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RESUMEN

El presente proyecto de propuesta de mejora contempla abordar a la empresa
Gama Clima, PYME del rubro de los servicios a equipos de climatizacion que se
dedica al area de los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo, asi
como también a servicios del area de montajes e ingenieria. Gama Clima se inicio
como empresa en el aio 2017 parte de su historia se aborda en el capitulo 3 del
presente proyecto.

Gama Clima es una empresa que cuenta con una estructura organizacional
definida en cuatro areas principales, gerencia general, gerencia de operaciones,
gerencia comercial y gerencia de administracion y finanzas. Para realizar el
analisis se centraran los esfuerzos en el area de operaciones desde la gerencia
de operaciones hasta el personal de servicio técnico que atiende a los clientes

de Gama Clima.

El analisis para la propuesta se dividira en cinco capitulos, de los cuales los
primeros dos se centran en la introduccién a la propuesta, el analisis del
problema, planteamiento de los objetivos especifico y general, se mencionaran

los alcances y herramientas a utilizar a lo largo del desarrollo de la propuesta.

Luego en el capitulo tres se realiza el analisis de la situacion actual de Gama
Clima, donde se describe la empresa y se comenta parte de su historia. En base
a la descripcidn de sus servicios y como opera la organica de la empresa, se
identifican los problemas los cuales son abordados mediante las herramientas

de analisis consideradas en este caso diagrama Ishikawa y matriz de criticidad.

Para el capitulo cuatro ya se tendra la claridad de la causa raiz de los problemas
y su criticidad, por lo tanto, se propondran las mejoras con relacion a las
problematicas detectadas mediante herramientas que aporten valor a Gama
Clima y entreguen los resultados esperados por parte de la gerencia, ademas la
propuesta considera proponer las mediciones necesarias para el correcto

seguimiento a las mejoras y que estén entreguen los resultados esperados.



Ya para finalizar la propuesta en el capitulo cinco se realizara el analisis costo-
beneficio mediante el cual se evaluara el beneficio obtenido por Gama Clima al
aplicar las mejoras recomendadas en presente proyecto, lo cual se traducira en
un aumento de los ingresos reduciendo directamente las perdidas por garantias

y reparaciones de dafos a los clientes.

Con esto, se espera que, Gama Clima evalue la posibilidad de implementar esta
propuesta en el mediano corto plazo, la cual considera la exigencia del mercado
y por tanto como invertir en esta mejora afectara positivamente los flujos futuros

del area de operaciones.



ABSTRACT

This improvement proposal project contemplates addressing the company Gama
Clima, an PYME in the field of air conditioning equipment services that is
dedicated to the area of preventive and corrective maintenance services, as well
as services in the assembly and engineering area. Gama Clima started un 2017,
parto f its history in addressed in chapeter three of this project.

Gama Clima is a company that has an organizational structure defined in four
main areas, general management, operations managment, commercial
managment and administration & finance managment. To carry out the analysis,
efforts will be focused on the operations area, from operations managment to the

technical service personnel who serve Gama Clima customers.

The analysis for the proposal will be divide into five chapeters, of which the first
two focus on the introduction to the proposal, the analysis of the problem,
statement of the specific and general objetives, the scoupe and tolos to be used

throughout Will be mentioned of the development of the proposal.

Then, in the chapeter three, the analysis of the current situation of Gama Clima
is carried out, where the company is described and part of its history is discussed.
Base don the description of its sevices and how the company’s organization
operates, the problems are identified and addressed using the analysis tolos

considered in thiscasem the Ishikawa diagram and the criticality matrix.

By chapeter four, the root of the problems and their criticality will be clear, therefor,
improvements will be proposed in relation to the problems detected using tolos
that add value to Gama Clima and deliver the expected results from Management,
in addition, the proposal considers proposing the necessary measurements for
the correct monitoring of improvements and that they deliver the expected

results.

To finalize the proposal in chapeter five, the cost-benefit analysis will be carried

out through which the benefit obtained by Gama Clima will be evaluated by



aplplying the improvements recommended in this project, which will translate into
an increase in income, directly reducing the losses due to guarantees and repair

of damages to customers.

Whit this, it is expected that Gama Clima will evaluate the possibility of
implementing this proposal in the medium short therm, which considers the
demands of the market and therefore how investing in this impropvement will

positively affect future flows in the area operations.

Vi
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1 Capitulo 1: INTRODUCCION

En el area de servicios en climatizacion las empresas que participan del marcado
suelen atravesar dificultades en diferentes aspectos, dada la alta demanda del
mercado por el requerimiento de personal especializado por el servicio, existen
casos donde la traccidn del mercado y crecimiento por obligacion de la demanda
lleva a las empresas a cometer errores que en ocasiones podrian incluso
llevarlas a la quiebra. Es de conocimiento popular para los especialistas del
gremio que casos como estos son regulares y la apertura y cierre de empresas
del area es constante, lo que también implica una fuerte competencia en los
diferentes niveles de mercada los cuales se dividen en doméstico, comercial e
industrial, para el caso de Gama Clima, aborda los ultimos dos mencionados

dejando fuera de sus alcances el nicho domeéstico.

En el presente proyecto se analiza el area de operaciones de Gama Clima dado
que esta es el area que genera mayores movimientos de flujo de efectivo en la
empresa tanto en ingresos como egresos, la que cuenta con la mayor cantidad
de personal y también a su vez una de las areas que representa la mayor

cantidad de problemas en la empresa.

En el analisis actual de la empresa se veran situaciones interesantes que
demuestran relacion con problemas en el control de la gestion general de le

empresa lo cual conlleva una serie de errores repetitivos.

En base a ello se realizara el analisis para propuestas de mejora efectivas
desarrolladas en el capitulo cuatro y las cuales buscan resultados 6ptimos de
mejora tanto en la calidad del servicio, como en los ingresos de Gama Clima,
esto ultimo quedara plasmado en el capitulo cinco y final de la presente

propuesta.

Para una base sdlida de la propuesta se hara uso de herramientas diversas de
ingenieria que permitiran tanto el analisis de los problemas, como el resultado de

las mejoras implementadas para la solucién de los problemas. La base que



sustentara la propuesta de mejora se basa en el ciclo Deming el cual sera
complementado con el modelo de control de gestidn cibernético de sistema viable
de Stafford Beer. Ademas, estas dos herramientas base seran complementadas
con otras herramientas como plataformas digitales, evaluaciones, politicas y

otros.

Al término del analisis se entregara la conclusion resultante del analisis que sirva
como referencia para la toma de decisiones de la gerencia respecto a lo
propuesto para Gama Clima. Por ultimo, se entregaran los anexos donde se
encontrara material que complementa principalmente a los capitulos cuatro y

cinco que podra clarificar dudas posibles a la gerencia de la empresa.



2 Capitulo 2: ANTECEDENTES DEL PROYECTO

2.1 Descripcion del problema

El presente proyecto de titulo pretendia abordar la necesidad de cubrir la
demanda de HH en horario extraordinario y fin de semana de la empresa Gama
Clima, pero dada la algidez de la demanda, el area de operaciones a

implementado un sistema de turnos 5x2 para cubrir esa necesidad.

Actualmente la solicitud del trabajo en horario extraordinario al personal, parte
por la consideracion del personal de turno, una vez agotadas las HH del personal
de turno se debe recurrir al personal que no tiene anexo de contrato de turnos
para solicitar que se realice trabajo en horario extraordinario, lo cual implica un

aumento en los costos para Gama Clima.

Ahora el enfoque que desea realizar la empresa es optimizar los recursos
disponibles y en general mejorar el area de operaciones para mejorar los

resultados de la empresa.
2.2 Objetivo del proyecto de titulo
2.2.1 Objetivo general:

El objetivo del presente proyecto es disefar un sistema de mejora para el area

de operaciones de la empresa Gama Clima SpA.

2.2.2 Objetivo especifico:

2.2.2.1 Objetivo especifico nimero uno:

Diagnosticar la problematica a través de un analisis de la gestion operativa de la
empresa, en cuanto a la ejecucion de los servicios prestados actualmente, con

el fin de detectar en que partes del proceso se presentan problematicas que

perjudiquen a la empresa.



2.2.2.2 Objetivo especifico numero dos:

Disefar la propuesta de mejora a través del uso de diferentes herramientas de
ingenieria que ayuden a detectar los problemas y como solucionarlos, ellas
seran, diagramas de flujo, diagrama, diagrama Ishikawa, matriz de criticidad,

ciclo Deming, modelo de gestion cibernético e indicadores de desempefio.

2.2.2.3 Objetivo especifico numero tres:

Plantear como las problematicas detectadas afectan actualmente a la empresa
desde el punto de vista econdmico, con esto se desarrollara un analisis costo

beneficio respecto a la propuesta de mejora sugerida para la empresa.
2.3 Alcance y delimitaciones del Proyecto

Cabe mencionar que Gama Clima SpA es una empresa compuesta por varias
areas con diferentes funciones, en este caso nos centraremos especificamente
en el area de operaciones bajo la subgerencia de operaciones la cual considera
un total de 5 centros de costo definidos como “CC-01", “CC-02”, “CC-03”, “CC-
05”, “CC-06".

El planteamiento sera realizar el disefio para la implementacion de un sistema
digital que optimice los recursos de la empresa y dar paso a la empresa para que

genere lineamientos claros en el area operativa de servicios.
2.4 Marco tedrico

Para desarrollar las propuestas de mejora se hara uso de herramientas variadas
en busqueda de cubrir todas las aristas posibles. Para un adecuado desarrollo
del estudio, las herramientas seran utilizadas segun una secuencia de fases
determinadas. A continuacion, se da el orden de las fases y breves descripciones

de las herramientas a utilizar:



241 Diagnéstico y analisis
2.4.1.1 Diagramas de flujo y mapas de proceso

Los diagramas de flujo son utilizados para describir el paso a paso de un proceso
o procedimiento de forma secuencial. Con ellos se puede informar como se lleva

a cabo un proceso, disefar procesos, analizar procesos, entre otras actividades.

Los diagramas se componen basicamente de flechas y simbolos que describen
el proceso analizado. Se recomienda que sea sintético, simple y versatil. Para su
disefo se inicia determinado el objetivo o proceso que se quiere representar,
luego se deben establecer las tareas, dar el orden y clasificacion y por ultimo

construir y revisar el diagrama.

Algunas de sus ventajas son la simplificacién de la representacion de procesos
complejos, facilita la comunicacién y explicaciones en la presentacion de un
proceso, se puede adaptar a diferentes niveles, por lo tanto, entregar diferentes

niveles de detalles y se pueden representar en pocos pasos. (Giani, 2024)

2.4.2 Identificacion del problema y causa

2.4.2.1 Diagrama de Ishikawa

El diagrama Ishikawa, es una herramienta utilizada para identificar y visualizar
todas las posibles causas que podrian contribuir a un problema o efecto

especifico, hasta encontrar la causa raiz del problema planteado.

El diagrama Ishikawa puede ser utilizado para analizar la gestion de una
organizacion, controlar la calidad de un producto o servicio, analizar las ventas
de una empresa, analizar el servicio al cliente, analizar procesos, analizar metas,

entre otras utilidades.

El diagrama se compone de una cabeza donde se escribe el problema que se
desea analizar, luego esta la espina central de donde se desprenden las causas

principales, las causas principales las cuales se pueden definir en base a las 6M



0 en base a una lluvia de ideas y las causas secundarias las cuales son

analizadas como los factores que provocan el problema. (Giani, 2024)

llustracion 1: Diagrama Ishikawa

Partes del diagrama de Ishikawa

Primer factor, categoria Segundo factor, categoria
o causa principal © causa principal
c actores A\ A

Causas o factores
5 secundarios \

Fuente 1: https://concepto.de/diagrama-de-ishikawa/

2.4.2.2 Matriz de riesgos

La matriz de riesgos es una herramienta utilizada para diferentes tipos de
analisis, en este caso su aplicacion sera vista desde el punto de vista de analisis
de problemas, para ello los dos elementos esenciales utilizados en la matriz son

la frecuencia y el impacto.

La frecuencia en la matriz de riesgos se ubica en el eje vertical y se entiende
como la probabilidad de ocurrencia de un evento. Suele aplicarse en escalas de
cinco niveles de improbable a frecuente, aunque las categorias pueden ser
definidas por quien realice el analisis y pueden ser tres o cuatro categorias en
vez de cinco. Se puede determinar la frecuencia a través de escalas de valores

cualitativas o cuantitativas.

El impacto se ubica en el eje horizontal y suele explicarse como las
consecuencias derivadas de la ocurrencia de un evento, las cuales pueden ser
econdmicas, sociales, ecoldgicas, entre otras. También se suele definir en cinco
niveles, pero puede aplicarse en tres o cuatro niveles, lo relevante es que ambos
ejes estén definidos con la misma cantidad de niveles para generar una matriz

cuadrada. Como en la frecuencia los niveles pueden ir de insignificante a
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catastrofico, pero se pueden definir por el encargado de realizar el analisis como
por ejemplo de muy bajo a muy alto.

Al definir la frecuencia y el impacto se debe generar la tabla multiplicando todos
los valores del eje y por los del eje x generando una tabla como la mostrada en
la llustracion 2. Luego al multiplicar la frecuencia por el impacto del problema
analizado se podra asignar su ubicacion en la matriz para tomar las decisiones

correspondientes al caso. (Jiménez, 2021)

llustracion 2: Matriz de criticidad

100%
Frecuente
90%

[

I
Probable oo _ lie
[ e[ s e e

Insignificante Menor Moderado Mayor Catastréfico

Ocasional
Posible

Improbable

Jpirani

Fuente 2: https://www.piranirisk.com/es/blog/matriz-de-riesgos-frecuencia-impacto

2.4.3 Propuesta de soluciones

2.4.3.1 Ciclo Deming

El ciclo Deming o PDCA es un ciclo de mejora continua iterativo utilizado para
solucionar problemas y mejorar la gestion de procesos. Por su acréonimo en
espanol también se conoce como ciclo PHVA Planificar-Hacer-Verificar-Actuar.
Es ampliamente utilizado para fortalecer los sistemas de gestion de calidad como
la 1ISO 9001.

Inicialmente el ciclo Deming partié siendo aplicada en la fabricacion de productos
con un enfoque en el control de calidad apuntando a la economia de la
produccion William Deming amplio su aplicacion a procesos y en el camino de

desarrollo mezclo el método inicialmente planteado por Walter Shewhart con la



metodologia Kaizen de Kaoru Ishikawa llegando a lo que hoy se conoce como el
ciclo PDCA.

El ciclo Deming sirve para simplificar y mejorar procesos, desarrollar sistemas de
gestion, implementacion de mejoras continuas, iterar cambios y evaluar
resultados, minimizar errores, maximizar resultados y/o probar diferentes
soluciones en breves periodos de tiempo dando la posibilidad de pivotar antes
de generar una situacion que provoque problemas de mayor complejidad entre

otras aplicaciones. (Martins, 2023)

llustracion 3: Ciclo Deming

Ciclo de
Deming

Fuente 3: https://aprende-logistica.com/ciclo-de-deming/

2.4.3.2 Modelo de sistema viable

El modelo de sistema viable es una herramienta utilizada para el diagnéstico del
funcionamiento de un colectivo, pero también puede ser utilizada para establecer
el disefio de estructuras de comunicacién organizacional. EIl MSV (modelo de
sistema viable) permite observar organizaciones como sistemas de

comunicacién humana.

El MSV fue desarrollado por Stafford Beer en el contexto del trabajo realizado
anteriormente por Norbert Wiener, Warren McCulloch y Ross Ashby sobre el

modelo de control cibernético.

El MSV permite ver los limites reales o virtuales en la operacién normal de una

organizacion, ademas se pueden identificar los desequilibrios de poder, al
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implementar el MSV en la estructura de una organizacion permite equilibrar los
sesgos de poder lo cual tiene consecuencias importantes en la constitucion de

empresas responsables. (Espejo & Reyes, 2016)

Ilustracion 4: Modelo de sistema viable

. Estudio de entorno

| Apoyo y servicio

Produccion

Fuente 4: https://niixer.com/index.php/2022/08/31/pagina-1-teoria-general-de-17-de-agosto-2022-sistemas-el-
enfoque-de-sistemas-viables-stafford-beer/

2.4.3.3 Indicadores de desempeiio (KPI)

Los indicadores de desempeio o por sus siglas en ingles KPI (key perfomance
indicator) es una métrica cuantitativa para la evaluacién de resultados de un
equipo de trabajo, proceso u otros. Con ellos se pueden establecer objetivos y
evaluar si se sigue el camino correcto. Los indicadores pueden ser aplicados a

toda una empresa o a areas o procesos especificos.

Para la construccion de indicadores de desempefo es importante definir el
objetivo de forma clara, esto es fundamental para lograr los planes estratégicos
definidos. También se deben identificar las métricas importantes para el proceso
por ejemplo métricas comerciales importantes y los tipos de KPI que se desean

aplicar. Por otra parte, es importante que los objetivos estén dentro de la



definicibon de los objetivos SMART dandole al indicador definido las
caracteristicas de ser especifico, medible, alcanzable, realista y en un tiempo
definido. Por ultimo, es importante dar seguimientos al resultados de los
indicadores, transmitir la informacién al equipo y definir las acciones de mejora a
través de alguna herramienta, por ejemplo una de mejora continua como el ciclo
Deming. (Martins, 2024)

llustracion 5: Indicadores de desempeiio

Servicio al
cliente

Area sereanes » {{Indicador

? 5 Tasa de reportes atendidos
o satisfactoriamente durante el
mes de Abril

ceeseees » {  Objetivo

Aumentar la cantidad
de reportes atendidos
satisfactoriamente un 5%

Fuente 5: https://softgrade.mx/indicadores-de-desempeno/

2.4.3.4 Carta Gannt

Una carta Gantt es una herramienta visual que nos permite conocer las tareas
para el desarrollo de un proyecto y asignar un responsable e inclusive recursos

estimados de ser conveniente para la visualizacidon de los interesados.

La carta Gantt puede ser aplicada en una amplia gama de industrias y es utilizada
para definir las tareas de un proyecto, estimar la duracién de las actividades,

determinar la dependencia entre tareas, entre otras aplicaciones.

Para construir la carta Gantt se debe considerar un titulo que tenga relacién con
el proyecto a ejecutar. En el eje vertical se representan las actividades, en el eje
horizontal se asigna el tiempo. El tiempo de las actividades sera representado
por lineas o variantes como barras o cruces que formen un avance lineal en el
tiempo establecido en el eje x. También se deben establecer fechas sobre la linea

de tiempo.
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El uso de la carta Gantt en la ejecucion de un proyecto mejora la planificacion y
gestion del proyecto, mejora la comunicacién y colaboracion, proporciona una
mayor visibilidad, permite hacer seguimiento al desarrollo de las tareas, entre
otro. (Parrotfy, 2023)

2.4.3.5 Analisis costo-beneficio

El analisis costo-beneficio es una herramienta para la toma de decisiones
mediante la cual se estiman los costos monetarios de una decision que deriva en
acciones que generan beneficios, a estos ultimos se les restan los costos y se
evalua el beneficio neto o la ausencia de este, dando como resultado la decision
de avanzar o no con la ejecucion de cierta actividad por ejemplo un proyecto, la
implementacion de una mejora, el desarrollo de una nueva estrategia de

negocios, analizar oportunidades de inversion, entre otros.

Para establecer un andlisis costo-beneficio se debe considerar crear el marco de
los alcances, enumerar y categorizar los costos y beneficios, calcular los valores,
realizar el andlisis restando los costos a los beneficios esperados y realizar una

recomendacion en base a los resultados. (Gonzalez, 2022)
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3 Capitulo 3: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

3.1 Descripcidn de la empresa

Gama Clima es una empresa del area de servicios en climatizacion que abarca
servicios de mantencion preventiva, mantencidn correctiva, ingenieria, proyectos

y montajes.

Esta ubicada en la comuna de Las condes, Calle Del Inca 4680, esto con el fin

de mantenerse cerca de sus principales clientes.

La empresa inicia en el afio 2018 prestando servicio a todo tipo de clientes como
retail, industria, inmobiliarias, constructoras, servicios publicos, instituciones de

educacioén superior, clinicas, entre otros.

llustracion 6: Logo Gama Clima

Gama Clima

Expertos en Climatizacién

Fuente 6: https://gamaclima.cl/

En 2019 la empresa empieza a establecer su camino y fortalecer relaciones con
el sector inmobiliario iniciando una estrecha relacién comercial con su cliente mas

importante a la fecha CBRE.

Dado los acontecimientos politicos de 2019 y el inicio de la pandemia en 2020 la
empresa se ve obligada a frenar su crecimiento y retomar acciones con mayor
fortaleza a fines de 2020 inicios de 2021.

En 2021 la empresa cierra un contrato por la remodelacion de una sala de
maquinas de un cliente importante en el subterraneo -3 y en el piso 17. Dado el

crecimiento que esto implica la empresa se fusionase con uno de sus
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subcontratos fortaleciendo progresivamente sus areas de operaciones, comercial

y de administracion y finanzas.

Ejecutando con éxito y en los tiempos requeridos por el cliente el proyecto, el
crecimiento de la empresa se ve impulsado por una fuerte traccion del mercado;
en paralelo la parte operativa debe ser nuevamente fortalecida, lo cual aumento
la capacidad de venta; esto, dado que, en el area de servicios en climatizacion,
se da la situacion que desde el gerente de operaciones a los técnicos se generan

oportunidades de venta de manera intrinseca en el proceso de sus labores.

Lo mencionado anteriormente empieza a generar grandes volumenes de venta
en periodos mas breve de tiempo, entre los afios 2022 y 2023 se ve un
crecimiento exponencial dificil de controlar generando un aumento en la plantilla
en base a la demanda basada en sensaciones de las personas a cargo de tomar

las decisiones de las diferentes areas.

A la fecha la empresa ha realizado varios cambios en su estructura
organizacional, en busqueda de mejoras sustanciales, pero existen estructuras

que se mantienen en el tiempo y son la base de la organizacion.

Cabe mencionar que, esta estructura es la base operativa de la empresa y no
menciona pilares del area comercial, administrativa, logistica, financiera, ni

recursos humanos.

A continuacion, se indican los servicios considerados como los pilares que dan
los lineamientos a las estructuras que son consideradas la base de la

organizacion operativa:

¢ Mantencion preventiva
e Mantencion correctiva

e Montajes

Para referencia de la estructura indicada se deja plasmado el organigrama de la

empresa en la actualidad.
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llustracion 7: Organigrama Gama Clima

Organigrama

Asesoria Legaly . Prevencion de
Tributaria ST Riesgos

8 s 8.
"% Administracion y \ senqace Gerencia Comercial

Finanzas.

\—q Operaciones - _q

Jefatura de
Recursos Humanos
y Remuneraciones

l Tesoreria [co«wmvbwmle l B

Fuente 7: https://gamaclima.cl/

Sub Gerencia de
Operaciones

Sub Gerencia
Comercial

Jefatura de
Contabilidad

e =

Mantenimiento

¥ Y Ingenleria y Proyectos Montajes
Correctivo Menor { Conectirn Mayos ‘

A la fecha la estructura organizacional de Gama Clima esta compuesta por 67
personas el personal involucrado en operaciones es el siguiente 40 técnicos, 5
supervisores, 1 jefe de reparaciones, 1 jefe de operaciones, 1 subgerente de

operaciones, 1 gerente de operaciones.

Por otra parte, cabe mencionar que en marzo de 2024 la empresa ha sumado un
nuevo socio el cual llego a formar parte integrante del equipo haciéndose cargo

de la gerencia de administracién y finanzas.

Para culminar la informacién de Gama Clima, la gerencia general de la empresa
ha informado ventas por 2.000.000 millones de pesos durante el afio 2023 y

espera un volumen de ingresos igual o superior para el afio 2024.
3.1.1 Mantencion preventiva

El negocio principal de la empresa y su foco mas fuerte se centra en el cierre de
servicios de mantenimiento preventivo con clientes a largo plazo. Esto da solides

a la empresa y le permite realizar proyecciones.
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Los servicios de mantenimiento preventivo cubren todo tipo de equipamiento

relacionados con los sistemas de climatizacion, calefaccion y ventilacion.

El proceso normal para prestar este tipo de servicios es a través de licitaciones
publicas o privadas, por recomendaciones de otros clientes, por servicios
puntuales satisfactorios por contactos establecidos via telefénica y/o correo,

entre otros.
3.1.2 Mantencion correctiva

El mantenimiento correctivo es considerado practicamente un apéndice del
mantenimiento preventivo ya que, la mayoria de estos servicios nacen de los

preventivos.

Segun informacioén entregada por el gerente de operaciones el servicio correctivo

representa alrededor de un 40% de los ingresos mensuales.
3.1.3 Montajes

Gama Clima presta también servicios de montaje de sistemas de climatizacion,

ventilacién, calefaccion.

Montaje son considerados todos aquellos donde se realiza la instalacion de
equipos de los sistemas mencionados en el parrafo anterior. Estos pueden ser
partir en base a un proyecto de ingenieria, por solicitud verbal del cliente o por

un presupuesto realizado en base a una visita del personal de la empresa.

3.1.4 Ingenieria, proyectos e inspecciones de obra

Dada la naturaleza de los servicios prestados por Gama Clima parte de los
clientes suelen demandar servicios de ingenieria, realizacién de proyectos de
climatizacion, calefaccion y/o ventilacion e inspecciones de obras, dado que
estos son tomados en su mayoria por la subgerencia comercial no sera materia

de estudio en el presente analisis.

15



3.2 Procesos actuales de la empresa

El proceso descrito e ilustrado a continuacidn se centran en el area operativa de

la empresa. Para el analisis del proceso se utilizaran un diagrama de proceso.

A continuacion, se aprecian los diagramas de flujo del proceso de la ejecucion de
servicios de Gama Clima desde la planificacion hasta la solicitud de la factura

para el envio al cliente por parte del area de administracién y finanzas.
En el proceso participan los siguientes actores:

e Gerente de operaciones

e Subgerente de operaciones

o Jefe de operaciones

e Supervisores

e Técnicos

e Encargado de compras y bodega

e Encargado de facturacion
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llustracion 8: Diagrama de flujo Gerente de operaciones
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Fuente 8: Area de operaciones Gama Clima SpA
llustracion 9: Diagrama de flujo Subgerente de operaciones
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Fuente 9: Area de operaciones Gama Clima SpA
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llustracion 10: Diagrama de flujo jefe de operaciones
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Fuente 10: Area de operaciones Gama Clima SpA
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Fuente 11: Area de operaciones Gama Clima SpA
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lustracion 12: Diagrama de flujo técnicos
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Fuente 12: Area de operaciones Gama Clima SpA

llustracion 13: Diagrama de flujo encargado de compra y bodega
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Fuente 13: Area de operaciones Gama Clima SpA
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llustracion 14: Diagrama de flujo encargado de facturacion
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Fuente 14: Area de operaciones Gama Clima SpA

3.2.1 Proceso de ejecucion de los servicios.

El proceso de ejecucion de los servicios considera desde la planificacion hasta
la solicitud de facturacion para los preventivos segun las prioridades establecidas
por el gerente de operaciones y frecuencia de los servicios segun contrato o

acuerdos con los clientes.

A esta carga se le suman los trabajos correctivos y de montaje adjudicados
pendientes de ejecucion, la prioridad se establece en base a la demanda,
disponibilidad de repuestos en el mercado nacional, disponibilidad de mano de

obra entre otros determinados por el gerente de operaciones.

En caso de ser necesario se considera la ejecucion de trabajos con subcontratos
y es el gerente de operaciones quien determina al responsable a cargo por parte

de Gama Clima.

Una vez programados los trabajos el gerente de operaciones envia la
programacion a los supervisores por correo con copia al jefe de operaciones y

subgerente de operaciones. Si alguna de las partes tiene alguna observacion se
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informa a la jefatura directa para resolver dudas o reprogramar algunas

actividades.

Resueltas las observaciones o en caso de que no haya observaciones por
ninguna de las partes el supervisor procede a asegurarse que los servicios sean
ejecutados, para ello debe solicitar y coordinar la entrega de materiales con
compras y bodega. En paralelo debe informar al personal técnico de los trabajos
programados. En ocasiones el gerente de operaciones, subgerente de
operaciones y jefe de operaciones dan instrucciones de manera directa a los

técnicos.

Una vez recibido el material por el personal técnico se procede a realizar la
ejecucion de los trabajos, el personal técnico es el principal responsable de esta
actividad y el supervisor debe hacer el seguimiento al desarrollo para velar por el
cumplimiento de los tiempos indicados en la planificacion. En ocasiones dada la
alta demanda y falta de conocimientos técnicos de los colaboradores los
supervisores deben prestar apoyo en terreno realizando diagndsticos, apoyando
en trabajos correctivos o en montaje de equipos. Dada esta situacion los cargos

de jefatura deben prestar apoyo en la supervision.

En caso de presentarse problemas el supervisor debe informar a su jefatura
directa o al gerente de operaciones, principalmente en las situaciones que
impliquen un retraso de la planificacion para evitar el envio de la factura de

trabajos que aun no se han terminado al cliente.

La subgerencia de operaciones debe realizar seguimiento al envio de los
informes para asegurarse que estos sean enviados antes del envio de la factura,
por lo tanto, también debe hacer seguimiento al desarrollo de los trabajos. Por
otra parte, el jefe de operaciones también debe hacer seguimiento al desarrollo

de los trabajos con un enfoque en el control de calidad del servicio.

Una vez el personal técnico informa el termino de los trabajos y entrega las hojas

de mantencion o datos del mantenimiento correctivo o montaje, el supervisor
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procede a la redaccion del informe. Terminado el informe el supervisor debe

enviar al cliente.

Una vez enviado el informe el gerente de operaciones procede a solicitar el envio
de la factura al cliente al encargado de facturacion. En ocasiones la factura es
enviada antes que el informe dado que, estos se retrasan por diversos motivos.

Algunos clientes suelen reclamar cuando esta situacion se presenta.

Por otra parte, Gama clima no cuenta con una base de datos para el respaldo de
la informacion tomada en terreno, los datos son anotados en papel y respaldados
arbitrariamente por los distintos cargos de jefatura del area de operaciones. Esta
situacion ha generado incluso la perdida de parte de la informacidén habiendo

instalaciones de las cuales no hay respaldo de los datos e informes historicos.

Cabe mencionar que las emergencias no son parte de la planificacion de los
trabajos y generan ciertas desviaciones, por lo cual, la subgerencia de
operaciones en conjunto con la gerencia definieron reunirse semanalmente para
evaluar los avances de la planificacion de los centros de costo, definir

modificaciones y actualizar la planificacion segun se requiera.

3.2.2 Métricas de los procesos actuales

Cabe mencionar que Gama Clima no cuenta con métricas definidas que sean
transversales para el area de operaciones y/o la empresa en si.

La informacion se respalda en planillas Excel y es enviada segun se requiere en

base a indicaciones del gerente de operaciones.

A continuacion, se definen las gestiones operativas de las cuales se pueden
establecer métricas. También se explicara como lleva el area operativa la

estimacion de las utilidades bruta del area.
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3.2.2.1 Gestion de la programacion, ejecucion y cierre operativo de los

servicios.

La programacioén de los servicios de Gama Clima es realizada por el gerente de
operaciones y enviada a los supervisores, en caso de existir contra tiempos se
debe informar al gerente de operaciones para que la planificacién sea modificada

segun corresponda.

La planificacion es enviada en la planilla Excel mostrada a continuacion en la
Tabla 1. Esta hace referencia a parte de la programacion de julio de 2024 del “CC-
05”.

Tabla 1: Programacion de los servicios

jul-24

CLIENTE Descripcion de trabajos a realizar  Tecnicos 20(21[22[23|24|25|26|27[28/29/30|31
Servicios de Internos (Piso 5) Alex - Carlos Peneipil X| X
Servicios de Internos (Piso 18) Alex - Carlos Peneipil X| X
Edificio Alameda Nueva York Alex - Carlos Peneipil X
Edificio Fundacién CBRE 10 Alex - Carlos Peneipil X| X[ X
Torre Santo Domingo Montajes de By-pass y puntas de hilo para puesta en marcha  |Marcelo Contreras - Miguel Margarito X| X[ X
Torre A i Suministro de filtros metdlicos lavables para la UMA N°1. Marcelo Contreras - Miguel Margari X

Suministro de empaquetadura para filtros tipo Y.

Suministro y reemplazo de 6 empaquetadura de 8"
Torre Amunategui Suministro y reemplazo de 4 empaquetadura de 6" Marcelo Contreras - Miguel Margarito X

Suministro de 4 empaquetadura de 8" para stock.

Suministro de 4 de 6" para stock.
Torre A i Suministro y remplazo de 4 valvulas del sistema de chiller 01y 0]Marcelo Contreras - Miguel Margari X
Edificio Torre Alameda Mantencionn preventiva mensual mes de Julio Miguel Margarito - Marcelo Contreras X| X[ X
Torre A i Mantencion correctiva de BAC-02 Subcol Tecno Hidro X[ X[X
Fiscalia Nacional lazo de resistencias 4 electricas piso 16 y 2 resistencia elgRene collado - Sergio Sanchez X|X]|X
Edificio Mac-iver 440 Alvaro Rodrigue - Ramses Inostroza X[ X[ X[X]|X X| X[ X
Fiscalia Nacional Jose Luis Gonzalez - Jaime Celis XX X[ X]X XXX

Fuente 15: Planilla Excel Programacion de los servicios Gama Clima

Cuando los tiempos son modificados no siempre es actualizada la informacion y
esta no es clara de forma transversal para todas las jefaturas del area. Para
mantener sus registros actualizados cada jefatura genera instancias de
seguimiento entre cada uno de ellos, con los supervisores y/o directamente con
el personal técnico, también se mantienen informados con los correos en los

cuales se encuentran en copia.

En el caso del gerente de operaciones para hacer seguimiento a la planificacion,
ejecucion y cierre operativo de los servicios maneja una planilla Excel, en la cual

esta el registro de los contratos, la distribucién de los centros de costo, la
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frecuencia de los servicios, la cual se relaciona directamente con la frecuencia

de la facturacion y registro del envio de informes de los servicios preventivos, se

puede apreciar parte de la informacién indicada en la Tabla 2.

Tabla 2: Seguimiento a la facturacion e informes

Presupuesto  Estado Semestral | Anualffotal Contrato Enero % Ne brero] % [Ne tecnico)
P2020007 _|Vigente| 259 3108] 259 100%4780/4781] _Enviado 25,9] 100%[4860/4861 [Enviado
P2020008__[Vigente| 215 258| 215 100% 4883 21,5 100%[ 5045
P2020012_|Vigente| 1] 144 10) 100% 4884 _Enviado 10[100%| 4975 [Enviado
2020014 815 97| 8.15) 100%) 4905 _Enviado 8,15[100%| 5068 _|Enviado
2020019 35) 42 35) 100% 4906, 3,5[100%| 5069
blica_|P2020034_|Vigente 288 1152 288 100% 4813| _Enviado
2021037 _|Vigente| 1 925 4] 1025 100% 4887 _Enviado 1[100%| 4976
2021038 |Vigente| 36,05 432,6| 36,05 100% 4804 36,05[ 100%| 4977
2022067 _|Vigente| 54] 21,4] 5.4[100%] 4978
Edificio Oficinas de Cordova P2023131 _|Vigente| 11] 132 11] 100%) 4810 _Enviado 11[100%] 4979 [Enviado
CV GALERIA| 2022068 _|Vigente| 63 756] 100% 4922 Enviado 63[100%| 5091 |Enviado
[GASMAR 2021046 |Vigente| 127 50| 12,7[SOLICITAR OC
Jordén, Barahona & Cia. Abogados [P2023095 | Vigente| 9 36] 9[100%[ 5130 |enviado

Fuente 16: Planilla Excel control de gerencia de operaciones Gama Clima

Para el seguimiento de los servicios correctivos y de montaje se entrega

informacion de forma verbal y por correo la cual se registra en la planilla Excel,

en la cual se lleva el registro de la facturacion y envio de informes de los servicios

preventivos, correctivos y de montaje de los diferentes centros de costos. Parte

de la informacién se puede apreciar en la Tabla 3.

Tabla 3: Seguimiento de informes y facturas

Cliente P Inicio Termino |Fecha actual | Estado informe | Dias desde el termino |Estado Factura |N° de Factura Observaciones
Austin Powder Chile Limitada 120244796 21-07-2024 2 OK 1
Austin Powder Chile Limitada 120244811 21-07-2024 2 OK 1
Garrigues P2020010 17-07-2024| 24-07-2024| 21-07-2024 1 -3 1
Plaza Manquehue P2020007 21-07-2024 1 45494 2 5766/5765
VH acero 120244087 21-07-2024 1 45494 2 5797|50% anticipo de los equipos
Jet Smart T20244816 21-07-2024 1 45494 2 5800
Ulloa y Cia. Abogados T20244645 21-07-2024 2 OK 2 5802
Edificio Bellet 120244355 21-07-2024 2 OK 1
Edificio Bellet 120244356 21-07-2024 2 OK 1
Edificio Plaza Manquehue T20244725 21-07-2024 2 0K 1
Oficinas Tesoreria General de la Republica | 720244530 21-07-2024 1 45494 1
Edificio Fidel Oteiza P2020034 21-07-2024 2 OK 1
Edificio Plaza Manquehue T20244795 21-07-2024 2 OK 1
Edificio Fidel Oteiza CBRE 8 P2020019 02-07-2024| 02-07-2024| 21-07-2024 1 19 1
Tesoreria General de la Republica P2020034 03-07-2024| 05-07-2024| 21-07-2024 1 16 1
Tesoreria General de la Republica T20244530 10-07-2024| 12-07-2024| 21-07-2024 1 9 1
Fuente 17: Planilla Excel sequimiento informes y facturas Gama Clima

La informacion de las fechas de inicio y termino de los trabajos son obtenidas de

las planificaciones enviadas por el gerente de operaciones. Las celdas que no

cuentan con fechas son porque no hay registro de la fecha de inicio y termino de

los trabajos en la planificacién o los datos no han podido ser completados por el

subgerente de operaciones por diferentes motivos, pero hay correos con

solicitudes de compra, coordinaciones, aceptaciones, envios de informes o

24



facturacion de los cuales se saca la informacion cuando se hace seguimiento de

los trabajos.

Por otra parte, el jefe de operaciones realiza el registro del avance de los trabajos
en planillas Excel en las cuales tiene el registro de todos los trabajos preventivos
programados para el mes en curso. Para registrar la informacion solicita a los
supervisores el envio de sus registros al termino de los trabajos de forma
semanal, quincenal o a final de mes. No hay fechas definidas por lineamientos

del area de operaciones para el envio de esta informacion.

La informacion es registrada como se puede apreciar en la Tabla 4 y se enfoca en

llevar el control de la cantidad de equipos realizados en los servicios preventivos.

Tabla 4: Control de equipos realizados

Cliente Contratos Proyectados Efectuados Cumplimiento Fechas de mantencion

Edificio Rosario Norte CBRE 1 P2020002 355 300 85%
Rosario Norte P2024180 2 2 100%
Mall Casacostanera P2022071 44 35 80%
DHL P2022051 73 73 100%
Edificio Intersystem P2022054 27 0% Viernes 28 de junio 2024
Oficinas Intersystem Oficinas P2023119 94 94 100%
Casino DUOC P2022056 16 0% en conversacion si continuamos con mantenimiento
Jardines Uno Piso 5 P2023136 19 0% miercoles 26 de junio2024
Local Qutbrands Spa (Cas Costanera) P2023107 1 1 100%
Edificio Consorcio P2021035 210 190 90%
Consorcio Seguros Piso 3 P2021041 25 25 100%
Azahar Clothes - CasaCostanera P2024174 2 2 100%
Piso 5 120244478, 35 35 100%
Piso6 T20244479 36 36 100%
Piso7 T20244480] 35 35 100%
Varsovienne P2023142 33 20 61%
TOTAL 1007 848 84%

Fuente 18: Planilla Excel control de equipos realizados Gama Clima

3.2.2.2 Gestion de contratos y presupuestos.

Para llevar un control de la gestion de presupuestos y contratos esta definido
registrar los presupuestos enviados a los clientes en una planilla Excel, en la cual
se ingresa el nombre del cliente, el responsable del envio y seguimiento a la
propuesta, se le asigna un numero correlativo. Se asigna el tipo de trabajo,
estado y continua con el precio de venta en varios formatos, luego informacion
utilizada por las otras areas. A continuacién, se puede ver lo descrito en la Tabla

5.
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Tabla 5: Numerador de presupuestos

CLIENTE RESPONSABLE | PRESUPUESTO | ANO TIPO ESTADO VALOR UF| VALOR$ IVA VALOR TOTAL $ | FECHA FACTURA | N° FACTURA |OBSERVACIONES
CV Galeria CH-01 CTO 3 J. GODOY T20232043B |2023|CORRECTIVO| ADJUDICADO 231,5/$8.694.214,00/ $1.651.900,66| $10.346.114,66

Deloitte S.REBOLLEDO| T20232862 |2023|CORRECTIVO| EJECUTADO 55,9 $2.099.380| $398.882,28| $2.498.262,68| 01-01-1900 0C 4500014253
Rosario Norte S. REBOLLEDO| 120232864 |2023|CORRECTIVO|EN EJECUCION 153,8 $5.776.113| $1.097.461,43|  $6.873.574,23

Edificio Isidora Foster V. ABURTO T20232984 [2023 |CORRECTIVO| ADJUDICADO 519 $1.949.156| $370.339,72| $2.319.496,12| 05-05-2024

Edificio Morandé 226 CBRE J. GODOY T20232987C [2023 |CORRECTIVO | ADJUDICADO 82,16 $3.085.601| $586.264,18| $3.671.865,14

Edificio Morandé 226 CBRE J. GODOY T20232987D [2023 |CORRECTIVO | ADJUDICADO 82,16 $3.085.601| $586.264,18| $3.671.865,14!

Edificio Alto el plomo A.FLORES T20233199B [2023 |CORRECTIVO| EJECUTADO 11 $413.116| $78.492,04 $491.608,04 5/28/2024

Isidora Foster V. ABURTO T20233258 |2023|CORRECTIVO| ADJUDICADO 14| $525.784] $99.898,96 $625.682,96

Edificio Alto el Plomo J. GODOY T20233386B | 2023 |CORRECTIVO| ADJUDICADO 142 $5.332.952|$1.013.260,88| $6.346.212,88|  04-08-2024

SIMMA S. REBOLLEDO| 720233509 |2023|CORRECTIVO| ADJUDICADO 6,8 $255.381|  $48.522,35 $303.903,15|  02-09-2024 0C-074564
Banco Bice Vida J. GOboY 720233629 |2023 |CORRECTIVO| ADJUDICADO 189 $7.098.084|$1.348.635,96| $8.446.719,96 3/27/2024

Edificio Isidora V. ABURTO 120243773 |2024|CORRECTIVO| ADJUDICADO 23,5 $882.566| $167.687,54| $1.050.253,54

Fuente 19: Planilla Excel de numerador de presupuestos Gama Clima

En el caso de los presupuestos correctivos, de montaje y todos aquellos que son
de una atencién unica y no establece un contrato preventivo se mantiene el
numero asignado segun la Tabla 5. Para los casos de los clientes que aceptan
presupuestos preventivos los cuales establecen una frecuencia por periodos
iguales o superiores a un ano se les asigna un nuevo numero de presupuesto

que esta fuera de la Tabla 5 el cual se puede apreciar en la Tabla 6.

Tabla 6: Numerador de contratos

Cliente Presupuesto |Estado |Mensual |Bimensual | Trimestral | Cuatrimestral Semestral [Anual |Total Contrato | Observaciones
Arzobispado de Santiago P2020009 |Vigente 19,3 2316

Edificio Torre Huérfanos CBRE 9 P2020028 |Vigente| 100,15 1201,8

Edificio Consorcio P2021035 |Vigente 90 | | 1080

Edificio Fundacién CBRE 10 P2021036 |Vigente 21,7 2604

Casino DUOC P2022056 |Vigente 95 57

CV GALERIA P2022068 |Vigente 629 7548

Oficinas HSG P2022085 |Vigente 205 61,5

Simma P2023093 |Vigente 76,9 153,8

Fuente 20: Planilla Excel control de gerencia de operaciones Gama Clima

Cuando un contrato se finaliza, el nUmero no es reasignando, se mantiene el

registro y se indica en la columna estado que el contrato esta finalizado.

3.2.2.3 Gestion de informes.

Para la gestion de los informes se ha establecido un numerador, en el cual se
lleva el registro segun estado, con ello se realiza control sobre la gestion de los

informes hacia los clientes.
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Tabla 7: Numerador de informes técnicos

Los informes deberian ser respaldados en una base de datos compartida, pero
no siempre se realiza el respaldo. Algunos de ellos son descargados y
respaldados desde los correos, pero parte de ellos se pierde o queda respaldado

solo por la persona que lo envio y no de forma transversal para toda el area de

operaciones.

o Cliente echa DO CC Detalle Observaclones
1|A&R asociados (Hermanos Amunategui) |15-05-2024]  P2023139 [M.SEPULVEDA [ENVIADO _|CC-05 |equipoVRV-01 se deja targeta dor por error CH-03 d ion para determinar si es la targeta
2[HSG (Hermanos Amunategui) 16-05-2024]  P2022085 _|M. SEPULVEDA [ENVIADO | CC-05 |algunos equipds sin acceso para sin observaciones
3[Onitec | Piso®6 | Edificio SoteroSanz 161 | 16-05-2024] __P2024185 _|A.FLORES __|[ENVIADO _|CC-02 reventivo Mes de Mayo 2024 i p
4[ITQ | Piso2 | EdificioSoteroSanz 161 | 22-05-2024| __P2024190 _|A.FLORES __|PORENVIAR |cC-02 reventivo Mes de Mayo 2024
5| Edificio Monseior Sotero Sanz 161 22.052024| _ P2022058 _|A.FLORES _ [ENVIADO _|CC-02 ivo Mes de Mayo 2024

CC-05 |ventilador N°5 de chiller 1 con ruido-circuito N°1 con fuga de refrigerante -
6|Torre Nueva York 16-05-2024]  P2022084 _|M.SEPULVEDA [ENVIADO bomba 01 ruido mecanico-bomba 02 con liave quebrada 1/2 se guarda motor
7|CSSA 17-05-2024 P2021047 V. ABURTO ENVIADO CC-01 i livo marzo 2024 Ol i 120244550

[ 8[ARTL 17-05-2024]  P2024177 _|V.ABURTO __|ENVIADO _|CC-01 reventivo mayo 2024 0 120244554

o[Edificio Plaza Manguehue 22.052024] __P2020007 __|V.ABURTO __[ENVIADO _|CC-01 reventivo abril 2024 Observaciones en Chiller N°2, VEXyVIN UMA.
10|Tierra Armada | Edificio Sotero Sanz 161 | 22-05-2024]  P2023094 _|A. FLORES __|ENVIADO | CC-02 Mes de Mayo 2024 en bajo  se

11{ToKU 22-052024] 120244058 |V.ABURTO __|[ENVIADO _|CC-01Correctivos Fan-Coilsegun i 2024 Sin observaciones

12| Edificio Pionero 22-052024 _ P2024177 _|V.ABURTO _|ENVIADO _|CC-01 reventivo Abril 2024

13|Dp World 23.052024] 120233292 _|V.ABURTO __[ENVIADO _|CC-01 reventivo Mayo 2024 o 20244587

14| Edificio Oficinas Cordova 23-05-2024, P2022080 V. ABURTO ’ENVIADD CC-01 |Mantenimiento Preventivo Abril 2024

15| Edificio Oficinas Cordova 23-052024] _ P2022080 _|V.ABURTO _|ENVIADO _|cC-01 reventivo Mayo 2024

16]Busso 24-052024] 12021035 __|M. SEPULVEDA|ENVIADO _|CC-05 |Mantenimiento Preventivo Mayo 2024

17|Torre Amunategui 24.052024] 120244599 _|I.HUERTA __|PORENVIAR|CC-05 tablero

18‘ KPMG 27-05-2024 120244418 V. ABURTO JENVIADD CC-01 |Instalacion ducto campana piso 24 sin observaciones

Fuente 21: Planilla Excel numerador de informes técnicos Gama Clima

3.2.2.4 Gestion de la mano de obra disponible para los servicios.

Para una adecuada gestidén de la mano de obra la empresa cuenta con el registro
de todos los contratos vigentes en las diferentes modalidades que maneja la

empresa las cuales son con técnicos volantes? y técnicos residentes?, que se

pueden ver en la Tabla 8 y la Tabla 9.

Tabla 8: Control de HH clientes con residentes

" . . . Enero Febrero
clente Presupueste| Estade ||| Freeuench Equipos  HH HH(Extraordinarlo)  Equlpos  HH  HH (Extraordinario)
Isidora Magdalena CBRE 2 P2020003 | Vigente Mensual 2 51 180 36 51 180
Isidora Foster CBRE 3 P2020005 Vigente Mensual 2 57 180 36 57 180
CV GALERIA P2022068 Vigente Mensual 1 198 198
Alto ELPlomo P2022053 Vigente Mensual 3 40 270 40 270
Edificio Torre Huérfanos CBRE9 | P2020028 Vigente Residente 3 71 540 0 540
Edificio Consorcio P2021035 Vigente Mensual 3 166 540 27 210 540 27
Consorcio Seguros Piso 3 P2021041 Vigente Mensual 2 27 36 27 36
Edificio Rosario Norte CBRE 1 P2020002 Vigente Mensual 3 540 540
Mall C: P2022071 Vigente Mensual 1 180 180
Isidora El Bosque P2022060 Vigente Mensual 1 38 225 31 225
Enero Febrero
HH Normal HH Normal

HH Extraordinario HH Extraordinario

Fuente 22: Planilla Excel control de HH Gama Clima

! Técnicos que prestan servicios a clientes por el tiempo que duran el o los trabajos
2 Técnicos que prestan servicio a diario a los clientes con contrato con servicios mensuales que
demandan a lo menos 180 HH
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Con el registro de esta informacion se puede tener una idea concreta de las HH
demandadas por los clientes con contrato o que demandan servicios preventivos

con una frecuencia establecida.

Tabla 9: Control de HH clientes volantes

Cliente Presupuesto Estado Frecuencia EfKi0) Eebieio)
Equipos  HH HH (Extraordinario) Equipos HH HH (Extraordinario)

Oficinas CMA CGM P2020021 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 1 2
Oficinas BACS P2021045 | Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 13 18

P2022065 | Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 10 18
Clear Channel Chile. P2023098 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 23 36
Inecon P2023128 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 12 18
Lexington Partners Chile SpA P2023137 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 8 18
Gasmar P2024164 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 7 18
Edificio Plaza Manquehue CBRE 4 P2020007 | Vigente Mensual 2 45 54 18 41 54 18
LThayer P2020008 | Vigente Febrero-Junio-Octubre 2 140 360
Edificio Torre Alcantara CBRE 6 P2020012 |Vigente Mensual 2 12 36 12 36
Edificio Bellet CBRE 7 P2020014 |Vigente | Febrero-Abril-Junio-Agosto-Octubre-Diciembre 2 41 54
Edificio Noguera Office CBRE 11 P2021038 |Vigente Mensual 2 139 216 123 216
UNNIO. P2022067 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 7 18
Edificio Oficinas de Cordova P2023131 |Vigente Mensual 2 2 18 27 54
Jordan, Barahona & Cia. Abogados P2023095 | Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 10 18
[KPMG P2023104 |Vigente Febrero-Junio-Octubre 2 179 270
Gestiona P2024165 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 1 9
Grupo Los Lirios. P2023140 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 10 18
Gasmar P2024164 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 18
ARTL Chile Auditores Ltda P2024186 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 45
Apoquindo 2929 P2022057 | Vigente Mensual 2 25 36 16 36
Monsefior Sotero Sanz P2022058 | Vigente Mensual 2 10 36 10 36
Matta 530 P2022059 |Vigente Mensual 2 20 54 16 54
Oficina JRI P2023129 |Vigente Mensual 2 87 72 87 72
Red Megacentro (Edificio Mistral piso 22) | P2024158 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 24 36
Incael Oficina 307 P2024156 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 9 18
Incael Oficina 308 P2024157 | Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 6 18
Edificio Plaza Golf P2024178 |Vigente Mensual 2 13 54
Onitec P2024185 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 12
Planta de tal a P2024188 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 12
ITQ - Providencia P2024190 |Vigente Febrero - Mayo - Agosto -Noviembre 2 27
Edificio Fundacion CBRE 10 P2021036 | Vigente Mensual 2 20 54 20 54
Hermanos Amunategui P2022066 | Vigente Mensual 2 52 ‘lﬁﬂ 28 162
Edificio Alameda Nueva York P2022084 |Vigente Mensual 2 5 18 5 18
MO P2023099 |Vigente Enero - Abril - Julio - Octubre 2 62 90
Dental Laval P2023112 |Vigente Enero - Al io - Octubre 2 5 10
Canon Chile (Edificio Torre Centenario) P2023108 |Vigente Enero - Abril - Julio - Octubre 2 44 90 90
Servicios de Impuestos Internos (Piso5) | P2023141 |Vigente Enero - Abril - Julio - Octubre 2 16 18
| Servicios de Impuestos Internos (Piso 18) | P2023146 |Vigente Enero - Abril - Julio - Octubre 2 13 18
Edificio Torre Alameda P2024168 | Vigente Mensual 2 17 54 17 54
Edificio Intersystem P2022054 |Vigente Mensual 2 27 54 27 54

Enero Febrero
HH Normal HH Normal
HH Extraordinario 406 HH Extraordinarlo 558

Fuente 23: Planilla Excel control de HH Gama Clima
Ademas, la planilla cuenta con una tercera hoja en la cual se puede ver en la
Tabla 10, en ella se registran las HH de los presupuestos correctivos y de montaje

aceptados.

Tabla 10: Control de HH de correctivos

Matenimiento correctivo

Presupuesto  Técnicos HHnormales HHextra Fechainicio Fechatermino

Edificio CV Galeria 120244565 1 2 0 22-06-2024 | 22-06-2024
Piso 6 - Reemplazo de tarjetas - Emergencia 120244747 2 0 40 22-06-2024 | 22-06-2024
Canon 120244696 2 10 0 24-06-2024 | 24-06-2024
Canon 120244697 2 4 0 24-06-2024 | 24-06-2024
Edificio Alameda Nueva York 120244649 2 12 0 18-06-2024 | 18-06-2024
Fiscalia Nacional 120244464 0 0 0 18-06-2024 | 18-06-2024
Simma T20233509 21-06-2024 21 024
Edificio Consorcio 120244425 2 0 60 22-06-2024 | 22-06-2024
KPMG 120244417 2 0 126 17-06-2024 | 05-07-2024
Sigro 120244524 2 14 18-06-2024 | 18-06-2024
Co Work Kennedy 120244511 2 0 32 19-06-2024 | 19-06-2024
Co Work Kennedy 120244510 2 0 32 19-06-2024 | 19-06-2024
Runa Disefio - Local 104 - Edificio CV Galeria | 720244686 0 0 0 18-06-2024 | 19-06-2024
CSSA T20244550V1 2 40 18-06-2024 | 18-06-2024

Fuente 24: Planilla Excel control de HH Gama Clima
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Con estos registros realizados se genera un resumen de la demanda de HH

mostrado en la Tabla 11.

Tabla 11: Resumen de HH totales

Resumen Preventivo Resumen Correctivo Resumen Horas Totales

Mes HH Normal | HH Extraordinario Periodo HH Normal _|HH Extraordinario Mes HH Normal |HH Extraordinario

Enero 5.726 541 Diciembre-Enero - - Enero 5.726 541
Febrero 6.466 621 Enero-febrero Febrero 6.466 621

Marzo 5.405 837 Febrero-marzo Marzo 5.405 837

Abril 6.045 620 Marzo-abril Abril 6.045 620

Mayo 5.166 333 Abril-Mayo Mayo 5.166 333

Junio 6.257 1.061 Mayo-junio - - Junio 6.257 1.061

Julio 5.654 541 394 550 Julio 6.048 1.091

Agosto 5.282 412
BN GIEY  5.693 773 Agosto-septiembre

Octubre 6.446 829 Septiembre-octubre
Noviembre JEENE}] 333 Octubre-noviembre
Diciembre Y/ 852 Noviembre-diciembre

Agosto 5.282 412
Septiembre 5.693 773
Octubre 6.446 829
Noviembre 5.139 333
Diciembre 5.370 852

Fuente 25: Planilla Excel control de HH Gama Clima

Adicionalmente para la saber la disponibilidad del personal y tener nocién de las
HH totales disponibles se ha implementado otra planilla Excel que se puede

apreciar en la Tabla 12. En la planilla se registra al personal con licencia.

Tabla 12: Control de HH disponible

elll Nombre Ed Apeluido PaterBll Apellido MaterfBll R - 3 Cargo B instalacin o B Estado -
2[ADAN ALEXIS PACHECO PINARES 17.421.289-9|CC-01 [Técnico Basico Terreno Activo 176|
3[SERGIO ENRIQUE SANCHEZ BECERRA | 8.541.934-k |CC-01 [Técnico Avanzado Terreno Licencia [
7[BASTIAN IGNACIO NUNEZ BASCURAN |20.158.298-9]CC-01 [Técnico Intermedio Terreno Licencia 0
9[MAXIMILIANO MANUEL ANDRES [LOYOLA GUZMAN 19.732.700-6|CC-02 [Técnico Avanzado Edificio Isidora ELBosque _|Activo 176|
14[SEBASTIAN IGNACIO HERNANDEZ __ [MENDEZ 20.389.939-4|CC-02 [Técnico Asistente Terreno Activo 176|
15 [JAIME LUIS CELIS [TORRES 14.188.704-1|CC-03 [Tecnico Asistente Terreno Activo 176|
17[AARON MATIAS MILLAR ESPINA 19.115.215-8|CC-03 [Técnico Avanzado Terreno Activo 176|
| 23[ALEXIS JACINTO |ESTAY RODRIGUEZ 13.711.205-1{CC-03 [Técnico Avanzado Terreno Licencia 0
26|MIRKO JESUS PINILA MALHUE 18.333.545-6|CC-03 [Técnico Intermedio Terreno Activo 176|
ORELLANA /A 21.581,651-6/CC-05 [Técnico Asistente [Torre Hué Activo 176|
31ALEX JORDAN MONTENEGRO _|AVALOS 18.151.826-K|CC-05 [Técnico Intermedio Terreno Activo 176|
43[DAVID ALEJANDRO soto FLORES 17562870-3 | CC-06 [Tecnico Intermedio Terreno Activo 176|
Totales 5456] 1408

Fuente 26: Planilla Excel control de HH disponible Gama Clima

3.2.2.5 Gestidn operativa sobre el area de compras

Para la gestion con el area de compras el gerente de operaciones se comunica
directamente. En caso de haber retrasos que puedan afectar la programacion se
realizan gestiones con la gerencia de administracion y finanzas o los proveedores

para agilizar la llegada de los repuestos, materiales, equipos y/o insumos.

Con la informacion observada en los correos el jefe de operaciones hace
seguimiento a la entrega de materiales el registro se lleva en el formato Excel

que se puede apreciar en la Tabla 13.
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Tabla 13: Seguimiento a compras y bodega

Descripcion de trabajo a realizar Presupuesto | Edificio Solicitud Compras |Tiempo entrega |BODEGA |UF [Observaciones. 24]25[26[27]28[29]30[31] Estado

Cambio resistencia eléctrica 720244544 |Onitec 24-05-2024 17-06-2024 Fabricacién Posible entrega viernes 7/6/24

Cambio resistencia eléctrica 720244545 | Onitec 24-05-2024 17-06-2024 Fabricacion Posible entrega viernes 7/6/24

Cambio resistencia eléctrica 720244546 |Onitec 24-05-2024 17-06-2024 Fabricacién Posible entrega viernes 7/6/24

Cambio resi ia eléctrica 720244547  |Onitec 24-05-2024 17-06-2024 Fabricacién Posible entrega viernes 7/6/24

Cambio resistencia eléctrica 720244548 |Onitec 24-05-2024 17-06-2024 Fabricacién Posible entrega viernes 7/6/24

Cambio resistencia eléctrica 720244549  |Onitec 24-05-2024 17-06-2024 Fabricacién Posible entrega viernes 7/6/24
11,3 TERMINADO
76 TERMINADO

de una resi ia electrica 720244676 | Apoquil 2929 06-06-2024 24-06-2024 14,3 |Fabricacién 15 dias

Fuente 27: Planilla Excel sequimiento a compras y bodega Gama Clima

Para solicitar la compra una vez que se ha coordinado un servicio los
supervisores realizan la solicitud a través de la plataforma GLPI o al correo

compras@gamaclima.cl el cual esta enlazado directo con la plataforma y genera

un ticket.

En las ilustraciones a continuacion se puede visualizar como se interactua para

ingresar a la plataforma.

llustracion 15: Pagina web Gama Clima

Acceso a
plataforma
de compras

Fuente 28: https://gamaclima.cl/
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llustracion 16: Acceso a plataforma GLPI

GLPI

Login to your account

Signin

Fuente 29: http://ticket.innovasm.cl/

llustracion 17: Dashboard plataforma GLPI

2 0 (0] it 205 @
O =0
] -

Fuente 30: http://ticket.innovasm.cl/front/central.php

3.2.2.6 Analisis del margen bruto del area de operaciones

Para realizar el andlisis de margen bruto, ingresos y/o costos las jefaturas del
area de operaciones analizan los ingresos por presupuesto o por centro de
costos, para la base de la informacion de los ingresos se utilizan dos fuentes una
de ellas es filtrar informacion en la Tabla 5. Otra fuente de informacién es la
plataforma online de ERP Defontana. Para el analisis de costos también se
obtiene la informacion de a través de Defonanta con las érdenes de compra y/o
facturas de proveedores. Si se desea un analisis especifico por presupuesto se

debe solicitar un feedback directo al jefe de compras.
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3.3 Descripcién del problema y evaluacion de criticidad

En el punto 3.2 se describen los procesos actuales de la empresa donde se
establece que, aunque el area de operaciones cuenta con una estructura definida
cada uno de los cargos de jefatura desarrolla seguimientos, analisis y gestiones
que no aportan valor a los servicios prestados por la empresa, lo que en paralelo
genera deficiencia en la gestion operativa de area. Por lo tanto, en un trabajo
conjunto con la gerencia de operaciones se han definido tres problemas que se
desean abordar para que estos reflejen una mejora sustancial en la empresa que
refleje una reduccion en los costos generados por garantias y dafios causados

en la ejecucion de los trabajos.

A continuacion, se definen las tres problematicas en las que el gerente de

operaciones a solicitado que se aborden en la presente propuesta de mejora:

i. Promedio de informes no enviados mensualmente: en el seguimiento
realizado por el area operativa al envio de los informes se ha detectado
que parte de los informes no son enviados a los clientes, el control de esto
se realiza mediante el seguimiento del envio de los informes por correo
por parte del gerente de operaciones, en esta actividad es apoyado por el
subgerente de operaciones y el jefe de operaciones. Los principales
responsables del envio de los informes son los supervisores quienes son
los encargados de reunir la informacién de los servicios realizados por los
técnicos. Aunque actualmente como se indica en los procesos actuales de
la empresa se cuenta con una planilla donde los informes son numerados
se ha detectado el cierre de servicios sin el envio del informe técnico lo
cual ha generado inconvenientes como reclamos e incluso el rechazo de
facturas solicitando la generacion de notas de creidito al area de
cobranzas.

ii. Falta de informacion en informes técnicos: al revisar los informes que
se encuentran respaldados por Gama Clima se detecta informacion
incompleta. Cuando los diferentes cargos del area operativa deben

desarrollar presupuestos por las observaciones detectadas durante los
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servicios prestados a los clientes, falta informacion y se debe trabajar en
base a muchos supuestos. Esto genera problemas en la estimacion de los
costos pudiendo generar perdidas o cobros excesivos a los clientes. La
informacion con la que se construyen los informes viene entregada por el
personal técnico que desarrolla los servicios, esta es entregada a los
supervisores, quienes las revisan y desarrollan los informes y planillas de
costeo para el envio de propuestas por trabajos correctivos o de montaje.
La falta de revision de la calidad de la informacion entregada en el
desarrollo de los trabajos dificulta saber si la informacion es adecuada
hasta el momento del desarrollo de los documentos que derivan de esta
informacion entregando informes y propuestas deficientes.

Rehacer trabajos por mala ejecucion: Los servicios prestados por
Gama Clima cuentan con garantias que respaldan la calidad entregada a
sus clientes por periodos en promedio de seis meses, en casos
particulares el tiempo puede variar por ejemplo en montajes de gran
envergadura solicitan garantias superiores o iguales a un afno, por otro
lado en situaciones donde por solicitud del cliente se utilizan materiales,
repuestos o equipos fuera de los estandares de calidad de Gama Clima el
trabajo queda sin efectos de garantia, por tiempos menores a seis meses
0 con garantias parciales establecidas en los alcances de las propuestas,
ocasionalmente estas son activadas por mala ejecucion. Esto implica
incurrir en costos no considerados y que pueden ser de diferentes niveles
de costo, partiendo por mano de obra no considerada que pude llevar
desde un par de horas considerando los tiempos de traslado hasta dias,
semanas o inclusive meses, por otra parte, materiales, insumos y/o
equipos. Ademas, que en ciertas ocasiones las fallas generan dafos
colaterales a estructuras, activos fisicos, activos virtuales como
informacion, entre otros. Esto ademas de implicar costos no considerados
tiene otros dafios como dafios a la reputacion de la empresa, alza en las

primas de los seguros, entre otros.
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3.3.1 Anadlisis de las causas raiz de los problemas planteados mediante

diagrama Ishikawa

Para establecer las causas de los problemas planteados por la gerencia de
operaciones se ha definido utilizar la herramienta denominada como diagrama
Ishikawa, como se indica en el articulo publicado en la pagina concepto de la
profesora en letras Carla Giani, el estandar es trabajar sobre una plantilla
enmarcada en el método de las 6M (método, maquinaria, mano de obra, material,
medicion, medioambiente), también se pueden definir diferentes causas por
ejemplo a través de una lluvia de ideas. En este caso se definen causas fuera de
las 6M a medida que sea analizada cada problematica, a continuacion, se
desarrolla el diagrama de espina de pescado para las tres problematicas

planteadas.

3.3.1.1 Promedio de informes no enviados mensualmente

Para el promedio de informes no enviados, se define que impacto tiene en el

proceso cada una de las causas principales.
Las categorias definidas impactan en el proceso de la siguiente forma:

a. Mano de obra: El personal técnico es el principal encargado de
obtener los datos para el desarrollo de los informes.

b. Supervision: La supervision es la linea de mando que debe reunir
la informacién y enviar al cliente.

c. Método: El método de como se reune y envia la informacion es
fundamental para el cumplimiento de esta tarea.

d. Software: El o los softwares de apoyo utilizados son fundamentales

para el desarrollo de los informes.
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llustracion 18: Diagrama Ishikawa promedio de informes no enviados mensualmente

Mano de obra

Fuente 31: Area de operaciones Gama Clima SpA

3.3.1.2 Falta de informacion en informes técnicos

Para la falta de informacion en informes, se define que impacto tiene en el

proceso cada una de las causas principales.
Las categorias definidas impactan en el proceso de la siguiente forma:

a. Mano de obra: El personal técnico es el principal encargado de
obtener los datos para el desarrollo de los informes.

b. Supervision: La supervision es la linea de mando que debe reunir
la informacién y enviar al cliente.

c. Método: El método de como se reune y envia la informacion es
fundamental para evitar la pérdida de informacion en el proceso.

d. Software: El o los softwares de apoyo utilizados son fundamentales
para el desarrollo de los informes y asegurar que no falte tomar

parte de esta en el desarrollo de los servicios.
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llustracion 19: Diagrama Ishikawa falta de informacion en informes técnicos

Mano de obra

-_ St
- Falta de Eunoumlenlps

Uso de respaldo de
informacién en hojas
impresas o cuadernos

Uso de Word para
formatos de informes de
llenado manual

-— Control de la informacion

Revision de la
informacion al termino
de los trabajos

Sin metodologias
definidas
- e

Falta de informacion

en informes

Fuente 32: Area de operaciones Gama Clima SpA

3.3.1.3 Rehacer trabajos por mala ejecucién

Para rehacer trabajos por mala ejecucion, se define que impacto tiene en el

proceso cada una de las causas principales.
Las categorias definidas impactan en el proceso de la siguiente forma:

a. Mano de obra: El personal técnico es el principal encargado de la
ejecucion de los servicios realizados en terreno.

b. Supervision: La supervisidn de los trabajos es fundamental para la
correcta ejecucion de los servicios.

c. Método: El método en como se desarrollen los servicios es una de
las causas principales por las cuales se puede o no activar una
solicitud de garantia o dafios durante el desarrollo de los trabajos.

d. Software: El apoyo de software puede evitar el desarrollo deficiente
de los servicios ya que, obligara a transparentar el cumplimiento de

los métodos a todas las lineas de mando.
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llustracion 20: Diagrama Ishikawa falta de informacion en informes

-_ S
Mo se entraga toda la
informacion al supervisor
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en papel
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Rehacer trabajos

por mala ejecucion

Fuente 33: Area de operaciones Gama Clima SpA

3.3.1.4 Resultados del uso de diagrama Ishikawa para el analisis de los

problemas

Durante el analisis de cada uno de los problemas se establecieron causas

comunes, dado que, se llegd a la conclusion de que estas son de las cuales

derivan todas las sub-causas detectadas en las problematicas planteades que se

observan en el proceso operativo de Gama Clima que la gerencia de operaciones

desea resolver.

A continuacion, se da la descripcidn de cada una de las causas establecidas

CcOmo comunes:

a. Mano de obra: La primera causa definida tiene relacion con la mano
de obra del personal involucrado para el proceso en el cual se
involucra el problema definido.

b. Supervision: La segunda causa definida tiene que ver con la
supervision para el proceso en el cual se involucra el problema
definido.

c. Método: La tercera causa es el método definido para el proceso en

el cual se involucra el problema definido.
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d. Software: La cuarta causa tiene que ver con los softwares de apoyo
utilizado y que intervienen en el proceso en el cual se involucra el

problema definido.

Luego de realizar el analisis causa raiz y detectar las causas y sub-causas que
establecen las bases para la propuesta de solucion, a continuacion, se realizara

una evaluacion de los problemas mediante la matriz de riesgos.

3.3.2 Evaluaciéon de problemas mediante la matriz de riesgos

La matriz de riegos es una herramienta que se aplica para la gestion de riesgos
de las empresas tal como se explicoé en el marco tedrico segun lo expuesto por
Maria Jiménez en su articulo de la web de pirani. Como la frecuencia y el impacto
son considerados los elementos esenciales de una matriz de criticidad el
presente analisis define puntajes de frecuencia para cada una de las
problematicas analizadas con el diagrama Ishikawa en el punto 3.3.1. Ademas,
se establecen categorias y niveles de impacto que permiten establecer valores
cuantitativos asociados a como afectan las problematicas a Gama Clima desde
el punto de vista de la calidad de servicio, el impacto en los costos de servicio y

el impacto en la programacién de los servicios.
3.3.2.1 Definicion del puntaje de frecuencia y niveles de impacto para las

problematicas

Para acotar las dimensiones de la matriz de criticidad se han aplicado los

siguientes criterios:

i. La frecuencia de los eventos tendra un puntaje asociado a nivel de
ocurrencia determinado como muy baja para las ocurrencias entre uno y
dos, baja para las ocurrencias entre tres y cuatro, media entre cinco y seis,
alta entre siete y ocho y muy alta sobre nueve como se puede apreciar en
la Tabla 14. Cabe mencionar que las ocurrencias se evaluan de forma

mensual.
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Tabla 14: Puntaje por frecuencia

Puntaje por frecuencia

Puntaje Probabilidad Caracteristicas
1 Muy baja |Frecuenciasde 1a 2
2 Baja Frecuenciasde3a 4
3 Media Frecuenciasde 5a 6
4 Alta Frecuenciasde 7a 8
5 Muy Alta |Frecuencias de 9 o superiores

Fuente 34: Area de operaciones Gama Clima SpA

Las consecuencias consideraran tres aristas de las cuales la mayor

definira el nivel de impacto de la consecuencia de los fallos, las

puntuaciones de cada arista seran definidas de 1 a 5 y se definieron

niveles de impacto para cada caso desde muy leve a gravisimo como se

muestra en la a continuacion

Tabla 15: Puntaje segun nivel de impacto

Puntuaje seguin nivel de impacto

Consecuencia de los fallos Puntuacién Nivel

Descripcion

1 Muy Leve No genera un impacto a la calidad del servicio

2 Leve Genera un impacto bajo en la calidad del servicio
Calidad del servicio (CS) 3 Grave Genera un impacto moderado en la calidad del servicio

4 Muy grave Genera un impacto alto en la calidad del servicio

5) Gravisimo Genera un impacto greve en la calidad del servicio

1 Muy Leve No genera un impacto en los costos del servicio

2 Leve Genera un impacto bajo en los costos del servicio
Impacto en los costos(IC) 3 Grave Genera un impacto moderado en los costos del servicio

4 Muy grave Genera un impacto alto en los costos del servicio

5 Gravisimo Genera un impacto greve en los costos del servicio

1 Muy Leve No genera un impacto en la programacién del servicio

2 Leve Genera un impacto bajo en la programacién del servicio

Impacto en la programacién (IP) 3 Grave Genera un impacto moderado en la programacién del servicio
4 Muy grave Genera un impacto alto en la programacién del servicio
5 Gravisimo Genera un impacto greve en la programacion del servicio

Fuente 35: Area de operaciones Gama Clima SpA

Las consecuencias de los fallos entregaran los niveles de impacto

mediante

los cuales se estableceran Ila

jerarquizacion de las

problematicas planteadas. A continuacion, se definen los niveles de

impacto de cada consecuencia los cuales van de 1 a 5:
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a. Calidad del servicio (CS):
1: No genera impacto en la calidad de servicio que tiene definida
Gama Clima.
2: Genera un impacto en la calidad del servicio en cuanto a tiempos
de entrega.
3: Genera un impacto en la calidad del servicio a activacion de
garantias.
4: Genera un impacto en la calidad referente al nivel de atencion de
cliente.
5. Genera un impacto en la calidad que combina en cualquier

mezcla los puntos 2, 3y 4.

b. Impacto en los costos de servicio (ICS):
1: No genera impacto en los costos del servicio.
2: Genera un impacto en los costos del servicio estimados inferior
al 3%.
3: Genera un impacto en los costos del servicio estimados superior
al 3% e inferior al 5%.
4: Genera un impacto en los costos del servicio estimados superior
al 5% e inferior al 10%.
5: Genera un impacto en los costos del servicio estimados superior
al 10%.

c. Impacto en la programacion del servicio (IPS):
1: No genera impacto en la programacion del servicio.
2: Genera un impacto en la programacién del servicio estimados
inferior a 1 dia y no estaba bajo control del personal responsable.
3: Genera un impacto en la programacioén del servicio estimados
superior a 1 dia e inferior a 2 y no estaba bajo control del personal

responsable.
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4: Genera un impacto en la programacion del servicio estimados
superior a 2 dias e inferior a 5 y no estaba bajo control del personal
responsable.

5: Genera un impacto en la programacién del servicio estimados

superior a 5 dias y no estaba bajo control del personal responsable.

3.3.2.2 Diseno de la matriz de riesgo

Luego de definir los criterios base para la confeccion de la matriz de criticidad se
definen los niveles de riesgo como se muestra en la a continuacién, para definir
los niveles de riesgo se han calculado los valores resultantes de la multiplicacion

de los puntajes de frecuencia con los niveles de impacto.

Tabla 16: Definicion del nivel de riesgo

Definicion del nivel de riesgo
Riesgo despreciable

Riesgo aceptable
Riesgo alto
Riesgo muy alto

Fuente 36: Area de operaciones Gama Clima SpA

Con la definicion de los niveles de riesgo se arma la matriz de riesgo, la cual sera
utilizada como la base para la evaluacién de los tépicos definidos. La matriz de
riesgo representa la multiplicacion de todos los valores de los puntajes de

frecuencia por los niveles de impacto dando como resultado la Tabla 17

Tabla 17: Matriz de riesgo

f 5 10 15 20 25
A 4 4 8 12 16 20
d 3 6 9 12 15
2 4 6 8 10
b 1 2 3 4 5

Fuente 37: Area de operaciones Gama Clima SpA
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3.3.2.3 Definicion de los valores de riesgo para las problematicas

analizadas

Para jerarquizar las problematicas se debe analizar en que categoria de riesgo

cae en base a su puntaje de frecuencia y nivel de impacto resultante.

Mediante el analisis de correos y tablas Excel de control utilizadas por los
diferentes cargos de jefatura del area de operaciones se definié la frecuencia
mensual en las que ocurren las problematicas analizadas en el diagrama
Ishikawa, de los cuales se obtuvo los resultados indicados en la Tabla 18 mostrada

a continuacion.

Tabla 18: Equivalencia puntaje FE

Problematica definida por el area de operaciones Frecuencia evento (FE) Puntaje FE
Promedio de informes no enviados mensualmente 20 5
Falta de informacidn en informes técnicos 25 5
Rehacer trabajo por mala ejecucion 4 2

Fuente 38: Area de operaciones Gama Clima SpA

Luego de definir los puntajes de frecuencia de cada problematica se definieron
los niveles de impacto para cada problematica en base a la definicion de cada

tépico.

Tabla 19: Valores de impacto de cada problemdtica

Impacto en los costos de Impacto en la
Item Problematica definida por el drea de operaciones Calidad del servicio servicio programacion del servicio
1 |Promedio de informes no enviados mensualmente 5 1 1
2 |Falta de informacidn en informes técnicos 4 2 1
3 |Rehacer trabajo por mala ejecuciéon 5 3 3

Fuente 39: Area de operaciones de Gama Clima SpA

Esto implica lo siguiente:

e Promedio de informes enviados:
o Genera un impacto en la calidad que combina el impacto en cuanto
a tiempos de entrega ya que el informe cierra el servicio y genera
un impacto en la calidad de atencion al cliente.

o No genera impacto en los costos del servicio de Gama Clima.
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o No genera un impacto en la programacion de los servicios
e Falta de informacion en informes técnicos:

o Genera un impacto en la calidad del nivel de atencidn al cliente.

o Genera un impacto en los costos de los servicios estimados inferior
al 3% dado los errores al momento de presupuestar otros servicios
derivados de los informes.

o No genera un impacto en la programacion de los servicios

¢ Rehacer trabajos por mala ejecucion:

o Genera un impacto en la calidad que combina el impacto en la
activaciéon de garantias y genera un impacto en la calidad de
atencion al cliente.

o Genera un impacto estimado superior al 3% e inferior al 5%,
aunque esto es variable, mediante el analisis indicado
anteriormente se establecid que el promedio de los costos esta
entre los valores indicados.

o Genera un impacto en la programacion del servicio estimados
superior a 1 dia e inferior a 2 y no estaba bajo control del personal
responsable. Al igual que el caso anterior, mediante el analisis
indicado anteriormente se establecié que el promedio de los costos

esta entre los valores indicados.

Con todos los criterios establecidos se realizaron los calculos correspondientes
para establecer los niveles de criticidad y jerarquizar cada problematica definida

por le gerencia de operaciones de Gama Clima.

Tabla 20: Matriz de criticidad eventos Gama Clima jerarquizados

Item Problematica definida por el area de operaciones Puntaje FE CS ICS IPS Consecuencia Riesgo Jararquizacion
1 |Promedio de informes no enviados mensualmente 5 5(1]1 5 25 Riesgo muy alto
2 |Falta de informacidn en informes técnicos 5 412 |1 4 20 Riesgo muy alto
3 |Rehacer trabajo por mala ejecucién 2 5(13]3 5 10 Riesgo alto

Fuente 40: Area de operaciones Gama Clima SpA

Para obtener el valor del riesgo se multiplicé el puntaje de la frecuencia de cada

problematica por el puntaje de nivel de impacto mas alto de cada evento
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obteniendo como resultado la jerarquizacion de los eventos segun la Tabla 17 de
valores de criticidad.

Para el caso de la problematica de promedio de informes no enviados
mensualmente se ha obtenido un nivel de riesgo de 25 lo cual como se indica a
continuacion corresponde a un valor de riesgo muy alto

Tabla 21: Valor de riesgo promedio de informes no enviados mensualmente

5 10 15 20 25
4 4 8 12 16 20
3 6 9 12 15
2 4 6 8 10
1 2 3 4 5

Fuente 41: Area de operaciones Gama Clima SpA

Por otra parte, para la problematica de falta de informacién en informes técnicos
se ha obtenido un nivel de riesgo de 20 lo cual corresponde a un valor de riesgo
muy alto, como se muestra a continuacion:

Tabla 22: Valor de riesgo falta de informacion en informes técnicos

A 5 10 15 20 25
A 4 4 8 12 16 C20 D
d 3 6 9 12 15
2 4 6 8 10
b 1 2 3 4 5

Fuente 42: Area de operaciones Gama Clima SpA

Finalmente, para la problematica de rehacer trabajos por mala ejecucion se ha

obtenido un puntaje de 10 lo cual corresponde a un nivel de riesgo alto como se
puede apreciar a continuacion:
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Tabla 23: Valor de riesgo rehacer trabajos por mala ejecucion

; 5 10 15 20 25
: . 4 8 12 16 20
d 3 6 9 12 15
2 4 6 8 10
h 1 2 3 4 5

Fuente 43: Area de operaciones Gama Clima SpA

Gama Clima ha definido que la presente propuesta debera atacar los problemas

jerarquizados de riesgo muy alto y riesgo alto llevandolos a niveles de jerarquia
definidos como aceptable o despreciable.
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4 Capitulo 4: PROPUESTA DE MEJORA

La propuesta de mejora que se va a disefiar para Gama Clima considera la
propuesta de estructurar el area de operaciones en base al modelo de sistema
viable de Stafford Beer sustentado en un modelo de mejora continua

implementandolo a través del ciclo Deming.

Para dar contexto a la organica del funcionamiento del modelo de sistema de
viable de Stafford Beer, a continuacion, se describe a grandes rasgos como se

conforma la estructura del modelo:
llustracion 21: Modelo de sistema viable

MODELO SISTEMA VIABLE

@

ENTORNO

S34

Seccién

e 4|
&—4

Fuente 44: https.//www.alvarezigarzabal.com/blog/notas-sobre-buenas-practicas-de-gestion/metricas-sistemicas/

El modelo de sistema viable se compone de 5 sistemas que interactuan entre si,
el sistema 1 tiene directa relacion con la operacion de la empresa y el servicio
que esta presta a los clientes. El segundo sistema se encarga de la coordinacion
de la organizacion para armonizar las gestiones. El tercer sistema es el
encargado de asegurar la comunicaciéon entre el segundo y cuarto sistema. El
cuarto sistema es el encargado de la inteligencia de la organizacion cruzando la
informacion suministrada por el sistema, con la informacion del entorno de la

organizacion. El sistema 5 es el encargado de evaluar mejoras e implementacion
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de nuevas politicas en base a las necesidades del sistema en relacién con la

toma de decisiones estratégicas.

Adicionalmente para complementar el disefio de la propuesta de mejora el
desarrollo del modelo viable y ciclo Deming también considerara el uso de la
plataforma Kizeo forms de la cual se entregan mayores detalles en el ANEXO 1:
DESCRIPCION DE KIZEO FORMS.

Ademas, se daran recomendaciones como; la aplicacion evaluaciones, para
generar una base que permita generar nuevos descriptores de cargo, nuevas
politicas y capacitaciones que se ajusten a las necesidades de la naturaleza

operativa del negocio.

4.1 Aplicacion del ciclo Deming para el diseno de la propuesta de mejora

4.1.1 Plan - Planificar

En el capitulo 3 se identificaron claramente las problematicas que se abordaran
en el proyecto. En la actividad planificar del ciclo Deming se deben establecer los
objetivos que seran la base del disefio de la propuesta de mejora y estos deben
estar alineados directamente con los problemas definidos por la gerencia de
operaciones los cuales dieron como resultado jerarquizaciones de “Riesgo muy
alto” y “Riesgo alto” y los cuales deben ser llevados a niveles de criticidad

aceptable o despreciable.

Para establecer los objetivos se han investigado diferentes herramientas que
seran el apoyo fundamental de los objetivos que se abordaran en el punto, como
el modelo de sistema viable, el ciclo Deming, indicadores de desempefio y la

plataforma Kizeo forms.

4.1.1.1 Pilares del ciclo Deming

En la planificacion del ciclo se establecen los pilares en base a las problematicas

indicadas en el capitulo 3. Estos pilares seran definidos como:

e Calidad de la informacién entregada
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e Costo post venta
e Fluides del trabajo en operaciones

o Calidad del servicio
En base a ello se definen los objetivos del ciclo Deming.

4.1.1.2 Objetivos del ciclo Deming

4.1.1.2.1 Establecer una estructura de control de gestién cibernético en

base al modelo viable

Establecer una estructura de control de gestion cibernético en base al modelo de
sistema viable de Stafford Beer generara una estructura solida que parametrizara

los alcances de cada cargo y como estos deben interactuar con el sistema.

Para el caso de Gama Clima se han separado los sistemas enfocados en el area

de operaciones, a continuacion, se definen los sistemas y sus alcances.

4.1.1.2.1.1Sistema uno

El sistema uno, es representado por el area técnica compuesta por el personal
de servicio que realiza mantenimiento preventivo, correctivo y montaje de los
clientes de Gama Clima, asi como también a los subcontratos que le prestan
servicios a Gama Clima. Como se indicaba anteriormente el area de operaciones
se divide en cinco centros de costos, considerando la naturaleza de los sistemas
viables cada uno de ellos se considera como un sistema aislado e independiente

del otro.

De los sistemas conformados por los centros de costo considerando la estructura
del sistema viable, los actores mas importantes son los técnicos de servicio ya
que, es el trabajo realizado por el personal técnico el determinante que el negocio

de la empresa se mantenga en funcionamiento y con flujo de ingresos.

Dado lo expuesto en el parrafo anterior y considerando la estructura planificada

para la propuesta de mejora definir la estructura en base al sistema viable hara
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recaer la principal responsabilidad de la reunién de la informacién de los servicios

en el personal técnico.

4.1.1.2.1.2Sistema dos

El sistema dos, es representado por el equipo de supervision encargado de la
coordinacion de los servicios de la empresa, son los principales encargados de

que el personal técnico preste un servicio de calidad a los clientes.

Ademas, son los principales encargados de que la informacion reunida por los
técnicos en terreno sea de primera calidad considerando los estandares de
Gama Clima los cuales implican la toma de parametros de operacién de los
sistemas y levantamiento de observaciones en cada servicio prestado. Esta tarea
asegurara que el sistema digital que se recomienda implementar sea

correctamente alimentado.

4.1.1.2.1.3Sistema tres

El sistema tres, es representado por la jefatura de operaciones, la cual se
encarga de coordinar a los 5 centros de costo como un sistema integrado y debe

velar por que las tareas del area de supervision sean realizadas de forma 6ptima.

La jefatura de operaciones como tercer sistema debe velar por la correcta
comunicacion del sistema dos al sistema cuatro en el suministro de la informacion
reunida en terreno por el sistema uno, esto asegurara el correcto funcionamiento

de la plataforma.

Ademas, el sistema tres debe cumplir con otra funcién que implica realizar
auditorias internas a los sistemas uno y dos con el fin de observar cémo operan
y se relacionan ambos sistemas, en base a esto se aplicaran mejoras en la
operacion de los sistemas mencionados y en caso de ser necesario segun el
nivel de complejidad de lo observado el sistema tres debe pasar la informacion

al siguiente nivel jerarquico.
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4.1.1.2.1.4Sistema cuatro

El sistema cuatro, es representado por la subgerencia de operaciones, el sistema
cuatro por definicion es el encargado de la doble comunicacién de la empresa,
vale decir que se comunica internamente con los sistemas tres y cinco y por otro

parte se comunica con el exterior evaluando las condiciones de mercado.

Considerando lo anteriormente mencionado el sistema cuatro realizara la
revision de la informacién suministrada al sistema por los niveles uno, dos y tres,
en base a esta debera gestionar mejoras del sistema de la plataforma, ademas
evaluara las condiciones del mercado en base a la retroalimentacion de los
clientes al sistema al termino de los servicios, con esto el sistema cuatro debera
visionar posibles cambios externos que tengan la probabilidad de ser importantes

a futuro.

4.1.1.2.1.5Sistema cinco

El sistema cinco, es representado por la gerencia de operaciones, por definicion
este nivel es el encargado de implementar las politicas de empresa con una

vision estratégica definida por los objetivos de la compaiiia.

Dado lo anteriormente indicado, el sistema cinco recibira retroalimentacion de la
informacion suministrada a la plataforma digital y supervisara de forma general
de los sistemas uno, dos, tres y cuatro, en base a los resultados visibles y los
objetivos de la empresa implementara politicas que pueden generar cambios en

la forma de ejecutar las actividades, tareas de coordinacion y control u otros.

Lugo de lo expuesto en los puntos anteriores a continuacion se expone la

representacion grafica del sistema viable de Stafford Beer para Gama Clima
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llustracion 22: Modelo de sistema viable del drea de operaciones de Gama Clima
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Fuente 45: Area de operaciones Gama Clima

4.1.1.2.2 Establecer una base de datos de la informacion se los servicios

en terreno.

Una base de datos de la informacion de los servicios realizados en terreno como
parametros, horas reales trabajadas, observaciones, solicitudes de materiales,
recepciones conformes entre otras posibilidades que ofrece la plataforma Kizeo
forms permitira reducir e incluso llevar a cero la cantidad de informes sin registro
de envio, ya que, la base de datos de la plataforma genera los informes de
manera automatica con los formularios programados por el administrador de la
base de datos. En el ANEXO 1: DESCRIPCION DE KIZEO FORMS se entregan

mayores detalles del funcionamiento de la plataforma.

Mediante la programacion del sistema se pueden parametrizar los formularios
para que el personal que ejecute los servicios realice el ingreso de los datos en
terreno lo cual evitara la perdida de informacion abordando la problematica de

“falta de informacion en los informes técnicos”.
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4.1.1.2.3 Reduccion de costos por garantias

Reducir los costos es un beneficio indispensable que se espera al momento de

implementar la propuesta que se disefid en el presente proyecto.

La reduccion de costos es el unico objetivo que no aborda las problematicas
establecidas mediante la matriz de criticidad, pero es el resultado que se espera
de lograr los tres objetivos definidos en los puntos anteriores, principalmente
eliminado costos por garantias que tuvieron valores de $96.000.000 + IVA

aproximadamente durante el afio 2023.

4.1.1.3 Resultados esperados del ciclo Deming

Los objetivos planteados deben cubrir los resultados esperados por Gama Clima
en cuanto a lo que implica ejecutar una propuesta de mejora como lo planteado.

Para ello la empresa ha facilitado un resumen del detalle de los costos por
garantias aproximados mencionados en el punto 4.1.1.2.3 y los cuales se

plasman en la Tabla 24 a continuacion:

Tabla 24: Costos operativos por garantias y dafios Gama Clima

ftem Descripcién Costo Neto

1|Dafios en dependencias de clientes durante los servicios $ 2.000.000
2|Garantias por servicios preventivos mal ejecutados $ 3.000.000
3|Reparaciones por garantias de montajes mal ejecutados $10.000.000
4|Reparaciones por dafos generados durante montajes de equipos $15.000.000
5|Reparaciones de dafos por inundacion Edificio Alto El plomo $44.000.000
6|Garantia por reparacion de equipo CH-01 Edificio Torre Alcantara $18.000.000
7|Dafios en oficina DRA filtracion de agua equipo Fan-coil $ 4.000.000

Total de costos: | $96.000.000

Fuente 46: Area de operaciones Gama Clima

A priori Gama Clima espera disminuir sus costos por reparaciones, dafos y

garantias en al menos un 50% al implementar la propuesta de mejora disefiada.
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Ademas, se esperan resultados en base a los problemas planteados en la matriz
de criticidad. Para ello la gerencia de operaciones a definido los porcentajes

esperados de mejora por cada uno de los problemas.

Tabla 25: Problemdticas de riesgo muy alto y riesgo alto

Frecuencia Porcentaje de
Problematica definida por el area de operaciones evento (FE) Puntaje FE mejora propuesto
Promedio de informes no enviados mensualmente 20 5 100%
Falta de informacion en informes técnicos 25 5 100%
Rehacer trabajo por mala ejecucion 4 2 75%

Fuente 47: Area de operaciones Gama Clima

4.1.2 Do - Hacer

Continuando con la estructura del ciclo Deming en el punto 4.1.2 se presentaran
los planes a ejecutar para la implementacion de la propuesta de mejora para

resolver las problematicas solicitadas por la gerencia de operaciones.

Los planes propuestos a continuacion cubriran cada uno de los objetivos
planteados indicando como aplicar las herramientas de ingenieria mencionadas
en el punto 4 y daran solucién a las causas raiz planteados en los diagramas
Ishikawa de los problemas de riesgo muy alto y riesgo alto en base a los pilares

establecidos en el punto planificar.

4.1.2.1 Operacion del area de servicios en base al modelo de sistema
viable

La organizacion del area de operaciones en base a un modelo de control

cibernético establece los lineamientos de comunicacién interna y seguimiento a

los servicios realizados abordando la totalidad de los problemas definidos por el

gerente de operaciones.

La implementacién del modelo viable de Stafford Beer generara cambios en el
flujo de trabajo definido en el punto 3.2 dado que, el modelo define los parametros
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de comunicacién entre los sistemas y como estos deben interactuar con el

exterior, de lo cual se obtiene el diagrama de flujo ilustrado a continuacién:

llustracion 23: Diagrama de flujo proceso operativo de los servicios Gama Clima
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Fuente 48: Area de operaciones Gama Clima
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El nuevo diagrama de flujo de la operacion de los servicios de Gama Clima en
base al modelo del sistema viable pretende eliminar las tareas repetitivas de los
diferentes actores ahora definidos como sistemas, con esto se espera optimizar

el recurso tiempo del personal de area de operaciones.

En base a esto se definen por parte de la gerencia de operaciones los resultados
esperados de la implementacion de las mejoras, lo cual sera medido mediante

los indicados definidos en el punto verificar.

Cabe mencionar que el diagrama de flujo representado en la Ilustracién 23 no
infiere en los diagramas de flujo de facturacibn y compras mostrados

anteriormente en la llustracion 14 e llustracién 13 respectivamente.

Ademas, el nuevo diagrama de flujo realiza un reemplazo directo en los actores

antes definidos por los cargos de operaciones y ahora definidos como sistema:

Tabla 26: Reemplazo de actores en diagrama de flujo de operaciones

Gerente de operaciones — Sistema 5
Subgerente de operaciones — Sistema 4
Jefe de operaciones — Sistema 3
Supervisores — Sistema 2
Técnicos — Sistema 1

Fuente 49: Area de operaciones Gama Clima

Con el reemplazo de los actores se implanta el modelo de sistema viable en la
organica de la empresa, generando que los cargos asociados a cada sistema se
puedan desempeniar en las actividades que el sistema requiere para el correcto

funcionamiento del proceso operativo de los servicios de Gama Clima.
4.1.2.2 Implementacion de Kizeo forms a través del modelo de sistema

viable

Para alcanzar los objetivos indicados en el punto 4.1.1.2.2 se plantea realizar la

implementacion de la plataforma Kizeo forms a través del sistema viable, los
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sistemas definidos en la planificacion como 1, 2, 3, 4 y 5 dan la estructura de

comunicacién mediante la cual se debe implementar la plataforma.

Cabe mencionar que la estructura se establece en base a los alcances de cada
cargo y a la disposicion o acceso a la informacién con la que cuenta cada uno de
los actores involucrados dada la naturaleza de sus actividades diarias, lo cual
facilitara y agilizara reunir la informacion necesaria para generar la base de datos.
Ademas, esta estructura se adecua a la estructura planteada en base a la
estructura del sistema viable, lo cual refleja como el proceso se apoya en el pilar

de la fluides del trabajo.

Se recomienda seguir el procedimiento indicado en la Ilustracién 24 para la
implementacion de todos los formularios que se generaran para el reemplazo de
las actuales planillas de mantencién de los equipos, ademas de otros
documentos existentes y nuevos. A continuacion, se propone la documentacion
del departamento de operaciones que se puede implementar en los formularios

de Kizeo forms:

¢ Hojas de mantencién de los equipos de climatizacién
e Ordenes de trabajo para el cierre de los servicios
e Planilla de atencion de emergencia

¢ Planilla de solicitud de materiales para presupuestos

Gama Clima cuenta con diversos listados de equipos de todos sus clientes, los
cuales maneja cada uno de los cargos de jefatura desde los supervisores al
gerente de operaciones. Se debera consolidar la informacion para generar una
base de datos unica que se pueda cargar a Kizeo forms. Dado el gran volumen
de equipos que maneja la empresa, la base de datos debera generarse en etapas
partiendo por los clientes considerados como los mas importantes para el area
de operaciones. Para la implementacién se propone el siguiente diagrama de

flujo.
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lustracion 24: Diagrama de flujo implementacion de Kizeo

Proceso para implementar la plataforma Kizeo forms en la estructura del sistema viable
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Fuente 50: Area de operaciones Gama Clima SpA
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Con la implementacion de la base de datos a través de los formularios, el
seguimiento y control de esta se da solucion a las problematicas 1 y 2 definidas
como “Promedio de informes no enviados mensualmente” y “Falta de informacion

en informes técnicos” respectivamente.

Para la operacion de la plataforma se propone la siguiente estructura apoyada

en el modelo de sistema viable.

llustracion 25: Operacion de la plataforma Kizeo
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Fuente 51: Area de operaciones Gama Clima
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Dado que Kizeo es una plataforma que ofrece el control de la informacion al
instante y que la propuesta de la estructura basada en el sistema viable deja
establecido de forma clara las actividades de gestion y control de cada nivel el
control de la informacion, se abre a Gama Clima la posibilidad de control absoluto
que se propone como meta en la planificacion, pero dado que las actividades
requieren de la intervencion de los diferentes cargos para la entrega de
informacion de calidad al cliente, lo cual es uno de los pilares del ciclo Deming
propuesto, se considera que puede existir una desviacién del 5% respecto a las
deficiencias analizadas en el capitulo 3 ya que, las intervenciones mencionadas
involucran un margen de error humano admisible para la gerencia de

operaciones.
4.1.2.3 Implementacién de un sistema de gestion del talento humano

(GTH) en base a la estructura del modelo del sistema viable

Para mitigar la problematica definida como “Rehacer trabajos por mala
ejecucion”, se plantea la implementacion de un sistema de gestion del talento
humano de ahora en adelante identificado como GTH. Para ello se analizara la
gestion de la operacion de los servicios en funcion del modelo de sistema viable
segun el diagrama de flujo indicado para el area de operaciones, en base a la

operacion natural del sistema.

Como se puede apreciar en la llustracion 23 los sistemas interactuan segun la
estructura del modelo de sistema viable, por lo tanto, cada sistema tiene
diferentes tipos de interacciones, esto implica que, cada sistema requiere
diferentes tipos de atencién, por lo tanto, se deben abordar soluciones que
aborden de manera integral al modelo completo. Para ello se generaran 3
propuestas, que se describen a continuacion y de las cuales se hablara en

profundidad.

¢ Implementacion de evaluaciones 360° y auto evaluaciones
¢ Implementacion de un sistema de capacitaciones

¢ Implementacion de politicas de empresa y descriptores de cargo
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Cabe mencionar que las propuestas indicadas abordan exclusivamente al area
de operaciones de Gama Clima, pero para ello se utilizara como apoyo a la
jefatura de RR.HH. en cuanto a procesos y procedimientos que demanden a

personal con cierto grado de especializacion en el area.

4.1.2.3.1 Implementacion de evaluaciones 360° y autoevaluaciones

Se recomienda realizar evaluaciones 360° donde los actores de cada sistema
evaluen tanto los actores o actor del sistema inferior como a los actores o actor
del sistema superior y a sus pares en los casos que aplique. Esto para apoyar el
analisis de actividades que contribuyan a la operacién en base a los pilares de
“fluides del trabajo en operaciones” y “calidad del servicio”. Ademas, se
recomienda que estas evaluaciones 360° sean acompanadas de una
autoevaluacién de cada cargo en base a las tareas asignadas esto aportara

informacion valiosa para los puntos que se describiran a continuacion.

Cabe mencionar que actualmente Gama Clima cuenta con evaluaciones de
desempenio realizadas por parte de los supervisores hacia el equipo técnico,
pero, por diferentes motivos esta informaciéon no ha sido considerada por parte

de la empresa, a continuacion, se deja el registro de una evaluacién de ejemplo.

Tabla 27: Evaluaciones criterio de desempefio

Descripcién

Desempeﬁo Puntaje | Peso |Evalia los Ioggs,l’aganes actuales y sostenidos del empleado durante los dltimos 12 meses
El feedback entregado es el correcto respecto a la informacion
Calidad del servicio 4 25% |Obtiene la informacién requerida en la primera revision

Cumple los estandares de servicio al cliente que considera la empresa (rdpida atencién, respuesta positiva, etc)
Se puede confiar que cumplira sus obligaciones laborales sin insistencias adicionales a las instrucciones dadas a priori

Es fiable para contar con su apoyo en ocasiones extraordinarias por demanda de los clientes

Confiabildiad 4 20%

Es puntual en su horario de ingreso y salida

No suele aucentarse de sus labores

Realiza las tareas asignadas dentro del marco de su contrato sin objeciones
Tareas asignadas 5 15% |Se compromete a entregar las tareas asigandas a tiempo

Asume sus responsabilidades y obligaciones de acuerdo al alcance de su cargo
Mantiene una buena comunicacién con el cliente durante el desarrollo de sus trabajos
Da y recibe feedback constructivo

Relacion directa con el cliente 5 15% 2 - -
Mejora los procesos de comunicacién, asegura un entendimiento comin

Logra acuerdos con clientes para destrabar situaciones dentro del alcance de su cargo

Cumple con los procediminetos de trabajo seguro de la empreas

Prevencién de riesgos 4 25% |Demuestra interes por que el desarrollo de los trabajos se cumplan bajo los estandares de prevencién de riesgos

Cumple con el uso adecuado de EPP y herramientas asegurando mitigar al maximo posible el riesgo en el desarrollo de su trabajo

Total 43 100%

Fuente 52: Area de operaciones Gama Clima
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Tabla 28:Evaluaciones criterio de habilidades y conocimientos

Habilidades y Conocimientos Puntaje | Peso |Esta seccién se enfoca en las habilidades y del empleado al ejecutar d su trabajo
Habilidades técnicas 3 30% |Tiene el conocimiento técnico adecuado o superior al necesario para cumplir con las tareas asignadas
Posee habilidades, conocimiento y experiencia requerida para completar las tareas asignadas asegurando un servicio de calidad
Competencias 4 70% |Aplica efectivamente su experiencia, educacién v/o entrenamiento en el trabajo
Entiende y ejecuta sus trabajos en base a los procedimientos requeridos para cada servicio
Total 3,7 100%
Fuente 53: Area de operaciones Gama Clima
Tabla 29: Evaluaciones criterio de trabajo en equipo
Trabajo en Equipo Puntaje | Peso |Esta seccién se enfoca en las habilidades NO TECNICAS y en los COMPORTAMIENTOS del empleado y si este promueve un
Lidera y/o participa de que aporten a un correcto flujo de trabajo de su equipo (centro de costos)
Ofrece y/o recibe criticas constructivas
Integrante de Equipo 4 25% |Acepta reportar informacién a su equipo de trabajo segun instrucciones de su jefatura
Coloca como prioridad el resultado del equipo antes de sus metas personales y/o benficio propio
Aporta el esfuerzo necesario para entregarle el maximo valor y calidad al cliente
Motiva al equipo de trabajo a cumplir con el RIOHS
Etica de Trabajo 5 25% |Cuenta con una ética profesional definida y adecuada a su cargo
Mantiene relaciones éticamente cordiales con sus pares, jafaturas y clientes
Tiene la capacidad de tomar decisiones dentro de su nivel de responsabilidad
Iniciativa 4 25% |No requiere de instrucciones constantes para cumplir con sus deberes y los asume como propios
Asume las responsabilidades de sus acciones
Se adapta a los cambios y responde de forma adecuada a estos segin los alcances de cargo
Flexibilidad 5 25% |Su consiga es que "Se pueden hacer las cosas” hasta encontrar una situacién que supera su nivel de desicién
Es flexible ante los cambios y no presenta resistencia injustificada
Total 4,5 100%
Fuente 54: Area de operaciones Gama Clima
Tabla 30: Evaluaciones criterio de liderazgo
Liderazgo Puntaje | Peso |Para empleados cuya principal funcién es dirigir el trabajo diario de otros empleados
Inspira : logros en otros empleados, comunicacién abierta, aumento de confianza, trabajo en equipe y empoderamiento de los
Liderazgo 4 25% |Se preocupa [ percibe y atiende Tas preocupaciones de los empleados y sus puntos de vista
Fomenta un ambiente de trabajo positivo y productivo
Planificacién y Control 3 25% Plannfnfa las melas‘\abnrales . munl}orea ylguls I ;
Coordina los trabajos de su grupo area evitar duplicaciones de trabajo
Toma de decisiones y ejecucion 3 30% ta soluciones factibles / que funcionan
Capaz de tomar y comunicar decisiones dificiles
. id la cali | j d i
Calidad del equipo N 0% |Considera que la cal idad del trabajo es baS§ aen todo su equipo
‘Aporta lo necesario para que sus gestiones individuales sean un aporte a todo su equipo,
Total 35 100%

Fuente 55: Area de operaciones Gama Clima

llustracion 26: Total ponderado puntuacion evaluacion

4,1

Total ponderado

Fuente 56: Area de operaciones Gama Clima
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llustracion 27: Criterios de evaluacion
Nombre del Evaluado:
Nombre del Evaluador:

Puntaje (Sin decimales)

5|Destaca sobre sus pares
Cumple sobre lo esperado
Cumple las expectativas
No cumple regularmente
No cumple

=R w4

Categorias : Peso
35%|Desempefio actual y sostenido
20%|Habilidades , Conocimientos y Aportes

30%|Trabajo en Equipo
15%|Liderazgo

Fuente 57: Area de operaciones Gama Clima

Ademas de las evaluaciones, los supervisores han realizado un analisis de las
actividades ejecutadas por cada uno de ellos y la cantidad de HH invertidas en
cada una de estas. A continuacion, se deja el registro de ejemplo de la planilla

realizada por el supervisor del CC-01.

Tabla 31: HH Actividades supervisores Gama Clima

Tipo de Cantidad a
: actividad Tiempo realizar Total de HH
ltem | Documentacion propuesta asociada demandado {(HH) | manualmente demandada
1 REVISION DE EPP ALEATORIC EN TERRENO Visita a terreno 1 4 4
REALIZAR SEGUIMIENTO A MATERIALES Y Actividad
2 | SOLICITUDES ADMINISTRATIVAS admi i 4 4 16

VERIFICACION DE LA DISTRIBUCION DEL
PERSONMAL PARA LOS TRABAJOS DE LASEMANA | Actividad

3 | ¥ SOLICITUD DE ACCESO CON CLIENTES ad ; 2 4 8
INVENTARIO DE DOCUMENTOS Y Actividad

4 | HERRAMIENTAS DEL PERSONAL TECHICO admi 7 1 4 4

5 | VISITAS ATERRENO A TECNICOS VOLANTES Visita a terreno 3 a 12
REVISIONES PREVIAS AL INCIO DE TAREAS

& | CRITICAS Visita a terreno 1 4 4
APOYO PARA ATENDER EMERGENCIAY TERRENG-

7 | TRASLADO DE PERSOMAL TECNICO LOGISTICA 5 L] 20
VISITAS ATERRENC A INSTALACIONES FLIAS Visitaa

8 | (PROGRAMADAS) instalaciones 2 6 12

VISITAS (NO PROGRAMADAS) POR EVENTUALES
REQUERIMIENTOS UEMERGENCIAS SOLICITAS | Visitaa

g | POR CLIENTE instalaciones 4 4 16
GESTION CON CLIENTES POR SOLICITIDES Actividad
10 | VARIAS admi i 3 4 12

CAPACITACION DEL PERSONAL EN TERRENO-
RESPECTO A COMO REALIZAR LOS TRABAIOSY

11 | LEVANTAR INFORMACION Visita a terreno 1 4 4
REUNIONES CON AREA DE DPERACIONES Actividad

12 administrati 2 4 8
ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS INTERNOS | Actividad

13 | DE TECNICOS Y EMPRESA administrati 1 2 2
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Visita a
APOYO EN ACTIVIDADES DEL AREA COMERCIAL | "St@laciones/
Actividad
14 administrativa 0,5 4 2
REPORTE DE ACTIVIDADES A L4 GERENCIA Actividad
15 | GEMERAL Y EQUIPO DE OPERACIONES administrativa 1 4 4
15 | SUPERVISION DE ACTIVIDADES (DIAS SABADOS) | visita a terreno 3 3 g
) . Visita a
INFORMES TECNICOS DE PREVENCION DE instalaciones /
RIESGOS AST Actividad
17 administrativa 1 4 4
Visita a
PREPARACION DE PRESUPUESTO E INFORMES | instalaciones /
TECNICOS FUERA DE HORARIO Actividad
18 administrativa 4 4 16
SUPERVISION DE TAREAS EN HORARIO Visita a terreno
19 | NOCTURNO O DESPUES DE 18:30 Y telefénico 2 4 8
Actividad
o | ELABORACION DE PRESUPUESTOS e A n 5
PREPARACION Y REVISION DE INFORME
TECNICO, PREVENTIVO, CORRECTIVO Y Actividad
21 | EMERGENCIA administrativa 10 4 40
REVISION Y PROGRAMACION EN GEO VICTORIA | Actividad
22 administrativa 2 4 a
Total HH demandada 229

Fuente 58: Area de operaciones Gama Clima

Aunque las evaluaciones y analisis apuntan en parte a los pilares establecidos
como parte del ciclo Deming estas no siguen ningun tipo de estrategia que apunte

a un objetivo claro.

Para la presente propuesta se propone como objetivo abordar los pilares de
“calidad de la informacion entregada”, “costo post venta” y “la calidad del servicio”
esto permitira que la empresa pueda establecer lineamientos claros para los

cargos operativos en base a evaluaciones dirigidas a sus actividades especificas.

Se debe tener en consideracién que las evaluaciones no son el medio para la
mejora como tal, sino que se utilizaran como la herramienta para el analisis de
las areas o habilidades que requieren de capacitacion, mejoras a los descriptores

de cargo e implementacion de politicas claras en la operacion.

Dado que esta actividad abarca la especialidad de la GTH se propone un trabajo
conjunto del area de operaciones con la jefa de RR.HH. para la confeccion de los
formularios que mejor se adecuen a las necesidades de Gama Clima y entreguen
el mayor valor posible a los pilares del ciclo Deming contribuyendo de esta
manera a la mejora del problema definido como “Rehacer trabajos por mala

ejecucion”.
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Para ello se propone que la confeccion y aplicacion de las evaluaciones

contemple las siguientes consideraciones.

e Consideraciones:

a)

La evaluacion 360° debe considerar la medicion de desempeno de
los siguientes actores, de no aplicar por nivel del sistema se
considera el resto de las evaluaciones. Cabe mencionar que los
actores implicados deberan ser evaluados por el area de
operaciones en conjunto con la jefa de RR.HH. previo a su
implementacion:

» Una jefatura directa

* Dos colegas del mismo cargo (no aplican bandas de sueldo?)

» Tres colaboradores bajo su cargo.
La evaluacién 360° debe considerar los siguientes tépicos lo cuales
apuntan a los pilares del ciclo Deming, estos deben dividirse en una
estructura similar a la del ejemplo desde la Tabla 27 a la Tabla 30. La
estructura y ponderaciones deberan ser evaluadas por el area de
operaciones de Gama Clima en conjunto a la jefa de RR.HH. previo
a su implementacion:

= (Calidad del servicio

* Fluidez de la comunicacién

» Liderazgo

» Habilidades blandas

» Habilidades duras
La autoevaluacion debera ser diferenciada de la evaluacion 360°
con el fin de que las preguntas sean orientadas de una manera que
el autoevaluado pueda ser autocritico de si mismo y también indicar
falencias que contribuyan a un mejor desempefio de sus labores,
para ello se proponen los siguientes topicos:

= (Capacidad de gestién

3 Las bandas de sueldo son utilizadas en Gama Clima para la segregacion de los niveles de cargo se suelen
dividir en 3 y aplican en los niveles del sistema 1y 2 que tiene pares.
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= Tiempo de respuesta a los requerimientos

= Aplicacién del liderazgo

= Aplicacién de herramientas
Ademas, se recomienda que cada uno de los topicos considere un
minimo de 5 puntos de evaluacion cada uno orientado a los cargos
de los diferentes sistemas, sistema 1, técnicos y ayudantes
técnicos, sistema 2 supervisores, sistema 3 jefe de operaciones,
sistema 4 subgerente de operaciones, sistema 5 gerente de
operaciones.
Cabe mencionar que demas de lo propuesto la empresa podra
reemplazar la metodologia con evaluaciones en 180° segun se
requiera u adapte de mejor forma a las necesidades de Gama

Clima.

4.1.2.3.2 Implementacién de un sistema de capacitaciones

Para completar el sistema de evaluaciones propuesto en el punto 4.1.2.3.1 se
propone la implementacion de un sistema de capacitaciones que debera ser

trabajado con la jefa de RR.HH.

Para ello, en la presente propuesta de mejora se indican las bases de la

”

estructura basadas en los pilares de “calidad de la informacién entregada”, “costo

post venta” y “la calidad del servicio”.

Segun lo investigado el proceso de capacitaciones requiere de un plan detallado
que cuente con componentes basicos para obtener resultados efectivos a
continuacion se detallan los tres componentes basicos indicados por el (Team
Asana,2024):

e Objetivos de aprendizaje: Como cualquier otro proyecto, tu plan de
capacitaciéon debe incluir los objetivos para el éxito. Preguntate qué
quieres que tu grupo obtenga de esta capacitacion. Usa tus objetivos de
aprendizaje como una guia al redactar el resto de tu plan. (Team
Asana,2024)
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e Esquema del programa: El esquema del programa es el corazén del plan
de capacitacion. Explica como se realizara la capacitacion y brinda
instrucciones detalladas para la persona a cargo de seguirlas. (Team
Asana,2024)

e Materiales: Segun el método de capacitacion que elijas, es posible que
necesites materiales especificos para entregar. Por ejemplo, si tu
capacitacion es un taller, quizas necesites folletos impresos para todos los

participantes o una computadora y un proyector. (Team Asana,2024)

Para realizar el programa de capacitaciones se propone el siguiente diagrama

de flujo basada en la estructura del modelo de sistema viable:

llustracion 28: Diagrama de flujos para propuestas de capacitacion
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Fuente 59: Area de operaciones Gama Clima

Dado que modelo de sistema viable considera que el sistema 4 se debe

comunicar con el entorno y dado que RR.HH. es parte del entorno en el cual

66



el area de operaciones es un subsistema se propone que la informacion
reunida de las evaluaciones 360° y autoevaluaciones sea revisada por el
sistema 4 y enviada a la jefe de RR.HH. para su revision final previo al envio

al sistema 5.

Por otra parte, dado que, el nivel de autoridad del subgerente de operaciones
no es apto para las decisiones respecto a la inversion de recursos al nivel de
una capacitacion segun lo estandares actuales de Gama Clima, luego de
analizada la informacion por la jefa de RR.HH. las propuestas finales deberan
ser analizadas y aprobadas por el gerente de operaciones, ademas como se
expondra en el punto 4.1.2.3.3 esta informaciéon se propondra para ser
utilizada en la mejora de los descriptores de cargo y la propuesta de nuevas

politicas.

En base a lo expuesto anteriormente y dado que no se encuentran estudios
que respalden el porcentaje de mejora que se podria esperar de la
implementaciéon de un sistema de capacitaciones como el propuesto se ha
determinado mantener el margen de mejora solicitado por el gerente de
operaciones por lo tanto el porcentaje de mejora esperado corresponde a un
75% dado que esta propuesta aborda la problematica de “Rehacer trabajos

por mala ejecucion”.

Por otra parte, esta mejora lograra desarrollar las habilidades de los sistemas
1, 2, 3, 4 y 5. Obteniendo un personal mejor capacitado que tiene una mejor
capacidad de reaccion ante situaciones de emergencia mejorando la
seguridad laboral reduciendo el riesgo de lesiones y dafos materiales
(fundacion IST. s.f.).

4.1.2.3.3 Implementacioén de politicas de empresa y descriptores de cargo

Dado que el sistema 5 es el encargado de establecer las politicas de empresa y

tiene una vision mas general del sistema completo, ademas de una focalizacion

que comparte los objetivos del directorio que por lo demas son los objetivos de

la empresa, se estima que los mas conveniente es que el sistema 5 sea el
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encargado de implementar las politicas de empresa y los descriptores de cargo
del area de operaciones. Considerando que al igual que en el punto anterior los
descriptores de cargo son de especialidad del area de GTH se recomienda el
trabajo en conjunto a la jefa de RR.HH. Por otra parte, para el caso de las
politicas dado que estas deben ser alineadas con el area de operaciones queda
a criterio del gerente de operaciones como evaluar la implementacion de las
politicas, puede involucrar a la jefa de RR.HH. si los alcances de la politica
requieren ser revisado por un especialista en GTH. Para ambos casos se
propondran diagramas de flujo basados en el modelo de sistema viable y se

daran recomendaciones.

4.1.2.3.3.1Politicas de empresa

Las politicas de empresa reflejan sus valores y cultura, y tienen relacién con los
pilares de en este caso Gama Clima. Aunque considerando los alcances de la
presente propuesta, los pilares de las mejoras sugeridas seran en base a los
pilares del ciclo Deming. Cabe mencionar que Gama Clima no cuenta con
documentos oficiales definidos como politicas de empresa, pero si cuenta con
directrices generales de forma verbal transmitidas por las jefaturas y también
cuenta con su respectivo reglamento interno de orden, higiene y seguridad en el

cual se reflejan algunas politicas de empresa.

Pero antes de proponer las politicas que se deberan desarrollar con el objetivo
de aclarar lineamientos y abordar los problemas indicados como riesgo alto en la
matriz de criticidad, se define brevemente que es una politica de empresa, para
ello la descripcidn se basara en un articulo publicado por Safety Culture el 8 de
febrero de 2024.

Para comprender de mejor forma que es una politica de empresa, se realiza la
comparacion con procedimientos de empresa, como se puede apreciar en la
llustracién 29 en parte las diferencias tienen relacion a que las politicas deben tener
una estrecha relacion con la cultura organizacional y los valores de empresa por

lo cual cambiarlas nos es sencillo. Ademas, deben ser acatadas en su totalidad,

68



no se pueden contradecir entre ellas y se deben complementar, en el caso de los
procedimientos puede haber uno o varios que satisfagan la misma necesidad y
ser completamente diferentes y en algunos casos reemplazarlos es mas simple

que reemplazar una politica.

llustracion 29: Diferencia entre politica y procedimiento

Diferencia entre la politica y el procedimiento

Politica Procedimiento

No necesariamente

una postura oficial;

mas de una mejor
prdctica

Postura oficial de la
empresa sobre cémo
se debe manejar un

problema
Ambos
Compuesto de reglas pueden Compuesto de pasos
. cof\mdercrse Mas enfoque en lo
Mdas foco en lo que no directrices que debe hacer
debes hacer
El alcance se
El alcance suele ser puede limitar a una
de toda la empresa tarea o actividad

especifica

SafetyCuiture

Fuente 60: https://safetyculture.com/es/temas/politica-de-una-empresa/
En base a lo indicado en el parrafo anterior se deben definir politicas para el area
de operaciones que se enfoquen en resolver el problema indicado en la matriz
de criticidad como “riesgo alto”, ademas también se recomiendan politicas con
tengan alcances para los problemas definidos como riesgo muy alto, a

continuacion, se plantean las politicas:

e Politica de capacitaciones al personal de operaciones.
e Politica de entrega de los servicios preventivos.

e Politica de entrega de los servicios correctivos.

e Politica de entrega de los servicios de montaje.

e Politica de reportes de la informacion.

e Politica de atencién de emergencias.

Para el desarrollo y posterior implementacion de las politicas recomendadas

como se indicaba anteriormente se propone un diagrama de flujo establecido en
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base al modelo de sistema viable, ademas este sistema permitira el analisis para
la implementacidon de nuevas politicas para el area de operaciones, a

continuacion, se deja el diagrama de flujo en la Ilustracién 30.

llustracion 30: Diagrama de flujo implementacion de politicas de operaciones
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Fuente 61: Area de operaciones Gama Clima

Como se mencionaba anteriormente el diagrama se propone en base al modelo
de sistema viable con base en que el sistema 3 es el auditor de los sistemas 1y
2 por lo tanto las auditorias deberan ser estructuradas considerando que en
terreno se obtenga informacion importante para la implementacion de nuevas

politicas o mejoras a futuro de las politicas propuestas considerando los cambios
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operativos que vaya realizando la empresa conforme a sus adaptaciones a las
nuevas condiciones de mercado. Ademas, el sistema tactico aportara
informacion sobre el sistema 3 y realizara informes con datos entregables
definidos por el sistema 5 para su posterior andlisis. A continuacion de lo
mencionado el sistema 5 determinara las nuevas politicas y/o mejoras en base a
la informacion suministrada y su visidbn general de la empresa la cual sera

revisada para cerrar aspectos legales y/o técnicos por la jefa de RR.HH.

Las politicas de empresa se recomiendan con el fin de reforzar las demas
herramientas indicadas en la presente propuesta de mejora, ya que, daran a
entender a los colaboradores en general los lineamientos de la empresa de una
forma clara y definida. Ademas, si estas son acompafadas de difusiones
constantes a todo el personal, ayudaran a reforzar la cultura organizacional de

Gama Clima aumentando las probabilidades de obtener los objetivos propuestos.

4.1.2.3.3.2Descriptores de cargo

Los descriptores de cargo son fundamentales para un adecuado funcionamiento
de la organizacion, aunque suelen utilizarse ampliamente por el area de GTH
para el reclutamiento de nuevo personal y en algunos casos son documentos de
un caracter mas bien breve, al aplicarlos con mayor profundidad se pueden

obtener buenos resultados en el desemperio del personal.

Un descriptor de puesto de trabajo, le llamamos a la lista de las obligaciones de
un puesto, las responsabilidades, el reporte de relacion, las condiciones

laborales y las responsabilidades de supervisién del mismo (Hernandez, 2018).

Karina Hernandez especialista del area de GTH indica que un descriptor de

cargos se compone de 4 pilares principales:

e Obligaciones.
¢ Responsabilidades.
e Condiciones laborales.

e Especificaciones.
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Considerando lo expuesto anteriormente se recomienda que Gama Clima
implemente descriptores de cargo orientados en las bases descritas, para ello se
propondran algunas caracteristicas con las que deberian contar los descriptores
conociendo la naturaleza de las actividades del negocio, pero antes cabe
mencionar que Gama Clima cuenta con algunos descriptores de cargo para los
técnicos, adicionalmente cuenta con descriptores desarrollados, pero, que a la
fecha no han sido revisados para su implementacion o solicitud de mejora, se
recomienda usar de base los descriptores existentes para mejorarlos y
posteriormente aplicarlos, a continuacion, se muestra el descriptor de cargo

desarrollado para los supervisores.

llustracion 31: Descriptor de cargos supervisor

Supervisor de mantenimiento

Jefe directo: » Jefe de operaciones

Linea de mando: + Técnicos de mantenimiento, ayudantes técnicos
de mantenimiento, todo lo anterior bajo Ia

estructura organizacional bajo su mando.

Formacion « Técnico o Ingeniero en climatizacion y/o
académica: refrigeracion o carrera a fin.

Afios de « 4 afios en el cargo o cargos a fin

experiencia:

Idiomas: Deseable manejo de ingles basico

Obijetivos del * Supervisar la prestacion de servicios preventivos y

correctivos de los clientes asignados a su cargo.

+ Apoyo del personal a su cargo en el desarrollo
adecuado de sus gestiones y la ejecucion de sus
trabajos.

* Planificar, programar y controlar la ejecucion de

puesto:

trabajos de mantenimiento.

Conocimientos o « Conocimiento Microsoft Office
intermedio/avanzado

« Conocimientos técnicos del area HVAC comercial,

obligatorias: industrial y domiciliaria.

Manejo de personal.

Manejo computador nivel usuario/intermedio.

competencias

Habilidades
deseables:

Liderazgo de equipos.

Buen servicio al cliente.
Desarrollo de informes técnicos.
Desarrollo de presupuestos.

Funciones s Realizar planificacion de  mantenimientos
preventivos segln lo periodos establecidos con los
clientes con contrato y nuevos clientes gue
puesto ingresen al area a su cargo, dentro de estos
clientes que soliciten servicios esporadicos.
« Dar cumplimiento de indicadores de desempefio.
primordiales  del En el caso que el incumplimiento sea por falta de
puesto): herramientas, habilidades u otros sera de
responsabilidad del supervisor elevar su solicitud
de apoyo a su jefatura directa.

principales del

(responsabilidades
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Auditorias en terreno a los técnicos y ayudantes
técnicos respecto a los servicios prestados, en
caso de detectar faltas y/o fallas en los procesos
gestionar su mejora 0 en su defecto elevar
situacién a su jefatura directa para Ia gestién de 1a
solucion.

Solicitar compra de compra de materiales vy
coordinacion del despacho y recepcion de los
mismo en terreno. Compras por montos sobre
$500.000 + IVA deberan ser visadas por el jefe de
operaciones, compras sobre $1.000.000 + IVA
deberan ser wvisadas por el subgerente de
operaciones, compras sobre %5.000.000 + IVA
deberan ser visadas por el gerente de operaciones
y compras sobre $10.000.000 + IVA deberan ser
visadas por el gerente de administracién y finanzas
o0 gerente general.

Solicitud de materiales de mantencion anuales
para el centro de costos a su cargo, las solicitudes
de materiales podran ser modificadas de manera
mensual segln requerimiento de cada CC lo cual
debera ser aprobado por el JO o subgerente de
operaciones previa su gestion de compra. Esta
gestion debera ser realizada antes del 15 del mes
anterior al requerimiento del material puesto en
terreno.

Auditorias en terreno estado y stock de
herramientas.

Solicitud de visitas al prevencionista de riesgos de
la empresa.

Solicitud de documentos al area de prevencion.
Solicitud de documentos del personal a su cargo al
area de gestion de personas.

Seguimiento a la gestidn y trabajos ejecutados por
el personal a su cargo.

Confeccion de presupuestos de correctivos
menores.

Envio de presupuestos de correctivos menores.
Previo al envio el JO debera dar el visto bueno
previa revision o sin ella segan su criterio.
Solicitud de herramientas para nuevos ingresos o
solicitud de herramientas por renovacién y/o
perdida (en caso de pérdida se debe hacer
seguimiento al caso segun se requiera).

Control de toma de parametros y datos de los
equipos en los servicios de mantenimiento
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preventivo y correctivo tomados por los técnicos en
terreno.

Desarrollo de informes técnicos de los trabajos a
su cargo, es imperativo que el supervisor maneje
los tiempos de envio de los informes previo al
envio de Ias facturas.

Realizar rendiciones de compra realizadas por €l o
el personal a su cargo. El monto maxime mensual
autorizado sera de $150.000 mensuales, sobre
estos montos deberd autorizar subgerente de
operaciones o gerente de operaciones por montos
hasta $500.000. Sobre este monto debera aprobar
el gerente de administracién y finanzas o el
gerente general.

Conducir vehiculo de empresa a cargo o volante
segln asignacion, siendo el responsable de los
cuidados basicos mientras este a cargo de la
conduccion, asi como reportar cualquier tipo de
falla o anomalia. Se considera parte de las
responsabilidades la conduccion a la defensiva y
bajo las normativas legales y vigentes en nuestro
pais. Asi mismo también se considera
responsabilidad del conductor la verificacion de la
documentacidén del vehiculo, estado general del
mismo y todas las labores implicitas que conlleva
la correcta conduccion de un vehiculo motorizado.
Cuidar de herramientas, equipos e instrumentos
asignados a €l o a su Personal, y velar por la
limpieza y orden del lugar de trabajo.

Cumplir con los trabajos en los tiempos y plazos de
entrega programados y comprometidos con los
clientes.

Exigir a su Personal el correcto uso de la Ropa de
Trabajo, Uniformes, Presentacion Personal vy
correcta marca de Geo Victoria.

Ser el canal de comunicacion formal entre el
Cliente y 1a Empresa

Ser el canal de informacion entre la Empresa y su
Personal.

Exigir el cumplimiento del Plan de Prevencion de
Riesgos y de Calidad y cumplir con todo lo
referente a su administracion en los contratos a su
cargo.

Ingresar los datos y mantener al dia la informacion
de cada cliente en su carpeia respectiva.
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+ Entregar la rendicidn de horas normales y exiras
trabajadas por su personal.

« Informar ingresos efectivos, desvinculaciones por
diferentes causales e internalizacion del personal
al area de Recursos Humanos

+ Manejo de inventario de productos, materiales y
herramientas.

+ Auditorias en terreno gestion del sistema de
prevencion de Riesgo (apoyado por el
especialista).

» Solicitud de feedback|a los clientes.

Realizar  planificacion de  mantenimientos
correctivos mensuales yfo montajes de los clientes
con contrato y nuevos clientes que ingresen al area
a su cargo, dentro de estos clientes que soliciten
servicios esporadicos.

+ Realizar compras por emergencias asociadas al
sistema de rendiciones. La evaluacién de cada
emergencia debera ser visada por el subgerente
de operaciones o el gerente de operaciones por
montos hasta $1.000.000, sobre este monto

Funciones debera autorizar el gerenie de administracién y
adicionales  del finanzas o el gerente general.
puesto: « Transporte de herramientas y  materiales

facilitados por la empresa para que Ssean
entregados en terreno.

« Entrega de informacién del servicio a los clientes
en cuanto al estado de los equipos a su cargo,
presupuestos  pendientes  de  ejecucion  y
pendientes de envio.

+ Apoyo en despacho de materiales de preventivos,
correctivos y/o de montaje desde la oficina central.

« Toda labor intrinseca al cargo de supervisor de
mantenimiento de una empresa de servicios.

Fuente 62: Area de operaciones Gama Clima

Como se puede apreciar en el descriptor de cargo disefiado por Gama Clima se
definen obligaciones, responsabilidades y algunas especificaciones, pero, no se
tocan temas como las condiciones del cargo, esta condicion se repite para todos
los descriptores de cargo disefiados los cuales estan disponibles para los

siguientes cargos:

e Gerente de operaciones.

e Subgerente de operaciones.
e Jefe de operaciones.

e Técnicos.

e Ayudantes.
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A la fecha la empresa solo ha implementado los descriptores de cargo de los
técnicos y ayudantes y los implementados no contienen todos los alcances de
los disefiados, en base a lo anteriormente indicado se recomienda gestionar la
mejora de los descriptores de cargo disefiados en base al modelo de sistema
viable para la posterior difusién e implementacion de ellos. Para una adecuada
gestion se propone que el desarrollo sea apoyado por la jefa de RR.HH. y que
se establezcan como objetivo que los descriptores definan los siguientes

alcances:

e Identificacion y descripcion del cargo.

e Especificaciones para el cargo como experiencia, habilidades, nivel de
estudios u otros.

¢ Responsabilidades y obligaciones del cargo.

¢ Alcance de autoridad definiendo margenes de recursos a disposicion del
cargo.

¢ Niveles de desempefo esperados indicados con valores cuantitativos

e Condiciones laborales generales

Como se mencionaba anteriormente para la mejora se propone que la
informacion se reunida en base a la estructura del modelo de sistema viable, para
ello se utlizaran las evaluaciones 360°, auditorias y adicionalmente se
recomienda trabajan en conjunto al especialista en prevencion de riesgos y la
jefa de RR.HH. en encuestas de clima laboral u otras que permitan una
evaluacion a detalle del personal del area de operaciones que generan

importantes oportunidades de mejora.

El sistema 3 reunira la informacién de los sistemas 1 y 2. El sistema tactico
aportara informacion sobre el sistema 3 y sistema 5 y realizara informes con
datos entregables definidos por la jefa de RR.HH. para su posterior analisis.
Luego de su analisis, propuestas de mejora y confeccién de los descriptores de
cargos estos seran enviados al sistema 5 para una ultima revision y posterior

difusion. Ademas, se recomienda que el analisis para el sistema 4 sea realizado
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por el sistema 5 con fines éticos. A continuacion, se deja el diagrama de flujo

propuesto del proceso mencionado.

llustracion 32: Diagrama de flujo mejora e implementacion de descriptores de cargo
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Fuente 63: Area de operaciones Gama Clima

Cabe mencionar que los descriptores de cargo deberan ser revisados vy
analizados con una frecuencia definida para adaptarlos y mejorarlos en funcion

de los cambios de la empresa.
4.1.2.4 Solucioén de las problematicas y causas raiz segun Ishikawa y
matriz de criticidad

Para analizar los problemas planteados por la gerencia de operaciones el punto

3.3 se utilizaron las herramientas diagrama Ishikawa y matriz de criticidad.
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Para el caso del diagrama Ishikawa se establecieron cuatro causas raiz estandar
para las tres problematicas planteadas las cuales se esperan resolver mediante
la implementacion de las mejoras propuestas en el punto hacer del ciclo Deming.

Las causas principales son las siguientes:

e Mano de obra
e Supervision
e Meétodo

e Software

A continuacion, se demostrara como las propuestas de mejora abordan cada una

das las problematicas planteadas junto a sus causas y sub-causas.

Por otra parte, se realizaran las estimaciones para los nuevos valores de
criticidad esperados obtenidos de la matriz de criticidad en base a la aplicacion

de los porcentajes de mejora solicitados por la gerencia de operaciones.
4.1.2.4.1 Promedio de informes no enviados mensualmente
En relacién con el diagrama Ishikawa realizado para la problematica denominada

como “Promedio de informes no enviados mensualmente” se obtuvo el siguiente

resultado:

llustracion 33: Diagrama Ishikawa promedio de informes no enviados mensualmente

Mano de obra

-_ Corert o mmaci
-_ e

Sin metodologias
definidas

-— L
Falta de conocimiento
del manejo de dafos

-_ T
Uso de Word para
formatos de planillas

Promedio de

Fuente 64: Area de operaciones Gama Clima
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llustracion 34: Adaptacion de Ishikawa para conexion de causas raiz y propuestas de solucion promedio de informes
no enviados mensualmente

'
i
i

Problematica Causaraiz : Sub-causaraiz Propuesta de sohucion
1

Implementacion de Kizeo
forms a traves del modelo
de: sistema viahle

Mangic de |a infarmacian

Implementacion de un
sistema de GTH en base a
la estructura del modelo del
sistema viable

Implementacion de un
Falta de conocimients sistema de GTH en base a
del manejo de datos |a estruchura del modelo del
sistemna viable

Implementacion de Kizeo
forms a traves del modeks
die sistema viable

/ Usa de plantillas Excel

Implementacion de Kizeo
forms a traves del modeks

1
die sistema viable

\ Uso de Word para :
formatos de planillas ”
Implementacidn de un

sistema de GTH en base a
la estructura del mededo del
sistema viable

Promedio de
informes no
emviados
mensualmente

Implementacidn de Kizeo
forms a través del modeks
de sistema viable

Implementacitn de un
sistema de GTH en base a
la estructura del modelo del

sistema viable

Implementacion de Kizeo
forms a traves del modelo

mplementacion de politicas'
de Implementacion de un
sistema de GTH en base a
la estructura del modelo del
sistema viable

mplementarion de paoliticas
de Implementacidn de un
sistema de GTH en base a
la estructura del modedo del
sistema viable

Implementacidn de Kizeo
forms a traves del modeks
de sistema viable

Fuente 65: Area de operaciones Gama Clima

Una vez establecidas las conexiones entre las propuestas de solucion cada
causa raiz y sub-causas se procede a evaluar el cambio en la matriz de criticidad
en base a las mejoras solicitadas por la gerencia de operaciones y al impacto

esperado de las propuestas desarrolladas.

En el punto 3.3.2.2 se diseid la matriz de criticidad para los procesos actuales
de la empresa la cual nos dio los resultados indicados a continuacion para el

promedio de informes no enviados mensualmente:
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Tabla 32: Valor de criticidad calculado para problemdtica de promedio de informes no enviados mensualmente

Item Problematica definida por el drea de operaciones Puntaje FE CS ICS IPS Consecuencia Riesgo  Jararquizacion
1 |Promedio de informes no enviados mensualmente 5 511 5 25 Riesgo muy alto

Fuente 66: Area de operaciones Gama Clima SpA

Para esta problematica la gerencia de operaciones a definido el porcentaje de
mejora mostrado en la Tabla 33 ilustrada a continuacion, a la cual se le ha aplicado

el margen de error mencionado en el punto 4.1.2.2:

Tabla 33: Estimacion de frecuencia esperada para el promedio de informes no enviados mensualmente

Frecuencia Porcentaje de Porcentaje de
Margen de error

FE Esperada
evento (FE) mejora propuesto mejora esperado 5

Problematica definida por el drea de operaciones

Promedio de informes no enviados mensualmente 20 100% 5% 95% 1

Fuente 67: Area de operaciones Gama Clima

Considerando lo propuesto se vuelve a estimar la criticidad de la problematica

mencionada obteniendo el siguiente valor:

Tabla 34:Valor de criticidad estimado para problemdtica de promedio de informes no enviados mensualmente

Item Problematica definida por el area de operaciones Puntaje FE CS ICS IPS Consecuencia Riesgo  Jararquizacion
1 |Promedio de informes no enviados mensualmente 1 5|11 5 5 Riesgo aceptable

Fuente 68: Area de operaciones de Gama Clima SpA

4.1.2.4.2 Falta de informacioén en informes técnicos

Para la problematica “Falta de informacion en informes técnicos” se realizara el
mismo analisis de conexion del punto anterior, del cual obtenemos los siguientes

datos:
llustracion 35: Diagrama Ishikawa falta de informacion en informes técnicos

Supervision Mano de obra

Falta de informacién
en informes

Método

Fuente 69: Area de operaciones Gama Clima SpA
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llustracion 36: Adaptacion de Ishikawa para conexion de causas raiz y propuestas de solucion de falta de informacion
en informes técnicos

Problematica Causaraiz Sub-causa raiz Propuesta de solucién

Implementacidn de Kizeo
forms a través del modelo
de sistema viahle

Implementacion de un

sistema de GTH en base a
|a estructura del modelo ded
sistemna viable

Implementacién de un
sistema de GTH en base a
|2 estruchura del modelo del
sistema viable

Implementacidn de Kizeo
forms a través del modelo
de sistema viahle

Implementacidn de Kizeo
forms a través del modelo
de sistema viahle

Implementacién de un
sistema de GTH en base a
|2 estruchura del modelo del
sistema viable

Implementacidn de Kizeo
forms a través del modelo
de sistema viahle

Implementacidn de un
sistema de GTH en base a
|2 estructura del modelo del

sistema viable

Implementacidn de Kizeo
forms a través del modelo
de sistema viahle

mplementacion de politicas
de Implementaciin de un
sistema de GTH en base a
|2 estructura del modelo del
sistema viable

Implementacién de Kizeo
forms a través del modelo
de sistema viable

Fuente 70: Area de operaciones Gama Clima SpA

El resultado de la matriz de criticidad para la problematica definida como “Falta

de informacién en informes técnicos fue el siguiente:

Tabla 35: Valor de criticidad calculado para problemdtica de falta de informacion en informes técnicos

Item Problematica definida por el drea de operaciones Puntaje FE CS ICS IPS Consecuencia Riesgo  Jararquizaciéon
2 |Falta de informacién en informes técnicos 5 4 121 4 20 Riesgo muy alto

Fuente 71: Area de operaciones Gama Clima SpA

Para esta problematica la gerencia de operaciones a definido el porcentaje de
mejora mostrado en la Tabla 36 ilustrada a continuacion, a la cual se le ha aplicado

el margen de error mencionado en el punto 4.1.2.2:
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Tabla 36: Estimacion de frecuencia esperada para falta de informacion en informes técnicos

Frecuencia Porcentaje de Porcentaje de
) Margen de error ) FE Esperada
evento (FE) mejora propuesto mejora esperado

Falta de informacién en informes técnicos 25 100% 5% 95% 1

Problematica definida por el drea de operaciones

Fuente 72: Area de operaciones Gama Clima

Considerando lo propuesto se vuelve a estimar la criticidad de la problematica

mencionada obteniendo el siguiente valor:

Tabla 37:Valor de criticidad estimado para problemdtica de falta de informacion en informes técnicos

Item Problematica definida por el area de operaciones Puntaje FE CS ICS IPS Consecuencia Riesgo  Jararquizacién
2 |Falta de informacién en informes técnicos 1 41211 4 4 Riesgo despreciable

Fuente 73: Area de operaciones de Gama Clima SpA

4.1.2.4.3 Rehacer trabajos por mala ejecucién

Continuando con el sistema planteado para el analisis de la conexion de las
soluciones y causas raiz para el caso de la problematica de “Rehacer trabajos

por mala ejecucion se han obtenido los siguientes datos:

llustracion 37: Diagrama Ishikawa rehacer trabajos por mala ejecucion

Rehacer trabajos
por mala et ion

Fuente 74: Area de operaciones de Gama Clima SpA
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llustracion 38: Adaptacion de Ishikawa para conexidn de causas raiz y propuestas de solucién de problemdtica
rehacer trabajos por mala ejecucion

Problematica Causa raiz Sub-rausa raiz Propuesta de solucion

Implementacion de un
sistemna de GTH en base a
la estrechura del modelo ded

sistEma viable

Falta de conocimiento

Implementacitn de Kizeo
forms a traveés del modelo

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

]

]

1 de sistema viable

: No se entrapa ioda ks

: informacion al supervisor Implementacién de un

1 sistena de GTH en base a

1 la estructura del modeko del

: sistema viable

[} i =

: E]}E:IJE'IH‘.IE lu;ul::l;s Implementacicn de Kizeo

1 ze rezpalda e § fiorms a traves del modelo

I de sistema viable

1 2n pagel

1

1

1

1

1

= Respaldes fotograficos Implementacion de Kizeo

1 de termeno son enviados forms a traves del modelo

: oor canales informales de sistema viable

1

1

: Implementacién de Kizeo
Rehacer rabajos forms: at_mr’ﬁ del modelo
por mala glecucion de sistema viable

Falta de supsnisian a

Implementacién de un
sistemna de GTH en base a
la estructura del modelo del

sistema viable

Falta de contra! del Implementacion de Kizeo
avance de los rabajos forms a través ded modelo
en simulianeo de sistema viable

mplementacion de politicas
de Implementacion de un

Silmlrlm sistena de GTH en base a
|la estructura del modek del
sistema viable
mplementacicn de politicas!
de Implementacion de un
Mstodos deficientes sistemna de GTH en base a

la estructura del modelo ded
sistema viable

El resultado de la matriz de criticidad para la problematica definida como

“Rehacer trabajos por mala ejecucion” fue el siguiente:

Tabla 38: Valor de criticidad calculado para problemdtica de rehacer trabajos por mala ejecucion

Item Problematica definida por el area de operaciones Puntaje FE CS ICS IPS Consecuencia Riesgo  Jararquizacion

3 |Rehacer trabajo por mala ejecucion 2 5(3]|3 5 10 Riesgo alto

Fuente 75: Area de operaciones Gama Clima SpA

Para esta problematica la gerencia de operaciones a definido el porcentaje de
mejora mostrado en la Tabla 39 ilustrada a continuacion, a la cual se le ha aplicado
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el margen de error del 25% segun lo solicitado por la gerencia de operaciones de

Gama Clima:

Tabla 39: Estimacion de frecuencia esperada para rehacer trabajos por mala ejecucion

Frecuencia Porcentaje de Porcentaje de

FE Esperada

N Margen de error )
evento (FE) mejora propuesto mejora esperado

Problematica definida por el drea de operaciones

Rehacer trabajo por mala ejecucion 4 75% 25% 50% 1

Fuente 76: Area de operaciones Gama Clima

Considerando lo propuesto se vuelve a estimar la criticidad de la problematica

mencionada obteniendo el siguiente valor:

Tabla 40:Valor de criticidad estimado para rehacer trabajos por mala ejecucion

Item Problematica definida por el drea de operaciones Puntaje FE CS ICS IPS Consecuencia Riesgo  Jararquizacion
3 |Rehacer trabajo por mala ejecucion 1 5133 5 5 Riesgo aceptable

Fuente 77: Area de operaciones de Gama Clima SpA

4.1.2.5 Comparacion de valores para matriz de criticidad

Luego de analizar las conexiones de las causas raiz de cada problematica y los
valores estimados para la matriz de criticidad podemos realizar la siguiente
comparacion con los valores obtenidos de la matriz de criticidad obtenida
mediante los datos calculados en base a al proceso actual de Gama Clima.

Tabla 41: Comparacion de valores para matriz de criticidad

Riesgo
antes de la
mejora

Riesgo
después de la
mejora

Jerarquizacion después
de la mejora

Problemdtica definida por Jerarquizacion

antes de la mejora

el drea de operaciones

Promedio de informes no . .
1 A 20 Riesgo muy alto 5 Riesgo aceptable
enviados mensualmente

Falta de informacion en . . .

2 | . 25 Riesgo muy alto 4 Riesgo despreciable
informes técnicos

Rehacer trabajo por mala

ejecucion

10 Riesgo alto 5 Riesgo aceptable

Fuente 78: Area de operaciones de Gama Clima SpA

4.1.3 Check - Verificar

La etapa de verificar del ciclo Deming se basara en el control de los servicios
realizados por Gama Clima mediante la aplicacion indicadores de desempefio,
sostenidos sobre la estructura del modelo sistema viable, el cual como se pudo

apreciar en los diagramas de flujo mostrados en la etapa hacer, aportara valiosa

84



informacion a la empresa la cual sera registrada en la base de datos por lo tanto,
habra un volumen importante de datos que se traducirian mediante los
indicadores de desempefio en informacion que aportara valor a Gama Clima
ayudando a la toma de decisiones de la empresa e indicando de forma
cuantitativa cuales son los servicios y/o actividades que requieren de mejoras

para obtener los resultados esperados.

4.1.3.1 Indicadores de desempeio propuestos para Gama Clima

En el desarrollo de esta etapa se definiran 3 indicadores de desempefio y se
comentara como estos aportaran valor a Gama Clima y que problematica

abordara cada uno de ellos.

Los indicadores recomendados seran definidos en base a la definicion de los
objetivos SMART dandole un enfoque especifico, medible, alcanzable, relevante

y en un tiempo determinado.

4.1.3.1.1 Porcentaje de informes enviados por servicios

El indicador de desempefio definido como porcentaje de informes enviados por
servicios de ahora en adelante identificados como PES, controlara la cantidad de
informes enviados en base a los servicios programados para el periodo de un
mes, para este indicador la exigencia de cumplimiento sera de un 100% con una
tolerancia de 1 informe no enviado dentro del periodo segun lo indicado en el
punto 4.1.2.4.1 y el cual debera ser regularizado para cumplir con el nivel exigido
para el indicador. El nivel de exigencia refleja la importancia que le da Gama
Clima al envio de informes para sus clientes. La férmula que medira el porcentaje

de informes enviados se basara en la siguiente razon:

PES Cantidad de informes enviados en un mes

Cantidad de servicios programados en un mes

Considerando que la informacion sera suministrada a la base de datos en la
estructura del modelo de sistema viable la consolidacion de la informacion y

calidad de esta seran aseguradas por el funcionamiento del sistema,
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considerando que el filtro sera el sistema 3 en cuanto al control de la calidad de
la informacién, vale decir que el jefe de operaciones sera el principal encargado
de asegurar que la informacion esté disponible a tiempo y sea de calidad. Por
otra parte, el sistema 4 debera hacer lo propio y asegurase que los informes sean
enviados a los clientes y que la recepcion de esta informacion sea positiva. Por
lo tanto, el subgerente de operaciones sera el principal encargado del control de

este indicador.

En base a lo planteado el control de este indicador aportara valor a la empresa
abordando la problematica de “Promedio de informes no enviados

mensualmente” con el control realizado por parte del sistema 4.

Cabe mencionar que segun la informacion reunida Gama Clima dispone de 5
dias habiles para el envio de informes técnicos, por lo tanto, el resultado de este
indicador debera ser informado cada quincena del mes siguiente mediante correo
y presentado en la reunion mensual con la resolucion de las posibles falencias
que se hayan detectado para cubrir la totalidad de informes que se deberian

enviar para los servicios programados en el periodo de un mes.

4.1.3.1.2 Porcentaje de formularios de servicios correctos

El indicador de desemperio definido como porcentaje de formularios de servicios
completados correctamente de ahora en adelante identificados como PFSC,
controlara la cantidad formularios de servicios correctamente completados en
base a los servicios programados para el periodo de un mes, para este indicador
la exigencia de cumplimiento sera de un 100% con una tolerancia del 0%. El nivel
de exigencia refleja la importancia que le da Gama Clima a la calidad de la
informacion y el cero por ciento se espera de la organica del proceso plantado
en el diagrama de flujo de ejecucion de la operacion de Kizeo mostrado en la
llustracion 25. La formula que medira el PFSC enviados se basara en la siguiente

razon:

PESC Cantidad formularios revisados y correctos en un mes

Cantidad de formularios generados en un mes
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Como se indicaba anteriormente por organica de la operacién bajo el modelo de
sistema viable el control de este indicadore sera absoluto ya que el sistema 2
compuesto por los supervisores debe realizar la revision de los formularios para
la consolidacion de la informacion, preparacion y envio de informes a los clientes,
por lo tanto tal como se muestra en el diagrama de flujo en caso de observaciones
la informacién debera ser revisada y corregida por el sistema uno en caso de ser

necesario, a continuacion se hace referencia al flujo mencionado.

llustracion 39: Extracto ilustracion 25

Envio de
reporte a
1J.00.

S

Revision de
formularios

;Informacion
No| bien reunida
en terreno?

h

Solicitud de
correccion a
técnico

{1 ) e———— ——»{( 1)

re del
io con

Corregir
riode OT ¢

informacion en

D base a lo

solicitado

Fuente 79: Area de operaciones Gama Clima SpA

Como se aprecia en el extracto del diagrama de flujo una vez asegurado por el
sistema 2 el correcto llenado de los formularios de los servicios en terreno, la
informacion es enviado al sistema 3, el cual sera el principal encargado de
realizar el control de este indicador de desempefio y enviar los reportes de los
resultados obtenidos al sistema 4 para los analisis pertinentes, los cuales enviara
al sistema 5, quien hara lo propio en base a las funciones consideradas para su
nivel en la estructura operativa de Gama Clima sostenida en base al modelo de

sistema viable de Stafford Beer.

Este indicador controla la problematica definida como “Falta de informacion en
informes técnicos” dando seguimiento a los datos suministrados a la base de
datos mediante la revision de los formularios para el desarrollo de los informes

técnicos.
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4.1.3.1.3 Porcentaje de garantias por servicios realizados

El indicador de desempenio definido como garantias por servicios realizados de
ahora en adelante definido como PGSR, medira la cantidad de servicios que
solicitan activar la garantia de un servicio realizado en los ultimos 6 meses, esto
dado que Gama Clima da una garantia estandar de 6 meses por todos sus
servicios, aunque hay casos aislados que pueden requerir otros tipos de
mediciones que no estan dentro de los alcances del presente proyecto.
Considerando lo indicado anteriormente para realizar la medicion de este
indicador se debera crear un formulario en Kizeo forms para el registro de

trabajos por garantia con el numero de presupuesto asociado.

La formula para obtener el porcentaje de garantias realizadas por servicios sera
igual a la sumatoria de las garantias realizadas en los ultimos 6 meses dividido

por la sumatoria de los servicios realizados en los ultimos 6 meses, por lo tanto:

Y Garantias realizadas en los Ultimos 6 meses

PGSR =
Y.Servicios realizados en los Gltimos 6 meses

Este indicador debe ser lo mas cercano a cero, se debe tener en consideracion
que el objetivo de Gama Clima es que este indicado se mantenga en 0%, en
base a lo indicado a la matriz de riesgo la sumatoria de garantias realizadas no

debe superar las 6 garantias semestrales o una mensual.

Este indicador ayudara a mantener bajo control el problema definido como
“‘Rehacer trabajos por mala ejecucion”, dando seguimiento a la cantidad de
garantias ejecutadas y un indicador que ayudara a identificar oportunidades de

mejora para el area de operaciones de Gama Clima.

4.1.3.2 Validacion de los indicadores y aplicacion para los niveles tactico
y estratégico

La validacion de los indicadores de desempeno sera realizada por el sistema 3

dado que como se ha indicado anteriormente es el encargado de auditar a los

sistemas 1y 2 desde donde vendra toda la informacién que sera suministrada a

88



la base de datos de Kizeo forms con la cual se preparan los informes que seran

utilizados para construir los entregables para el sistema 4.

Una vez validados los datos y presentados al sistema 4, este como sistema
tactico evaluara los resultados obtenidos en base a esto se definira si los
sistemas como la base de datos y capacitaciones requieren de la implementacion
de cambios para la mejora de los resultados obtenidos. En base a lo indicado a
continuacion se recomiendan algunos analisis que pueden derivar de la

informacion entregada por el nivel 3:

e Estimacién de las cargas de trabajo del personal de operaciones asociado
al nivel de cumplimiento. Considerando el nivel de cumplimiento del
indicador de porcentaje de informes enviados.

e Analisis del nivel de conocimiento técnicos en base a los reportes de
errores en el suministro de la informacibn a la base de datos.
Considerando el nivel de cumplimiento de indicador de porcentaje de
formularios de servicios correctos.

e Analisis de areas que requieren de capacitacion para el personal del area
de operaciones. Considerando el nivel de cumplimiento del indicador de

porcentaje de garantias por servicios realizados.

Estos analisis seran presentados al sistema 5 con los cuales se tomaran
decisiones respecto a los descriptores de cargo, politicas del area de
operaciones y capacitaciones del personal. El sistema 5 sera el encargado de
determinar si los analisis presentados requieren de propuestas de mejora. En
caso de determinar que se requieren mejoras el sistema 5 determinara como se
abordara el proceso para el desarrollo de la propuesta de mejora. Ademas, si
esta genera algun impacto el sistema 5 debera desarrollar e implementar los
cambios asociados a los descriptores de cargo y politicas de area de operaciones

de Gama Clima.

Para el registro de la validacion de la informacion y formalizacién de acuerdos

tomados en base a los resultados obtenidos el sistema 5 realizara reuniones
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mensuales donde se informara a los sistemas 2, 3 y 4 las decisiones tomadas
para el area de operaciones en base a los datos obtenidos. El sistema 4 sera el
encargado generar la minuta de reunién la cual sera leida al termino de cada
reunion y posteriormente enviada por correo junto con los informes finales a todo
el personal de la empresa incluyendo a los 5 sistemas del area de operaciones
mas el area comercial, el area de administracion y finanzas y la gerencia general
con el fin de que la informacion de la operacion de Gama Clima sea entregada
de manera transversal. Ademas, se recomienda que el sistema 2 entregue de
forma verbal las novedades al personal del sistema 1 y se deje registro de la

toma de conocimientos.

Cabe mencionar que los analisis indicados en la presente propuesta son
sugerencias y estos pueden ser reemplazados, modificados o se puede
considerar el mantenerlos y agregar otros analisis que aporten valor al area de

operaciones de Gama Clima.
4.1.4 Act-Actuar

La etapa actuar de ciclo Deming abordara las indicaciones para el proceso de
implementacion y los recursos que se deberan invertir. Ademas, se abordara
como se debe actuar frente a los resultados de los indicadores, cambios en la
matriz de criticidad y en base a esto definir las acciones de mejora para los casos
en los que aplique. Cabe mencionar que al ser el ciclo Deming un ciclo de mejora
continua; se pretende plasmar en la propuesta de mejora como en el actuar la
empresa podra abordar el reinicio de un nuevo ciclo de mejora en base a la

evaluacion de los resultados obtenidos en determinados periodos de tiempo.

4.1.4.1 Implementacién y recursos

Para que el modelo de sistema viable sea implementado el area de operaciones
de Gama Clima debera difundir y explicar en detalle el modelo al personal
involucrado y hacer esta informacion transversal para toda la empresa con el fin
de que el sistema externo al area operativa también colabore con el correcto

funcionamiento de la estructura del modelo de sistema viable.
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En la actualidad como se explicé anteriormente, en ocasiones los cargos de
jefatura de operaciones, subgerencia y gerencia de area tienen comunicacién
directa con el personal técnico dando ordenes sobre ejecucion de trabajos, lo
cual, segun el método de sistema viable deberia ser una actividad realizada
directamente por el supervisor del personal (sistema 2), parte de los
inconvenientes que se genera es confusion de los técnicos en cuanto a quien
tienen que reportar la informacion, dado que esta dinamica forma de parte de la
cultura de la empresa, no sera facil de eliminar para implementar el modelo por
lo tanto se propone que la implementacién del modelo sea en paralelo a la

implementacion de la plataforma digital Kizeo forms.

Posterior a la implementacion del modelo en la estructura del area de
operaciones y la plataforma se iniciara la implementacion del sistema de gestion
del talento humano concentrando la fuerza estratégica y tactica de la empresa
en la mejora del sistema actual de evaluaciones, la implementacion de un
sistema de capacitaciones, la implementacion de politicas de empresa para el
area de operaciones y la mejora de los actuales descriptores de cargo del area

de operaciones.

Para la parte inicial de la implementacién se deberan invertir principalmente
recursos de HH del personal de operaciones, principalmente de los cargos de
jefatura de operaciones, subgerencia de operaciones y gerencia de operaciones,
ya que, seran los principales encargados de la planificacion, difusién y ejecucion
de las nuevas directrices en base al funcionamiento del modelo de sistema
viable, ademas de tener que hacer seguimiento al cumplimiento, aunque cabe
mencionar que para esta etapa ya estara todo el personal involucrado incluyendo
supervisores, técnicos y ayudantes técnicos, dado que estos recursos son
actualmente existentes y se estima que no se requiere aumentar personal no se
consideran gastos asociados a la mano de obra, pero se realizara el analisis de
los costos de las HH invertidas por cada uno de los cargos involucrados

directamente en la implementacion de la propuesta de mejora.
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Por otra parte, se debe considerar que la plataforma tiene un costo asociado el

cual sera mencionado con profundidad en el capitulo 5.

Para la implementacién de las mejoras propuestas se estima que en el periodo
de un ano el area de operaciones de Gama Clima puede implementar a cabalidad
el sistema por completo obteniendo resultados que daran las directrices para el
inicio de un nuevo ciclo de mejora. Para materializar lo indicado se propone una

carta Gantt ilustrada a continuacion:

Tabla 42: Carta Gantt implementacion de la propuesta de mejora

NESARROIIO NE 1A PROPIIESTA NE MEIORA

EMPRESA: GAMA CLIMA SPA
AREA: OPERACIONES
PROYECTO: PROPUESTA DE MEIORA PARA LA GESTION DEL AREA DE OPERACIONES DE GAMA CLIMA SPA
RESPONSABLE GENERAL: GERENTE GENERAL

ARD 2025 2026

mES abn_ | mar | ww s 3 man

wamen T seeowsame n " " ® " » n ™ 7 22 | 23 2 B
[PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE [SUBGERENTE DE OPERACIONES |
PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEQ FORMS [SUBGERENTE DE OPERACIONES |
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION [GERENTE DE OPERACIONES |
IMPLEMENTACION DELAPLATAFORMA ___[suscerent £ DE OPERACIONES |
IMPLEMENTACIGN DE INDICADORE! DE DESEMPERIO PES ¥ PFSC JEFE DE DPERACIONES
DISERO E IMPLEMENTACIGN DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEIORE EL EXISTENTE |GERENTE DE OPERACIONES. |
DISERO £ IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES _|GERENTE DE OPERACIONES |
IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS JEFE DE OPERACIONES
DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES |GERENTE DE OPERACIONES.
DISERO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGD GERENTE DE OPERACIONES
EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO GERENTE DE OPERACIONES.
TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA [GERENTE DE OPERACIONES

Fuente 80: Area de operaciones Gama Clima

Cabe mencionar que se considera el inicio de la implantacion en abril dado que
este es el mes en el que la demanda de Gama Clima empieza a disminuir
paulatinamente dado que en las temporadas de otofio e invierno la demanda baja

en el rubro de los servicios de sistemas de climatizacidn y ventilacion.

Ademas, se recomienda que cada responsable tomes sus puntos a cargo y
realice la planificacién a detalle de cada punto estableciendo fechas de hitos los

cuales deberan ser revisados en base a entregables definidos por el Gerente de

operaciones.

4.1.4.2 Recomendacion para el analisis de la informacién

El presente proyecto ha mostrado a lo largo de su desarrollo una serie de valores
numeéericos, pero ¢qué significan estos datos? y ¢qué importancia tienen para

Gama Clima?, en este punto se entregaran algunas breves recomendaciones de
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como actuar en base a los datos obtenidos y la operacion en base al nuevo

modelo operativo de la empresa.

El modelo de sistema viable, la plataforma Kizeo y el ciclo Deming son la base
estructural del presente proyecto, por la naturaleza de cada una de estas
herramientas se deberia conseguir una compenetracion optima entre las mismas
para obtener los resultados esperados por parte de la empresa. El modelo de
sistema viable dara rigidez a la estructura y un método éptimo para establecer
los lineamientos de comunicacion y entrega de informacion para alimentar la
base de datos sostenida en la plataforma Kizeo, esta plataforma alimentara la
base de datos con informacion de alto valor para el area de operaciones de Gama
Clima de la cual se podra obtener una amplia gama de reportes. En base a estos
reportes se construiran informes y se alimentaran los indicadores de desempefio,
estos ultimos seran los que nos entregaran los resultados finales del desarrollo
de todas las mejoras implementadas. En base a lo anteriormente indicado se
procedera a la toma de decisiones y cual sera el curso por seguir para mejorar o

mantener los resultados obtenidos.

Como se puede apreciar en el parrafo anterior las tres herramientas indicadas
aportan informacion que indicara que camino debe seguir él area de operaciones
en base a las decisiones estratégicas, tacticas y operativas que se tomen con los
resultados obtenidos. En el caso que los resultados obtenidos disten demasiado
del objetivo planteado Gama Clima debera aplicar el ciclo Deming en busqueda
de la mejora continda realizando mas analisis técnicos, aplicando nuevos
indicadores, reforzando la estructura y aplicando mejoras hasta obtener los
resultados esperados tal como se espera de un ciclo de mejora continua,
inclusive al evaluar los resultados obtenidos se podria encontrar espacios para
aplicar otros analisis técnicos y seguir reforzando y mejorando la estructura del

area de operaciones.
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5 Capitulo 5: ANALISIS COSTO-BENFICIO.

El analisis costo beneficio del proyecto considerara los costos involucrados en la
implementacion de la propuesta de mejora, si bien parte de los recursos que se
requieren invertir ya estan considerados como parte de los recursos integrales
de la estructura existente de Gama Clima, con esto nos referimos a la MM. OO
del personal de operaciones. Se realizaran los calculos de remuneraciones que
seran demandadas por las HH invertidas en el proceso de la implementacion de

la mejora.

Para explicar porque se estima que el recurso de mano de obra esta disponible,
como pudimos apreciar en el capitulo 3 el seguimiento de varias de las tareas
realizadas por el area de operaciones es repetitivo, lo cual se puede considerar
una pérdida del recuso de mano de obra de los cargos de jefatura definidos en
el modelo de sistema viable como sistema 3, 4 y 5. La aplicacién de modelo de
Stafford Beer permitira eliminar estas tareas repetitivas, ya que, este define como
se comunican los sistemas, por lo tanto, la informacion estara disponible entre
los sistemas y esto implicara que los otros sistemas no deberan realizar
seguimiento a las mismas actividades que los otros sistemas. En cuanto a la
MM.QOO. de la jefe de RR.HH. se considera que las tareas a desarrollar en las
que prestara apoyo son intrinsecas a su cargo y el desarrollo de estas por parte
del area operaciones se esta generando como parte del modelo que lo considera
como un sistema autbnomo e independiente, pero como las actividades son
especializadas en el area de GTH se estima que lo recomendable es que ambas
areas trabajen en conjunto para el desarrollo de estas tareas, en consecuencia
de lo explicado anteriormente el costo de la jefa de RR.HH no se contempla dado
que no es parte del area de operaciones la cual cubre el alcance de la presente
propuesta de mejora y este es un costo que es inherente al area de
administracién y finanzas de la empresa segun el organigrama actual y vigente

de la empresa y el cual no considera cambios en la presente propuesta.
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5.1 Costos de la implementacion de la mejora

Para la estimacion del costo de la MM.OO. se estimé la cantidad de HH que
debera dedicar cada uno de los cargos al desarrollo de las tareas definidas en la
carta Gantt, para este caso los sistemas uno y dos no seran contemplados ya
que, actualmente las tareas consideradas para los cargos involucrados ya son
realizadas en otros formatos, por lo tanto, estas seran reemplazadas no
demandando tiempo en particular para la implementacidén del sistema como se
en el caso de los sistemas 3,4 y 5. A continuacion se detalla en la Tabla 43 el costo
de la implementacion de mejora segun los tiempos indicados en la carta Gantt.
Cabe mencionar que para que para el costo de cargo se ha utilizados el valor
promedio de la HH de cada cargo en el pago del sueldo del primer semestre de
2024 facilitado por la jefa de RR. HH de Gama Clima. El detalle de los costos

totales se deja respaldado en el ANEXO 3: DETALLE DE COSTOS MM.OO.
IMPLEMENTACION

Para una construir la tabla de valores a continuacion se consideraron los valores
mensuales llevados a valor futuro mediante la formula VF=C*(1+i) "4 para tener

un monto que considere las fluctuaciones del valor del dinero en el tiempo.

Tabla 43: Costos de la MM.OO. para la implementacion de la mejora

COSTO TOTAL MM.OO PARA LA MEJORA EN UN PERIODO DE13 MESES

COSTO ANUAL MM.00. ANO 2025 $ 20.997.149

COSTO ANUAL MM.00. ANO 2026 S 8.819.406

COSTO TOTAL MM.0O. IMPLEMENTACION DE LA MEJORA $ 29.816.555
VALOR FUTURO COSTO TOTAL MM.OO PARA LA MEJORA EN UN PERIODO DE13

VALOR FUTURO COSTO ANUAL MM.00. ANO 2025 $ 21.658.633

VALOR FUTURO COSTO ANUAL MM.00. ANO 2026 S 9.282.882

VALOR FUTURO COSTO TOTAL MM.0O. PARA LA IMPLEMENTACION DE LA MEJORA $ 30.941.515

Fuente 81: Area de operaciones y RR.HH. Gama Clima

Para la construccidon de la Tabla 43 se realizd el calculo del Ke mediante la

estimacion del beta de la industria de los servicios, el promedio de variacion del

4 VF: Valor futuro
C: Capital

i: Interés

n= Periodo
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IPSA de los ultimos 5 afos hasta el término del primer semestre de 2024, |la tasa
de mercado se obtuvo mediante los bonos en UF a 10 afios del Banco Central,
los datos se entregan en detalle en ANEXO 2: CALCULO DEL KE.

Ademas, existiran un costo asociado a la plataforma Kizeo forms el cual pasara
a formar parte de los costos fijos de la empresa, segun la cotizacion el valor de
cada cuenta sera de $15.000 + IVA por usuario, el valor cotizado se respalda en
ANEXO 4: COSTO KIZEO FORMS POR CUENTA. Los usuario de la plataforma
seran los colaboradores del area de operaciones que deban alimentar la
plataforma con datos, realizar el control de la alimentacion de los datos y el
analisis de estos, por lo tanto los 5 sistemas de modelo deben tener acceso, se
considera un total de 30 cuentas durante el primera afio segun la distribucién del
personal de operaciones informado por parte de Gama Clima y se considera un
aumento de cantidad de cuentas del 10% para incluir usuarios por aumentos de
dotacion en base a la demanda, el aumento es en base a un supuesto de
aumento de 3 técnicos en la dotacion, dado que el presente analisis no aborda

temas relacionados con el aumento de la demanda de Gama Clima.

Al igual que en el calculo anterior se consideraron los valores futuros para la

estimacion del costo.

Tabla 44: Costo de suscripcion plataforma Kizeo Forms

COSTO SUSCRIPCION PLATAFORMA KIZEO FORMS

ANO MES PERIODO TOTAL CUENT COSTO MENSUAL VALOR FUTURO COSTO MENSUAL
2025(ABRIL 7 30| S 450.000 | $ 459.455
2025[MAYO 8 30[ $ 450.000 | $ 460.822
2025[{JUNIO 9 30| S 450.000 | $ 462.193
2025(JULIO 10 30( $ 450.000 | $ 463.568
2025[AGOSTO 11 30($ 450.000 | $ 464.947
2025 [SEPTIEMBRE 12 30( $ 450.000 | $ 466.330
2025[0OCTUBRE 13 30($ 450.000 | $ 467.718
2025(NOVIEMBRE 14 30( $ 450.000 | $ 469.109
2025(DICIEMBRE 15 30($ 450.000 | $ 470.505
2026 ENERO 16 33[$ 495.000 | $ 519.095
2026|FEBRERO 17 33($ 495.000 | $ 520.639
2026|MARZO 18 33[$ 495.000 | $ 522.188
2026|ABRIL 19 33[$ 495.000 | $ 523.742

$  6030000]$ 6.270.313

Fuente 82: Area de operaciones Gama Clima
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Considerando los valores obtenidos anteriormente se considera que los costos

totales que debera absorber Gama Clima son los siguientes:

Tabla 45: Costos de la implementacion de la mejora

COSTO TOTAL DE LA MEJORA EN UN PERIODO DE 13 MESES

COSTO ANUAL MM.00. ANO 2025 $20.997.149
COSTO ANUAL MM.00. ANO 2026 $ 8.819.406
COSTO TOTAL IMPLEMENTACION KIZEO $ 6.030.000
COSTO TOTAL IMPLEMENTACION DE LA MEJORA $35.846.555
VALOR FUTURO COSTO ANUAL MM.00. ANO 2025 $21.658.633
VALOR FUTURO COSTO ANUAL MM.00. ANO 2026 $ 9.282.882
VALOR FUTURO COSTO TOTAL IMPLEMENTACION KIZEO $ 6.270.313
VALOR FUTURO COSTO TOTAL IMPLEMENTACION DE LA MEJORA | $37.211.828

Fuente 83: Area de operaciones Gama Clima

5.2 Beneficios de la implementaciéon de la mejora

El analisis del beneficio esperado se basara en los costos mostrados en la Tabla
46, los cuales se esperan reducir o eliminar mediante la implementacion de la
propuesta de mejora. Los costos netos mostrados fueron entregados por Gama
Clima de su analisis de costo por dafios y garantias realizado en el afio 2023 e
informado al personal mediante reunion presencial de cierre de afio en oficinas

de la empresa.

Tabla 46: Costos operativos por garantias y dafios Gama Clima 2023

1|Dafios en dependencias de clientes durante los servicios S 2.000.000
2|Garantias por servicios preventivos mal ejecutados S 3.000.000
3|Reparaciones por garantias de montajes mal ejecutados $10.000.000
4|Reparaciones por dafios generados durante montajes de equipos | $15.000.000
5|Reparaciones de dafios por inundacién Edificio Alto El plomo $44.000.000
6|Garantia por reparacién de equipo CH-01 Edificio Torre Alcantara | $18.000.000
7|Danios en oficina DRA filtracion de agua equipo Fan-coil S 4.000.000

Total de costos: | $96.000.000

Fuente 84: Area de operaciones Gama Clima

Para estimar el beneficio de la propuesta de mejora se ha consultado a la
gerencia de operaciones cuales son sus expectativas respecto a los resultados
esperados. Luego de evaluar lo que significa implementar la mejora, la respuesta

fue que se espera reducir los costos operativos por garantias y dafios de Gama
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Clima en un 98%, de este ahorro se considera cubrir los costos de la
implementacion de la mejora, para ello a continuacion recordamos la Tabla 24
mostrada en el capitulo 4 con los costos por garantias y danos de 2023

informados por la gerencia de operaciones.

Para analizar el beneficio esperado se haran dos supuestos, primero que el costo
total se divide en 2 periodos, llamados época de baja demanda y alta demanda
con un 40% y 60% respectivamente, esto dado que es el periodo estival® y entre
estos el costo mensual es igual, por lo tanto, obtendremos valores diferente para
cada periodo y segundo que los costos facilitados por Gama Clima se mantienen
en el tiempo dado que no hay una base de datos mas amplia pero, lo ideal es

contar con data de al menos 5 afios para este tipo de analisis.

Tabla 47: Costos operativos mensual supuesto por garantias y dafios con valores futuros y presente

Periodo Costo Neto Valor futuro del costo Neto

2025 Abril 7 S 7.680.000 | S 7.841.371
2025 Mayo 8 S 7.680.000 | S 7.864.699
2025 Junio 9 S 7.680.000 | S 7.888.096
2025 Julio 10 S 7.680.000 | $ 7.911.563
2025 Agosto 11 S 7.680.000 | $ 7.935.100
2025 Septiembre 12 S 8.228571|S 8.527.186
2025 Octubre 13 S 8.228571|$ 8.552.554
2025 Noviembre 14 S 8.228571|S 8.577.998
2025 Diciembre 15 S 8.228571 (S 8.603.518
2026 Enero 16 S 8.228571|$ 8.629.113
2026 Febrero 17 S 8.228571 (S 8.654.785
2026 Marzo 18 S 8.228571|$ 8.680.533
2026 Abril 19 S 153.600 | S 162.519
$ 96.153.600 [ $ 99.829.035

Fuente 85: Area de operaciones Gama Clima

Al igual que en el punto 5.1 se llevaron los valores mensuales a valores futuros
para cada fecha de implementacion. Cabe mencionar que el costo total aumenta
ya que la implementacién dura 13 meses por lo tanto se establece el supuesto
de que se ahorraran un 98% de los costos por dafnos y garantias estimados para

el ano 2025 ya que, para este mes se estaran evaluando los resultados de la

5> Periodo definido como de alta demanda en el rubro de servicios en climatizacién que cubre los meses
entre septiembre y marzo
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implementacion de la propuesta de mejora. En funcién de esto el valor del costo

estimado para abril de 2026 es menor que el costo estimado en abril de 2025.

Ademas, se propone establecer un escenario optimista, neutro y pesimista donde
los resultados esperados varien entre un 100%, 98% y 95% respectivamente en

base a lo indicado se obtendrian los siguientes escenarios.

Tabla 48: Escenarios de beneficios con valores presentes y futuro totales

Escenario Optimista Beneficio neto

Beneficio neto optimista $ 96.153.600
Valor futuro del beneficio costo neto optimista | S 99.829.035
Escenario Neutro Beneficio neto
Beneficio neto neutro S 94.230.528
Valor futuro del beneficio costo neto neutro S 97.832.454
Beneficio neto pesimista S 91.345.920
Valor futuro del beneficio costo neto pesimista |$ 94.837.583

Fuente 86: Area de operaciones Gama Clima

5.3 Resultado del analisis costo-beneficio de la implementacién de la

mejora

Para el analisis final de costo-beneficio se considerara el valor de escenario
neutro exigido por la gerencia de operaciones, los otros valores se dejan como
referencia para evaluaciones que pueda estimar necesarias la gerencia en base
a los cambios que vayan mostrando los indicadores a medida que avance la

implementacion de la propuesta.

Dicho lo anterior en base a lo indicado el valor del analisis es el mostrado en la

Tabla 49 mostrada a continuacion.



Tabla 49: Andlisis costo-beneficio de la implementacion de la propuesta de mejora

Costo v/s beneficio neto Beneficio neto

Beneficio neto neutro S 94.230.528
Costo total implementacion de la mejora S 35.846.555
Costo v/s beneficio neto S 58.383.973
Valor futuro costo v/s beneficio neto Beneficio neto
Valor futuro del beneficio costo neto neutro S 97.832.454
Valor futuro del costo total implementacién de la mejora | S 37.211.828
Valor futuro del costo v/s beneficio neto S 60.620.626

Fuente 87: Area de operaciones Gama Clima

El resultado obtenido de implementar la propuesta de mejora corresponde a una
disminucién del 61% aproximadamente en los costos, superando en un 11% el
resultado esperado por Gama Clima. Cabe mencionar que la relacion de ahorro
se establece del resultado del beneficio menos el costo de la implementacion el
cual hace referencia al porcentaje del valor total por garantias y dafios
correspondientes al valor entregado en la Tabla 46 por $96.000.000 y este
porcentaje ya considera los costos de implementacién que fueron los restados

del 98% del monto mencionado.

Cabe mencionar que los costos de capacitaciones y asociados a las gestiones
del area de GTH no son contemplados como costos operativos y se consideran
costos fijos asociados al area de RR.HH. por lo cual, no forman parte del presente

analisis de costo-beneficio.
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6 CONCLUSION

En base a la propuesta de mejora desarrollada podemos concluir que Gama
Clima cuenta con un funcionamiento del area operativa deficiente y con una serie
de tareas repetitivas como se pudo apreciar en el capitulo 3 lo que en parte
desencadena en la serie de problemas abordados en el presente proyecto. Los
cuales también se ven aumentados por las instrucciones directas entregadas por

los cargos de jefatura al personal técnico.

Se estima que con la propuesta de mejora planteada en el capitulo 4 el area de
operaciones podra iniciar un proceso de desarrollo que le permita llegar a la
excelencia operacional y destacar por sobre sus competidores ampliando su
cuota de mercado, lo cual los llevara a posicionarse como lideres claros del rubro

de servicios en climatizacion.

Como se pudo apreciar en el capitulo 5 de la propuesta de mejora el beneficio
obtenido por la empresa no solo espera eliminar los costos por garantia y dafios
casi en su totalidad, sino que también generara ingresos adicionales a Gama
Clima que podrian ser destinados al departamento de RR.HH. para la gestién de
capacitaciones y otros relacionados al area mencionada que tengan relacién
directa o indirecta con al area de operaciones lo que finalmente se deberia
traducir en una mejora del desempeno del area en base a los beneficios
obtenidos. Ademas, tal como se planted en el inicio la propuesta de mejora

generara una mejora tangible en el resultado del ejercicio de Gama Clima.

Cabe mencionar que todo los procesos que se deban implementar para el
desarrollo del proyecto de mejora deben ser acompafados de una adecuada
gestion del cambio por parte de Gama Clima, la propuesta considera esta
situacion y propone en sus alcances difusion de la informacion tanto de forma
verbal como escrita y reuniones para el traspaso de la misma entre todos los
niveles de la empresa, aunque el presente analisis tiene un enfoque en el area
operativa y el maximo nivel considerado en los alcances, es la gerencia de
operaciones, lo recomendable es que esta informacion sea traspasada de forma

transversal a todo el personal de Gama Clima.
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Por ultimo, como recomendacion final y parte de la conclusion se comenta que
seria ideal para Gama Clima extrapolar el sistema de modelo viable al nivel de
toda la empresa con el fin de establecer una estructura solida, mejorar la
comunicacion entre las areas y apuntar a la excelencia operacional a nivel de
empresa logrando destacar en todas sus areas y generando multiples ventajas

competitivas respecto al resto de los oferentes del mercado.
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8 ANEXOS

8.1 ANEXO 1: DESCRIPCION DE KIZEO FORMS

La plataforma Kizeo forms es un software en linea para la confeccion y uso de
formularios. Para la confeccion de los formularios cuenta con una serie de
herramientas con diversos usos para el respaldo de datos tomados en terreno
desde datos alfanuméricos hasta informacién digitalizada en cdédigos QR,
fotografias, videos, entre otros. El formulario puede ser creado con tantos
campos como sea necesario, a los cuales se les pueden aplicar varias funciones
como restricciones, geolocalizacién, obligacion de llenado de datos como fechas,
horas o dejar que estas se llenen por defecto. También se puede usar el formato
estandar de la plataforma o aplicar uno personalizado. Estos formularios son
cargados a una base de datos por el administrador del sistema y pueden ser
dispuestos para todos los usuarios o una cantidad determinada por el
administrador a través de la creacion de grupos para visualizacion, llenado de

datos, autorizaciones, envio a los clientes entre otros.

llustracion 40: Plataforma Kizeo Forms
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Fuente 88: https://info.kizeo-forms.com

Dada la flexibilidad que presenta la plataforma Kizeo forms se estima que se
ajustaria bastante bien a las necesidades de la empresa, la cual en este minuto
no cuenta con una base de datos solida de la informacion obtenida en terreno.

Con la confeccion de formularios se podria generar una base de datos robusta



con datos de los sistemas de climatizacion como voltajes, consumos, presiones,
caudales u otros datos relevantes y valiosos para los clientes de Gama Clima. La
disposicion de la informacion para los clientes en formatos que permitan mejores
analisis predictivos aportara valor agregado a la empresa y un buen uso de esta
informacion podria plantear una importante ventaja competitiva respecto a las
empresas promedio del rubro de los servicios en climatizacion. El uso de los
formularios también se podria aplicar para otros usos como solicitudes de

materiales para la confeccién de presupuestos.

8.2 ANEXO 2: CALCULO DEL KE

Tabla 50: Variacion promedio del IPSA jul-19 a jun-20

Periodo Promedio de variaciéon | DiasBolsa
2019-2020 -0,07%| 20,6666667
jul-19 -0,09% 22
ago-19 -0,16% 21
sept-19 0,29% 18
oct-19 -0,28% 22
nov-19 -0,19% 20
dic-19 0,15% 20
ene-20 -0,09% 22
feb-20 -0,51% 20
mar-20 -0,61% 22
abr-20 0,65% 21
may-20 -0,44% 19
jun-20 0,40% 21

Fuente 89: https://es.investing.com/indices/ipsa-historical-data



Tabla 51: Variacion promedio del IPSA jul-20 a jun-21

Periodo Promedio de variacién | Dias Bolsa
2020-2021 0,05%| 20,8333333
jul-20 0,08% 22
ago-20 -0,30% 21
sept-20 -0,16% 21
oct-20 -0,12% 21
nov-20 0,64% 21
dic-20 0,18% 20
ene-21 0,14% 20
feb-21 0,33% 20
mar-21 0,30% 23
abr-21 -0,43% 21
may-21 -0,10% 20
jun-21 -0,02% 20

Fuente 90: https.//es.investing.com/indices/ipsa-historical-data

Tabla 52: Variacion promedio del IPSA jul-21 a jun-22

Periodo Promedio de variaciéon | DiasBolsa
2021-2022 0,06% 21
jul-21 -0,08% 21
ago-21 0,25% 22
sept-21 -0,13% 21
oct-21 -0,31% 20
nov-21 0,42% 21
dic-21 -0,12% 21
ene-22 0,28% 21
feb-22 -0,01% 20
mar-22 0,38% 23
abr-22 -0,16% 20
may-22 0,53% 22
jun-22 -0,38% 20

Fuente 91: https://es.investing.com/indices/ipsa-historical-data




Tabla 53: Variacion promedio del IPSA jul-22 a jun-23

Periodo Promedio de variacién | Dias Bolsa
2022-2023 0,07% 20,75
jul-22 0,29% 21
ago-22 0,16% 22
sept-22 -0,29% 20
oct-22 0,09% 19
nov-22 0,09% 21
dic-22 -0,02% 21
ene-23 0,06% 21
feb-23 0,07% 20
mar-23 -0,05% 23
abr-23 0,09% 19
may-23 0,05% 22
jun-23 0,28% 20

Fuente 92: https://es.investing.com/indices/ipsa-historical-data

Tabla 54: Variacion promedio del IPSA jul-23 a jun-24

Periodo Promedio de variacién | Dias Bolsa
2023-2024 0,05%| 20,5833333
jul-23 0,48% 21
ago-23 -0,28% 22
sept-23 -0,15% 19
oct-23 -0,37% 20
nov-23 0,35% 21
dic-23 0,34% 19
ene-24 -0,15% 22
feb-24 0,36% 21
mar-24 0,16% 20
abr-24 -0,09% 22
may-24 0,09% 21
jun-24 -0,17% 19

Fuente 93: https.//es.investing.com/indices/ipsa-historical-data

Tabla 55: Promedio variacion IPSA jul-19 a jun-24

Promedio variacion diaria 5 afios

Promedio de dias 5 afios

Rentabilidad mensual altimos 5 afios

0,02866%

20,76666667

0,59511%

Fuente 94: https.//es.investing.com/indices/ipsa-historical-data




Tabla 56: Cdlculo de E(Rm)

E(Rm)

7,141%

Fuente 95: https://es.investing.com/indices/ipsa-historical-data

Tabla 57: Cdlculo de Rf

Tasas de interés mercado secundario, bonos, en UF (porcentaje)

Descripcidn series jul.2019| ago.2019| sept.2019| oct.2019| nov.2019| dic.2019| ene.2020| feb.2020| mar.2020| abr.2020| may.2020| jun.2020
Bonos en UF a 10 afios (BCU, BTU) 0,53 0,00 0,02 0,19 0,73 0,55 0,35 0,54 0,50 0,37 -0,14 -0,13
Descripcion series jul.2020| ago.2020| sept.2020| oct.2020| nov.2020| dic.2020| ene.2021|feb.2021| mar.2021| abr.2021| may.2021|jun.2021
Bonos en UF a 10 afios (BCU, BTU) -0,18 -0,34 -0,25 -0,12 -0,21 -0,12 -0,35 -0,42 0,14 0,57 0,77 1,22
Descripcidn series jul.2021|ago.2021 | sept.2021| oct.2021| nov.2021| dic.2021| ene.2022 | feb.2022| mar.2022| abr.2022| may.2022 | jun.2022
Bonos en UF a 10 afios (BCU, BTU) 1,52 1,57 2,00 2,95 2,24 2,28 2,29 2,18 1,93 1,90 2,04 2,00
Descripcion series jul.2022| ago.2022 | sept.2022| oct.2022| nov.2022| dic.2022| ene.2023| feb.2023| mar.2023|abr.2023| may.2023 | jun.2023
Bonos en UF a 10 afios (BCU, BTU) 1,91 2,10 2,24 2,57 1,92 1,65 1,75 2,08 1,96 1,81 2,10 2,12
Descripcidn series jul.2023| ago.2023 | sept.2023| oct.2023| nov.2023| dic.2023| ene.2024 | feb.2024| mar.2024| abr.2024| may.2024 | jun.2024
Bonos en UF a 10 afios (BCU, BTU) 2,16 2,37 2,62 3,02 2,95 2,44 2,59 2,47 2,46 2,80 2,78 2,92
Rf: 1,41
Fuente 96:

https://si3.bcentral.cl/Siete/ES/Siete/Cuadro/CAP_TASA_INTERES/MN_TASA_INTERES_09/TMS_16/T312?cbFechaDia
ria=2024&cbFrecuencia=MONTHLY&cbCalculo=NONE&cbFechaBase=

Tabla 58: Valor de BETA apalancado

Tipo de rubro considerado BETA Apalancado

Business & Consumer Services 1,02

Fuente 97: https://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New_Home_Page/datafile/Betas.html|

Tabla 59: Cdlculo de beta sin apalancamiento

BETA Sin apalacamiento
0,377311961

Fuente 98: https://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New_Home_Page/datafile/Betas.html|

Tabla 60: Cdlculo Ke

Ke (E(ri)) anual

3,57%

Fuente 99: Clase 7 de Formulacidn y evaluacion de proyectos octavo trimestre ingenieria civil industrial advance:

WACC, CAPM, IVAN



8.3 ANEXO 3: DETALLE DE COSTOS MM.OO. IMPLEMENTACION

Tabla 61: Costo MM.0O. GG.0O. SS.00. y J1.00. Gama Clima

CARGO VALO HH

GERENTE DE OPERACIONES S  26.080
SUBGERENTE DE OPERACIONES |$  18.714
JEFE DE OPERACIONES $ 11.252

Fuente 100: Area de RR.HH. Gama Clima

Para el calculo del ke se considera el interés de forma mensual ya que los costos

del proyecto se analizaron de forma mensual.

Tabla 62: Valor cdlculo Ke mensual

Ke mensual
0,30%
Fuente 101: Area de operaciones Gama Clima

Tabla 63: HH estimada por tarea para los sistemas 3,4y 5

HH ESTIMADA POR TAREA
RESPONSABLE:

GG.00 §S.00. JJ.00.
TAREA
PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE 4 54 4
PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS 4 54 4
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION 27 27 27
IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA 4 90 4
IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPENO PES Y PFSC 2 2 27
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE 45 4 4
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES 45 4 4
IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS 4 4 27
DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES 45 4 4
DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO 45 4 4
EVALUACION DE RESULTADOS DEL ARO 18 2 2
TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA 18 2 2

Fuente 102: Area de operaciones Gama Clima

Vi



Tabla 64:Costo estimado por tarea para los sistemas 3,4y 5

COSTO POR ACTIVIDAD DESARROLLADA MENSUAL

RESPONSABLE: $5.00.
TAREA
PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE S 104.319 | $  1.010.543 | $  45.008
PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS $ 104.319 | $  1.010.543 | $  45.008
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION S 704.150 | $ 505.271 [ $ 303.803
IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA S 104319 |$ 1.684.238 | $  45.008
IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPERNO PES Y PFSC S 52.159 | $ 37.428 | $ 303.803
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE $  1.173.583 | $ 74.855 | $  45.008
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES $  1.173.583 | $ 74.855|$  45.008
IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS S 104.319 | $ 74.855 | $ 303.803
DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES $ 1.173.583 | $ 74.855 | $  45.008
DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO $  1.173.583 | $ 74.855 | $  45.008
EVALUACION DE RESULTADOS DEL ARO S 469.433 | $ 37.428 | $  22.504
TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA $ 469.433 | $ 37.428|$  22.504

Fuente 103: Area de operaciones Gama Clima
Tabla 65: Costo mensual por actividad abril 2025

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD

MES
TAREA

PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE $  1.159.869
PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS S 1.159.869
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION S -
IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA S -
IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPENO PES Y PFSC $ -
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE S -
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES S -
IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS S -
DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES S -
DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO S -
EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO $ -
TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA S -
TOTAL: $  2.319.739

VALOR FUTURO 2025 $  2.368.481

Fuente 104: Area de operaciones Gama Clima
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Tabla 66: Costo mensual por actividad mayo 2025

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD

MES
TAREA
PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE

PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS

IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION

1.513.225

IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA

1.833.565

IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPERNO PES Y PFSC

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES

IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS

DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES

DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO

EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO

TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
TOTAL:
VALOR FUTURO 2025

Fuente 105: Area de operaciones Gama Clima

Tabla 67: Costo mensual por actividad junio 2025

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD

MES
TAREA

w|nwnninninininln|nn

$
$

3.346.789
3.427.277

PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE

PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS

IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION

1.513.225

IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA

1.833.565

IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPERNO PES Y PFSC

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES

IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS

DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES

DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO

EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO

TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
TOTAL:
VALOR FUTURO 2025

Fuente 106: Area de operaciones Gama Clima
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Tabla 68: Costo mensual por actividad julio 2025

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD

MES
TAREA

PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE -
PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS =
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION 1.513.225
IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA 1.833.565

IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPENO PES Y PFSC

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES

IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS

DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES

DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO

EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO

TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
TOTAL:
VALOR FUTURO 2025

Fuente 107: Area de operaciones Gama Clima
Tabla 69: Costo mensual por actividad agosto 2025

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD
MES
TAREA
PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE

wr [ [ [V [ || | | || |

$  3.346.789

$  3.447.700

AGOSTO

PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS

IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION

IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA

IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPERNO PES Y PFSC

393.390

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES

IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS

DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES

DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO

EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO

TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
TOTAL:

VALOR FUTURO 2025
Fuente 108: Area de operaciones Gama Clima

393.390

$
$
$
$
$
$
$
S -
$
$
$
$
$
$ 406.457




Tabla 70: Costo mensual por actividad septiembre 2025

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD

MES
LY

PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE
PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION
IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA
IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPERNO PES Y PFSC
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES
IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS
DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES
DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO
EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO
TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

TOTAL: $  2.586.892
VALOR FUTURO 2025 $  2.680.770
Fuente 109: Area de operaciones Gama Clima

SEPTIEMBRE

1.293.446
1.293.446
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Tabla 71: Costo mensual por actividad octubre 2025

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD
MES

TAREA
PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE
PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION
IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA
IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPERNO PES Y PFSC
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES
IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS
DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES
DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO
EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO
TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

TOTAL: $  2.586.892

VALOR FUTURO 2025 $  2.688.746

OCTUBRE

1.293.446
1.293.446
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Fuente 110: Area de operaciones Gama Clima



Tabla 72: Costo mensual por actividad noviembre 2025

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD

MES

TAREA
PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE
PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION
IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA
IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPENO PES Y PFSC
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES
IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS
DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES
DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO
EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO
TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

TOTAL: $  2.586.892

VALOR FUTURO 2025 $  2.696.745

NOVIEMBRE

1.293.446
1.293.446
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Fuente 111: Area de operaciones Gama Clima
Tabla 73: Costo mensual por actividad diciembre 2025

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD
MES
TAREA

PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE S

PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS $

IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION S

IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA S

IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPERNO PES Y PFSC S

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE S

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES S

IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS $ 482.977
$
$
$
$
$
$

DICIEMBRE

DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES
DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO
EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO
TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
TOTAL:
VALOR FUTURO 2025:

482.977
504.984

Fuente 112: Area de operaciones Gama Clima
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Tabla 74: Costo mensual por actividad enero 2026

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD

MES
TAREA

PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE S
PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS S =
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION S -
IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA S =
IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPENO PES Y PFSC $ -
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE S =
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES S -
IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS S =
DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES $  1.293.446
DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO S 1.293.446
EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO $ -
TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA S =
TOTAL: $  2.586.892
VALOR FUTURO 2026: $  2.712.814

Fuente 113: Area de operaciones Gama Clima

Tabla 75: Costo mensual por actividad febrero 2026

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD

MES FEBRERO
TAREA
PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE S
PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS $ =
IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION S -
IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA $ =
IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPENO PES Y PFSC S -
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE S -
DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES S -
IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS $ =
DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES S 1.293.446
DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO S 1.293.446
EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO S -
TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA $ =
TOTAL: $  2.586.892
VALOR FUTURO 2026 $  2.720.885

Fuente 114: Area de operaciones Gama Clima
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Tabla 76: Costo mensual por actividad marzo 2026

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD

MES
TAREA
PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE

PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS

IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION

IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA

IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPENO PES Y PFSC

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES

IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS

DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES

$
$
$
$
$
$
$
$
$

1.293.446

DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO

$

1.293.446

EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO

$

TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
TOTAL:
VALOR FUTURO 2026

Fuente 115: Area de operaciones Gama Clima
Tabla 77: Costo mensual por actividad abril 2026

COSTO MENSUAL POR ACTIVIDAD
MES
TAREA
PLANIFICACION DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE

$
$

2.586.892

$

2.728.979

PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA KIZEO FORMS

IMPLEMENTACION DEL MODELO DE SISTEMA VIABLE Y DIFUSION

IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA

IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE DESEMPERNO PES Y PFSC

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN NUEVO SISTEMA DE EVALUACIONES QUE MEJORE EL EXISTENTE

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CAPACITACIONES PARA EL PERSONAL DE OPERACIONES

IMPLEMENTACION DEL INDICADOR PGRS

DISENO E IMPLEMENTACION DE POLITICAS DE EMPRESA PARA EL AREA DE OPERACIONES

DISENO DE MEJORA E IMPLEMENTACION DE NUEVOS DESCRIPTORES DE CARGO

EVALUACION DE RESULTADOS DEL ANO

529.365

TOMA DE DECISIONES RESPECTO A NUEVAS OPORTUNIDADES DE MEJORA
TOTAL:
VALOR FUTURO 2026

Fuente 116: Area de operaciones Gama Clima
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529.365
1.058.729
1.120.204




8.4 ANEXO 4: COSTO KIZEO FORMS POR CUENTA

llustracion 41: Correo de respaldo reunion Kizeo forms

Re: Reunion Kizeo Forms

“~
Para: Usted Vie 07-06-2024 13:56

Estimado Ignacio,

No te preocupes, dejo agendada la reunién para el lunes a la hora que me indicas. Por favor si puedes verificar que
haya llegado el enlace, por favor.

Saludos!

ah KIZGO

Encargado de Clientes y

v Adquisicion
& Kizeo Latam

<& ‘@ 4569 | 4569
=A izeo.com

@ Santiago de Chile

v, KIZOG B KOO ™ . i
“<rorms @ Tempg % Konsulting s kizee.com (O in O

Fuente 117: Area de operaciones Gama Clima
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Sobre Kizeo Forms

* Usado en mas de 59 paises

* Mas de 100.000 usuarios

+ Mas de 1.000.000 de formularios digitales rellenados al mes
* Precio fijo: desde 10.000 CLP al mes

+ Creacion ilimitada de todo tipo de formularios e informes

+ Facil implementacidn (sin cddigo) y totalmente personalizable

FEQUANS INGE' sodexo €SOMATEC

Segun lo indicado en reunion respaldada en correo el valor por cada cuenta es
de $15.000 + IVA ya que, para llegar al valor desde 10.000 + IVA se deben
comprar al menos 100 cuentas, sobre las 50 cuentas empiezan los porcentajes

de descuento.

8.5 ANEXO 5: GLOSARIO

Tabla 78: Glosario

Glosario
Palabra Significado

GG.0O0. |Gerente de operaciones
SS.00. |Subgerente de operaciones
J1. 00. [Jefe de operaciones

oT Orden de trabajo

CC.CC. |Centros de costos

HH Hora Hombre

PES Porcentaje enviados servicios

PFSC Porcentaje de formularios de servcios correctos

PGSR Porcentaje de garantias por servicios realizados
MM.OO0. |Mano de obra
VB° Visto Bueno

Fuente 118: Area de operaciones Gama Clima
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