

- Analizar costos por mantenimientos correctivos y tiempo de uso de equipos
y mobiliario
- Presentar propuesta al directorio gerencial y planificar las renovaciones
2018

- Agendar fecha mensual para la presentacion reporte
- Presentar el reporte al comité gerencial
- Presentar las acciones correctivas a realizar en caso hubieran desviaciones
del rango por KPI

- Elaborar los procedimientos del canal de atencidn, control del almacén,
elaboracion de presupuesto
- Comunicar por el correo corporativo los procedimientos, realizar cartillas
con los pasos e incluirlo en el plan de induccién

- Junto a gestion humana elaborar un plan de capacitaciones en gestion de
mantenimientos, elaboracién de presupuestos, habilidades blandas en gestion
del tiempo, servicio al cliente y comunicacion efectiva

- Junto a compras establecer en la politica que los proveedores deben ser
homologados por la marca 0 fabricantes
- Evaluar a los proveedores los volumenes que gestionan, tiempos de
atencion, indicadores del servicio

- Definir en los contratos con los proveedores los entregables semanales,
mensuales

- Para proveedores de mantenimientos definir fechas de trabajo en el afio,
informe del trabajo, constancia de mantenimiento
- Actualizar la politica de blsqueda y seleccion de proveedores con los
nuevos lineamientos

- Junto a gestion humana actualizar el perfil para el analista de servicios
generales

del

- Junto a la actualizacién del perfil, incluir la linea de carrera que seguira el
colaborador dentro de la empresa y en el grupo corporativo

- Capacitar al analista de serv. Generales en elaboracion de solicitud de
pedidos en SAP y elaborar cartilla con instrucciones
- Junto a compras definir los lineamientos para la creacion de 6rdenes de
compra por proveedor y tipo de servicio
- Comunicar a los proveedores que segin politica deben atender los servicios
luego de recibida la orden de compra
- Comunicar a los proveedores de mantenimiento que al finalizar los trabajos
deben presentar el informe del trabajo realizado

- Presentar en el reporte mensual de gestion el avance del cumplimiento del
plan de mantenimientos
- En caso hayan desviaciones presentar los planes de accion

- Crear un UOnico canal de recepcion de requerimientos
- Clasificar las atenciones de requerimientos en base a la criticidad: alta,
media, baja
- Definir el procedimiento con formatos para la atencion de requerimientos
incluyendo una encuesta sobre la atencion

Elaboracion propia

Debido a que varias de las soluciones propuestas son complementarias con otras,

se han agrupado de la siguiente manera:
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Tabla 4.4

Propuestas de solucién consolidadas

N°  Causa - Raiz Propuesta de solucién
Elaborar el plan de renovacion de activos:
- Realizar un estudio técnico que proponga un nuevo sistema de aire
Falta de plan de - que propong
s acondicionado
1 renovacion de . L . . .
activos - Analizar costos por mantenimientos correctivos y tiempo de uso de equipos y
mobiliario
- Presentar propuesta al directorio gerencial y planificar las renovaciones 2018
Coordinar la  presentacion del reporte mensual de  gestion:
Falta del” Agendar fecha mensual para la presentacion de: avance de cumplimientos del
L mantenimiento preventivo, presupuesto de gastos, inversion en activos y
seguimiento al - L 5
2 satisfaccion del canal de atencion de serv. generales
reporte  mensual iy .
- - Presentar el reporte al comité gerencial
de gestion . . . . .
- Presentar las acciones correctivas a realizar en caso hubieran desviaciones del
rango por KPI
Elaborar el procedimiento de canal de atencidn, presupuestos de gastos e
inversion de activos:
Falta de|” Elaborar los procedimientos
3 _— - Comunicar por el correo corporativo el procedimiento del canal de atencién,
procedimientos X ; L . g
realizar cartillas con los pasos e incluirlo en el plan de induccion
- Capacitar al analista de serv. generales en base al procedimiento de
elaboracion de presupuestos
Actualizar el perfil, linea de carrera y plan de capacitaciones del analista de
Falta de cambio |servicios generales:
de perfil, linea de |- Junto a gestion humana actualizar el perfil laboral: carrera, estudio de
4 careray plan de | postgrado, competencias, afios de experiencia
capacitaciones al |- Elaborar un plan de capacitaciones: gestion de mantenimientos, elaboracion
analista de serv. |de presupuestos, habilidades blandas: gestion del tiempo, servicio al cliente,
Generales comunicacion efectiva
- Incluir la linea de carrera dentro de la empresa y en el grupo corporativo
Falta de politica
ara blsqueda . o , . .
Eelecciénq d)é Actualizar la politica de basqueda, seleccion y evaluacion de proveedores:
- Junto a compras establecer en la politica que los proveedores deben ser
proveedores, ;
; homologados por la marca 0 fabricantes
actualizar los . . . L
5 contratos por | E\_/aluar a los proveedore_s !os volu_menes que gestionan, tiempos de_ atencion,
e indicadores  del  servicio, nivel de riesgo, referencias  etc.
servicios .
contratados vl Definir en los contratos con los proveedores los entregables semanales,
A mensuales y penalidades por incumplimientos, asi como los costos por el
definir criterios de A
s servicio brindado
evaluacion anual a
proveedores
Capacitar en el uso de SAP y comunicar a los proveedores la politica de
compras:
- Capacitar al analista de serv. Generales en elaboracion de solicitud de pedidos
en SAP elaborar cartilla con instrucciones
Falta de uso ERP y X . L .
. - Junto a compras definir los lineamientos para la creacién de érdenes de
6 como herramienta . L
- compra por proveedor y tipo de servicio
de gestién . , i -
- Comunicar a los proveedores que segun politica deben atender los servicios
luego de recibida la orden de compra

- Comunicar a los proveedores de mantenimiento que al finalizar los trabajos
deben presentar el informe del trabajo realizado

(Continua)
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(Continuacion)

Falta de definicion de tiempos de |~

atencion

8 Falta de supervision a proveedores

Definir y gestionar la atencion de requerimientos a través del
canal de atencion:
Crear un Unico canal de recepcion de requerimientos
- Clasificar las atenciones de requerimientos en base a la
criticidad: alta, media, baja
- Definir el procedimiento con formatos para la atencion de
requerimientos incluyendo una encuesta sobre la atencién

Definir el proceso de supervision de proveedores:
- Elaborar el plan de trabajo del personal de limpieza
- Definir los entregables semanales o mensuales por servicio
- Para proveedores de mantenimientos definir fechas de trabajo
en el afio, informe del trabajo, constancia de mantenimiento
- Definir tarifario por servicios brindados

Elaboracion propia

De esta manera son 8 las causas agrupadas y por las que se han planteado diversas

soluciones.

4.2. Seleccion de alternativas de solucion

4.2.1. Determinacion y ponderacion de criterios evaluacion de las alternativas

Con el objetivo de priorizar las propuestas de solucidn, se evaluara cada una de ellas de

acuerdo a una calificacion asociada a la satisfaccion del cliente interno, gestion y

beneficio econdmico, para esto se utilizara la herramienta arbol de objetivos (Goal Tree

Analysis) ademas se le asignard un peso en base a la importancia para el negocio:

(Garcia y Torrejon, 2017)
Tabla 4.5

Criterios del arbol de objetivos

Factores Peso Escala
Contribuye a un objetivo clave del negocio 5 (Bajo —1I\_/I§d_ic? - Alto)
Impacta a la satisfaccion del cliente 4 (Bajo -1|\-/I§d-ic? - Alto)
Genera impactos econémicos positivos 4 (Bajo _1|\'/|‘:’ d-ic? - Alto)
El proceso estd en mi area de gestion 4 (Nlo -&?Si)
Frecuencia del proceso 3 (Mensulal- —5Diario)

Elaboracion propia

Para priorizar las soluciones se tomaran en cuenta:
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e Caélculo del factor estratégico (Beneficio al cliente interno y/o empresa),
sacando un promedio del puntaje de los factores 1y 2.

e Calculo del puntaje de facilidad de implementacion, obteniendo un
promedio de los puntajes de los factores 4 y 5.

e Calculo de impacto financiero, el cual es el factor 3.

4.2.2. Evaluacion cualitativa y/o cuantitativa de alternativas de solucion
En la tabla 4.6 se detalla el puntaje obtenido por propuesta frente a cada factor.
Tabla 4.6

Arbol de objetivos

Propuestas de solucién

Factores Peso Escala 1 2 3 4 5 ¢ 7 8
Contribuye a un objetivo 1-3-5

clave del negocio 5 (Bajo - Medio - Alto) 5 3 5 5 55 5
Impacta a la satisfaccion del 1-3-5

cliente 4 (Bajo - Medio - Alto) 5 5 5 5 5 3 % >
Genera impactos econémicos 1-3-5

positivos 4 (Bajo - Medio - Alto) 5 5 3 5 5 5 5 5

El proceso estd en mi area de 4 1-5 _ 5 5 5 1 1 5 5 5
gestion (No - Si)

Frecuencia del proceso 3 L-5 11 1 1 1 5 5 5

P (Mensual - Diario)
Factor estratégico 5 5 4 5 5 4 5 5
Facilidad de implementacion 3 3 3 1 1 5 5 5
Puntaje de evaluacion 88 88 70 72 72 92 100 100

Elaboracion propia
4.2.3. Priorizacion y seleccion de soluciones

En base a los puntajes obtenidos tanto en factor estratégico, facilidad de
implementacion y puntaje de evaluacion se elaborara la matriz de esfuerzo — beneficio,
donde en el eje X ira el factor de implementacion, en el eje Y el factor estratégico y el

factor financiero sera el color del punto.
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Figura 4.2

Matriz esfuerzo beneficio

. Mayor beneficio financiero
O Medio beneficio financiero

. Menor beneficio financiero

5 7.8 .M 2 4,5‘

8
54 @° L
Z ©
e 3
S
g 2
w
1
5 4.5 4 3.5 3 2.5 2 1.5 1
Dificultad de implementacion
(Facil — Dificil)

Elaboracion propia

Luego del analisis realizado se pude concluir que todas las propuestas de solucion seran

realizadas, iniciando por las identificadas en color verde y finalmente la amarilla.
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CAPITULO V: DESARROLLO, PLANIFICACION Y
RESULTADOS DE LA SOLUCION

En este capitulo se detallard cada propuesta de solucion para luego presentar el

cronograma de implementacion de las mismas.

5.1. Ingenieria de la solucion

5.1.1. Definir y gestionar la atencion de requerimientos a través del canal de

atencion

Como se ha indicado previamente, si bien existe un procedimiento sobre la atencién de
requerimientos, éste carece de tiempos de respuesta, formatos de solicitud y un Gnico
canal para la recepcion de las solicitudes.

Es por eso que se plantean las siguientes acciones las cuales seran
responsabilidad del coordinador y analista de servicios generales llevarse a cabo:

Junto a sistemas crear un correo electronico denominado “mi oficina” el cual
sera el Unico canal por donde se recibiran todas las solicitudes de los colaboradores.

Definir tiempos y niveles de criticidad para la clasificacion de atenciones.
Tabla 5.1

Clasificacion de atenciones por criticidad

Criticidad Alcance Tiempo de atencion

Impide la continuidad de operaciones y significa un
riesgo para la seguridad y/o salud de los
colaboradores.

Ej.: Tomas eléctricas inoperativas

Significa un riesgo para la seguridad y/o salud de
Media los colaboradores. Entre 1y 2 dias
Ej.: Silla deteriorada

Alta Hasta 4 horas

No significa un riesgo para la seguridad y/o salud

de los colaboradores Entre 2y 4 dias

Baja

Elaboracion propia

Definir un formato de solicitud de atencion, figura 5.1, donde el colaborador

complete indicando su nombre, area, fecha de la solicitud, tipo y detalle de la solicitud,
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asi mismo luego de recibido el formato, el analista de servicios generales debera
responder al colaborador indicando el nimero de ticket de atencion y la fecha maxima

de atencidn en base al nivel de criticidad previamente definido.
Figura 5.1

Formato de solicitud de atencion

FORMATO DE SOLICITUD DE ATENCION

Completar por el colaborador
Nombre:

Area:

Fecha:

Seleccione el tipo de solicitud:
o Mobiliario o Aire acondicionado o Limpiezaa Arreglo de saleo Cerrajeria o Otros

Detalle de la solicitud

Completar por el area de servicios generales
NUumero de ticket:
Fecha maxima de atencion:

Servicios Generales

Elaboracion propia

Luego de atendida la solicitud, el colaborador deberd completar la encuesta de

satisfaccion, figura 5.2.
Figura 5.2

Encuesta de satisfaccion

Encuesta de satisfaccion

Completar por el area de servicios generales
Nombre:

Area:

Fecha de solicitud:

Fecha de atenciéon programada:

Fecha de atencién efectivo:

Completar por el colaborador

¢ Como calificarias la atencién de tu solicitud?

Bueno Regular Malo
[m} [m} [m}

Comentarios y/o sugerencias

Servicios Generales

Elaboraci6n propia
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Presentar mensualmente en el reporte de gestion los siguientes indicadores:
e Cantidad de tickets recibidos

e Tipos de solicitudes

e Cantidad de tickets atendidos en tiempo y fuera de fecha

e Cantidad de tickets abiertos

e Porcentaje de satisfaccion >=90%

5.1.2. Definir el proceso de supervision de proveedores

Como se identifico en la encuesta de satisfaccion realizada a los colaboradores, la
calificacion de la limpieza en areas comunes fue bastante baja por lo que se solicitara al
proveedor de limpieza elabore el plan de trabajo de los 3 operarios cuyo turno es 2
operarios de 8 horas y 1 de 12 horas.

Para esto el proveedor acompafiara a cada operario con el objetivo de identificar

y validar:
e Tiempo de limpieza en cada espacio
e Zonasy secuencia de limpieza
e Materiales de uso
e Cantidad de operarios y turnos.

Asi mismo, dado gue servicios generales esta orientado a migrar a una cultura de
trabajo preventiva, se le asignara a los operarios de limpieza la funcion de inspeccién
diaria de los espacios donde revisaran la operatividad de las instalaciones, mobiliario y

equipos, en este sentido se creara el procedimiento para inspecciones, figura 5.3.
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Figura 5.3

Procedimiento para inspecciones de oficinas

observaciones

Realizar accion
correctiva

Realizar
seguimiento

Etapa del proceso Responsable Descripcion Evidencia
Realizar Operarios de Diariamente realizar las inspecciones de operatividad en los Check list
inspecciones limpieza bafios, kitchenette, comedor, sala de reuniones y lactario.
Informar Operarios de Informar y entregar al analista de servicios generales los Check list

limpieza Check listrealizados.
Anal_ista de En _base al tipo de Gk_}ser_vacién, coordir_\ar conel ) Ticket de atencion
servicios todista/personal de limpieza el mantenimiento correctivo. En
generales caso no pueda ser solucionado por él, coordinar con un
proveedor externo.
Cada observacion hallada sera registrada con un numero de
ticket de atencién para el seguimiento.
Analista de El tiempo de solucion es asignado de acuerdo a la criticidad. Reporte de gestion
servicios En el reporte mensual de gestion junto a los tickets de
generales atencion generados a los colaboradores, se incluiran los

tickets generados por inspecciones, tickets cerrados dentro
y fuera de tiempo y tipo de solicitudes. Esto contribuiraen la
planificacion del mantenimiento, proyectos de renovacion de
espacios y presupuestos.

Elaboracion propia

Tabla 5.2

Check list de operatividad en bafios

Operario:
Fecha:
Ubicacion:
Piso:

Check list de operatividad en bafios

Equipos

Operatividad

Si No Noaplica Observaciones

Fluorescentes operativos
Dispensador de jabon operativo

Dispensador de papel toalla operativo
Dispensador de papel higiénico operativo
Aromatizador operativo

Inodoros operativo

Lavadero operativo

Pulsador de agua operativo

Papeleras en buen estado

Puertas de cabinas operativas

Puerta del bafio operativa

Elaboracion propia
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Tabla 5.3

Check list de operatividad en kitchenette

Check list de operatividad en kitchenette

Operario:
Fecha:
Ubicacion:
Piso:

Equipos

Si

Operatividad

No No aplica

Observaciones

Fluorescentes operativos
Dispensador de jabon operativo
Dispensador de papel toalla operativo
Dispensador de alcohol en gel operativo
Aromatizador operativo

Maquina de café operativa
Refrigeradoras operativas
Microondas operativo

Papeleras en buen estado

Lavadero operativo

Muebles de cocina operativos

Elaboracion propia

Tabla 5.4

Check list de operatividad en comedor

Check list de operatividad en comedor

Operario:
Fecha:
Ubicacion:
Piso:

Equipos

Si

Operatividad

No No aplica

Observaciones

Fluorescentes operativos

Dispensador de jabon operativo
Dispensador de papel toalla operativo
Dispensador de alcohol en gel operativo
Aromatizador operativo

Refrigeradoras operativas

Microondas operativo

Papeleras en buen estado
Lavadero operativo

Muebles de cocina operativos
Mesas Y sillas operativas

Elaboracion propia
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Tabla 5.5

Check list de operatividad en salas de reuniones

Check list de operatividad en salas de reuniones

Operario:

Fecha:

Nombre de la sala:
Piso:

Equipos

Si

No

Operatividad
No aplica Observaciones

Fluorescentes operativos

Papeleras en buen estado

Puerta operativa

Mesas v sillas operativas

Tomas de conexién fijadas a pared 0 mesa
Ecran anclado al techo

Pizarra anclada a la pared

Elaboracion propia
Tabla 5.6

Check list de lactario

Check list de operatividad en el lactario

Operario:
Fecha:
Ubicacién:
Piso:

Equipos

Si

No

Operatividad
No aplica  Observaciones

Fluorescentes operativos
Dispensador de jabdn operativo
Dispensador de papel toalla operativo
Dispensador de alcohol en gel operativo
Puerta de ingreso operativa
Aromatizador operativo
Refrigeradora operativa

Lavadero operativo

Pulsador de agua operativo

Papeleras en buen estado

Puertas de cabinas operativas

Mesas v sillas operativas

Elaboraci6n propia
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Finalmente se evaluara con el proveedor de limpieza la contratacion de un
operario con habilidades para realizar mantenimientos asociados al arreglo de
mobiliario, conexiones eléctricas, duplicados de llaves entre otros.

Junto a los proveedores de mantenimiento de aire acondicionado, sistemas
eléctricos, pozo a tierra, circuito cerrado de television, extintores y sistema contra
incendio; se definirdn las fechas en que se deberan realizar los mantenimientos
preventivos, duracién de los mantenimientos, fecha de envio del informe de trabajo y
constancia de mantenimiento, el cumplimiento de estos requisitos estaran asociados a la
emisién de la hoja de entrada de servicio que es el cddigo que se genera en SAP luego
de haber recibido un servicio y el cual es requisito para la presentacion de factura y
programacion de pago al proveedor.

Para el caso de mantenimientos correctivos, se definird junto a compras y los
proveedores un tarifario de servicios con tiempos de atencion los cuales estaran

alineados a los tiempos de atencion de solicitudes por criticidad.

5.1.3. Capacitar en el uso de SAP y comunicar a los proveedores la politica de

compras

En la politica de compras se indica que antes de solicitar un servicio o realizar la
compra de un activo, el colaborador debe realizar la solicitud de pedido en SAP para
que el comprador pueda cotizar y encontrar la mejor opcién basandose en el
requerimiento del solicitante y respetando los lineamientos de la empresa.

En ese sentido se solicitara a compras emitir un comunicado a los proveedores
registrados en el sistema SAP donde se les indique que los servicios que se soliciten
deben ser atendidos luego de que reciban la orden de compra ya que es un documento
avalado por la empresa y requisito para que luego se realice el pago.

Asi mismo en la politica de compras se indica que pueden generarse
excepciones de atender servicios sin previa orden de compra debido a que corresponde
a una emergencia, sin embargo no se tienen identificados éstos casos, asi mismo, no
existen registros sobre la cantidad de érdenes de compra generadas en ésta modalidad ni
un indicador asociado, es por eso que se solicitara tanto a compras como a sistemas que
durante la generacion de orden de compra el comprador pueda sefializarla, de ésta
manera mensualmente se puede identificar las areas que optan por ésta modalidad y

preparar un plan de accion.
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5.1.4. Elaborar el plan de renovacién de activos:

Debido a que se quiere contar con soluciones a largo plazo, para los equipos de aire
acondicionado se buscara en el mercado proveedores que puedan realizar un estudio
técnico sobre el sistema que podriamos implementar teniendo en cuenta la
infraestructura.

Luego de tener el informe, junto al area de compras se realizara una licitacion
para la renovacion de aires acondicionados

Para esto se realizara la busqueda de proveedores homologados por marcas
como York, Carrier, Lennox Coldpoint, Tecam entre otros y se solicitard a las demas
empresas del grupo nos refieran a las empresas con las que ellos trabajan, luego de esto
se definiran como criterios de evaluacion la cartera de clientes, volimenes de venta,
referencias del servicio, nivel de riesgo en Infocorp, tiempo de actividad.

En esta licitacion se evaluaran las propuestas de los proveedores participantes
que consistird en el tiempo y costo por la implementacion de la solucion propuesta,
tiempos de atencion en caso los equipos presenten fallas, periodicidad del plan de
mantenimientos preventivos (trimestral, semestral) los cuales deberan contar con el
detalle del trabajo realizado y el certificado, costo por mantenimientos preventivos,
tiempo de garantia entre otros.

Finalmente la licitacion por el servicio de mantenimiento serd vigente para un
periodo de 2 afios que segun politica de compras es el tiempo de vigencia para toda

licitacion y contara con un contrato donde se detallaran los acuerdos negociados.

5.1.5. Coordinar la presentacion del reporte mensual de gestion:

De acuerdo a la matriz SIPOC mensualmente se presenta el reporte de gestion
relacionado al cumplimiento del programa de mantenimientos, avance del presupuesto
de gastos e inversidn en activos sin embargo en la realidad esto no se da, es por eso que

se realizaran las siguientes acciones:

e Coordinard con los responsables y clientes internos interesados en cada
actividad para agendar una fecha para cada mes y se presenten los

indicadores.
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e En caso existan desviaciones los planes de accion con fechas de
compromiso deberan ser presentados en la reunién para recibir el feedback

necesario.
e Presentar trimestralmente el reporte de gestion en el comité gerencial.

e De esta manera mensualmente estaremos monitoreando los indicadores y

definiendo acciones para evitar el desvio de los resultados.

5.1.6. Actualizar el perfil, linea de carreray plan de capacitaciones del analista de

servicios generales

Junto a gestién humana elaborar un nuevo perfil laboral del analista de servicios

generales, el cual contemple:
e Carrera: Ingenieria industrial, administracion
e Grado: Bachiller
e Tiempo de experiencia: 2 afios

e Conocimientos: mantenimiento, presupuestos, servicios generales, mejora

de procesos, compras, licitaciones, proyectos.
e Sistemas: Sap nivel intermedio, office nivel intermedio.

e Competencias: gestion del tiempo, comunicacién efectiva, servicio al

cliente.

e Linea de carrera: Compras, procesos, proyectos dentro de Centria y hacia

las deméas empresas del grupo.

En base a este nuevo perfil se realizara la busqueda de un analista de servicios

generales el cual pueda dar continuidad a las mejoras que se estableceran.

5.1.7. Actualizar la politica de busqueda, seleccion y evaluacion de proveedores

El pool de proveedores de mantenimientos que gestiona servicios generales son
empresas todistas las cuales tercerizan los servicios, es por eso que se solicitara a

compras la actualizacion de la politica donde se consideren empresas homologadas por
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la marca o que sean fabricantes en el caso de activos y que cuenten con un volumen de
venta similar a las que se gestionan en el grupo.

Para el caso de los servicios considerar empresas que tengan indicadores de
gestion, planes de trabajo del personal, procedimientos de trabajo, variedad de servicios
que estén relacionados con su core de negocio, tiempo de atencion en caso de
emergencias entre otros.

Luego de esto se solicitard se evallen a las empresas con las que trabaja
servicios generales para iniciar los procesos de licitacion y se realicen los cambios que

sean necesarios.

5.1.8. Elaborar los procedimientos

Se realizaran los procedimientos para cada una de las mejoras realizadas con el objetivo

de asegurar la continuidad de los procesos:
e Canal de atencion:
Figura5.4

Procedimiento de gestion del canal de atencion

Etapa del proceso Responsable Descripcion Evidencia
Completar formato Colaborador Detallar en el formato de solicitud de atencion la necesidad Formato de
de solicitud de del colaborador para ser atendida, ésta debe ser enviada solicitud de
atencion solo por el correo "mi oficina”. atencion
Clasificar solicitud Analista de De acuerdo a la criticidad alta, media o baja, responder al Formato de
de acuerdo a la servicios colaborador indicando la fecha maxima de atencion de su solicitud de
criticidad generales solicitud asi como el numero de ticket. atencion
Analista de Atender la solicituddel colaborador en base a la criticidad y
Atender solicitud senicios teniendo como fecha maxima la indicada en el ticket.
generales
Analista de Luego de atendida la solicitud, indicar al colaborador que la Farmato de
Comunicarel cierre servicios solicitud se ha atendido en la fecha XX y adjuntar la solicitud de
de la solicitud generales encuesta de satisfaccion para el cierre del ticket. atencion
. : " Encuestade
Completar encuesta Colaborador El cbclaboerordetf!?radcomplet‘ar_\a;ncuesla de satisfaccion satisfaccion
de satisfaccién en base a la atencion de su solicitud.
. Afin de mes, elaborar el reporte de gestion en base a la Reporte de
Elaborar reporte de Ana!ls_ta de cantidad de tickets recibidos, tickets cerrados dentro y fuera gestion
gestion servicios de fecha, tickets abiertos, nivel de satisfaccion, tipo de
generales solicitudes.

Elaboracidn propia.
Este procedimiento sera difundido de la siguiente manera:
a) Comunicado a través del correo corporativo
b) Publicado en la intranet de la empresa
c) Instalacion de cartillas con los pasos en las areas comunes

d) Plan de induccidn a los nuevos ingresos
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De esta manera se garantiza la difusion del procedimiento y continuidad del

mismo.

e Elaboracion de presupuestos: En el ultimo trimestre del afio se realiza el
presupuesto de gastos e inversion en activos el cual luego debe ser aprobada
por el gerente de logistica y finanzas.

Para el presupuesto de gastos se identificaran las cuentas con mayor gasto
registrado y la criticidad que significa la cuenta para la empresa. A traves de éste

analisis se tomara la decision de:

a) Evaluar la forma de mantenimiento: todistas in house o proveedores

especializados.
b) Optimizar servicios a través de la automatizacion de procesos.
c) Evaluar el servicio y calificacion del proveedor para realizar la licitacion.

d) Evaluar la cantidad de mantenimientos realizados a los equipos para

preparar un plan de renovacion
Es asi que se elaborara el siguiente procedimiento:
Figura5.5

Procedimiento para la elaboracion de presupuesto de gastos

Etapa del proceso Responsable Descripcion Evidencia
Solicitar el reporte Analista de En octubre solicitar al coordinador de presupuestos el Correo electrénico
de gastos servicios reporte donde se revisaran todos los gastos registrados en I reporte SAP

registrados en SAP generales cada cuenta durante el afo en curso.
Revisar 105 Analista de Solicitar al analista de legal los contratos con los Contratos
contratos con servicios proveedores y revisar las condiciones negociadas como
pro generales vigencia, aumento de tarifa, tipo de servicio entre otros.
L Coordi ! - Revisar la partida con mayor gasto registrado y su criticidad Anexo 12
Elaborar Analista de serv. - Revisar el registro de mantenimientos, Anexo 12

Presupuesto inicial

presupuesto generales - Revisar las condicionesde contratos y se elabora el

presupuesto inicial

Gerente / . e
Revisar presupuesto Coordinador de Revisar el presupuesto inicial Presupuesto inicial
logistica
no_~{Presupuests Gerente / Si el presupuesto esta conforme se presenta al gerente de Presupuesto
conforme? Coordinador de finanzas para la aprobacién final, caso contrario se vuelve a inicial
logistica elaborar
si |
Gerente de .
r Se presenta el presupuesto al gerente de finanzas con los Presupuesto
Presentar logisticay e . : inicial
presupuesto finanzas sustentos por cada cuenta
Gerente de Si el presupuesto esta conforme se despliega, en caso Presupuesto
¢Presupuesto logisticay contrario se vuelve a elaborar inicial
conforme? finanzas
si
D Coordinador / El coordinadory analista son los responsables de la gestion Presupuesto final
esplegar prsich I Reporte d
nalista de serv. y control del presupuesto final, el cual se presenta eporte de
presupuesto final a 1i6
generales mensualmente en el reporte de gestidn gestion

Elaboracion propia

Para el presupuesto de inversion en activos se tomara en cuenta el registro de
mantenimientos, Anexo 12, donde se detallaran los mantenimientos realizados a los

equipos.
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Asi mismo se validara la proyeccion de crecimiento de puestos de trabajo para el

siguiente afio con el objetivo de optimizar los espacios.
Figura 5.6

Procedimiento para la elaboracion de presupuesto de inversion

Etapa del proceso Responsable Descripcién Evidencia
Solicitar el reporte Analista de En octubre solicitar al coordinador de presupuestos el Carreo electronico
de gastos servicios reporte donde se revisaran todos los gastos registrados en / reporte SAP

registrados en SAP generales cada cuenta durante el afo en curso.
x Coordinador / - Revisar la partida con mayor gasto registrado y su criticidad | 15
Elaborar analista de serv. - Revisar el registro de mantenimientos, Anexo 12 Presunuesto inicial
presupuesto generales - Validar la proyeccion de crecimiento de puestos de trabajo P
Gerente / Revi | 1o inicial
Revisar presupuesto Coordinador de evisar el presupuesto inicia Presupuesto inicial
logistica
Gerente / Si el presupuesto esta conforme se presenta al gerente de Presupuesto
no_~7 Presupuesto Coordinador de finanzas para la aprobacion final, caso contrario se vuelve a inicial
conforme? logistica elaborar
si
Presentar Gerente de P t
Se presenta el presupuesto al gerente de finanzas con los resupuesto
presupuesto logisticay sustentos por cada inversion inicial
finanzas
P Gerente de Si el presupuesto esta canforme se despliega, en caso Presupuesto
¢Presupuesto logisticay rari | |ab inicial
conforme? contrario se vuelve a elaborar inicia
! finanzas
si
Desplegar Coordinador / El coordinador y analista son los responsables de la gestion Presupuesto final
presupuesto final Analista de serv. y control del presupuesto final, el cual se presenta / REPOﬂe de
generales mensualmente en el reporte de gestion gestion

Elaboracion propia

5.2.  Plan de implementacién de la solucion

5.2.1. Objetivos y metas

En base a las propuestas de solucién descritas se estableceran las metas en la tabla 5.7.
Tabla 5.7

Obijetivos a soluciones propuestas

Soluciones Indicador Real 2017 Objetivo 2018
0,
Elaborar, el _plan para | % Sobreco_sto_ del presupuesto de gastos 146% - 100%
renovacion de activos por mantenimientos

Presentacion mensual de indicadores:
- % Satisfaccion del cliente

- % Cumplimiento del cronograma de -29% - 90%
Coordinar la presentacién del | mantenimientos - 85% - 100%
reporte mensual de gestion - % Cumplimiento del presupuesto de -146% - 100%
gastos -54% - 100%

- % Cumplimiento del presupuesto de
inversion de activos
- %Cumplimiento del cronograma de

Definir el proceso de I - 85% - 100%
ision d dores manten!mlent_os . -29% - 90%
SUpErvIsion de provee - % Satisfaccion del cliente
(Continuta)
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(Continuacion)

Actualizar la  politica de
blsqueda, seleccion y
evaluacion de proveedores
Actualizar el perfil del analista
de servicios generales

Capacitar en el uso de SAP y
comunicar a los proveedores la
politica de compras:

Definir y gestionar la atencion
de requerimientos a través del
canal de atencion:
Elaborar el procedimiento del
canal de atencion

Elaborar el procedimiento para
la elaboracién de presupuestos

Actualizar el plan de
capacitaciones del analista de
servicios generales

- Cumplimiento del presupuesto de gastos

- % Satisfaccion del cliente

- Cantidad de OC generadas luego de
recibido el servicio
- Cumplimiento del presupuesto de gastos
- Cumplimiento del presupuesto de inversion
de activos

- % Satisfaccion del cliente

- Cantidad de tickets recibidos por otra via al
correo corporativo

- % Sobrecosto del presupuesto de gastos por
mantenimientos

- Cumplimiento del presupuesto de inversién
de activos

- Evaluacion de desempefio

-29% -90%

- 146% - 100%

-29% - 90%
NA -0

- 146% - 100%

-54% - 100%

-29% -90%
NA - 0%

- 146% - 100%

-54% - 100%
NA  Calificacion:

Demuestra

Elaboracion propia

5.2.2. Elaboracion del presupuesto requerido para la ejecucion de la solucién

A continuacidn se presentan las inversiones necesarias para implementar las soluciones

planteadas.

Tabla 5.8

Presupuesto para la implementacién de soluciones

Recurso Inversion
Creacién de correo corporativo "mi oficina" 112.50
Impresion de cartilla con pasos del canal de atencion 300.00
Informe técnico: Estado y propuesta de solucién para aires
L 5,700.00
acondicionados
Total 6,113

Elaboracion propia

5.2.3. Actividades y cronograma de implementacion de la solucion

Para implementar las soluciones planteadas se seguira el siguiente cronograma:
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Tabla 5.9

Cronograma para la implementacion de propuestas de solucién

Sept. Oct. Nov. Dic.

Propuestas de solucién
1 2 3 41 2 3 41 2 3 4 1 2 3 4

Definir y gestionar la atencion de
1 requerimientos a través del canal de|P P P P P P
atencion

Definir el proceso de supervision de
proveedores

Capacitar en el uso de SAP vy
3 comunicar a los proveedores la P P
politica de compras

Elaborar el plan para renovacién de

; PPPPGPP
activos

Coordinar la presentacion del reporte
mensual de gestién

Elaborar el procedimiento para la
elaboracion de presupuestos

Elaborar el procedimiento del canal
de atencion

Actualizar el perfil del analista de
servicios generales

Actualizar el plan de capacitaciones
del analista de servicios generales

Actualizar la politica de buasqueda,
10 seleccion y evaluacién de P P P
proveedores

Elaboracion propia

5.2.4. Resultados

Luego de las propuestas de solucién implementadas se obtuvieron los siguientes

resultados:

e Atencion de requerimientos a través del canal de atencion: Se implemento
el nuevo proceso para la atencion de requerimientos de los clientes internos,

anexo 13.

Asi mismo en base a las solicitudes recibidas a través del canal de atencion, se

obtuvieron los siguientes resultados.
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Tabla 5.10

Resultados de la gestion del canal de atencion

Cantidad de solicitudes recibidas Octubre Noviembre Diciembre
Tickets abiertos 0 0 0
Tickets cerrados 41 40 34
Total 41 40 34
Cantidad de tipos de solicitudes Octubre Noviembre Diciembre
Mobiliario 17 14 12
Aire acondicionado 2 3 4
Limpieza 5 6 5
Arreglo de sala 4 7 6
Cerrajeria 13 10 7
Total 41 40 34
Detalle por tipo de solicitud: Mobiliario Octubre Noviembre Diciembre
Ajuste de respaldar 4 4 3
Cambio de ruedas 0 1 2
Bloqueo de cilindro de gas 8 4 3
Ajuste de asiento 0 2 0
Ajuste de posa brazos 5 3 4
Total 17 14 12
BEE e poarcglﬁgigi%rs](;g(;tud. Al Octubre Noviembre Diciembre
Goteo por mangas 2 0 1
Cambio de pilas del termostato 0 2 2
Inoperatividad del equipo 0 1 1
Total 2 3 4
Detalle por tipo de solicitud: Limpieza Octubre Noviembre Diciembre
Limpieza en kitchenette 3 1 0
Limpieza en comedor 2 2 3
Limpieza en lactario 0 3 1
Limpieza en salas de reuniones 0 0 1
Total 5 6 5
Cantidad de solicitudes por criticidad Octubre Noviembre Diciembre
Alta 0 0 0
Media 19 17 16
Baja 22 23 18
Total 41 40 34
Tiempo promedio de atencién Octubre Noviembre Diciembre
Alta 0 0 0
Media 2.62 2.38 1.68
Baja 1.77 1.50 1.04
Satisfaccion del servicio Octubre Noviembre Diciembre
Bueno 78% 83% 100%
Regular 22% 18% 0%
Malo 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100%

Elaboraci6n propia

Es a través de estos resultados que se pueden identificar las solicitudes
recurrentes, establecer un plan correctivo, validar los tiempos de atencion, satisfaccion

con el servicio y horas hombre asignadas.

54



rutina de trabajo de los operarios, tabla 5.11.

Tabla 5.11

Rutina de trabajo de operarios de limpieza

Supervision de proveedores: Junto al proveedor de limpieza se elaboro la

Operario 1 Operario 2 Operario 3
Hora Turno: 8 hrs Turno: 8 hrs Turno: 8 hrs
(7am - 4pm) (8am - 5pm) (12pm - 9pm)
7-8am Bafios Fin. P14
8-9am Bafios Gerencia P14 Bafos Procesos P15
9-10am Bafios Conta. P14 Bafios IT P15
10-11am Kitchenette Fin. P14 Bafios Consolidacion P15
11-12 pm Comedor P14 Comedor P15
12-1pm Refrigerio Refrigerio Recepcion
1-2pm Bafios Fin. P14 Salas P15 Salas P14
2-3pm Bafios Gerencia P14 Bafios IT P15 Refrigerio
3-4pm Bafios Conta. P14 Bafios Procesos P15 Comedor P14y 15
4-5pm Bafios Consolidacion P15 Bafios Fin. P14
5-6pm Bafos Gerencia P14
6-7pm Bafos Conta. P14
7-8pm Bafios IT P15
8-9pm Kitchenette Fin. P14

Elaboracion propia

En base a la rutina de trabajo se identificd que los turnos de los operarios que se

tenia contratado estaba sobre estimado por lo que se hizo un cambio en la estructura:

Tabla 5.12

Estructura de personal de limpieza

Operario Estructura anterior  Actividades Estructura nueva Actividades

1 8 hrs Limpieza 8 hrs Limpieza
(7am - 4pm) (7am - 4pm)

2 8 frs Limpieza 8 hrs Limpieza
(8am - 5pm) (8am - 5pm)

3 12 hrs Limpieza 8 hrs Todista y
(9am - 9pm) (12pm - 9pm) limpieza

Facturacion 103,200 s/ 88,800 -14%
anual

Elaboracion propia

De esta manera se migro a una estructura de 2 operarios de limpieza de 8 horas

mas un operario de 8 horas con responsabilidades de todista para mantenimientos

menores Yy limpieza, logrando una reduccion de costos del 14%.

Por otro lado se solicit6 a los operarios de limpieza completen el Check list de

operatividad asignado a cada area, Anexo 14.
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Finalmente se obtuvo el resumen de incidencias recurrentes sobre el cual se

preparo un plan de accion y se definieron responsables.

Tabla5.13

Resumen de incidencias

Incidencias Oct. Nov. Dic. Tot. Plan de accién Responsable

Fluorescentes 5 5 Cambio de fluorescente y evaluacién Analista
de instalacion LED Serv.Gen.

Dispensador  de 2 1 3 6 Solicitar el cambio de todos los Proveedor

papel toalla dispensador al proveedor

Dispensador  de 4 5 6 Solicitar el cambio de todos los Proveedor

papel higiénico dispensador al proveedor

Pulsador de agua Cambio de pulsadores y revisar el Proveedor

4 1 5 ;

estado de los demas

Puertas de cabinas 4 4 Cambio de tornillos y engrase Todista

Puerta del bafio 3 3 Realizar la revision de los brazos de Todista
todas las puertas

Muebles de cocina | 2 1 3 Engrase de bisagras Todista

Mesas y sillas 11 3 5 19 Cambio de tornillos en mesas y ajuste  Todista

Tomas de Mantenimiento correctivo y Todista

conexion fijadas a 4 4 evaluacion de otras tomas eléctricas

pared 0 mesa

Pizarra anclada a 3 3 Cambio de refuerzo en pared Proveedor

la pared

Refrigeradora 1 1 Limpieza y regulacion de Todista
refrigeradora

Total 35 14 10 59

Elaboracion propia

Referente a los mantenimientos preventivos, se programé con cada proveedor de

acuerdo a su especialidad la realizacion del mantenimiento el cual se detall6 en el

contrato con cada uno asi como la fecha de entrega de los informes de trabajo y

certificado correspondiente, Anexo 15.

e Capacitacién en SAP y comunicacion a los proveedores de la politica de

compras: Junto a compras se capacité al analista de servicios generales en

las siguientes transacciones:

a) Elaboracion de solicitud de pedido: ME51N

b) Modificacién de solicitud de pedido: ME52N

c) Visualizacion de solicitud de pedido: ME53N

d) Visualizacion de orden de compra: ME23N

e) Generacion de hoja de entrada para servicios: ML81N

f)  Generacién de hoja de entrada para activos: MIGO
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Asi mismo se envié un comunicado a los proveedores indicando el flujo de

solicitud de un requerimiento en base a la politica de compras.

e Plan de renovacion de activos: Se solicité a una empresa de facilites nos
sugieran una empresa de aire acondicionado que realice la inspeccion e

informe técnico para la renovacion de los equipos.

Al recibir el informe técnico se identifico que la opcion de migrar a un sistema

con chiller no es viable debido a:
a) Infraestructura de las oficinas
b) Espacio en azotea para colocar el chiller
c) Costo de inversion

Es asi que se evaluaron los equipos para identificar aquellos con mayor

criticidad y asi realizar las mejoras:
a) Instalacion de splits con gas ecoldgico
b) Re ubicacion de equipos en buen estado
c) Mantenimiento a mangas
d) Proteccion de condensadores

Con esta informacion se obtuvo el valor de inversion el cual se solicité en el

presupuesto de inversion en activos para el 2018.
Tabla 5.14

Plan de renovacion de equipos de aire acondicionado

Actividad Costo
Némina - aire acondicionado 5,400
Sala 3 - aire acondicionado 3,100
Gestion humana - aire acondicionado 5,400
Sala 4 - aire acondicionado 2,100
Sala 5 - aire acondicionado 2,100
Proteccion de condensadores 780
Total S/ 18,880

Elaboracion propia

e Presentacion del reporte mensual de gestion: Como se indico previamente,
se agendo para el primer viernes de cada mes las presentaciones mensuales

de los reportes de gestion:
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Reporte del canal de atencidn y satisfaccion del servicio — Ger. Logistica

Reporte de cumplimiento del cronograma de mantenimientos — Ger.

Logistica

Reporte de cumplimiento del presupuesto de gastos e inversion en activos —

Ger. Logistica, Ger. Finanzas, coordinador de presupuestos

Actualizacion del perfil, linea de carrera y plan de capacitaciones del
analista de servicios generales: Junto a gestion humana se actualizo el perfil,
linea de carrera y plan de capacitaciones del analista de servicios generales
para luego ser detallado en el manual de organizacion y funciones.

Asi mismo se trazarian objetivos de desempefio relacionados al cumplimiento

del presupuesto, gestion del canal de atencién y mejoras de procesos donde se espera

una calificaciéon de “demuestra”, el cual segin lineamiento de gestion humana es

requisito para un ascenso, cambio de area dentro de la empresa y asignacion a otra

empresa del grupo.

a)
b)

Actualizacion de la politica de busqueda seleccion y evaluacion de
proveedores: Junto a compras se evaluaron a los proveedores que gestiona
servicios generales donde se identificd que se realizaria el cambio de los

siguientes proveedores:
Aire acondicionado

Mobiliario

Para esto se realizaria la basqueda de proveedores de acuerdo a los lineamientos

previamente detallados.

Elaboracion del procedimiento del canal de atencion: En base a la mejora al
canal de atencion se elaboro el procedimiento el cual fue comunicado y

difundido como se indicé previamente.

Elaboracion del procedimiento de elaboracion de presupuestos: Se definio el
procedimiento para la elaboracion de presupuestos de gastos e inversién en

activos para el 2018.

Es asi que se obtuvieron los siguientes resultados.
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Tabla 5.15

Presupuesto de gastos

Partida Total 2017 Total 2018

Limpieza 103,200 88,800

Servicio y materiales de limpieza 103,200 88,800
Utiles de limpieza 43,320 36,100
Papel toalla, papel higiénico, alcohol en gel, jabon liquido 43,320 36,100
Alquiler de oficinas 1,272,800 1,317,348
Alquiler de 3 pisos 1,185,500 1,226,993
Tributos 60,900 63,032
Mantenimiento del edificio 26,400 27,324
Mantenimiento sistema contra incendio 38,600 38,600
Panel de alarmas y sensores 20,200 20,200
Extintores 18,400 18,400
Mantenimiento sistema eléctrico 15,400 15,400
Pozo a tierra 7,000 7,000
Tableros eléctricos 2,800 2,800
Luces de emergencia 5,600 5,600
Seguridad 27,490 22,950
Seguridad fisica 7,490 2,250
Seguridad electronica 20,000 20,700
Mantenimiento varios 83,600 29,645
Aires acondicionados 56,600 7,100
Pintura - 13,000
Griferia 2,890 895
Resane de piso 1,405 -
Resane de alfombras 12,250 5,000
Fluorescente 75 150
Mobiliario y sillas 7,900 2,000
Puertas 1,480 1,000
Pizarras 1,000 500
Total S/ 1,584,410 S/ 1,548,843

Elaboracion propia
Tabla 5.16

Presupuesto de inversion en activos

Proyecto Total 2017 Total 2018
Cambio de sillas 5,327 14,700
Renovacién aires acondicionados 21,600 18,880
Renovacién de alfombras - 17,000
Total S/ 26,927 S/ 50,580

Elaboracion propia

Asi mismo se elabord una nueva matriz SIPOC, anexo 16, donde se detallan
todos los procesos de servicios generales asociados al ciclo de Deming Planear, Hacer,
Verificar, Actuar.

Finalmente, luego de las mejoras implementadas se obtuvieron los siguientes

resultados por indicador.
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Tabla 5.17

Indicadores de gestion

09

Indicador de L , Resultados Resultados
Proceso gestion Descripcion Forma de célculo Rango  Resultados 2016 2017 2018
Tiempo en que el
. comprador genera un
Tlempo_, de orden de compra luego Tiempo de OC generada - Tiempo de 4 dias s o o
generacion de - . i 1-12dias Gtiles 1-5diasdtiles 1 -3dias utiles
. de que la solicitud de Solped liberada Gtiles
ordenes de compra - .
Compras pedido ha sido
aprobada
% Licitaciones Porcentaje de Licitaciones cerradas  95% -
concluidas en base al licitaciones realizadas .. . s 0 89% 91% 95%
o Licitaciones planificadas 100%
plan de compras vs planificadas
Tiempo de creacion,
mOd'f'C?(,:'on’ .- 4.7 horas 4.3 horas 4.1 horas
depuracion de cddigo
de servicios
Tiempo de creacion,
modificacion, .
depuracion de c6digo ;—r::?sag ende quedai:1 5.3 horas 4.9 horas 4.5 horas
de materiales Tiempo de cddigo creado, modificado,
Data maestra Tiempo de creacion maestra €T3, Jepurado - Tiempo de solicitud recibida 6 horas
modi‘?icacién ' modifica, depura un P P
N codigo 3.9 horas 2.8 horas 3.1 horas
depuracién de cddigo
de proveedores
Tiempo de creacion,
mod|f|c§§|on, .- 1.2 horas 0.9 horas 1.4 horas
depuracion de codigo
de clientes
(Continua)




(Continuacion)

% Cumplimiento del

Porcentaje de

. . . o
Seguridad y programa anual de actividades realizadas Act!v!dades reall_zzfldas 95% 88% 94% 98%
salud s Actividades planificadas 100%
SST vs planificadas
Porcentaje de
0 . .. . L. 04 - i
% de Sgt_lsfaccmn sa.tlsfacc_lon de los Encuesta de satisfaccion 90% 'No emsgelz 29% 96%
con el servicio clientes internos por el 100% informacion
servicio brindado
Tlempo. de atencion Tle_mpo de aten(_:lgn de Tiempo de atencion efectiva 1-4 No existe
de tickets con solicitudes calificado . , . It 0.00 0.00
. g Tiempo de atencién programada horas informacion
criticidad alta como criticidad alta
Tlempo. de atencion Tle_mpo de aten(_:lgn de Tiempo de atencion efectiva . No existe
de tickets con solicitudes calificado Tiemno de atencién proaramada 1 -2 dias informacion 6.68 1.76
criticidad media como criticidad media P prog
Tiempo de atencién Tiempo de atencién de . L . .
Servicios | de tickets con solicitudes calificado T!empo de _a’tenc;lon efectiva 2 - 4 dias .NO eX|sFe, 4.31 1.61
L ; . ; Tiempo de atencion programada informacion
generales | criticidad baja como criticidad baja
- Porcentaje de
0,
é)oﬁgn:srl;gﬂento d;(! mantenimientos Mantenimientos realizados 100% 86% 85% 100%
gram realizados vs Mantenimientos planificados
mantenimiento o
planificados
0 I X
% Cumplimiento del Porpentaje de gastos Gastos realizados
presupuesto de registrados VS Gastos planificados 100% 159% 146% 100%
gastos planificados P
- Porcentaje de
0,
/r;e(sluundgslignlento d;; inversion en activos Inversibn en  activos  realizados 100% 41% 549 100%
presupu . registrados vs Inversién en activos planificados
inversion de activos e
planificados

Elaboracion propia

19




5.3. Evaluacién econdmica de la solucion

En este punto se analizara la relacion beneficio costo donde los beneficios seran los
gastos que se eliminaran del presupuesto asociados al mantenimiento correctivo asi
como el ahorro obtenido por la re estructuracién en la cantidad de operarios de limpieza,

mientras que los costos sera el valor a invertir por la implementacion de las soluciones.
Tabla 5.18

Detalle de beneficios

Detalle Total
Mantenimientos correctivos de sillas 7,900
Mantenimientos correctivos de aire acondicionado 56,600
Mantenimientos correctivos de alfombras 12,250
Ahorro por re estructuracion de operarios de limpieza 14,400
Total S/ 91,150
Elaboracion propia
Tabla 5.19
Detalle de costos
Detalle Total
Renovacién de sillas 14,700
Creacion de correo corporativo "mi oficina” 112.50
Impresién de cartilla con pasos del canal de atencién 300.00
Informe técnico: Estado y propuesta de solucién para
aires acondicionados 5,700.00
Renovacién de aires acondicionados 18,880
Renovacién de alfombras 17,000
Total S/ 56,693

Elaboracion propia
Finalmente se realiza la division beneficio / costo, obteniéndose lo siguiente:

Beneficio
= 1.61

Costo
Este valor nos indica la rentabilidad del proyecto de mejora donde los beneficios
superan a los costos por lo que se interpreta que por cada sol invertido se obtendrd un

beneficio equivalente a S/.1.61.
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CONCLUSIONES

A través de la encuesta de satisfaccion a los colaboradores se identificaron las
causas que debieran ser mitigadas, se establecieron métodos de identificacion y
control junto a los proveedores lo cual generd el logro del 96% de satisfaccion del

servicio.

Establecer lineamientos en la politica de busqueda, seleccién y evaluacion anual de
proveedores genera la alianza con proveedores especializados, asegura la
continuidad de las operaciones y el cumplimiento de los indicadores de satisfaccion
del servicio, presupuesto de gastos e inversiobn y del cronograma de

mantenimientos.

A través del registro de mantenimientos, Check list de operatividad y solicitudes al
canal de atencion se identifican los requerimientos recurrentes, se establecen
acciones correctivas a través del plan de renovacion de activos y se logra el

cumplimiento del 100% del presupuesto de gastos.

A través de la implementacién de un nuevo proceso para la atencién de
requerimientos de los colaboradores, con tiempos establecidos por tipo de solicitud,
un canal Unico de recepcion, capacitaciones a colaborador, difusion del
procedimiento, encuestas del servicio y formulacién de nuevos indicadores se logré

una satisfaccién del 96%.

A través del informe técnico de los aires acondicionados, registro de
mantenimientos, Check list de operatividad y solicitudes recurrentes por mobiliario
se elaboran los planes de renovacion con fechas de ejecucion los cuales son
presentados a las gerencias responsables y se logra el cumplimiento del 100% del

presupuesto de inversion.

A través de la cultura de mejora continua en las operaciones se actualizan los

indicadores de gestion y establecen planes de accion en la matriz SIPOC.
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RECOMENDACIONES

Involucrar a los proveedores de servicios criticos en las reuniones de gestion para

concientizarlos sobre el impacto que generan.

Evaluar la posibilidad de extender el servicio de gestion de servicios generales a las

demas empresas del grupo corporativo.
Actualizar los indicadores de manera anual y realizar los ajustes necesarios.

Analizar la posibilidad de mudanza de oficinas teniendo en cuenta los afios que
tiene la infraestructura y el desgaste de los equipos.

Realizar un benchmarking sobre la gestién de servicios generales con empresas

especializadas como sodexo, binswanger, cbre.
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Anexo 1: Evaluacion de fuerza - amenaza de nuevos

entrantes
Sector muy Sector muy atractivo
poco atractivo
Alta amenaza Baja amenaza de
de ingreso ingreso
Barreras bajas Barreras altas
Barreras Dimensién 112 [3]/4]5 Dimension
Economias de escala por el lado Pequefias X Grandes
de la oferta
Beneficios de escala por el lado Pequefias X Grandes
de la demanda
Diferenciacion del servicio Baja X Alta
Costos de cambio Bajo X Alto
Requisito de capital Bajo X Alto
Ventajas de los  actores . -
establecido Amplio X Restringido
Imitacidn del proceso Facil X Dificil
Reggla_clon gubernamental Baja X Alta
restrictiva
Acceso - privilegiado a No si
informacién
Efecto de experiencia No importante X Muy importante
Expectativas de reaccién Bajas X Altas
. Simple y .
Tecnologia artesanal X Complejay alta
Sumatoria total por columna 1|2 (3| 4|40 Suma Total 50
Grado de atractividad (GA) =
, 0.83
Suma total / (nUmero de barreras x 5)
Poder de la fuerza (PF) = (1 - GA) 0.17

Elaboracion propia
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Anexo 2: Evaluacién de fuerza - poder de negociacion de los

compradores
Sector muy Sector muy atractivo
poco atractivo
Alta poder de Bajo poder de
negociacion negociacion
Caracteristicas existentes Dimensién 112]13]14] 5 Dimensién
Cantidad de compradores Pocos X Muchos
Diferenciacion del servicio Bajo X Alto
Identificacion de marca Baja X Alta
Informacion de los
compradores  respecto  del Alta X Baja
sector
Costo de cambio de los Bajo X Alto
compradores
Amenaza de integracion hacia
atras por parte de los Alto X Bajo
compradores
Sumatoria total por columna 0|0 |6 |4] 15 Suma Total 25
Grado de atractividad (GA)=
Suma total / (nimero de caracteristicas x 5) 0.83
Poder de la fuerza (PF) = (1 - GA) 0.17

Elaboracion propia

69




Anexo 3: Evaluacién de fuerza - poder de negociacion de los

proveedores
Sector muy Sector muy atractivo
poco atractivo
Alta pqde_r'de Bajo poder de negociacion
negociacion
Caracteristicas existentes Dimension |1]2[3]4 |5 Dimensién
Numero de  grandes POCOS X Muchos
proveedores
Concentracion de proveedores Alta X Baja
Volumen de ventas de los
proveedores respecto a las Alto X Bajo
compras del sector
Sustltytos del producto Bajo X Alto
proveido
Informacion de los
proveedores respecto  del Alta X Baja
sector
Costo de cambio de cambiarse Alto X Bajo
de proveedor
Amenaza de integracion hacia
delante por parte de los Alta X Baja
proveedores
Sumatoria total por columna 2413|415 Suma Total 18
Grado de atractividad (GA) = 051
Suma total / (nUmero de caracteristicas x 5) '
Poder de la fuerza (PF) =(1- GA) 0.49

Elaboracion propia
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Anexo 4: Evaluacion de fuerza - Amenaza de servicios

sustitutos
Sector muy
poco Sector muy atractivo
atractivo
Alta

amenaza de Baja amenaza de sustitucion

sustitucion
Caracteristicas existentes Dimension 2131415 Dimensién
Posibilidad  de  sustitutos Alta X Baja
cercanos
Costo de cambio del usuario Bajos X Altos
Agrgswldad del  producto Alta X Baja
sustituto
Propension de los
consumidores a cambiar de Alta X Baja
productos
Relacién valor del producto
sustituto / precio del producto Alto X Bajo
sustituto

Sumatoria total por columna 00| 8|15 Suma Total 23
Grado de atractividad (GA) = 0.92
Suma total / (nUmero de caracteristicas x 5) '
Poder de la fuerza (PF) = (1 - GA) 0.08

Elaboracion propia

71




Anexo 5: Evaluacion de fuerza - Rivalidad entre los

competidores existentes

Sector muy poco

Sector muy atractivo

atractivo
Alta rivalidad Baja rivalidad
Caracteristicas existentes Dimension 1 2 3 4 5 Dimension
Crecimiento del sector Bajo X Alto
Diferenciacion del Baja X Alta
producto
Costo de cambio Bajo X Alto
Numero de competidores Alto X Bajo
Barreras de salida Altas X Bajas
Costos fijos Altos X Bajos
Estacionalidad Alta X Baja
Sumatoria total por columna 1 0 6 4 15 Suma Total 26
Grado de atractividad (GA) = 0.74
Suma total / (nUmero de caracteristicas x 5) '
Poder de la fuerza (PF) = (1 - GA) 0.26

Elaboracion propia
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Anexo 6: Encuesta de satisfaccion

1. Difusion del procedimiento para
atencion de requerimientos

Muy bueno |:|
Bueno |:|
Regular |:|
Malo ]

2. Facilidad de comprension del
procedimiento para atencion de
requerimientos

Muy bueno |
Bueno |:|
Regular |:|

Malo ]

3. Tiempo de atencion de
requerimientos

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Qoo

4. Limpieza en bafios

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

oo

5. Limpieza en salas de reuniones

Muy bueno ]
Bueno ]
Regular ]

Malo ]

Encuesta de satisfaccion

Referente a la gestion de Servicios Generales, como calificarias:

6. Limpieza en médulos de trabajo

Muy bueno |:|
Bueno |:|
Regular ]
Malo ]

7. Limpieza en comedor y
kitchenette

Muy bueno Il
Bueno |:|
Regular ]

Malo |:|

8. Estado del mobiliario en tu puesto
de trabajo (silla, tablero, cajonera,
credenza)

Muy bueno ]
Bueno ]
Regular ]
Malo ]

9. Estado de la infraestructura en
las oficinas (alfombra, puertas,
escaleras)

Muy bueno ]
Bueno ]
Regular ]

Malo Il

10. Climatizacién a través de los
aires acondicionados

Muy bueno ]
Bueno ]
Regular ]

Malo ]

¢Cudles son tus sugerencias para mejorar en servicios generales?

Elaboracion propia
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Anexo 7: Diagrama de Ishikawa — Insatisfaccion con el area de servicios generales

Elaboracion propia

~
N

Limpieza Infraestructura Método
Desconocimiento de
Falta de plan Falta plan de responsabilidades Falta de
de trabajo renovacion de del area \ seguimiento al
activos \ Falta de reporte mensual
manual de de gestién
Alfombra Falta de funciones
Faita de deteriorad definicion
supervision a eteroraday ; Falta
con mal olor de tiempos procedimiento
proveedores de atencién /
Insatisfaccion con el area
Falta de de servicios generales
Equinos con Falta de plan lan de Personal

niéspde 20 de renovacion reﬁovacién desmotivado

= de activos . con actividades

afios de de activos
tiqiiedad recurrentes
antigue Falta de
Falta plan de
Falta de un r I personal
Incumplimientode sistema e?ar_ro ol capacitado
Sonidos mantenimientos centralizado profesiona
molestos preventivos / Falta de plan
de
Equipos Personal capacitaciones




Anexo 8: Diagrama de Ishikawa — Incumplimiento de atencidén de requerimientos a través del canal

Infraestructura

Falta de plan
de renovacion
de activos

Equipos
y
mobiliario
antiguo

de servicios generales

Método

Requerimientos
sin ser atendidos
o atendidos luego
de muchosdias

\

Falta de
seguimiento al
reporte mensual

de gestién

Falta de
definiciébnde
tiempos de
atencion

Falta de
sistemade
registro de

requerimientos

Falta de
procedimiento del
canal de atencion
de serv. generales

Elaboracion propia
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Falta de
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proveedores

/ \ especializados
AY

Falta de politica
para busqueday
seleccionde

proveedores

Personal desmotivado
y con actividades
recurrentes

Incumplimiento de
atencion de
requerimientos a través
del canal de servicios
generales

Falta plan de

desarrollo
profesional

Falta de personal
capacitado

Proveedores

Personal

\ Falta de plan
de

capacitaciones




Anexo 9: Diagrama de Ishikawa — Altos costos por mantenimientos correctivos

Materiales

Pérdida de
herramientas para
mantenimientos

Métodos

A

Falta de
seguimientoal
reporte mensual

Falta de politica
para busqueday

menores de gestién seleccidonde
— proveedores
Falta de Incumplimiento
procedimiento de m::tleili?igrios Falta de
control S:Jel reventivos proveedores
almacen P especializados
Falta de Frecuentes
técnicosin = — Falta de fallasy
house para eprogramacion plan de paradas
mantenimientos de trabajos por renovacion
menores faltas de activos
Falta de Antigtiedad
supervision a de equipos
proveedores -/
Mano de obra Magquinaria

Elaboracion propia
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Altos costos por
mantenimientos
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Anexo 10: Diagrama de Ishikawa — Incumplimiento del presupuesto de gastos

Medicion

Falta de
acciones de
control

Falta de
seguimiento al
reporte mensual
de gestion

Falta de registro de
mantenimientos
correctivos

Falta de
propuestas de
ahorro en
servicios fijos

AN

Falta de uso de
la herramienta
ERP

Métodos
Falta de uso de
la herramienta
ERP Faltg d_e
procedimiento \
Falta de
informacion Presupuesto
integral de elaborado en
gastos base a intuicién

Desorden por
variedad de
versiones

Elaboraci6n propia

LL

Falta de plan
de
capacitaciones

Falta de
capacitacién
al personal

Personal con
poca
experiencia en
gestion

B

/ Incumplimiento

del control del

gasto

Perfil del puesto
orientado a
técnico

Mano de obra

Falta de
sinergias con las
demas areas

Incumplimiento del
presupuesto de gastos




Anexo 11: Diagrama de Ishikawa — Incumplimiento del presupuesto de inversion

Mano de obra Métodos

Personal con

poca \ N\

>

experien_(';ia en Falta de
gestion

procedimiento

Perfil del puesto
orientado a Presupuesto
técnico Falta de plan

elaborado en

_de . base a intuicién /
Falt_a de_' capacitaciones \ Falta de plan de
capacitacion " renovacion de
al personal \ activos Incumplimiento del
| presupuesto de inversién
Falta de Falta de propuestas de
identificacion de proyectos de inversién
equipos con vida en activos
util desfasada

Falta de seguimiento
Falta de inventario al reporte mensual
de activos de gestion

Maquinaria Medicion

Elaboracion propia
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Anexo 12: Registro de mantenimientos

Registro de mantenimientos

Activo

Color

Marca

Modelo

Serie

Fecha de compra

Proveedor

Ubicacioén fisica

Piso

Cadigo de activo

Mantenimiento

Tipo

Fecha

Detalle

Ej. Silla

Azul

Ziyaz

Bravo

0.000

Feb-13

Ziyaz

Logistica

14

Centrial326

Correctivo

19/07/2017

Cambio de ruedas

Elaboracion propia
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Anexo 13: Flujo del canal de atencion de requerimientos

Inicio

CLIENTE
INTERNO

Comp

“formato de
solicitud de
atencidn”

Responder
"Encuesta de
satisfaccion”

S~

Revisar la

solicitud y
™| clasificarlo por

criticidad

AMNALISTA SERVICIOS GENERALES

¢ ¢Criticidad alta?

=

gCriticidad media?

Criticidad baja?

Responder eon
mim. de ticket,
tiempo de
atencidn y tipo
de criticidad

¢Puede ser
solucionado por
gdista in house

Enviar solicitud y
nimero de OC al
proveedor
especializado

Enviar “Encuesta

ne

{Atendido pa

Si
- proveedor

si| de

e

Elaborar reporte
de gestién con |-

PROVEEDOR
ESPECIALIZADO

TODISTA IN HDUSFJ

Atender solicitud

Elaboracion propia
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Anexo 14: Resultados de inspecciones

Cantidad de incidencias

Oct.

Nov.

Dic.

Bafos

Fluorescentes operativos

Dispensador de jabon operativo

Dispensador de papel toalla operativo

Dispensador de papel higiénico operativo

Aromatizador operativo

Inodoros operativo

Lavadero operativo

Pulsador de agua operativo

Papeleras en buen estado

Puertas de cabinas operativas

Puerta del bafio operativa

Total

18

Kitchenette

Fluorescentes operativos

Dispensador de jabon operativo

Dispensador de papel toalla operativo

Dispensador de alcohol en gel operativo

Aromatizador operativo

Maquina de café operativa

Refrigeradoras operativas

Microondas operativo

Papeleras en buen estado

Lavadero operativo

Muebles de cocina operativos

Total

Comedor

Fluorescentes operativos

Dispensador de jab6n operativo

Dispensador de papel toalla operativo

Dispensador de alcohol en gel operativo

Aromatizador operativo

Refrigeradoras operativas

Microondas operativo

Papeleras en buen estado

Lavadero operativo

Muebles de cocina operativos

Mesas Y sillas operativas

Total

(Continua)
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(Continuacion)

Sala de reuniones

Fluorescentes operativos

Papeleras en buen estado

Puerta operativa

Mesas v sillas operativas

Tomas de conexién fijadas a pared 0 mesa

Ecran anclado al techo

Pizarra anclada a la pared

Total

Lactario

Fluorescentes operativos

Dispensador de jabon operativo

Dispensador de papel toalla operativo

Dispensador de alcohol en gel operativo

Puerta de ingreso operativa

Aromatizador operativo

Refrigeradora operativa

Lavadero operativo

Pulsador de agua operativo

Papeleras en buen estado

Puertas de cabinas operativas

Mesas v sillas operativas

Total

Elaboracion propia
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Anexo 15: Cronograma de mantenimientos

Equipo / Ene. Feb. ‘ Mar. ‘ Abr. ‘ May. ‘ Jun. ‘ Jul. | Ago. | Sept. ‘ Oct. ‘ Nov. | Dic.

SN

: Detalle Proveedor
Sistema 1(2|3|4(1|2|3|4|1|2|3|4/1|2|34/1|2|3|4|/1|2/3|4/1|2|3|/4/1|2/3|4|1|2/3/4/1|2[3|4/1|2/3|4/1|2/3
Extintores 8 (P14),5 (P15)

1 Panel, sensores
Sistema contra|de humo 12
incendio (P14), 10 (P15)

Aire 16 (P14), 11 . .
acondicionado | (P15)

Tableros
eléctricos 4 (P14), 2 (P15)

Pozo atierra 3 (sétano) J
Luces de J
emergencia 8 (P14),5 (P15)

Elaboracion propia
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Anexo 16: Matriz SIPOC

generales

criticidad

solicitudes

Area Servicios Generales
Responsables Coordinador de logistica / analista de servicios generales
- Reporte mensual de gestion de tickets
Obietivo - Atencién y gestion del canal de atencion
J - Planificar el presupuesto anual de gastos e inversion de activos
- Programa de mantenimiento de la infraestructura
Proveedor Entrada Proceso P,HV,A Salida Cliente Responsable
(Interno/Externo)
Presgpuesto y repor_te d(_a gastos del Elaboracion del _
. afio anterior, cotizaciones de Presupuesto anual de . Coordinador de
Finanzas, proveedores . presupuesto anual de o Gerente de finanzas c .
proveedores, registro de - P gastos de servicios - logistica / analista de
locales o gastos de servicios y logistica -
mantenimientos, cronograma de generales servicios generales
A generales
mantenimientos
Registro de mantenimientos, Elaboracion del .
. Y Presupuesto anual de . Coordinador de
Finanzas, proveedores | cotizaciones de proveedores, reporte presupuesto anual de . > . Gerente de finanzas - .
. . . ~ . 2 . P inversion de activos de L logistica / analista de
locales de inversiones en activos del afio inversion de activos de e y logistica o
; . servicios generales servicios generales
anterior servicios generales
Proveedores Cronoqrama d? mantenimiento del . Técnicos de Coordinador de
e . afio anterior, registro de Elaboracién del programa Programa de g e .
especializados, todista o X o B P L mantenimientoy | logistica / analista de
. mantenimientos, Check list de de mantenimiento mantenimiento o L
in house L Gerente de logistica | servicios generales
operatividad
- - Ticket de atencion con . -
Cliente interno Formato de solicitud de atencion Programacion d.e,SO“C'tUd H fecha de atencion y Cliente interno Analista de servicios
de atencion . o generales
tipo de criticidad
Analista de servicios Formato de solicitud de atencion, Coordinar atencién de Coordinador de
ticket con fecha de atencién y tipo de H Atencion de solicitud Cliente interno logistica / analista de

servicios generales

¥8
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(Continuacion)

Analista de servicios
generales

Encuesta de satisfaccion, tickets
recibidos, tiempos de atencion, tipos
de solicitud

Elaboracidn del reporte
mensual de canal de
atencioén

Porcentaje de encuesta
de satisfaccion y
tiempos de atencién

Gerente de logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales

Analista de servicios
generales

Presupuesto anual de gastos de
servicios generales

Gestion y control del
presupuesto de gastos

Porcentaje de
cumplimiento del
presupuesto de gastos

Gerente de finanzas
y logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales

Analista de servicios
generales

Presupuesto anual de inversion de
activos

Gestion y control del
presupuesto de gastos

Porcentaje de
cumplimiento del
presupuesto de
inversion de activos

Gerente de finanzas
y logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales

Analista de servicios
generales

Programa de mantenimiento

Gestion y ejecucion del
programa de
mantenimiento

Porcentaje de
cumplimiento del
cronograma de
mantenimiento

Gerente de logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales

Analista de servicios
generales

Porcentaje de cumplimiento del
presupuesto de gastos

Comparacion de resultado
vs indicador

Plan de accién

Gerente de finanzas
y logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales

Analista de servicios
generales

Porcentaje de cumplimiento del
presupuesto de inversion de activos

Comparacion de resultado
vs indicador

Plan de accién

Gerente de finanzas
y logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales

Analista de servicios
generales

Porcentaje de cumplimiento del
cronograma de mantenimiento

Comparacion de resultado
vs indicador

Porcentaje de
cumplimiento del
cronograma de
mantenimiento

Gerente de logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales

Analista de servicios
generales

Porcentaje de satisfaccion, tiempos de
atencion

Comparacion de resultado
vs indicador

Plan de accién

Gerente de logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales

Analista de servicios
generales

Plan de accion gestion del canal de
atencion

Ejecutar planes de accion

Mejora de resultados
vs indicadores

Gerente de logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales
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(Continuacion)

Analista de servicios
generales

Plan de accion por el cumplimiento
del programa de mantenimientos

Ejecutar planes de accién

Mejora de resultados
vs indicadores

Gerente de logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales

Analista de servicios
generales

Plan de accion por el cumplimiento
del presupuesto de gastos

Ejecutar planes de accién

Mejora de resultados
vs indicadores

Gerente de finanzas
y logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales

Analista de servicios
generales

Plan de accion por el cumplimiento
del presupuesto de inversion de
activos

Ejecutar planes de accion

Mejora de resultados
vs indicadores

Gerente de finanzas
y logistica

Coordinador de
logistica / analista de
servicios generales

Elaboracion propia
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