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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como propdsito implementar y mejorar
el uso de herramientas para medir y mejorar el proceso de tasaciones en la empresa

Quantum Valuaciones SAC.

Mediante la implementacién de la compra de un software para la nivelacion de
carga, se desea mejorar la planificacion, el seguimiento, la gestion oportuna de la
informacidn para la toma de decisiones y la nivelacion de carga de trabajo de los peritos

y las tasaciones realizadas por la empresa Quantum Valuaciones SAC.

El principal objetivo es incrementar en un 95 % la tasa de atencion de
inspecciones de tasaciones para cumplir con el acuerdo de nivel de servicio con sus

principales clientes.

Los resultados obtenidos tras la implementacion fueron el incremento al 95 % en
porcentaje de atencion de inspecciones, de un 85 % a un 90 % en tasa de informes sin
reprocesos Yy la obtencién del 100 % de informes entregados a tiempo, respectivamente.
Ademas, se logra una reduccion total de las horas extra equivalentes al 37 % y 50 % de

las horas laborales en los puestos de perito y gerente de operaciones respectivamente.

Desde el punto de vista econdmico, la implementacion de la propuesta de solucién
da como resultado una evaluacién econémica del proyecto e indicadores de rentabilidad
positivos, obteniendo un TIR de 72 % y un VAN de S/. 73 062,85 nuevos soles.

Palabras clave: Lean, kaizen, VSM, nivelacion de carga, tasaciones, nivel de servicio.



ABSTRACT

The purpose of this research work is to implement and improve the use of tools

to measure and improve the appraisal process at Quantum Valuaciones SAC.

By implementing the purchase of software for workload leveling, is wanted to
improve the planning, monitoring, timely management of information for decision
making and leveling the workload of the appraisers and the appraisals performed by the

company Quantum Valuaciones SAC.

The main objective is to increase by 95 % the rate of appraisal inspections to

comply with the service level agreement with its main clients.

The results obtained after the implementation were an increase to 95 % in the
percentage of inspections attended, from 85 % to 90 % in the rate of reports without
reprocessing and obtaining 100 % of reports delivered on time, respectively. In addition,
there was a total reduction in overtime equivalent to 37 % and 50 % of working hours in
the positions of surveyor and operations manager, respectively.

From the economic point of view, the implementation of the proposed solution
results in an economic evaluation of the project and positive profitability indicators,
obtaining an IRR of 72 % and an NPV of S/. 73 062,85 PEN.

Keywords: Lean, kaizen, VSM, workload leveling, appraisal, service level.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo la implementacion de un
proyecto de mejora que permita nivelar la carga de trabajo en una empresa que brinda
servicios de tasaciones a entidades bancarias. Para ello, sera necesario utilizar
herramientas de mejora continua tales como: Kaizen, Diagrama de Pareto, Diagrama de
Ishikawa, Value Stream Mapping y ERP para la gestion de los procesos. Todas estas
utilizadas tanto para la etapa de diagnostico y como para la determinacion de la alternativa

de solucion méas adecuada, la cual serd implementada por la organizacion.

El principal objetivo del proyecto es mejorar los indicadores de desempefio
asociados con las operaciones de la organizacion, siendo estos indicadores los siguientes:
(a) porcentaje de atencidn de inspecciones, (b) porcentaje de informe sin reprocesos, y
(c) porcentaje de informes entregados a tiempo, cada uno de ellos con 95 %, 90 % y 100%

respectivamente.

Uno de los principales sintomas de los procesos que ocurren a nivel operativo es
la alta cantidad de tasaciones que se entregaban fuera de plazo, altas tasas de reprocesos
en los informes de tasaciones en un promedio de 15 % y un incremento de las horas extras
necesarias para el desarrollo de las labores, los cuales llegd a un 13 %, lo cual ocasion6
que los indicadores de los desempefios tales como porcentaje de atencion de inspecciones,
porcentaje de informe sin reprocesos y porcentaje de informes entregados a tiempo, se

encuentren en 90 %, 85 % y 87 %, respectivamente.

Gracias a la implementacion de la herramienta informéatica que les permite
planificar, nivelar la carga de trabajo, reasignar trabajo de acuerdo con la demanda, lo
cual permite contar con data necesaria para analizar el comportamiento de los procesos,
fue posible eliminar en un 100 % las horas extras, el porcentaje de informes entregados

a tiempo llegaron a un 95 % y la tasa de reprocesos o revisiones se redujo hasta un 2 %.

En el primer capitulo se realiza la descripcion de la empresa objeto de estudio,
mostrando informacion acerca de los procesos y los tipos de clientes. Ademas, se

determinan los objetivos y las hipétesis de la investigacion.

En el segundo capitulo, se realiza un analisis detallado de la empresa, iniciando
con una detallada descripcion de los procesos, el marco legal que rige las actividades de

xii



la empresa, participantes y el andlisis estratégico de la organizacion, y, a partir de ello, se

determina el perfil estratégico para la propuesta de solucion.

En la tercera etapa, se desarrolla detalladamente el proceso de diagnostico del
proceso de atencidn de tasacion, para lo cual se utilizaron herramientas de calidad y la
metodologia de los siete pasos con el propdsito que el diagndstico cuente con un enfoque
cuantitativo desde el enfoque de operaciones, alineandolo con los objetivos estratégicos

empresariales.

Durante la cuarta etapa, se determina y desarrolla el plan y la ejecucion de la
propuesta de solucién, en la cual se muestra informacion relevante del ERP que se
utilizara4 para la planificacion, nivelacion de carga de trabajo y seguimiento de los
procesos, encontrandose relacionada con el problema y las causas de la problematica a

resolver.

Finalmente, en la quinta y sexta etapa se realiza la implementacion de la propuesta

de solucidn y la evaluacion econémica del proyecto.
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CAPITULO 1: CONSIDERACIONES GENERALES DE LA
INVESTIGACION

1.1  Antecedentes de la empresa
1.1.1  Breve descripcion de la empresay su resefia historica

Quantum Valuaciones SAC es una empresa peruana dedicada a la realizacion de servicios
de tasaciones de diferentes tipos de inmuebles para las principales empresas del sector
bancario, inmobiliario, entidades gubernamentales y cualquier persona o entidad
interesada en contar con un informe de tasacion de acuerdo con los fines que considere

necesarios.
A continuacion, se muestra lo siguiente:

e Razdn social: Quantum Valuaciones SAC

e Logo instituciones:

Figura 1.1

Logo de la empresa Quantum Valuaciones

e Direccion: Av. Giuseppe Garibaldi 217, Jesus Maria 15072
e RUC: 20521685388

En la actualidad, la compafiia se dedica a realizar el servicio de tasaciones de
diferentes tipos de inmuebles tales como: edificios, oficinas, casas, departamentos
(terminados y bienes futuros), terrenos de todo tipo, maquinarias, equipos, lineas de
produccion y diferentes bienes inmuebles. La empresa cuenta con peritos calificados y
con diferentes perfiles profesionales, tales como: arquitectos, ingenieros civiles,
industriales, agricolas, pesqueros, agronomos, zootecnistas, mecanicos, contadores y de

otras especialidades afines a su linea de negocios.



Quantum Valuaciones SAC surge por la necesidad del mercado nacional de contar
con empresas especializadas en brindar servicios de tasaciones con un alto nivel técnico
en su equipo de profesionales y que, ademas, brinde una respuesta rapida a los clientes.
En la actualidad, la empresa tiene como principales clientes a las principales entidades

bancarias, las cuales son las que requieren con mayor frecuencia sus Sservicios.

1.1.2  Descripcion de los productos o servicios ofrecidos

La compafiia ofrece los siguientes servicios de tasaciones para los siguientes grupos de

clientes:

(A) Entidades bancarias: Estas instituciones solicitan la realizacién de tasaciones
para llevar a cabo procesos de leasing, fondos de inversion, garantias
hipotecarias o créditos garantizados tanto para el mercado local como para el
extranjero. Los tipos de bienes que los bancos solicitan tasar son los
siguientes:

e Casas y departamentos.

e Edificios de vivienda.

e Oficina o edificios mixtos.

e Hoteles y complejos turisticos.

e Terrenos para proyectos inmobiliarios.

e Galpones industriales y bodegas.

e Estacionamientos.

e Maquinas y vehiculos.

e Embarcaciones.

e Aeronaves.

e Centros comerciales.

e Predios agricolas y forestales.

e Tasaciones masivas de proyectos nuevos.

(B) Empresas: Estas instituciones solicitan las tasaciones para cuantificar su
patrimonio mobiliario e inmobiliario; este rubro de clientes solicita los

servicios de Quantum para los siguientes propdsitos:



e Compray venta.

e Inyeccion de capital.

e  Operaciones crediticias.

e Para efectos tributarios.

e Herramienta de gestion.

e Apalancamiento financiero.

e (Capacidad de endeudamiento.

e Adquisiciones, fusiones y absorciones de empresas.

e Determinar el valor de un bien de forma técnica, comercial y real.

(C) Personas naturales: Este segmento de clientes requiere los servicios de
tasaciones para conocer el valor de mercado de su patrimonio; y de esa forma,
tomar una decision debidamente informada sobre las operaciones que
involucren a tales inmuebles; siendo este tipo de operaciones las siguientes:

e Asesoramiento en caso de compraventas.

e Arrendamientos.

e Reparto de herencias.

e Separaciones de bienes en divorcios.

e Oftros.

Ademas de tasaciones, Quantum Valuaciones SAC ofrece servicios para el sector
construccidn; tales como control técnico y financiero de obras en construccion, informe

técnico de aprobacion condicionada, valorizaciones y gestion de activo fijo.

1.1.3  Descripcion del mercado objetivo de la empresa

El principal sector que la compafiia atiende es el sector bancario, y es por ello, que se

procede a describir el comportamiento de dicho sector.

De acuerdo con la informacién brindada por la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP (SBS, 2021), durante el afio 2021 se empiezan a registrar sefiales de
recuperacion a nivel general, y debido a ello, para marzo de ese afio el sistema financiero
peruano logré alcanzar un saldo de créditos directos de S/ 369,5 mil millones, de ellos, el

15 % corresponde al programa de apoyo a la reactivacion economica conocida como
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“Reactiva Peru”, el cual brindd un soporte financiero importante a diferentes

organizaciones para que puedan reflotarse.

Segln la Agencia Peruana de Noticias (ANDINA, 2021), el sistema financiero
mantiene un colchdn de provisiones voluntarias o adicionales a las requeridas para
enfrentar a la crisis, las cuales ascienden a 7900 millones de soles. Dichas provisiones se
incrementaron de 14 % en febrero de 2020 a 28 % para julio de 2021, mientras que la
cobertura de la cartera atrasada se ubica en la actualidad en un 180 % frente a un 152 %
que se tenian en febrero de 2020.

De acuerdo con la SBS (2021) el sistema financiero se mantendra estable ante el
escenario ocasionado por la pandemia. Esta resistencia es medida a través del ratio de
capital global promedio, el cual para el 2021 se mantendra en 13,5 %; si bien son 2,1
puntos porcentuales por debajo del periodo 2020, se encuentra por encima del valor

minimo legal vigente que es de 8 %); y para el 2022 se estima un indicador de 13 %.

De acuerdo con la informacion mostrada, el sistema financiero permanecera
estable a pesar de la coyuntura macroeconémica que afecta actualmente al pais en todos

los sectores de la economia en su conjunto.

1.1.4  Estrategia general de la empresa

Si bien el sector bancario es muy competitivo, y es posible encontrar un namero alto de
empresas tasadoras en el medio local a la expectativa de mantener y/o incrementar su
participacion en el mercado, la versatilidad de Quantum Valoraciones SAC al tener la
capacidad de atender a diferentes sectores empresariales, sumado a su equipo
especializado en diferentes sectores y la experiencia que poseen, hacen que la empresa

sea capaz de desarrollar una estrategia de diferenciacion.

Uno de los puntos importantes del desarrollo estratégico de la organizacion es
contar con una fuerte presencia en provincias, y es por ello que, dentro de esa perspectiva,
se busca contar con cobertura del servicio a nivel nacional. En concordancia con ello, se
muestra el detalle de las ciudades en las cuales la organizacion tiene presencia, siendo
estas: Puno /Juliaca, Moquegua /llo, Tarapoto, Huaraz, Cajamarca, Trujillo, Chimbote,
Arequipa, Pucallpa, Iquitos, Ayacucho, Moyobamba, Huanuco, Tacna, Cusco, Piura,

Huancayo, Yurimaguas y Chiclayo.



Otro objetivo importante de la organizacion es ingresar a nuevas entidades

financieras que permitan incrementar las utilidades de la organizacion.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Analizar el proceso de tasaciones en la empresa Quantum Valuaciones SAC, con la

finalidad de desarrollar una propuesta de mejora que permita incrementar la eficiencia y

la productividad de la empresa, optimizando el empleo de sus recursos a través de la

mejora de sus procesos.

1.2.2  Objetivos especificos

Los objetivos especificos que persigue el presente trabajo de investigacion son los

siguientes:

Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa y su proceso de
atencion, identificando problemas y causas raiz utilizando herramientas Lean,
como el diagrama Ishikawa, para determinar las areas de mejora.

Identificar los puntos criticos de desempefio en el proceso de atencion de la
empresa para implementar mejoras y mecanismos de control que aseguren la
calidad de estas.

Evaluar el impacto econémico de la implementacion de las mejoras Lean en
el proceso de atencion, demostrando la viabilidad de estas en términos de
atencion al cliente y satisfaccion del cliente, medidos mediante el acuerdo de
nivel de servicio (ANS).

Desarrollar una propuesta de mejora mediante el uso de herramientas de
Ingenieria Industrial y la implementacién de un software con el fin de nivelar

la carga del proceso de tasaciones.

1.3 Alcancey limitaciones de la investigacion

El estudio comprende la evaluacion del estado actual de la empresa, poniendo especial

énfasis en los macroprocesos de asignacion y elaboracion de los informes de tasacion.
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Para ello, se utilizara informacién de la empresa con una antigliedad de cinco afios, la
cual se recopilard y analizard para determinar la situacién actual del proceso de
tasaciones, considerando el periodo correspondiente desde la gestion comercial hasta la

entrega del informe al cliente y su posterior archivo en los registros de la empresa.

Respecto a la informacion que sera utilizada para el desarrollo de la tesis, esta sera
obtenida de fuentes primarias como entrevistas y reuniones de trabajo con los lideres y
colaboradores de la empresa; ademas, se recurrirdn a fuentes secundarias como papers,

revistas, libros y otras fuentes digitales.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1  Justificacién técnica

En lo referente a técnicas a emplear para el desarrollo de la propuesta de mejora, se contd
con diferentes herramientas para la gestion y mejora de procesos, siendo estos: 5 “S”,
estandarizacion de procesos, las 7 herramientas de calidad, etc. Ademas, se complementa
con el uso de diferentes plataformas tecnoldgicas que respaldan la mejora de procesos
tales como: ERP, CRM, WorkOs, etc., los cuales permiten formular, implementar y
asegurar mejoras en los procesos criticos generadores que se encargan de generar valor
en las distintas organizaciones, optimizando los mismos y haciendo sostenible dichas
implementaciones. Por ello, con todo lo descrito anteriormente, es posible incrementar la

eficiencia del proceso objeto de estudio.

1.4.2  Justificacion econémica

Incrementar el cumplimiento del nivel de servicio de un 60 % a mas del 90 %, ademas
de incrementar la satisfaccion de los clientes y con ello fidelizarlos, implica un mayor
aprovechamiento de la capacidad instalada reduciendo sobrecostos. Cabe resaltar que se
estima que en el presente proyecto la inversion sera baja en comparacion a los beneficios
obtenidos, dado que las herramientas de gestion no requieren de una gran inversion,
ademas de que la empresa ya cuenta con equipos informaticos y en el mercado se cuenta
con software de seguimiento y control para proyectos de precios mas que asequibles para

pequefias y medianas empresas.



A continuacion, en latabla 1.1 y en la figura 1.2 se muestra el comportamiento de

las ventas y los costos durante los Gltimos tres afios.

Tabla 1.1

Evolucion de las ventas y costos de la empresa

Afos
Descripcion
2019 2020 2021
Ventas S/. 2018955,00 S/. 2164077,00 S/. 3502438,63
Costos del servicio S/. 487 060,00 S/. 991 123,00 S/. 833 705,52
Ratio costo / venta 24,12 % 45,80 % 23,80 %
Figura 1.2
Ventas y costos del 2019 al 2021
S1.4,000,000.00 50.00%
S1.3,500,000.00 45.00%
' 40.00%
$1.3,000,000.00
35.00%
S$1.2,500,000.00 30.00%
$1.2,000,000.00 25.00%
S/.1,500,000.00 20.00%
15.00%

$/.1,000,000.00

10.00%
$/.500,000.00 - . 5.00%
$/.0.00 0.00%

2019 2020 2021

= Ventas mmmm Costos del servicio - Ratio costo/ venta

1.4.3  Justificacion social

Mediante la optimizacion del nivel de atencion, mas alla de los beneficios econdémicos,
permitird una nivelacion adecuada del trabajo, mejorar la comunicacion entre las areas y
a una detallada planificacion de las atenciones. Esto contribuird a la mejora del clima
laboral y a la reduccion de un sobreesfuerzo del personal involucrado en el proceso, el

cual es originado debido a errores o ineficiencias en la gestion de los proyectos.



1.4.4  Justificacion ambiental

En cuanto al impacto ambiental del proyecto de investigacion, el principal impacto es la
reduccion del uso de papel para las coordinaciones (no se puede suprimir la
documentacion impresa obligatoria por ley); con ello, se logra mejorar la gestion de
residuos. Acerca de las partes interesadas en la zona de influencia en la empresa, dada la

naturaleza de sus actividades, no estaria causando impactos con la zona de influencia.

1.5  Hipotesis de la investigacion

Empleando herramientas Lean, tales como nivelacion de carga, diagrama de Ishikawa,
matriz de seleccion e impacto del problema y value stream mapping (VSM), se
optimizara el proceso de atencién incrementando la capacidad instalada y, con ello, el
nivel de atencion y la satisfaccion del cliente.

1.6 Marco referencial y conceptual
1.6.1 Marco referencial

Pacheco Lluque (2019) realiz6 una investigacion con el propdsito de incrementar el nivel
de satisfaccion de los clientes internos mediante un andlisis de los procesos de la
organizacion. A partir del diagndstico se establecieron procedimientos homologados en
funcion de la elaboracion de solicitudes y presupuestos, con los cuales se logrd
incrementar el indicador de satisfaccion del cliente a un 96 %.

Llerena Zufiiga (2021) desarroll6 un estudio con la finalidad de mejorar el nivel
de atencidén empleado en la empresa, la cual se manifestd a través de una mejora en el
cumplimento de los pedidos, y la eliminacion de pérdidas innecesarias de tiempo. Gracias
al desarrollo del proyecto, se logré una mejora del OTIF de un 40 % hacia un 80 %, y la

eficiencia del personal se incremento de un 67 % hasta un 75 %.

Correa Cardenas y Panizo Pascual (2020) llevaron a cabo una investigacion con
el objetivo de elevar el nivel de atencion a través de la mejora del proceso de autenticacion
de los procesos involucrados en el area de compras virtuales mediante el uso de medios
digitales de pago empleando herramientas DMAIC. En la fase de definicion se mostré la
situacion actual de la empresa, sus procesos, la formacion del equipo y lo que el cliente

necesita; en la etapa de medicion se contempld la capacidad del proceso de autenticacion,
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teniendo como principal indicador la eficacia en la plataforma de autenticacion; en la fase
de andlisis se identificaron las oportunidades de mejora y las correspondientes causas del
bajo nivel de autenticacion; y, finalmente, en la etapa de mejora se desplego la solucion
y en control se utilizd la técnica estadistica de la prueba de hipotesis, con lo cual se buscd

determinar la viabilidad técnica del proyecto.

Alvarado (2017) investigé el caso de las pequefias y medianas empresas para
determinar el grado de implementacion de practicas de Kaizen. Para ello, se
seleccionaron 33 empresas que cumplian con el requisito de ser pequefias 0 medianas y
contar al menos con una certificacion. Para analizar estas empresas se emplearon técnicas
de recoleccidn de datos como la observacion directa, entrevistas en profundidad y analisis
documental. Los resultados del estudio revelaron que el 85 % de las empresas estudiadas
conocen el concepto de mejora continua, pero no lo vinculan con Kaizen, mientras que
el 15 % restante si esta familiarizado con la practica de Kaizen y la ha implementado

parcialmente en sus operaciones.

Peralta-Abarca et al. (2021) aplicé la metodologia Kaizen y la estandarizacion de
procesos con el proposito de incrementar la productividad y reducir el tiempo de ciclo de
un proceso en una empresa fabricante de autopartes de automdviles. La metodologia
consistio en la identificacion de operaciones que generan tiempos muertos, cuellos de
botella y bajos niveles de productividad. En consecuencia, se logro reducir el tiempo de
ciclo de 5,6 a 2,9 minutos.

Gavilan Venegas y Gallego Torres (2016) realizaron un estudio que consistia en
la aplicacién de la metodologia Lean Services para mejorar el proceso de recaudo de una
cooperativa. Dentro del analisis, se realiz6 el ciclo PHVA para determinar la situacion
actual del proceso de recaudo y recopilar informacion acerca del tiempo de proceso de
recaudo. Luego del desarrollo del anélisis y la implementacidn, el tiempo de atencion
promedio se redujo de 28,74 minutos a 22,36 minutos; ademas, la desviacién estandar se

redujo de 21,99 minutos a 15,61 minutos.

1.6.2  Marco conceptual

Para obtener una mejora continua de procesos es necesaria la aplicacion de metodologias
que permitan optimizar los resultados de dicho proceso de forma cuantitativa y

cualitativamente, incrementando su productividad. Este resultado se debe ver plasmado
9



en indicadores de desempefio que incluyan aspectos tales como los costos, calidad,

tiempo de respuesta y flexibilidad (Bonilla et al., 2020).

Para la implementacion en el caso de estudio se emplearan herramientas de la

calidad tales como Pareto, Diagrama Ishikawa, diagrama de procesos, etc. Estas

herramientas tienen como proposito incrementar la calidad y la productividad de los

procesos, siendo imprescindible el involucramiento de la alta direccion en el proyecto

para comprometer a la totalidad de la organizacion (Gutiérrez Pulido, 2020).

La filosofia Lean para la mejora de procesos tiene herramientas y principios que

rigen su marco tedrico y de aplicacion. Para el presente proyecto es necesario considerar

los siguientes principios descritos por Womack y Jones (2012), también conocidos como

3M:

Muda: Hace referencia a cualquier tipo de tarea o actividad que no es
aprovechada durante la realizacion de las labores diarias. Dentro de las mudas
se encuentran las siguientes: transporte, inventario, movimientos
innecesarios, espera, sobreproduccion, exceso de procesamiento, defectos y
habilidades no utilizadas por los colaboradores.

Mura: Se refiere al flujo irregular de trabajo, dicho flujo involucra materiales
e informacion. Lograr que un proceso pase de un flujo irregular a la condicion
de regular es el reto dentro de la aplicacion de la filosofia Lean, ya que con
el flujo de trabajo en estado regular es posible incrementar eficiencia y
eficacia de los procesos

Muri: Hace referencia a los eventos en los cuales los recursos de los procesos
son exigidos mas alld de los limites naturales de desempefio, donde estos
recursos pueden ser personas, maquinas y equipos u otros que influyan
directamente en el proceso objeto de analisis. Como consecuencia de este tipo
de sobre esfuerzo puede originarse dafios a la salud y problemas de seguridad
laboral en las personas, y en lo referente a las maquinas puede originar que
la vida util se reduzca de forma considerable y que las paradas no

programadas aumenten de forma exponencial.

De acuerdo con Gavilan y Gallegos (2016), la metodologia Lean ha sido

desarrollado para mejorar los procesos tanto en empresas fabriles y en empresas de
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servicio, y tiene como foco principal la eliminacion de mudas. La lista de mudas

consideradas para este modelo de mejora son las siguientes:

e Sobreproduccion: Gran acumulacion de productos en espera de su posterior
venta.

e Esperas o colas: Ocasionadas por demoras por una autorizacion para el inicio
de un proceso o0 a que el proveedor llegue con la materia prima.

e Transporte 0 movimientos innecesarios: Desplazamientos que se pueden
evitar o que no son necesarias para la produccion o el servicio.

e Sobre procesamiento 0 procesamiento incorrecto: Procedimientos
innecesarios como pasos inapropiados por parte una maquina o una persona.

e Exceso de inventarios: Adquirir o crear mas productos de los que se necesitan
y que quedan estancados en la planta.

e Movimientos innecesarios: Se relaciona con el mal disefio de la zona de
trabajo, se manifiesta en los pasos innecesarios que debe dar el empleado para
realizar sus actividades.

e Defectos: Se debe a las correcciones que se presentan en la identificacion de
las no conformidades.

e Talento no utilizado de los empleados: Se manifiesta con pérdidas de tiempo,

ideas, aptitudes mejoras y oportunidades desaprovechadas.

A partir de la definicidn de las 3M, se pueden utilizar herramientas que permitan
mejorar algunos o todos los principios antes descritos, y para ello se pueden contar con

las siguientes herramientas:

e Value Stream Mapping (VSM): De acuerdo con Martin y Orterling (2013) el
VSM, o mapa de la cadena de valor, es una herramienta utilizada para la
realizacion del diagnostico de todos los procesos operacionales, y con ello
detectar actividades o tiempos de espera que no agreguen valor al proceso
analizado. La ventaja brinda esta herramienta es visualizar las actividades
desde la llegada de la materia prima o insumo principal hasta la entrega al
cliente del producto o servicio final.

e Nivelacion de carga (heijunka): es una de las herramientas Lean que se utiliza
para estabilizar un sistema de fabricacion (reducir el efecto latigo). La
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nivelacion de la produccion es una especie de programacion ciclica que crea
regularidad en la produccion y simplicidad en la coordinacion (Korytkowski
et al., 2013). Asimismo, para Monden (1998) la nivelacion de produccion
mediante heijunka es beneficiosa para las empresas debido a los siguientes
motivos: (a) mejora la flexibilidad, ya que al producir lotes méas pequefios las
empresas pueden adaptarse rapidamente a los cambios en la demanda del
mercado; (b) aumenta la eficiencia, porque la nivelacion de la produccién
permite un mejor flujo de trabajo y reduce el tiempo de espera, lo que lleva a
una mayor eficiencia en todo el proceso de produccion; (c) minimiza el
desperdicio, ya que al reducir la variabilidad en la produccién contribuye a
minimizar el desperdicio de recursos; y (d) mejora la calidad, obteniendo
productos de mayor calidad y menor cantidad de defectos.

Evento Kaizen (A3): Para Imai (2014) se define como un proyecto de mejora
continua, cuya duracion en promedio es una semana, el cual tiene como
propésito lograr lo siguiente: (a) establecer rutinas de mejora continua; (b)
utilizar herramientas para definicion, medicion, analisis, mejoramiento y
control de problemas; y (c) proponer una metodologia que armoniza el uso
de herramientas y estructuras de equipo, que facilitan la mejora del
desempefio.

Trabajo estandarizado: De acuerdo con Imai (2014), esta herramienta Lean
permite la optimizacién de las tareas y la utilizacién del recurso humano para

realizar realizarlas en un tiempo de ciclo establecido.

Por otro lado, una vez implementada una mejora, es necesario su monitoreo a

través de indicadores de gestion, para lo cual se requiere del correcto empleo de

herramientas estadisticas que permitan determinar cuando la variabilidad de un proceso

estd dentro de lo esperado y/o cuando existen factores externos que lo estan sacando de

control y afectando su predictibilidad, y, en consecuencia, el aseguramiento de un

desempefio éptimo (Pérez Llontop , 2020).

Se debe tomar en cuenta que el proceso a mejorar es la atencién del proceso de

tasacion, el cual consiste en la inspeccion, estudio y analisis de las cualidades y

caracteristicas de determinado bien mueble o inmueble en una fecha establecida para fijar
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un valor razonable de acuerdo con los pardmetros establecidos en el Reglamento
Nacional de Tasaciones (Resolucion Ministerial N° 172-2016-VIVIENDA, 2016;
Resolucién Ministerial N° 186-2021-VIVIENDA, 2021).

Segln Krajewski y Ritzman (2013), los sistemas esbeltos tienen un elevado
desempefio cuando las cargas de trabajo en todas las estaciones de trabajo son uniformes.
Para lograr este proposito, sobre todo en las empresas de servicios, un método utilizado
son las reservaciones, siendo los centros de salud los que utilizan esta metodologia. Otro
enfoque es la utilizacién de precio diferenciado del servicio para administrar la demanda.
En conclusion, la nivelacién uniforme es una importante herramienta para gestionar las
fluctuaciones de la demanda y de esa manera realizar una adecuada planificacién de los
procesos operativos que brindan el servicio o el bien que las organizaciones ofrecen a sus

clientes.
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CAPITULO 2: ANALISIS SITUACIONAL DE LA
EMPRESA Y SELECCION DEL PROYECTO

2.1  Andlisis del proceso estratégico
2.1.1  Vision, mision y objetivos organizacionales

La vision de la empresa consiste en posicionarse como la mejor empresa del sector
a nivel nacional en cuanto a la tasacion y valuacién de bienes, tanto tangibles como

intangibles, brindando servicios efectivos, confiables y de alta calidad.

Asimismo, la mision se orienta a brindar el soporte adecuado a la gestion de
activos de los clientes atendiendo a sus requerimientos a traves de un excelente servicio
de tasacion y valuacion de bienes tangibles e intangibles otorgado mediante un recurso

humano profesional, procesos optimizados y equipamiento adecuado.
Los objetivos organizacionales de la empresa son las siguientes:

e Posicionarse como la empresa lider en el mercado nacional de tasaciones.

e Fidelizar a los actuales clientes estratégicos (BBVA / BCP).

e Ampliar la cartera de clientes para no depender de unos pocos Yy, de esta
forma, incrementar su poder de negociacion.

e Entregar los informes sin observaciones y de forma puntual a los clientes,
cumpliendo los niveles de atencion pactados.

e Crear una cultura organizacional que comprometa a todos los miembros de
la organizacion respecto a la calidad, el compromiso, la ética vy
confidencialidad en su labor profesional.

e Formular e implementar indicadores y procedimientos que permitan medir y

monitorear la eficacia y eficiencia de los procesos generadores de valor.
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2.1.2  Analisis FODA
Fortalezas

La empresa cuenta con un amplio equipo de profesionales multidisciplinarios
altamente calificados, ademas de contar con el respaldo de certificaciones internacionales
y estar en capacidad de brindar un servicio integral que determina el valor comercial del
bien a tasar, pronosticando su vida util e identificando el tipo de uso que maximice la

rentabilidad del patrimonio a futuro.
Debilidades

Ante un incremento de la demanda o del nivel de rivalidad entre los competidores
del sector, la disponibilidad de incrementar la capacidad instalada es limitada, dado que
la formacidn de un perito junior toma varios meses, y la de un perito senior por lo menos
afio y medio para estar en capacidad de analizar tasaciones de nivel intermedio y hasta

cinco afos para alcanzar el nivel necesario para analizar casos de alta complejidad.
Oportunidades

Si bien la crisis econémica actual por un lado disminuye los trabajos relacionados
a tasaciones hipotecarias, por otra parte, aumenta la cantidad de trabajos de cuentas
especiales, soluciones de pago, judiciales, recuperaciones y remate. Ademas, debido a la

fluctuacion del valor de las propiedades, estas requeriran actualizar su tasacion.
Amenazas

Para mantener un equipo de peritos eficiente, es necesario manejar un
determinado nivel de demanda, dado que estos perciben honorarios variables. En caso el
sector inmobiliario demore en recuperarse a sus niveles prepandemia, esto puede
contribuir a que los peritos busquen trabajo en otra empresa y con ello la organizacion
pierda su capacidad instalada. Esto generaria un escenario, tal que, al momento en el que
la demanda se recupere, la empresa no cuente con la capacidad instalada para cumplir
con los tiempos de atencion solicitados por los clientes mas importantes, los cuales dado

su alto poder de negociacion pueden facilmente prescindir de los servicios de la empresa.

En las tablas 2.1 y 2.2 se muestra el desarrollo de la matriz FODA cruzado, en el
cual, ademas de mencionar a cada uno de sus componentes, se realiza el desarrollo de las
estrategias que la organizacion tiene la oportunidad de implementar debido al anélisis de
sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.
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Tabla 2.1

Analisis FODA de la empresa

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Si bien la crisis econémica actual por un lado disminuye los
trabajos relacionados a tasaciones hipotecarias, por otra parte,
aumenta la cantidad de trabajos de cuentas especiales,
soluciones de pago, judiciales, recuperaciones y remate.
Ademas, debido a la fluctuacion del valor de las propiedades,
estas requeriran actualizar su tasacion.

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES

Ante un incremento de la demanda o del nivel de rivalidad
entre los competidores del sector, la disponibilidad de
incrementar la capacidad instalada es limitada, dado que la
formacion de un perito junior toma varios meses, y la de un
perito senior por lo menos afio y medio para estar en
capacidad de analizar tasaciones de nivel intermedio y hasta
cinco afios para alcanzar el nivel necesario para analizar
casos de alta complejidad.

La empresa cuenta con un amplio equipo de profesionales
multidisciplinarios altamente calificados, ademas de
contar con el respaldo de certificaciones internacionales y
estar en capacidad de brindar un servicio integral que
determina el valor comercial del bien a tasar,
pronosticando su vida Gtil e identificando el tipo de uso
que maximice la rentabilidad del patrimonio a futuro.

Implementar una politica clara de desarrollo de carrera que
permita a los peritos avanzar rapidamente en competencias
segun las necesidades del mercado. Avance desde niveles
junior hasta senior, con especializacion en tasaciones de
nivel intermedio y casos de alta complejidad.

Desarrollo de estrategias operativas para poder atender de
forma oportuna las solicitudes de tasaciones especiales
mediante un replanteamiento de estrategia de
especializacion de tasadores.

A medida que el sector inmobiliario enfrenta una
recuperacion incierta hacia niveles prepandemia, surge una
amenaza significativa para la organizacion. los peritos, cuyos
honorarios son variables, podrian verse tentados a buscar
oportunidades mas estables en otras empresas. Esta situacion
podria llevar a la pérdida de talento clave, comprometiendo
asi la capacidad instalada de la organizacién. Como
consecuencia directa, existe el riesgo de no poder cumplir
con los tiempos de atencion requeridos por nuestros clientes
mas importantes. Estos clientes, debido a su alto poder de
negociacion, podrian optar por proveedores mas confiables y
competentes en el mercado.

Politica de contratacién y capacitacion, Establecer un plan
anticipado y escalonado para la formacién de peritos,
basado en proyecciones de demanda y andlisis de tendencias
del mercado. Esto permitird aumentar la capacidad instalada
de manera planificada y eficiente.

Implementar un sistema de gestion de capital humano para
mantener el staff del periodo prepandemia para atender un
repunte consistente de la demanda

16



2.1.3  Analisis de los indicadores estratégicos

La empresa no cuenta con indicadores estratégicos, motivo por el cual se procedio a
formularlos, tomando en cuenta que deben estar alineados con los objetivos planteados

en el acapite anterior.

En la tabla 2.3 se observan, de forma resumida, los indicadores a ser considerados

para el presente proyecto de investigacion, el cual muestra las siguientes perspectivas:

e Ser lider en el mercado — perspectiva comercial.
e Fidelizacion de clientes — perspectiva comercial.
e  Ampliar cartera de clientes — perspectiva comercial.

e Entrega de informes perfectos — perspectiva de operaciones.

Tabla 2.2

Indicadores estratégicos

Obje:u\(o Indicador Proposito Férmula Frecuencia Meta
estratégico
Ser Lider del % Crecimiento en Medir el (Ventas actuales / Anual 5%
mercado ventas crecimiento Ventas periodo
anterior)-1
% Participacion Medir la Ventas actuales / Anual 30%
del mercado participacién de Ventas del sector
mercado
Fidelizacion de Nivel de Medir la Calificacion Trimestral 80%
Clientes Satisfaccion de  satisfaccion de actual /
Cliente los clientes Calificacion
actuales maxima
Ampliar % de nuevos Medir la Clientes nuevos  Trimestral 80%
Cartera de clientes captados captacion de en el periodo /
Clientes en el periodo nuevos clientes Meta de Clientes
nuevos en el
periodo
Entrega de % Informes sin ~ Medir la calidad  N° de Informes Mensual 90%
Informes reprocesos del servicio sin reprocesos /
perfectos Total de Informes
% Informes N° de Informes Mensual 100%
entregados a entregados a
tiempo tiempo / Total de
Informes
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2.1.4  Analisis de las 5 fuerzas de Porter

Se realiza un analisis de las 5 fuerzas de Porter con el propdsito de evaluar el sector.
Mediante esta herramienta se pretende comprender la situacion actual del mercado vy, a
partir de ello, determinar la posicion de la empresa en el sector, para enfocar

estratégicamente la propuesta de mejora.
Poder de negociacion de los clientes

e Los principales clientes son las entidades financieras, en el Per( el sector
financiero se encuentra dominado en por cuatro bancos comerciales los
cuales concentran mas del 80% de la colocacion de créditos en el pais, a partir
de esto se concluye qué un nimero pequefio de clientes concentra una enorme
cantidad del volumen de solicitudes de tasacion.

e Por otro lado, las entidades financieras se encuentran constantemente
evaluando empresas tasadoras en caso alguna no cumpliera con los acuerdos
establecidos facilmente puede dejar de trabajar con esta empresa y recurrir a
otra el costo de cambiar de proveedor por parte de las entidades financieras
es bajo.

e Por todo lo expresado en los puntos anteriores de la seccién, se deduce que

el poder de negociacion de los clientes es alto.
Poder de los proveedores

e En el caso de este sector, los proveedores serian aquellos peritos tasadores
externos que debe contratar la empresa para brindar sus servicios, en la
actualidad las entidades financieras optan por trabajar con empresas
constituidas y no con tasadores independientes, es por ello por lo que el
tasador independiente opta por prestar sus servicios a una empresa.

e Dado que se trabaja con ellos a través de un contrato de locacion de servicios,
se puede disponer de ellos cuando sea necesario y prescindir de sus servicios
cuando no lo sea, por lo cual no es un costo fijo relevante.

e Sin embargo, cabe resaltar que la formacion de un perito junior toma varios
meses, la formacidn de un perito intermedio afio y medio y la de un perito
con la capacidad de evaluar tasaciones de alta complejidad puede tomar hasta

5 afios.
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e Por ello, se considera que el poder de negociacion de los proveedores es de

nivel medio.
Nuevos competidores

e Si bien es cierto la creacion de una empresa tasadora no requiere de una gran
inversion en infraestructura y activos mas alla de la oficina, los equipos de
coémputo, el software y la plataforma web necesarios, es importante tomar en
cuenta los siguientes aspectos.

e Losclientes mas importantes del sector son las entidades bancarias, las cuales
prefieren trabajar con empresas que ya dispongan de un historial y un
prestigio ganado en el mercado, dandoles la confianza necesaria para solicitar
SuS Servicios.

e A su vez existen algunos trabajos que requieren personal altamente
especializado y/o equipos multidisciplinarios que escasean en el pais, como
por ejemplo valorizacion de obras de arte.

Productos sustitutos

e La amenaza de productos sustitutos es practicamente nula la tasacion es
indispensable por ley para mucho de los servicios y operaciones financieras,

crear un servicio sustituto del tasador es practicamente imposible.
Rivalidad entre competidores actuales

e Por un lado, se cuenta con barreras de entrada altas para nuevos
competidores, a la vez que no existen productos sustitutos y los proveedores
tienen un poder de negociacion medio.

e Sin embargo, no se puede obviar que los clientes tienen un gran poder de
negociacion y que nos encontramos en una coyuntura de crisis sanitaria,
econdmica y politica, la recuperacion del sector inmobiliario aun es muy
lenta, por ello, en esta coyuntura calificamos la rivalidad competitiva a un

nivel medio.

El andlisis de las 5 fuerzas de Porter permite comprender el entorno competitivo
del sector de tasaciones en el Perd. Se concluye que las fuerzas que tienen mayor impacto
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en este sector son el poder de negociacion de los clientes y las barreras de entrada para

nuevos competidores.

El poder de negociacion de los clientes es alto, ya que los principales clientes son
entidades financieras, que concentran una gran parte del volumen de solicitudes de
tasacion. Ademas, el costo de cambiar de proveedor para estas entidades es bajo, lo que

les otorga un mayor poder de negociacion.

Las barreras de entrada para nuevos competidores son altas, debido a la necesidad
de construir un historial y un prestigio en el mercado, la formacién de personal altamente
especializado y la burocracia asociada a los tramites con la SBS. Esto limita la entrada

de nuevos competidores y ayuda a mantener cierto nivel de estabilidad en el sector.

A pesar de las barreras de entrada, la rivalidad entre competidores actuales es de
nivel medio. Esto se debe al gran poder de negociacion de los clientes y a la coyuntura

de crisis sanitaria, econdémica y politica, que ha afectado al sector inmobiliario.

La amenaza de productos sustitutos es practicamente nula, ya que la tasacion es
un requisito legal para muchas operaciones financieras y no existen alternativas viables

a este servicio.

Teniendo en cuenta este analisis, las empresas del sector de tasaciones deben
centrar sus esfuerzos en fidelizar a sus clientes actuales, mejorar la calidad de sus
servicios y diversificar su cartera de clientes. Ademas, deben seguir invirtiendo en la
formacion de su personal y mantenerse actualizados respecto a las regulaciones y

tendencias del mercado.

En general, las empresas del sector de tasaciones en el Pert enfrentan un entorno
competitivo con desafios significativos, pero también oportunidades para crecer y
consolidarse como lideres en el mercado. La clave para el éxito en este sector radica en
la adaptacion a las necesidades de los clientes, la innovacion en los servicios ofrecidos y

la eficiencia en la gestion de los recursos y procesos internos.

2.2  Modelo de negocio
2.2.1  Segmento de clientes y propuesta de valor

El segmento primordial a atender por parte de la empresa son las instituciones bancarias

que representan mas del 80 % de los créditos hipotecarios en la actualidad. (Banco de
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Crédito del Pert, Banco Continental BBVA, Interbank y Scotiabank); ademas de las
entidades bancarias, los servicios que ofrece la empresa atienden a otros tipos de
entidades financieras como cajas municipales, cajas rurales, financieras y de otra indole

que son reguladas por la SBS.

La propuesta de valor se sustenta en el cumplimiento de los servicios en el tiempo
indicado de acuerdo con los requerimientos solicitados por el cliente, todo esto se debe
ver reflejado en el entregable final que corresponde al informe de tasacion final, producto

de una inspeccion previa del bien en mencion.

2.2.2  Recursos y actividades claves

El principal recurso clave con el que debe contar la empresa corresponde al recurso
humano, por lo que se debe contar con tasadores debidamente capacitados y

comprometidos en brindar un servicio de calidad en el tiempo indicado.

Otro recurso importante es la tecnologia, siendo fundamental el desarrollo de un
proceso de atencidn basado en herramientas informaticas que agilicen la recopilacion, el

procesamiento y la revision de toda la informacion necesaria para elaborar la tasacion.

Acerca de las actividades clave que permiten brindar un servicio de calidad tener

tiempo pactado con el cliente son las siguientes:

e Control de calidad en los informes: Antes de enviar el informe al cliente, este
debe pasar por un riguroso control de calidad por parte de un consultor senior.

e Capacitacion de tasadores: Para mantener altos estandares de atencion es
fundamental capacitar a los tasadores de tal manera que se asegure Su
competencia y actualizacion en el conocimiento del mercado y de los nuevas
técnicas y herramientas de tasacion que aparezcan en el tiempo.

e Mejora continua del proceso de atencion de tasaciones: Se debe mejorar en
forma constante el proceso de atencidn de tasaciones, con el propésito de
minimizar los tiempos en cada etapa de este, desde la captacion del cliente
hasta la entrega final del informe, reduciendo los tiempos muertos y las
pérdidas de tiempo por reprocesos.

e Tecnologias de la informacion: Se deben invertir en tecnologias de la

informacidn que permitan mejorar la toma de decisiones, evitar duplicidades,
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dar mayor seguridad para evitar la péerdida de documentos o datos
importantes, ademas de mejorar la eficiencia y la capacidad operativa,

incrementando el nivel de atencion y reduciendo los costos administrativos.

2.2.3  Descripcion de la problematica externa

El sector de tasaciones esta muy ligado al sector inmobiliario, es por ello que, analizando
el sector inmobiliario se puede vislumbrar qué depara en el corto y mediano plazo al

mercado objetivo de la empresa Quantum Valuaciones SAC.

La pandemia afectd negativamente al sector inmobiliario, sin embargo, es uno de
los sectores que ha experimentado una mayor recuperacion de las ventas de nuevas
viviendas en Lima y Callao, creciendo un 30 % respecto al 2020 durante el primer
trimestre de este afio (Hern&ndez Visurraga, 2021).

El costo de endeudamiento se ha reducido del 7,86 % en enero del 2020 a 5,9 %
en junio del 2021 (figura 2.1); de igual manera, la tasa de interés de los depdsitos a plazos
paso de 2,96 % en enero del 2020 a 0,48 % en junio de 2021 (figura 2.2) (Hernandez
Visurraga, 2021).

Sin embargo, la inestabilidad politica estd afectando negativamente la
recuperacion de este sector, lo cual se puede visualizar en la desaceleracion que sufrio el
sector hipotecario durante el segundo trimestre del 2021, a partir del mes de abril (figura
2.1).
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Figura 2.1

Evolucion de tasa de interés promedio de creditos hipotecarios 2020-2021

Tasa de interés de los créditos hipotecarios (2020-2021)
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Nota. De ¢ Como se encuentra el sector inmobiliario y qué se espera a futuro?, por Hernandez Visurraga,

2021 (https://gestion.pe/blog/te-lo-cuento-facil/2021/07/como-se-encuentra-el-sector-inmobiliario-y-que-

se-espera-a-futuro.html).

Figura 2.2

Evolucion de tasa de interés de depdsitos a plazo 2020-2021

Tasa de interés de los depdsitos a plazo (31-180 dias) (2020-2021)
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Nota. De ¢ Como se encuentra el sector inmobiliario y qué se espera a futuro?, por Hernandez Visurraga,

2021 (https://gestion.pe/blog/te-lo-cuento-facil/2021/07/como-se-encuentra-el-sector-inmobiliario-y-que-

se-espera-a-futuro.html).

Por todo lo mostrado, es ldgico pensar que es necesario que la empresa se vuelva
cada vez més eficiente y competitiva, pues si bien el sector se esta recuperando, todo
parece indicar que podra volver a los niveles prepandémicos en un mediano plazo.
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CAPITULO 3: DIAGNOSTICO DEL PROCESO DE
ATENCION DE TASACION

Ingenieria del producto

En el presente capitulo se describen todas las etapas de la atencion de tasaciones, desde

la toma del pedido al cliente hasta la entrega del informe final.

Descripcion de los productos

La empresa realiza tasaciones inmobiliarias tanto para bienes terminados o futuros
(edificios, oficinas, casas, departamentos), ademas de terrenos de todo tipo, maquinarias,
equipos, lineas de produccion y otros tipos de muebles, una tasacién inmobiliaria es un
informe que tiene como objetivo establecer formal y justificadamente el valor de

determinado bien comercial en un momento determinado, para ello existen diversos

criterios y metodologias.

Ademas de ello provee los siguientes servicios:

Estudios de viabilidad: Se refiere al estudio técnico y econémico que se
desarrolla para analizar la factibilidad de determinado proyecto inmobiliario
Avance de obra: Se refiere el correcto monitoreo y control de los recursos de
determinada obra en funcion a lo proyectado tanto en cronograma como
presupuestos.

Levantamientos topograficos: Es un estudio técnico y descriptivo de la
superficie de un terreno en el cual se describen las caracteristicas geograficas
y geoldgicas, asi como sus respectivas alteraciones fisicas.

Disefio de planos: Se refiere a la elaboracion de los planos estructurales
necesarios para la ejecucién de una obra en proceso de construccion.
Levantamiento de area: Corresponde a la toma de medidas de un determinado
espacio, por lo general ya construido, usualmente dicha teoria se elabora con
el propdsito de actualizar las planimetrias.
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3.1.2  Normas técnicas del producto
ISO-14001, Gestion Ambiental:

La norma 1SO-14001 posibilita el tener acceso a clientes sensibles al medio
ambiente sobre todo en el sector salud, mineria, metalmecanica, construccion,

agroindustria, generacion de energia, petroleo y pesca.
ISO 45001, Salud y Seguridad en el Trabajo:

Tratandose de una empresa de servicios, Quantum es consciente de la prioridad
respecto a la gestion del capital humano y la cultura organizacional, la certificacion 1SO
45001 sienta las bases para una adecuada gestion del recurso humano, mejorando las
practicas laborales y la salud ocupacional siempre en la busqueda del bienestar personal

de los colaboradores.
Reglamento nacional de tasaciones (RNT)

Este reglamento  establece  procedimientos, métodos y criterios
técnico/normativos para la tasacion, es de aplicacion obligatoria para la elaboracion de
tasaciones comerciales y/o reglamentarias que se soliciten en el sector publico tanto de
bienes muebles como inmuebles e intangibles, y de aplicacion facultativa para el caso del

sector privado.
La evolucion del reglamento son los siguientes:

e CONATA Reglamento General de Tasaciones del Pert RM N° 370- 85-VC-
930 del 27/12/1985.

e CONATA Reglamento Nacional de Tasaciones del Per0 RM N° 469- 99-
TC/15.04 Del 10/12/1999.

e MVCS Reglamento Nacional de Tasaciones del Perd RM N° 126-2007-
VIVIENDA del 07/05/2007 y N.° 266-2012 del 28/11/2012.

e MVCS — Reglamento Nacional de Tasaciones del Perd RM N.° 172-2016 —
Vivienda del 26/07/2016 modificado con RM N.° 424-2017- Vivienda del
03/11/2017.

e MVCS — Reglamento Nacional de Tasaciones del Perd RM N.° 172-2016 —
Vivienda del 26/07/2016 modificado con RM N° 186 -2021-VIVIENDA
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3.1.3

Indicadores de cumplimiento

En la actualidad la empresa no cuenta con indicadores de gestion que permitan medir y

monitorear su desempefio a lo largo del proceso de atenciédn, sin embargo, a continuacion,

en la tabla 3.1 se plantean una serie de indicadores basicos que se deberian implementar

al largo del proceso que queremos mejorar.

Tabla 3.1

Indicadores basicos propuestos

Area Nombre Indicador Frecuencia Meta
Comercial % WIN-RATE N° Tasaciones / N° Proformas emitidas Mensual  90%
% Cumplimiento de N° de Tasaciones / Meta de Tasaciones Mensual  100%
Ventas (#)
% Cumplimiento de Nivel de Facturacion x Tasaciones / Meta ~ Mensual  100%
Ventas (S/) Facturacion
Operaciones % Atencion de N° inspecciones atendidas a tiempo / Total  Mensual  100%
Inspecciones de inspecciones atendidas
% Informes sin N° de Informes sin reprocesos / Total de Mensual  100%
reprocesos Informes
% Informes entregados N° de Informes entregados a tiempo / Total Mensual  100%
a tiempo de Informes
Finanzas Rentabilidad de Utilidad de Tasaciones / Facturacion de Mensual  30%
Tasaciones Tasaciones
3.1.4  Descripcion de principales inputs

Partida registral: Documento emitido por registros publicos que detalla el
historial de determinado inmueble en relacion con los propietarios que ha
tenido, su area, sus gravdmenes, entre otros.

Autoevalud: Es una declaracion jurada por parte del propietario del inmueble
donde se detallan las caracteristicas fisicas de este: area total, area construida,
el tipo de acabado, la antigiiedad y el estado de conservacion.

Recibos de luz / agua: Permite sustentar la ubicacion de los terrenos en caso
estos no cuenten con numeracion o lotizacion clara mediante la verificacion

de los niUmeros de suministro.
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3.1.5 Recursosy equipamiento

o Utiles de oficina.

e Plataforma informatica de ultima generacion (hardware y software).

e FAST TRACK: Software especializado en gestion de tasaciones.

e MADDOX 2.0: Software de gestion de base de datos.

e Impresoras varias: 12 l&ser, 14 de inyeccion de tinta, 4 multifuncionales y 3
fotocopiadoras.

e Equipos de Campo: Computadoras portatiles, equipos de localizacién (GPS),
lectores de codigos de barra, conexion inalambrica de internet, elementos de
proteccion industrial, wincha infrarroja, otros.

e Vehiculos: 2 camionetas todo terreno 4x4, 4 automoviles, 3 motocicletas.

3.2 Anadlisis del proceso de atencion de tasaciones

A continuacidn, se procederan a analizar las distintas actividades que conforma el proceso

de tasacion.

3.2.1 Diagrama de flujo y descripcién del proceso

El propio dinamismo del mercado inmobiliario ha provocado en la empresa un
crecimiento rapido y a la vez desordenado, dado que la organizacién no se encontraba
preparada para este escenario. Se trabaja con mucha documentacién impresa (exceso de
almacenamiento de documentos fisicos), no se dispone de procedimientos estandarizados
en el proceso de atencién de las tasaciones, existe mucho desorden en las oficinas, el
seguimiento y control se hace de forma fisica trasladando los informes y la
documentacion impresa de area a area y finalmente no se cuenta con indicadores de
gestion. A continuacién, en la figura 3.1 se presenta el proceso de atencion actual y en la

tabla 3.2 y 3.3 se describe cada una de las actividades del diagrama de flujo.
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Figura 3.1

Proceso de atencion de tasacion
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Tabla 3.2

Descripcion del proceso de atencion de tasacion

Actividad

Tarea

Responsable

Gestiéon comercial

Solicitud de
requerimiento

Elaboracion de
hoja de servicio

Solicitud de
documentos al
cliente

Coordinacion de la
inspeccion

Realizacion de la
inspeccion

Comunicar
incidencias

Revision de la
documentacién

El proceso inicia con la llegada de una solicitud por parte del
cliente, esta solicitud puede venir tanto de gestiones propias del
gerente comercial, como también por parte de clientes con los
cuales la empresa ya tiene contratos y/o una afluencia de
pedidos recurrentes.

El area comercial recepciona la solicitud y se le envia al
encargado de seguimiento para que éste elabore la orden de
servicio.

El area de seguimiento responde el correo electronico
confirmando la recepcion del trabajo y elabora la orden de
servicio detallando los datos del cliente. Imprime la cola de
correos electrénicos propios de la gestién comercial, ademas de
los documentos enviados por el cliente. Todo esto se engrapa y
se entrega al area de coordinacién.

El &rea de seguimiento se comunica con el cliente, de acuerdo
con el tipo de tasacién, se solicita la documentacion necesaria
para la elaboracién de esta.

El area de Coordinacion recibe la orden de servicio con los
documentos adjuntos, Se coordina con el cliente la fecha del
peritaje/inspeccidn, se busca realizar el peritaje lo mas pronto
posible, el mismo dia 0 a mas tardar al dia siguiente, en caso se
realice al dia subsiguiente se considera una falla en la gestion,
Una vez se tenga la fecha de inspeccion establecida, se termina
de llenar la hoja de servicio con los datos de coordinacién y se
le entrega toda la documentacidn al perito junior asignado.

El perito realiza la inspeccion segtn la metodologia y los
estandares técnicos establecidos

Una vez concluida la inspeccion, el perito debe inmediatamente
informar cualquier tipo de incidencia que se haya presentado
durante la misma (que no lo hayan dejado entrar a determinado
ambiente, que el inmueble tenga algun uso comercial, que haya
sospecha de alguna actividad ilicita, etc.). Si se consideran que
las incidencias son menores, el procedimiento sigue su curso
regular, por el contrario si se tratan de incidencias mayores se
coordina con el cliente una nueva inspeccion

El perito revisa toda la documentacion. El perito es la persona
mas capacitada para verificar si se encuentra algun faltante, sin
embargo, tanto el area comercial, como la de coordinacién y la
de seguimiento tienen conocimiento de qué documentacion es
indispensable para una tasacion (partida electrénica, copia
literal, partida registral, recibos de agua, recibos de luz, predio
urbano). En caso falte algiin documento, el perito se lo hace
saber al area de coordinacion y seguimiento. El perito confirma
la documentacién a través de un correo electronico.

Comercial

Comercial

Seguimiento

Seguimiento

Seguimiento

Perito Junior

Perito Junior

Perito Junior
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Actividad

Tarea

Responsable

Elaboracion de
informe

Revision de
informe

Revision de
informe

Coordinar entrega
de informe al
cliente

Archivo de
informe

El perito procede a realizar el informe de tasacion, segun el
tipo de inmueble se emplea determinada metodologia: Método
de comparacion, método residual, método de coste, método de
actualizacion de rentas.

Una vez terminado el informe el perito lo guarda en el servidor.
La hoja de servicio con toda la documentacion asignada se
lleva al area de calidad, depositandola en la bandeja asignada.

Calidad revisa en orden de llegada los informes de depositados
en su bandeja, ingresa al servidor para revisar el archivo
digital, no revisa valores, ni calculos, se encarga de validar que
toda la informacion esté bien presentada, verifica que la toma
de informacién del muestreo en el estudio de mercado se
encuentren correctos, el nombre del cliente esté bien escrito,
que las fechas de inspeccidn sean las correctas, que las fecha de
vigencia esté bien, qué los cddigos, los bancos y el nombre del
funcionario sean los adecuados, etc. En caso se encuentre algun
error relacionado a las muestras tomadas se regresa el informe
al perito junior para que proceda a su correccion, si por el
contrario con errores menores, se procede a su inmediata
correccion. De no presentar errores, la hoja de servicio con la
documentacion en fisico pasa a la bandeja del perito senior del
area técnica.

El area técnica (Perito Senior) revisa los informes en orden de
llegada a la bandeja, toma la documentacidn fisica y a la vez
ingresa al servidor a revisar el archivo digital. Son los
responsables del informe, revisan los valores, estudian més a
fondo el valor de tasacion. Evalla la representatividad de las
muestras y si hay algin otro factor que haya podido afectar el
valor del inmueble. Si se encuentra algan error, se envia el
informe al perito junior para que lo corrija, caso contrario se
envia al area de Seguimiento, junto con el correo donde se
detalla la informacion del informe visado.

Se procede a coordinar con el cliente el envio del archivo
digital y el fisico del informe, una vez el cliente de su
conformidad, en caso se trate de un perito judicial, al dia
siguiente se envia a legalizar el informe con un motorizado y es
el funcionario del banco el que se encarga directamente de las
gestiones para recogerlo de la notaria. En caso sea un cliente
netamente particular la entrega del informe se realiza a contra
entrega con el pago realizado mediante transferencia bancaria.

El area de seguimiento recoge los archivos fisicos y procede a
escanearlos para subirlos al servidor.

Perito Junior

Calidad

Perito Senior

Seguimiento

Seguimiento
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3.3 Anadlisis de la estructura organizacional

Segun el organigrama que se aprecia en la figura 3.2, la empresa cuenta con una gerencia
general y las areas de soporte correspondientes a contabilidad, y facturacion y cobranzas.
Las areas generadoras de valor son las areas técnicas y de operaciones donde hay una
distribucion de puestos por unidad de negocio, dando especial prioridad a los clientes
relevantes que representan el 80 % de la facturacion actual (Banco de Crédito del Per( y
Banco Continental BBVA). Todos los aspectos relacionados a la toma de pedidos,
coordinacion y recopilacion de documentos se realizan a través de la gerencia de
operaciones, mientras que la inspeccion en si, asi como la elaboracién de los informes y
el entregable final al cliente, se encuentran a cargo de la gerencia técnica, la cual tiene a

su cargo tanto a los técnicos peritos senior como los peritos junior.

Figura 3.2

Organigrama de Quantum Valuaciones SAC

Gerencia
General

Area de
Facturacion y
Cobranza

Area de Gerencia de Gerencia
Contabilidad Operaciones Técnica

Area de Responsables
mm Coordinaciony Técnicos -
Recepcidn Peritos Senior

Area de Control

== Unidad de BCP de Calidad

Unidad de . .
BBVA o PeEritos Junior

Unidad de
Particulares y
otros
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3.3.1 Cargos Relevantes

Se detalla a continuacion en las tablas 3.3, 3.4, 3.5, 3.6, 3.7, 3.8, 3.9 y 3.10, los perfiles

correspondientes a los cargos de mayor relevancia en el interior de la empresa.

Tabla 3.3

Perfil de puesto de Gerente General adjunto

Datos generales

Nombre del puesto Gerente general adjunto

Inmediato superior Gerente general

Personal a su cargo Gerente de operaciones, gerente técnico y gerente de finanzas
Sueldo S/.10 000,00

Autorizado por Gerencia general

Competencias

Competencia Minima Optima
Educacion Bachiller universitario Maestria en finanzas y/o gestion
Formacién Administracion o afines Administracion o afines
Experiencia 5 afios de labor profesional 7 afios de labor profesional
Habilidades
Vision de negocio Red de relaciones Veracidad
Optimismo Trabajo en equipo Responsabilidad
Gestion de estrés Comunicacion Respeto
Habilidades . . \
Gestion de tiempo Delegacion Desarrollo de personas
. Afan_ge logro Y., Manejo de conflictos Justicia y equidad
orientacion a la accion
Gestion de recursos Negociaciones efectivas Humildad y autocritica

Funciones y responsabilidades

1 Administrar las actividades relacionadas a la empresa

2 Ejecutar procesos de mejora comercial para garantizar el servicio prestado
3 Evaluacion de personal

4 Colaborar con el gerente de operaciones en manejo de los recursos

5 Ejecutar procesos operativos

6 Planificacion de las actividades de la empresa a corto y largo plazo

7 Apoyar en la gestion general de la empresa

8 Desempefiar las demas funciones afines que le asigne el gerente general

9 Reemplazar al gerente general en todas las obligaciones en su ausencia
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Tabla3.4

Perfil de puesto de Gerente de Operaciones

Datos generales

Nombre del puesto
Inmediato superior
Personal a su cargo
Sueldo

Autorizado por

Gerente de operaciones
Gerente general
Asistente de operaciones
S/. 6000,00

Gerencia general

Competencias

Competencia Minima Optima
Educacion Bachiller universitario Maestria en finanzas y/o gestion
Formacion Administracion o afines Administracion o afines
Experiencia 1 afio de labor profesional 2 afios de labor profesional
Habilidades
Vision de negocio Red de relaciones Veracidad
Optimismo Trabajo en equipo Responsabilidad
Gestion de estrés Comunicacion Respeto
Habilidades ] 1 .
Gestion de tiempo Delegacion Desarrollo de personas

Aféan de logro y

. fx . Manejo de conflictos
orientacion a la accion

Gestion de recursos Negociaciones efectivas

Justicia y equidad

Humildad y autocritica

Funciones y responsabilidades

1 Mejorar los sistemas, procesos y las practicas de la gestion operativa

o o~ W N

Comprar materiales, planificar y supervisar la eficiencia de los recursos
Ayudar para que los procesos de la organizacion sigan cumpliendo la ley
Formular objetivos estratégicos y operativos

Examinar datos financieros y usarlos para mejorar la rentabilidad

Encargado del correcto funcionamiento del hardware y software de la empresa

Decision sobre prioridades de entrega de trabajo

8 Informe a gerencia sobre cantidad de asignaciones y tipos de asignaciones

9 Contratar, formar y supervisar personal
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Tabla 3.5

Perfil de puesto de Gerente Técnico

Datos generales

Nombre del puesto
Inmediato superior
Personal a su cargo
Sueldo

Autorizado por

Gerente técnico

Gerente general

Peritos tasadores

S/.7000,00

Gerencia general

Competencias

Competencia

Minima

Optima

Ingeniero y/o arquitecto titulado y

Ingeniero y/o arquitecto titulado y colegiado,

Educacion colegiado, con repev vigente. con repev vigente
Maestria en proyectos
Formacion Ingenieria o arquitectura Ingenieria o arquitectura
Experiencia 3 afos de labor profesional 10 afios de labor profesional
Habilidades
Vision de negocio Red de relaciones Veracidad
Optimismo Trabajo en equipo Responsabilidad
Gestion de estrés Comunicacion Respeto
Habilidades

orientacion a la accién

Gestion de recursos

Gestion de tiempo Delegacion

Agn Elogip y Manejo de conflictos

Negociaciones efectivas

Desarrollo de personas
Justicia y equidad

Humildad y autocritica

Funciones y responsabilidades

1 Firmar los informes de tasacién elaborados por los peritos tasadores

2 Sustentar técnicamente en caso de solicitud por valores brindados

~N o o B~ W

Manejar el area de calidad

Supervisar el trabajo de los peritos tasadores
Crear herramientas Utiles para un buen desarrollo de los trabajos

Capacitar constantemente al personal

Encontrar modos de aumentar la calidad de los niveles del servicio
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Tabla 3.6

Perfil de puesto de Gerente de Finanzas

Datos generales

Nombre del puesto
Inmediato superior
Personal a su cargo
Sueldo

Autorizado por

Gerente de finanzas

Gerente general

Asistente de finanzas

S/. 6000,00

Gerencia general

Competencias

Competencia

Minima

Optima

Educacion Bachiller universitario Maestria en finanzas y/o gestion
Formacion Administracion o afines Administracion o afines
Experiencia 5 afios de labor profesional 7 afios de labor profesional
Habilidades
Vision de negocio Red de relaciones Veracidad
Optimismo Trabajo en equipo Responsabilidad
Gestion de estrés Comunicacion Respeto
Habilidades

orientacion a la accién

Gestion de recursos

Gestion de tiempo Delegacion

Agen cglogipy Manejo de conflictos

Negociaciones efectivas

Desarrollo de personas
Justicia y equidad

Humildad y autocritica

Funciones y responsabilidades

1 Elaboracion de estados financieros.

o o~ W N

Induccién de personal.

Cuidado del clima laboral.

Elaboracion de liquidaciones mensuales de impuestos.

Elaboracion de procesos de seleccion de personal.

Cumplimiento de toda la legislacion sobre tributacién y laboral.

8 Responsable en caso de fiscalizacion de entidades tributarias y laborales.

9 Vigilancia del cumplimiento de objetivos de la empresa.

Proporcionar documentacién necesaria para la correcta vinculacién delpersonal con la empresa.
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Tabla 3.7

Perfil de puesto de Perito Tasador

Datos generales

Nombre del puesto Perito tasador

Inmediato superior Gerente técnico

Personal a su cargo -

Sueldo S/. 4000,00

Autorizado por Gerencia general

Competencias

Competencia Minima Optima
Educacion Bachiller universitario Maestria en finanzas y/o gestion
Formacién Ingenieria o arquitectura Ingenieria o arquitectura
Experiencia 2 afios de labor profesional 7 afios de labor profesional
Habilidades
Vision de negocio Red de relaciones Veracidad
Optimismo Trabajo en equipo Responsabilidad
Gestion de estrés Comunicacion Respeto
Habilidades ] 1 .
Gestion de tiempo Delegacion Desarrollo de personas

Aféan de logro y

. fx . Manejo de conflictos
orientacion a la accion

Gestion de recursos Negociaciones efectivas

Justicia y equidad

Humildad y autocritica

Funciones y responsabilidades

1 Elaboracion de informes de tasacion de bienes muebles e inmuebles.
Cumplimiento de tiempos exigidos.
Profesionalismo y conocimiento de mercado.

Elaboracion de descargos oculares de inspeccion.

g B~ W N

Elaboracion de estudios de mercado.
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Tabla 3.8

Perfil de puesto de Asistente de operaciones

Datos generales

Nombre del puesto
Inmediato superior
Personal a su cargo
Sueldo

Autorizado por

Asistente de operaciones

Gerente de operaciones

S/.2000,00

Gerencia general

Competencias

Competencia Minima Optima
Educacion Bachiller universitario Titulado
Formacion Administracion o afines Administracion o afines
Experiencia 1 afio de labor profesional B
Habilidades
Vision de negocio Red de relaciones Veracidad
Optimismo Trabajo en equipo Responsabilidad
Gestion de estrés Comunicacion Respeto
Habilidades ] 1 .
Gestion de tiempo Delegacion Desarrollo de personas
. Afan_qe logip Y Manejo de conflictos Justicia y equidad
orientacion a la accion
Gestion de recursos Negociaciones efectivas Humildad y autocritica

Funciones y responsabilidades

1 Elaboracion de reportes diarios de las cotizaciones.

Elaborar cotizaciones.

g B~ W N

Seguimiento a las operaciones.
Revision de documentacién para elaboracion de tasaciones.

Soporte a gerencia de operaciones.
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Tabla 3.9

Perfil de puesto de Calidad

Datos generales

Nombre del puesto
Inmediato superior
Personal a su cargo
Sueldo

Autorizado por

Calidad

Gerente técnico y Gerente de operaciones

S/.2000,00

Gerencia general

Competencias

Competencia Minima Optima
Educacion Bachiller universitario -
Formacion Administracion o afines -
Experiencia 1 afio de labor profesional B
Habilidades
Vision de negocio Red de relaciones Veracidad
Optimismo Trabajo en equipo Responsabilidad
Gestion de estrés Comunicacion Respeto
Habilidades

Gestion de tiempo

Aféan de logro y
orientacion a la accién

Gestion de recursos

Delegacion

Manejo de conflictos

Negociaciones efectivas

Desarrollo de personas
Justicia y equidad

Humildad y autocritica

Funciones y responsabilidades

1 Elaboracion de reportes de calidad.

Apoyo al area de gestoria de operaciones.

Apoyo al area de gerencia técnica.

o o~ W N

Seguimiento y control del &rea de coordinacién.

Revisién de documentacion registral, municipal y otros.

Verificacion del contenido y la forma de los informes de tasacion.
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Tabla 3.10

Perfil de puesto de Coordinacion

Datos generales

Nombre del puesto
Inmediato superior
Personal a su cargo
Sueldo

Autorizado por

Coordinacién

Calidad

S/. 1500,00

Gerencia general

Competencias

Competencia Minima Optima
Educacion Bachiller universitario -
Formacion )
Experiencia 1 afio de labor profesional B
Habilidades
Vision de negocio Red de relaciones Veracidad
Optimismo Trabajo en equipo Responsabilidad
Gestion de estrés Comunicacion Respeto
Habilidades

Gestion de tiempo

Aféan de logro y
orientacion a la accién

Delegacion

Manejo de conflictos

Desarrollo de personas

Justicia y equidad

Gestion de recursos Negociaciones efectivas Humildad y autocritica

Funciones y responsabilidades

1 Elaboracion de reportes de asignaciones.
Hacer las coordinaciones entre los peritos y los clientes.

Soporte post venta.

B W N

Elaboracion de encuestas de feedback.

3.4 ldentificacion de problemas

En conversaciones con el personal operativo, asi como con los jefes de cada area, se

identificaron los siguientes problemas actuales dentro de la organizacion:

3.4.1 Informes defectuosos que deben ser corregidos

Tal como se detall6 en el proceso, de detectarse un error en el informe durante la revision

de este por parte del perito senior, este es devuelto al perito junior con las indicaciones
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para su correccion, esto conlleva a una mayor utilizacion de recursos para su correccion

y posterior envio al cliente.
En ese sentido, los errores mas comunes en un informe de tasacion son:

e Error en la direccion del inmueble, casos donde no coincide con la direccion
que aparece en el registro.

e Error en la medicion del area de la vivienda.

e Error al clasificar las superficies del inmueble (registrar, catastral y
adoptada).

e Error al momento de seleccionar la tipologia de inmuebles de referencia.

e Error al momento de evaluar la calidad del inmueble.

3.4.2 Retrasos en la entrega de informes

Al cometer errores en los informes se pierde tiempo en la correccion de estos, a su vez
una mala asignacion de recursos. Por ello, debido a ineficiencias presentes a lo largo del
proceso de atencién se produce una acumulacion de sobretiempos, la cual da como
resultado el retraso en la entrega del informe al cliente, conllevando a una baja en la

calificacion que los principales clientes otorgan a la empresa.

Lo principales clientes de la empresa tienen un tiempo de atencion previamente
acordado y califican el desempefio de la empresa cada fin de mes en funcidn al grado de
cumplimiento en relacion con dicho acuerdo. Al no cumplirse los tiempos acordados con
el cliente, esto desencadena una baja calificacion por parte de este, comprometiendo la
fidelidad de este.

3.4.3 Ineficiencias en la programacion de inspeccion

Durante la programacién de las inspecciones se cometen errores al no consolidarlas de
acuerdo con las zonas geograficas donde determinado perito estara realizando su labor de
campo, ello conlleva a que, en mas de una oportunidad, se disponga de varios peritos
haciendo inspecciones en una misma urbanizacion cuando con una adecuada
coordinacion de horarios un solo perito podria realizar todas dichas inspecciones a lo
largo de un mismo dia. Un ejemplo sencillo de este tipo de problema es cuando en una
misma manzana se programan a tres 0 cuatro peritos distintos para inspeccionar
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determinadas viviendas de esa zona, cuando en esos casos se puede programar un solo
perito desde temprano que barra con toda esa zona asignando a los demas peritos a otro

tipo de labores, incrementando la capacidad instalada de la empresa

3.4.4 Sobrecostos en la contratacion de auditores

Se presentan situaciones donde, debido a la urgencia al estar contra el tiempo en la entrega
del informe, se procede a contratar de forma abrupta el soporte de auditores externos, los
cuales tienen una tarifa mayor a la inicialmente presupuestada. Se debe tomar en cuenta
que disminuyendo la incidencia de errores en los informes, asi como realizar una
programacion mas eficiente de las visitas de inspeccién por auditor, la capacidad
instalada de la empresa se incrementard y serd menos la contratacion de auditores

externos de emergencia para cumplir con los clientes.
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CAPITULO 4: DETERMINACION DE LA PROPUESTA
DE SOLUCION

4.1  Metodologia Kaizen de los siete pasos

Segln Bonilla et al. (2020), el proceso de mejora continua Kaizen busca desarrollar
pequefias mejoras en los diferentes procesos de la organizacion de manera sistematica,
pero en el largo plazo estas contribuyen a la competitividad del negocio. Para el proceso
de tasaciones se utilizard la metodologia de los siete pasos que se compone de: (a)
seleccion del problema principal; (b) comprender el problema y establecer la meta; (c)
elaborar el cronograma para el desarrollo de la mejora; (d) analizar las causas raiz; (e)
seleccionar y programar las soluciones; (f) implantar soluciones y verificar resultados; y

(g) estandarizar y garantizar soluciones.

4.1.1  Seleccién del problema

La matriz de seleccién del problema y la matriz de impacto del problema, mencionadas
por Womack y Jones (2012), son herramientas valiosas en el primer paso del proceso
Kaizen, denominado Seleccionar el problema (Bonilla et al., 2020). Estas matrices
permiten identificar y priorizar problemas en el proceso de produccion, enfocandose en

las &reas mas criticas que requieren mejoras para alcanzar una mayor eficiencia.

En base a la experiencia de los miembros de la organizacion, se seleccionaron los
criterios de evaluacion mas adecuados, y en base a la calificacion de los problemas

identificados en relacion con dichos criterios, se seleccion6 el problema principal.
Para ello los criterios seleccionados fueron:

e Satisfaccion del cliente: en qué medida la satisfaccion del cliente se ve
impactada por el problema identificado.

e Impacto en los costos: en qué medida el problema identificado incrementa
los costos.
e Complejidad: con que grado de facilidad puede ser solucionado el problema

en cuestion por lo miembros del equipo.
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e Impacto del problema en los objetivos de la organizacién: en qué medida el

problema repercute en los objetivos estratégicos de la organizacion.

Cada criterio tiene un peso para la respectiva ponderacion con la calificacién de
impacto obtenida, este peso de ponderacion también es hallado de acuerdo con el criterio
de la direccion de la organizacion en funcion a la relevancia que le den tomando en cuenta
el conocimiento que disponen del rubro y de sus planes a futuro para el negocio. El valor

de cada uno de los criterios se muestra en la tabla 4.1

Tabla 4.1

Criterios y su ponderacion

Criterio Peso
Impacto en la Satisfaccion del Cliente 35%
Impacto en Costos 25%
Complejidad, puede ser resuelto por el equipo 20%
Impacto de problema en los objetivos de la organizacién 20%

De igual manera, el impacto se califica de acuerdo con los pardmetros de

calificacion descritos en la tabla 4.2.

Tabla 4.2

Matriz de impacto del problema

Parametros de calificacion

Impacto
Nada Poco  Regular Mucho

Puntaje 0 10 30 90

Finalmente, en la tabla 4.3 se expone la matriz de seleccion para identificar el
principal problema operativo de la empresa respecto a la atencion de las solicitudes de
tasacion de sus principales clientes, considerando sus respectivas operaciones de impacto
del problema. La informacion descrita en la tabla fue obtenida gracias a informacion
proporcionada por la empresa y a procedimientos existentes en los archivos de la
organizacion. En consecuencia, se identifica como el principal problema a ser resuelto el

retraso en la entrega de informes.
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Tabla 4.3

Matriz de seleccion del problema

Criterios a evaluar

. Impacto de
. - Impacto en la Complejidad, problema en los .
Oportunidades de Mejora . - Impacto en puede ser resuelto -~ Puntaje
Satisfaccion del . e objetivos de la
S Costos: 25% por el equipo: S Total
Cliente: 35% organizacion:
20%
20%
Informes defectuosos que s34 35-195  10%025=25  30%02=6 90 *0,2 =18 37
deben ser corregidos
Retrasos en la entrega de gy xg35-315 go*025=225 90%02=18  90*02=18 90
informes
Ineficiencias en la
programacion de 10*0,35=35 30*0,25=7,5 30*0,2=6 30*0,2=6 23
inspeccion
Sobrecostos  en  1a  1qug35o35  go*025=225  30%02=6 30%02=6 38

contratacion de auditores

4.1.2  Comprender el problema y establecer la meta

Se conoce que, del total de informes de tasaciones culminados, el 80 % son entregados a
tiempo, esto coloca a la empresa en una situacion de desventaja competitiva dado que
para los estandares que manejan sus principales clientes estratégicos (Banco de Crédito
del Per y Banco Continental BBVA), el nivel de atencion debe estar sobre el 98 %. El
principal impacto de no entregar informes a tiempo reside en la probable pérdida de los
clientes mas importantes. Considerando que estos son escasos y constituyen una parte
significativa de los ingresos de la organizacion (90 %), es de vital importancia abordar
este problema y establecer metas encaminadas a mejorar la puntualidad en la entrega de
informes.

La pérdida de dichos clientes principales tendria repercusiones graves para la
empresa, llevando incluso al cierre de esta. Tal situacion impactaria de manera directa a
los 50 puestos de trabajo que actualmente existen en la organizacion, generando un efecto

negativo en la vida de los empleados y sus familias.

Adicionalmente, el cierre de la empresa conllevaria la pérdida de un ingreso
mensual de S/. 375 000,00, lo cual afectaria a los accionistas y otras partes interesadas

que dependen de la rentabilidad de la entidad.

Dar solucion a este problema permitiria a la organizacion minimizar el riesgo de
perder a sus clientes principales y asegurar su viabilidad economica. Ademas, mejorar la

eficiencia y calidad del trabajo en la organizacion no solo beneficiaria a los clientes
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actuales, sino que también podria atraer a nuevos clientes y robustecer la posicion de la

empresa en el mercado.

Segln Bonilla et al. (2020), “cuando el problema es medianamente complejo o
complejo, se recomienda desagregar el problema en subproblemas o estratos, con el fin

de realizar un analisis mas especifico y detallado que facilite su comprension” (p. 159).

En este contexto, al analizar las figuras 4.1 y 4.2, se puede dividir el problema de
los retrasos en la entrega de informes en subproblemas relacionados con los diferentes
procesos Y areas involucradas:

Figura 4.1

Analisis de retrasos en la entrega de informes segun los procesos
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Figura 4.2

Analisis de retrasos en la entrega de informes segun el area
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Asi, se puede apreciar que la mayor cantidad de entregas de informes con retraso
se debe a demoras en la gestion de las mdaltiples solicitudes de tasacion, especialmente
cuando son numerosas. Ademas, se destaca que la mayor parte de los retrasos se
concentran en el area de operaciones, lo que indica que es necesario abordar
especificamente los problemas en esa area para mejorar la eficiencia en la entrega de
informes. De esta manera se estableceran las siguientes metas a cumplir con el desarrollo

e implementacion de la mejora:

(A) Incrementar el porcentaje de atencion de inspecciones como minimo a un
95% (estandar establecido por la empresa).

(B) La tasa de informes sin reprocesos se incremente de un 85% actual hasta un
90% que es el nivel establecido como estandar por la organizacion.

(C) Que la tasa de informes entregados a tiempo sea de un 100%.

(D) Realizar el seguimiento y control del proceso de tasacion en linea a través del
sistema

(E) Disminuir el volumen de documentos en fisico a traves de uso del sistema.

4.1.3 Elaboracion del cronograma para el desarrollo de la mejora

A continuacion, en la figura 4.3 se presenta el diagrama de Gannt del cronograma de

desarrollo de la mejora.
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Figura 4.3

Diagrama de Gantt del cronograma de desarrollo de la mejora

O Actividades

Analizar la causa raiz
Definir y programar soluciones
Implantar y verificar soluciones

Estandarizar y garantizar solu.

R /e s causa raiz
B 0<iri y programar soluciones
B o ifcr soluciones
B oy rantizar soluciones
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414  Analisis Causa — Efecto

A continuacion, en la figura 4.4 se presenta el analisis Causa — Efecto a través del empleo
del diagrama de Ishikawa.

Figura 4.4

Diagrama de Ishikawa — Analisis de causas raiz

Seguimiento
fisicoya
destiempo

Exceso de
documentacion
impresa

La informacién en
fisico demora en
estar disponible

Exceso de manipulacién
de documentos

alta de espacio y Trabajos de

archiveros complejidad variada
Violumen de documentos de )
dificil gestion en fisico para e/ Se atienden por orden
personal de llegada

De acuerdo con la informacion descrita en la figura 4.4, se desprende la siguiente
declaracion de la problematica y sus causas:

Problema Principal: Retraso en la entrega de informes a clientes estratégicos
(Banco de Crédito del Per( y Banco Continental BBVA).

Causas ldentificadas:

(A) Pérdida de documentos: Se emplea demasiada documentacion en fisico, los
informes y los documentos pasan de forma fisica por las distintas areas, van
de mano en mano, con lo que se incrementa el riesgo del tras papeleo,

desorden y/o pérdida de documentacion.

48



(B) Inadecuada priorizacion de trabajos: Cada trabajo tiene un nivel diferente de
experticia; por otro lado, unos trabajos son mas urgentes qué otros, un trabajo
muy dificil puede requerirse en menos tiempo que un trabajo facil. Por todo
lo anteriormente descrito, el orden de llegada de determinado trabajo a las
bandejas de los peritos no necesariamente corresponde a la prioridad de
entrega de estos, ocasionando que se produzcan retrasos e incumplimientos
en el nivel de servicio pactado con los clientes.

(C) Falta de supervision y seguimiento: No se cuenta con un método de
seguimiento con retroalimentacion oportuna, cualquier consulta que se haga
tendra un tiempo de respuesta tardio, en lo que se demore el personal de
seguimiento en hacer las consultas respectivas, tanto al perito junior, como
al area de calidad y/o al area técnica.

(D) Inadecuado archivamiento de documentos: El archivo de documentacion no
es eficiente debido a la cantidad de informes realizados contrastado con el
tiempo requerido de escaneo realizado por un digitalizador. Por lo tanto, se

observa la acumulacidn de archivos fisicos en la oficina.

Una vez identificadas las causas raiz del problema principal, se procede a analizar
la criticidad de dichas causas, para ello es necesario discriminarlas a través de la
ponderacién de dos cualidades basicas, la frecuencia y el impacto, en colaboracién con
los operarios y los responsables de cada area se efectud la ponderacion de cada causa raiz.
Para ello se establecié un puntaje para el criterio de frecuencia (Poco frecuente = 1;
Frecuente = 3; Muy frecuente = 5) e impacto (Bajo impacto = 1; Impacto medio = 3; Alto

impacto = 9; Muy alto impacto = 12). Estos resultados se presentan en la tabla 4.4.
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Tabla4.4

Andlisis de criticidad de causas

Causa raiz Frecuencia Impacto Efecto

Seguimiento fisico y a destiempo 5 12 60
Informacion fisica demora en estar disponible 3 12 36
Exceso de documentacion impresa 5 12 60
Exceso de manipulacién de documentos 3 9 27
Falta de espacio y archiveros 3 3 9
Volumen de documentos de dificil gestion en fisico

5 12 60
para el personal
Trabajos de complejidad variada 3 3 9
Atencién por orden de llegada 3 3 9

De la tabla 4.4 se desprende que las principales causas raiz corresponden a lo
siguiente:

e Seguimiento fisico y a destiempo.

e Exceso de documentacion impresa.

e Volumen de documentos de dificil gestion en fisico para el personal.
e Informacién fisica demora en estar disponible.

e Exceso de manipulacién de documentos.

Una vez evaluadas la criticidad de cada una de las causas, se elabora un diagrama
Pareto para, en funcion a su efecto, jerarquizar esas causas identificando las maés

relevantes para el estudio.

En la figura 4.2 en la cual se muestra el diagrama de Pareto, permite mostrar el

orden de relevancia de las causas raiz asociadas al problema.
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Figura 4.5

Relevancia de las causas raiz asociadas al problema
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En la tabla 4.5, se puede visualizar el detalle del proceso de cuantificacion del

Pareto.

Tabla 4.5

Andlisis de causas

Causa Raiz Frecuencia Impacto Efecto % Acumulado
- . ; 5 12 60 22,22% 22,22%
Seguimiento fisico y a destiempo
Exceso de documentacion 5 12 60 22,22% 44,44%
impresa
Volumen de docllrentos de 5 12 60 2222%  66,67%
dificil gestion en fisico para el
personal
Informacion fisica demora en 3 12 36 13,33% 80,00%
estar disponible
Exceso de manipulacion de 3 9 27 10,00% 90,00%
documentos
. . 3 3 9 3,33% 93,33%
Falta de espacio y archiveros
0, 0,
Trabajos de complejidad variada 3 3 9 3,33% 96,67%
3 3 9 3,33% 100,00%

Atencion por orden de llegada
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De acuerdo con la tabla 4.6, se procede a clasificar las causas raiz principales de

acuerdo con su naturaleza, para de esta forma tener una mejor orientacion al momento de

formular propuestas de mejora.

Tabla 4.6

Clasificacion de Causa Raiz

Causa Raiz Clasificacion
Seguimiento fisico y a destiempo Medios de Control
Exceso de documentacion impresa Método

Volumen de documentos de dificil gestion en

Método

fisico para el personal

Informacion Fisica demora en estar disponible Método

(A)

(B)

(©)

(D)

Seguimiento fisico y a destiempo: Al realizar todo el procedimiento a través
de documentacion fisica sin un adecuado soporte digital, el seguimiento del
proyecto se ralentiza e imposibilita una oportuna supervision. Esto es un
problema relacionado al medio de control, dado que el medio de control
actual es la revision de los documentos fisicos.

Exceso de documentacion impresa: Debido a que no se emplea un soporte
digital, toda la documentacién debe ser impresa. Este método de trabajo
genera un exceso de papeleo, que vuelve mas ineficiente el proceso de
atencion.

Volumen de documentos fisicos de dificil gestion: Dado que el método de
trabajo requiere de la impresion fisica de todos los documentos, el volumen
de documentos se incrementa a niveles tales que dificulta la gestion de dicha
informacién por parte del personal, por lo que se requiere de un mayor
espacio y una mayor atencion en llevar el orden y clasificacion adecuado de
las carpetas y folders.

Informacion Fisica demora en estar disponible: La mayor parte de la
informacidn se trabaja de forma impresa, y para continuar con cada etapa del
proceso, asi como para un adecuado seguimiento y control, es necesario el
traslado y clasificacion de los distintos documentos fisicos a lo largo de cada
area. Este metodo de trabajo toma un tiempo adicional, que causa demoras y

cuellos de botella
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4.15 Seleccién de alternativas de solucién

Para evaluar y seleccionar la mejor solucion aplicable se han establecido los siguientes

criterios:

e Escala de complejidad: Qué tan complejo es para la organizacion realizar la
implantacion de dicha alternativa.

e Tiempo de implementacion: Cuanto tiempo tomara la implementacion la
alternativa de solucion seleccionada

e Inversion: Qué tan costosa sera la inversion de la alternativa de solucion
planteada

e Impacto en el cliente: Qué impacto positivo tendra en el cliente la alternativa

de solucion planteada

Se analiza cada criterio a través de una matriz de enfrentamiento, al comparar dos
criterios se coloca 1 cuando dicho factor es mas importante que el otro y 0 si es que dicho
factor no es mas importante que el otro. Esto permite dar un peso, una ponderacion, a
cada criterio. El enfrentamiento cada criterio se realizo en colaboracién con las jefaturas
de cada una de las areas pertenecientes a la organizacion, a través de reuniones semanales,

donde se tratd la calificacion de cada uno de estos factores hasta llegar a un consenso,

e F1: Escala de complejidad: escala

F2: Tiempo de Implementacion

F3: Inversion

F4: Impacto en el cliente

En lineas generales, y segun la informacion mostrada en la tabla 4.7, se obtiene
como resultado de esas reuniones que la empresa da mayor importancia al impacto que
pueda tener la alternativa de solucion en el cliente (37,5 %), dado que se trata de una
empresa de servicios que depende mucho de la confianza y del buen trato personal con
sus clientes mas importantes. Por otro lado, tratandose de una empresa mediana, los
recursos son escasos, cobrando especial importancia tanto la inversion necesaria (25 %)
como la escala de complejidad (25 %) de esa alternativa de solucion a la hora de

calificarla. Finalmente, el tiempo de implementacion no deja de ser importante (12,5 %).
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Tabla 4.7

Matriz de enfrentamiento

FACTORES F1 F2 F3 F2 Puntaje %
F1: Escala de complejidad X 1 1 2 25%
F2: Tiempo de Implementacion 1 X 0 0 1 12,5 %
F3: Inversion 1 1 X 0 2 25%
F4: Impacto en el cliente 1 1 1 X 3 37,5%

En la tabla 4.8 se muestra la escala de puntajes de cada uno de los factores que

utilizaremos para evaluar las propuestas de mejora formuladas.

Tabla 4.8

Criterios de evaluacion

Factor Puntaje

Complejidad

Baja 5

Media 3

Alta 1
Inversion

0a 1000 5

1000 a 3500 3

3500 a 6000 1

6000 a mas 0
Tiempo de implementacion

1al5dias 5

16 a 30 dias 3

31 a 45 dias 1

46 a mas 0
Impacto del cliente

Alta 5

Media 3

Baja 1
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Por lo tanto, Como alternativas de solucion se plantean las siguientes:

e Elaborar procesos estandarizados, asi como politicas de programacion,
tiempos y supervision de las tareas criticas.

e Reducir flujo documentacién en fisico a través de la digitalizacion.

e Aplicacion de las 5s en el manejo de documentos.

e Implementar un software que permita el trabajo y seguimiento en Linea de

las operaciones de la empresa.

En la tabla 4.9 se realiza la matriz de evaluacion de soluciones con los criterios

anteriormente expuesto.

Tabla 4.9

Matriz de evaluacién de soluciones

Factores
Solucién Total
F1: Escala de F2: Tiempo de . . F4: Impacto en el
Er ) F3: Inversion -
complejidad Implementacién cliente

Elaborar procesos

estandarizados, asi como

politicas de programacion, 3*0,25=0,75 2*0,125=0,25 3*0,25=0,75 3*0,375=1,125 2,875
tiempos y supervision de las

tareas criticas

Reducir flujo
documentacién en fisico a 3*0,25=0,75 2*0,125=0,25 3*0,25=0,75 3*0,375=1,125 2,875
través de la digitalizacion.
Aplicacion de las 5s en el

: 3*0,25=0,75 2*0,125=0,25 3*0,25=0,75 3*%0,375=1,125 2,875
manejo de documentos
Implementar un software
que permita el trabajo y 3%025=0,75 1%0125=0,125 3*025=075 5*0375=1875 35

seguimiento en Linea de la
operacion es de la empresa

4.1.6  Priorizacion y programacion de soluciones

Como resultado de la evaluacion, se opté como solucién prioritaria la implementacion de
un software que permita un trabajo y seguimiento en linea de las operaciones durante el

proceso de tasacion, dado que esto implica, tacitamente, una reduccion de la
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documentacion impresa, asi como un proceso mas estandarizado, monitoreado y
dinamico.

Dentro de la implementacion del programa informético para el seguimiento,
asignacion y nivelacion de la carga de trabajo de los peritos tasadores, el concepto que lo
respalda es la adecuada nivelacion de la carga de trabajo. Para ello, el sustento desde el
punto de vista de la ingenieria viene desde el balance de la carga de trabajo, que si bien
la influencia directa serd plasmada hacia las labores de los peritos tasadores, es a partir
de la gerencia de operaciones desde donde surge la necesidad de mejorar el balance de
las horas trabajadas. El sustento para la mejora de la carga de trabajo de la gerencia de

operaciones y de un grupo reducido de peritos es la que se muestra en la figura 4.6.

Figura 4.6

Recursos necesarios y Ratios de desempefio

Desempeiio Esperado

2% de informes

entregados a
tiempo = 80%

Desempeiio Actual

TtT1T1T1T1T1®

Horas hombre

utilizadas = Horas extras utilizadas
- = [(2*3%22) +
* Q& * —
[(10*8*22)+(8*22)] = + (4%22)]*1.15 = [132 +

88]*1.15 = 253 horas

[1760 + 176 = 1936
horas]
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Como resumen de la sobreutilizacion de las horas extras, es la que se muestra en

la figura 4.7.

Figura 4.7

Situacién actual de las operaciones

Desempeiio del
20% por debajo del
estandar deseado

13% de horas -
extras

El objetivo de la implementacion del software para gestionar la carga de trabajo
de las labores de tasacion es lograr los niveles de desempefio esperados: (a) 95% de
atencion de inspecciones, (b) 90% de informes sin reproceso, y (c) 100% de informes

entregados a tiempo.

Para mostrar de forma gréfica y analitica la situacion actual del proceso, en la
figura 4.8 se mostrard el VSM de la situacion actual. En esta se muestra de forma
coordinada las horas utilizadas y la carga de trabajo en cada proceso. Es importante

sefialar que la informacion mostrada es con frecuencia mensual.

El objetivo de mostrar el VSM es determinar, ademas de la situacion actual, el
escenario futuro una vez realizada las implementaciones, para ello, el VSM futuro sera
mostrado en el siguiente capitulo.
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Figura 4.8

Value Stream Mapping de la situacién actual
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CAPITULO 5: DESARROLLO Y PLANIFICACION DE
SOLUCIONES

En el presente capitulo se detallan el conjunto de actividades a realizar para llevar a cabo

las soluciones planteadas en el capitulo anterior.
5.1 Ingenieria de la solucion

Se desarrollara un sistema integrado de gestion a través del aplicativo Monday.com, el
cual es un software de gestion del trabajo que permite integrar el trabajo en equipo entre

las distintas &reas de una empresa de forma simplificada.
5.1.1 Mddulos

Se crearan los siguientes modulos, independientes, pero a la vez relacionados por el

cddigo de atencion que se otorgue a cada orden de servicio:

e Maddulo de Seguimiento: Mddulo mediante el cual realiza el ingreso de todas
las drdenes de servicio.

e Mddulo de Coordinacion: Mddulo mediante el cual las distintas areas
coordinan la visita de inspeccion.

e Moddulo de Operaciones: Modulo mediante el cual se elabora el informe.

e Moddulo de Calidad: Mddulo mediante el cual se realiza la revision del
informe por parte del area de calidad.

e Modulo de Gerencia Técnica: Modulo mediante el cual se realiza tanto el
visado del informe por parte del area técnica como el envio del informe al

cliente.
5.1.2  Descripcion del proceso

A continuacion, se procede a describir el proceso de atencion detallando la interaccion

de este con el sistema a implementar.
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(A) Ingreso de Orden de Servicio

Una vez emitida la orden de servicio por parte del cliente (Banco de Crédito del

Per( / Banco Continental) el &rea de seguimiento procede a ingresarla al sistema mediante

su respectivo médulo de trabajo, el cual se observa en las figuras 5.1 y 5.2. Los datos que

debe ingresar son:

Nombre del cliente (Figura 5.1)

Estado (Figura 5.1)

Banco (Figura 5.1)

Cadigo del Banco (Figura 5.1)

Adjuntar los documentos necesarios para realizar la inspeccion (Figura 5.1)

Nombre del funcionario del Banco (Figura 5.2)

Ademas de ello, el area de seguimiento debe ingresar el detalle respecto al tipo de

tasacion (Figura 5.2), una vez llenada la informacion se cambia el estado a “AGENDAR”

para que de esta manera la informacion pase al médulo de Coordinacion.
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Figura 5.1
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Figura 5.2
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(B) Coordinacion de la cita

Una vez el area de seguimiento configure el estado de la orden de servicio como

agendar, esta aparecera en el médulo del area de coordinacion.

En la figura 5.3, se muestra como el area de coordinacion agrega el nombre de la
persona que serd la responsable de hacer la coordinacién del servicio, de esta manera se
tendra un responsable asignado para dicha funcion desde el inicio en la atencion del

servicio (figura 5.4 y figura 5.5).

Figura 5.3
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Figura5.4
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Después de ingresar la persona responsable de la coordinacion, se procede a
detallar el cddigo de atencion de la empresa (figura 5.5).

Figura 5.5
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El coordinador asignado procede a comunicarse con el cliente, y con el perito,
para coordinar el dia y la hora de la inspeccion. En la figura 5.6, se muestra el ingreso del
nombre del perito, usualmente el mismo perito que realiza la inspeccién es el mismo
perito que elabora el informe, sin embargo, esto puede cambiar en los casos de

inspecciones realizadas en provincias.

Figura 5.6
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Una vez coordinada la visita y asignado el perito responsable de la inspeccion, se

procede a ingresar la siguiente informacion:

e Fechay hora de asignacién (Figura 5.7)
e Fechay hora de la inspeccion (Figura 5.7)
e Datos sobre la ubicacion del predio (Figura 5.8)

e Contacto (Figura 5.9)
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Figura 5.7
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Figura 5.8
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Figura 5.9
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Al culminar la coordinacion, se cambia a estado coordinado, este Gltimo estado
traslada toda la informacion al modulo correspondiente al area técnica, tal como se
muestra en la figura 5.10.

Figura 5.10
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(A) Elaboracion del informe:

En lafigura5.11 se observa la interfase que permite mostrar el estatus del informe.
En cuanto pase la fecha del dia de la inspeccién programada, el sistema brindara
automaticamente una alerta, y cambiara el estado de la orden de servicio de coordinado
a elaboracion, esto traslada la informacion inmediatamente al médulo del area técnica
(figura 5.11). Esto ultimo gracias a las automatizaciones que brinda la plataforma
Monday.com. (figura 5.12).
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Figura5.11
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Como se muestra en la figura 5.12 y 5.13; el modulo del area técnica, una vez

realizada la inspeccion, de acuerdo con la fecha de entrega pactada con el cliente y la

complejidad del informe el area técnica define el nivel de prioridad y a partir de ello se
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establece el orden de atencion de cada orden de servicio respecto a la elaboracion del

informe.
Figura 5.13
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Una vez definido en nivel de prioridad se establece el perito firmante del informe,

en el modulo del Area Técnica se puede visualizar tanto el nombre del perito inspector
como el perito firmante (figura 5.14 y figura 5.15).

Figura 5.14
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Figura 5.15
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A su vez cabe resaltar que en el Modulo de Area Técnica esta disponible toda la

documentacidn necesaria para la elaboracion del informe.
Una vez elaborado el informe el perito procede llenar la siguiente informacion:

e Tipo de hien.

e Zonificacion.

e Area de terreno o area ocupada.
e Area construida.

e Antiguedad.

e Coordenadas.

Una vez ingresada toda esta informacion, se procede a colgar el informe en forma
digital en la columna correspondiente y se cambia el estado de asignacion a Calidad
(figura 5.16).

Figura 5.16
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(B) Revision del informe por parte del area de calidad

Pasa al médulo de calidad y el responsable de revisar este informe coloca su
nombre (figura 5.17) e inicia la revisién. Culminando la revision se procede a colgar el
informe revisado en la columna correspondiente (figura 5.18). La secuencia de
aprobaciones se aprecia en las figuras 5.18, 5.19 y 5.20

Finalmente cambie al estado de asignacion a Gerencia Técnica (figura 5.21).
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Figura 5.17
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Figura 5.18
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Figura 5.19
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Figura 5.20
Modulo Area de Calidad 4
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Figura 5.21
Médulo Area de Calidad 5
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(C) Visado de Informe por parte de la gerencia técnica:

La gerencia técnica recibe a través del sistema la informacion correspondiente, y
se asigna un gerente técnico que se encargue de la revision (figura 5.22). Este procede a
revisar el informe, una vez revisado el informe ingresa al sistema el valor por metro
cuadrado del terreno y el valor de mercado por metro cuadrado, luego se procede a subir
el informe en la columna correspondiente. (figura 5.23) y se cambia el estado de

asignacion a Visado (figura 5.24).

Figura 5.22
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Figura 5.24
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(D) Entrega de informe

Finalmente, el area de seguimiento descarga el informe Excel, lo firma
digitalmente, lo sube al sistema y lo pone como entregado. Esta interfase se muestra en
la figura 5.25.
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Figura 5.25
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5.2  Planificacién de la implementacién de la solucion

Se iniciaria con una primera fase de levantamiento de informacion, para lo cual se debera
determinar los objetivos del proyecto y, en funcién a estos objetivos, se procedera a

levantar los procesos, las actividades e informacion relevante.

Con la informacion recopilada se realizard un diagndéstico de la situacion actual
de la empresa y a partir de ello se formulara un disefio de aplicacién que contribuya a las
oportunidades de mejora identificadas en el diagnostico, para ello se estableceran los

maodulos, las tablas y accesos, asi como las alertas y automatizaciones.

Finalmente, en la etapa de implementacion se realizard la capacitacion a todo el
personal involucrado, para posteriormente iniciar con una prueba piloto, la cual servira
como retroalimentacion para identificar posibles observaciones. Levantando tales
observaciones se mejorara la aplicacion para finalmente proceder a su implementacion

final.

En la tabla 5.1 se muestra el cronograma de implementacién del proyecto de

mejora.
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Tabla 5.1

Cronograma de implementacion del proyecto de mejora

Actividad Responsable Tiempo

Fase 1: Levantamiento de informacion

a) Determinacion de objetivos Gerencia de proyectos 7 dias

223:;\2\(;2?:;??Qlfgr(ri?;gg%ceso’ flujo de Gerencia de proyectos 15 dias
Fase 2: Disefio de la aplicacién

a) Establecer los médulos Gerencia de proyectos 7 dias

b) Establece tablas y accesos Gerencia de proyectos 7 dias

c) Establecer alertas y automatizaciones Gerencia de proyectos 7 dias
Fase 3: Implementacion

a) Capacitacion a personal Jefes de Area 7 dias

b) Prueba piloto Jefes de Area 7 dias

c) Retro alimentacion Jefes de Area 7 dias

d) Levantamiento de observaciones Jefes de Area 7 dias

e) Implementacion final Jefes de Area 7 dias

Figura 5.26

Diagrama de Gantt de implementacion del proyecto de mejora
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Fase 1 - levantamiento de informacion @ Fase 2 Disefio de la aplicacién @® Fase 3 - Implementacion
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5.3 Verificacion de resultados

Mediante el uso de la herramienta Monday se plantean lograr las metas de la siguiente

forma.
(A) Incrementar el porcentaje de atencion de inspecciones a un 95%:

Configurar y automatizar los recordatorios para las inspecciones. Esto garantiza

que ningln miembro del equipo se olvide de las inspecciones programadas.

Utilizar el tablero de seguimiento de inspecciones para visualizar y gestionar todas
las inspecciones, lo que permitird identificar rapidamente cualquier inspeccién no

atendida.

Dashboard de rendimiento automatizado en tiempo real con cortes semanal y
mensual para identificar reas problematicas y realizar ajustes necesarios para no salir de

los tiempos maximos.
(B) Incrementar la tasa de informes sin reprocesos hasta un 90%:

Integrar un sistema de revision y aprobacion de informes para asegurar la calidad

antes de la finalizacion y entrega.

Utilizar las funciones de comentarios y colaboracion para permitir que los
miembros del equipo trabajen juntos en los informes y solucionen problemas antes de la

finalizacion.
(C) Lograr que la tasa de informes entregados a tiempo sea de un 100%:

Desde la recepcion de la orden de servicio, configurar en el sistema propuesto los
plazos para cada tarea y proyecto y utilizar notificaciones automaticas para recordar a los

miembros del equipo las fechas de entrega proximas.

El seguimiento del progreso del proyecto en tiempo real permite a los gerentes

anticipar retrasos y tomar medidas correctivas a tiempo.

Implementar flujos de trabajo automatizados para optimizar el proceso de

preparacion y entrega de informes.
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(D) Realizar el seguimiento y control del proyecto en linea a través del sistema:

Utilizar los tableros de proyectos de Monday.com para visualizar y rastrear el
progreso de todos los aspectos de cada tasacion. La herramienta permite generar informes
personalizados para analizar el rendimiento de cada proyecto y controlar las métricas

importantes.

Configurar alertas automaticas para los problemas emergentes, lo que permite una

gestion proactiva de los riesgos del proyecto.
(E) Disminuir el volumen de documentos en fisico a través del uso del sistema:

Almacenar y gestionar todos los documentos y archivos relacionados con el

proyecto en la nube utilizando las funciones de gestion de documentos de Monday.com.

Promover la colaboracion en linea y la revision de documentos, lo que reduce la

necesidad de imprimir documentos.

Al centralizar la documentacion, todos los miembros del equipo tendran acceso a
los documentos que necesiten, cuando los necesiten, sin la necesidad de gestionar

versiones impresas.
5.4  Value Stream Mapping futuro

Con la implementacion del médulo de planificacion se logran mejoras en todo el proceso
de atencion de tasaciones. Una de las principales implementaciones corresponde al
moédulo de planificacion, el cual permite asignar, hacer seguimiento y realiza el
seguimiento en linea, contando con informacién de forma oportuna para un adecuado
balance de la carga de trabajo, asignacion de personal, mientras que, desde el punto de
vista comercial, permite incentivar la demanda en coordinacion con el area comercial. En

la figura 5.27 se muestra el escenario futuro mediante la representacion del VSM futuro.
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Figura 5.27
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CAPITULO 6: EVALUACION ECONOMICA DE LA
MEJORA IMPLEMENTADA

A continuacién, se detallaran las inversiones y los ahorros que se obtienen gracias a la
implementacién de la propuesta de mejora

6.1  Ahorros logrados

Reduccion de horas — extras incurridas por el gerente de operaciones: Este calculo se

determina de la siguiente manera:

e Horas extras diarias: 4 horas.

e Costo horario: S/.41,7

e Tasa por hora extra: 15%

e Dias/mes: 22

e Costo total mensual: S/.4216,67 soles mensuales.
e Costo total anual: S/.56 600,00 soles anuales.

e 5% de aumento salarial anual.

Reduccion de horas — extras incurridas por dos peritos para nivelar la carga de
trabajo: Este célculo se determina de la siguiente manera:

e Horas extras diarias: 3 horas.

e NUmero de peritos: 2

e Costo horario: S/.20,83.

e Dias/ mes: 22

e Costo total mensual: S/.1054,17 soles mensuales.
e Costo total anual: S/.12 650,00 soles anuales.

e 5% de aumento salarial anual.
6.2 Inversiones realizadas
Programador.

e Horas utilizadas: 80
e Costo horario: S/ 50,00.
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e Costo total: S/. 4000,00

Licencias.

e Costo por licencia: $ 15,00
e NUmero de usuarios: 49

e Tipo de cambio: 3,83

e Costo Mensual: S/.2815,05
e Costo anual: S/.33 780,60

Laptop.

e Cantidad: 1
e Costo: S/.3500,00
e Costo total: S/. 3500,00

Mantenimiento.

e Cantidad: 1 mensual

e Costo de cada mantenimiento: S/. 100,00
e Costo mensual: S/. 100,00

e Costo anual: S/. 1200,00

6.3  Flujo de caja operativo

Para el desarrollo del flujo de caja operativo, el cual se muestra el detalle en la figura 6.1,

se considera lo siguiente:

e COK:12% anual

e Horizonte de evaluacion: 5 afios
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Tabla6.1

Flujo de caja operativo

Beneficios (Ahorros) Primer afio Segundo afio Tercer afio Cuarto afio Quinto afio
g;'egé’izzeedgﬁ”r:;gﬁgg S/.50600,00 S/.53130,00 S/.5578650 S/.5857583  S/.61504,62
;'(;;'t(‘)‘s”e se dejan de pagar S/.12650,00 S/.13282,50 S/ 1394663  S/.1464396  S/.15376,15
Inversiones

Programador S/. -4000,00

Licencia S/.-33780,60  S/.33780,60 S/.33780,60 S/.33780,60 S/.33780,60  S/.33 780,60

Laptop S/. -3500,00

Mantenimiento S/. 1200,00 S/ 120000 S/ 1200,00 S/ 120000 S/ 1200,00
Flujo de caja operativo S/.-4128060  S/.2826940  S/.31431,90 S/.3475253  S/.38239,18  S/.41900,17
COK 12%
VAN $/.73 062,85
TIR 72%
B/C 1,77

De acuerdo con los resultados obtenidos, se presentan los siguientes:

e TIR:72%

e VAN:S/. 73062,85

e Ratio Beneficio / Costo (B/C): 1,77; lo que quiere decir que por cada sol

invertido obtendremos un beneficio de S/.1,77 soles.

A partir de los resultados obtenidos, se puede concluir que el proyecto es

econdémicamente viable por los siguientes aspectos:

e Dado queel TIR (larentabilidad que te ofrece el proyecto) es mayor a la tasa

de 12 % (el costo de oportunidad del accionista); eso quiere decir que la

propuesta de solucion le brinda una rentabilidad por encima de la esperada al

accionista de la empresa.

e Acerca del VAN, el cual es S/. 73 062,85, indica que al llevar todos los

beneficios a valor actual y teniendo en cuenta la inversion inicial, el monto

obtenido por la inversion realizada es la que sefiala el indicador de valor

presente neto.
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viable.

e El ratio beneficio / costo se obtiene de dividir la suma de todos los beneficios

descontados, traidos al presente, entre la inversion inicial; y con ello se puede
determinar que desde el punto de vista de este indicador el proyecto es

rentable.

Por todo lo anteriormente sefialado, el proyecto de mejora es econémicamente
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CONCLUSIONES

Mediante la implementacion de la herramienta tecnoldgica propuesta es
posible realizar un seguimiento en linea de cada uno de los procesos claves,
y nivelar la carga de trabajo de acuerdo con las condiciones del mercado.

Se logra una reduccion de las horas extras en un 100 %, las cuales son
incurridas tanto por dos peritos y el gerente de operaciones. El equipo de
peritos incurria en tres horas diarias, lo cual representa un 37 % de horas
extras; y en cuanto al gerente de operaciones, las horas extras representan un
50 % de las horas laborales.

Los porcentajes de atencidn de inspecciones, tasa de informes sin reprocesos
y de informes entregados a tiempo se increment6 de un 86 %, 82 % y 80 % a
un 95 %, 90 % y 100 %, respectivamente.

Desde el punto de vista econémico, el proyecto es viable, dado que el VAN
es mayor a cero y porque el TIR es mayor al costo de oportunidad del
accionista.

Al emplear el sistema, cuando el perito digita informacion critica como lo es
el tipo de bien, la ubicacién y los valores por metro cuadrado, se generan una
base de datos que sirve para referenciar inmuebles con caracteristicas
similares, reduciendo el tiempo del proceso de elaboracién del informe.
Implementar un sistema operativo de trabajo permite ser un soporte
importante para el desarrollo del proceso de planificacion de operaciones para
la empresa. Debido a que la compafiia brinda un servicio, el recurso mas
importante es el personal, por ello, planificar eficientemente la fuerza laboral,
midiendo la carga laboral del equipo de peritos y saber el detalle de los tipos
de servicios a realizar es fundamental.

Debido a la implementacién del proceso de planificacion de operaciones, a la
compaiiia le permite conocer de forma cuantitativa su capacidad para atender
a la demanda, ademaés del control de las operaciones, y con ello, determinar
el nivel de servicio para los diferentes tipos de clientes y servicios que ofrece.
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RECOMENDACIONES

Utilizar la informacion obtenida a partir del programa con el propdsito de
realizar forecast; dicho de otro modo, hacer proyecciones de demanda y con
ello calcular la cantidad de peritos de diferente calificacion que sera necesario
contar y con ello, repotenciar la gestion tanto operativa y comercial de la
empresa.

Realizar desarrollos en la herramienta implementada de tal forma que permita
una gestion colaborativa con el cliente; en otras palabras, dar la posibilidad
al cliente pueda ingresar informacion al sistema y de esa manera, gestionar
de la mejor forma cada uno de sus requerimientos.

Con la informacion que se obtiene del sistema de planificacion de
operaciones implementado en la empresa es posible ofrecer niveles de
servicio diferenciado por tipo de cliente y por tipo de producto.

Con la informacion recopilada, sera posible para la empresa realizar
simulacion en diferentes escenarios de la demanda y con ello, determinar y
calcular la capacidad de operaciones expresada en horas hombre por tipo de
funcionario.

Extender el alcance del sistema mediante una integracion con gestion de la
demanda y con los clientes, quienes ademas de compartir informacién de
forma oportuna, podran realizar un seguimiento en linea de sus proyectos y
sera posible una gestion de la demanda con informacidn que viene desde el

mismo cliente.
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