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CONSTRUYENDO LA JUSTIFICACION
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solida para tomar dicha determi-

nacion —ya que al menos en Lati-

En la mayoria de las ocasiones, to-
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noamérica, un alto porcentaje del
emprendimiento se comienza sin
un analisis detallado-. [RECIVNEEE

tar adecuadamente la decision de
certificarse puede ocasionar buro-
cracia y costos innecesarios para la
compania.

Realizar un andlisis de viabilidad y
justificar la resolucion de certificarse
afina el alcance del proyecto de cer-
tificacion, garantiza que las mejoras
se obtengan sobre los elementos
criticos del negocio, y optimiza el
grado control al enfocarlo en lo in-
dispensable.

Resultados de encuesta.
Primera parte
En MATEOS CONSULTORES® entrevis-
tamos a los representantes de al-
gunos de nuestros clientes. El perfil
de las empresas encuestadas es el
siguiente:
- pyme— Nomas de 200 empleados;
- Sector de productos, proyec-
tos y/o servicios tecnolégicos;
- Ventas a gobierno de al menos
un 30% del ingreso total, y
- Planes de internacionalizacion.
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En la muestra realizada por mMATEOS
CONSULTORES® a tan solo diez de sus
primeros clientes certificados, se
encontraron las siguientes cifras:

GRAFICA 1.

ANALISIS DE COSTO-BENEFICIO
(Realizé un andlisis costo-beneficio
para comenzar su iniciativa de certi-
ficacion?
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GRAFICA 2.

BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION

;Le fue fdcil mostrar los beneficios de
certificarse a la alta direccion?
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GRAFICA 3.
RAZONES PARA CERTIFICARSE
Razdn por la cudl decidio certificarse

@ ECXIGENCIA DEL CLIENTE, 4

MEJORA INTERNA, 1
@ VENTAJA COMERCIAL, 5

Como se puede observar, no es
usual realizar un analisis costo-be-
neficio de las iniciativas de certi-
ficacion. Esto lo podemos atribuir
directamente a las razones de certi-
ficacion que tienen que ver con una
exigencia del mercadoy los clientes.
Por consiguiente, aun al cliente que
respondié que elabord un andlisis
costo-beneficio, le fue dificil mos-
trar los beneficios de certificarse en
la alta direccion.

En México, se tiene el habito de
tomar decisiones de esta naturale-
za basandose en presentimientos
o la premisa de “siento que es una
buena idea” Debido a esto, muchas
veces se invierte en areas secunda-
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rias de las empresas, y se desaprove-
chan los recursos.

Por ello, partiendo del mismo perfil
de empresa utilizado para nuestro
muestreo, proponemos una forma
sencilla de realizar un caso de nego-
Cios para otorgarle una herramienta
que lo auxiliara a justificar su iniciati-
va de certificacion. Asimismo, mos-
traremos los resultados de la sequn-
da parte de esta encuesta, realizada
un ano después de que nuestros
clientes obtuvieron la certificacion.

Caso de negocio
Las secciones tipicas de un caso de
negocio son las siguientes:
Resumen ejecutivo

- Recomendacion

- Resumen de resultados

- Decision
Introduccion

- Directrices de negocio

- Alcance

- Métricas financieras
Analisis

- Suposiciones

- Andlisis Fopa

- Flujo de efectivo

- Costos

- Beneficios

- Riesgos

- Alternativas

- Costos de oportunidad
Conclusion, recomendacion
de decisidn y siguientes pasos

Andlisis de costos. Ejemplo

No se profundizard en un caso de
negocio completo y ejemplar, pero
si en las partes que sustentan direc-
tamente la justificacion: el plantea-
miento y los costos.
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Planteamiento (hipotético)

Imaginemos a la CORPORACION x que
brinda servicios de 71 a sus clientes.
Su cartera esta conformada por un
45% en el sector publico y un 55%
en la iniciativa privada; tiene mas de
diez ahos de experiencia en el mer-
cado nacional, y recientemente re-
dujo su portafolio de servicios para
especializarse en los mas rentables.

Esta organizacion es cuestiona-
da con mucha frecuencia por sus
clientes, en términos de la calidad
de los servicios que provee, y re-
cibe un numero considerable de
quejas sobre su atencion. Ademas,
en el sector publico, la CORPORACION
xnota que, cada vez en mas, es una
ventaja contar con la certificacion
internacional 1so/iec 20000:2011
en las licitaciones (concernientes a
los servicios que brinda).

Debido a la entrada de empresas
extranjeras al pafs, asi como la oferta
atractiva de oportunidades labora-
les en estas companias, la “fuga” de
personal calificado aumenté en el
ultimo afo. Hecho que provoco la
tasa de rotacion de capital humano
mas alta en la historia de la corro-
RACION X.

Principalmente por estas razones,
la corPORACION x decide iniciar un
proyecto de certificacion en 1so/Iec
20000:2011, no solo para cumplir
con las exigencias del mercado, sino
para mejorar su calidad en la aten-
cion y, como consecuencia, reducir
el nimero de quejas de los clientes.

Ante tal panorama, la CORPORACION X
es consciente de que debe adoptar
cuanto antes el Sistema de Gestion
de Serviciosde i (sGsT1),afinde lo-
grar que la organizacion se faculte
lo mas rapido posible para realizar
una mejora continua sustentada en
evidencia. De esta manera, decide
contratar un proyecto de consulto-
rfa, capacitacion y acompanamien-
to en la certificaciéon, con la media-
cion de MATEOS CONSULTORES®. Con
ello, la corPoOrRACION X reduce el
tiempo de implementacion a tan
solo seis meses. Si hubiera decidi-
do adoptar el sGsTi con personal y
recursos meramente internos, este
tramite le hubiera llevado entre 12
y 18 meses.

Para el propdsito del analisis del
costo-beneficio, el lider de proyecto
interno de la CORPORACION X realiza
una tabla de flujos, en la que evalta
el Costo Total de Propiedad a lo lar-
go de la vigencia de la certificacion.

' AMP GROUP, 150 20000 survey, 2012.
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PRE-CERTIFICACION PRIMER ANO SEGUNDO ANO TERCER ANO

(6 mEses)[mxnN] [mxnN] [mxnN] [mxn]
CAPACITACION $40,000.00 0 $20,000.00 |0
CONSULTORIA $280,000.00 0 0 0
AUDITORIAS $110,000.00 $18,000.00 |$18,000.00 [$110,000.00
EXTERNAS
PERSONAL $120,000.00 $120,000.00{$120,000.00{5120,000.00
INTERNO
HERRAMIENTAS $20,000.00 0 0 0
AUDITORIAS 0 $36,000.00 [$36,000.00 |0
INTERNAS
SUBTOTALES $570,000.00 $174,000.00|5194,000.00|5230,000.00

TOTAL 1,168,000.00

Detalles sobre cada rubro:

Capacitacién. La cORPORACION x adquiere un curso con MATEOS
CONSULTORES® para capacitar a todo el personal de la compania en
la comprension basica de la normaiso 20000. El curso impartido
en el segundo ano incluye la formacion de tres auditores internos,
como parte del plan de desarrollo del personal del sGsTi.
Consultoria. Con un proyecto de precio fijo, la CORPORACION x con-
fla en MATEOS CONSULTORES® para que realicen toda la documen-
tacion base de su sGsTI; ayuden con la generacion de formatos;
hagan revisiones constantes, y vigilen de cerca la implementacion
para que lleguen a la certificacion.

Auditorias externas. Estas son provistas por el organismo de cer-
tificacion elegido. La primera auditorfa es la mas costosa. Las de
vigilancia del primer y segundo afos tienen un costo mas reduci-
do, y al vencimiento del certificado se debe volver a ejecutar una
auditoria de recertificacion.

Personal Interno. Se refiere al Equivalente a Tiempo Completo (FTE)
del costo nominal del personal que se dedica a mantener y ope-
rar el sgsti. Como se institucionaliza la practica, la mayoria de los
colaboradores usan el sGgsTI como parte de su dia a dia, sin que
represente una carga de trabajo adicional. En este rubro se consi-
dera Unicamente la parte proporcional invertida del lider interno
del sGsTI.

Herramientas. MATEOS CONSULTORES® disena el sGsTI de la CORPORA-
cIoN x de tal forma que se reduzca la inversion en software, reu-
tilizando aplicaciones existentes dentro de su marco de servicios
actual. La Unica herramienta que se compra es un software para la
elaboracion de diagramas de flujo con el que no se contaba.
Auditorias internas. Los primeros dos afos, la CORPORACION X con-

MATEOSCONSULTORES.COM

trata a MATEOS CONSULTORES®
para realizar dos auditorias
de segunda parte del afio,
que equivalen a las audi-
torfas internas necesarias
para cumplir con los requi-
sitos impuestos en el sGsTI.
Después de formar a sus
auditores internos, ya no es
necesario que se hagan au-
ditorfas de segunda parte.
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GRAFICA 1. ANALISIS DE COSTO-BENEFICIO GRAFICA 7. OTRAS VENTAJAS DE LA
INVERSION CERTIFICACION

Ademds de la ventaja comercial,
;donde cree que estuvo el beneficio
500,000 4 570.000 principal de su certificacion?

400,000
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PRE-CERTIFICACION PRIMER ANO SEGUNDO ANO TERCER ANO

Resultados de encuesta. Sequnda parte

Como se menciond anteriormente, un afio después de la primera parte
de la encuesta, los mismos diez clientes contestaron una segunda parte
de ésta, con el fin de evaluar los beneficios tangibles obtenidos, asi como
la percepcion del personal y la direcciéon de dichos beneficios.

° REDUCCION
DE RETRABAJO, 5

REDUCCION
DE QUEJAS, 2

GRAFICA 5. BENEFICIOS DE LA CERTIFICACION 1O 20000
Con base en su percepcion jsiente que la certificacioneniso 20000 le ha otor-
gado beneficios a la organizacién?

® ORDENAMIENTO, 2

OTRA, 1

Rapidamente se puede deducir que
certificarse en un estandar interna-
® s 10 cional le trajo beneficios a estas diez
O no? empresas. El principal se centra en
la obtencion de nuevos clientes/
negocios que brindan el retorno de
inversion (Rol) necesario para justi-
ficar el costo inicial. Ademas, de los
beneficios internos, que si bien no
GRAFICA 6. CLIENTES EN LOS QUE INFLUYO LA CERTIFICACION son monetizados si son cuantifica-
;Con cudntos de sus nuevos clientes la certificacion(es) iso que obtuvo el ano  bles, de acuerdo a cada caso.
anterior influyé para la obtencién del contrato?
. CONCLUSION

] Como parte fundamental de la
1 justificacion, usted puede utilizar

la informacion de las encuestas
] aqui mostradas para evaluar el cos-

to-beneficio de su certificacion,
simplemente centre su atencion
en la variable de“nuevos negocios/
contratos gracias a la certificacion”.
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Este rRolI puede maximizarse si us-
ted ademds evalla y cuantifica los
aspectos de reduccion de: retraba-
jo, quejas, burocracia, cuellos de
botella, etcétera.

Si bien es cierto que el costo princi-
pal puede venir de apoyos externos
(consultoria, capacitacion u otros),
el acortar el tiempo en la imple-
mentacion justifica sobradamente
la contratacion de un proyecto de
consultoria.

No obstante, le recomendamos
que siempre construya su caso de
negocio para que analice el pano-
rama general antes de iniciar un
proyecto. Nuestras cifras no mien-
ten, pero es verdad que bajo cier-
tas circunstancias, puede ser que
su companhia no esté en el mejor
momento para implementar un
estandar nacional o internacional.
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