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RESUMEN EJECUTIVO

Este documento se refiere a la implementacion de un sistema de gestion de
procesos y como influye sobre la mejora de la productividad en una planta de

procesamiento tercerizada.

La planta de procesamiento tercerizada tenia un control inadecuado de las
operaciones procesadas; existia un registro manual en hojas de calculo que
generaban inconsistencias en la informacion reportada, no se tenia la cantidad
exacta de operaciones procesadas por operador, no se podia rastrear una
operacion, la informacion reportada al cliente generaba desacuerdos en la

facturacion del servicio y medicion de los acuerdos de nivel de servicio.

La gerencia decidio solucionar este problema, implementado un sistema de
gestion de procesos con el objetivo de que esta herramienta pueda servir como

un mecanismo de gestion y control para la mejora de la productividad de la planta.

La implementacion se llevo a cabo con éxito lograndose elevar la productividad
de la planta, mejorando la relacion con el cliente al tener la percepcion de
consistencia y trasparencia en la informacion reportada; llevando un mejor control

de las operaciones procesadas, apoyados en el sistema de gestion de procesos.

DESCRIPTORES TEMATICOS: Mapeo de procesos, Gerencia de

proyectos, Productividad, Sistema de gestidon, Procesamiento Tercerizado.



INTRODUCCION

Segun expertos en planificacion corporativa, la externalizacion de procesos de
negocio conlleva a un importante cambio organizativo: ya no es posible confiar en
las estructuras jerarquicas y la corresponsabilidad se convierte en un elemento
fundamental. La tercerizacion de procesos de negocio surge como una alternativa
viable para evitar los posibles riesgos que la externalizacion puede provocar en
las organizaciones.

La tercerizacion es un proceso gestionable y medible, por Io que se hace
necesario contar con los mecanismos 0 herramientas que permitan lograr tal
objetivo. Un sistema de gestion hace posible controlar las operaciones y verificar
la carga de trabajo, asi como la medicidn del rendimiento de un centro de
procesamiento tercerizado.

Alineado con la estrategia de la unidad de negocio, la implementacidon de un
sistema de gestion de procesos para la mejora de productividad para un centro de
procesamiento tercerizado es una de las bases de soporte para la mejora de la

gestion de la planta.

En el capitulo | se describira el escenario donde ocurre el problema; en el capitulo
Il se describira los temas tedricos utilizados para la solucion del problema; en el
capitulo Il se definira el problema, las alternativas de solucion, la seleccion de
una de ellas y como se ejecutod la alternativa seleccionada. En el capitulo IV se
definiran los criterios de evaluaciéon y la informacion de la situacion econdmica

actual. El capitulo V presentara la evaluacion de los resultados.



CAPITULO |
PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1. BREVE HISTORIA DE LA EMPRESA

Esta empresa es una multinacional que ofrece soluciones de negocio,
estrategia y desarrollo, mantenimiento de aplicaciones tecnologicas y
tercerizacion de servicios. Se dedica a la consultoria en los sectores de
telecomunicaciones, entidades financieras, industria, utilities & energia,
banca, seguros, administraciones publicas, media y salud.

Esta empresa inicid operaciones en Madrid en 1996. Gracias a su modelo
de gestidn, los empleados son los propietarios de la empresa, con el mayor
porcentaje de acciones, frente a grupos inversores como el Fondo 3i, el
Grupo Corporativo Landon y Hutton Collins.

Inicio operaciones en el Peru desde el 2010, la facturacion del afo fiscal

2011 ha sido de 564 millones de euros.
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1.1.2. ORGANIZACION DE LA EMPRESA
GRAFICO N° 01: Organigrama Everis
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FUENTE: “Everis, de la espanolizacibn de una marca internacional a la

universalizacidén de una marca espafnola” EAE Business School

1.1.3. PRODUCTOS, PROCESOS Y TECNOLOGIA
Lineas de negocio

1.1.3.1. Consultoria de Negocios

Proyectos de estrategia corporativa, consultoria de negocio y reingenieria de
procesos. La actividad esta centrada en el conocimiento sectorial, en la

innovacidn de servicios y en la especializacion.
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1.1.3.2. Soluciones

Definicidon, diseio e implantacion de soluciones tecnoldgicas, cubriendo
ademas la gestion y operacion de outsourcing (aplicaciones, infraestructuras y
procesos de negocio). Para ello, potenciamos el uso de metodologias que
aseguren la calidad, traspaso de produccion a los centros de alto rendimiento

y especializacion funcional y tecnologica.
1.1.3.3. Centros

Linea de negocio con mas de 4 anos de experiencia y con la estructura y
capacidades para realizar actividades de forma industrializada con elevado
nivel de productividad y eficiencia. Tenemos centros de alto rendimiento en

Sevilla, Murcia, Alicante, Temuco, San Miguel de Tucuman y Uberlandia.

1.1.3.4. Tercerizacion de procesos de neqocio

Servicios de externalizacion de procesos de negocio bajo acuerdos de nivel de
servicio, permitiendo a nuestros clientes disponer de mayor capacidad interna
para orientarse a funciones de mayor valor e incrementar asi su control de la

calidad y de sus costes asociados.
1.1.3.5. Iniciativas

Atenta a las diferentes realidades del mercado para canalizar y lanzar nuevos

negocios en los que puede invertir con sus clientes.



1.1.4. CADENA DE VALOR DE PORTER

GRAFICO N° 02: Diagrama de Cadena de Valor de Porter
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FUENTE: “Everis, de la espafolizacibn de una marca internacional a la

universalizacion de una marca espafola” EAE Business School



1.1.5. CINCO FUERZAS DE PORTER

GRAFICO N° 03: Diagrama de Cinco Fuerzas de Porter.

Entrantes Potenciales:

Alta, debido a una estabilidad
politica y econdmica, el pais esta
en la mira de otras grandes
consultoras.

Rivalidad Competitiva:

Intensificandose con el Poder negociacion
tequerida para cubrir un tiempo, el énfasis se dependera del alcance
proyexto/semicio, basa en la diversificacion y especializacion del

y servicio integral servicio a demandar

Sustitutivos:

Decisiones estratégicas en
desarrollar ventaja competitiva en
la organizacion interna,

FUENTE: “Everis, de la espafolizacion de una marca internacional a la universalizacion de una
marca espafola” EAE Business School

1.2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1. ANALISIS INTERNO

1.2.1.1. Fortalezas

e Consultora reconocida a nivel internacional por brindar un
servicio integral al negocio del cliente en todas sus fases.

e Plan de desarrollo profesional que permite el incremento de
conocimientos de sus empleados.

e Alta especializacion y diversificacion de servicios.

e Convenios con las principales empresas de tecnologias de

informacion.
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1.2.2.

1.2.1.2. Debilidades

Marca en proceso de fortalecimiento y reconocimiento a nivel
local frente a otras consultoras con mayor tiempo en el mercado.
Falta de certificaciones de calidad frente a otras consultoras.
Esquema organizacional interno ineficiente, no hay una

adecuada distribucion de funciones.

ANALISIS EXTERNO

1.2.2.1. Oportunidades

Apertura de nuevos mercados en el sector nacional.

Avance y especializacion de las Tecnologias de Informacion,
cuyo uso adecuado permitiran alcanzar nuevos clientes, mejorar
el servicio y aumentar la productividad.

Certificaciones de Calidad que garantizarian la calidad de los

Serviclos.

1.2.2.2. Amenazas

Existen otras consultoras con mas tiempo en el mercado local
con una marca mas reconocida entre los principales clientes de

diferentes sectores del pais.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS Y DE INFORMES DE SUFICIENCIA

2.1.1 Informe de Suficiencia “Implantacion de un sistema de monitoreo y control
de gestidon para mejorar la administracion de los bienes de propiedad estatal’ de
Chavez Herrera, Miguel Angel; Universidad Nacional de Ingenieria, Facultad de
Ingenieria Industrial y de Sistemas, afio 2009, Lima - Pery, el cual sostiene que
mediante la implantacion de un sistema de monitoreo y control de gestion se logro
mejorar la administracion de los bienes de propiedad estatal, utilizando sistemas

de informacion geografica y gestion de proyectos para resolver este problema.

2.1.2 Informe de Suficiencia “Implementacion de un sistema integrado de gestion
para una empresa de telecomunicaciones” de Astocaza Junes, Flor Dessie;
Universidad Nacional de Ingenieria, Facultad de Ingenieria Industrial y de
Sistemas, arfio 2006, Lima — Peru, el mismo que sostiene que la implementacion
de un sistema integrado de gestion es un instrumento para optimizar la gestion
de una serie de procesos, dejando aun fuera de su alcance muchos otros
procesos clave. El progreso en la integracion de sistemas podra continuar en el
futuro avanzando hacia la gestion total de los clientes y grupos de interés criticos

para la organizacion.



2.1.3 Informe de Suficiencia “Implementacion del sistema de control de recepcion
de mercaderia de proveedores” de Matias Herrera, Enith Giancaro; Universidad
Nacional de Ingenieria, Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas, afo 2009,
Lima — Peru, el autor sostiene que mediante la implementacidn de un sistema de
control se logré mejorar la gestidon del flujo de la mercaderia de los proveedores,
aplicando gestion de proyectos, disefio de sistemas y el concepto de sistemas de

informacion, logro resolver este problema.

2.1.4 Libro “Gestion por procesos”, Autor: José A. Pérez, Editorial ESIC, Cuarta
Edicidon Ano 2010, Madrid Espana; el autor sostiene que la identificacion de los
procesos de la empresa y la definicidn de sus interacciones nos lleva a elaborar el
mapa de procesos. Una vez identificados y sistematizados los procesos de la
empresa, podemos gestionarlos aplicando el ciclo PDCA y disefiando las
herramientas pertinentes para hacer la mediciéon y el seguimiento del proceso

(cuadro de mando).

2.1.5 Libro “Administracion de operaciones”, Autor: Krajewsky Lee y Otros,
Editorial Pearson Education, Octava Edicion Ano 2008, Naucalpan de Juarez -
México; el autor sostiene que la administracion de las operaciones se refiere al
disefo, direccion y control sistematicos de los procesos que transforman los
iNSUMoOs en servicios y productos para los clientes internos y externos. En
términos generales, la administracion de operaciones esta presente en todos los
departamentos de una empresa porque en ellos se llevan a cabo muchos

procesos.

2.2.TEORIAY METODOLOGIA DE REFERENCIA

2.2.1. MAPEO DE PROCESOS

El primer paso para adoptar un enfoque basado en procesos en una organizacion
en el ambito de un sistema de gestion, es precisamente reflexionar sobre cuales
son los procesos que deben configurar el sistema, es decir, qué procesos deben

aparecer en la estructura de procesos del sistema.
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La norma ISO 9001:2000 no establece de manera explicita qué procesos o de
qué tipo deben estar identificados (ni tampoco en el modelo EFQM), si bien
induce a que la tipologia de procesos puede ser de toda indole (es decir, tanto
procesos de planificacion, como de gestion de recursos, de realizacion de los
productos o como procesos de seguimiento y medicion). Esto es debido a que no
se pretende establecer uniformidad en la manera de adoptar este enfoque, de
forma que incluso organizaciones similares pueden llegar a configurar estructuras
diferentes de procesos.

Este “dilema” suele ser el primer obstaculo con el que se encuentra una
organizacion que desee adoptar este enfoque. Ante este “dilema”, es necesario
recordar que los procesos ya existen dentro de una organizacion, de manera que
el esfuerzo se deberia centrar en identificarlos y gestionarlos de manera
apropiada. Habria que plantearse, por tanto, cudles de los procesos son los
suficientemente significativos como para que deban formar parte de la estructura

de procesos y en qué nivel de detalle.

La identificacion y seleccidn de los procesos a formar parte de la estructura de
procesos no deben ser algo trivial, y debe nacer de una reflexidn acerca de las
actividades que se desarrollan en la organizacién y de cédmo éstas influyen y se

orientan hacia la consecucion de los resultados.

GRAFICO N° 04: Principales factores para la identificacion y seleccion de los

procesos.

¢ Influencia en la satisfaccion del cliente.

¢ Los efectos en la calidad del producto/servicio.

¢ Influencia en Factores Clave de Exito (FCE).

¢ Influencia en la mision y estrategia.

¢ Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
* Los riesgos economicos y de insatisfaccion.

¢ Utilizacion intensiva de recursos.

FUENTE: “Guia para una Gestion Basada en proceso’, Instituto Andaluz de

Tecnologia.



Una organizacion puede recurrir a diferentes herramientas de gestion que
permitan llevar a cabo la identificacion de los procesos que componen la
estructura, pudiendo aplicar técnicas de “tormenta de ideas’, dinamicas de

equipos de trabajo, etc.

En cualquiera de los casos, es importante destacar la importancia de la
implicacion de los lideres de la organizacion para dirigir e impulsar la
configuracion de la estructura de procesos de la organizacion, asi como para
garantizar la alineacion con la mision definida.

Una vez efectuada la identificacidon y la seleccion de los procesos, surge la
necesidad de definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la

determinacion e interpretacion de las interrelaciones existentes entre los mismos.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a
ser la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el

sistema de gestion.

El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de procesos

que conforman el sistema de gestién.

Para la elaboracion de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar la
interpretacion del mismo, es necesario reflexionar previamente en las posibles

agrupaciones en las que pueden encajar los procesos identificados.

La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer analogias
entre procesos, al tiempo que facilita la interrelacion y la interpretacion del mapa

en su conjunto.

El tipo de agrupacion puede y debe ser establecido por la propia organizacion, no
existiendo para ello ninguna regla especifica. No obstante, y sin animo de ser

exhaustivos, a continuacion se ofrecen dos posibles tipos de agrupaciones:



GRAFICQO N° 05: Modelo para la agrupacion de procesos en el mapa de

procesos.

PROCESOS ESTRATEGICOS

CLIENTE
CLIENTE

FUENTE: “Guia para una Gestion Basada en proceso”, Instituto Andaluz de

Tecnologia.

GRAFICO N° 06: Modelo para la agrupacion de procesos en el mapa de procesos

(2).

o
| PROCESOS GESTION DE RECURSOS |

f o b
f i

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO ;I-

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

FUENTE: “Guia para una Gestion Basada en proceso”, Instituto Andaluz de
Tecnologia.

Una organizacion puede elegir como modelo de agrupacion el que considere mas
adecuado (pudiéndose incluso diferenciarse de los propuestos anteriormente).
La agrupacion de los procesos permite establecer analogias entre los mismos, al

tiempo que facilita la interrelacion y la interpretacion del mapa en su conjunto.

El primero de los modelos propuestos (segun grafico 5) diferencia entre:
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» Procesos estratégicos como aquellos procesos que estan vinculados al ambito
de las responsabilidades de la direccién y, principalmente, al largo plazo. Se
refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren
ligados a factores clave o estratégicos.

* Procesos operativos como aquellos procesos ligados directamente con la
realizacion del producto y/o la prestacion del servicio. Son los procesos de “linea”.
» Procesos de apoyo como aquellos procesos que dan soporte a los procesos

operativos. Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.

Por otra parte, el segundo de los modelos propuestos (segun grafico 6) esta en
linea con los cuatro grandes capitulos de requisitos de la norma ISO 9001, y son

los siguientes:

* Procesos de planificacion como aquellos procesos que estan vinculados al
ambito de las responsabilidades de la direccion.

« Procesos de gestion de recursos como aquellos procesos que permiten
determinar, proporcionar y mantener los recursos necesarios (recursos humanos,
infraestructura y ambiente de trabajo)

» Procesos de realizacion del producto como aquellos procesos que permiten
llevar a cabo la produccién y/o la prestacion del servicio.

» Procesos de medicion, analisis y mejora como aquellos procesos que permiten
hacer el seguimiento de los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones

de mejora.

Considerando la agrupacion elegida por la organizacion, el mapa de procesos
debe incluir de manera particular los procesos identificados y seleccionados,
planteandose la incorporacion de dichos procesos en las agrupaciones definidas.

Para establecer adecuadamente las interrelaciones entre los procesos es
fundamental reflexionar acerca de qué salidas produce cada proceso y hacia
quiénes van, qué entradas necesita el proceso y de donde vienen y qué recursos

consume el proceso y de donde proceden.

20



2.2.2. PRODUCTIVIDAD

Corresponde al analisis, medicion y evaluacion de los métodos y sistemas de
produccion que operan en la empresa; de tal forma de identificar oportunidades

de mejoramiento de eficiencia y productividad.

Posteriormente al diagnostico de operacion que se realiza en el centro, se
plantean métodos efectivos y funcionales de identificacion y medicion de
reprocesos, fugas, fallas, desperdicios, “tiempos muertos” y en general los Costos
de No Calidad (visibles y ocultos) que estan presentes en la gestion de

producciéon y que merman la eficiencia y productividad en la empresa.

A partir del estudio y analisis correspondiente se disefian y plantean planes
especificos de mejoramiento productivo; lo cual incluye proponer un conjunto de
indicadores de proceso y gestion de produccion que permitiran medir los impactos

y resultados esperados por el proyecto.

2.2.2.1. Enfogue

Conocer e identificar las condiciones y caracteristicas de produccion actuales de
la planta.

Identificar y medir los factores y elementos de produccion que afectan la calidad
de los procesos y productos elaborados en la planta (costos de No Calidad).
Identificar y medir los factores y elementos de produccion que afectan la eficiencia
y productividad en la planta.

Generar planes especificos de mejoramiento de Calidad-Eficiencia vy
Productividad en la planta.

Desarrollar planes especificos de entrenamiento del personal de produccion.
Acompanar en los procesos de implantacion de los planes de mejora del

desempeno de |la Calidad-Eficiencia y Productividad en la organizacion.

2.2.2.2. Beneficios

Disponer de una medicion objetiva del funcionamiento productivo de la planta.
Conocer y disponer de indicadores objetivos de calidad, eficiencia y productividad,

relativos a los procesos de produccion y de apoyo a ésta.
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Identificar y cuantificar factores y condiciones que atentan contra la eficiencia y
productividad; tales como: reprocesos, cuellos de botella, fallas y desperdicios,
costos de transaccion interna, entre otros.

Aplicacién de planes concretos de buenas practicas de produccion, inspeccion y
mejoramiento de la calidad en planta.

Mejoramiento de productividad y eficiencia en la organizacion.

Generacion de las bases de una cultura de calidad y eficiencia en la organizacion.

2.2.3. GERENCIA DE PROYECTOS

La gerencia de proyectos es la aplicacion de conocimientos, habilidades,

herramientas y técnicas a las actividades de un proyecto con el fin de cumplir

con los requerimientos del proyecto. Comprende los siguientes grupos de

procesos: Iniciacion, Planificacion, Ejecucion, Seguimiento y Control y Cierre.

La gerencia de proyectos:

~ ldentifica los requerimientos.

» Establece objetivos claros y alcanzables.

» Adapta las especificaciones, los planes y el enfoque a las distintas
expectativas y preocupaciones de los distintos interesados.

» Entiende la “Triple Restriccion”: Tiempo, Costo y Calidad.

2.2.3.1. Procesos de |la gerencia de proyectos

Los procesos de la gerencia de proyectos estan organizados en cinco

grupos de procesos:

Grupo de Procesos de Iniciacion: Definen y autorizan un proyecto o fase.
Grupo de Procesos de Planificacion: Definen y refinan los objetivos vy
preparan el plan de Gestion del Proyecto con la mejor alternativa de accion
para lograr los objetivos y el alcance que el proyecto o fase del proyecto
debe realizar.

Grupo de Procesos de Ejecucion: Integra a la gente y otros recursos para

llevar a cabo el plan de gestion del proyecto para un proyecto o fase.
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Grupo de Procesos de Seguimiento y Control: Mide y supervisa
regularmente el avance a fin de identificar las variaciones respecto al plan
de gestion del proyecto, de tal forma que se tomen medidas correctivas
cuando sea necesario para cumplir con los objetivos del proyecto.

Grupo de Procesos de Cierre: formalizan la aceptacion del producto,

servicio o resultado y lleva el proyecto, o una fase, a un final ordenado.

Areas del Conocimiento de la Gerencia de Proyectos

Gestion de la Integracion de Proyectos: Consiste en desarrollar el Acta de
Constitucidon del Proyecto, desarrollar el enunciado del alcance del proyecto
preliminar, desarrollar el plan de gestidn del proyecto, dirigir y gestionar la
ejecucion del proyecto, supervisar y controlar el trabajo del proyecto,
control integrado de cambios y cerrar el proyecto.

Gestion del Alcance del Proyecto: Consiste en planificacion del alcance,
definicion del alcance, crear EDT, verificacidn del alcance, y control del
alcance.

Gestion de Tiempo del Proyecto: Consiste en la definicion de actividades,
establecimiento de la secuencia de actividades, estimacion de recursos de
las actividades, estimacion de la duracion de las actividades, desarrollo del
cronograma y control del cronograma.

Gestion del Costo del Proyecto: Consiste en estimacidon de costos,
preparacion del presupuesto de costos y control de costos.

Gestion de la Calidad del Proyecto: Consiste en planificacion de la calidad,
aseguramiento de la calidad y control de la calidad.

Gestion de los Recursos Humanos del Proyecto: Consiste en la
planificacidon de los recursos humanos, adquirir el equipo del proyecto,
desarrollar el equipo del proyecto y gestionar el equipo del proyecto.
Gestion de las Comunicaciones del Proyecto: Consiste en la planificacion
de las comunicaciones, distribucion de la informacion, informar el
rendimiento y gestionar a los interesados.

Gestion de Riesgo del Proyecto: Consiste en la planificacion de la gestion

de riesgos, identificacion de los riesgos, analisis cualitativo y cuantitativo



de riesgos, plan de respuesta de riesgos y seguimiento y control de
riesgos.

Gestion de las Adquisiciones del Proyecto: Consiste en planificar las
compras y adquisiciones, planificar la contratacion, solicitar respuesta de
los vendedores, seleccidn de vendedores, administracion del contrato vy

cierre del contrato.
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CAPITULO Il
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1.IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Se tenia un control y gestion ineficiente de las operaciones que ingresaban y
se procesaban en la planta; existia un registro manual mediante hojas de
calculo, no se sabia exactamente la cantidad de operaciones pendientes, y
que operadores tienen estas operaciones (esto tardaba horas), no habia

rastreabilidad de las operaciones.

Existen varias actividades operativas ineficientes en tiempo y calidad de
resultados; (envios de correos, preparacidon de reportes especificos, etc.
tardan horas y con un margen de error discutible.), esto impacta en el

rendimiento de la planta.

Los clientes internos perciben inconsistencia en la informacion y falta de
disponibilidad de la misma, deben esperar las consolidaciones de la
abundante cantidad de hojas de calculo generados individualmente y los

errores provocados por esta actividad “humana”.

El cliente percibe inconsistencia en la informacidn; originando desconfianza y

constantes discusiones por la facturacidn del servicio.

No existe un mecanismo formal que asegure un correcto calculo de los ANS
(productividad, fiabilidad), asi como una correcta gestion del servicio
tercerizado.
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Las areas afectadas:
» Digitaciéon
» Contratacion Electronica

» Gerencia

Principales Problemas:

v El cliente necesita informacion consistente.

v Los clientes internos (gerencia) necesitan informacion consistente sobre el
rendimiento de la planta y el cumplimiento de los ANS.

v Los coordinadores de la planta necesitan controlar y gestionar “sus
procesos” de una manera mas agil y eficiente.

v La planta necesita automatizar las actividades manuales (aquellas que
puedan ser automatizadas) para mejorar su rendimiento y la disponibilidad

de la informacion.

GRAFICO N° Q7: Diagrama de Ishikawa

Procesos ineficientes
No hay disponibilidad de informacién

- CONSOLIDACION MANUAL < ACTIVIDADES MANUALES INEFICIENTES
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' centro de procesamiento tercerizado
NO HAY MECANISMOS DE VALIDACION > NO HAY RASTREABILIDAD DE OPERACIONES .
4— NO HAY CONTROL DE CALIDAD
NO HAY MECANISMOS DE CONTROL OPERATIVO >
< REGISTRO MANUAL EN HOJAS DE CALCULO
Inconsistencia de la informacion reportada Falta de control sobre las operaciones



3.2. PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

3.2.1. RELACION DE ALTERNATIVAS

ALTERNATIVA “A™

o Compra de un Software y que la planta se alinee a algunos
maodulos de procesos y con una personalizacidn necesaria para

los procesos de negocio.

ALTERNATIVA “B™:

o Desarrollo de un sistema a medida, para lo cual se reuniria un
equipo formado por personal interno de la empresa en su
totalidad: un jefe de proyecto y analistas programadores que
trabajarian en coordinacion con un lider usuario y el jefe del

centro de computo de la empresa.

ALTERNATIVA “C™:

o Desarrollo de un sistema a medida, reuniendo un equipo
conformado por personal interno de la empresa (lider usuario y
jefe del centro de cdmputo) y consultores externos (jefe de

proyecto y analistas programadores).

3.2.2. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS ALTERNATIVAS

ALTERNATIVA “A” (COMPRA DE UN SOFTWARE)

VENTAJAS:

e Tiempo de implementacion menor al de un desarrollo.

e Es un gasto unico en la adquisiciéon del Software.

e Producto con experiencia en implementaciones en otras empresas.

e Redefinir procesos inadecuados por las mejores practicas que

normalmente se reflejan en los sistemas de gestion de procesos.



e La implantacion es por mdédulos de acuerdo a los requerimientos de la
empresa.

e EI| proveedor es responsable de la documentacion del sistema vy
capacitacién al personal.

e La probabilidad de éxito en la implantacion del sistema de gestion de
procesos es alta ya que se adaptara a algunos de los procesos de la

empresa.
DESVENTAJAS:

e Probabilidad de caer en costos elevados y mayor tiempo por
adaptaciones del sistema de gestion de procesos a algunos de los

procesos de la empresa.

e Invertir mucho tiempo en redefinir los procesos de la empresa al

software.

e Resistencia de la organizacién a los cambios.

o (Costos elevados de mantenimiento ya que no se cuenta con el Codigo
Fuente.

e Riesgo de quedar sin soporte al desaparecer del mercado el proveedor
de sistema de gestion de procesos.

¢ No es facil la integracidn con otros sistemas existentes en la empresa.

e Desconfianza porque hubo malas experiencias con un software de

control de produccidn que nunca se pudo implementar.

ALTERNATIVA “B” (DESARROLLO DE UN SISTEMA A MEDIDA CON
PERSONAL INTERNO)

VENTAJAS:

¢ Producto totalmente personalizado a los procesos de la empresa.
e Facilidad en los cambios que se requieran ya que se cuenta con los

codigos fuentes.



e Se puede usar el “know how” del personal de la empresa.

ALTERNATIVA “C” (DESARROLLO DE UN SISTEMA A MEDIDA CON
PERSONAL INTERNO Y CONSULTORES EXTERNOS)

VENTAJAS:

e Producto totalmente personalizado a los procesos de la empresa.

e Facilidad en los cambios que se requieran ya que se cuenta con los
codigos fuentes.

e Se puede usar el “know how” del personal de la empresa.

e Requiere la participacion de personal especifico.

e EIl consultor externo no tiene influencias ni participa en los conflictos

internos de la organizacion.
DESVENTAJAS:

e Mayor tiempo de desarrollo.
e La consultoria eleva el presupuesto del proyecto.
e Los consultores externos no tienen la visidon ni el “know how” del

personal interno.

3.3. EVALUACION Y SELECCION DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Para la eleccion de la alternativa de solucion utilizaremos dos perspectivas de

evaluacion:

3.3.1. EVALUACION FINANCIERA (COSTOS)

En esta evaluacion se estimara el presupuesto necesario para llevar a cabo

cada una de las alternativas.
Alternativa “A”: COMPRA DE UN SOFTWARE

Tiempo estimado de implementacion: 8 meses



CUADRO DE COSTOS ALTERNATIVA A

Planilla Cantidad| Mensual N° meses [Total US$
Jefe Proyecto de Implementacion 1 1,300.00 8 10,400.00
Soporte Técnico y Operativo 1 350.00 8 2,800.00
Personal Involucrado en el Proyecto (*) 6,246.00
Total 19,446.00
Licencias y Servicios de Personalizacion|Total US$

Licencias del Software Por 8 Modulos |16,000.00
Servicios de Personalizacion 5,000.00
Total 21,000.00

Equipos , Muebles y Suministros Cantidad |Precio Unitario| Total US$
Computadoras y Licencias 2 500.00 1,000.00
Muebles 2 200 400
Total 1,400.00
TOTAL ALTERNATIVA A 41,846.00
(*) Personal de la empresa
involucrado en el proyecto en la fase Total
de evaluaciéon e implementacion N° Horas | Costo/hora| US$
Gerente Administrativo 168 12.00 2,016.00
Contador General 530 6.00 3,180.00
Jefes de Areas 350 3.00 1,050.00
Total 6,246.00
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Alternativa “B”: DESARROLLO DE UN SISTEMA A MEDIDA CON PERSONAL

INTERNO

Tiempo estimado de desarrollo € implantaciéon: 6 meses

CUADRO DE COSTOS ALTERNATIVA B

Planilla Cantidad Mensual | N° meses Total US$
Jefe de Proyecto 1 1,300.00 6 7,800.00
Lider Usuario 1 1,000.00 6 6,000.00
Analistas Programadores 2 350.00 6 4,200.00
Total 18,000.00
Equipos, Muebles y Suministros Cantidad [Precio Unitario| Total US$
Impresora Laser de RED 1 500.00 500.00
Total 500.00
TOTAL ALTERNATIVA B 18,500.00

Alternativa “C”: DESARROLLO DE UN SISTEMA A MEDIDA CON PERSONAL
INTERNO Y CONSULTORES EXTERNOS

Tiempo estimado de desarrollo e implantacion: 6 meses

CUADRO DE COSTOS ALTERNATIVA C

Planilla Cantidad| Mensual N° meses [Total US$
Jefe de Proyecto — Externo 1 2,200.00 6 13,200.00
Analistas Programadores - Externo 2 1,500.00 6 18,000.00
Lider usuario 1 500.00 6 3,000.00
Total B ) ) 34,200.00
Precio
Equipos , Muebles y Suministros Cantidad|  Unitario Total US$
Impresora Laser de RED 1 500.00 500.00
Total ~ 500.00
TOTAL ALTERNATIVA C 34,700.00
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3.3.2. EVALUACION DE CRITERIOS DE SELECCION

En esta evaluacion se utilizara una “Matriz de evaluacion” en base a criterios

preseleccionados de acuerdo a objetivos estratégicos de la empresa.

Para este efecto se han definido los siguientes criterios de seleccion con sus

respectivos pesos o importancia dentro del problema a seleccionar:

» Costo

» Tiempo

» Flexibilidad

» Soporte Técnico y Mantenimiento
» Aprendizaje

» Calidad

A continuacion, la explicacion a detalle de cada uno de los criterios sefialados:

Costo: Este factor se refiere a todos los costos en |los cuales se incurrira para
obtener la solucion, tales como: Costo de licencias del software, costos de la
herramienta de desarrollo, costos de desarrollo del software, costos de
Mantenimiento, entre otros.

Tiempo: Mediante éste factor se mide el tiempo en el cual se tendria operativo el
sistema para efectuar las operaciones de la empresa.

Flexibilidad: Se refiere a que el software debe estar preparado para los cambios
que se requieran en la utilizacion de la informacion.

Soporte _Técnico y Mantenimiento: Consiste en el seguimiento que se hara

después de la implantacion, los recursos para el soporte y los costos de personal
para el mantenimiento.

Aprendizaje: Consiste en cuan facil sera para el personal aprender a usar el
sistema.

Calidad: Indica el grado de cumplimiento con el objetivo en los procesos de

desarrollo.

En el siguiente cuadro se muestra la matriz de confrontacion, que nos dara los
pesos para cada criterio.



TABLA N° 01: Matriz de Confrontacion

Costo | Tiempo | Flexibilidad | Soporte | Aprendizaje | Calidad | S | % | Pond.
Costo X 1 1 1 1 1 5 |31% | 0.31
Tiempo 0 X 1 1 1 1 4 125%| 025 |
Flexibilidad | 0 0 X 1 1 1 3 [19% | 0.19 |
Soporte 0 0 0 X 1 0 | 1]6%]| 006
Aprendizaje | O 0 0 1 X 0 1|6% | 006
Calidad 0 0 0 1 1 X 2 |13% | 0.13
Una vez obtenidos la ponderacién, se puede evaluar las alternativas, para lo cual
se ha asignado un puntaje a los criterios de acuerdo a la valoracion del cuadro
adjunto “Valor Puntaje”.
Valor Puntaje
Muy Buena |5
Buena 4
Regular 3
Malo 2
Muy Malo 1
TABLA N° 02: Matriz de Evaluacion
Alternativa A Alternativa B Alternativa C
Criterio Pond. Puntaje Peso-A | Puntaje | Peso-B Puntaje Peso-C
Costo 0,31 2 0,62 5 1,55 3 0,93
Tiempo 0,25 3 0,75 4 1,00 4 1,00
Flexibilidad 0,19 3 0,57 5 0,95 5 0,95
fgsggi 0,06 5 0,30 3 0,18 3 0,18
Aprendizaje 0,06 3 0,18 4 0,24 4 0,24
Calidad 0,13 5 0,65 4 0,52 4 0,52
3,07 4,44 382
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3.4. ESTRATEGIAS ADOPTADAS PARA DESARROLLAR LA SOLUCION

SELECCIONADA
En este capitulo desarrollaremos el proceso de la implementacion del software,
para lo cual se aplicod la metodologia representada en el siguiente cuadro.

GRAFICO N° 08: Metodologia de Implementacion

Desarrollo De La Solucion Implementacion

Formacién | en
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Comunicaci =
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Identifica Seguimiento de
Riesgos Incidencias
Control de o
Calidad

_Infraestructura técnica
~ Formacién
Gestion de Cambio

FUENTE: “Everis Consulting”.

3.4.1. PROCESOS DE PLANIFICACION, ANALISIS Y DISENO
3.4.1.1. Definicidon del proyecto
341.11. Alcance

Implementar los modulos de registro de ingresos, asignacidon, reasignacion,
control de calidad, procesamiento, control de operaciones, automatizaciones

especificas, mantenimiento y reportes.

Como estrategia de implementacidn esta se hizo en dos etapas:
En la primera etapa, se implementd los moédulos de registro de ingresos,

asignacion, reasignacion, procesamiento y mantenimiento; ya que la operativa
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diaria necesitaba que el sistema apoye funcionalmente en estas actividades

En la segunda etapa, se implementd los mddulos de control de calidad, control de
operaciones, automatizaciones especificas y reportes.

En esta etapa se ya se podia contar con informacion estandarizada y ordenada,
por lo que la implementacion de los siguientes mddulos eran clave para la mejora

de la gestidn y productividad de la planta.

34112 Equipo de Trabajo

TABLA N° 03: Equipo de Trabajo

Rol Responsable

Lider del Proyecto Jefe de Proyecto

Lider Usuario Coordinador del Servicio
Programadores Programadores internos

Funciones del Personal:

-Lider del Proyecto: Su funcion principal fue asistir a todas las reuniones de
coordinacion del proyecto, tomaba decisiones, confirmaba los requerimientos de
los usuarios, era responsable de asegurar la disponibilidad de recursos,
informaciéon y personal necesario para llevar adelante el proyecto. Fue
responsable del analisis funcional de los mddulos, coordinar la capacitacion de
usuarios finales y la puesta en produccion del sistema.

Su participacién en el proyecto fue del 100% de su tiempo,

-Lider Usuario: Definid los requerimientos funcionales de los sistemas, aprobd los
procesos, definio las configuraciones de las tablas.

Su participacion en el proyecto fue al 60% de su tiempo.

-Programadores: Realizar la programacion del sistema, su participacion fue a

tiempo completo.



3.4.1.1.3.

Estrategia de Comunicaciones

Se establecieron las reuniones vy los informes que se harian para controlar el

avance del proyecto.

Las reuniones estan especificadas en

indicando el

tipo de

reunion,

frecuencia,

la siguiente matriz de comunicaciones,

responsable de dirigir la agenda y las observaciones.

participantes,

TABLA N° 04: Matriz de Comunicaciones

objetivo general,

. . - A cargo |
Reunion Frecuencia | Participantes | Objetivo general , |
de: Observaciones |
Revisar el avance |
del proyecto,
Reunidn interna Equipo del problemas y Lider del
o Semanal ] N
de seguimiento Proyecto riesgos. Planificar Proyecto
las actividades para
la siguiente semana
Reunion interna ) . .
. ) Revisar algun Lider
con el Lider del Eventual Lider Usuario .
problema especifico | Proyecto
Proyecto

Los informes estan especificados en la siguiente matriz de informes, indicando

titulo, frecuencia, a quienes se enviara, objetivo del informe, responsable y

observaciones.
TABLA N° 05: Matriz de Informes
Documento Frecuencia Enviado a: | Objetivo general A cargo
de: Observaciones
Sera enviado
Informar el Plan por mail y se
Plan del Fin de la Equipo de | del Proyecto a Lider realizara una
Proyecto planificacion | proyecto todos los proyecto | presentacion
involucrados interna a todo
el equipo
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Documento

Frecuencia

Enviado a:

Objetivo general

A cargo

de: Observaciones

Informe Semanal

Semanal

Equipo de
proyecto

del proyecto,
actividades,

riesgos y

hitos,

compromisos

Informar avance

problemas criticos,

Sera enviado
por mail y se |
Lider del

Proyecto

realizara una
presentacion
interna a todo

el equipo

Informe
seguimiento al

Proveedor

Semanal

Equipo de
proyecto

actividades,

riesgos y

hitos,

COmMpromisos

Informar avance

del proveedor,

problemas criticos,

Lider del

Proyecto

3.4.1.1.4.

Identificacion de Riesgos

Desde el proceso de desarrollo se mantuvo una lista de riesgos asociados al

proyecto indicando su impacto, probabilidad de ocurrencia y de las acciones

establecidas como estrategia para mitigarlos 0 acciones de contingencia. La

relacidon mencionada esta en la siguiente matriz de riesgos.

TABLA N° 06: Matriz de Riesgos

Definicion Cuando Impacto Probabilidad Contingencia
Identificar los procesos |
El Software no Durante el de negocio, durante la
cubre las proceso de fase de evaluacion,
necesidades Analisis de Incurrir en alto costo que seran manejados

basicas Funcionalidades [sin ningun beneficio Baja por el software.
La informacion que
dara el sistema no
es confiable, se Depurar la data a
Proceso de tendra que destinar trasladar y hacer
Mala migracion de |conversion de recursosy tiempo control de los
datos datos maestros |para corregirla Baja resultados
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Definicion Cuando Impacto Probabilidad Contingencia
Involucracion Asignacion de tiempo a
parcial de la Todo el proceso usuarios. Supervision
compania en el de Retraso en las semanal Motivacién e
proyecto implementaciéon |actividades Alta Incentivos

El personal no
trabajara ni utilizara Capacitar lo suficiente

Capacitacion el sistema en los procesos, nuevo
insuficiente en el [Todo el proceso |adecuadamente, lo software y [
sistema y en de cual traera atrasos y procedimientos
nuevos procesos |implementacion |muchos errores Media operativos del negocio
Administracion del Definir ta reasignacion
cambio no de funciones.
ejecutada o de Que no se realicen Motivacion para el
manera Puesta en los procesos cambio y Discutir en
insuficiente explotacion adecuadamente Media equipo |

Tratar de mantener al
Salida del Todo el proceso personal y que el
patrocinador del |[de Retraso en las proyecto no se
proyecto implementacion |actividades Media extienda demasiado

Se debe probar todas
Muchas caidas del|Puesta en Retraso en las las opciones, con
software explotacion actividades Media diferentes casos.

Informar sobre
Insatisfaccion de alcances del sistema y
los usuarios por la importancia de
funcionalidad Todo el proceso |Retraso en la aceptar las buenas
diferente a sus de implantacion y practicas del
procesos rutinarios|{implementacion |elevacion de costos Media SOFTWARE

3.4.1.1.5, Control de Calidad

Para asegurarnos que se cumplieran las responsabilidades asignadas, se utilicen
eficientemente los recursos y se logre el cumplimiento de los objetivos se

utilizaron mecanismos de control de calidad basados en revisiones,
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verificaciones, evaluaciones, inspecciones, etc. Los cuales fueron aplicados en las

diferentes fases de la vida del proyecto. Estos mecanismos fueron:

Actas de verificacidn: Después de cada actividad detallada en el proceso de
implementacién, el usuario responsable debid firmar el acta de verificacion de la

tarea cumplida y la conformidad con la calidad.

Verificacion de datos migrados: Luego de cada etapa de carga de datos a cada
una de las tablas del sistema, el usuario asignado reviso la calidad de los mismos
y firmoé el acta de verificacion y conformidad con la calidad. La revisidén la hizo

mediante comprobacion o calculos basados en casos aleatorios 0 muestras.
Pruebas Integrales: Se simuld la ejecucidon de los procesos, con datos de prueba,
se hizo un seguimiento y control de su operativa y resultados. Los usuarios

responsables verificaron la calidad y dieron su aprobacion.

Documentacion del Sistema: Manual de usuario del sistema, manual técnico.

3.4.1.2. Infraestructura Técnica

La configuracidon de equipos de computo y software de base, fue la siguiente:

TABLA N° 07: Configuracién de Computadoras Clientes

Caracteristicas Configuracion
Procesador intel Core 13 3.2 Ghz
Memoria RAM 2Gb
Disco Duro 500 GB

TABLA N° 08: Configuracidn del servidor de Base de Datos

Caracteristicas Configuracion '
Procesador Intel Xeon 3.3 Hgz |
' Memoria RAM 8 Gb
Disco Duro 1Tb
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TABLA N° 09: Sistema Operativo y Base de Datos

Servidor Windows Server 2008, SQL 2008, Visual Studio 2008
Cliente Windows 7
34.2. DESARROLLO DE LA SOLUCION
3.4.21. Desarrollo de Modulos

Se procedié a la programacion de los modulos del sistema en las etapas

previamente definidas en el alcance.

3421.1. Planificacion de Cadenas de Pruebas

Se procedid a probar las diferentes opciones del sistema para lo cual se preparo
un ambiente de prueba con los datos suficientes que nos permitieron cubrir los

diferentes casos posibles que se presentaban en nuestros procesos.

Estas pruebas nos permitieron conocer la operativa del sistema, las
configuraciones que necesitabamos hacer, los datos iniciales que tuvimos que
cargar, las validaciones, se detectaron las caidas o errores de ldgica y ejecucion,

y analizamos las diferentes consultas y reportes del sistema.

Aqui también se detectd que procesos se adaptarian al software o las

modificaciones que se tendrian que hacer a solicitud del cliente.

34212 Recepcion y Aceptacion (desarrollos)

Luego de realizadas las pruebas al sistema, se realizaron las correcciones,

cambios 0 nuevos requerimientos que se necesitaban.

3.4.2.2. Carga de Datos Iniciales

Para dar inicio a la puesta en marcha del sistema se cargaron los archivos
maestros, previamente depurados y luego se verificd mediante cuadres por

totales o revisiones manuales si habian pasado correctamente.
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A continuacion se muestra una relacion de los principales archivos maestros que

se inicializaron para poner en marcha el sistema.

TABLA N° 10: Principales Archivos Maestros a Migrar

Descripcidn De donde se obtuvo Como se ingreso
Operaciones ingresadas Hojas de calculo. Proceso ETL.
Operaciones Procesadas Hojas de calculo. Proceso ETL.
Catalogo de Procesos Hojas de célculo. Proceso ETL.

3.4.3. IMPLEMENTACION

3.4.3.1. Formacion

3.4.3.1.1. Capacitacion de Usuarios

Se habia coordinado con la Gerencia un numero de horas de capacitacion en el
uso y operatividad del sistema para la puesta en marcha del mismo, asimismo se

imprimieron las versiones finales de los manuales de usuario.
3.4.3.1.2. Preparacion para Puesta en Marcha

Se hizo una revision de todos los pasos que se tenian que seguir para la puesta
en marcha, se repaso con los usuarios la operativa del sistema y como se llevaria
el paralelo, se revisaron si se habian hecho todas las configuraciones y carga de

todos de los datos iniciales.

3.432. Puesta en Produccion

3.4321. Pruebas en Paralelo y Revisién de Resultados

Se inicio la puesta en marcha del nuevo sistema, se realizaron verificaciones al
final del dia. Se detectaron algunos problemas que no se habian identificado

durante las pruebas del sistema por lo cual se procedié a dar solucién a estos.
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3.4.322. Aceptacion Final del Sistema

La gerencia procedié con la aceptacion del sistema, después que todas las

incidencias detectadas en las pruebas fueron resueltas.

3.5. TOMA DE DECISIONES

Tanto la evaluacion financiera, como la matriz de evaluacion por criterios
estratégicos muestran que la mejor alternativa, es la Alternativa B: “Desarrollo de

un sistema a medida con personal interno”.

Esta alternativa fue la elegida y la empresa hizo las evaluaciones respectivas y

dio el visto bueno para el desarrollo del Software.
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CAPITULO IV
ANALISIS BENEFICIO - COSTO

4.1. SELECCION DE LOS CRITERIOS DE EVALUACION

En esta parte se explicara la estimacion del valor de los beneficios tangibles, ya
que han generado un ahorro o un ingreso concreto.

Adicionalmente se mencionara los beneficios intangibles obtenidos.

4.1.1. BENEFICIOS TANGIBLES

Reduccion de Costos Operativos.

El ahorro de costos operativos se ha calculado a base de la reduccion del tiempo
de procesamiento de una operacion.

Al automatizar las actividades manuales, se redujo el tiempo de atencion y la
cantidad de fte's asignados a un proceso. Esto implico la reduccidon de fte's tanto
en el area de digitacidon como en la de contratacion electronica. La ganancia en

eficiencia y productividad del centro impactd directamente en la rentabilidad.

Ahorro en Penalizaciones.

Al atender las operaciones dentro del plazo acordado y con un nivel de calidad
dentro de los ANS, representd un ahorro en penalizaciones por incumplimiento
de ANS; ya que al atender las operaciones dentro de los umbrales de control

pactados no hubo motivos para la penalizacion.
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Generacion de ingresos al dimensionar correctamente la planta.

Al tener la informacién estandarizada, ordenada y consistente, esto permitid
realizar un estudio y analisis del dimensionamiento real del centro. Logrando
medir y ajustar los fte’'s necesarios para la atencion de cada proceso en el centro.

Impactando en la rentabilidad de los procesos y del centro en general.

4.1.2. BENEFICIOS INTANGIBLES

Mejora en la imagen de la Empresa
Se empezd a dar una mejor atencion a las solicitudes del cliente, se generaban
informes oportunos y confiables, elevando la confianza y credibilidad de la

empresa frente al cliente.

Modelo mas justo de Bonificaciones para el Operador y su Coordinador.

Con la implementacion del software se logré obtener la informacion real de la
produccidn diaria y mensual de un operador, asi como el resultado del control de
calidad realizado por el coordinador. Esta informacidn permitid crear un modelo
que recompensara a los operadores mas productivos, asi como a sus

coordinadores.

Mejora en los Procesos
La implementacién del software permitid visualizar procesos y/o actividades
innecesarios o complejos que antes de ser automatizados tuvieron que ser

redisenados.

Coordinadores con una mayor eficiencia en su Gestion

La implementacion del software permitid que los coordinadores ganaran
experiencia en el manejo de nuevas herramientas de gestion, disminuyendo
tareas operativas en obtencién de informacién, enfocandose en la gestidon de los

procesos del servicio con los beneficios que brindaba el sistema.



4.2. INFORMACION DE LA SITUACION ECONOMICA ACTUAL

4.2.1. ESTIMACION DE COSTOS

Los Costos de Inversion se han obtenido a base de la evaluacion financiera de la

Alternativa B “Desarrollo a medida por personal interno”.

TABLA N° 11: Costos de Inversion y Operacion de la Solucion

Costo Inversion Importe US$
Planilla Implementacion Sistema 18,000.00
Equipos, Muebles y Suministros 500.00
Total 18,500.00

422 ESTIMACION DE BENEFICIOS TANGIBLES

A continuacion se muestra el cuadro resumen de los valores de los beneficios

tangibles que se explicaron en la parte 4.1.1

TABLA N° 12: Estimacion de Beneficios Tangibles

Beneficios Tangibles Importe US$ por Ao
Ahorro por reduccion de Costos Operativos 3,259.00
Ahorro en Penalizaciones 1,000.00
Generacion de ingresos al dimensionar correctamente la planta 2,583.00
Total 6,842.00




4.2.3. FLUJO DE CAJA (En ddlares americanos $)

Variables

Inversion Inicial 18,500
Vida Util (afios) 5

Periodo en Anos 0 1 2 3 4 5
Flujo Operativo
Ingresos 1,092,439(1,181,439|1,181,439|1,181,439|1,181,439
Egresos
Mantenimiento SW 16,725 16,725 16,725 16,725 16,725
Gastos Operacion 1,261,115(1,000,115(1,000,115(1,000,115| 1,000,115
Total Egresos 1,277,840(1,016,840(1,016,840(1,016,840| 1,016,840
Siiidaciintes de 185,401 | 164,599 | 164,599 | 164,599 | 164,599
Impuestos
Impuesto a la Renta -55,620 49,380 49,380 49,380 49,380
Utilidad Neta -129,780 | 115,220 | 115,220 | 115,220 | 115,220
Fondos Generados -129,780 | 115,220 | 115,220 | 115,220 | 115,220
Flujo de Caja Total
Costo del Proyecto -18,500 0 0 0 0 0
Operativo -18,500| -129,780 | 115,220 | 115,220 | 115,220 | 115,220
VAN del Proyecto 154,690
TIR 62%
Tiempo 5 anos

Tasa de Descuento

15%
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4.1. RESULTADO

El problema y sus diferentes causas fueron solucionados de la siguiente manera:

TABLA N° 13: Resultados de la Solucién Planteada

CAUSA

SOLUCION DETALLADA

RESULTADO OBTENIDO

La informacion registrada en
hojas de calculo era registrada

mas de una vez.

Se implementd el software donde

PRODUCTIVIDAD INEFICIENTE EN UN CENTRO DE PROCESAMIENTO TERCERIZADO ‘
|
|

los modulos estan integrados y

comparten su informacion.

La informacion se ingresa una

sola vez en el sistema,

replicandose en toda la base

de datos.
Los reportes gerenciales y En el software se han|Se tienen los reportes
estadisticos no eran confiables | desarrollado los reportes | disponibles para ser emitidos

ni oportunos, porque se tenia
que consolidar manualmente las

hojas de calculo.

gerenciales y estadisticos en un

madulo facil y flexible.

por el usuario final. |

Las operaciones procesadas no
cumplen con los ANS, pagando

siempre una penalizacion.

El sistema de gestion controla los
plazos, con la opcion de realizar
un control de calidad sobre las

operaciones procesadas.

Las penalizaciones fueron
reduciéndose
progresivamente mes a mes.

La gestion y control de los

ANS, resulta ser mas flexible,
agil y oportuna utilizando el |

sistema.

Actividades manuales
ineficientes que impactan en la
rentabilidad del proceso y del

centro en general.

Mediante el sistema de gestion
se automatizaron actividades de
ciertos proceso, como envio de
correos masivos, envio de cartas

masivo, replicacion de

Impacto en la rentabilidad del
proceso y de la planta en

general.
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PRODUCTIVIDAD INEFICIENTE EN UN CENTRO DE PROCESAMIENTO TERCERIZADO

CAUSA

SOLUCION DETALLADA

RESULTADO OBTENIDO

informacion, asignacion

automatica, etc.

Inconsistencias en la

informacion entregada al cliente.

Con la implementacion del

software se logré

estandarizacion, orden

y

consistencia en la informacion

almacenada.

Aumento en la confianza y
credibilidad de la informacion
reportada al cliente mejorando

laimagen de la empresa.

Demora y dificultad en los
cdlculos de los ratios ANS del

servicio.

El sistema de gestion muestra
este cdlculo automatico mediante

un modulo de gestion de ANS.

La informacion es medible en
cualquier momento y para
cada proceso, facilitando la

comunicacion con el cliente,

aumentando la percepcion de

un trabajo ordenado 'y
transparente.
Reportes internos confusos y sin | La implementacion del sistema|Los coordinadores podian
un estandar adecuado para su |de gestion contempld | gestionar sus procesos |

correcta interpretacion.

capacitaciones a los usuarios

para alinearlos a los reportes
estandarizados que ofrecia el

sistema.

basados en una informacion

confiable, entendible

y

compartida por todos.
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% de

Descripcion Mejora/Ahorro

Reduccion de tiempo en digitacion. 50.59%
Reduccion de tiempo en obtener reportes gerenciales y estadisticos. 99.62%
Reduccion de importe pagado por penalizacion por incumplimiento de |
ANS. $2,160 i
Reduccion de tiempo de atencion de procesos con actividades —
automatizadas. 60.08%
Reduccion de diferencias en la informacién presentada al cliente. 100%
Reduccidn en el tiempo para el calculo de ANS. 99.75%

FUENTE: “Estudio realizado por el autor y Jefe de procesos del centro.” Ver

anexo 10.
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CAPITULO V
EVALUACION DE RESULTADOS

5.1. RESULTADOS DE LA SOLUCION PLANTEADA

Plazos: Existieron retrasos en la primera etapa (7 dias), debido a que uno de los
coordinadores clave en el levantamiento de informacion se enfermo, también se
solicitaron varias correcciones ya que el software era inicialmente muy inestable
en el periodo de pruebas. En la segunda etapa hubo un retraso de 10 dias debido
a que la labor de depurar la base de operaciones procesadas se prolongd mas
de lo estimado ya que la persona encargada no se dedicd a tiempo completo,

prolongando la preparacion y carga de datos inicial debido a este retraso.

Costos: No hubo incremento en costos ya que al ser personal interno de la
empresa y tener las herramientas necesarias para la implementacion del sistema,

este tema estuvo controlado.

Calidad: A pesar que el software presento varias deficiencias y caidas durante la
etapa de prueba, se logro subsanar todos los problemas. Los usuarios quedaron
satisfechos por la calidad de los procesos criticos, mas no por la totalidad del
sistema debido a que se siguieron presentando algunos problemas durante la

operativa diaria.
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Riesgos: Se redujo el riesgo de que el software no cubriera las funcionalidades
requeridas, elaborando un programa de pruebas que fue llevado a cabo por los
usuarios lideres, los cuales detectaron muchos deficiencias las cuales fueron
corregidas oportunamente y controladas por el jefe del proyecto, también se pudo
superar la resistencia al cambio por parte de algunos usuarios debido a las
reuniones de equipo y la asignacion de responsabilidades especificas y el

monitoreo semanal.

Comunicaciones: Funcionaron y sirvieron para reducir los riesgos, motivar al

personal y mantener el apoyo de la direccion durante todo el proceso

Aspectos Técnicos: La funcionalidad del sistema fue el requerido y adecuado, los
manuales de usuarios también fueron los adecuados pero falto una detallada

documentacion técnica de los procesos.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

e La implementacion del sistema ha elevado la productividad del centro en
un 30%, el objetivo inicial planteado por la gerencia fue de un 20% para un
plazo de 8 meses, tomando como referencia el indicador del mes anterior a
la implementacion (ver anexo 11). Ahora se hace mucho mas con menos
personal que antes bajo los estandares de calidad y tiempo acordados con
el Cliente.

e El sistema cumplid con el objetivo de brindar informacion confiable, precisa
y oportuna que impulsara la gestion de los coordinadores del centro. Se
pudieron tomar decisiones acertadas sobre el balance de carga entre los
operadores.

e La gerencia decidido empezar con el dimensionamiento del centro utilizando
los datos ingresados en el sistema 4 meses después de su
implementacion, luego de realizar validaciones y cruces de informacién que
demostraran con datos reales su consistencia y fiabilidad. Ademas de
orientar a la organizacion hacia una cultura de uso del sistema y toma de
decisiones basadas en hechos.

e EI tiempo de respuesta del sistema ante una solicitud de informacion
cumple con el tiempo objetivo maximo de 60 segundos.

o EI sistema permite tener el control sobre el personal disponible (90 fte's)
como soporte de una produccion continua de operaciones, uno de los
objetivos principales de la implementacion del sistema era poder

monitorear la produccion de cada operador, asi como su disponibilidad.
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La decisidn de tener un jefe de proyectos responsable por parte de la
empresa para la implementacion colabord con el éxito de ésta ya que se
dedicd exclusivamente para lograr este objetivo.

La decisidn de desarrollar y potenciar el moédulo de reportes, nos ahorro y
continua ahorrando costos y tiempo en desarrollos independientes ($350
por cada desarrollo personalizado, con un tiempo implementacién de 4
semanas), ya que la facilidad y flexibilidad de este mddulo permite crear
nuevos reportes por el mismo personal de la empresa sin necesidad de
desarrollos personalizados posteriores.

Todo el proceso de implementacion debe estar apoyado en una
infraestructura tecnolégica adecuada (Computadoras Cliente Intel Core i3
con 2GB de RAM y 500GB de almacenamiento bajo Windows 7, Servidor
de base de datos Intel Xeon con 8GB de RAM y 1Tb de almacenamiento
bajo Windows Server 2008 configurado con SQL 2008 y Visual Studio
2008), con un equipo de proyecto que impulse la gestidn del cambio,
apoyado en una adecuada reingenieria de procesos y motivacion del
personal.

Con una inversion inicial de $18 500 para un periodo de 5 anos, el VAN
del proyecto fue de $154 690 a una tasa de descuento del 15%, con un TIR
calculado del 68%; los calculos evaluaron al proyecto como rentable y se
puso de manifiesto en el flujo de caja, al reflejar una recuperacion al
segundo ano de la inversion.

Al evaluar la alternativa C (combinacion del personal interno y consultores
externos) frente a la alternativa B (Sélo personal interno), ambas
alternativas tuvieron el mismo puntaje a excepcion del criterio costo; este
criterio fue muy importante para la decision final de la gerencia, ya que el
tema del ahorro en costos era vital para un centro con poco tiempo de
funcionamiento.

La alternativa A (compra del software) ofrecia mayor ventaja para el criterio
soporte y calidad, sin embargo era la alternativa mas cara, por lo cual se
optd por otra alternativa, que ofreciera ciertas ventajas o similares pero que

permitiera ahorrar en costos.
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Durante el mapeado de procesos se identificaron procesos estratégicos,
operativos y de apoyo; el sistema cumplid con el objetivo de capturar la
informacion necesaria para el diseno de indicadores operativos, como el
indice de efectividad, fiabilidad y productividad; necesarios para la toma de
decisiones. Los procesos estratégicos como la gestion gerencial vy
direccion estratégica de la empresa consideran la informacién obtenida del
sistema para el calculo de la rentabilidad del centro. El area de recursos
humanos (proceso de apoyo) consideraba la produccidn obtenida del
sistema como factor para las bonificaciones a los operadores. Con la
implementacion del sistema, la capacitacion de los usuarios formo parte de

los procesos de apoyo.

6.2. RECOMENDACIONES

v

La gerencia debe decidirse por tener a una persona especializada en el
mantenimiento y mejoras del Sistema, debido a que el centro tendera a
crecer con el tiempo, seran necesarios desarrollos locales o especificos
para los diferentes nuevos procesos que ingresaran a la planta. Esta
persona sera el lider técnico y responsable del sistema.

Se debe seguir explotando la informacién del software en sus diferentes
modulos ya que servira como fuente de informacion para la mejora
continua de los procesos, elevando la productividad.

Se debe trabajar en la cultura organizacional, de tal manera que el personal
vaya acumulando conocimientos, experiencias y colabore con los cambios
al implementar nuevos proyectos.

La gestion del proyecto deberia apoyarse en herramientas y buenas
practicas como las que ofrece el PMI, a través del PMBOK. Esto no
garantiza el éxito del proyecto pero cubre los aspectos principales que todo
buen gerente de proyecto debe considerar antes, durante y al momento del

cierre del proyecto.
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ANEXO N° 02: GLOSARIO DE TERMINOS

ANS: Acuerdo de Nivel de Servicio.

FTE: Full Time Employee o “empleados a tiempo completo” y esta basado
en la cantidad de horas trabajadas.

PRODUCTIVIDAD: Indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de
recursos utilizados con la cantidad de produccion obtenida.

CENTRO: Planta del servicio tercerizado de procesamiento de
operaciones.

PMI: ElI Project Management Institute (PMI) es wuna organizacidon
internacional sin fines de lucro que asocia a profesionales relacionados con
la Gestion de Proyectos.

PMBOK: La Guia del PMBOK es un estandar en la Administracion de
proyectos desarrollado por el Project Management Institute (PMI).
EFECTIVIDAD: Ratio que mide las operaciones procesadas dentro del
plazo acordado sobre el total de operaciones procesadas. Este indicador
fue acordado en el contrato marco.

FIABILIDAD: Ratio que mide las operaciones procesadas sin error sobre el
total de operaciones procesadas. Este indicador fue acordado en el
contrato marco.

DISPONIBILIDAD: Tiempo disponible o libre de un operador, a utilizarse

para procesar operaciones en el centro.
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ANEXO N° 05: EVOLUCION OPERACIONES PROCESADAS VS.
FACTURACIONES
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ANEXO N° 06: ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO

Everis

ACTA DE CONSTITUCION DEL PROYECTO (PROJECT CHARTER)

Nombre del Proyecto: Sistema de Gestion de Procesos

Preparado por: Carlos Andrés Vasquez Galvez

Daniel Villegas

Fecha: 14/11/2011

Director:

Bachiller de ingenieria de sistemas, administrador de
proyectos y negocios, estudios de SOA, seguridad de la
informacion.

Proposito?
Necesidades
de Negocios:

DSponpeion

Entregables ¢
Hitos:

Desarrollar un sistema de gestién de procesos, que permita mejorar el
control de la informacion asi como impulsar ia productividad del centro

Entregables:

-Acta de levantamiento dc requisitos (Situacién actual).
-EDT (Estructura de desglose de trabajo).

-Acta de construccion.

-Cronograma de actividades.

Hitos:

Entrega de casos de uso.
Aprobacion de cronograma.
Modelo entidad relacion.
Prototipo plantilia.

Disefio de soluclén aprobado
Disefio implementado

-Pruebas

e e 0 8 s 0

Acta de Constitucién del Proyecto
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Everis

Supuestos,
Restricciones:

Supuestos:
« El sistema debe ser de facil acceso y manejo para los
operadores.
o El sistema debe de permitir visualizar informacioén en linea.

Restricciones:

-Solo el administrador podra crear los usuarios y el password
de los empleados.

-Solo se podran logear los coordinadores, operadores y usuarios de
constilta.

-Solo el administrador podra eliminar a los usuarios ya inactivos.

-El sistema debe de ser entregado 8 de mayo de 2012.

Comunicacion
e informes;

- Publicar todos los informes y avances del proyecto en el blog.
-Reunién semanal para comentar los avances del proyecto y plantear
correcciones del mismo.

Firmas:

Iniciador y/o Patroginador: Director del proyegto

(Aceptacion):

Nombre: hést Marruffo

Acta de Constitucion del Proyecto
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ANEXO N° 07: ACTA DE REUNION DE CRITERIOS DE LA SOLUCION

Everis

—

A_cié de Reunidn

[08/11/2011] {10:00:00 AM] [SALA MACHUPICCHU]
:g:méu EORYOCADA Guadalupe Curi Salas
TIPO DE REUNTON Formal
ORGANIZADOR Ernesto Marruffo Franco
APUNTADOR Charles Ramirez Cells
LA Jesds Murcia Vergara (Manager), José Arlzaca Pino (Jefe Pracesas), Ernesto (arruffo Franco
ASISTENTES (Project Leader),Maria Efflo Guevara (Coordinador Senlor I), Christian Silva Dlaz (Coordinador

| Senior 11)

Temas del orden del dia

45 MINUTOS APROBACION DE CRITERIOS ERNESTO MARRUFFO FRANCO

| DISCUSION Se discutieron y analizaron los criterlos propuestos para la seleccidn de la sofucién.

CONCLUSIONES ! Se aprabaron los sigulentes criterlos: Costo, Tiempo, Flexibllidad, Soporte técnico, Aprendizaje y Calidad

PLANES DE ACCION RESPONSABLE PLAZO
I . Ernesto Marruffo — José
| a solucién debera ser evaluada bajo los criterlos aprobados Arlzaca 10/11/2011
50 MINUTOS APROBACION DE PESOS Y PUNTAJES ERNESTO MARRUFFO FRANCO

| . .
DISCUSION { Se discutieron y confrontaron los criterlos aprobados para '3 selecclén de 1a solucion.

Se discutieron y analizaron los puntajes para cada criterio aprobado para la seleccidn de la solucién.

CONCLUSIONES 1 Se aprobaron los pesos confrontados y se aprobaron los puntajes para cada criterio aprobado.

PLANES DE ACCIGN RESPONSABLE ‘ PLAZO

=k LR PR - =
Desarrollar la matriz de evaluacién para la seleccién definitiva. i;rzeasct: Marruffo ~ José [ 10/11/2011
NOTAS ESPECIALES !li‘r)r;clzs;t/%[;ﬁrmﬂo deberd convacar para la presentacién de la alternativa ganadora. El dia —l
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ANEXO N° 08: CRONOGRAMA DETALLADO DEL PROYECTO

Horrbre de tares

"~ Sistema de Gestion de Proceso ALTAMIR
- Andlisls y Diseiio

- Analisis Base de Datos
Definr Modelo L6gkio
Definir Modelo Fisico
Definicion du Store Procedure

— Andlisis de Aplicaciones
1Aodulo ingreso de Operacidn
Nodulo Asiynacien Operacian
Nodulo Reasignacionde Operacmnes
Nodulo de Procesamiento de Operaciones
f1oduic Control ds Caxtad de Dperacones
Modulo de Operaciones sin ANS
Modulo de Reportes
odelo de tiantenmento
Moduio de Seguridad

- Documentacion
Eiaborar Documento Funcional
Eisborar Documento Técnlco
Analsisde Riesgos

Aprobacon Documento Funcionay Aprobacn Documenlo Técnico

= Preparar Ambtente Desarrollo
Preparar entornos de lrabsp Servidor - Local

- Periodo de Trasferencia
Sesion 1 de Transferenca
Suision 2 de Transferenca

Fin Anabs@ v Diseiio
- Construccion

- Desarrollo en Base de datos
Generacion de Base de Datos
Cargs bicial de Datos Excel a BD SQL
Desarrolio de Store Procedure
Proces Backup Informacion Historica

- Desarvollo en Aplicacion
Iodulo ingreso de Operacion
Modulo Asignacion Operacién
Modulo Reasiynacon de Operscones.
fodulo de Procesameento de Operacones
Modulo Controt de Catdad de Operaciones
Modulo de Operociones s AHS
Moduk de Reportes
Modelo de Mantenimiento
Modelo de Seguridad

- Pruebas Internas
Pruebas Uniarias e htegrates

- Elaboracion de Hanuaies
Elaborucion de NS
Elaboracwon de I1anuside Usuano

- Preparar Congelamiento
Preprar Scret de Base Datwos
Preprar elementos Web
Reakzar mstalscion Servidor Catdad

- Certificacion

- Ejecucion de pruebas (ciclo 1)

Elecuctin de casos de prueba ciclo 1

técnico) cicio 1

Corregs obsern de (ambente,
- Ejecuclén de pruebas (ciclo 2}

Ejeculsr casos de prueta ciclo 2

Corregk obser de certi 60 (ambints

Conformdad de Cerbficacion
- implantaclon

Ruabzar Pusy a Produceon

Reabzar Capactaciones

funcional técnico) ciddo 2

) Famid
-

ANA
ANA
ANA

AMA
ANA
ANA
ANA
ANA
ANA
ANA
ANA
AN&

ANA
ANA
ANA
ANA

ANA

ANA
ANA
ANA

DES
DES
DES
DES

1l

OES
DES

CER
CER

CER
CER
CER

PAS
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Tratap -

2037 horas
494 horas
88 horas
32 horas
32 horas
24 horas
286 haras
23 horas
24 horas
24 horas
24 horss
24 horas
24 horas
50 horas
24 horas.
48 horas
96 horae
32horas
32 hores
32 horas

0 horas

20 horas
20 horas
24 horas
12 horas
12 horas

0 horas
1,328 horas
320 horas
16 horas
140 horas
60 horas
104 horas
832 horas
B0 horas
30 horas
80 horas
80 horas
80 horas
80 horss
192 horas
80 horas
80 horas
60 horas
60 horas
28 horas
14 horas
14 horas
88 horas
32 horas
40 horas
16 horas
168 horas
120 horas
40 horas.
€0 horas
48 haras
24 horas
24 horas
Ohoras

47 horas
7 horas

40 horas

Durnch-

120.25 dias
36.25 dias
11 dias
4 das

4 dias

3 dias
J2.25 dias
3 das

3 des
Jdias
3dias
3uas

3 dias
825dias
3 dias
6dia3
24.26 dias
4dins

4 dias

4 dias
0dias
2.5 dias
2.5 diss.
1.5 dias
15dlas
1.5 das
0 dias

84 dias
40 dias
2das

17 5 diss.
1.5 das
1) das
84 diaa
10 dias
10 dias
10 das
10 dias
10 dias.
10 diss
24 diss
10 dias
10 das
1.75 dias
375 das
2.5 dias
175 das
175¢cas
11 dias
4das

5 dias
Zdas

21 cdlas
15 dias
§ das
12 dias

6 dias
3 dias
3dis
0das
6.63 dias
088 das
Sdiss

ComenzolT

fun 291111
lun 214/11:11
lun 240911
un 211911
vie 28111111
we 0112111
tun 291111
win 21711411
we 241111
mar 231111
vie 02112/11
mar 06/12/11
vie 09M12/11
mé 14712111
e 221211
mar 27/12/11
mie 079211
meé 0470112
mié 07+12/11
mar 1312A11
vie 1611211
lun 19/12/11
n 19/12111
mie 211211
mié 2111211
nvé 21712111
mar 201211
mar 10/ 01/12
mar 10:01/12
mar 10/01/12
Ne 1201712
un 0602112
e 1602/12
mar 10/01/12
mar 10/01/12
wor 24/01/12
may 07/0212
mar 21/02112
mar 06/03¢12

mar 20/03/12
mar 03/04/12
mar 06/03/12
mar 20/03/ 12
mar 03/04i 12
mar 03/04/12
mar 06/03/12
mar 06/03/12
we 08/03/12
vie 09703112
vie 09/02/12
e 15/03/12
ne 22,03 12
lun 26/03i12
tun 26/03/12
kin 26403/12
hin 0204/ 12
Tun 16/04: 12
n 16/04/ 12
e 19/04/12
mar 24/04/12
mar 240412
mar 24704/ 12
pe 2604/12

Fin - Pr ml
F edecasor: Hol l:;;i:bsj
tun 07/05/12
mar 10/31/42
lun 05/12/41
e 2471111 Anaista
mié 3011111 ¢ Analsta
bun 051127111 S Anafsta
mie 04/01/12
mié 231111 Programador
tun 2811411 8 Programador
e s 9 Prograrmador
mar 06/12/11 10 Programador
N2 08712111 68 Anaksta
mar 13/12/11 12 Anaista
jue 22112111 13 Analsta
mar27/12111 14 Anais:a
mié 0401112 15 Anatsia
mar 10017112
mar 10/01/12 18 Analsa
un 12112111 11 Programador
vie 16/12/11 19 Anasta
vie 1611211 20 Anabsta
mie 21/12/14
me 211211 21 Analsta
Jue 221211
Jue 2211211 23 Analsta
e 21211 23 Programador
mar 2012i11 Anaisa
fun 0705442
mar 06/03/12
e 120112 2 Anabsta
hun 05/02/12 30 Anatsta
ne 160212 31 Analsta
mar 06/03/12 32 Anaisa
lun 07/05112
mar 2¢/01412 2 Programador
mar 070212 35 Programador
mar 210212 38 Progra adnt
rar 0612 37 Programador
mar 20/03/12 38 Programador
mar 03/04/12 39 Programador
un 07/05/12 40 Progrsmador
mar 20/03/12 33 Anaista
mar 03/ 04/12 42 Anaitsta
vie 0670412
vie 06/04/12 43 Programador. Anaslista
vie 090312
e 07/03112 33 Anaiista
e 0903/ 1247 Ana'sta
lun 26/03112
e 15/03/12 48 Programador
e 22c312 S0 Programsdor
lun 26/012 51 Programador
mar 2404/12
lun 16/04 12
n 02/0412 52 Anaista
un 16/04/12 55 Programador
mar 240412
Je 19/04/12 S8 Anatsta
mar 24/04/12 S8 Programador
mar 24/04/12 59
jue 030512
4 25/04/12 60 Anafista
pe 03/05/12 52FC+0.75 dia Anaista
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ANEXO N° 09: MODELO DE BASE DE DATOS
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ANEXO N° 10: MEJORAS DE LA SOLUCION PLANTEADA.

% de Mejora/

Descripcion Ahorro
Reduccion de tiempo en digitacion. 50.59%
Reduccion de tiempo en obtener reportes gerenciales y estadisticos. 99.62%

Reduccién de importe pagado por penalizacion por incumplimiento de

ANS. $2,160

Reduccion de tiempo de atencion de procesos con actividades

automatizadas. 60.08%

Mejora de la calidad y consistencia de la informacion presentada al

cliente. 100%

Reduccion en el tiempo para el calculo de ANS. 99.75%

Calculo de Reducciéon de Tiempo de Digitacion

Debido a que cada pantalla del sistema estaba optimizada para que el operador
solo digite los datos necesarios para cada proceso, se realizd una toma de
tiempos para medir el tiempo que demoraba un operador en digitar cada tipo de
documentos asociados a una operacion antes y despues de la implementacion del
sistema, luego se promedid las reducciones parciales por tipo de documento. El

resultado fue el siguiente:
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Tiempo Tiempo R .
Lo Lo educciones
Documento Digitacion Dlgltaupn Por tipo de
Antes Después
. i Documento
(minutos) (minutos)
Facturas, Boletas, Notas de Crédito y 3.1 11
Débito ' ' 64.5%
Fichas de verificacion juridicas 24 1.3 45.8%
Facturas, Boletas, Notas de Crédito y
Débito 23 1.2 47.8%
Vouchers de Pagos a Proveedores 2.4 1.3 44.2%
Reduccién de Tiempo Promedio 50.59%

FUENTE: “Estudio realizado por el autor y Jefe de procesos del centro.”

Calculo de Reduccion de tiempo en obtener reportes gerenciales y

estadisticos

Se realizd una toma de tiempos para medir el tiempo que demoraba un

coordinador en generar un reporte de manera manual y el tiempo que demoraba

el sistema en brindarle la informacion, el resultado fue mas que auspicioso:

Tiempo de | Tiempo de
Reporte Frecuencia Generacion | Generacion | % Reduccion
P Antes Después Por Reporte
(minutos) (minutos)
Reporte de Volumetria Mensual 180 0.6 99.7%
Reporte de Produccion Mensual 180 0.7 99.6%
Reporte Estado de Pendientes Mensual 120 0.5 99.6%
Estadistico Ranking de Operadores Mensual 300 1.0 99.7%
Estadistico Procesos TOP Mensual 120 0.5 99.6%
Estadistico Procesos con Error Mensual 120 0.5 99.6%
Detallado Fichero Cliente Mensual 180 0.5 99.7%
Reduccién de Tiempo Promedio 99.62%

FUENTE: “Estudio realizado por el autor y Jefe de procesos del centro.”
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Calculo de Reduccion de importe pagado por penalizacion por

incumplimiento de ANS

Antes de la implementacion del sistema, era muy frecuente la penalizacion por
incumplimiento de los ANS, tanto en calidad como en plazos, esta frecuencia se
multiplicdé por el costo de la penalizacion, el monto obtenido luego de la

implementacion del sistema significd un ahorro para el centro.

Frecuencia Mensual Importe
Temas Penalizabl Moti Antes de |a Penalli)zacién Importe mensual
emas Fenall es otive Implementacion del Uss$
Si us$
istema
- Efectividad menor a lo
Incumplimiento ANS acordado 1 580 580
Incumplimiento ANS Fiabilidad Menor a lo acordado 1 580 580
Incumplimiento de Plazos Demora en la entrega de
= 4 250
de Entrega de Informacion | reportes acordados
1,000
2,160

FUENTE: “Estudio realizado por el autor y Jefe de procesos del centro.”

Calculo de Reduccion de tiempo de atencion de procesos con actividades

automatizadas.

Se realizd una toma de tiempos para aquellos procesos donde el sistema
soportaba actividades automatizadas y se compard el tiempo antes de la
implementacion del sistema, es decir, cuando estas actividades se realizaban de
manera manual frente al nuevo tiempo luego de la automatizacion de estas
actividades en el sistema. Para algunos procesos significd una reduccion de hasta

el 84%, el promedio de estas reducciones fue de 60.08%
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Tlempo Actividad | Tiem po Procaso | Tiampo Proceso | .

Itam Procoso Actividad Autom atizada Tiompo Actividad Dospuis Total Antos Total Despuss [ Relucclgn

| - i‘mﬁ (m lnutﬂ | (minutos) (m luutou) (m ln\_non) por Progiso
1 Cobro de Conisionos Generactdn de Cartas 160 L 320 143.4 56 2%
2 Cancolaciones TOIF Envio de Cartas 180 2.5 350 172.5 50, 7%
3 Varificacion de Juridicis Envio de Correos 120 20 200 42,0 59,00,
q Verificaclon de Naturales ] Envio de Correos 1680 20 210 32.0 B4, 8%,
5 Seguimento de tasaclones Depuracidn de Aichivos 60 10 120 61.0 49, 2%,
6 Cierre de Cuentas SBS Generacion do Adjuntos 120 30 160 13.0 730%
7 Deavolucion Otros Seguros Envio de Cotreos 300 —— 5_0_ 420 125.0 70.2%
8 Ciere Propio Banco Depuracidn de Archivos 120 - _1 0_ — 180 610 66, 1%
9 Cobranza da Seguios Envio de Cotraos 320 50 190 75.0 HO.H%,
10 Cieire Ropio Banco Genaracidn de Adjuntos 120 05 175 54,49 68, 3%
11 Aperturas Maswvas de Cuontas Envio de Correos 306 50 /-IS) - —_:/ (.) _ 1.':. 1
12 Exoneracion ITF Generacidn do Adjunto 180 _— __2 0 247 69 0 72.1%
13 Homnima y Duplicidad Depuracidn do Archivos 180 10 362 183.0 49,45
14 Cancelaciones de Cuentas Generacién de Adjuntos 120 __ 1_3 N 285 106.2 A17%
15 Carta de Aprobacion dit Factuias Cruce de lnformacidn 1680 10 1410 2410 A3.7%
16 | Aperturas de Cuentas Manuaks FFVV Envio da Cotrans 80 0s -«)5 15.5 8.7%
17 Oficinzacion de Tarptas Cruce de Informacldn - 1_-2_0 | 1.3 315 - g 1963 37. 1%
18 Ingeso di Garantias Depuracién de Archivos 320 12_ 156 137.2 09.9%
19 Liquidacton de Oﬂags Depuracion de Archivos | 120 - _1 0_ 256 137.0 A6,5%
20 Cartd a Auditorirs Externos Generacién de Adjuntos 120 10 217 LGB0 A1 5%
21 Pago a pertos Cruce de Informacidn 60 02 0 30.2 06.A%
22 Abono de Canpm\as_ - Emisidn Ranking de Campaita - 120 L __05‘ . 147 27.5 H13%
23 Saldos Acroedores Emiur Alortas 15 02 a2 3r2 | 54,6%
24 Devolucidn de Renovaclones Goneracidn de Adjuntos 180 30 254 77.0 69, 7%
25 Banca por Internot ~ Envlode Correos | 300 B 1_0 450 — 151.0 GG.AY,
26 Afiiaciones Depuracidn de Archivos 120 1.5 254 ——1-35.5 A6, 7%
27 Ingreso de pohizas Generacidn de Adjuntos 180 20 354 176.0 50, 3%
28 Asignacion de tasacones Enviode Corraos 240 B J 2 _ 62% 3462 18.2%

Calculo de Mejora de la calidad y consistencia de la informacion presentada

IReduccnn de Tenpo Fromedio

FUENTE: “Estudio realizado por el autor y Jefe de procesos del centro.”

al cliente.

60.08%

Se realizd una encuesta de satisfaccion al cliente, donde uno de los temas a

calificar fue la calidad y consistencia de la informacion que recibian con cierta

frecuencia.

Este dato fue capturado, procesado y comparado por el area de recursos

humanos, el resultado fue una mejora del 100% sobre la percepcion anterior que

tenia el cliente, antes de la implementacion del sistema.
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Calculo de Reduccion en el tiempo para el calculo de ANS.

El calculo de los ANS del Servicio es de vital importancia para el centro, antes de
la implementacidon del sistema, esta era una tarea titanica y tomaba
aproximadamente 5 horas para su culminacion, tras la implementacion del
sistema, esta informacion tomaba menos de un minuto en ser procesada, lo que

permitia focalizar los esfuerzos en analizar la informacion y no en la generaciéon

de la misma.
Tiempo de Tiempo de A ..
Reporte Frecuencia Generacion Generacion Después L Re'guccmn ey
. . eporte
Antes (minutos) (minutos)
ANS Efectividad de procesos Mensual 300 0.8 99.7%
ANS Fiabilidad de procesos Mensual 300 0.7 99.8%
Reduccion de Tiempo Promedio 99.75%

FUENTE: “Estudio realizado por el autor y Jefe de procesos del centro.”
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ANEXO N° 11: EVOLUTIVO PRODUCTIVIDAD DEL CENTRO

abr-12|may-12| jun-12| jul-12| ago-12|sep-12| oct-12| nov-12| dic-12
[Productividad Centro 146 | 146 | 150 | 1.52 | 152 | 1.53 | 1.54 | 178 | 1.89

[Ratio de Aumento respecto a Abril 2012 l 30%J

*Productividad Centro= Produccion ($) / Recursos Utilizados ($)

Productividad Centro

Implementacion
del Sistema

2.00 1.78 1.89
1.80

1.60 1.46 1.46 1.50 1.52 1.52 1.53 1-54

1.40 - i

1.20 i

1.00 Recaudacion de informacion, mejoras operativasa !

' través del sistema. Inicio de toma de decisiones en i
0.80 Setiembre y Octubre 2012 !
0.60 i
0.40
0.20 !
0.00 H

abr-12  may-12 jun-12 jul-12  ago-12  sep-12  oct-12 nov-12  dic-12

————t

FUENTE: “Estudio realizado por el autor y Jefe de procesos del centro.”
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ANEXO N°12: PANTALLAS PRINCIPALES DEL SISTEMA

MENU PRINCIPAL DEL SISTEMA

& MENU PRINCIPAL SIRO

"1 . Usuaric Conectads  mnkls

: Registro de Entradas

CIENTE [<]

| GRUPO (]
= ! SUBGRUPO =
F e PROCESO =]

"@ aared: UNIDAD SOLICITANTE |
| 43 s TIPODE ENTRADA =l !
| roamg NUMERO DE ENVIO |
' 3% ol 101AL OPERACIONES |

| OBSERVACION

COORDINADOR ASIGNADO [/
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ASIGNACION A OPERADOR

P e . = —
1 BANDEJA ASIGNACION & B
- T ASIGNACION L
. f tndo mell
Lotes Pendientes de| | asiGNACION A OPERADO iy
I'lo PROCESO i R ESTADO
| PAGO A PERIIOS PEV  PAGO APERITOS 05/12/2012 12:51:08 p.m. mqm
PAGO A PERTIOS (OVE FUTE ASKCHAR A DEAIAD]
PAGO A PERIOS roracoreraciories wore [ECHR TOIAL OPERACIONES ASIGMADAS O TOTAL OPERACIONIES PDTES DE ASIGNAR 28 101F rnif ASGNAR A FTAD]
PAGO A PERITOS L01E FOTE AYGHAR A DIGTAD
PAGO A FERIOS R jlofe Puie Fsonar § Giiao]
PAGO A PERITOS COURDIIADUR  mettio orennvol | — [E] Asregar (01 PDTC ASNAR 4 PRTAD)
PAGO A PERIOS 10¢ rBTt ASGRAR 4 UKGHAD
|| PAGO A PERITOS [O1E rDTt ASGNAR A GIGTAD]
PAGO A PERITOS Hem Operador Usuatio Operador  Oper. Pdtes. Cantidad a Asignas Nuevo Pdte. Il |01E rojc AuGHAR A DIG)AD)
PAGO A PERSIOS — - — m— -
SLO|! GERNEL v t Eliminar g
ASIGNACION DE TASACIONES : LOVE FOTE ASGNAR A DKATAD

Registro. 14 4 3dell » |

]

1
|

- - e —— - — — THO Fd
® SALANCEDECARGA | e - =2 & 3 Z
Ca " : ]
Reasignacién de Operaciones #'% R . Usuario Conectado melfl
B |
REASIGNAR TODAS LAS OPERACIONES DE ¢y s ]
FILTROS: |
SUBGRUPO <] PROCESO <} estapo = el mem! HASTA
h FENTRADA SISTEMA  05/122012 HASTA (0612 2012 CODIGO DE LOTE
1
i ALOPERADOR: | =]
F. ULTIMA
SUBGRUPO PROCESO iIEM OBSERVAOON OFERAOON MODiF. C00IGO0 DE LOTE
L Bk e i b 0 | . T2 Sty ihde | e " T i
i |
! [
| |
|
Regighres W« Ldel " n bty Buscar —— =
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BANDEJA DE OPERACIONES ASIGNADAS

|'0 LOTESASGNADOS S Y —— 2 Ak i Falkis d
'BANDEJA DE OPERACIONES ASIGNADAS| '1 i Unede Conaclade mollo
| suserwro “T=] rroceso (] r4nmana | nasia HORA ENTRADA HASTA
BUSQUEDA POR OBSERVACION " FINGRESO FICHAS HASTA HINGRESO FICHAS HASTA
OPERADOR | VERFICADOR 1 m
l SE FLTRARON LOTES, £STOS ACUMULAN CPERADEMS,
| e AT F HEIBESD b u EANITIDMY
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/7 OPERACION I

OFI(INA
C€ODIGD DE EMPRESA
EMPRIEA

TIPO CONTRATO
TiPO FORMULARIO
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DETALLE OPERACION

CODIGO CEMTRAL DEL CLIENTE

0586

ITEM
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=
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CONTROL DE OPERACIONES

& controL vl st 2 s LT e = : E
T a i
SUBGRUPO [=] proceso [=] FECHAINGRESO HASTA COORDINADOR -
Arruailincldn (frg) -
SURGRUPG | ACE [onsErRvAcian) [ASIGHADRO [ PROCESADO JrFMniENTES [F 11GRERO | | 1 INGRESO | PLAZO FARING | AIMPO RESTAMTE |

eap NANCA POR INTERNET EMPHESAS " 80 30 50 05/12/2012  06:10:44p.m.  06/12/201206:10:43 p.m. (R
PEV PAGOA PERITOS OUTSOURCING: Fact (1) & Boli ) w P’ 05/312/2012  1253:03p.m.  07/12/2012 12:53:01 p.m.  od 23;02:07
PEV PAGO A PERITOS QUANTUMVALUACIONES: Bol 17 o 17 05/12/2012  12:48:21p.m.  07/12/2012 12.38:21 p.m. 0922:97:28
PEV PAGO A PERITOS VALORTEC SAC: Factura (1),B0 55 n ss 05/12/2012  12:49:37p.m.  07/12/201212:49:37 p.m. Od 22:58:41
PEV PAGO A PERITOS MOSSELLI: Bolcta (28); conmo 2B [ 28 05/12/2012  12:51:08p.m.  07/12/201212:51:08 p.m. 04 23:00:12
PEV PAGO A PERITOS BARRON VALUACIONES SAC: B 20 o 20 05/12/2012  12:53:50 p.m.  07/12/2012 12:54:50 p.m. 0d 23:03:54
PEV PAGO A PERITOS QUANTUM VALUACIONES: Bod 34 [ 38 05/12/2012 125535 p.m.  02/12/201212:55:35 p.m. O 23:04:39
PEV PAGO A PERITOS SOUS:RH (25); con montotota 25 w 25 04/12/2012  12:56:27 p.m.  02/12/2012 12:56:27 p.m. 0d 23:05:31
PEV PAGO A PERITOS SOLS:RH (17); con nonto tota 17 0 17 05/12/2012 12:57:08 p.m.  07/12/201212:57:08 p.m. od 23:06:12
PEV PAGO APERITOS LAMAS: RH (24); con monto tat 24 " 24 05/12/2012  12:58:22 pam.  07/12/201212:58:22 p.m. 0d 23.07:26
PEV PAGO A PERITOS TINSA: Fact (2) & Bolcta (s1);c S3 @ 53 05/32/2012  1259:21p.m.  02/12/201212:59:21 p.m. 04 23:08:25
PEV ASIGNACION DE TASACIONES SOL: 63739 1 (] 1 06/12/2012  01:19:34p.m.  06/12/201202:49:34 p.m.

mp DEVOLUCION RENOVACION DE TARIETA! Henovaciones 04.12.12_590-C 20 " 20 05/12/2012 021246 p 07/12/2012 02:12:36 p.m.

PEV INGRESO DE POLIZAS. A GARANTIAS REPORTE Dt PRODUCCION POl 431 " a3 051212012 Q937:37a.m.  12/12/2M209:39:31 aan.

PEV INGRESO DE POLIZAS A GARANTIAS reporte de produccion baico 726 [ 226 05/12/2012  09:39:29 a.n.  12/12/201209:39:29 a.m.

mMp DEYOLUCION RENOVACION DE TARIETA: Renovaciones 04.12.12 S90-7 570 i 570 05/12/2012  0210:26 p.m.  07/12/701202:10:26 p.in.

wm APERTURAS MASIVAS CTS ¥ PAGO DE 1 CONSULTING AOVISERS BUSIN i o 2 06/12/2012  11:41:36a.m.  06/12/2012 02:00:00 p.m.

M APERTURAS MASIVAS CTS Y PAGO DE Hf CONSULTING ADVISERS WORK . v 3 06/12/2012  11:45:49 a.m.  06/12/2012 02:00:00 p.m.

cwm APERTURAS MASIVAS CTS ¥ PAGO DE #£ CONSORCIO METALURGICOS! 3 it 2 06/12/2012  31:49:23a.n.  06/12/2012 02:00:00 p.m.

cem APERTURAS MASIVAS CTS ¥ PAGO DE Hf PRECISION SA 1 " i 06/12/2012  11:50:46a.m.  06/12/2012 02:00:00 p.m.

M APERTURAS MASIVAS CTS Y PAGO DE Hf FAMESA EXPLOSIVOS S.A.C. 1 o i 06/12/2012  11:51:26 a.m.  06/12/2012 02:00:00 p.m.

oM APERTURAS MASIVAS CTS ¥ PAGO DE H# COLEGIO DE INGENIEROS DEL § 1 i 1 06/12/2012  11:53:58 a.m.  06/12/2012 02:00:00 p.m.

M APERFURAS MASIVAS CTS ¥ PAGO DF H# CURTISS.CO NEP ¥ COM SAC. " » L] 06/12/2012  11:55:39a.m.  06/12/201202:00:00 p.m.

mp CREACION DE EMISORAS PH Y CT$ o 3 2 1 06/12/2012  ©9:56:56 a.m.  07/12/2012 09:56:56 a.m.

PEV CORRO DE COMISIONES A CLIENTES PRO CUADRO DL GARANTIASCOMI 15 13 1 03/12/2012  09:15:08p.m.  05/12/2012 09-00:00 a.m.

«Pm APERTURAS MASIVAS CTS Y PAGU DE Hf ADV CLEANING SAC " ] a 06/12/2012 11:52:06 a.m, 06/12/2012 02:00:00 p.m.

wm APERTURAS MASIVAS CTS Y PAGO DE H# NESTLE PERU SA 16 o 16 06/12/2012  11:39:a7a.m.  06/12/2012 07:00:00 p.m.

w®om APERTURAS MASIVAS CTS Y PAGO DE 12 TEXTH DEL VALLE S A, 35 " 35 06/12/2032  11:40:47 an.  06/12/2012 02/00:00 p.m.

wm APERTURASMASIVAS CTS ¥ PAGO DE HA LIDER SECURITY SAC 25 o 25 06/12/2012  11:43:33a.m.  06/12/2012 02:00:00 p.m.

mMp BANCA POR INTERNET EMPRESAS o 35 34 1 28/11/2012  1024:14a.m.  29/11/201210:24:14 a.m.

mp BANCA POR INTERNET EMPRESAS i n 28 1 04/12/2012  11:42:07a.m.  05/12/201211:44:07 a.m.

MEDICION DE INDICADORES DEL SERVICIO
T RESUMEN - r =

Resumen Mensual ANS

06/12/2012 01:50:01 p.m.

PLAIO BGRUPO PROCESD
i ils cem APERTIRA DECUENTAS MANUALES FFVV INDIRECTAS
Segin Cortes on el dla com APERTURAS MASTVAS CTS ¥ PAGO DF HABERES
Mismia dia M DECUENTAS
Segin Cortes enul dia cem CARTA APROBACION DE FACTURAS
Muto ha cem QF IONIZACION DE TARIETAS OCUENTAS
ELT com CANCELACION DECUENTAS
1 o aeke e L ABOND Of CAMPANAS
19 de cada mes raw CANPANA CAMBIO OE TASAS - 8ONIFICACION DECUOTAS
A8 moras ar CANCELACION OF PLASTICOS (1) [CAMBIO OF SITUATION OF BLOQUED)
annarm mMp OF
A3 haras mp SALDOS ACREEDORES (T}
14 noras L AFILIACIONES
18 hora L BANCA POR INTERHET EMPRESAS
T4 hge mMp CAMBIO DE VERSIONES
i PEV ASIGNACION OE TASACIONES
Al narw L PAGO A PLRITOS
Miuna dis v DEVOLUCION CIADS SEGUROS
Wi PEV OEVOLUCION PAIMAS DE POLIZA
Sdasutiles PEV IHGRESD DE POLIZAS A GARANTIAS
Mismo dia PEV LQUI OAC!OH DE CHEQUES PARA PAGOS DE SINESTROS
Deatro delmismo mes. L VALIDACIOH PARA COBRO AUTOMATICO O POLZAS
L PEV COBRAMZA DE SEGUROS
Al dia siguianta 05:00pm PRV COBRO DE COMISIONES A CLIENTES PROVINCIAS
Miumo dia PEW ¥ CONTRO\ DE
28 beres OO ATLICION DE CARTAS A AUDITORLS EXTERNOS DE CLILNMTES
0O . O BUZON DE MODIFICACIOt! CON SUSTENTD ¥ $IN SUSTENTO
[ o0 BTN LA RS
B hme ] CANCELACIONES 10 I
10 dL eatendario o CIERRE CUENTAS PUA S8
Oentro ael msmo mas o CIERRECUENTAS PROPID BANCO
1 minsrtoy Snoo ALTA/BAIA TEMPORAL DEL CODIGD CENTRAL
28 narm SROUD TOM O FIRMAS
ELLEET SROO OIGITALIZACION DF FINMAS NATURALES
26 nawan $R00 EXONERACION ITF
Dantre det mismo mus moo HOMGNIMIA GUPLICIDAD
24 parus W00 CT5 OTRAS IHSTITUC IERAS
e terna moo MOOIFICACION DEFINITIVA DEL A MARCACION DEL CODIGO CENTRA
I 2 have 3R00 PETICIONES AL BATCH Y DUPLICADUS .
N Turcbe bern Lirrmn mO0 SEGUINIENTO DE ACTIVACION DE TARIETAS
I LTS SROD VERIFICACION DE RF JURIDICAS
» SO0 VERIFICACION OE RF WATURALES
¥ Sdissutiias RO VERIFICACIGN DOMICILIARIA CTAS CTES
f] FIEEE SRO0 VERIFICACION DOMICILIARIA CUENTAS DE AHDRROS
¥
& B
g — LS e =
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m&nﬁm .
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