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RESUMEN

La empresa Marco Peruana es una organizacion dedicada a brindar servicios y
comercializar equipos, repuestos e insumos para los sectores pesquero, minero e

industrial, y cuenta actualmente con diez lineas de negocio.

A medida que la empresa fue creciendo la demanda aumento en algunas lineas de negocio,
por lo que se identifico los problemas de horas extras, duplicidad de funciones, consultas
simultaneas y falta de estandarizacién en el proceso de costeo. Este diagndstico se
observod desde el afio pasado en la empresa, por lo que se presentd a los gerentes la
problematica y accion a tomar. Fue asi como se identificO la necesidad de una
implementacién de un Centro de Servicios Compartidos como objetivo principal de
optimizar el proceso de costeo.

Mediante técnicas como la observacion y consultas de datos histéricos se obtuvo la
informacion necesaria para establecer el diagndstico as is del proceso de costeo, el cual
fue analizado a través del estudio de tiempos y diagramas de flujo de procesos.

Finalmente, se demostrd fase por fase la implementacion dentro de la empresa, y el
impacto que tuvo dentro del proceso de costeo. Donde el tiempo redujo un 37%, costos
de mano de obra un 36% y las consultas sobre el sistema de informacion un 86%.

Palabras clave:

Centro de Servicios Compartidos, Proceso de costeo, Optimizacién del proceso,

Reduccidn de tiempos, Reduccion de costos, Reduccidn de consultas
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ABSTRACT

Marco Peruana is an organization dedicated to providing services and marketing
equipment, spare parts and supplies for the fishing, mining and industrial sectors, and

currently has ten business lines.

As the company grew the improved demand in some lines of business, so the problems
of overtime, duplication of functions, simultaneous consultations and lack of
standardization in the costing process were identified. This diagnosis was made since last
year in the company, so the problem and the action to be taken were presented to the
managers. This is how the need for an implementation of the Shared Services Center was

identified as the main objective of the optimization of the cost process.

Through techniques such as observation and consultation of historical data, the necessary
information is obtained to establish the diagnosis such as the costing process, which was

analyzed through the study of times and process flow diagrams.

Finally, the implementation within the company, and the impact it had on the cost process,
was demonstrated phase by phase. Where time is reduced by 37%, labor costs by 36%

and inquiries about the information system by 86%.
Keywords:

Shared Services Center, Costing process, Process optimization, Time reduction, Cost

reduction, Consultation reduction.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios las organizaciones han venido enfrentando distintos problemas como
la duplicacion de tareas, la administracion de diversas plataformas tecnologicas y la falta
de estandarizacion de los procesos. Para resolver estos problemas, puede utilizarse el
modelo de estrategia de los Centros de Servicios Compartidos, que viene creciendo en
todo el mundo debido a sus principales ventajas competitivas, reduccién de costos y la
calidad del servicio, y entre otras la consolidacion, estandarizacion y redisefio de
funciones comunes de varios negocios. Los procesos que son asumidos por este modelo
de gestion, son de apoyo y se deben establecer acuerdos de nivel de servicio, que

garanticen el control y la eficiencia.

La empresa Marco Peruana enfrenta los principales problemas de duplicidad de tareas,
flujo extenso en registros, y falta estandarizacion de los procesos, las cuales se describen
en el Capitulo I, y en funcién a ello se plantearon los objetivos, asi como la delimitacién,

justificacion e importancia de la investigacion.

En el Capitulo Il se da a conocer las consultas del material bibliogréfico sobre conceptos
tedricos basicos de distintos autores y de empresas que las han implementado para evaluar
las estrategias utilizadas, asi como los posibles riesgos que pueden existir y beneficios
obtenidos en las mismas. Se plantean también las posibles respuestas a las problematicas

planteadas, asi como la operacionalizacion de las variables.

En el Capitulo 111, se especifica la parte metodoldgica, el tipo-nivel de la investigacion,
las técnicas e instrumentos a utilizar; también se detalla la poblacion y muestras escogidas

que fueron tres lineas de negocio de la empresa.

Finalmente, en el Capitulo IV se analizan todas lineas de negocio y el proceso de costeo,
donde se encuentran las tareas repetitivas las cuales van a ser transferidas al Centro de
Servicios Compartidos, tomando en cuenta las tareas de alto volumen y repeticion, que

faciliten su estandarizacion sin que afecten el desempefio de las lineas de negocio.

Concluida toda la investigacion se presentan los resultados que ha dado la
implementacién dentro del proceso de costeo, las cuales nos permiten responder a las

hipétesis planteadas.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién y formulacién del problema general y especificos

En Marco Peruana existen distintas lineas de negocio y cada una de ellas ofrece servicios
para los cuales necesita recursos, tales como materiales, viaticos, caja chica y horas
hombre. El costeo de esos recursos es un proceso realizado por la asistente de taller de
cada linea, es decir que, existen los mismos procesos administrativos en todas las lineas
de negocio. Esto implica que, cada taller depende de su asistente y de su capacidad
organizacional; por lo que cada linea tiene diferente rendimiento en cuanto al cierre de

Sus servicios.

Horas promedio empleadas mensual antes de la implementacion
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(€]
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Figura 1. Horas promedio mensual empleadas antes de la implementacion

Fuente: Elaboracion propia

Algunos asistentes necesitan de horas extras y otra no. En la figura 1, donde se pueden
ver las horas promedio empleadas por los asistentes en el primer trimestre del afio 2019
por cada linea de negocio, se observa que Lubricacion Mineria (LM) es la que realiza mas
horas porque cuenta con dos personas, un asistente y practicante de apoyo para realizar
las tareas. Las otras lineas de negocio solo cuentan con un asistente. Segun los célculos
realizados las horas normales que deberian trabajar mensual es de 180 horas y como se

puede ver no todos los asistentes se abastecen.



En la tabla 1 y figura 2 se puede observar que, al no tener los procesos ni funciones
definidos, los asistentes de cada linea mantienen diferentes perfiles de puesto (no
actualizados), asi como diferentes salarios; a pesar de realizar las mismas funciones

principales y algunas otras adicionales que no agregan valor.

Tabla 1. Calculo del gasto en salarios por cada linea de negocio.

Sueldo Movilidad

Linea de Negocio Mensual  Movilidad Total
Anual Anual
REFRIGERACION 1500 200 21000 2400 23400
HIDRAULICA TERRESTRE (HT) 1800 200 25200 2400 27600
HIDRAULICA NAVAL (HN) 1600 200 22400 2400 49600
ELECTRONICA NAVAL (EN) 1600 200 22400 2400
, . 1500 200 21000 2400
LUBRICACION MINERIA (LM) 35275
950 0 11875 0
LUBRICACION EQUIPOS (LUB.
) 1600 200 22400 2400 24800
Equipos)
MANGUERAS HIDRAULICAS
(MH) 4000 100 56000 1200 57200

Fuente: Elaboracion propia

Salario anual por cada linea
30000 - 27600
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©
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Lineas de Negocio

Figura 2. Gasto anual en salarios por linea de negocio
Fuente: Elaboracién propia



Actualmente, debido a la descentralizacion del proceso y las tareas repetitivas que
realizan todas las lineas de negocio, los asistentes requieren del soporte de SAP para
algunas dudas o problemas que presentan.

Debido a esto, se genera gran demanda de solicitudes de consultas para el area de sistemas
por las consultas redundantes. Esto se aprecia a detalle en la figura 3, donde las consultas

sobre autorizacion la realizan cinco lineas de negocio.

Consultas por Autorizacion
30
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Hidraulica Hidraulica  Lubricacion  Lubricacion  Refrigeracion
Naval Terrestre Equipos Mineria

Lineas de negocio

Figura 3. Consultas por autorizacién en los meses de abril y mayo del 2019.

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 4 se pueden ver otras consultas realizadas sobre capacitacion, las cuales
realizan cuatro lineas de negocio.
Consultas por Capacitacion
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Figura 4. Consultas por capacitacion en los meses de abril y mayo del 2019.

Fuente: Elaboracion propia



En la figura 5 se puede observar que cuatro lineas de negocio realizan las consultas por

compras — proveedores.

Consultas por Compras - Proveedores
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Terrestre Mineria

Lineas de negocio
Figura 5. Consultas por compras a terceros en los meses de abril y mayo del 2019.

Fuente: Elaboracion propia

Y para el desarrollo query realizan dos lineas de negocio las consultas como se puede ver
en la figura 6. Estas lineas son las mas interesadas en automatizar reportes para control

de sus materiales y gastos, debido al volumen que manejan.

Consultas por Desarrollo Query
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Figura 6. Consultas por desarrollo de Query en los meses de abril y mayo del 2019.

Fuente: Elaboracion propia

Tal y como se viene trabajando, no se puede medir la productividad de los procesos ni
cuentan con indicadores de gestion para el control de los resultados del asistente.
Asi mismo cuando aumenta la demanda de servicios en una de las lineas, el asistente tiene

maés carga laboral de lo normal y ocurre proporcionalmente cuando disminuye.



Estos problemas pueden generar reprocesos, mal clima laboral, aumento de personal,

pago de horas extras y afectar a las demas areas de la misma manera.

Marco Peruana tiene 54 afios en el mercado y ha crecido de manera exponencial sin tener
una base solida en procesos, sin embargo, genera ingresos y cada vez consigue mas
proyectos, mantiene una constante demanda de servicios; por lo que se requiere una

solucion que ayude a mejorar la gestion y contribuya a la reduccién de costos.

1.1.1. Problema General
¢En qué medida la Implementacion de un Centro de Servicios Compartidos (CSC)
optimizaré el proceso de costeo de la empresa Marco Peruana S.A.?

1.1.2. Problemas Especificos

a) ¢Enqué medida la Implementacion de un CSC reduciré el tiempo de ciclo del proceso
de costeo de la empresa Marco Peruana S.A.?

b) ¢En qué medida la Implementacién de un CSC reduciréd los costos del proceso de
costeo de la empresa Marco Peruana S.A.

c) ¢Enqué medida la Implementacion de un CSC reducira las consultas sobre el sistema

de informacion del proceso de costeo de la empresa Marco Peruana S.A.?

1.2. Objetivo general y especifico
Objetivo General
Optimizar el proceso de costeo a través de la Implementacion de un Centro de Servicios

Compartidos (CSC) en la empresa Marco Peruana S.A.

Objetivos Especificos

a) Reducir el tiempo de ciclo del proceso de costeo a través de la implementacion de un
CSC en la empresa Marco Peruana S.A.

b) Reducir los costos del proceso de costeo a través de la implementacion de un CSC en
la empresa Marco Peruana S.A.

c) Reducir las consultas sobre el sistema de informacion del proceso de costeo a través

de la implementacion de un CSC en la empresa Marco Peruana S.A.



1.3. Delimitacién de la investigacion: temporal y espacial

Delimitacion Temporal

Se analizara la informacion registrada desde enero 2019 hasta agosto 2019.
Delimitacion Espacial

La investigacion se llevard a cabo en la empresa Marco Peruana S.A. ubicada en la

Provincia Constitucional del Callao, Distrito Callao, Av. Sdenz Pefia 1439.

1.4. Justificacion e importancia
La investigacion busca optimizar el proceso de costeo de servicios de la empresa Marco
Peruana S.A. lo que mejorard la rentabilidad, la utilizacion del recurso humano ademas

de ser mas eficientes, y a su vez establecer una base solida en procesos administrativos.

Justificacion Teorica
La investigacion busca mediante la implementacion del Centro de Servicios Compartidos
reducir el tiempo del proceso de costeo de servicios, las consultas sobre el sistema de

informacion y los costos.

Justificacion préactica
La investigacion tiene una justificacion préactica, por la necesidad que tiene la empresa
Marco Peruana S.A. en optimizar el proceso de costeo mediante la implementacién del

Centro de Servicios Compartidos.

Justificacion economica
La investigacion se justifica econdmicamente, debido que, al optimizar el proceso de

costeo, este contribuira a la mejora de la rentabilidad de la empresa Marco Peruana S.A.

De la misma manera es importante aplicar este modelo de gestion para que la empresa
centralice sus procesos de todas las lineas de negocio que maneja, lo cual le llevara a ser
mas eficiente, reducir los costos y consultas sobre el sistema de informacion, y sobre todo

a tener una excelente calidad de servicio.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio de investigacion

Fajardo, S. (2018) en su tesis desarroll6 el analisis de los Centros de Servicios
Compartidos como modelos de gestion que buscan estandarizar y simplificar los
procesos, disminuir costos y generar valor. El acervo documental sobre el tema y
los grupos dedicados a la Manufactura en Colombia le permitieron identificar la
implementacion y los beneficios de este.
Mediante la investigacion concluyé que la implementacién de un Centro de
Servicios Compartidos para el proceso de Cuentas por Pagar ayuda a que los
grupos empresariales puedan obtener mayor competitividad, una disposicién rapida
y fiable de la informacion, y soluciones estandarizadas para las unidades de

negocio. (pag. 9)

Greco, N. (2014) en su tesis desarrollo el analisis de localizacion de un Centro de
Servicios Compartidos con foco en las é&reas de soporte de
compafiias transnacionales, donde identificaron los beneficios y problemas de la
localizacion a través de datos estadisticos, y entrevistas para la recoleccién de la
informacion.

Mediante la investigacion concluy6 que la tercerizacion de servicios dentro del
mismo ente permite mejorar procesos porque se eliminan tareas repetitivas, de bajo
valor agregado y estandarizan el proceso de preparacion de informacion para el

Centro de Servicios Compartidos y las unidades de negocio. (pag. 11)

Zamorano, L. (2014) en su tesis tuvo como objetivo aprender por qué surgieron los
Modelos de Servicios y entender las ventajas que estos traen a las
organizaciones. Para ello se basaron en el anélisis y desarrollo de la informacion,

hechos y datos validos.

Mediante la investigacion se concluyé que las organizaciones han encontrado en
estos modelos soluciones a diversos problemas como son los sobrecostos, la poca
estandarizacion de procesos, el mal servicio hacia el cliente tanto interno como
externo, la ausencia de controles, la falta de relacionamiento entre las areas de la

empresa, y la falta de una unica plataforma tecnologica. (pag. 55)



Antecedentes nacionales

Riveros, R. (2017) en su tesis tuvo como objetivo elaborar un modelo de gestion de un
Centro de Servicios Compartidos para empresas del Sector Retail, que permita
una adecuada gestion de tecnologias de Informacién y Comunicaciones, y
distribucion de costos que mantenga e impulsen las ventajas competitivas, para la
aplicacion utilizaron marcos de trabajo ITIL, PMOBOKM, SBOK.
Mediante la investigacion se concluydé que la implementacion del modelo
propuesto, ademés de ser una tendencia que estan buscando las organizaciones,

logra incrementar la productividad y calidad de los servicios. (pag. 10)

Julca, Y. (2017) en su tesis tuvo como objetivo determinar como la aplicacion del
Lean Service mejora la eficiencia del servicio del mantenimiento de la
empresa Servitel Diaz S.A.C. Para la cual utilizaron tres instrumentos que son: las
fichas de registro, para recoleccion y registro de los datos; asi mismo usaron un
cronometro, para la medicion del tiempo de ejecucion de servicio de
mantenimiento, las tablas y graficos para el resumen de los datos obtenidos de tal
manera que se pueda hacer un mejor analisis para la toma de decisiones.
Mediante la investigacion se concluy6 que inicialmente al analizar los procesos
del servicio de mantenimiento de la empresa se obtuvo una eficiencia de 64%,
luego de la aplicacion de las herramientas del Lean Service este mejor6 a 74%,
por lo que resulté una mejora de la eficiencia del 10% lo que significa que se

aumentd la atencion para los servicios de mantenimiento. (pag. 60)

2.2. Bases tedricas vinculada a la variable o variables de estudio

2.2.1. Centro de Servicios Compartidos (CSC)

“Los Centros de Servicios Compartidos nacieron como un modelo para centralizar el
procesamiento de transacciones simples u operacionales conocidas como “back office”
y se han convertido en un elemento central de las estrategias generales para el
crecimiento del negocio.” (CA Bloggers, 2018, pag. 1)

Los Centro de Servicios Compartidos (CSC) buscan simplificar y consolidar
las funciones de apoyo de una empresa, lo que permite que estas operen bajo
un modelo de gestion para asi ofrecer servicio con un valor agregado. El
objetivo principal de los CSC es la reduccién de costos por medio de la

simplificacién y estandarizacion de procesos, enfocandose en mejorar cada vez



mas los servicios, implementandolos de forma eficaz y eficiente para asi
mejorar la competitividad de la empresa a nivel global, buscando que las
unidades de servicio apalanquen de forma sostenible el negocio. (Garzon,
2002, pag. 144)

2.2.1.1. Origen de los Centros de Servicios Compartidos

Las empresas alrededor del mundo hoy en dia buscan aumentar la productividad, ingresos
y reducir costos. Para lograr ello las organizaciones implementan, desarrollan y mejoran
modelos de servicios con la finalidad de generar un valor agregado en los servicios que

ofrecen tanto a los clientes externos e internos.

Es asi como las empresas trabajan internamente para obtener las mejores practicas de
servicios. Estas areas de servicio, son un soporte integramente necesario para cubrir las

necesidades de las areas que se dedican al corazon del negocio y asi lograr los objetivos.

Velédsquez, L. (2014) en su tesis describe como:

Desde hace unos afios se empezé hablar de los Centros de Servicios Compartidos
(CSC), en inglés Shared Services, un concepto que nacid en la década de los 80
en Estados Unidos con empresas como Exxon y Ford.

Hoy en dia, los Centros de Servicios Compartidos estan tomando mucha fuerza
entre las empresas alrededor del mundo como una estrategia para poder alcanzar
grandes objetivos dentro de la organizacion. Desde medianas empresas hasta las
mas grandes multinacionales estan focalizados en desarrollar este tipo de modelos
para asi aumentar la productividad en las empresas, reduciendo los costos y
unificando las éareas de la compafiia. Sin embargo, las organizaciones no se
detienen cuando establecen de forma adecuada un CSC, pues ain quedan muchas
oportunidades y mejoras por alcanzar implementando un Global Business
Services (GBS). Un GBS es la maduracion del modelo de Centro de Servicios
Compartidos, es decir que es el siguiente nivel a donde desean llegar las empresas
para mejorar los procesos y los servicios brindados, logrando obtener muy buenos

beneficios. (pag. 4)
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Los Centros de Servicios Compartidos son modelos de servicios que se estan

implementando actualmente en las organizaciones, ya que traen muchos beneficios, y se

ha venido expandiendo por todo el mundo.

{En donde esta ubicado el Centro de Servicios Compartidos de
su organizacion?
-

|
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Figura 7. Localizacién de los Centros de Servicios Compartidos
Fuente: Deloitte: Global Shared Services, 2013.

En la figura 7 se observa que el pais Latinoamericano que cuenta con mayor nimero de

Centro de Servicios Compartidos es Brasil, seguido por Argentina y Colombia, en

comparacién con la encuesta realizada en el 2011 por Deloitte.

El nimero de Centro de Servicios Compartidos en Latinoamérica increment6 de

forma significativa, es decir que este modelo toma cada vez mas fuerza dentro de

las organizaciones de esta regidén y se esta convirtiendo en una opcion para

aquellas empresas que desean mejorar sus practicas. (Deloitte, 2013, pag. 3)

En la dltima encuesta que realiz6 Deloitte en el afio 2017 se descubrié que los CSC

ofrecen mayor valor afio tras afio. En ese afio, el 73% de los encuestados reporté aumentos

en la productividad de los servicios compartidos de 5% o mas, frente al 70% en la

encuesta realizada el 2015.
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Y de acuerdo a la encuesta estos fueron los puntos que mas resaltaron:

Los procesos basados en el conocimiento estdn en aumento, aunque el proceso
transaccional sigue siendo dominante en los CSC, la adopcion de procesos mas complejos
y basados en el conocimiento se ha duplicado, o en algunos casos se ha triplicado, desde
2013.

Como se muestra en la figura 8, el nimero de CSC aument6 en los Gltimos afios de 20%
en 2013, a 31% en 2015, y ahora 53% en 2017, debido al alcance funcional que ha ido

teniendo.

Aumento de los CSC
60% 53%

50%
40%
30%
20%

10%

0%

2013 2015 2017

Afios
s Aumento de los CSC === |_ineal (Aumento de los CSC)

Figura 8. Aumento de los CSC entre el 2013 y 2017.
Fuente: Deloitte: Global Shared Services, 2017 - Elaboracion Propia

También se demostro el crecimiento de las empresas al nivel mundial que cuentan con el
Centro de Servicios Compartidos como se observa en la figura 9, una de ellas son

Univeler, Telefonica, Roche, Coca Cola.
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Figura 9. Empresas al nivel mundial con un Centro de Servicios Compartidos
Fuente: Deloitte: Encuesta anual CSC. 2017

En el Peru algunas de las empresas que cuentan con un Centro de Servicios Compartidos

son Ferreyros, Antamina, Las Bambas, Bosch, Bohler y Bridgestone.

Cayon, M. (2015) explica:
El modelo de los Centros de Servicios Compartidos comenzé a implementarse
hacia finales de la década del 90 pero en estos Ultimos afios se intensificé debido

al constante crecimiento de las empresas.

Y asi como las organizaciones han venido creciendo en los ultimos afios también
se enfrentan a distintos problemas, sus procesos administrativos, falta de
normalizacion o integracién establece un limite a los aumentos de eficiencia y

productividad que un Centro de Servicio Compartido es capaz de lograr.

La mayoria de los Centros utiliza herramientas de Workflow para automatizar su
flujo de informacion. El uso de esta herramienta acelera y mejora el control de
los procesos transaccionales, en la medida en que permita el seguimiento del flujo
de trabajo- etapa a etapa-. Ademas, elimina controles manuales, que son mas

propensos a errores.

Otra herramienta de adopcion mayoritaria en los Centros es el Portal de
Autoservicios. Estos portales de auto atencion, que permiten, principalmente a los
empleados, proveedores y también clientes, desempefiar algunos procesos de

forma auténoma, como recibir comprobante de pago, estado de deuda, buscar la
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fecha de vencimiento para el pago, etc. Esta solucion proporciona, al mismo

tiempo, mayor agilidad y reduccidon del costo de atencion.

Asimismo, es importante destacar que existe una correlacion directa entre el
tiempo de implementacion del Centro de Servicio Compartido y su nivel de
madurez y sobre todo sostenibilidad en sistemas y tecnologia, que parece
razonable teniendo en cuenta la inversion en tiempo y dinero en la implementacion

de estas tecnologias. (pag. 1)

2.2.2.2. Beneficios de los Centros de Servicios Compartidos

Algunos de los beneficios que tienen los CSC son:

Reduccion de costos: hay reutilizacion del recurso humano, tecnoldgico y estratégico
(procesos, metodologias, buenas practicas) con lo cual hay un mejor
aprovechamiento de los recursos.

Mejora en la calidad de la entrega de los servicios a la organizacion.

Transparencia y facilidad para cubrir las necesidades de los empleados y del negocio.
Sinergia entre las diferentes areas de la empresa y por tanto consolidacion de tareas
manuales y repetitivas, que a su vez contribuye a liberar cargas operativas.

Estandarizacion y organizacion de los procesos administrativos.

En la encuesta realizada por Deloitte de los Centros de Servicios Compartidos en el afio

2017, nos sefiala cual es la razon mas importante por la que las empresas decidieron

establecer un Centro de Servicios Compartidos.
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Razones para establecer un Centro de Servicios Compartidos

Adaquisiciones integradas A 6%
Accionistas/Presion del precio de las acciones I 7%
Competencia/Presion del mercado externo D 8%
Necesidad de controles internos [y 9%
Cambios tecnolégicos IR 10%
Economia/Recesion iy 11%
Plataforma de crecimiento de escalas [ 23%
Reestructuracion / Reduccion de costos Iy 25%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Figura 10. Razones para establecer un CSC
Fuente: Deloitte: Global Shared Services, 2017.

De la figura 10 podemos ver que la mayor razon para establecer un CSC es por una
reestructuracién del negocio y de sus costos con un 25%, seguido por una plataforma de
crecimiento de escalas con un 23%, y como tercera razon la economia/recesion con un
11%.

Esto se debe a que en los dltimos afios la economia esta siento impactada al nivel mundial,
lo que hace que las organizaciones empiecen a disminuir sus gastos, y no afecte en el
crecimiento que esperan. Es por ello que muchos empresarios lideres creen que es
necesario una reestructuracion del negocio, pensar en nuevas estrategias, buscar una
nueva vision, conformar grupos diferentes de personas, establecer métodos diferentes
para poder conseguir los objetivos, todo esto conlleva a cambiar la forma en la que
funciona el negocio. Es decir, darles una nueva perspectiva a las empresas y renovarlas

para lograr obtener los resultados esperados y a su vez asi reducir los costos.

Por otro lado, en algunas ocasiones podria considerarse que el concepto de Centro de
Servicios Compartidos significa centralizacion; sin embargo, hay diferencias entre las
funciones de un CSC y funciones centralizadas como se muestra en la tabla 2.
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Funciones de Centro de Servicios ) )
) Funciones centralizadas
Compartidos

- Orientacion vertical - Orientacion lateral
- Uhbicacion fisica es una sede central - Ubicacion fisica es flexible
- Costos con el menor nivel de conflicto - Costos se administran por una relacion

costo/beneficio

Tabla 2. Funciones Compartidas vs Funciones Centralizadas

Fuente: Greco, N. Los Centros de Servicios Compartidos como parte del Disefio Estratégico, 2014

Greco, N. (2014) explica la razén por la cual los CSC actuan sobre tres elementos claves:
Los Centros de Servicios Compartidos actlan sobre tres elementos claves de la
organizacion, los procesos, la tecnologia y la gente. En los procesos porque se
eliminan tareas sin valor agregado, se mejoran, estandarizan y se simplifica el
proceso de preparacion de informacion para el centro corporativo y las unidades

de negocio.

Respecto a la tecnologia, se eliminan mdultiples areas de mantenimiento, la
necesidad de capacitar al personal en multiples aplicaciones o estructuras, se
provee de una sola fuente de informacion y de herramientas comunes a varios
usuarios, se permite el acceso en tiempo real a la informacion de la compafiia, que
facilita el proceso de toma de decisiones, la migracién de nuevas plataformas
tecnologicas con una Unica inversion y el intercambio de informacion a través de

estructuras de bases de datos.

En lo relativo a la gente, se comparte informaciéon y recursos en toda la
organizacion, se brinda entrenamiento cruzado que facilita el intercambio de
personas en épocas de picos de trabajo, se puede motivar al personal y dar mayores
oportunidades de desarrollo y crecimiento personal, se revalorizan las funciones
de soporte y consecuentemente, se conocen distintos negocios y se mejora la
empleabilidad del personal. (pag. 35).
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La consultora Ernst & Young elaboré el modelo de operacién como se muestra en la figura 11 que es la combinacion de siete

componentes de negocio que alineados correctamente dan como resultado una operacion eficiente y efectiva.

Modelo Operativo de un CSC
Los7 qomponentes del modelo Entregar de forma efectiva y
operativo. eficiente los procesos en la
ubicacion comrecta
85 Establecer un marco giobal de I Establecer un marco global para la
® 8 polxp?as y contrples para apoyar la medicion del desempeno
=1 98{ gestion del gobiemo y de los \ / Entregar mejoras continuas de los
O nesgos ’ niveles de servicio
Politicas & Procesos  Medicion del
5 Estructurar la organizacion para Ubicaciones fisicas para optimizar
g 8 entregar valor al negocio o e
et Definir las estructuras apropiadas a Lo — - ; :
a-n : X Organizacion Consideraciones de inmuebles y
% nivel local, regional y global, nizacion y faciidades
3 2 incluyendo las estructuras de N Ubicacion
o outsourcing
Datos Tecnologia
Gente
-8 § Definir estandares de datos / \ Definir |a arguitectura de los
2 8 gbt?ales y consistentas y un sistemas y herramientas para
8 ' catalogo de cuentas comunes habilitar las actividades que
= Implementar una fuente unica de generan valor
datos r
Construir una organizacion con los
recursos comectos con los capacidades
correctas en las ubicaciones comectas
Promover una comunidad global

Figura 11. Modelo Operativo de un CSC

Fuente: Ernst & Young, Modelos de Centros de Servicios Compartidos, 2014
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“El CSC provee una plataforma y modelo operativo que considera lo mejor tanto del
mundo centralizado como del descentralizado, estandariza las funciones de soporte y se
enfoca en la reduccion de costos mediante las palancas de valor” (Ernst & Young Global
Limited, 2014, pag. 2).

En la figura 12 podemos observar la evolucién de un modelo operativo centralizado y
poco estandarizado, hacia un modelo de servicios compartidos dentro de una estructura

comun con procesos estandarizados y sistemas integrados.

Situacion actual Situacion futura Beneficios del modelo
Servicios comunes y estandarizados Servicios Compartidos Mejorar competencias
esenciales:
. . Focoenprocesos de
sml! Eliminar Complejidad Mueva organizacion negocio
v Especializadénen
Estandarizar Tt e habkilidades
Racionalizgr  Procesos Contener oreducir costos
Procesos airinrins *  Salariose
complejos no Im e mentar Sistemas comunes infraestructura
estandar sislemas *  Economiasde
comunes Centralizar gscalas
Definicion de procesos ' Mejora delflujo de
i Sistemas efectivo
) e Unsistema  goema Mejorar el servicioy calidad
Miltiples virtual *  Desempenanbajo
UBICACIONES  Coneofidar [ OCE305 Politicas de 0@ Wansac- practicas lider
ubicaciones i :ﬁ dones . Estadooptimodela
dentrodel ~ estandar F tecnologia
Pais *  Estandarizaciony
Consalidar c:nanistLenEiLq ’
ubicaciones Localizacién Una scla . -
daentro de rir———— instancia Capacidady flexibilidad de
I3 regidn uibicac entrega
Plantills L i L |"-."|EII_'IitEIFECI 2477
Plantill Virtuales . Satisfacerla demanda
Plantilla = Respuestaa
Plantilla necesidadss de la
Plantitla organizacion

Figura 12. Modelo Organizacional de un CSC

Fuente: Ernst & Young, Modelos de Centros de Servicios Compartidos, 2014

2.2.2.3. Funciones Compartidas
Al implementar los CSC las organizaciones buscan consolidar y estandarizar un
conjunto diverso de sistemas, procesos y funciones, y lograr asi economias de
escala que dificilmente podrian obtener actuando solas o de manera
independiente.
Este concepto empresarial busca crear la infraestructura para procesar
transacciones de alto volumen a través de uno o varios centros de servicios

compartidos (CSC).
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La eleccion sobre la mejor estrategia para los CSC dependeréa de las necesidades
y posibilidades del negocio, ya sea que el trabajo se realice via insourcing,
ejecucion de los CSC dentro de la misma compaiiia; outsourcing, enviandolos al
exterior de la empresa; fuera del pais, offshore; o la mezcla de algunas o todas las
posibilidades. (Deloitte, 2012, pag. 4)

Algunos de los procesos que generalmente son llevados a CSC incluyen:

Finanzas: contabilidad general, cuentas por pagar, activos fijos, facturacion, cuentas
por cobrar, gastos de viajes, impuestos y administracion de efectivo, entre otros.
Recursos Humanos: nomina, beneficios, entrenamiento y educacion, servicios de
relocalizacion, administracion de datos de empleados y administracion de
compensaciones.

Tecnologias de la Informacion (TI): Desarrollo de aplicaciones, mantenimiento de
aplicaciones, monitoreo de sistemas, hosting de aplicaciones, operacion de redes, entre
otros.

Compras y adquisiciones: pagos, 6rdenes de compra, procesos de aprobacion, creacion
de requisiciones, negociaciones y contratos, gestion de precios, por mencionar

algunos.

Otros procesos de apoyo que se han incorporado al esquema de CSC son:

Legal: soporte y coordinacion en litigios, auditoria en medio ambiente, salud y
seguridad, cumplimiento legal.

Servicios generales: mantenimiento, administracion de activos y edificios, servicios
de impresion, servicios de correo.

Ventas, mercadeo y servicio al cliente: facturacion, administracion de clientes,
estrategia CRM (Administracién de la relacion con los clientes).

Abastecimiento: manejo de bodegas, comercio exterior, estrategia de distribucion,

administracién de articulos.

En la encuesta realizada por Deloitte en el afio 2017, la direccidn de Finanzas sigue siendo

el &rea con mayor participacion en los Centros de Servicios Compartidos, un 88% de las

organizaciones encuestadas cuenta con esta area dentro de su servicio de modelo, como

podemos observar en la figura 13, asi mismo se observa que Recursos Humanos y

Tecnologia también tienen una intervencion importante dentro de los CSC a nivel

mundial, con participacion del 63% y 53% respectivamente.
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Porcentaje de participacion de las areas en los CSC
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Figura 13. Areas que hacen parte de un CSC
Fuente: Deloitte: Global Shared Services, 2017.

2.2.2.4. Costos y Beneficios

Crear un Centro de Servicios Compartidos ha dejado de ser una decision del grupo de
finanzas para pasar a los lideres de la organizacion. Se debe conocer las necesidades
especificas de cada una de las areas del negocio y ver la manera cémo afrontarlas. Ademas

de que deben incluirse completamente en el proceso de planeacion y supervision.

El impacto de los CSC se ve reflejado directamente en los costos y beneficios tanto a
nivel cuantitativo como cualitativo en cuatro importantes aspectos: personal, proceso,
tecnologia e inmuebles.

De acuerdo a nuestros expertos, implementar esta estrategia podria representar los
siguientes costos y beneficios de la tabla 3.
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Tabla 3. Costos y beneficios de los Centros de Servicios Compartidos

Costos Beneficios
Cuantitativos Cualitativos Cuantitativos Cualitativos
Personal - Reubicacion - Bajo de - Reduccion en Incremento en el
- Bonos de estado de empleados enfoque del cliente
retencion animo equivalentes de de calidad
- Formacion - Disminucion tiempo completo Incremento de las
- Personal del (FTEs, por sus habilidades
temporal desempefio siglas en inglés)
- Redundancia - Pérdida - Reduccion en
- Reclutamiento potencial de costos operativos
personal - Mejores tramos
clave para la de control
empresa
Proceso - Estandarizacio - Bajas - Incremento de Incremento en las
n de procesos temporales productividad relaciones de
- Reingenieria de en los - Reduccioén en negocios
procesos niveles de costos de calidad Mejores préacticas,
- Implantacion eficiencia procesos
de las mejores estandarizados
précticas Informacion
- Establecimient gerencial de alta
0 de métricas calidad
Incremento en la
habilidad de
adaptarse al cambio
Tecnologia - Hardware - Curva de - Plataforma Mejora en la
- Software aprendizaje tecnoldgica administracion y
- Infraestructura generada por - Reduccion en modelos de
la costos de: informacion
implementaci software, Plataforma estandar
6n de nuevos licencias,
sistemas soporte y
mantenimiento
Inmueble - Cierre de - Interrupcion - Disminucion Mejor ambiente
antiguos temporal del en rentas laboral
inmuebles ambiente de - Reduccion en Mejor dinamica de
- Seleccion, trabajo costos de trabajo
disefio y mantenimiento
equipamiento de los
del nuevo inmuebles
inmueble

Fuente: Deloitte:

¢Que son los Servicios Compartidos?, 2012.
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2.2.2.5. Clasificacion de los costos en la organizacion
La contabilidad de costos es un sistema de informacidon para registrar, determinar,

distribuir, acumular, analizar y controlar la informacion de los tipos de costos.

“El costo es una inversion en dinero que una persona natural o una empresa realiza, con
el objetivo de efectuar labores de producir un producto, comercializar mercancias y/o

prestar servicios” (Casteblanco, 2009, pag. 15).

Garcia, J. (2013) menciona que:
La clasificacion de los costos, es la informacion requerida para la administracion,
para evaluar y controlar los costos de los procesos productivos, donde la gerencia
toma las herramientas necesarias para la toma de decisiones, de acuerdo algunos

criterios que se toman en cuenta en sus funciones o actividades de los costos:

a) De acuerdo con la funcion en que se incurren:

Costos de produccién: es el proceso de transformar la materia prima en productos
terminados: materia prima directa, mano de obra directa y costos indirectos de
fabricacion.

Gastos de venta o distribucion: son los pagos dentro del &rea de mercadeo que se
encarga de llevar el producto desde la empresa hasta el Gltimo consumidor.

Gastos de administracion: pagos que se originan en el area administrativa.

b) Con relacion a su comportamiento al volumen de actividad:
Costos variables: Los costos variables son aquellos que aumentan o disminuyen
(en cantidad y valor) segun el nimero de unidades producidas o vendidas, se

consideran costos directos.

Costos fijos: se presentan sea cual fuere el volumen de produccién, ventas o
servicios prestados. Su valor no depende del nimero de unidades producidas o

vendidas, se consideran costos indirectos

c) De acuerdo a su identificacion con alguna unidad de costeo:

Costos directos: representan el valor de aquellos recursos que se pueden
identificar y cuantificar para cada unidad de produccion, tales como la Materia
Prima Directa (MPD) y la Mano de Obra Directa (MOD).

22



Costos indirectos: es aquel costo que no se logra identificar facilmente, no es
viable cuantificar su valor con exactitud, o simplemente es complejo, demanda
tiempo, esfuerzo y quizds puede salir costoso tratar de medir el valor que

interviene en la elaboracién del producto.

d) De acuerdo con el tiempo en que fueron calculados:
Costos historicos: aquellos que se obtienen después que el producto o articulo ha

sido elaborado o incurrieron en un determinado periodo.

Costos predeterminados: aquellos que se calculan antes de fabricarse el producto,
en donde se estiman con bases estadisticas y se utilizan para elaborar los

presupuestos.

e) De acuerdo con el tiempo en que se cargan o se enfrentan a los ingresos
Costos del periodo: Se identifican con los intervalos de tiempo y no con los
productos o servicios elaborados se relaciona directamente con las operaciones de
distribucion y administracion, en donde se llevan al estado de resultado en el
periodo en que se incurre en el renglén de gastos de operacion.

Costos del producto: Son aquellos costos que estan relacionados con la actividad
de produccion, se llevan contra los ingresos Gnicamente cuando han contribuido a

generarlos en forma directa.

Las clasificaciones mencionadas son las principales, sin embargo, puede existir

otras que dependen del enfoque. (p4g. 11 —13)

2.2.2.6. Implementacion de los Centros de Servicios Compartidos
Deloitte en el afio 2012 indica que:
Implementar adecuadamente los CSC y administrar aquellos ya existentes
requiere que las empresas integren cuatro aspectos importantes. Las cuales son:
- Mdiltiples sistemas
- Mdltiples procesos
- Mudltiples ubicaciones

- Mdiltiples organizaciones
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Estos temas y permiten una integracion efectiva, logica y funcional de los

diferentes factores involucrados. A medida que se avanza en un aspecto se

incrementa el nivel de complejidad y madurez, por lo que es de vital importancia

definir con un equipo multidisciplinario los alcances y las estrategias que regiran

el proyecto. (pag. 2)

A continuacién, en la figura 14 podemos observar los cuatro elementos y como se integran

al esquema de CSC.

Multiples Multiples
sistemas procesos
Racionalizar sistemas Definir procesos y politicas
Migrar a un sistema Mejarar procesos con buenas practicas

Migrar a una base de datos Definir procesas comunes

Una ubicacion
Crear una organizacion/

Consolidarse en la region unidad por proceso
Consolidarse en el pais Diferenciar de las unidades
de negocio
Multiples Multiples
ubicaciones organizaciones

Figura 14. Servicios Compartidos de lo Multiple a lo Unificado

Fuente: Deloitte: ;Que son los Servicios Compartidos?, 2012.

a) Multiples sistemas

Es donde se identifican los distintos sistemas que maneja una organizacion. Después se

analizan las opciones para irlos integrando hasta migrar hacia un solo sistema y una sola

base de datos en el futuro.

b) Mudltiples procesos

En este punto se busca estandarizar los procesos y las politicas de tal manera que

satisfagan a las unidades de negocio y se lleven a cabo las buenas préacticas, sin importar

que estas acciones se lleven a cabo en diferentes lugares.
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c) Multiples ubicaciones
Sucede especialmente cuando se habla de empresas, donde una misma funcion se ve
replicada en distintos lugares. Idealmente, una cierta funcion podria realizarse en un solo

pais, region o ubicacion.

d) Mudltiples organizaciones
Este punto entra en accion cuando existen distintas razones sociales o entidades legales.

El objetivo aqui es racionalizar el niUmero de unidades organizacionales.

Para establecer Centros de Servicios Compartidos en Grupos Empresariales se
debe realizar un analisis del proceso actual, estableciendo los factores, las
actividades que se desarrollan, los puntos criticos de control de cada una de las
Unidades de Negocio. Generalmente, los procesos, aunque son similares en las
UN, difieren y pueden encontrarse buenas practicas que pueden ser

implementadas con el nuevo modelo. (Fajardo, 2018, pags. 11 - 12)

Y para determinar el estado del proceso actual se sugiere:

- Realizar flujogramas del proceso actual, evidenciando de principio a fin las
actividades y recurso humano y técnico necesario para su realizacion, asi como el
tiempo necesario para la ejecucion del proceso.

- Conocer al recurso humano, funciones, cargos y perfiles.

- Indagar sobre indicadores del proceso y costos asociados al mismo.
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En la figura 15 se muestran algunos factores de la conveniencia de migrar a esquemas

de Servicios Compartidos.

Procesos Heterogéneos

* La estrategia de servicios descentralizados conduce a procesos diferentes de
calidad, costo y eficiencia dentro de las unidades de negocio y las regiones.

» Las nuevas oportunidades de procesamiento global requieren procesos
arménicos como punto de partida.

Presiones Competitivas

« Fusiones y adquisiciones requieren el aprovechamiento de sinergias ademas
de una rapida integracién de las nuevas compafiias.
» El benchmarking hace transparentes los costos de la competitividad de la

funcién de finanzas y frecuentemente lleva a programas de reduccion de
costos.

Globalizacion

« Alineacion de los clientes y proveedores hacia empresas globales.
» Necesidad de operaciones de servicio global continuas y uniformes.

Tecnologia

» Mejorar el ROI de nuevas o existentes implementaciones.

» Reconocer ahorros en los costos y evitar gastos adicionales a través de
eliminacion de redundancias del sistema.

Requerimientos regulatorios

* Procesos y responsabilidades descentralizadas aumentan oportunidades de no-
cumplimiento de SOX.

« Cambiar los requerimientos legales demanda una implementacién global
inmediata.

Figura 15. Factores de Oportunidad
Fuente: Ernst & Young, Shared Services Center, 2011

En la figura 16 se pueden ver algunos factores de decision para la implementacion del

Centro de Servicios Compartidos en Latinoamérica y los porcentajes de relevancia en

la

encuesta realizada por Ernst & Young en el afio 2011, el cual indica que la mayor razén

es para reducir costos a través de simplificacion y estandarizacion,
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Figura 16. Factores de decision de la implementacion
Fuente: Encuesta de CSC 2008 Latam, Ernst & Young, 2011

El Centro de Servicios Compartidos supone la integracion de distintos modelos como
podemos observar en la figura 17.

Vision y Perfil de CSC

) Relacifin Comercial,
Cumplimiento de Clientes Mejoramiento f Nuevos
Promesa de Valor Servicios

M M
Portafolio de Servicios

Modelo de

Modelo de Desarrollo

Gestion

Monitoreo de ANS

I I Modelo de Atencidn

Innovacion y

Control y Mejoramiento

Monitoreo

Modelo de Procesos Mejoramiento Continua

Modelo Organizacional

Figura 17. Visién y Perfil de CSC
Fuente: Ernst & Young, Shared Services Center, 2011

Ernst & Young (2011) sefiala que:
Los programas de los CSC suelen transformarse en una soluciéon al ser
implementados en etapas. De esta forma, se minimiza el riesgo de fracaso y se

evita el deterioro de las operaciones.
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Las etapas tipicas de la implementacion dependen de dos etapas:
a) Alcance Inicial: Procesamiento de transacciones, back office.
b) Extension de servicios y optimizacion: Procesamiento de transacciones con el

cliente.

A medida que el nivel de confianza y el grado de control aumentan, estas etapas

contribuyen positivamente a la Cadena de Valor. (pag. 3)
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Figura 18. Alcance del Centro de Servicios Compartidos
Fuente: Ernst & Young, Shared Services Center, 2011

En la figura 18 podemos observar las etapas tipicas de la implementacion del CSC que

contribuyen a la cadena de valor.

2.2.2.7. Fases de implementacion de un CSC
Un enfoque integral y planificado de disefio e implementacion del Centro de Servicios
Compartidos requiere considerar todas las dimensiones involucradas en el cambio,

Gestién, Organizacion, Tecnologia y Procesos, como se indica en la figura 19.
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Facilitacion del Cambio

Figura 19. Fases de la implementacién de un CSC

Fuente: Ernst & Young, Shared Services Center, 2011

a) Gestion: hace referencia a la accion y el efecto de gestionar y administrar. Dicho de
otra manera, se refiere a todos aquellos tramites que se realizan con la finalidad de
resolver una situacion o materializar un proyecto.

b) Organizacién: hace referencia al ordenado de los recursos y funciones que se
consideran oportunas para el cumplimiento del objetivo. Esto se refiere al
establecimiento de una estructura para la sistematizacion de los recursos por medio
de la agrupacion de actividades, disposicion y jerarquias.

c) Tecnologia: conjunto de nociones y conocimientos utilizados para lograr un objetivo
preciso que dé lugar a la solucién de un problema especifico.

d) Procesos: conjunto de fendbmenos, asociados al ser humano o a la naturaleza, que se
desarrollan en un periodo de tiempo finito o infinito, cuyas fases suelen conducir

hacia un fin especifico.

Ramirez en su informe nos presenta el proceso de implementacion de un CSC mediante las

siguientes etapas que se describen en la siguiente figura 20.
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Figura 20. Proceso de implementacién los servicios compartidos

Fuente: Ramirez, R. Implementacion de un Centro de Servicios Compartidos, 2014

“Una implementacion exitosa de servicios compartidos implica un compromiso de la
administracion para un ambiente de cambio. Para lograr el ambiente de cambio, la
comunicacion es clave y se puede mantener mediante reuniones de equipo, comunicados
semanales y retroalimentacion” (Ramirez, 2014, pag. 16).

2.2.2. Proceso de costeo

“Es el proceso donde se registran y costean todos los servicios o producto, este proceso se
realiza sobre los materiales, horas dedicadas de los operarios y costes de produccion
indirectamente” (Pino, 2018, pag. 1).

Existen varios sistemas que se emplean para costear algun servicio o producto, uno de ellos

es el sistema de costos por ordenes de trabajo

“El sistema de costos por ordenes de trabajo, el objeto de costeo es una unidad o varias
unidades de un producto o servicio diferenciado, el cual se denomina, orden de trabajo”

(Horngren et al., 2012, p. 101).
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Rivero, J. (2013) menciona que:

Un sistema de costeo por érdenes de trabajo es aquel en que el producto se fabrica
segun las especificaciones del cliente y el valor de venta esta asociado de manera
estrecha al costo estimado. El costo incurrido en la elaboracion de la orden de

trabajo debe asignarse por ello a los articulos producidos.

Es decir que los costos totales de los productos terminados al final del mes se basan
en la acumulacion de todas las ordenes de trabajo, para poner en practica el sistema
de costeo por 6rdenes de trabajo, se hace uso de un documento imprescindible en
este sistema, la hoja de costos de una orden de trabajo, el cual resume todo lo
utilizado. (pag. 161 - 162)

f.ll:n HOJA DE

Solicitud de COSTOS
materiales o
requisicion

Boleta de
trabajo Tasas de
asignacidn de CIF

Figura 21. Documentos de la hoja de costos
Fuente: Cahuas, y Tito. Sistema de Costeo por Ordenes de Trabajo, 2018

Tal y como se muestra en la figura 21, los documentos que alimentan la hoja de costos de

una orden de trabajo son:

La requisicion o solicitud de materiales directos.
Las boletas de trabajo de la mano de obra directa, en las que se especifican las horas
trabajadas.

Tasas de asignacion del CIF o las bases de reparto.

2.3. Definicién de términos béasicos

Servicio:

Es la administracion de organizaciones en donde el negocio principal requiere la
interaccion con el cliente para poder producir el servicio. El servicio cuenta con dos
categorias: la primera, es el servicio basado en las facilidades, en donde el cliente
ir al lugar donde se presta el servicio. Y la segunda donde la produccion y el
consumo del servicio toma lugar en el ambiente del cliente. (Richard B. Chase,
2001, pag. 12)
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Proceso:

Es una serie de pasos 0 acciones consecutivos que unidas o entrelazadas forman
todo un proceso; aunque cada elemento es distinto, unidas logran efectuar los
objetivos; entre ellos tenemos la obtencion de utilidades a través de proporcionar
un servicio o en la fabricacion de un producto. Para alcanzar los propdsitos
propuestos, es necesario que toda empresa desempefie cuatro funciones centrales
administrativos siendo: Planeacion, Organizacion, Direccion y Control. (DuBrin,
2000, pag. 20)

Tiempo de ciclo:

Se define como el tiempo que toma procesar una unidad, lote o tarea, ya que puede
ser también relacionado a un servicio, por lo cual es aquel tiempo transcurrido desde
que se comienza la primera actividad hasta la Gltima necesaria para obtener el bien

0 servicio especificado. (Arbds, 2012, pag. 6)

Analisis:

“Capacidad para identificar y analizar la informacion con la tarea que se realiza. Es la

eficiencia en la forma de organizar, actuar, y presentar la documentacion de una

organizacion, identificando posibles riesgos y oportunidades” (Lopez, 2002, pag. 170).

SIPOC:

“El diagrama SIPOC, por sus siglas en inglés Supplier — Imputs — Process — Outputs —

Customers, es la representacién grafica de un proceso de gestion. Esta herramienta permite

visualizar el proceso de manera sencilla, identificando las partes implicadas en el mismo”

(Miyashiro & Delgado, 2009, pag. 15).

Sistema de informacion:

Es el conjunto formal de procesos que, operando sobre una coleccion de datos
estructurada de acuerdo con las necesidades de una empresa, recopila, elabora y
distribuye la informacion necesaria para la operacion de dicha empresa y para las
actividades de direccion y control correspondientes, apoyando, al menos en parte,
los procesos de toma de decisiones necesarios para desempefiar las funciones de
negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia. (Lapiedra, Devece, & Guiral,
2011, pag. 13)
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Orden de trabajo (OT):

Es un documento en el cual se detallan las actividades realizadas, horas hombre
y/o horas maquinas consumidas, gastos incurridos y materiales utilizados segun
cual sea el producto final. En una orden de trabajo, el objeto de costeo es uno o

varios productos o servicios. (Horngren et al., 2012, pag. 160)

Modelamiento de procesos (AS IS/ TO BE):

El Mapeo de procesos AS IS/ TO BE es una herramienta de gestion que ayuda en
la descripcion y la mejora de los procesos internos de la organizacion. Se dedica
a la exploracion del negocio de la empresa a través de metodologias y practicas
utilizadas en las actividades del dia a dia.

El mapeo de procesos AS IS es la definicion de la situacion actual del proceso.
Los participantes de esta asignacion son los usuarios que estan involucrados en el
proceso cotidiano (usuarios clave). En este contexto, una buena practica es
solicitar al ejecutor del proceso que relata cobmo ejecutarlo, o bien se hace un
cuestionario para levantar la informacion.

Por otro lado, el mapeo de procesos TO BE esta definiendo el futuro de la
situacion del proceso, es decir, donde se quiere llegar. Es también donde
documentamos lo que se define el mapeo con la ayuda de herramientas que afiaden
valor al proceso, como las tecnologias BPM (Business Process Management).
(Angeli, J., 2018, pag. 3)

2.4. Hipotesis

2.4.1. Hipotesis General

La implementacion de un Centro de Servicios Compartidos (CSC) en la empresa Marco

Peruana S.A. optimizara el proceso de costeo.

2.4.2. Hipdtesis Secundarias

a)

b)

La Implementacién de un CSC reducira el tiempo de ciclo del proceso de costeo en
la empresa Marco Peruana S.A.

La Implementacion de un CSC reducird los costos del proceso de costeo en la
empresa Marco Peruana S.A.

La Implementacion de un CSC reducird las consultas sobre el sistema de informacion

del proceso de costeo en la empresa Marco Peruana S.A.
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2.5. Variables
2.5.1. Definicion conceptual de las variables

Variable independiente:

Centro de servicios compartidos: es un modelo que concentra las actividades
administrativas y de soporte de la organizacion, y que estas se encuentran
distribuidas y duplicadas en las distintas unidades de negocio, con la finalidad de

centralizar la atencion al cliente y reducir la carga operativa de trabajo de las

distintas areas. (CA Bloggers, 2018, pag. 1)

2.5.2. Operacionalizacion de las variables

En las tablas 4 y 5 se puede observar la matriz de operacionalizacion para las variables

dependientes e independientes.

Tabla 4. Matriz de Operacionalizacién Variable Independiente

VARIABLE DEFINICION DEFINICION
INDEPENDIENTE INDICADOR CONCEPTUAL OPERACIONAL

Modelo que concentra

Centro de Servicios Ia; gctlv[dades Avance del
administrativas y de

Compartidos soporte de a proyecto
organizacion.
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 5. Matriz de Operacionalizacion Variables Dependientes
VARIABLES DEFINICION DEFINICION
DEPENDIENTES ~ |NDICADOR CONCEPTUAL OPERACIONAL
Proceso donde se
Proceso de costeo registran y costean todos

los servicios de todas
lineas de negocio.
Tiempo de todas las

Tiempo de ciclo -, Tiempo desde que inicia actividades y
% Reduccion del .
del proceso de tiempo de ciclo la orden hasta la registros que se
costeo P facturacion. realizan dentro del
proceso de costeo.
Costos del . duccion d Costos de mano de obra

% Reduccion de indirecta que se Salario del personal.

proceso de costeo costos

encuentran dentro del
proceso de costeo.

Registros en el

Consultas realizadas por  sistema sobre todas
Consultas sobre el

sistema de % Reduccion de los trabajadores sobre el las consultas
. - consultas sistema que maneja la realizadas sobre el
informacion .
empresa que es el SAP. sistema de
informacion.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo y nivel

Tipo de investigacion: Aplicada

Aplicada, porque se utilizaron los conocimientos del modelo de gestion del Centro de
Servicios Compartidos en la empresa Marco Peruana S.A. con la finalidad de optimizar

el proceso de costeo.

Método de investigacion: Explicativo
Explicativo, porque se recolectaron los datos de la situacion actual de la empresa y se
describieron los pasos a seguir para la implementacion del modelo de gestion del Centro

de Servicios Compartidos y el impacto que generd dentro del proceso de costeo.

Enfoque de la investigacion: Cuantitativo

La presente tesis tuvo un enfoque cuantitativo, puesto que se realizaron diferentes
mediciones de tiempos, analisis de costos y consultas sobre el sistema de informacién, y
de esa manera comprobar las hipotesis realizando finalmente un analisis cuantitativo

propiamente de las variables.

3.2. Disefio de la investigacion
Cuasi-experimental porque se realizé estudios antes y después de la implementacion, el

cual nos permitio realizar diversos analisis estadisticos.

Los disefios cuasi-experimentales también manipulan deliberadamente, al menos,
una variable independiente para observar su efecto sobre una o méas variables
dependientes, solo que difieren de los experimentos “puros” en el grado de
seguridad que pueda tenerse sobre la equivalencia inicial de los grupos.
(Hernéndez, 2014, pag. 151)
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3.3.

Poblacién y Muestra

Poblacion:

La poblacion de estudio fue el proceso de costeo de todas las lineas de negocio de la

empresa Marco Peruana S.A., las cuales son:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)
h)
)
)

Hidraulica Terrestre
Hidraulica Naval
Electrénica Naval
Refrigeracion Equipos
Herramientas Hidraulicas
Lubricacion Equipos
Sellado de fluidos

Placas anti desgaste
Mangueras Hidraulicas

Lubricacion Mineria

Muestra

El disefio de muestra utilizada para esta investigacion fue la de muestreos no

probabilisticos, a criterio. Es decir, se selecciond a las lineas de negocio mas apropiadas

para la muestra, las cuales fueron:

a)
b)

c)

3.4.

Lubricacion Equipos
Lubricacion Mineria

Refrigeracion Equipos

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Tipos de técnicas e instrumentos

Para la presente investigacion, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

utilizados en la investigacion fueron los que se muestran en la tabla 6, dado que

permitieron recolectar los datos de la empresa Marco Peruana S.A. para luego registrarlos

y analizarlos.

36



Tabla 6. Técnicas e instrumentos de la investigacién

TECNICAS INSTRUMENTOS

-Cronometro: instrumento utilizado

» para medir el tiempo de ejecucion
- Observacion: en donde se
- del proceso de costeo.
recopilé los datos dentro de las

horas laborales para luego ) o
-Ficha de observacion: instrumento

analizarlos.
utilizado para recolectar y registrar
los tiempos.
- Consulta de datos histdricos: se
revisb 'y analizd6 toda la -Tablas y gréficos: representa el
informacion documentaria en el resumen de datos obtenidos.

sistema SAPB1 de la empresa

Fuente: Elaboracién propia

Para la tecnica de observacion se utilizo el crondmetro digital con la unidad de medida
1/100 modelo Q&Q HS48AZ el cual fue calibrado a través del método de comparacion
directa, asi mismo se utilizé la ficha de observacion para la toma de tiempos la cual fue

validada a través de juicio de expertos.

Y por ultimo para la técnica de consultas de datos historicos se utilizaron tablas y graficos

dentro de Microsoft Excel para presentar de manera resumida los datos.

3.4.2. Validacion de los instrumentos
La validez del instrumento se ha llevado a cabo a través del juicio de expertos, basado en
tres profesionales expertos de la Universidad Ricardo Palma, quienes en base a sus

conocimientos y experiencias brindaron la validez. Ver anexo 04.

En la tabla 7 se sefiala la validacion del instrumento por los siguientes expertos.

Tabla 7. Juicio de expertos

N° Apellidos y Nombres Claridad Coherencia Consistencia Pertinencia Obijetividad
1 Ballero Nufiez, Gino Si Si SI SI N]|
2 Rivera Lynch, Cesar Sl Sl Sl Sl Sl
3 Velasquez Costa, Jose Si Si Si SI Si

Fuente: Elaboracién propia
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3.4.3. Procedimientos para la recoleccion de datos
Se llevd a cabo una serie de procedimiento para la recoleccion y andlisis de los datos

correspondientes, donde se utilizaron el software Microsoft Excel y SPSS version 25.

Recoleccion de datos

a) Recopilacion de datos del sistema SAP brindada por el area de sistemas, sobre las
consultas realizadas, las ordenes de trabajo procesadas, es decir las transacciones
realizadas por mes.

b) Estos datos se recolectaron en archivos de Microsoft Excel para luego analizarlos y
depurar los datos innecesarios.

¢) Toma de los tiempos antes y después de la implementacion mediante nuestras fichas
de observacion.

d) Los tiempos se pasaron a Microsoft Excel y se realizd los célculos para el analisis.

e) Las variables fueron demostradas mediante graficos y tablas para una mejor

compresion.

Analisis de datos

a) Para verificar el tipo de prueba de hipotesis se calculé la normalidad, y al analizarlo
por el SPSS 25, nos arrojé dos pruebas, de analisis paramétricos (Shapiro-Wilk) menor
a 30 muestras y no paramétricos (Kolmogorov-Smirnov) mayor a 30 muestras.

b) Posteriormente para la contratacion de hipotesis se analizé mediante la prueba de T-

Student puesto a que representaba una distribucién normal.

3.5. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Toda la informacion que se recopil6 a lo largo del estudio fue trasladada en bases de datos
para luego ser procesada mediante las siguientes técnicas:

- Simulacion de Procesos.

- Anédlisis Estadisticos.

- Diagrama de Analisis del Proceso.

- Layout del Centro de Servicios Compartidos.

- Analisis del tiempo de ciclo del proceso.

- Anélisis de los costos.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

4.1. Diagnéstico y situacion actual

4.1.1. Descripcion de la empresa

Marco Peruana es una empresa afiliada a MARCO Comercial e Industrial, perteneciente
al Grupo LOA de inversionistas enfocados en empresas proveedoras de la mineria con
alto potencial de crecimiento. Desde 1965, Marco se ha dedicado a proveer soluciones
integrales en mantenimiento y a la comercializacion de equipos en el sector pesquero

peruano, posicionandose en las areas de Electronica e Hidraulica Naval.

Conscientes de su importante crecimiento, se empezd a desarrollar proyectos oleo
hidraulicos orientados a la industria minera. Asimismo, se inicio la comercializacion de
equipos para transporte refrigerado. En los afios posteriores, Marco Peruana logré

posicionarse como un proveedor importante del rubro industrial.

Hoy cuenta con oficinas y talleres a nivel nacional en Lima, Chimbote, Arequipa e lo y

con filiales en Ecuador y Chile. Como se puede observar en el mapa en la figura 22.

Duran Manta
Posorja  Quito

Lima
Chimbote
Arequipa llo

Santiago Talcahuano
Antofagasta Puerto Montt

Figura 22. Sede e instalaciones de manufactura de Marco Comercial e Industrial

Fuente: Empresa Marco Peruana S.A.

Mantienen centros de reparacion, instalacion, disefio y construccion, fabricacion de
equipos e insumos de marcas lideres a nivel mundial; y actualmente cuenta con muchas

lineas de negocio.
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4.1.1.1. Mision

Aumentar la productividad de sus clientes, a través de soluciones integrales.

4.1.1.2. Vision
Ser la empresa mas admirada por nuestros colaboradores, clientes, proveedores y

competidores, en los mercados donde opera.

4.1.1.3. Lineas de negocio
Las lineas de negocio que se manejan dentro de la empresa Marco Peruana y al nivel

internacional son:

- Hidraulica Terrestre: se realiza el montaje de unidades y sistemas 6leo hidraulicos,

calibracion de bombas, motores y valvulas. Asi como mantenimiento y reparacion.

- Hidraulica Naval: soluciones integrales para el sector pesquero y naviero como
disefio, fabricacion, comercializacion y soporte técnico de maquinarias de cubierta y

sistemas hidraulicos para todo tipo de embarcaciones pesqueras y remolcadores.

- Electronica Naval: cuenta con equipos de navegacion, comunicaciones, seguridad y
deteccion acustica para distintos tipos de embarcaciones a efectos de cubrir sus

necesidades de pesca, comunicacién y/o seguridad, segun sea el caso.

- Refrigeracion de equipos: ofrece equipos de refrigeracion para camiones de diferente
tonelaje de carga y aire acondicionado para buses de turismo y transporte de pasajeros
en general. Asimismo, cuenta con servicios de instalacion, mantenimiento y
reparacion de estos equipos con técnicos capacitados para ofrecer a sus clientes un

servicio de calidad.

- Herramientas Hidraulicas: herramientas de alta presion para elevacién, extraccion,
torque, sujecion y tensionamiento, aplicadas a la mineria, construccion, transporte, e

industria en general.

- Lubricacion de Equipos: proveen equipos y disefian sistemas para la manipulacion,
dosificacion y acondicionamiento de lubricantes (grasas y aceites) asi como para el

tratamiento, filtracion y Desecado (aceites y combustibles).
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- Sellado de fluidos: soluciones el control de fugas de liquidos y gases. Las
empaquetaduras que se comercializan son la mejor opcion para los problemas de
sellado de fluidos y pueden ser utilizadas en todo tipo de bombas centrifugas, plantas

concentradoras de minerales, plantas quimicas y la industria en general.

- Placas anti desgaste: se desarrollan bajo un proceso de termo fusion continua, proceso
que permite aportar un mayor porcentaje de carburos primarios de Cromo M7C3, que
son los que ofrecen una mayor resistencia a la abrasion, permitiendo incorporar sobre

la plancha base una relacion de acero v/s ferroaleaciones.

- Mangueras Hidraulicas: ofrecen mangueras fabricadas con los més altos estandares
de calidad para todo tipo de exigencias, ya sea en el campo industrial, en la mineria,
en la pesca o en actividades diversas.

- Lubricacion Mineria: cuentan con un érea de lubricacion que incluye el
abastecimiento controlado de lubricantes de alta tecnologia, servicios especializados
de lubricacion in situ y contratos a largo plazo que aseguran la disponibilidad y

confiabilidad de sus de sus equipos y procesos.

4.1.2. Estructura de la empresa
La estructura operacional de Marco Peruana esta divida en tres gerencias, la primera es
de Supply Chain, Comercial y Finanzas, dentro del area comercial se encuentran todas

las lineas de negocio, como podemos ver en la figura 23.
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Gerente General
Calidad, Seguridad y
+ Salud en el Trabajo

I 1
Gerente de Supply Gerente Gerente de
Chain i Finanzas
Jefe de Hidrdaulica L Jefe de
Jefe Compras e [l o
Importac?ones Naval Contabilidad

Jefe de Hidraulica
Terrestre

@]
o
=]
@
S
=

Jefe de Centro de

Distribucion

Jefe de Electrdnica

Naval
Jefe de
e TeCnologias de la
Informacion Jefe de

Refrigeracién

Jefe de Equipos de
Lubricacion

Jefe de Mangueras
Hidrdulicas

Jefe de Lubricacion
Mineria

Figura 23. Organigrama General de la empresa Marco Peruana S.A.

Fuente: Empresa Marco Peruana S.A.

Actualmente se cuenta con el siguiente mapa de procesos como podemos observar en la

figura 24, el cual nos muestra los procesos de la empresa.

MARCO
A Soluciones integrales

Procesos Estratégicos

Planeamiento Gestion de Calidad, Mejora
Estratégico S5T y Medio Ambiente Continua
Procesos Operativos
Gestion . .

reial Produccion Servicios Post - Vlenta

Procesos de Soporte
Gestié Gestién Gestié
4 PSR Gestion agtidy, TR e
de Tl de RRHH Legal

Figura 24. Mapa de procesos de la empresa Marco Peruana S.A.
Fuente: Empresa Marco Peruana S.A.
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4.1.3. Proceso de Costeo

Es el proceso donde se registran y costean todos los servicios, este proceso se realiza de

la misma manera en todas las lineas de negocio.
Este proceso cuenta con tres subprocesos principales:

a) Costo de materiales
b) Costeo de horas-hombre empleadas
c) Costeo de gastos incurridos
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4.1.3.1. Proceso de costeo de servicios

Este proceso empieza desde que un cliente acepta la cotizacion de un servicio/contrato/proyecto y el vendedor o jefe de taller decide dar

inicio a la ejecucidn asignando personal y recursos para su desarrollo como se muestra en la figura 25. Luego envia la informacion necesaria

para la apertura de la OT en SAP B1 y empezar con la ejecucion del servicio. Cuando termine el servicio/contrato/proyecto se cierra la orden

de trabajo y en algunos casos se requiere hacer una factura diferida (cliente realiza pagos parciales segun contrato), de no ser el caso, la

factura la realiza contabilidad.

Apertura de OT

Taller

1.- Solicitar OT

v

Ejecucion de
servicio

Costeo de Servicio

por cada

cotizacion

aprobada
Inicia

(N
4

Facturacién diferida

e

Cierre de OT

2.- Aperturar
OT's en SAP

Consignaciones y M Erwiar nimero
proyectos - de OT

Proceso de costeo de servicios

Segun el contrato se
aperturan OT
mensuales o
semanales

Asistente de Taller

*3.- Costeo de
" materiales

4.- Costeo-de HH
empleadas

5.- Costeo de
gastos
incurridos

.- Generar Factura
Diferida en SAP

7.- Cerrar OT .

Fin

Figura 25. Proceso de costeo de servicios - AS IS

Fuente: Empresa Marco Peruana S.A.
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4.1.3.2. Subproceso de costeo de materiales

Desde el taller, el jefe o supervisor envia al asistente de taller la relacion de materiales requeridos para la ejecucion del servicio. Si los
materiales se encuentran en stock, el asistente procede a solicitar el traspaso del almacen general al del taller, de lo contrario, deben generar
un requerimiento de material en SAP B1 y darle seguimiento hasta su ingreso al almacén general para recién solicitar el traspaso. Cuando se
hayan despachado los materiales, el asistente de taller registra los materiales a cada OT. En la figura 26 se puede observar el subproceso.

Carga de Materiales b Seguimiento de Materiales

5

=

3 1.- Solicitar

& materiales /

- materia prima

Inicio
v
iMaterial en st @ Trazabilidad de
stock? L entrega de
: materiales a taller
- Solicitud de .
£ Traslado .
= E .
£ =
= 2 Mo 2.- Generar 3.- Seguimiento a la 4.- Realizar la 8.- Registro de
= - Requerimiento salida de matenales y Solicitud de materiales en la
2 S de Material devoluciones Traslado oT
B 2 Esperar llegada de Espera de ingreso F s Fin
e < material de material al
stock
Solicitud de
Traslado
h 4

-E 5.- Aprobar Transslf-eser:::-a 575 7.- Despachar

g Traslado en e e e T lo detallado en

3 SAP la Solicitud

taller

Figura 26. Costeo de materiales - AS IS
Fuente: Empresa Marco Peruana S.A.
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4.1.3.3. Subproceso de costeo de horas hombre empleadas

Este proceso se realiza de diferentes maneras segun la linea de trabajo. En caso de
Lubricacion Mineria, el asistente de taller registra las horas normales masivamente, es
decir, se estiman las horas en base a los dias que durd el servicio y las horas extras se
compensan con dias de descanso a criterio del jefe o supervisor; por lo tanto, el célculo
de HH empleadas sélo considera horas normales por OT. Para el caso de Refrigeracion,
los técnicos llenan Hojas de tiempo con las horas de inicio y fin por cada OT aprobadas
por el jefe o supervisor, quien envia el consolidado de hojas de tiempo al asistente de

taller y éste registra las HH empleadas.

Por altimo, para la linea de Lubricacion Equipos es muy similar a la linea de Lubricacion
Mineria, las horas normales se registran masivamente, pero también se calculan las horas
extras por cada OT y ese consolidado es registrado por asistente de taller, como se muestra

en la figura 27.

Calculo de HH ™ Registro de HH
rd
Ejecucion de Servicio Ejecucion de
H] (Lubricacion Mineria) Servicio Ejecucion de Servicio
= (Refrigeracion) (Lubricacion Equipos)

O © ®

h h b

1.- Repaortar 2.- Aprobar las hojas 3.- Reportar horas
horas por OT de tiempos de extras por OT en
en excel técnicos Execel

'

Costeo de Horas Hombre empleadas

Asistente de Taller
v
A

4.- Calculo de
HH

«| 3 Registro de
HH en SAP

Fin

Figura 27. Costeo de Horas Hombre empleadas - AS IS

Fuente: Empresa Marco Peruana S.A.
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4.1.3.4. Subproceso de costeo de gastos incurridos
Existen servicios/proyectos/consignaciones en las cuales se necesita que el personal técnico realice viajes dentro del pais, estos gastos son
tomados como viaticos y los gastos que se realizan con el dinero de caja chica son de movilidad local, alimentacion fuera de la empresa y

servicios de terceros menores a 200 soles, que el mismo asistente de taller solicita y registra, como se muestra en la figura 28.

Requerimiento de Servicios de Terceros b Rendicién de Caja Chica 5 Rendicién de Vidticos
- -

| - !
1.- Enviar cotizacién 2.- Realizar 1 3.- Enviar 4.- Enviar comprobantes 7. Aprobar 5.- Corregir | 11.- Entregar de
de serida de Fago desde  (— Factura de COEEEEEDIEESTS e gastas ! TSI
tercero Caja Chica i Tercero Pago gastos por ! - y Notas de pago
| N x Plartilla | Viaticos

Caja Chica

Taller

corregida

2.- Generar

i i
i i

| |

| 4.- Erviar consolidado 6.- Entregar | 12.- Consolidar O

1 de comprobartes por plantilla de @ 1 Rendicién por - g @
| H gastos

! ot gastos ~ ! persana

17.- Registrar
2 Requerimiento de Fin
E Servicio en SAP gastos por OT
E | x ! Rendicion
orregida
LA i i
5 | <
5 Validacion de
g ! ! gastos
3 1 ' i
“ 1 1
2 I 5.- Registrar | 16.- Registrar
2 ! a ! comprobantes
| al sistema | al sistema
H i i
S | |
I I
i i
i i
| |
i I
i i
| v e ) v No
I 1
-2 | 8. Revisargastosy S 10~ Enviar | ; si 15.- Aprobar
2 i ] Rendicion de
5 | cuentas asignadas plantilla final | gastos
£ | 1 gastos
£ .
H Plantilla Confarme? | Rendicién Conforme a
corregida | corregida

topes pemitidos
| 1 por perfil?
| |

Figura 28. Costeo de gastos incurridos - AS IS

Fuente: Empresa Marco Peruana S.A.
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4.1.4. Funciones actuales

Puestos de trabajos:

Asistente Administrativo — Hidraulica Naval
Asistente de Lubricaciéon — Lubricacion Mineria
Practicante de Lubricacion — Lubricacion Mineria
Asistente de Refrigeracion — Refrigeracion
Secretaria de Taller Hidraulica — Hidraulica Terrestre
Asistente de Mangueras — Mangueras Hidraulicas
Auxiliar de Lubricacion — Lubricacion Equipos

Asistente de Electrénica — Electronica Naval

Funciones de todos los puestos mencionados:

a)

b)

c)

d)

Gestionar las OT’s a pedido del jefe de taller, vendedor de la linea o supervisor, en
apertura, facturacion diferida y cierre.

Solicitar, hacer seguimiento y cargar los materiales utilizados en todos los servicios
(Costeo de materiales).

Calcular y registrar las horas hombre empleadas en cada servicio (Costeo de HH
empleadas).

Registrar los gastos, sea por viaticos o caja chica de todos los servicios (Costeo de

gastos incurridos).

En la tabla 8 se describen las funciones que realiza cada asistente son sub procesos del

proceso de costeo de servicios.

Tabla 8. Funciones de Asistentes de Taller

Simbolo Ingreso Subproceso Salida
Orden de Venta Creacion de_OT, factura diferida y
cierre de OT
O Pedido de Materiales Solicitud de Tras!ado y Carga de Orden de
Materiales .
Trabajo
Hojas de Tareo Carga de recurso Mano de Obra  facturada

Comprobantes de SVC y caja
chica

Carga de recurso SVC de terceros,
caja chicay cierre de OT

Fuente: Elaboracién propia

48



Estos sub procesos son realizados en el taller de cada linea de negocio, tal y como se

puede ver en la figura 29.

HT HN EN MH LM REGRIF LE

Faiin
RHRN silen
% % ? g CONTABILIDAD
i 1
r r a4 r i r r r
Factura Factura Faciura Factura Factura Factura Faciura Factura

Figura 29. Flujo de costeo y facturacion de servicios

Fuente: Elaboracién propia

En algunos casos se algunas lineas de servicio tienen mucha demanda lo cual no le

permite al igual que otras entregar los documentos en el tiempo estimado.

Porque después de haber costeado el servicio sigue la facturacion en Contabilidad y al
existir estas demoras perjudica al personal de Contabilidad quien tiene problemas para

facturar antes del fin de mes y llegar al cierre.

4.1.5. Tiempo del proceso del costeo
Se han registrado los tiempos de las tres lineas de negocio lubricacion equipos,
lubricacion mineria y refrigeracion de equipos, para ello se ha cronometrado cada

actividad que realiza cada asistente.

Y para el célculo del nimero de observaciones (tamafio de la muestra) se realiz6 con la
férmula de acuerdo al método estadistico con un nivel de confianza de 95%. Y con unas
5 observaciones preliminar, tomando solo los tiempos de la Lubricacion Mineria como

podemos observar en la tabla 9.

(40\/n’ Yx2—Y(x)?

xx )*

n =
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Datos de la férmula:

n = Tamafio de la muestra que deseamos calcular (nimero de observaciones)

n” = Numero de observaciones del estudio preliminar

Y x = Suma de los valores de las observaciones

40 = Constante para un nivel de confianza de 95%

Tabla 9. Tiempos preliminares de Lubricacién Mineria — AS IS

ACTIVIDADES OBSERVACIONES (min) X X2
1 2 3 4 5

Apertura OT 234 221 265 230 234 1184 2368
Genera requerimiento de
material (incluyendo la 9.78 934 798 470 7.89 39.69 79.38
matricula de proveedor)
Seguimiento a la salida de 6.80 689 677 523 6.00 31.69 63.38
materiales y/o devoluciones
Realizar [a solicitud de 071 078 075 079 075 2378 756
traslado
geTg'S"o de materiales en la 301 330 350 345 410 1736 3472
Registro de horas normalesy ) o 150 15 150 155 752 1504
extras en SAP
Generar Requerimiento de 250 245 246 247 256 1244 24.88
Servicio SAP
Enviar consolidado de 230 220 240 230 234 1154 2308
comprobantes por OT
Entregar plantillas de gastos 22.34 2240 22.05 24.78 19.80 111.37 222.74
Consolidar rendicion por 945 835 856 924 856 4416 8832
persona
Corregir gastos 210 215 220 213 219 1077 2154
Registro de gastos por OT 11.45 12.00 1129 1198 1234 59.06 118.12
Generar Factura Diferida 645 6.78 6.23 6.98 6.12 3256 65.12

TOTAL

393.78 787.56

Fuente: Elaboracidn propia

Desarrollando la formula obtenemos el nimero de observaciones que se tomara.

2.398.78

n = 8.42 observaciones

(40¢52 787.56 — ¥.(393.78)2

La tolerancia para todo el proceso se ha considerado segin los suplementos de

necesidades dependiendo del género, para hombre 9% y mujer 11% del tiempo normal.

Los suplementos del estudio de tiempos lo podemos observar en el anexo 09.
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Los tiempos observados se muestran en la tabla 10 para la linea de negocio de Lubricacién Mineria, en donde se considera un suplemento

de 11% debido a que es mujer la persona a la cual se observo.

Tabla 10. Tiempos del proceso de costeo en la linea de negocio Lubricacion Mineria

Tiempo . .
Tiempo % Tiempo
OBSERVACIONES (min) Real . Factor _d’e Normal Suplem Estandar
ACTIVIDADES Promedi Valoracién . .
o (min) (min) (min)
1 2 3 4 5 6 7 8
Apertura OT 234 221 265 2.30 2.34 235 210 215 2.31 1.0 2.31 111 2.56
Genera requerimiento de 9.78 934 798 4.70 7.89 8.23 856 7.89 8.05 1.2 9.66 111 10.72
material (incluyendo la
matricula de proveedor)
Seguimiento a la salida de 6.80 6.89 6.77 5.23 6.00 6.32 7.00 6.77 6.47 1.0 6.47 1.11 7.18
materiales y/o devoluciones
Realizar la solicitud de 071 078 0.75 0.79 0.75 0.72 0.76 0.78 0.76 1.2 0.91 1.11 1.01
traslado
Registro de materialesenla  3.01 3.30 3.50 3.45 4.10 3.33 343 4.12 3.53 1.1 3.88 1.11 4.31
oT
Registro de horas normales  1.45  1.50 1.52 1.50 1.55 152 149 110 1.45 1.0 1.45 111 1.61
y extras en SAP
Generar Requerimiento de 250 245 246 2.47 2.56 234 249 257 2.48 0.9 2.23 111 2.48
Servicio SAP
Enviar consolidado de 230 220 240 2.30 2.34 235 210 215 2.27 1.0 2.27 111 2.52
comprobantes por OT
Entregar plantillas de 22.34 2240 2205 2478 1980 2045 21.65 2034 21.73 11 23.90 111 26.53
gastos
Consolidar rendicion por 945 835 8.56 9.24 8.56 9.06 8.35 8.56 8.77 1.1 9.64 1.11 10.70
persona
Corregir gastos 210 215 220 2.13 2.19 215 217 210 2.15 1.0 2.15 1.11 2.39
Registro de gastos por OT 1145 12.00 1129 1198 1234 1153 11.78 11.15 11.69 1.0 11.69 111 12.98
Generar Factura Diferida 6.45 6.78 6.23 6.98 6.12 589 649 5096 6.36 1.1 7.00 1.11 7.77
Tiempo normal total = 83.55 1.11 92.76

Fuente: Elaboracién propia
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Los tiempos observados se muestran en la tabla 11 para la linea de negocio de Lubricacion Equipos, en donde se considera un suplemento

de 9% debido a que es hombre la persona a la cual se observo.

Tabla 11. Tiempos del proceso de costeo en la linea de negocio Lubricacion Equipos

Tisg;rl)o Factor de Tiempo % Tiempo
ACTIVIDADES OBSERVACIONES (min) Promedio Valoracion oMl gyplem, Estandar
(min) (min) (min)
1 2 3 4 5 6 7 8
Apertura OT 289 276 261 256 245 279 272 281 2.70 0.9 2.43 1.09 2.65
Genera requerimiento de material 10.45 10.47 10.21 10.76 10.34 10.26 10.74 11.01 10.53 1.0 10.53 1.09 11.48
(incluyendo la matricula de
proveedor)
Seguimiento a la salida de materiales 7.24 6.98 7.29 6.70 6.82 7.12 7.45 7.23 7.10 0.9 6.39 1.09 6.97
y/o devoluciones
Realizar la solicitud de traslado 153 124 178 194 163 185 192 1.83 1.72 1.0 1.72 1.09 1.87
Registro de materiales en la OT 432 330 350 345 410 333 343 412 3.69 1.1 4.06 1.09 4.43
Registro de horas extras en SAP 123 150 134 120 112 098 154 1.10 1.25 0.9 1.13 1.09 1.23
generar Requerimiento de Servicio 250 245 246 247 256 234 249 257 2.48 1.0 2.48 1.09 2.70
AP

Envg[rconsolidado de comprobantes 230 220 240 230 234 235 210 215 2.27 0.9 2.04 1.09 2.22
por
Entregar plantillas de gastos 15.45 1498 15.23 15.76 14.87 15.23 17.30 15.27 1551 11 17.06 1.09 18.60
Consolidar rendicion por persona 945 835 856 924 856 9.06 835 8.56 8.77 1.4 12.27 1.09 13.38
Corregir gastos 3.12 356 359 345 319 315 317 3.10 3.29 0.9 2.96 1.09 3.23
Registro de gastos por OT 9.23 996 9.14 9.12 9.87 9.11 9.78 9.69 9.49 1.0 9.49 1.09 10.34
Generar Factura Diferida 723 734 768 801 723 792 733 7.56 7.54 0.9 6.78 1.09 7.39

Tiempo normal total = 79.35 1.09 86.49

Fuente: Elaboracién propia
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Los tiempos observados se muestran en la tabla 12 para la linea de negocio de Refrigeracion Equipos, en donde se considera un suplemento

de 11% debido a que es mujer la persona a la cual se observo.

Tabla 12. Tiempos del proceso de costeo en la linea de negocio Refrigeracion de Equipos

OBSERVACIONES (min) Tiempo . .
Real Factor de Tiempo % Tlelmpo
ACTIVIDADES . . Normal Estandar
1 2 3 4 5 6 7 8 Promedio Valoracion . Suplem. .
(min) (min) (min)

Apertura OT 230 220 240 230 234 235 210 215 2.27 1.0 2.27 111 2.52
Genera requerimiento de material 9.65 10.12 1045 10.12 9.98 10.12 10.01 9.87 10.04 0.8 8.03 111 8.92
(incluyendo la matricula de
proveedor)
Seguimiento a la salida de materiales 6.34 5.89 578 6.10 528 586 523 5.95 5.80 1.0 5.80 111 6.44
y/o devoluciones
Realizar la solicitud de traslado 265 234 254 224 274 214 272 212 2.44 0.8 1.95 111 2.16
Registro de materiales en la OT 345 245 297 253 258 234 298 3.16 2.81 0.9 2.53 1.11 2.80
Registro de horas normales y extras 145 134 18 136 184 176 123 1.59 1.55 1.0 1.55 111 1.72
en SAP
Generar Requerimiento de Servicio 150 145 142 147 152 143 149 145 1.47 0.9 1.32 111 1.46
SAP
Entregar consolidades de 230 220 240 230 234 235 210 215 2.27 1.0 2.27 1.11 2.52
comprobantes por OT
Entregar plantillas de gastos 12.45 13.02 13.64 13.24 1223 12.87 1254 13.43 1293 11 14.22 111 15.78
Consolidar rendicion por persona 6.10 6.05 6.03 6.12 6.04 6.80 6.13 6.00 6.16 1.1 6.77 1.11 7.52
Corregir gastos 210 215 220 213 219 215 217 210 2.15 1.0 2.15 111 2.39
Registro de gastos por OT 16.67 16.23 17.05 16.45 16.23 16.78 16.74 16.34  16.56 1.0 16.56 111 18.38
Generar Factura Diferida 523 567 513 423 587 523 598 523 5.32 0.9 4,79 111 5.32

Tiempo normal total = 65.42 1.11 72.62

Fuente: Elaboracion propia
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Una vez obtenidos los tiempos de las lineas de negocio, se calculé el tiempo estandar

promedio del proceso de costeo como podemos ver en la tabla 13.

Tabla 13. Tiempo estandar promedio del proceso de costeo

Tiempo

Actividades del proceso de costeo Estandar

(min)
Apertura OT 2.57
Genera requerimiento de material 10.37
Seguimiento a la salida de materiales 6.87
Realizar la solicitud de traslado 1.68
Registro de materiales en la OT 3.85
Reportar horas extras por OT en Excel 1.52
Generar Requerimiento de Servicio SAP 2.22
Enviar consolidado de comprobantes por OT 2.42
Entregar plantillas de gastos 20.30
Consolidar rendicién por persona 10.53
Corregir gastos 2.67
Registro de gastos por OT 13.90
Generar Factura Diferida 6.83
TOTAL 85.72

Fuente: Elaboracion propia

4.1.5.1. Capacidad utilizada

Como se mencionaba anteriormente cada asistente maneja una sola linea de negocio, y
en cada linea las demandas son distintas. En la tabla 14 se muestra la demanda general de
todas las lineas de negocio realizadas en el mes de mayo, y en las tablas 15, 16 y 17 se
muestran las demandas las lineas de negocio de nuestra muestra. Esta informacion ha sido

recolectada del sistema SAP.

Tabla 14. Demanda de transacciones de todas las lineas de negocio

Transacciones Demanda Unidad
Orden de Trabajo 1190 OT/mes

Articulos 1388 articulos/mes
Personas 862 personas/mes

Requerimientos 318 RQ/mes

Comprobantes 446 comprobante/mes
Facturas 133 facturas/mes
TOTAL 4337

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 15. Demanda de transacciones de Lubricacién Mineria

Transacciones Demanda Unidad
Orden de Trabajo 72 OT/mes
Articulos 498 articulos/mes
Personas 158 personas/mes
Requerimientos 62 RQ/mes
Comprobantes 125 comprobante/mes
Facturas 5 facturas/mes
TOTAL 920
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 16. Demanda de transacciones de Lubricacion Equipos
Transacciones Demanda Unidad
Orden de Trabajo 83 OT/mes
Articulos 245 articulos/mes
Personas 85 personas/mes
Requerimientos 45 RQ/mes
Comprobantes 69 comprobante/mes
Facturas 34 facturas/mes
TOTAL 561
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 17. Demanda de transacciones de Refrigeracion Equipos
Transacciones Demanda Unidad
Orden de Trabajo 181 OT/mes
Articulos 117 articulos/mes
Personas 12 personas/mes
Requerimientos 21 RQ/mes
Comprobantes 23 comprobante/mes
Facturas 33 facturas/mes
TOTAL 387

Fuente: Elaboracién propia

Con la demanda y los tiempos podemos hallar la capacidad utilizada general de las tres

lineas de negocio en el mes de mayo.

La capacidad mensual en minutos que tiene un asistente dentro del proceso es la siguiente:

Capacidad del Asistente de Taller:

dias min
— x 20 —— x 60
dia mes hora

horas
9

min

= 10,800 —
mes
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Capacidad del Practicante de Taller:

horas dias min min
— x 20 x 60 =7200 —
dia mes hora mes

En la tabla 18 se muestra el célculo de la capacidad utilizada general considerando que

para todas las lineas negocio son 7 asistentes y 1 practicante. Lo que nos da un 96.80%.

Tabla 18. Célculo de la demanda de tiempo mensual y la capacidad utilizada general.

Demanda
Tiempo de Demanda Capacidad Capacidad
Actividades  Estandar Unidad transaccio Unidad detiempo  general L
. : utilizada
(min) nes mensual (min)
mensual
Apertura OT 2.57 min/OT 1190 OT/mes 3068.19
Genera min/arti articulos/
requerimiento de  10.37 | 1388 m 13790.67
material culo €s
Seguimiento a la min/arti articulos/
salida de 6.87 | 1388 9538.09
materiales culo Mes
Realizar la
solicitud de 1.68 min/OT 1190 OT/mes 2013.74
traslado
Registro de min/arti articulos/
materiales en la 3.85 1388 5340.80
oT culo mes
Reportar horas min/pers personas/
extras por OT en 1.52 862 1309.30
Excel onas mes
Generar
Requerimiento 2.22 min/RQ 318 RQ/mes 701.11
de Servicio SAP 82800 96.80%
Enviar
gggfg:gf)ﬁ?eie 242  min/OT 1190  OT/mes  2861.97
por OT
Entregar
plantillas de 20.30 min/OT 1190 OT/mes  24101.32
gastos
Consolidar .
rendicion por 1053 Minfpers e, personas’ gyq) g
persona onas mes
Corregir gast 267 oo g COMPIODR oo
orregir gastos . m;;rtc; a nte/mes )
Registro de min/co comproba
gastos por OT 13.90 mp:]rt(;ba 446 nte/mes 6214.68
Generar Factura min/fact facturas/m
Diferida 6.83 ura 133 es 07.77

Fuente: Elaboracion propia
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En la linea de Lubricacion Mineria se encuentran dos personas para realizar el proceso de costeo, un asistente y practicante por lo que en la
capacidad se esta considerando la de los dos. La capacidad obtenida es de un 97.12% mensual, ya que la demanda dentro de esta linea es alta,

como se puede observar en la tabla 19.

Tabla 19. Célculo de la demanda de tiempo mensual y la capacidad utilizada de Lubricacién Mineria

Demanda Capacidad

Tiempo Demanda de de del asistente y Capacidad
Actividades Estandar Unidad transacciones Unidad . . y be
- tiempo practicante  utilizada
(min) mensual .
mensual (min)
Apertura OT 2.56 min/OT 72 OT/mes 184.22
Gener_a requerimiento de 10.72 min/articulo 498 articulos/mes 5337.37
material
Segulmlento 8 la salida de 7.18 min/articulo 498 articulos/mes 3577.87
materiales
Realizar la solicitud de traslado 1.01 min/OT 72 OT/mes 72.41
Registro de materiales en la OT 4.31 min/articulo 498 articulos/mes 2146.44
Eigglrtar horas extras por OT en 1.61 min/personas 158 personas/mes 254.96
Generar Requerimiento de . 18000.00 97.12%
Servicio SAP 2.48 min/RQ 62 RQ/mes 153.61
Enviar consolidado de 2.52 min/OT 72 OT/mes 181.22
comprobantes por OT
Entregar plantillas de gastos 26.53 min/OT 72 OT/mes 1910.00
Consolidar rendicion por 10.70 min/personas 158 personas/mes 1691.17
persona
Corregir gastos 2.39 min/comprobante 125 comprobante/mes  298.14
Registro de gastos por OT 12.98  min/comprobante 125 comprobante/mes  1621.99
Generar Factura Diferida 10.34 min/factura 5 facturas/mes 51.71

Fuente: Elaboracién propia
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En la linea de Lubricaciéon Equipos se encuentra un asistente para realizar el proceso de costeo. En la tabla 20 se puede observar que la

capacidad obtenida es de un 94.98% mensual.

Tabla 20. Célculo de la demanda de tiempo mensual y la capacidad utilizada de Lubricacion Equipos

Actvidades Stinear  Unidad  tamaones  Unidad  dotempo  COPREdeddel  Capacided

(min) mensual mensual

Apertura OT 2.65 min/OT 83 OT/mes 219.74

Genera requerimiento de material 11.48 min/articulo 245 articulos/mes 2811.87

Seguimiento a la salida de materiales 6.97 min/articulo 245 articulos/mes 1707.35

Realizar la solicitud de traslado 1.87 min/OT 83 OT/mes 155.16

Registro de materiales en la OT 4.43 min/articulo 245 articulos/mes 1085.06

Reportar horas extras por OT en Excel 1.23 min/personas 85 personas/mes 104.34

Generar Requerimiento de Servicio SAP 2.70 min/RQ 45 RQ/mes 121.64 10800.00 94.98%

(E)rjrwar consolidado de comprobantes por 299 min/OT 83 OT/mes 184.63

Entregar plantillas de gastos 18.60 min/OT 83 OT/mes 1543.63

Consolidar rendicién por persona 13.38 min/personas 85 personas/mes 1137.07

Corregir gastos 3.23 min/comprobante 69 comprobante/mes 222.78

Registro de gastos por OT 10.34 min/comprobante 69 comprobante/mes 713.55

Generar Factura Diferida 7.39 min/factura 34 facturas/mes 251.42

Fuente: Elaboracion propia
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En la linea de Refrigeracion Equipos se encuentra un asistente para realizar el proceso de costeo. La capacidad obtenida es de un 65.98%

mensual. Esto indica que el asistente cuenta con un 34.45% de capacidad libre, como se puede observar tabla 21.

Tabla 21. Célculo de la demanda de tiempo mensual y la capacidad utilizada de Refrigeracion Equipos

Tiempo

Demanda de

Demanda

Actividades Estandar Unidad transacciones Unidad de tiempo ;?Sﬂzﬁﬁa(?n?ﬁ; Cu%cii)l?;zii((jj:d

(min) mensual mensual

Apertura OT 2.52 min/OT 181 OT/mes 455.56

Genera requerimiento de material 8.92 min/articulo 117 articulos/mes 1043.12

Seguimiento a la salida de materiales 6.44 min/articulo 117 articulos/mes 753.73

Realizar la solicitud de traslado 2.16 min/OT 181 OT/mes 391.57

Registro de materiales en la OT 2.80 min/articulo 117 articulos/mes 328.15

Reportar horas extras por OT en Excel 1.72 min/personas 12 personas/mes 20.70

Generar Requerimiento de Servicio SAP 1.46 min/RQ 21 RQ/mes 30.76 10800.00 65.55%

(E)r_:_war consolidado de comprobantes por 257 min/OT 181 OT/mes 455,56

Entregar plantillas de gastos 15.78 min/OT 181 OT/mes 2856.99

Consolidar rendicién por persona 7.52 min/personas 12 personas/mes 90.24

Corregir gastos 2.39 min/comprobante 23 comprobante/mes 54.86

Registro de gastos por OT 18.38 min/comprobante 23 comprobante/mes 422.81

Generar Factura Diferida 5.32 min/factura 33 facturas/mes 175.43

Fuente: Elaboracidn propia
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4.1.6. Costos del proceso de costeo
Para los costos se ha considerado el costo de mano de obra del proceso de costeo. Para el

caso de Lubricacion mineria se necesita a dos personas, un asistente y practicante.

Podemos observar en la tabla 22 el salario mensual de cada empleado dentro del proceso
de costeo.

Tabla 22. Costo de mano de obra mensual en el proceso de costeo

Linea de Negocio Mensual Movilidad Total
Mensual
Asistente de refrigeracion S/1,500.00  S/200.00 S/1,700.00
Asistente de hidraulica terrestre S/1,800.00 S/ 200.00 S/ 2,000.00
Asistente de hidraulica naval S/1,600.00 S/ 200.00 S/1,800.00
Asistente de lubricacién mineria S/1,500.00 S/ 200.00 S/1,700.00
Practicante de lubricacion mineria S/ 950.00 S/0.00 S/ 950.00
Lubricacion equipos S/1,600.00 S/200.00 S/'1,800.00
Mangueras hidraulicas S/1,800.00  S/200.00 S/2,000.00
Electrénica naval S/1,600.00 S/ 200.00 S/1,800.00
TOTAL S/ 13,750.00

Fuente: Elaboracion propia

4.1.7. Consultas sobre el sistema de informacion

En la empresa se maneja el SAP para administrar todas las operaciones, y dentro del
proceso de costeo en las actividades es necesario el uso de este software. A pesar de que
cada personal se encuentra capacitado, existe muchas consultas y dudas al momento de
realizar las tareas por lo que en varias ocasiones los siete asistentes realizan repetitivas
consultas.

Para ello se recopilo las consultas que realizaron dentro del mes de abril y mayo antes de

la implementacion. En la figura 30 se puede ver las consultas en general por tema.

100%

H B
M Refrigeracion
0,
60% | Lubricacién Mineria

40% Lubricacién Equipos

20% M Hidrdulica Terrestre

]
- B Hidrdaulica Naval
o ]

Autorizacion  Capacitacion Compras - Desarrollo
Proveedores Query

Figura 30. Demanda de las consultas por cada linea de negocio de abril y mayo
Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Desarrollo de la implementacion

4.2.1. Gantt del proyecto

4.2.1.1. Fases de Identificacion y Diagndstico del CSC

Segun las fases explicadas en el punto 2.2.2.7. sobre la implementacion del Centro de
Servicios Compartidos se compone de cinco fases: identificar, diagnostico, disefiar,

implementar y sostener.

Para esta investigacion se desarrollaron todas las fases, en la figura 31 se puede ver el
avance de las dos primeras fases del Centro de Servicios Compartidos, los cuales fueron

desarrollados por la empresa en julio y agosto del afio 2018.

En la fase de Identificacion se hizo el levantamiento de procesos tradicional con los
asistentes y jefes de todas las lineas de negocio para poder tener el panorama inicial de

los procesos mediante el modelamiento.

Posterior a ello, en la fase de Diagndstico se hizo la toma de tiempos AS IS y el
levantamiento de casos especiales para diagnosticar los cuellos de botella, procesos
repetitivos o que no agreguen valor, etc. Al finalizar las dos primeras fases se hizo la
presentacion del proyecto propuesto a los gerentes y se concluyo que el proyecto iba a
iniciar en mayo del 2019, debido a que se estaba realizando la migracion a SAP y se debia
aguardar unos meses hasta que se estabilice la data a y las personas se adapten al nuevo
ERP.
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Se empez06 por la identificacion de la problematica y luego el diagnostico con la finalidad de obtener la informacion para presentar a gerencia.

{|Mombre de tarea ‘ Duracion Comienzo | Fin Predecesoras 24 jun 18 1 jul™& |3ju|‘1B 15 jul "8 22 jul"1a 29 jul & 5ago 18 12 ago 118 | 19ago™8 |26ago’1é |[2sep™
] O/ [M[>] jvis|D[L MEX] 3}w[S|D]L M pviS|D[L [ V]S |D[LMPX] s v[S[D[L [ [vis|D[L M]3 V]S |D[LMX] JviS]D[L MP V]S DL MX]J M[SDILMX]
1 =/ FASE DE IDENTIFICACION 21 dias lun 2007/18 lun 30/07/18 L ; _'-]
2 Levantamiento de procesos 3 sem. lun 2/0718 vie 2000718 _
con asistentes de cada linea 1
3 Levantamiento de procesos 1sem lun 230718 vie 27/071M8 2 [—
con jefes de cada linea 1
4 Modelamiento del proceso de 1 dia lun 3000718 lun 30/0718 3 @
cozten de servicios AS 1S
5 -/ FASE DE DIAGNOSTICO 23 dias mar 3107118 jue 30/08/18 1 y v
6 Toema de tiempos del proceso 10 dias mar 31/07/18 lun 13/08M3
de costeo de servicios
T Levantamiento de casuisticas 1 sem mar 14/08/13 lun 2060813 L1
en el proceso de costeo de
SErvicios
8 Reporte de proceso actual & 1 8em mar 21/08/18 lun 27/08M8 T
identificacion de mejoras
] Validacion de reporte 2 dias mar 28/08/18 mig 29/08(18 2
10 Presentacion de reporte en 1 dia jue 3040818 jue 30/08M3 9

Reunidn de Gerencias

Figura 31. Gantt de las Fases de Identificacion y Diagnéstico

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.1.2. Fases de Disefio e Implementacion del CSC

En la figura 32 se puede ver el detalle de las fases posteriores al Diagnostico aprobado en agosto del 2018. La fase de Disefio inicia en mayo

del 2019, segun lo definido por la gerencia; en la fase de Disefio se propone el nuevo modelamiento de procesos, la estructura organizacional,

fichas de proceso, el flujo de comunicacion y el layout del CSC. Posterior a ello, empieza la implementacion per se con la charla de la

gerencia, el cambio de infraestructura y capacitaciones semanales antes del go live del 01/07/19.

10

11

12

13

14

15

16

17

Figura 32. Gantt de las Fases Disefio e Implementacion

Nombre de tarea

- FASE DE DISENO

Modelamiente del proceso de costeo de
servicios TO BE

Disefio de estructura organizacional del CSC

Dizefio de fichas de proceso
Disefio de flujo de comunicacion del C3C

Dizefio de layout del CSC

- FASE DE IMPLEMENTACION

Charla informativa de gerencia y
supervisora del CSC

Modificacidn de mobiliario e infraestructura

Cambio de lugares de trabaje

= Marcha blanca

Capacitacion del personal en procesos

estandares

Capacitacion del personal en procesos

estandares

Capacitacion del personal en procesos

estandares

Capacitacion del personal en procesos

estandares
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Fuente: Elaboracion propia
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4.2.1.3. Fase de Sostenimiento del CSC
En esta fase se propuso un programa trimestral de mejora continua, tal y como se puede observar en la figura 33. Este programa consiste en

medir cada tres meses los resultados de la implementacién y definir Planes de Accion junto con el personal correspondiente.

Medicién - Propuesta de mejora - Implementacién
I/ e
|
|
|
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E Servicios compartidos
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Accion

Personal del Area de
Back Office

5.~ Validar Plan
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E.- Aprobar y
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Gerente de Servicios
Compartidos

Figura 33. Flujo del proceso para Fase de Sostenibilidad

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.2. Cambio de procesos de costeo To be
En la figura 34 se encuentra el nuevo proceso de costeo, donde se eliminaron las siguientes actividades del proceso anterior.
- Descarga de Ordenes de Venta de servicios que requieren apertura de Ordenes de Trabajo.

- Facturacion diferida a cargo del Area de Contabilidad.
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Figura 34. Proceso de costeo - TO BE

Fuente: Elaboracion propia



4.2.2.1. Sub proceso de costeo de materiales
En el subproceso de costeo de materiales — TO BE como se muestra en la figura 35 se elimina solo una actividad del subproceso AS IS.

- Eliminacidn del almacén intermedio de cada Taller, es decir, el almacén principal se hace responsable de todo pedido de material.
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Figura 35. Costeo de materiales - TO BE

Fuente: Elaboracidn propia
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4.2.2.2. Sub proceso de costeo de horas hombre empleadas
Observar en la figura 36 el nuevo sub proceso de costeo de horas hombres empleadas
donde se elimino6 una actividad del proceso anterior.

- Estandarizacion de célculo de horas, solo se cuentan las horas extras y las normales

en base a horas estimadas por tipo de servicio.

Calculo de HH -, Registro de HH >

Ejecucion de
Servicio

Taller

1.- Aprobar las hojas
de tiempos de
técnicos

Costeo de Horas Hombre empleadas

2.- Calculo de
HH

3.- Registro de
HH en SAP

Fin

Asistente de Taller

Figura 36. Costeo de procesos — TO BE
Fuente: Elaboracion propia
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4.2.2.3. Sub proceso de costeo de gastos incurridos
Observar en la figura 37 el nuevo sub proceso de costeo de gastos incurridos donde se eliminaron dos actividades del proceso anterior.
- Eliminacién de la revision Contraloria antes de registrar los gastos por cada OT, que representa un cuello de botella.

- Registro de comprobantes de pago a cargo de Asistente de Taller y no de Contabilidad.
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Figura 37. Costeo de gastos incurridos - TO BE
Fuente: Elaboracion propia
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4.2.3. Cambio de lugares de trabajo

4.2.3.1. Infraestructura antes del Centro de Servicios Compartidos

Se consensu6 que en el segundo piso administrativo se iban a realizar cambios de infraestructura y mobiliario para que se pudiese hacer la
nueva area de Back Office (Centro de Servicios Compartidos). En la figura 38 se muestra el layout general de la empresa del segundo piso

donde se encuentran los asistentes dispersos y realizando las funciones de su respectiva linea de negocio.
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Figura 38. Plano general antes de la Implementacion del CSC

Fuente: Elaboracion propia
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Los asistentes se encuentran ubicados en espacios distintitos y con las personas que
correspondan a su linea de negocio. En la figura 39 se encuentran los asistentes en sus

ubicaciones antes de la implementacion.
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Figura 39. Plano antes de la Implementacion del CSC
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Fuente: Elaboracion propia

4.2.3.2. Infraestructura propuesta para el Centro de Servicios Compartidos
Lo que se busca es que todas las tareas operativas de las lineas de negocio como la que
es el proceso de costeo se concentren en un solo ambiente. Es por ello que se realizo el

cambio donde se encontraran todo el personal del centro de servicios compartidos.
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Dentro de este cambio también se incluyé al Area de Contabilidad ya que el proceso de

costeo requiere de mucha comunicacion con dicha area.

En la figura 40 podemos observar el ambiente del Centro de Servicios Compartidos.
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Figura 40. Plano propuesto para la Implementacion del CSC
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Fuente: Elaboracién propia

La finalidad es ubicar a los todos los empleados del centro de servicios compartidos en

un mismo lugar, de tal manera que exista un mejor trabajo en equipo.
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4.2.4. Cambio de funciones por procesos

Antes de la implementacion cada asistente de cada linea de negocio se encargaba de
realizar todo el proceso de costeo, graficado en la figura 27, ahi se observa que ocho
personas realizan las mismas tareas, y con la implementacion se busca que estas tareas se

centralicen por personas.

En la tabla 23 podemos observar algunos cambios en las funciones que se han dado con

la implementacion dentro del proceso de costeo.

Tabla 23. Cambios de funciones

Proceso de Costeo antes de la

implementacién

Centro de Servicios Compartidos

Existencia de duplicidad de funciones:
Asistentes y Jefes de Taller aperturas OT's,

solicitan y cargan materiales.

El jefe de taller apertura la OT y
solicita los materiales, mientras que el
CSC recibe los datos de la OT y carga

los materiales utilizados.

Flujo extenso para rendir gastos y SVC de
terceros: La cadena de trabajo depende del
Asistente de cada taller, Contraloria y
Contabilidad.

Cada linea de negocio tiene diferente
demanda de servicios, por lo cual, la que
tenga mayor demanda se ve afectada en

carga laboral operativa.

Reduccién de procesos para realizar
rendiciones de gastos y SVC de
terceros. El personal contable estara
capacitado para que no existan
reprocesos ni cuello de botella.

En el caso de tener diferente demanda
cada mes, se balancea cual linea de
produccién y no se afecta ninguna

linea de negocio en su facturacion.

Los talleres dependen de sus asistentes y si
ellos no distribuyen bien su trabajo, se
junta la carga laboral y cierran las OT's el

ultimo dia del mes.

Al tener el enfoque a procesos, se
simplifican y no se requiere de

personal analitico, sino netamente
operativo y ningun colaborador del

CSC se hace indispensable.

Fuente: Elaboracién propia
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4.3. Presentacion de Resultados

4.3.1. Reduccion de tiempos del proceso de costeo

Una vez implementado el Centro de Servicios Compartidos se observa nuevamente 8 tiempos como se muestra en la tabla 24 y el calculo del
tiempo estandar de las tareas establecidas en el CSC, tal como se indica en el punto 4.2.1. se eliminaron algunas tareas que no pertenecian

dentro del proceso, lo que permite que el tiempo reduzca con respecto.

Tabla 24. Tiempos del proceso de costeo dentro del Centro de Servicios Compartidos

Ti;gl)o Factor de Tiempo % Tiempo
OBSERVACIONES (min) . . Normal ; Estandar
ACTIVIDADES Promedio Valoracion . Suplem. .
(min) (min) (min)
1 2 3 4 5 6 7 8

Apertura OT 094 089 078 0.8 078 05 069 091 0.80 1.0 0.80 111 0.89
Genera requerimiento de material 589 567 534 578 489 521 531 497 5.38 1.2 6.46 1.11 7.17
(incluyendo la matricula de proveedor)
Seguimiento a la salida de materiales 476 465 445 437 459 521 487 491 4,73 1.0 4.73 111 5.25
y/o devoluciones
Registro de materiales en la OT 211 221 234 245 214 267 267 218 2.35 11 2.58 111 2.86
Registro de horas normales y extrasen  0.56 0.34 046 029 0.44 037 049 053 0.44 1.0 0.44 111 0.48
SAP
Generar Requerimiento de Servicio 175 167 154 147 158 134 149 157 1.55 0.9 1.40 1.11 1.55
SAP
Enviar consolidado de comprobantes 151 123 140 131 142 135 116 1.15 1.32 1.0 1.32 111 1.46
por OT
Entregar plantillas de gastos 15.64 15.68 1544 1735 13.86 14.32 1516 1424 1521 11 16.73 111 18.57
Consolidar rendicion por persona 523 534 545 567 529 506 578 4.89 5.34 11 5.87 111 6.52
Registro de gastos por OT 8.02 834 789 828 819 856 8.78 8.17 8.28 1.0 8.28 111 9.19
Tiempo normal total 48.60 1.11 53.94

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla 25 se realiza la comparacion de los tiempos estandar del proceso de costeo

antes y después de la implementacion.

Tabla 25. Comparativo del tiempo total del proceso de costeo

TIEMPOASIS TIEMPO TOBE

. Tiempo Tiempo

Actividades Estandar Estandar
(min) (min)
Apertura OT 2.57 0.89
Genera requerimiento de material 10.37 7.17
Seguimiento a la salida de materiales 6.87 5.25
Realizar la solicitud de traslado 1.68 0.00
Registro de materiales en la OT 3.85 2.86
Reportar horas extras por OT en Excel 1.52 0.48
Generar Requerimiento de Servicio SAP 2.22 1.55
Enviar consolidado de comprobantes por OT 2.42 1.46
Entregar plantillas de gastos 20.30 18.57
Consolidar rendicién por persona 10.53 6.52
Corregir gastos 2.67 0.00
Registro de gastos por OT 13.90 9.19
Generar Factura Diferida 6.83 0.00
TIEMPO TOTAL 85.72 53.94

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 41 se observa que antes de la implementacién el tiempo de ciclo del proceso

de costeo era de 86 minutos segun las observaciones realizadas y después tuvo una

reduccion a 54 minutos, esto nos da un 37% de reduccidn, esto se debe a que como ya se

habia mencionado anteriormente se eliminaron actividades y el trabajo para cada asistente

es mas centralizado.

Comparativo tiempo total del proceso de costeo

100
90 86
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70
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50
40
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20
10

Tiempo (min)

Antes del CSC

Después del CSC

Figura 41. Comparativo tiempo total del proceso de costeo

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.2. Reduccién de costos

Para la reduccion de costos de mano de obra se ha proyectado con el tiempo estandar después de la implementacion y con la capacidad

mensual en tiempo de cada asistente, a través de ello se proyecta reducir el personal de aca a un mediano plazo, es decir solo se necesitaria

de 5 personas para que puedan realizar todas las actividades del proceso de costeo de todas las lineas de negocio. La demanda de transacciones

mensual utilizadas son del mes de julio una vez implementado el CSC.

Tabla 26. Célculo de personas requeridas

Tiempo

Demanda de

Actividades Estandar Und transacciones und Demanda de tiempo Persor_las
. mensual requeridas
(min) mensual
Apertura OT 0.89 min/OT 1190 OT/mes 1061.67
Genera requerimiento de 7.17 min/articulo 1388 articulos/mes 9951.25
material
Seguimiento a la salida de 5.25 min/articulo 1388 articulos/mes 7281.64
materiales
Registro de materiales en la 2.86 min/articulo 1388 articulos/mes 3975.67
oT
Reportar horas extras por 0.48 min/personas 862 personas/mes 416.22
OT en Excel 5.25 <> 5 personas
Generar Requerimiento de 1.55 min/RQ 318 RQ/mes 492.80 '
Servicio SAP
Enviar consolidado de 1.46 min/OT 1190 OT/mes 1738.63
comprobantes por OT
Entregar plantillas de 18.57 min/OT 1190 OT/mes 22097.62
gastos
Consolidar rendicién por 6.52 min/personas 862 personas/mes 5619.05
persona
Registro de gastos por OT 9.19 min/comprobante 446 comprobante/mes 4098.17

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 42 se observa la comparacion de la reduccion anual proyectada de 36% de

los costos de mano de obra del proceso de costeo, esta reduccion se da de acuerdo a las 5

personas calculas en la tabla 26. La cual nos da una reduccién proyectada debido a que

todos los asistentes siguen laborando después de la implementacion.

Costo de mano de obra anual (S/.)

Comparativo costos de mano de obra del proceso de costeo

$/210,000.00
$/190,000.00
S/170,000.00
$/150,000.00
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$/90,000.00
S/70,000.00
$/50,000.00
$/30,000.00
$/10,000.00

S/188,750.00

$/121,200.00

Antes del CSC Después del CSC

Figura 42. Comparativo de los costos anual de mano de obra

Fuente: Elaboracion propia

4.3.3. Reduccion de las consultas sobre el sistema de informacion

Para la reduccion de consultas se recopilo las del mes de julio y agosto ya una vez

implementado el centro de servicios compartidos. En la figura 43 podemos observar que

las consultas reducen de 148 consultas a 21, lo que nos da una reduccion de 86.71%.
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Figura 43. Comparativo de las consultas

Fuente: Elaboracion propia

76



Esta reduccién se debe a que, al reunir a los asistentes, cualquier duda o consulta la
pueden absolver rapidamente con un compariero mas experto. Dos asistentes que pasaron
al CSC eran los que usualmente tenian casos especiales y manejaban OT’s de gran
complejidad y volumen; ellos son los que capacitan continuamente a sus comparieros de

otra estacién de trabajo y ya no dependen del area de Sistemas.

4.3.4. Cuadro de resultados

En la tabla 27 mostramos los resultados obtenidos tras la investigacion para la empresa
Marco Peruana S.A. Como se menciond desde un inicio, el objetivo principal es optimizar
el proceso de costeo a través de la reduccion del tiempo, costos de mano de obra y

consultas sobre el sistema de informacion.

Tabla 27. Presentacion de Resultados

AS IS TOBE REDUCCION %
Tiempo del 86 (min) 54 (min) 37%
proceso de costeo
Costos de mano S/ 188,750.00 S/ 121,200.00 36%
de obra
Consultas sobre el
sistema de 148 21 86%
informacion

Fuente: Elaboracion propia

En la figura 44 se observa los resultados del impacto positivo de los principales objetivos,
de la encuesta anual realizada por Deloitte (2017) a mas de 1100 Centros de Servicios
Compartidos, también se demostré que el 64% de los encuestados experimentaron una
reduccion de personal de 10% a mas.

Shared Service Center / SSC

Principales Objetivos Impacto Positivo
1.- Reducir costo simplificando 42 D/o
procesos repetitivos.
= 2.- Incremento de la Productividad 35 D/.E'

Agilizando Atencion al Cliente.
A 3.- Mejora el Foco en la operacién de las 23 D’o‘&
- Lineas de Negocio.

Figura 44. Impacto positivo de los principales objetivos del CSC
Fuente: Deloitte: Encuesta anual CSC. 2017
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion y los resultados obtenidos en la
encuesta anual de otros Centro de Servicios Compartidos, podemos decir que la
implementacion dentro de la empresa Marco Peruana S.A. tiene un impacto significativo

en sus objetivos, debido a que todos reducen.

4.4. Anélisis de Resultados
Se utilizd el software SPSS 25 para realizar nuestra prueba de hipotesis, por lo que se

definen las hipotesis de la siguiente manera:

- Ho: No hay diferencia significativa antes y después de la implementacién del Centro
de Servicios Compartidos
- Hu: Hay diferencia significativa antes y después de la implementacion del Centro de

Servicios Compartidos
Definimos nuestra regla de decision:

- Sila Sig. < 0.05 Se rechaza Ho (Se acepta Ha)
- Sila Sig. > 0.05 Se rechaza H (Se acepta Ho)

Con el fin de contrastar la hipotesis, se requiere determinar si los datos antes y después
tienen un comportamiento normal o no, para ello realizamos la prueba de normalidad en
el SPSS 25.

- Silasig. > 0.05 ladistribucién es normal

- Silasig. < 0.05 ladistribucién no es normal
Existen dos pruebas de normalidad segun el tamafio de muestra.

- Kolmogorov-Smirnov = muestras grandes (> 30)

- Shapiro-Wilk = muestras pequefias (< 30)
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4.4.1. Analisis comparativo del tiempo del proceso de costeo

En primer lugar, se valido si los datos obtenidos del tiempo siguen una distribucion
normal, para el cual se hizo uso del software SPSS 25 para procesar los datos de tiempo
como se muestra en la tabla 28 los resultados.

Tabla 28. Prueba de normalidad del tiempo del proceso

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
TIEMPO AS IS ,160 8 ,200 ,957 8 ,785
TIEMPO TO BE ,156 8 ,200 ,958 8 , 791

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia — Software SPSS 25

En la tabla 29 se muestra el analisis de la normalidad el tiempo, donde se consideré la
prueba de Shapiro-Wilk debido a que la muestra es menor a 30, la cual se analiz6 la

significancia para verificar si nuestros datos siguen una distribucion normal.

Tabla 29. Andlisis de la normalidad del tiempo

NORMALIDAD
Tiempo AS IS Sig. 0.785 > 0.05 Distribucion normal
Tiempo TO BE Sig. 0.791 > 0.05 Distribucion normal

Observaciones:
Los datos de tiempo provienen de una distribucién normal

Fuente: Elaboracion propia

Como se comprueba que la distribucion es normal, se procede al anélisis de contrastacion
de la hipotesis con la prueba T-Student, donde los resultados arrojados del SPSS 25 se

muestran en la tabla 30.
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Tabla 30. Prueba T-Student del tiempo

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Desv. 95% de intervalo de
Error confianza de la
Desv. promedi diferencia Sig.
Media Desviacion 0 Inferior Superior t gl (Bilateral)
Par TIEMPO 33,27743  1,40845 49796  32,09993 34,45493 66,827 7 ,000
1 AS IS -
TIEMPO
TO BE

Fuente: Elaboracién propia - Software SPSS 25

Analizamos los resultados arrojados en la prueba de muestras emparejadas, y obtenemos

una significancia de 0.000, por lo que tomamos una decision segin nuestro criterio.

Sig. 0.000 < 0.05 Se rechaza Ho
Por lo que se concluye que hay diferencia significativa en el tiempo antes y después de la
implementacion del Centro de Servicios Compartidos. Es decir, la implementacion tiene

un efecto significativo sobre el tiempo.

4.4.2. Analisis comparativo de costos del proceso de costeo

Para los costos de mano de obra no se realizd la prueba de normalidad ni de hipotesis
debido a que la reduccion se dard de acuerdo a la cantidad de personas, es decir se
proyectd de acd a un mediano plazo reducir el personal lo cual influira en la reduccion de

los costos de mano de obra como se muestra en la tabla 31 los resultados.

Tabla 31. Reduccién de los costos de mano de obra

AS IS TO BE REDUCCION
Cantidad de
8 5 38%
personal
Costos anual de
S/188,750.00 S/121,200.00 36%

mano de obra

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.3. Analisis comparativo de consultas del proceso de costeo

En primer lugar, se validd si los datos obtenidos de consultas siguen una distribucién
normal, para el cual se hizo uso del software SPSS 25 para procesar los datos de consultas
como se muestra en la tabla 32 los resultados.

Tabla 32. Prueba de normalidad de consultas

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Consultas AS IS ,250 4 . ,963 4 , 798
Consultas TO BE ,237 4 . ,939 4 ,650

a. Correccion de significacién de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia - Software SPSS 25

En la tabla 33 se muestra el andlisis de la normalidad de consultas, donde se considero la
prueba de Shapiro-Wilk debido a que la muestra es menor a 30, la cual se analizo para

verificar si nuestros datos siguen una distribucién normal.

Tabla 33. Analisis de la normalidad de consultas

NORMALIDAD
Consulta AS IS Sig. 0.798 > 0.05 Distribucion normal
Consulta TO BE Sig. 0.650 > 0.05 Distribucion normal

Observaciones:

Los datos de tiempo provienen de una distribucion normal.

Fuente: Elaboracion propia

Como se comprueba gue la distribucion es normal, se procede al analisis de contrastacion
de la hipoétesis con la prueba T-Student, donde los resultados arrojados del SPSS 25 se
muestran en la tabla 34.
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Tabla 34. Prueba T-Student de las consultas

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas t gl

95% de intervalo de

Desv.
confianza de la
Desv. Error ) )
o ] diferencia

Desviaci promedi Sig.

Media on o} Inferior ~ Superior (bilateral)
Par 1 Consultas AS IS -

31,750 8,539 4,270 18,162 45,338 7,436 3 ,005

Consultas TO BE

Fuente: Elaboracion propia - Software SPSS 25

Analizamos los resultados arrojados en la prueba de muestras emparejadas, y obtenemos

una significancia de 0.005, por lo que tomamos una decision segun nuestro criterio.
Sig. 0.005 < 0.05 Se rechaza Ho

Por lo que se concluye que hay diferencia significativa en las consultas antes y después de la
implementacion del Centro de Servicios Compartidos. Es decir, laimplementacién tiene un efecto

significativo sobre las consultas.
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CONCLUSIONES

En cuanto al logro del Objetivo 1, “Reducir el tiempo de ciclo del proceso de costeo
a través de la implementacion de un CSC en la empresa Marco Peruana S.A.”, se
logré demostrar que el tiempo reduce en un 37%.

En cuanto al logro del Objetivo 2, “Reducir los costos del proceso de costeo través
de la implementacioén de un CSC en la empresa Marco Peruana S.A.”, se demuestra
que la reduccion es proyectada debido a que la empresa no va eliminar al personal
hasta un mediano plazo, es por ello que se obtiene una reduccion anual de 36% de
costos de mano de obra.

En cuanto al logro del Objetivo 3, “Reducir las consultas sobre el sistema de
informacion del proceso de costeo a través de la implementacion de un CSC en la
empresa Marco Peruana S.A.”, se logro demostrar que las consultas reducen en un
86%, la reduccion tan elevada es debido a que como todos los asistentes se
encuentran sobre el mismo lugar, es mas factible para ellos absolver sus dudas entre
todos, de tal manera que exista un buen trabajo en equipo.

De este modo se ha logrado el Objetivo Principal, “Optimizar el proceso de costeo través
de la Implementacion de un Centro de Servicios Compartidos (CSC) en la empresa Marco
Peruana S.A.”

Los Centros de Servicios Compartidos contribuye al logro de los ahorros
significativos en los costos y en la mejora del proceso, por lo que existen importantes

temas que las empresas deben considerar para abordar a este tiempo de iniciativas.

83



RECOMENDACIONES

Desde el punto de vista empresarial:

1.

2.

Tener una plataforma visual para gestion del conocimiento que permita inducir
rapidamente a un colaborador nuevo de la nueva area de Back Office, debido a que
se proyectd tener alta rotacion de personal y la induccion no deberia restar tiempo
productivo.

Seguir con la fase de Sostenimiento en el tiempo para que esta area continle
perfeccionandose en tiempos y costos, y asi pueda asumir mayor demanda
transaccional absorbiendo operaciones de otras sedes locales.

Incorporar areas como Contabilidad, Cobranzas y Tecnologias de la Informacion (T1)

bajo el mismo modelo de gestion.

Desde el punto de vista académico esta tesis sirve de base para:

4.

Investigar cdmo afecta la implementacion de un centro de servicios compartidos en
una organizacion tradicional y de estructura vertical, como la mayoria de empresas en
el Peru para contrarrestar factores adversos a la implementacion.

Determinar los perfiles idoneos para un centro de servicios compartidos dependiendo
del tipo de subprocesos que abarca; por ejemplo, en la presente tesis se toman
actividades de baja complejidad y lo puede realizar un asistente administrativo o
técnico. Sin embargo, en un CSC contable o de TI, se requiere de otro tipo de perfiles

de puesto.

En ese sentido, se proponen 2 titulos de investigacion para ser realizadas por futuros

tesistas:

- Mejora del disefio estratégico organizacional para la reduccion de rechazo a la
implementacion de un centro de servicios compartidos.

- Determinacion de perfiles de puestos para la implementacién de un centro de
servicios compartidos de T1 bajo la metodologia ITIL.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Consistencia

IMPLEMENTACION DE UN CENTRO DE SERVICIOS COMPARTIDOS PARA OPTIMIZAR EL PROCESO DE COSTEO DE UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA Y DE

SERVICIOS
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE INDICADOR VARIABLE N SICADER Y
¢En qué medida la Optimizar el proceso de . .
Implementacion de un Centro costeo a través de la I&: éTrEJfCTOingggnaggggs%ggg
de Servicios Compartidos Implementacion de un Centro en la empresa Mgrco Peruana Centro de servicios Proceso de costeo de
(CSC) optimizara el proceso de de Servicios Compartidos SA o tipmi ard el proceso de compartidos servicios
costeo de la empresa Marco (CSC) en la empresa Marco - 0P cZosteo p
Peruana S.A.? Peruana S.A. '
Especificos Especificos Especificas
¢En qué medida la Reducir el tiempo de ciclo del La Imolementacion de un CSC
Implementacion de un CSC proceso de costeo a través de reducieé el tiempo de ciclo del Centro de servicios Tiempo de ciclo del % Reduccion del
reducira el tiempo de ciclo del | la implementacion de un CSC p - Si/No P 0 Ret
proceso de costeo en la empresa compartidos proceso de costeo tiempo
proceso de costeo de la en la empresa Marco Peruana Marco Peruana S.A
empresa Marco Peruana S.A.? S.A. o
¢En qué medida la Reducir los costos del proceso -
Implementacion de un CSC de costeo a través de la Ir_;jLTiFr)zlélelrgs r::?s?tlc?snd(l? upogessg Centro de servicios Costos del proceso de % Reduccion de
reducira los costos del proceso implementacion de un CSC P ; Si/No P 0
de costeo en la empresa Marco compartidos costeo costos
de costeo de la empresa Marco | en la empresa Marco Peruana Peruana S.A
Peruana S.A.? S.A. o
¢En qué medida la Reducir las consultas sobre el -
Implementacion de un CSC sistema de informacion del I;: dﬂﬁ{;gg”{}gﬁg&:&%@gﬁ?
reducird las consultas sobre el proceso de costeo a través . : = Centro de servicios . Consultas sobre el % Reduccion de
sistema de informacion del Si/No

sistema de informacion del
proceso de costeo de la
empresa Marco Peruana S.A.?

de la implementacion de un
CSC en la empresa Marco
Peruana S.A.

proceso de costeo en la empresa
Marco Peruana S.A.

compartidos

sistema de informacion

consultas

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 02: Permiso de la empresa
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Anexo 03: Instrumento de Recoleccion de Datos

Instrumento N° 01 - Ficha de Observacién

Obijetivo : Registrar los tiempos cronometrados del proceso de costeo del asistente de la

linea de negocio.

Linea de negocio :

Asistente de taller :

Fecha :

Tesista:

Cronémetro utilizado :

Proceso de costeo

ACTIVIDADES

OBSERVACIONES (min)

3|14 |5|6 |78

10

Apertura OT

Genera requerimiento de material
(incluyendo la matricula de
proveedor)

Seguimiento a la salida de
materiales y/o devoluciones

Realizar la solicitud de traslado

Registro de materiales en la OT

Registro de horas normales y extras
en SAP

Generar Requerimiento de Servicio
SAP

Enviar consolidado de
comprobantes por OT

Entregar plantillas de gastos

Consolidar rendicién por persona

Corregir gastos

Registro de gastos por OT

Generar Factura Diferida

OBSERVACIONES:
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Anexo 04: Validacién por Juicio de Expertos

Ficha de Evaluacion de los Instrumentos de Medicion

EVALUACION INSTRUMENTO “Ficha de Observacion”

la compresidn.

*

INDICADORES DE CRITERIOS VAUDACléN Sugerencias
EVALUACION DEL Sobre los items del (si debe eliminarse o
INSTRUMENTO instrumento modificarse algo)

Sl NO
1. CLARIDAD Estdn formulados con el
lenguaje adecuado que facilita 7/

2. COHERENCIA

Existe relacion de los
contenidos con los indicadores
de la variable.

3. CONSISTENCIA

Existe una organizacion logica
en los contenidos y relacién con
la teoria.

4. PERTINENCIA

Las categorias de respuestas y
sus valores son apropiados.

5. OBJETIVIDAD

Estdn expresados en conductas
observables y medibles.

N N

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( /) Aplicable después de corregir (

)

Apellidos y nombres del juez validador: ,\3& lleso ‘\/U nez , Givo

Especialidad del validador:

No aplicable (

)

Tnge wiero  Indwstigl
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Ficha de Evaluacion de los Instrumentos de Medicion

EVALUACION INSTRUMENTO “Ficha de Observacion”

INDICADORES DE CRITERIOS VALIDACION Sugerencias
EVALUACION DEL Sobre los items del (si debe eliminarse o
INSTRUMENTO instrumento modificarse algo)
Sl NO
1. CLARIDAD Estdn formulados con el
lenguaje adecuado que facilita i
la compresion.
2. COHERENCIA Existe relacion de  los
contenidos con los indicadores | |/
de la variable.
3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica
en los contenidos y relacion con v
la teoria.
4. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y
sus valores son apropiados. [/
5. OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas
observables y medibles. 174

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( /) Aplicable después de corregir

Apellidos y nombres del juez validador:

Especialidad del validador:

)

No aplicable (

RIWERA LYNCH &S

)

Maesto en |V\c\\Te./;;er:c, [wosbricq
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Ficha de Evaluacién de los Instrumentos de Medicién

EVALUACION INSTRUMENTO “Ficha de Observacion”

INDICADORES DE CRITERIOS VAUDACION Sugerencias
EVALUACION DEL Sobre los items del (si debe eliminarse o
INSTRUMENTO instrumento modificarse algo)

; Sl NO
1. CLARIDAD Estdn formulados con el

lenguaje adecuado que facilita
la compresion.

2. COHERENCIA Existe relacion de los
contenidos con los indicadores
de la variable.

3. CONSISTENCIA | Existe una organizacion ldgica
en los contenidos y relacion con
la teoria.

4. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y
sus valores son apropiados.

ISR M K

5. OBIJETIVIDAD Estdn expresados en conductas
observables y medibles.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable ( >6) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )

C A OUE ) .
Apellidos y nombres del juez validador: \)(E(/js‘*3 el C\,Ox*‘A Sese K .

Especialidad del validador: Lonsu H\’f - Doc On}" 2 O ()Q\)G\CJ@ A e

FIRMA
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Anexo 05: Ficha de observacién Lubricacion Mineria
Instrumento N° 01 - Ficha de Observacién

Objetivo : Registrar los tiempos cronometrados del proceso de costeo del asistente de la
linea de negocio. A
Linea de negocio : Lubncatew Minend

Asistente de taller; Geraldine Hlored

Fecha: 30/03/19

Tesista : F](.L"Jr\(lla Santoy

Cronémetro utilizado : er\(')mch\; CbtJ.tdl /100 moctls BRE #S Y842

Fra—— OBSERVACIONES (min) ‘
112 (3|4)!5(6|7]38 9 110
Apertura OT 2 4] 221 s 23] 234235 23] 25

Genera requerimiento de material ) ) . =
(incluyendo la matricula de proveedor) B R ) s i

imiento a la salida de material . aales :

S/eog:evolucicncs ; Ee ko 6F9 LR 3K cole 3006 R
Realizar la solicitud de traslado Llas| o1s|099]0 791 A0 3%

= Registro de materiales en [a OT B0l [3%bse By e 333 3434.12

& | Registro de horas normales % i

g SA% ro de horas n ¥ extras en i6[tsof 152 15 159 5 14410

: Generar Requerimiento de Servicio SAP 25 s 1] o] 2 ST 3yl )5

S |Enviar consolidado dé comprobantes " =

§ rOT ¥ L) 22424130 2 235|219 2.4

g Entregar plantillas de gastos U_;T ~"u"“?0§21\3 As Lo 0 3

ﬂ.: gonsoljdarmndlc:dnporpenona AN, [ 859 24| & st 906l 37 3% (

O";eg"mm Llo|2 51229 232k 235 |2 Pl2le

Registro de gastos por OT ey 1200 2] 0098 Jir 5200 28 s o
Generar Factura Diferida bNs| 6B, B[ % o s [ Ofsae

OBSERVACIONES:




Anexo 06: Ficha de observacion Lubricacion Equipos

Instrumento N® 01 - Ficha de Observacién

Objetivo : Registrar los tiempos cronometrados del proceso de costeo del asistente de la
linea de negocio.

Linea de negocio :  {_ulonia L Equaapas
Asistente de taller : )l (ano
Fecha: 2% 05|19

Tesista: Plopwarg  Saudos

Crondmetro utilizado : (1 Covo e vy curj tal 1100 meauo B2 8 4is Y5 Al

ACTIVIDADES OBSERVACIONES (min)
1({2|3|4|5]|6|7]!8|9]10

Apertura OT R39 23 2L RSk | 239 232081
Genera requerimiento de material
(incluyendo la matricula de proveedor) |I74{/I0lo 21 lto ¥jtozt| lak{ (04| o]
Seguimiento a la salida de material .
e Dol ® | fnlogszprhushn
Realizar la solicitud de traslado LS31e2v| 138 09y 16 3]s &1 192{1£3

. Registro de materiales en la OT 4323308 Sp[ 3y5|y B33 IM3y2
Regi

g S:%stmdehomnonnalesyextmsen “3 50| 134 12 112 pGg I 120

: Generar Requerimiento de Servicio SAP 2.50| 7M5] 223256234k w29

"= | Enviar consolidado de ¢ bant

S [poroT PPN [230]a20 o] 230234 [2a5h o] i

g Entregar plantillas de gastos (NS4 ] 523 15 {8 23] 1 3d)5 9

A | Consolidar rendicién por persona P8 38|56 24[8 56 0835 [y s
C°'T¢B"W‘°° R pse|suusialsischalze
Registro de gastas por OT 234994 e (90 [axlam
Generar Factura Diferida 13133 g BParkarfast
OBSERVACIONES:
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Anexo 07: Ficha de observacion Refrigeracion Equipos

Instrumento N° 01 - Ficha de Observacion

Objetivo : Registrar los tiempos cronometrados del proceso de costeo del asistente de la linea
de negocio.

Linea de negocio : ’l?qnge( QUan de Equ\pos

Asistente de taller: (v men go‘ §O5

Fecha: 29/os [201G

Tesista :

Cronémetro utilizado : Q%L Hsugaz — (('hoo)

Proceso de costeo

ACTIVIDADES OBSERVACIONES (min
1 3|4 |56 |7 8 10
Apertura OT 2390|229 240|230 234 (235 (219 | 2.5
Genera requerimiento de material "
¢ ot ¢ ; N Yy
(incluyendo la matricula de proveedor) A5 12 104 1012 G56| 10nd Jio. 0y ©3
Seguimiento a la salida de materiales =
Ju | 560578 < ¢ & G,
y/o devoluciones 4 5848 610|528 15,80 523|5.45
Realizar la solicitud de traslado 265|234 | 2.54(2.24 |24 [ 2.4 [ 292 2.2
Registro de materiales en la OT 396 285 [ 2.0M 293 [2.58 | 2.34 | 2.9 |24k
Registro de horas normales y extras en tu6 1.3 (186 064 hae 1123 (A
SAP 5 % %
Generar Requerimiento de Servicio SAP [ g0 |1.45| L) [ 14} | 1,52 |y u3 | Lua| 145
Enviar consolidado de comprobantes 230220 |2y [2.30(234] 235 |27 |94
por OT ) ] ¥
Entregar plantillas de gastos 1245 (301 [ (364 1324 |12.23 1263 |12.5 | nu3
Consolidar rendicion por persona (N9 |05 605 (b0 | (.0"[6-80 | 6.V |60
Corregir gastos 2191205 220|215 216245 |2, 240 |
Registro de gastos por OT ek Y023 13,05 1045 [16.23{ V8 N, Yuli(, 34
Generar Factura Diferida 5.23 |3.6¥|5.13 823 59¥]5.2015.96 [5.23

OBSERVACIONES:
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Anexo 08: Ficha de observacion del Centro de Servicios Compartidos

Instrumento N° 01 - Ficha de Observacion

Objetivo : Registrar los tiempos cronometrados del proceso de costeo del asistente de la linea
de negocio.

Linea de negocio :

Asistente de taller : Mbrec. Bemdezy

Fecha :

12/ 08/ 200 g

Tesista: (eclic, ﬁmm

Cronémetro utilizado : QL C H5L6A2 — C(./IOO\)

(entmo {¢ beeuwcas Ccm‘ac;./fwa‘d\

Proceso de costeo

ACTIVIDADES OBSERVACIONES (min)
1 /2 34|56 |78 10
Apertura OT 0.04/ 089 [028 | 0.68 [ 038 |05t [aeq| &y
Qenera requenmlen’to de material 546 15 13 [53u [598 | w500 551 [u.
(incluyendo la matricula de proveedor)
Seguimiento a la salida de materiales 16 | .45 [Mus w3 459 5,20 | 4B |u.5¢
y/o devoluciones
Realizar la solicitud de traslado ‘ o ; -
Registro de materiales en la OT 200 [2.2) [23v|2us [ 2.4 2.03]2.03]2 40
Registro de horas normales y extras en
J .26 |04+ ¥| 0. ;

SAP 0.56 03¢ [6.Mb [0.29 0.4 | 0. 3¥| 945 | 0.53
Generar Requerimiento de Servicio SAP |{ 35| 163159 (143|458 [4.34 [4.4q | 453
Enviar consolidado de comprobantes A5 W23 140 1.3 [0 135 [246 |1.15
por OT
Entregar plantillas de gastos BGM| 151815 4y[13.35 | 13 86 14,32 15,10 | 14.24
Consolidar rendicién por persona 64| 23545 | 5.63{5.25| 5.0t 536 | 4 &
Corregir gastos b, L S =
Registro de gastos por OT 001 (631]386]6.26 18,14 | @56 832 | 6.1
Generar Factura Diferida " W | s ] e =,
OBSERVACIONES:
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Anexo 09: Suplementos del estudio de tiempos

1. SUPLEMENTOS CONSTANTES

Suplemento por necesi-
dades personales...
Suplemento base fa-
tiga....

2. SUPLEMENTOS VARIABLES

A.Suplemento por tra-
bajar de pie..............

B. Suplemento por pos-
Tura anomal.............
Ligeramente incomoda.
Incémoda (incluida)
Muy incomoda (echado‘
estirado)... ‘

C. Uso de la fuerza de
la energia muscular (le-
vantar, tirar 0 empujar)

Peso levantado en Kg.

D. Mala ifuminacién
Ligeramente por de-
bajo de Ia potencia
calculada.............
Bastante por debajo
Absolutamente insu-
ficiente...........ocue

E. Condiciones atmos-
féricas (calor y hume-

Indice de enfriamiento
en el termémetro
huamedo

EJEMPLO DE UN SISTEMA DE SUPLEMENTOS POR DESCANSO EN
PORCENTAJES DE LOS TIEMPOS NORMALES

Hombres  Mujeres

Hombres  Mujeres

N o

0
1
2
3
4
5
7
]
11

13
17
2

N o

oo & LN -

10 -
13
16

20 (méx.)

(milicalorias / cm?/ segundos)

F. Concentracion intensa

Trabajadores de cierta
PreciSiON........cooovvvennn .
Trabajos de cierta precision
o fatigosos....

Trabajos de gran prectsaén
o muy fatigosos...............

G. Ruido

Gontinud.: . L i
Intermitente y fuerte
Intermitente y muy
fuerte...

Estndente y fuene

H. Tensién mental
Proceso bastante com-

1. Monoteria
Trabajo algo monétono

 Trabajo bastante moné-

Trabjo muy ménotono

J. Tedio

Trabajo algo aburrido
Trabajo aburrido.......
Trabajo muy aburrido

Suplementos

Hombres Mujeres

0

2

N o

N o

0

2
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Anexo 10: Cambio de lugares para el Centro de Servicios Compartidos

Nuevo ambiente del Centro de Servicios Compartidos

El personal de Contabilidad también fue reubicado para que estuviera cerca al Back
Office y trabajen en equipo los cierres de servicios. En la imagen se puede ver a la

contadora general y la asistente de facturacion.
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Anexo 11: Equipo del Centro de Servicios Compartidos

Una parte del equipo del CSC.

Nuestra nueva area de Back Office MP. -
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