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Resumen

La presente tesis titulada “Implementacion del ciclo PHVA en la efectividad de los
procesos de programacion de la empresa Telecom Data, Lima 2021”, tiene como
objetivo principal determinar cémo la implementacion del ciclo PHVA incrementa la
efectividad en el area de programacion de la empresa Telecom Data S.A.C, 2021;
de igual manera, como objetivos secundarios es determinar cémo incrementar la

eficiencia y eficacia del area de trabajo

La investigacion se llevd a cabo con un disefio experimental y de tipo aplicada
puesto que esta se basa en el uso de la metodologia PHVA, y con un enfoque
cuantitativo. Para desarrollar la investigacién se tomo en cuenta 60 dias de trabajo,
con una jornada de 8 horas laborales entre lunes y domingo. Para la recoleccién de
datos se utilizé la técnica de observacion de la mano con las fichas de observacion
y registro para lograr medir las dimensiones de efectividad, eficiencia y eficacia
antes y después de la implementacion de la metodologia PHVA. Para analizar los
datos de los resultados se utilizé el software SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) para comprobar si se acepta o se niega la hipétesis, la cual rechaza la
hipo6tesis nula en esta investigacion siendo congruente con el incremento de la
efectividad con un 13.50%.

Para finalizar, se aceptaron las hipotesis generales y secundarias, y se determiné
que la implementacion del Ciclo PHVA increment6 la efectivad, la eficiencia y
eficacia del area de programacién en la empresa Telecom Data Sac.

Palabras Claves: Ciclo PHVA, Efectividad, Eficiencia, Eficacia
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Abstract

This present thesis entitled "Implementation of the PHVA cycle in the effectiveness
of the programming processes of the company Telecom Data, Lima 2021", has as
main objective to determine how the implementation of the PHVA cycle increases
the effectiveness in the programming area of the company Telecom Data S.A.C,
2021; likewise, as secondary objectives is to determine how to increase the
efficiency and effectiveness of the work area.

The research was carried out with an experimental design and applied type since it
Is based on the use of the PHVA methodology, and with a quantitative approach.
To develop the research, 60 working days were taken into account, with a working
day of 8 hours between Monday and Sunday. For data collection, the observation
technique was used hand in hand with the observation and record cards to measure
the dimensions of effectiveness, efficiency and efficacy before and after the
implementation of the PHVA methodology. To analyze the data of the results, SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) software was used to check if the
hypothesis is accepted or denied, which rejects the null hypothesis in this research

being congruent with the increase of effectiveness with 13.50%.

Finally, the general and secondary hypotheses were accepted, and it was
determined that the implementation of the PHVA Cycle increased the effectiveness,

efficiency and efficacy of the programming area in Telecom Data Sac.

Keywords: PHVA Cycle, Effectiveness, Efficiency, Efficacy.
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I. INTRODUCCION

Evaluando la realidad problemética en el mundo actualmente y bajo la coyuntura
por el covid-19, las empresas de Telecomunicaciones se han visto obligadas a
buscar estrategias innovadoras para crecer constantemente en productividad y
convertirse en una de las mejores a través de herramientas y métodos, aclarando
y conociendo sus debilidades, estableciendo un plan organizacional, reforzando su
calidad de servicio, optimizando sus procesos y creando un plan estratégico.

Las empresas dedicadas al servicio en el rubro de las telecomunicaciones son de
suma importancia ya que transmiten informacion de infinitas maneras mediante
fuentes como el internet, la telefonica fija 0 movil, la television o en forma conjunta.
Asi mismo la politica frente a las telecomunicaciones ha creado medidas
regulatorias para asegurar que el beneficio sea tanto para la empresa como para el
usuario. Adicional a esto, las empresas deben realizar un analisis propio de la
situacién del como se encuentran sus regulaciones, sus objetivos, y su economia
en relacion a su convergencia.

En Latinoamérica muchas empresas no trabajan bajo ley o régimen adecuado,
trabajando de manera empirica, esta situacion se refleja con mas énfasis en el caso
de las empresas tercerizadas por lo que hacen que su funcionamiento sea
deficiente. Otra de las razones de la deficiencia es que carecen de procesos
ordenados en gran parte de sus areas, sin olvidar que las remuneraciones son muy
bajas para sus empleados generando un malestar, un problema en su calidad y un
déficit en su efectividad. Lo idoneo seria buscar una manera de generar el cambio
que hasta el dia de hoy no se ha dado, pero que es muy necesaria. Segun Bas
Burger, presidente de BT para las américas y responsable de la multinacional de
telecomunicaciones indica que las empresas del ambito digital "ahora buscan mano
de obra competente, y tiempo atras buscaban donde era barata" de la misma forma
afirmo que Latinoamérica cerca del 30% poseen las habilidades que se necesita
para los trabajos que demandara un futuro digital (2017).

El Perd no es ajeno a esto, los avances por superar la coyuntura actual hacen de
la competitividad un reto para las empresas. Por ello, buscan nuevos métodos para
distinguirse sobre otras empresas asegurando asi su continuidad en el mercado.
Aplicar la mejora continua permitirA obtener ventajas y alcanzar sus metas

cumpliendo objetivos trazados para ser lideres en el mercado. Asi mismo, la calidad



es un factor fundamental para mejorar, implementar y documentar, reafirmando el
compromiso de las empresas de telecomunicaciones por cumplir con las exigencias
del cliente.

La empresa Telecom Data S.A.C es una empresa que se dedica al servicio de
telecomunicaciones a nivel nacional que inicio sus servicios en el afio 2012
realizando instalaciones y mantenimientos durante sus 6 afios de gestion. Cuenta
actualmente con 13 sedes en el Pert demostrando un crecimiento en su gestion y
manteniendo posicionamiento en el rubro de telecomunicaciones. La empresa se
encuentra en un mercado competitivo de constante innovacién y manejo de
funciones buscando mejorar la calidad en el servicio y la satisfaccion de los clientes
en sus necesidades.

Respecto a su problematica, Telecom Data S.A.C revisa constantemente la
informacion del area de programacion, sin embargo, la efectividad de la empresa
se ve afectada por un ineficiente control de los procesos y falta de un monitoreo
adecuado. Esto genera que no logren los objetivos que tienen establecidos
haciendo que su margen de efectividad este por debajo del minimo y viéndose
relegada por otras empresas. Se ha realizado un andlisis encontrando diversas
deficiencias a causa de su mala coordinacién con el cliente como: personal no
capacitado, carencia de comunicacion en el area, falta de liderazgo, horarios
excesivos, falta un manual de procedimiento y no lleva un control estadistico
detallado.

Al ver estos problemas, la empresa necesita un impulso para seguir siendo
competitiva pudiendo lograrse con la metodologia PHVA o Ciclo de Deming para
mejorar y corregir las desventajas como: crear procesos establecidos para tener un
desarrollo adecuado del proceso, capacitar y preparar al personal, crear parametros
para que las llamadas cumplan con la calidad, implementar un sistema de control
estadistico, y asi asegurar la competitividad de la empresa y su transcendencia a

pesar de la coyuntura que atraviesa en estos momentos. (anexo 1)
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El problema General de la tesis se enfoca ¢De qué manera la implementacion del
ciclo PHVA incrementard la efectividad en el area de programacion de la empresa
Telecom Data S.A.C. 20217

Por otro lado, los problemas especificos se sittan en ¢De qué manera la
implementacion del ciclo PHVA incrementara la eficiencia en el area de
programacion en la empresa Telecom Data S.A.C. 2021? Y ¢De qué manera la
implementacion del ciclo PHVA incrementard la eficacia en el area de programacion

de la empresa Telecom Data S.A.C. 20217?
La Justificacion del estudio estan basadas en las siguientes:

Conveniencia economica: La implementaciéon de la herramienta PHVA permitira
el aumento de la efectividad de la empresa Telecom Data, incrementando las
instalaciones y reduciendo los rechazos del servicio en mesa, disminucion de

tiempos ocio, lo cual significa un aumento de ingresos para la empresa.

Relevancia social: En la presente investigacion se beneficiaran los trabajadores
implicados en el area de programacion, que lograran aumentar la efectividad.

Aporte tedrico: La presente tesis se va a lograr identificar el problema en el area
de programacion, a través de la implementacién del ciclo PHVA, buscando las

mejoras para aumentar la efectividad en el &rea.

Aporte practico: El ciclo PHVA, serd implementada mediante la estandarizacion
de procesos, para lograr resultados favorables y una mejora 6ptima, haciendo uso
del minimo recurso, realizando el diagrama de operaciones del proceso para tener
un andlisis critico, una mejor identificacion a los problemas que afecten la baja

efectividad en el area.

Aporte metodoldgico: Para implementar el ciclo PHVA y aumentar la efectividad
en el area de programacion, se realizara un control y estandarizacion de procesos;
por ello se utilizara instrumentos de recopilaciéon de informacion, haciendo uso de
observacion directa y recoleccion de datos, asi mismo estara reflejado en las pre-

tes y se analizara los resultados de la efectividad.

Los objetivos de la tesis son los siguientes:
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Como objetivo general es: Determinar como la implementacion del ciclo PHVA
incrementa la efectividad en el area de programacion de la empresa Telecom Data
S.A.C, 2021. Seguido de los objetivos especificos que son: Determinar cémo la
implementacion del ciclo PHVA incrementa la eficiencia en el area de programacion
de la empresa Telecom Data S.A.C, 2021 y Determinar como la implementacion
del ciclo PHVA incrementa la eficacia en el area de programacion de la empresa
Telecom Data S.A.C, 2021.

Por tal razon la hipotesis general vendria siendo: La implementacion del ciclo PHVA
incrementa la efectividad en el area de programacion de la empresa Telecom Data
S.A.C, 2021. Por consiguiente, las hipétesis especificas son: La implementacion
del ciclo PHVA incrementa la eficiencia en el &rea de programacion de la empresa
Telecom Data S.A.C, 2021 y La implementacion del ciclo PHVA incrementa la
eficacia en el area de programacion de la empresa Telecom Data S.A.C, 2021. (Ver

anexo 2).
ll. MARCO TEORICO

El presente informe de tesis tiene en cuenta los resultados de autores tanto
nacionales como internacionales, se ha analizado los diferentes resultados para
poder implementar de una manera idonea la metodologia PHVA. La mejora
continua muestra en la mayoria de empresas, tanto las de produccion como las de
servicios, que implementarla brinda oportunidades para reconocer riesgos y
detectar oportunidades, que tener un manual de procedimiento son de suma
importancia para optimizar estos procesos y asegurar la calidad. Esto conlleva a
gue las empresas generen ventajas competitivas, mejoren la efectividad, eficiencia,
eficacia y satisfagan sus necesidades siempre y cuando se cumplan bajo un
correcto cumplimiento de los cuatro procesos de la metodologia; entonces el ciclo
PHVA suele impactar positivamente a las empresas para que asi lleguen a la
madurez necesaria. La presente tesis cuenta con algunas referencias las cuales se

han tomado en cuenta para el analisis de esta implementacion en las que se tiene:
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Etchegoyen, Prevoo y Girardi (2019), en su investigacion tuvo como obijetivo la
evaluacion y analisis de la calidad, abastecimiento de recursos para el control de
calidad y soluciones para control de instrumental y pruebas de suficiencia
estableciendo objetivos estratégicos en tres etapas: establecimiento, consolidacion
y apoyo a la gestion de la calidad. Siendo la investigacion descriptiva correlacional.
Como herramientas se implementé un SGC mediante el ciclo PHVA, un mapa de
procesos y un mapa estratégico. En esta investigacion se concluy6 que lo mejor de
realizar la implementacion de un SGC se basa en: servicios que satisfagan sus
necesidades mediante el cumplimiento de los requisitos legales requeridos, facilitar
la deteccion de oportunidades para aumentar la satisfaccion de los laboratorios,
aumentar la competitividad, mejorar la eficiencia, evaluar los riesgos vy

oportunidades de mejora de los procesos internos y facilitar la toma de decisiones.

Ribera (2015), realizo la investigacion, teniendo como objetivo, lograr generar una
estrategia de enfoque para implementar los sistemas de gestion (calidad,
seguridad, salud y ambiente) que pueda ser aplicado en empresas de servicio.
Siendo un tipo de investigacion aplicada. Como herramienta de integracion fue el
sistema Gold la cual se adapta a una mejora continua con el seguimiento del ciclo
PHVA, que logra medir la eficacia para determinar los resultados del sistema
integrado de gestion. En esta investigacion se concluye que para poder realizar el
modelo GOLD tiene que estar sujetas e integradas a varias areas para la
optimizacién de los procesos que afecta en el servicio; haciendo cumplir el manual
de contratacion que presenta normas y procedimientos para lograr una mejora

continua con la empresa.

Luciani, Zambrano y Gonzales (2019), realiz6 la investigacion, teniendo por
finalidad proponer mejoras continuas para la competitividad interna, en la pequefa
y mediana empresa. El disefio fue explicativo, cuya muestra fue 170 micros y
pequefias empresas del sector comercio y servicios dedicadas a la produccién
agropecuaria. Se empleo un mapa de competitividad y los datos se recolectaron
mediante encuestas. La investigacion concluye que para solucionar dificultades en
la variable comercializacion, crucial para lograr la competitividad y posicionamiento

empresarial; especialmente en la gestion de mercadeo y ventas debe
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implementarse un plan de mejora continua que asegure la calidad y el

emprendimiento de estas.

Gonzales y Rios (2019) realizaron un proyecto con el objetivo de diagnosticar el
proceso que enfoque de madurez en las Mypes con el cual es recopilar datos
actuales y plantearlos a futuro y tener una mejora continua. Este informe es de nivel
explicativo. Cuya muestra fue el diagnostico de las empresas de México como se
encuentran actualmente, y asi identificar las fallar e implementar los formatos de
rubrica la cual tiene el cumplimiento de los cuatro procesos. Se concluye que el
meétodo a utilizar es el ciclo PHVA ya que identifica la situacion y la realidad actual
de la empresa donde también se apoya del modelo ADOCS que da soporte,
estrategias, area administrativa, claves. Se concluye con la investigacion que si se
aplica las metodologias las Pymes tendran un mejor enfoque de madurez con la
informacion que asi permite generar un plan de mejora en el servicio, ejecutando y

generando ventajas de competitividad.

Segun Bonilla y Ledn (2019) realizo la investigacion cuyo objetivo es a poyar el
proceso de aprendizaje identificando el funcionamiento, por ello utiliza el ciclo
Deming para poder determinar los métodos necesarios. Esta investigacion es de
enfoque cuantitativo. Ya que Colombia tiene un porcentaje de nivel educativo de
39.3%, estando como el primero en educacion es Brasil con un 67%, por ello se
requiere identificar las fallas del sistema de informacién. La investigacion se
concluye que para poder realizar que aumente las cifras e identificar las fallas
utilizan el modelo Honeypots que es capaz de realizar una informacion mas

eficiente y obteniendo los mejores resultados en cualquier proyecto reconocido.

Segun Hernandez, Rojas y Gallo (2019), redisefiar los instrumentos de evaluacion
y el protocolo del sistema de valoracion de los pedagogos con la mejora continua
en los procesos de acreditacion en alta calidad. Se empled un enfoque cuantitativo
de tipo descriptivo, se realiz6 una evaluacién a 14 sedes educativas, 32 docentes
del TPSP y 296 estudiantes, empleando un cuestionario validado, junto con la
autoevaluacion, heteroevaluacion y coevaluacion. La investigacion concluyo que
las habilidades comunicativas y las estrategias de ensefianza aprendizaje, son las
variables que mas inciden en la evaluacién docente por parte de los estudiantes,

con un nivel de acuerdo casi perfecto entre evaluadores, es decir que mediante que
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las habilidades comunicativas y estrategias de ensefianza son procesos que deben

mantenerse en continua mejora para mantener el nivel de alta calidad.

Segun Martinez y Nufiez (2014), en su articulo cuyo objetivo es la mejora de la
productividad en el area de produccion de polos de la empresa inversiones
PACHVEL PERU SAC mediante la aplicacion de la metodologia PHVA, las cual se
representa en tres lineas, Polo Manga Larga, Polo Manga Corta y Polo Manga 3/4.
El proyecto se centra en mejorar la Gestion de produccion, Gestion de personal y
Distribucion de planta, aplicando la mejora continua, esta los lleva a solucionar las
causas directas. La empresa incremento su productividad en la Linea de Polo
Manga Larga de 51.97% a 62.37%, en la linea de Polo Manga Corta de 48.92% a
58.7%y en lalinea de Polo Manga % de 50.75% a 60.9%; su eficacia se incremento
en la linea de Polo Manga Larga de 49.91% a 77.27%, en la linea de Polo Manga
Corta de 48.19% a 85.71% y en la linea de Polo Manga % de 48.19% a 90.48%; su
eficiencia se incrementé en la linea de Polo Manga Larga de 47.20% a 76.20%, en
la linea de Polo Manga Corta de 49.17% a 79.83% y en la linea de Polo Manga ¥
de 48.76% a 63.87%); su efectividad se incremento en la linea de Polo Manga Larga
de 23.56% a 58.88%, en la linea de Polo Manga Corta de 23.69% a 68.42% y en la
linea de Polo Manga % de 23.50% a 57.79%. Se concluye asi que la metodologia
PHVA puede incrementar a través de su gestién y su implementacion incrementar

la productividad, efectividad, eficiencia y eficacia.

Segun Fernandez y Ramirez (2017), en su tesis cuyo objetivo general fue elaborar
un plan de mejora basado en gestion por procesos, para incrementar la
productividad de la empresa distribuciones A&B, la cual es mejorar el area de
compras y ventas realizando un plan de mejoras por proceso. La investigacion es
de nivel explicativo. Cuya metodologia empleada es la gestion por procesos,
haciendo uso de las herramientas como: mapa de procesos y caracterizacion de
los procesos, para lograr una mejora continua de los procesos desarrollados en la
empresa y con las herramientas que permiten facilitar y dar solucién a los
problemas que se encuentran, el cual asi permita aumentar la productividad. Se
concluye que, en el diagnostico ejecutado, el uso de las herramientas de la
productividad incrementard un 22.18% reduciendo desperdicio de agua en el lavado

de bidones, teniendo como datos histéricos que la linea llegaba al 50% de
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produccion, asi mismo, como resultados constantes de evaluacion y desempefio

de los procesos empleados.

Segun URIBE (2020), en su proyecto de investigacion cuyo objetivo es conocer la
variacion del nivel de efectividad bajo el modelo Deming en un proceso de
mantenimiento de una empresa minera en la Region Cajamarca, 2020. El estudio
se apoyd en el enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, transversal,
descriptivo. La investigacion concluy6 que la variaciéon del nivel de efectividad bajo
el modelo Deming en un proceso de mantenimiento de una empresa minera en la
Region Cajamarca, 2020 incrementa en cada vuelta de este modelo, iniciando con
un 39% hasta alcanzar un 83% en la tercera vuelta evidenciando un incremento del
44%. Siendo asi de la metodologia Deming viable para mejorar la efectividad de la

empresa.

Segun Vargas y Viteri (2014), cuya investigacion tiene como objetivo aplicar la
metodologia PHVA para aumentar la productividad en el area de produccion de la
empresa envases graficos S.A.C. disminuyendo la merma del material en la
produccion, haciendo uso de los recursos de manera Optima y eficiente. La
investigacion es de tipo aplicada. Para obtener resultados favorables se desarrollo
el planteamiento sistematico para la distribucion del area y de un mejor recorrido
en el proceso, aplicando el método phva con la finalidad de mejorar el ambiente de
trabajo y disminuir los tiempos muertos, estableciendo formatos para registrar las
cantidades desde que ingresa el material hasta que sale el producto terminado. Se
concluye en la investigacion que al haber aplicado la metodologia phva ha mejorado
la distribucion de planta en el proceso de produccion, asi como también reducir
tiempos muertos, el area de trabajo se encuentra mas organizada, ademas de que
ahora se realizan programas de capacitaciones y motivacion constante al personal,

teniendo como resultados favorables para la empresa.

Segun Nafia (2018) en su proyecto de investigacion, tiene como titulo metodologia
PHVA para mejorar la productividad en una empresa maderera, cuyo objetivo
principal es determinar como influye el ciclo phva para mejorar la productividad en
el area de descortezado en la empresa Madrix max S.A. Para ello se va emplear el
check list para saber si se cumple con la actividad y la estandarizacién de procesos.

La investigacion es de tipo aplicada. Se desarrollara la herramienta de gestion de
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calidad, mejora continua y control de procesos, logrando un seguimiento y analisis
de que toda el area se trabaje con las reglas basicas de la metodologia haciendo
cumplir lo requerido del chek list. Se concluye la productividad de un 66.41% a un
86.81% como resultado una mejora de 20.4%, la eficiencia pasando de un 81.37%
a un 92.59% teniendo como resultado un aumento de 11.22%, la eficacia de un
81.62% a un 93.75% con una mejora de 12.13%, que las herramientas aplicadas

en el area son eficaces para lograr objetivos establecidos en la empresa.

Segun Chavez (2015), en su tesis cuyo objetivo general fué desarrollar el analisis
y la propuesta de mejora continua del sistema productivo actual de la empresa de
embotelladora de bebidas no alcohdlicas en San Miguel, la cual disminuira los
costos de operacion, aumentara la produccion e incremento de la productividad,
eficiencia, calidad y de la satisfaccion del cliente, describe el analisis, diagnéstico,
y propuesta de mejoras en los procesos de una empresa fabricante de bebidas no
alcohdlicas, la cual tiene un alto porcentaje de posicionamiento en su rubro a nivel
nacional. Dicha investigacion concluye que la mejora de los procesos tiene como
objetivo la optimizacion de los mismos en términos de aumento de la produccion,
eficiencia, eficacia, reduccién de costos, incremento de la calidad y de la
satisfaccion del cliente. Dicha mejora debe ser continua ya que busca el
perfeccionamiento global de una empresa y del desempeiio de sus procesos.

Segun Garcia, Quiste y Raez (2016), cuya investigacion tiene como objetivo se
pretende proporcionar la comprension de los principios de la mejora continua de los
procesos, se tomara la Serie de Normas ISO 9000:2015 para comprender el
aspecto conceptual y el enfoque fundamentado en procesos para los sistemas de
gestion de la calidad. La investigacién finaliza enfatizando lo importante de
establecer un sistema de gestion para la calidad que este claramente orientado a
los procesos y a la mejora continua. Pues, las organizaciones lograran el liderazgo
en la medida que tengan la habilidad para mantener la excelencia de sus procesos
bien empleados y se comprometan con el constante desarrollo de sus objetivos,

siempre orientados a la satisfaccion de sus clientes dando un mejor servicio.

En su investigacion Grados y Obregon, tienen como objetivo determinar de qué
manera la implementacion del ciclo de Deming mejora de la productividad en el

area de logistica de la empresa de confecciones KUYU S.A.C., en la cual se uso6
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la implementacion de un sistema de trazabilidad en los procesos logisticos para
mejorar el nivel de servicio en la logistica inversa, concluye que con la mejora
continua se logro incrementar la productividad en 16.8%, durante los meses de
evaluacion; asimismo la eficiencia y eficacia se incrementaron en 8.4 y 6.25%
respectivamente. De este modo la implementacion del ciclo phva con un sistema
de trazabilidad es una opcion de suma importancia que lleva a mejorar la eficiencia

y eficacia de las empresas.

El ciclo Deming o ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) es una
metodologia que tiene como objetivo mejorar continuamente la calidad en relacion
a los procesos y las personas. Esta herramienta es la concepcion para que las
empresas Se renueven, se reestructuren y planeen sus estrategias
constantemente, para asi obtener un mejor resultado en su productividad y/o
efectividad. La mejora continua se puede realizar en las diferentes jerarquizaciones
de la empresa y estd hecha para adaptarse a la situacion requerida, para asi
superar ciertas situaciones emergentes que enfrente la organizacion. El ciclo de
Deming consta de un desarrollo gradual con fases ordenadas como es planificar
gue define los objetivos, identifica los problemas y oportunidades, informar y/o
capacitar al personal y establece sus recursos necesarios; hacer que implica
ejecutar lo planificado; verificar es el monitoreo, la medicién de los indicadores y
el analisis de las acciones, procesos y objetivos resultantes y por dltimo actuar que
selecciona los métodos y herramientas adecuadas que mejoraran y cubriran las
necesidades de la empresa reduciendo aspectos negativos haciendo las
correcciones adecuadas. Esta mejora continua permite que las empresas se
mantengan constantes en competencia frente a un mercado altamente competitivo

y pueda tomar acciones frente a sus deficiencias y corregirlas.
Teorias relacionadas

El Ciclo PHVA segun la historia Japén atraves6 circunstancias socialmente
complicadas, posterior a la segunda guerra mundial hizo posible que las variables
de estudio se vuelvan superior en significancia historica, y como objetivo esencial
para superar esta crisis desarrollaron un extraordinario liderazgo en la concepciéon
de calidad, mejora continua y productividad. El Ingeniero, fisico y estadista

estadunidense Walter Shewart es nombrado como “el padre del control estadistico
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de la calidad” y creador de ciclo PHVA que posteriormente fue dado a conocer por
Edwards Deming, quien implementa estos conceptos de control de calidad

moderno en Japon.

Segun Miguel Cafiedo (2017), El ciclo PHVA, es comunmente conocido por el ciclo
de Deming. Se describe como una estrategia de mejora continua de la calidad,
definida y disefiada para seguir cuatro etapas. Se basa en una definicion de Walter
Shewhart (1920), y conocido gracias a la difusion de Sir Edwards Deming, al que le

debe su nombre.

Segun Betancur y Vanegas (2017), El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y
actuar), universalmente conocido como ciclo de Shewhart o ciclo Deming, es un
meétodo gerencial para dinamizar y hacer productiva la relacion entre las personas
y los procesos. Esta metodologia permite buscar el camino mas corto y seguro para
alcanzar los resultados deseados (eficacia), hacer un uso racional de los recursos
(eficiencia) y aplicar las mejoras de acuerdo con las expectativas del cliente
(adaptabilidad).

Segun Gutiérrez, el ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar, actuar) es de mucha
ayuda para organizar y establecer proyectos de mejora de la calidad y la
productividad en cualquier nivel jerarquico de una empresa. En este ciclo, también
conocido como el ciclo de Shewhart, se desarrolla un plan (planear), aplicandose
en pequefa escala o sobre una base de ensayo (hacer), se evalla si se obtuvieron
los resultados esperados (verificar) y se actla en consecuencia (actuar), ya sea
generalizando el plan, si dio resultado con medidas preventivas permitiendo que la
mejora no sea reversible, o reestructurado, porque los resultados no fueron

satisfactorios con lo que se vuelve a iniciar el ciclo.

Dada la competencia que existe en el mercado, las marcas para destacar necesitan
mejorar, cambiar e innovarse constantemente, no solo con sus productos, servicios
y la atencidn al cliente, sino que también con los procesos internos que les permiten
funcionar. Para mejorar los procesos de una empresa, existe una herramienta de
apoyo en la planificacion estratégica y se conoce como el ciclo PHVA para la mejora

continua, que se divide en los siguientes pasos:
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(P) Planificar: Esta es la primera etapa del ciclo y a su vez se divide en tres fases
gue son indispensable para lograr los demas pasos de forma exitosa. Las fases

son:

e Definir la meta: algo vital para cualquier marca, ya que no es posible desarrollar
un plan o fijar una estrategia, si primero no se sabe qué es lo que se quiere
alcanzar. En este punto, la marca definira qué es lo que quiere lograr, a corto
tiempo, mediano y largo plazo, teniendo en cuenta, aspectos como el tiempo y
presupuesto disponible, entre otros.

e Definir la metodologia: una vez que la marca sabe qué quiere lograr, debe
preguntarse como lo piensa hacer, aunado con el punto anterior, el presupuesto
y el tiempo disponible, asi como los trabajadores se encargaran de llevar a cabo
el plan y otros elementos relacionados con clientes o proveedores. Aca se
detallan los pasos que a seguir para lograr las metas trazadas a un inicio.

e Informar y capacitar al equipo: es clave que las personas que pondran en
marcha el plan estén al tanto de todos los detalles necesarios para dicha
gestion. Junto con la informacién también entraria una capacitacion de ser
necesaria, pues habra casos en los que, para desarrollar la planificacion, los
colaboradores necesitaran conocer y aplicar procesos nuevos o profundizar en

los ya existentes.

(H) Hacer: Cuando se tenga la propuesta a ejecutar, o la solucién al problema, se
desarrolla el plan de accién para el proceso deficiente.

Ahora bien, en esta fase es imprescindible realizar monitoreos regulares, para
medir la efectividad del plan e implementar cambios o mejoras en cualquier
elemento que se considere necesario, esto con el fin de encaminar el plan hacia los
objetivos fijados por la empresa. Algunas marcas optan, previo a poner en marcha
el plan de forma definitiva, realizar planes piloto o testeos para captar datos
relevantes y minimizar los riesgos y puntos ciegos. Las empresas grandes o

pequefias tienen que evaluar, asi como:

e La suficiencia y condicion de los recursos internos que hay actualmente.

e Saber que exigencias se necesita de los abastecedores o proveedores externos.
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No se puede planificar sin considerar sus recursos y esto se refiere a personas,

infraestructura, conocimientos.

(V) Verificar: Cuando el plan de accion ha sido puesto en marcha y se
implementaron los cambios y mejoras correspondientes, se permite que este se
desarrolle en un periodo de monitoreo en el que se evaluara qué tan efectivos
fueron los cambios gestionados y si la marca se conduce a alcanzar las metas

planteadas.

Si se lograron los objetivos planeados o si hay evidencia de que la marca esté
encaminada por la ruta correcta para lograrlos, dird que el proceso ha sido un éxito.
En caso contrario, se reevaluara todos los aspectos de la planificacion y su
implementacion con las partes involucradas para determinar qué es necesario

mejorar. Se evalua:

e Qué necesita realizar seguimiento y medicion.

e EIl seguimiento, medicion y analisis de forma continua, ya que son necesarios
para asegurar resultados favorables en la empresa.

e Cual es el tiempo adecuado para realizar el seguimiento y la medicion.

e Cuando son las fechas correctas para analizar y evaluar las ventajas y
resultados del seguimiento y la medicion.

Para cumplir con los pasos del ciclo y ejecutar las mejoras, es importante que la
empresa evalle el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y
a su vez usar formatos adecuados para conservar la informaciéon documentada de

manera correcta como evidencia de los resultados.

(A) Actuar: Este paso es el final del ciclo, donde ya se sabe la mejora para aplicar
en el proceso, se realizan pruebas de ver si funciona y tiene buenos resultado en
el funcionamiento de las actividades. Aqui ya se esta desarrollando el periodo de
prueba y si es posible se realizan cambios correspondientes, ahora se estandarizan

las mejoras aplicadas esperando llegar a los objetivos trazados al principio.

Como su nombre lo indica, el ciclo PHVA busca que la mejora sea continua, es

decir, una vez finalizado el ciclo, después de un tiempo se reinicia con el objetivo
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de seguir mejorando los procesos y, por ende, alcanzar los resultados deseados de

una manera Optima. Deben incluir:

e Mejorar los productos y servicios para cumplir las condiciones, asi como atender
las necesidades y expectativas futuras.
e Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

e Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC.

Los modelos de mejora se pueden incluir son las acciones correctivas, la mejora

continua, la innovacion y la reorganizacion de la empresa

La mejora continua es un proceso que permite a las empresas mantenerse en
constante crecimiento mejorando cada proceso, corrigiendo cada error,
volviéndolas mas eficientes. En este sentido la mejora continua es de suma

importancia para conducir el éxito de las empresas.

Segun Torres (2016), la empresa debe realizar una auditoria estableciendo y
analizando tanto sus objetivos como sus oportunidades para la mejora del proceso
continuo. Mediante el uso de sus hallazgos, debe estudiar los datos y revisar la
direccién y cualquier otro medio que conduzca a un plan de accion correctiva o

accion preventiva.

Segun la 1ISO 9001:2015, La mejora continua tiene como objetivo mejorar los
productos, servicios y procesos de una empresa por medio de sistemas generales,
la cual serén los cimientos para asegurar que la estabilizacion de la empresa y cada
una de sus areas y a su vez un continuo rastreo de los errores para corregirlos o

mejoras para implementarlas.

Segun Abarza (2020), define la mejora continua como el amparo de las empresas
japonesas cuya necesidad era recurrente ya que buscaban una mayor eficiencia y
tener los mejores resultados en su desempefio. De esta forma, se instaurd lo que
hoy en dia se conoce como mejora continuo o kaizen (por su hombre en japonés).
Esta actitud implica una revision continua de los procesos que se llevan a cabo en
una empresa con el fin de analizarlos y, de esta forma, poder reformularlos de
manera que sean mas eficientes en todos los aspectos, o que implica una

reduccion del tiempo y los recursos que se necesitan destinar a cada uno de ellos.
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Segun Tamaulipas (2014), La mejora continua es un proceso con la finalidad de
mejorar el producto o servicio, dando solucion a los problemas que afecten dicho
proceso, ajustar las actividades que desarrolla la organizacién para proporcionarles

una mayor eficacia y/o una eficiencia.

Chappelow (2019) define a la eficiencia como la que describe un nivel de que la
entidad estd operando a su maxima capacidad, centrandose en el trazado de la
frontera de posibilidades de produccion tomando en cuenta otros factores
financieros como la utilizacién de la capacidad y la eficiencia de la rentabilidad.
Llegando a la conclusion de que la eficiencia es el nivel de capacidad maxima en
el que todos los recursos se utilizan para poder generar un producto mas rentable.
Es util comprender la eficiencia de produccién de los procesos de fabricacion,

mineria, electricidad y servicios publicos. (parrafo 5)
Eficiencia, Segun Rojas, Jaimes y Valencia (2017) es:

Figura 3 Concepto de Eficiencia

Fuente:

DEFINICION AUTOR

Cumplimiento de los objetivos, dandc un uso
adecuado, racional u 6ptimo a los recursos.

Aedo (2005);
Gutiérrez (2005)

Eficiencia

Del latin efficientia, accion,
fuerza, virtud de producir.
Criterio econémico que revela
la capacidad administrativa de
producir el maximo resultado
con el minime de recurso,
energia y tiempo, por lo que es
la 6ptima utilizacién de los
recursos disponibles para la
obtencién de resultados
deseados

Relacién entre los esfuerzos y los resultados,
por lo que se mide dividiendo las salidas entre
las entradas.

Relacién entre el resultado alcanzado y los
recursos utilizados

Consecucidon de metas teniendo en cuenta el
éptimo funcionamiento de la organizacién.

Razén entre la produccion real obtenida y la
produccion estandar esperada.

Grado en que se cumplen los objetivos,

teniendo en cuenta la calidad y la oportunidad,

y sin tener en cuenta los costos

Elaboracion de Revista Espacios

Diez De Castro et
al., (2002)

ISO 9000: 2008

Quijano (2006);
Alvarez (2001)

Sumanth (2004)

Aedo (2005);
Gutiérrez, 2005

Destacando la de De Castro en el 2002, que nos indica la relacion entre los

esfuerzos y los resultados, por lo que se mide las salidas entre las entradas.

Eficacia, Segun Rojas, Jaimes y Valencia (2017) es:
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Figura 4 Concepto de Eficacia
DEFINICION AUTOR

refier: | ion m k r
Se rel Ve g a la consecucién de metas. Logro de Quijano (2006)
los objetivos
Capacidad administrativa para alcanzar las Diez De Castro et al.

metas o resultados propuestos. (2002)
Eficacia

Del latin efficere que a su vez Extension en la que se realizan las actividades
se deriva del término facere, planificadas y se alcanzan los resultados (ISO 9000: 2008)
que significa “hacer o lograr”. planificados

Resultados alcanzados que cumplen los

Gutiérrez (2005
objetivos o requisitos de calidad ( )

Grado en que las salidas actuales se

Mallo y Merlo (1995
corresponden con las salidas deseadas. Y ( )

Fuente: Elaboracion de Revista Espacios

Destacando la de Mallo y Merlo en 1995, dice que el grado en que las salidas

actuales se corresponden con las salidas deseadas.

Druker (2006) plantea que la efectividad debe encontrar un término medio con
sentido, un punto de equilibrio ideal entre eficiencia y eficacia. La busqueda de la
efectividad impide que un exceso de foco en la eficiencia provoque que no se
alcance el resultado deseado o0 que no se haga a tiempo. De la misma manera,
impide que un exceso de foco en la eficacia pueda dar con el punto de equilibrio al

traste con la rentabilidad del resultado, descompensando el esfuerzo.

Jair Amores (2018) describe la efectividad basicamente como la suma ideal de

otros dos conceptos: eficacia y eficiencia.

24



Efectividad, Segun Rojas, Jaimes y Valencia (2017) es:

Figura 5 Concepto de Efectividad

DEFINICION AUTOR

Relacion entre los resultados, previstos y no Aedo (2005)
previstos, y los objetivos.

Cuantificacion del logro de la meta. Gonzalez (2002)

Grado en que se logran los objetivos. Sumanth (1990)

Efectividad
Cumplimiento de lo programado o el grado de

Mallo y Merlo (1995
cumplimiento de los objetivos. y ( )

Del verbo latino efficere:
ejecutar, llevar a cabo,
efectuar, producir, obtener

Resultado de la eficacia y la eficiencia,
como resultado.

definiendo la eficacia como la relacion entre las
salidas obtenidas y las salidas esperadas
(SO/SE); v la eficiencia como la relacién de
salidas obtenidos entre los insumos utilizados
(S0/1V).

Quijano (2006)

Efectividad se entiende que los objetivos
planteados sean trascendentes y éstos se Gutiérrez (2007)
alcancen.

Fuente: Elaboracion de Revista Espacios

Destacando la de Quijano en el 2006, indica que es el resultado de la eficacia y
eficiencia, definiendo la eficacia como las salidas obtenidas y las salidas esperadas
(SO/SE); y la eficiencia como la relacion de salidas obtenidos entre los insumos
utilizados (SO/IU).

lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién
3.1.1 Tipo de investigacion

El presente informe de investigacion es de tipo aplicada, porque se hara uso de
bases tedricas demostradas y de la herramienta del ciclo PHVA que permitiran
mejorar los porcentajes de efectividad en el area de programacion de la empresa

Telecom Data S.A.C. Por ello, la Investigacion Aplicada se basa en conocer y dar
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la solucién del problema buscando métodos, herramientas para un resultado

eficiente y con fundamentos determinados en conocimiento (CRAI 2018).

Por su enfoque, la presente tesis tiene un enfoque cuantitativo, porque los
resultados de las variables son datos numéricos, datos de como se va a medir la
efectividad en el area, lo cual se podra analizar y tomar decisiones usando
magnitudes cuantificables. Por su parte Ruiz (2017) define una investigacion de
enfoque ya que se basa al estudio de datos de las variables, que permite tener
como objetivo tomar una decisidn exacta con los resultados obtenidos mediante la
poblacién analizada, quiere decir que consiste en determinar estrategias con

respuestas légicas ante el problema.

Por su nivel, la presente tesis es de nivel explicativo; ya que contiene causas y esta
determinada a una solucién del problema, donde se sabe por qué se ocasiona la
baja efectividad; ademas de analizar y describir el comportamiento de las variables.
Cuando se habla de estudios explicativos se refiere a que existen las razones que
ocasionan el problema, quiere decir que se conocen las causas a desarrollar e
implica a explicar por qué ocurrié o porgue se relacionan las variables para dar

solucion con el problema (Terrones 2016).
3.1.2 Disefio de Investigacion

Hernandez (2014, p. 51), define como aquella que evalla las incongruencias
halladas en los distintos factores (tiempo, sucesos, conceptos, etc.). La presente
investigacion es de disefio experimental, ya que se estudia con relacién a causa-
efecto y en base a ello se obtiene la implementacion del ciclo PHVA para la mejora
de efectividad en el area de programacion de la empresa.

3.2. Variables y Operacionalizacién
3.2.1. Variable independiente: Implantacion del Ciclo PHVA

Definicion conceptual: Permiten en las organizaciones una mejora integral de la
competitividad, de los productos y servicios, mejorando de forma continua la calidad
(1ISO 9001:2015).

26



Definicion operacional: Se basa en realizar estrategias optimizando la
productividad con el uso de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (Gonzalez y
Arciniegas, 2016).

3.2.1.1 Dimension 1: Metodologia PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)

Las capacidades y habilidades que tiene la persona en dar una respuesta rapida,
ya que implica en desarrollar y dar solucion a un problema o alguna actividad
cognitiva (Morrison y Sanders 2010). En la empresa Telecom Data sera medido de
la siguiente manera

NC = PA 100%
= PTX 0

NC: Nivel de cumplimiento.
OME: Puntaje alcanzado.
OMEP: Puntaje total
3.2.2. Variable Dependiente: Efectividad en los procesos

- Definicion conceptual: Es el grado de cumplimiento de la entrega del
servicio en la fecha y momento en que el cliente lo necesita (Pérez, 2013).

- Definiciobn operacional: Indicadores de eficiencia y eficacia son
sustanciales para la empresa y su relacién es entre la  optimizacion de
recursos y objetivos trazados (Fernandez, 2020). Planteo de la férmula. (Jair

amores, 2018)

EF + E
E= > x100%

EFE: Efectividad EF: Eficiencia E: Eficacia
3.2.2.1 Dimensién 1: Eficiencia

La relacion entre los recursos de un proyecto, es utilizar los mismos recursos

logrando el mismo objetivo (Robbina y Cenzo 2010).
EF = IR 100%
= lAX 0
EF: Eficiencia IR: Instalaciones Realizadas IA: Instalaciones Asignadas.
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3.2.2.2. Dimension 2: Eficacia
Es la capacidad que tiene para lograr un objetivo, aunque el proceso no se hayan
utilizado el total de los recursos. (Robbina y Cenzo 2010).

E= IR 100%
= IEX 0

E: Eficacia IR: Instalaciones Realizadas IE: Instalaciones Esperadas
3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

En una investigacion la poblacion es el conjunto de personas que participen y tienen
las mismas caracteristicas dentro del estudio que se desea conocer en la
investigacion, asi mismo también puede estar compuesta por objetos, animales,
registros, entre otros (LOpez 2004). Asi mismo se sabe que la poblacién de estudio,
la investigacion de estudio son los servicios de instalaciones y mantenimientos en

campo la empresa Telecom Data S.A.C.

Criterio de inclusion: se realiza instalaciones en cono norte: Comas, Los olivos,

Independencia, Chorrillos y Santiago de Surco.

Criterio de exclusion: no se considera los que estan fuera de red y zona peligrosa,

ya que es considerado como derivado a planta.
3.3.2. Muestra

La muestra es la parte del sub conjunto de la poblacién, que representa una parte
de la poblacién en el estudio. También esta construida por una medicién, formulas
y recoleccion de datos (Lopez 2004). La muestra para el presente informe de tesis

son Los servicios durante 60 dias en la empresa Telecom Data S.A.C.
3.3.2. Muestreo

Los muestreos no probabilisticos no se refieren a cualquier muestra a tomar, quiere
decir que se recogen de un proceso donde no todos de la poblacion son iguales,
Sin embargo, este tipo de muestreo no tiene la precisién de los resultados, asi

mismo esta técnica incluye muestreo por conveniencia.
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El muestreo por conveniencia es una de las técnicas menos costosas; Por ello en
este trabajo de tesis es la programacion de mesa de 60 dias en la empresa Telecom
Data S.A.C.

3.3.3. Unidad de analisis

Las instalaciones que se toman para la investigacion de manera constante de lunes
a domingo, en una jornada de 8 horas diarias las cuales estan comprendidas en 60
dias. La presente investigacion se realiza en el area de programacion de la empresa
Telecom Data S.A.C.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.4.1. Técnicas

Segun Rodriguez Pefuelas, (2008:10) es el conjunto de métodos empleados, son
los recursos para obtener informacion, entre las que destacan la observacion,
formulario, entrevistas, encuestas. por ello, de una seleccién adecuada del tema
objeto del estudio, de un buen planteamiento de la problematica a solucionar y de
la definicion del método cientifico que se utilizara para llevar a cabo el informe de

tesis.

Observacion Directa: es el proceso mediante el cual se perciben deliberadamente
ciertos rasgos existentes en la realidad por medio de um atrin base definido que se

quiere investigar (Méndez, 2009 p.251).

Recoleccién de Datos: la técnica recoleccion de dato comprende a los
procedimientos y actividades que permiten al investigador obtener la informacion

que den desarrollo a la pregunta de investigacion (Hurtado, 2008 p.153).
3.4.2. Instrumento

Son los medios que se emplean para recolectar, recoger y almacenar la
informacion, empleando fichas, formato cuestionarios, guias de entrevista, entre
otras (Sabino, 2000, p. 127).

29



Para la presente investigacion cada una de las dimensiones que se encuentran en
la matriz de operacionalidad se usara 3 instrumentos de recoleccion de datos donde
se registra la efectividad diaria en el area de programacion en de la empresa

Telecom Data S.A.C.

- Ficha de Control de proceso
Como se observa la Figura 6. Este instrumento consiste en tener un control

detallado en la gestién del proceso y los parametros de la llamada en la

programacion, para que asi se realice constantemente al momento de la
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validacion y poder tener un speech formal, con el objetivo de aumentar la

efectividad de validacion en mesa.

Figura 6: Gestion y parametros de la programacion
Fuente: Elaboracion propia.

Gestion de Programacion de Altas
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5%

Verificar el historial de la SOT
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5%
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5%

Coordina y asegura al cliente la visita con el speech completo

10%

Colocar ADP - Agendamiento correcto OK/VD/SMI

10%

Ingresa en observacion (paquete, hora, Fecha, teléfono)
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Exportar base de datos al Excel (eliminando duplicados)

5%
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5%
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5%

Programa asignacion de acuerdo a técnicos

5%

Asigna Sots correctamente (horarios coordinados)
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Deja la bandeja asignada, coordinada y completa

10%

Parametros para el Speech de Altas

Nivel
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4%

Titular (Nombres y apellidos completos)

4%

Tipo de servicio (instalacion + paquete)
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Fecha y Hora

4%

Direccion y referencias
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Canales con los que no cuenta

4%

Acceso a la azotea y ambientes donde se instalard los Equipos

8%

#TVs para los decos / PC o Laptop para el internet

8%

Cable negro

4%

Reporte Fotogrdfico

4%

Firmar Acta de conformidad

4%

Encuesta

4%

Persona encargada mayor de edad con conocimiento de los puntos de instalacion y acceso correspondientes

8%

Llamada 30 min antes de la llegada de técnicos

4%

Disposicion para escuchar (no interrumpir al cliente)

800

Capacidad de respuesta (conocimiento y seguridad)

4%

Comunicacién (Clara y fdcil de entender, no muy técnico)

4%

Ser empdtico

4%

Trato Cordial

4%

Contradecir al cliente

-15%

Término inapropiados

-50%

Apdtico

-10%

Sarcdstico

-10%

Omite informacion

-5%

Induce a la baja del servicio

-15%

Ficha de Control de eficienciay eficacia

En el presente informe de tesis lo que se quiere lograr es aumentar la

efectividad que esta en relacién la eficiencia y la eficacia, por ello la Figura

7 muestra de qué forma se va a medir la eficiencia y eficacia mostrando el

estado de la empresa actual.
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7 m EF= Eficiencia
P M Area de la empresa: Programacion Ll SR P
‘i = Operacién: IP= Instalaciones Programadas
> IE
$ :’ | Elaborado por: Segura Farfan Karina Nikol y Fabian Reyes Dylan Omar Rigmor = il E= iTe 100
~’ @ Validado por: IP= Instalaciones Programadas
”l [; Fecha: 23/10/2020 IE= Instalaciones Esperadas
EFICIENCIA EFICACIA
FECHA Sercicios l'\l‘-’ Jornada Iijst. Inst. Eficiencia
Altas Trabajadores| laboral Realizadas |Programadas
1/09/2020 Instalaciones 5 8h 16 25 64.00% 25 22 88.00%
2/09/2020 Instalaciones 5 8h 18 2 81.82% 2 20 90.91%
3/09/2020 Instalaciones 5 8h 17 2 71.21% 2 20 90.91%
4/09/2020 Instalaciones 5 8h 16 24 66.67% 24 21 87.50%
5/09/2020 Instalaciones 5 8h 18 25 72.00% 25 22 83.00%
6/09/2020 Instalaciones 5 8h - - - - - -
7/09/2020 Instalaciones 5 8h 18 20 90.00% 20 18 90.00%
8/09/2020 Instalaciones 5 8h 17 2 71.21% 2 20 90.91%
9/09/2020 Instalaciones 5 8h 18 2 81.82% 2 20 90.91%
10/09/2020 Instalaciones 5 8h 16 24 66.67% 24 21 87.50%
11/09/2020 Instalaciones 5 8h 15 2 68.18% 2 20 90.91%
12/09/2020 Instalaciones 5 8h 15 20 75.00% 20 18 90.00%
13/09/2020 Instalaciones 5 8h - - - - - -
14/09/2020 Instalaciones 5 8h 18 25 72.00% 25 22 88.00%
15/09/2020 Instalaciones 5 8h 17 2 77.27% 2 20 90.91%
16/09/2020 Instalaciones 5 8h 15 23 65.22% 23 20 86.96%
17/09/2020 Instalaciones 5 8h 16 2 72.73% 2 21 95.45%
18/09/2020 Instalaciones 5 8h 17 24 70.83% 24 21 87.50%
19/09/2020 Instalaciones 5 8h 16 23 69.57% 23 20 86.96%
20/09/2020 Instalaciones 5 8h - - - - - -
21/09/2020 Instalaciones 5 8h 16 25 64.00% 25 22 88.00%
22109/2020 Instalaciones 5 8h 18 24 75.00% 24 21 87.50%
23/09/2020 Instalaciones 5 8h 19 2 86.36% 22 20 90.91%
24/09/2020 Instalaciones 5 8h 18 23 78.26% 23 20 86.96%
25/09/2020 Instalaciones 5 8h 16 2 72.73% 2 21 95.45%
26/09/2020 Instalaciones 5 8h 17 2 71.21% 2 2 95.45%
27/09/2020 Instalaciones 5 8h - - - - - -
28/09/2020 Instalaciones 5 8h 16 25 64.00% 25 22 83.00%
29/09/2020 Instalaciones 5 8h 15 2 68.18% 2 20 90.91%
30/09/2020 Instalaciones 5 8h 18 23 78.26% 23 20 86.96%

Figura 7: Medicion de Eficiencia y Eficacia

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.3. Validez

Los instrumentos de recopilacion de datos que se utliza en la presente
investigacion “Implementacion del ciclo PHVA en la efectividad de los procesos de
programacion de la empresa Telecom Data, Lima 2021”, han sido validados
utilizando el instrumento de juicio de expertos a cargo de 3 especialistas de la
escuela de Ingenieria Industrial, (ver anexo 4, 5y 6) donde se muestra el certificado

de validez de la presente investigacion, jurados expertos en el tema que aborda
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esta tesis, ya que ellos son los encargados de dar validez y confiabilidad de los
instrumentos de la recoleccion de los datos empleados este informe académico,

como se muestra en la Tabla 5.

Tabla 5. Juicio de Expertos

N.° | Especialidad del Validador Pertinencia | Relevancia | Claridad
1 | Gestién de Procesos y Operaciones v v v

2 | Ingeniero Industrial v v v

3 | Ingeniero Industrial v v v

Fuente: Elaboracion propia

La validacion del juicio de Experto se puede encontrar en el Anexo 04.
3.4.4. Confiabilidad

Es la consistencia de los datos obtenidos de un instrumento de medicién, que
principalmente es sustentar las mediciones realizadas, determinando las

condiciones establecidas en un tiempo determinado (Reidi 2013).

Para recopilar informaciéon se hard uso de los instrumentos y las técnicas
(recoleccién de datos y observacion directa), las cuales se registraran en una ficha

la eficiencia y la eficacia, cuyos datos reflejan el estado actual de la empresa.
3.5. Procedimientos

Para que la efectividad aumente en el area de programaciéon, se implantara la
metodologia PHVA, para identificar y corregir la deficiencia que pueda tener la
empresa y detectar oportunidades de mejora.

3.5.1. Situacion actual de la empresa

Telecom Data S.A.C con ClIU: 64207, es una mype que inicio sus actividades el 03
de diciembre del 2012, en el rubro de las telecomunicaciones brindando servicio de
instalaciones y mantenimientos de manera eficiente con los resultados, teniendo
una solida estructura y eficiencia que se sustenta en nuestra experiencia, ha

permitido consolidarnos como una empresa dedicada a la prestacion de servicios
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Outsourcing. Ofrece a los clientes servicios de alta calidad y adaptarnos a los retos

ha sido desde el inicio nuestro principal compromiso.

La empresa Telecom Data S.A.C actualmente cuenta con cuenta con 13 sedes en
el Peru brindando servicio en Ica, pisco, Ayacucho, Huanuco, Chimbote, Huaraz,
Cajamarca, Trujillo, Piura, talara, Sullana, Tumbes Y la sede principal que se
encuentra en Lima brindando prestacion de servicio para Claro, fundada por el Sr.
Luis Ricardo Vidarte Vargas, que empez6 dando inicio como Consultores de
Programacion y asesoria Técnica. Hoy en dia cuenta con una cartera de clientes
satisfechos por el servicio de instalaciones y mantenimientos brindados y sobre

todo de calidad.
Servicios que ofrece Telecom Data S.A.C:

¢ Instalacién y Mantenimiento a Clientes Residenciales y Empresas:
v' En la plataforma HFC
v En la plataforma WIMAX
v' En la plataforma LTE
e Factibilidad y Disefio de Planta Interna a Clientes Corporativos
v En la Plataforma Fibra Optica

¢ Instalacion y Mantenimiento Telefonia Pablica Exterior

3.5.1.1. Misién, Vision y Valores de la empresa

Mision: Convertirnos en socios estratégicos de nuestros clientes, garantizando
servicios con la més alta calidad, con especial actitud y capacidad que permita a

nuestros clientes cumplir su vision de negocio.

Vision: Ser la empresa lider en servicios de outsourcing en la industria de las

telecomunicaciones.
Valores

e Honestidad: cada trabajador sea transparente con la labor a realizar, ya que

define la calidad de persona que tiene la empresa.
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e Excelencia en el Servicio: comprometidos con brindar la mejor calidad en el
servicio, logrando las expectativas del cliente, y asi mismo obteniendo los
resultados favorables para la empresa.

e Mejora Continua: se pretende mejorar con cada area de trabajo que involucran
en el proceso del servicio utilizando métodos y herramientas que ayuden con
la efectividad de la empresa.

e Trabajo en equipo: este valor es el que mas resalta en la empresa, ya que
esta conformada por cuadrillas o grupos que realizan la tarea para dicho

servicio y necesitan la coordinacion tanto en el area y en lugar de trabajo.
3.5.1.2. Organigrama de la Empresa

La empresa Telecom Data S.A.C. se encuentra distribuida de acuerdo a sus areas,
como se muestra en la Figura 8; sin embargo, se recomendd nombrar el area en el
organigrama, lo cual se encuentra solo con el nombre del supervisor de cada area.
También se visualiza en el organigrama (encerrado en un cuadro de color rojo) el

area a implementar la mejora.
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Figura 8: Organigrama de la empresa

ORGANIGRAMA TELECOM DATA SAC
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Fuente: Elaboracion de la empresa



3.5.1.3 Diagrama de Estratificacion de los productos que ofrece:

Es clasificar los datos para que coinciden y agruparlos, y asi lograra facilitar el
trabajo. La estratificacion se utiliza para tener un control estadistico de calidad

(Gehisy 2017). Es asi que realizo la siguiente tabla 6 de Estratificacion.

Tabla 6. Tabla de Estratificacion

INSTALACIONES Enero Febrero
2PLAY 416 517
3PLAY 262 325
1PLAY 91 115

Fuente: Elaboracion propia
1 Play: Internet, Telefonia o Cable (un solo servicio).
2 Play: Cable + telefonia/ cable + internet/ Telefonia + Internet (dos servicios).
3 Play: Cable + Internet + Telefonia (tres servicios
Figura 9: Diagrama de Estratificacion

ESTRATIFICACION DE SERVICIOS
600
517
500
416
400
325

300

200

115
91

2PLAY 3PLAY 1PLAY

100

H Enero M Febrero
Fuente: Elaboracién propia

Este Diagrama de Estratificacion representa los servicios mas requeridos por los
usuarios como se muestra en la Figura 9 de la cantidad de servicio-Altas salio en

los meses de enero y febrero.
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3.5.1.4. Descripcién del problema de la empresaen el area

La empresa Telecom Data por ser una empresa del sector de Telecomunicaciones
dedicada a la prestacion de servicios de mantenimientos e instalaciones. Sin
embargo, para lograr dichos servicios no se estan cumpliendo con la programacion

adecuada, presentando distintos problemas:

e Pendientes

e Okenlinea

e Rechazos

¢ Reprogramado por facilidades técnicas
e Reprogramado por Técnicos

e Reprogramado por cliente

e Reprogramado por zona peligrosa

¢ Incidencia mal generada

Después de mencionar los problemas de la disminucién de la efectividad en el area
de programacion, se desarrollara la implementacion del ciclo PHVA donde permitira

aumentar el ranking de efectividad.
3.5.1.5. Diagrama de Flujo

Es un flujograma, su objetivo es demostrar de la manera sencilla mediante simbolos
graficos que representa una operacion a realizar, de tal modo sigue la secuencia
de las asignaciones que hay en un proceso. Ademas de ser el diagrama mas
completo para mostrar procedimientos e identificando el movimiento innecesario y
controlar el procedimiento del modo de trabajo empleado (Gonzales, et al. 2013).
Por ello se realiza el Diagrama de Flujo como muestra la Figura 10, en el area de
Programacion detallando cada actividad que se da en el proceso, donde se
visualizara el problema que tiene mesa en el momento de realizar la programacion

con el cliente.
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Figura 10: Flujograma actual del proceso
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Fuente: Elaboracion Propia

39



Para ello se describira el proceso para la programacion de la instalacion paso a

paso:

a) Uso del sistema interno. - Se ingresa mediante un usuario que le asigna a

cada programador, donde se le hace seguimiento

Figura 11: Interfaz del sistema interno
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U .
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04 |1050 AYACUCHO O
05 |1080 CAJAMARCA O
06 |1070 TRUIILLO O
07 |ingn TLMEE: ImE—.
L Mostrar
Usuario
v
Jsuario : [ SEGURA FARFAN KARINANICOL] Area  : [ALTAS]

Fuente: Elaboracion Propia

b) Verificacién de SOT en campo-. Aqui se desarrolla cuando el técnico y el
programador tiene comunicacibn con ambos para ver en qué estado se

encuentra el servicio que esta realizando.

Figura 12: Verificacion de la SOT
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c) Comunicacion del programador con el cliente. - Aqui el trabajador se
comunica con el cliente, donde se le informa el personal que la atendera, asi
coordinando la hora y fecha, asi mismo en qué estado se encuentra su servicio
para la visita técnica. Por ello este es el punto donde més deficiencia se
encuentra, ya que no se le explica bien al cliente en la llamada, dejando dudas
y ocasionando que ocurra rechazo, reprogramado, o en todo caso no validado
por el cliente.

d) Validaciéon de la SOT.- Se cierra la sot de acuerdo lo conversado el

programador y el cliente.

Figura 13: Validacion de la SOT
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Fuente: Elaboracién Propia

41



Figura N°14: Flujograma de procesos con deficiencias
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Fuente: Elaboracion Propia

LAl programar la visita suele haber muchas deficiencias en la coordinacién puesto
gue no suele quedar clara o completa la informacion transmitida hacia el cliente, es
donde se debe poner énfasis porque de este punto depende como va ir programada

el servicio y se asigna al técnico.
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2En caso de que de que la programaciéon mal hecha o mal generada, se deberia
tratar de reprogramar o buscar alguna manera de resolver para que el servicio se
pueda instalar, aqui suele ocurrir una deficiencia donde simplemente la generan

como rechazada la cual no deberia pasar.

30tro punto critico es hacer reconocer bien el estado de la sot para poder realizar
una correcta gestion la cual no se esté ejecutando, resultando en la Sot rechazada
por motivos que no concuerdan con lo que realmente sucede y complica poder

ejecutar la instalacion. Como se muestra la figura N° 14.
3.5.2. Coordinacion de la empresa

Se presenta la propuesta de mejora a la empresa Telecom Data S.A.C. donde se
describe y explica como se implementara el ciclo PHVA y que resultados favorables
podria obtener en su efectividad. Con el permiso de la Srta. Kelly Gutiérrez
representante legal de la empresa, como se puede apreciar en el Anexo N°07. Se
delegara como se dividira y ejecutara los pasos requeridos para cumplir con esta

metodologia.
3.5.3. Primera observacion: Pre-test

La empresa no cuenta con procesos establecidos para la realizacion de una
programacion eficaz y eficiente, carecen un sistema estadistico general adecuado
y por ende los indicadores no son mejorados. La empresa cuenta con 10 cuadrillas
de instalacion a las cuales se le asignhan 4 instalaciones por dia, sin embargo, no
se estan cumpliendo y no llegan a la meta, esto se debe al tipo de servicio que se
instale ya que el tiempo puede variar mucho o aparecen imprevistos o deficiencias
gue se podrian corregir. ElI area de programacion es el encargado de verificar y
apoyar a los técnicos que esta instalacion sea de manera adecuada a través de
una coordinacion previa. Se determinara cada variable presentada en el informe de

tesis.
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CICLO PHVA ANTES DE LA IMPLEMENTACION

A. Pre-test ciclo PHVA

Planificar

En esta etapa se podra observar el nivel de oportunidad de mejora en la etapa

Planificar en base a los objetivos planificados.

Tabla 7. Registro de Planificar

Nivel de cumplimiento de planificar

Responsable: Fabian Reyes Dylan y Segura Farfan Nikol

Fecha: enero y febrero 2021 Calificacién
Objetivos Planificados 0O[1|2]|3 Total
1 Proyeccion semanal de la efectividad X 2
2 Se realizo un requerimiento de capacitacion X 2
3 Se preparo los equipos de manera correcta para realizar la X 3
programacion
4 Se programo las reuniones semanales X 2
5 Planificar la secuencia de las operaciones X 1
6 Optimizar la mano de obra X 2
7 Implementacién de un manual de procedimiento X 1
Puntaje total: 7 x 4 = 28 P. alcanzado 13

Indicador

Puntaje alcanzado = 13
Puntaje total = 28

0 = Deficiente 0

1 = Insuficiente 2

2 = Regular 8

3 = Aceptable 3

4 = Satisfactorio 0

Total 13

I = 13 100 = 46.43%
—%X = . 0

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7 se observa el nivel de cumplimiento de la etapa planificar logrando un

puntaje de 13 que representa un 46.43% de la planificacion.
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Hacer

En esta etapa se podra observar el nivel de oportunidad de mejora en la etapa

Planificar en base a los objetivos planificados.

Tabla 8. Registro de Hacer

Nivel de cumplimiento de Hacer

Responsable: Fabian Reyes Dylan y Segura Farfan Nikol

Fecha: enero y febrero 2021 Calificacién
Hacer 0O[1(2|3]|4 Total
1 El programador usa los programas de manera adecuada X 2
2 Se tiene los equipos y programas necesarios X 2
3 El programador clasificé la Sot por fecha de ingreso X 2
4 Se cumplieron las reuniones semanales para la coordinacion X 2
5 El programador cumple la secuencia de las operaciones X 1
6 Se optimizo la mano de obra X 1
7 Se implementé un manual de procedimiento X 1
8 El programador cumple con sus funciones X 2
9 Se cumplid la proyeccion semanal de la efectividad X 3
Puntaje total: 9 x 4 = 36 P. alcanzado 16

Puntaje alcanzado = 16

i Indicador
Puntaje total = 36
0 = Deficiente 0
1 = Insuficiente 3
2 = Regular 10 16
I =—X100 = 44.44%

3 = Aceptable 36
4 = Satisfactorio

Total 16

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 8 se observa el nivel de cumplimiento de la etapa hacer, de acuerdo a

lo planificado logra un puntaje de 16 que representa un 44.44% los objetivos.
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Verificar

En esta etapa se podra observar el nivel de oportunidad de mejora en la etapa

Planificar en base a los objetivos planificados.

Tabla N°9. Registro de Verificar

Fuente: Elaboracion propia

Nivel de cumplimiento de Verificar
Responsable: Fabian Reyes Dylan y Segura Farfan Nikol
Fecha: enero y febrero 2021 Calificacién
Objetivos Planificados 0O[1|2]|3 Total

1 Se verifico los equipos y programas preparados y correctos X 2
2 Verificacion del uso correcto de los programas y equipos X 1
3 Se verifica si se optimizé la mano de obra X
4 Se verifica el cumplimiento del manual de procedimiento X 1
5 Verificar la secuencia de las operaciones X 1
6 Se verifica el cumplimiento de reuniones y coordinaciones X 2
7 Se verifica el cumplimiento de las proyecciones semanales X 2
8 Se verifica el cumplimiento de capacitaciones X 2

Puntaje total: 8 x 4 = 32 P. alcanzado 13

Puntaje alcanzado = 13 )
Puntaje total = 32 Indicador

0 = Deficiente 0
1 = Insuficiente 3
2 = Regular 10 13
3= Aceptable 0 1= 3 X 100 = 40.63%
4 = Satisfactorio 0
Total 13

En la tabla 9 se observa el nivel de cumplimiento de la etapa verificar logrando un

puntaje de 13 que representa un 40.63% de esta reflejando que no se encuentras

realizando las actividades planificadas.
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Actuar

En esta etapa se usan los valores de la primera etapa planificar, la cual alcanza un

puntaje de 13 representando asi un 46.43% de esta etapa

Tabla 10. Registro de Actuar

Nivel de cumplimiento de Actuar

Indicador

13
I = —=x%x100 = 46.439
28 %

Puntaje alcanzado = 13
Puntaje total = 28

0 = Deficiente 0

1 = Insuficiente 3

2 = Regular 10

3 = Aceptable

4 = Satisfactorio

Total 16

Fuente: Elaboracién propia

Promedio del Ciclo PHVA antes de laimplementacion

Tabla N°11: Registro de planificar

CICLO PHVA

PASOS Nivel de Cumplimiento
PLANIFICAR 46.43%
HACER 44.44%
VERIFICAR 40.63%
ACTUAR 46.43%

Fuente: Elaboracién propia
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B. Pre-test efectividad de los procesos
3.5.3.2. Eficiencia

En la tabla N°12 se muestra los datos recolectados durante el mes de enero y
febrero en el &rea de programacion e indica que el porcentaje de eficiencia de las
instalaciones se calculan entre las instalaciones realizadas sobre las instalaciones
asignadas. Los domingos se tiene baja carga de instalacion por eso los valores de

asignacion o de realizacion esos dias suelen ser bajos.

Tabla N°12: Eficiencia

Instrumento de Eficiencia

Empresa Telecom Data S.A.C.

Responsables de la recoleccion de . .

dath:s Fabian Reyes Dylan y Karina Segura Farfan

Dimension Eficiencia

Fecha de inicio de recoleccion de datos Enero 2020

Fecha de final de recoleccion de datos Febrero2020

Fecha Instalaciones Instalaciones Eficiencia
Realizadas Asignadas

2/01/2020 29 38 76.32%
3/01/2020 23 30 76.67%
4/01/2020 23 29 79.31%
5/01/2020 1 4 25.00%
6/01/2020 31 40 77.50%
7/01/2020 34 42 80.95%
8/01/2020 40 50 80.00%
9/01/2020 37 46 80.43%
10/01/2020 30 38 78.95%
11/01/2020 32 40 80.00%
12/01/2020 18 25 72.00%
13/01/2020 29 36 80.56%
14/01/2020 31 37 83.78%
15/01/2020 30 38 78.95%
16/01/2020 28 35 80.00%
17/01/2020 29 36 80.56%
18/01/2020 31 38 81.58%
19/01/2020 2 2 100.00%
20/01/2020 27 36 75.00%
21/01/2020 32 40 80.00%
22/01/2020 28 36 77.78%
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23/01/2020 30 39 76.92%
24/01/2020 29 37 78.38%
25/01/2020 34 40 85.00%
26/01/2020 1 1 100.00%
27/01/2020 34 42 80.95%
28/01/2020 29 35 82.86%
29/01/2020 35 42 83.33%
30/01/2020 29 37 78.38%
31/01/2020 39 46 84.78%
1/02/2020 40 48 83.33%
2/02/2020 48 57 84.21%
3/02/2020 35 42 83.33%
4/02/2020 29 36 80.56%
5/02/2020 29 38 76.32%
6/02/2020 24 29 82.76%
7/02/2020 32 40 80.00%
8/02/2020 26 33 78.79%
9/02/2020 26 32 81.25%
10/02/2020 6 13 46.15%
11/02/2020 34 44 77.27%
12/02/2020 34 42 80.95%
13/02/2020 40 47 85.11%
14/02/2020 35 45 77.78%
15/02/2020 36 45 80.00%
16/02/2020 36 47 76.60%
17/02/2020 31 38 81.58%
18/02/2020 34 40 85.00%
19/02/2020 30 40 75.00%
20/02/2020 40 51 78.43%
21/02/2020 35 44 79.55%
22/02/2020 44 51 86.27%
23/02/2020 46 56 82.14%
24/02/2020 33 40 82.50%
25/02/2020 35 43 81.40%
26/02/2020 34 41 82.93%
27/02/2020 36 44 81.82%
28/02/2020 32 40 80.00%
29/02/2020 35 44 79.55%

Fuente: Elaboracién propia
3.5.3.3 Eficacia

En la tabla N°13 se muestra los datos recolectados durante el mes de enero y

febrero en el area de programacion e indica que el porcentaje de eficacia de las
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instalaciones la cual se calcula entre las instalaciones Realizadas sobre las

instalaciones esperadas. Los domingos se tiene baja carga de instalacion por eso

los valores de asignacion o de realizacion esos dias son en menor proporcion.

Tabla N°13: Eficacia

Instrumento de Eficacia

Empresa Telecom Data S.A.C.

::::::nsables de la recoleccion de Fabian Reyes Dylan y Karina Segura Farfan

Dimension Eficacia

Fecha de inicio de recoleccidn de datos Enero 2020

Fecha de final de recoleccion de datos Febrero 2020

Instalaciones ISl
Fecha Realizadas Esperadas Eficacia
(87%*Inst.asignadas)

2/01/2020 29 33 87.72%
3/01/2020 23 26 88.12%
4/01/2020 23 25 91.16%
5/01/2020 1 3 28.74%
6/01/2020 31 35 89.08%
7/01/2020 34 37 93.05%
8/01/2020 40 44 91.95%
9/01/2020 37 40 92.45%
10/01/2020 30 33 90.74%
11/01/2020 32 35 91.95%
12/01/2020 18 22 82.76%
13/01/2020 29 31 92.59%
14/01/2020 31 32 96.30%
15/01/2020 30 33 90.74%
16/01/2020 28 30 91.95%
17/01/2020 29 31 92.59%
18/01/2020 31 33 93.77%
19/01/2020 2 2 114.94%
20/01/2020 27 31 86.21%
21/01/2020 32 35 91.95%
22/01/2020 28 31 89.40%
23/01/2020 30 34 88.42%
24/01/2020 29 32 90.09%
25/01/2020 34 35 97.70%
26/01/2020 1 1 114.94%
27/01/2020 34 37 93.05%
28/01/2020 29 30 95.24%
29/01/2020 35 37 95.79%
30/01/2020 29 32 90.09%
31/01/2020 39 40 97.45%
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1/02/2020 40 42 95.79%
2/02/2020 48 50 96.79%
3/02/2020 35 37 95.79%
4/02/2020 29 31 92.59%
5/02/2020 29 33 87.72%
6/02/2020 24 25 95.12%
7/02/2020 32 35 91.95%
8/02/2020 26 29 90.56%
9/02/2020 26 28 93.39%
10/02/2020 6 11 53.05%
11/02/2020 34 38 88.82%
12/02/2020 34 37 93.05%
13/02/2020 40 41 97.82%
14/02/2020 35 39 89.40%
15/02/2020 36 39 91.95%
16/02/2020 36 41 88.04%
17/02/2020 31 33 93.77%
18/02/2020 34 35 97.70%
19/02/2020 30 35 86.21%
20/02/2020 40 44 90.15%
21/02/2020 35 38 91.43%
22/02/2020 44 44 99.17%
23/02/2020 46 49 94.42%
24/02/2020 33 35 94.83%
25/02/2020 35 37 93.56%
26/02/2020 34 36 95.32%
27/02/2020 36 38 94.04%
28/02/2020 32 35 91.95%
29/02/2020 35 38 91.43%

Fuente: Elaboracion propia
3.5.3.4 Efectividad

En la tabla N°14 se muestra los datos el mes de enero y febrero en relacion a la
eficiencia y eficacia obtenida en el area programacion. Esta efectividad se calcula
de la suma de la eficiencia y la eficacia dividida entre dos. Los domingos se tiene
baja carga de instalacion por eso los valores de asignacién o de realizacién esos

dias son en menor proporcién.

Tabla N°14: Efectividad

Instrumento de Efectividad
Empresa Telecom Data S.A.C.
Responsables de la recoleccién de
datos

Fabian Reyes Dylan y Karina Segura Farfan
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Dimension

Efectividad

Fecha de inicio de recoleccion de datos

Enero 2020

Fecha de final de recoleccion de datos

Febrero 2020

Fecha Eficiencia Eficacia Efectividad
2/01/2020 76% 88% 82.02%
3/01/2020 77% 88% 82.39%
4/01/2020 79% 91% 85.24%
5/01/2020 25% 29% 26.87%
6/01/2020 78% 89% 83.29%
7/01/2020 81% 93% 87.00%
8/01/2020 80% 92% 85.98%
9/01/2020 80% 92% 86.44%
10/01/2020 79% 91% 84.85%
11/01/2020 80% 92% 85.98%
12/01/2020 72% 83% 77.38%
13/01/2020 81% 93% 86.57%
14/01/2020 84% 96% 90.04%
15/01/2020 79% 91% 84.85%
16/01/2020 80% 92% 85.98%
17/01/2020 81% 93% 86.57%
18/01/2020 82% 94% 87.67%
19/01/2020 100% 115% 107.47%
20/01/2020 75% 86% 80.60%
21/01/2020 80% 92% 85.98%
22/01/2020 78% 89% 83.59%
23/01/2020 77% 88% 82.67%
24/01/2020 78% 90% 84.23%
25/01/2020 85% 98% 91.35%
26/01/2020 100% 115% 107.47%
27/01/2020 81% 93% 87.00%
28/01/2020 83% 95% 89.05%
29/01/2020 83% 96% 89.56%
30/01/2020 78% 90% 84.23%
31/01/2020 85% 97% 91.12%
1/02/2020 83% 96% 89.56%
2/02/2020 84% 97% 90.50%
3/02/2020 83% 96% 89.56%
4/02/2020 81% 93% 86.57%
5/02/2020 76% 88% 82.02%
6/02/2020 83% 95% 88.94%
7/02/2020 80% 92% 85.98%
8/02/2020 79% 91% 84.67%
9/02/2020 81% 93% 87.32%
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10/02/2020 46% 53% 49.60%
11/02/2020 77% 89% 83.05%
12/02/2020 81% 93% 87.00%
13/02/2020 85% 98% 91.46%
14/02/2020 78% 89% 83.59%
15/02/2020 80% 92% 85.98%
16/02/2020 77% 88% 82.32%
17/02/2020 82% 94% 87.67%
18/02/2020 85% 98% 91.35%
19/02/2020 75% 86% 80.60%
20/02/2020 78% 90% 84.29%
21/02/2020 80% 91% 85.49%
22/02/2020 86% 99% 92.72%
23/02/2020 82% 94% 88.28%
24/02/2020 83% 95% 88.66%
25/02/2020 81% 94% 87.48%
26/02/2020 83% 95% 89.12%
27/02/2020 82% 94% 87.93%
28/02/2020 80% 92% 85.98%
29/02/2020 80% 91% 85.49%

Fuente: Elaboracion propia
3.5.3.5 Promedio de las Variables

Tabla N°15: Promedio de variables

Indicadores )

Eficiencia 79.43%
Eficacia 91.30%
Efectividad 85.37%

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la tabla N°15 y la figura N°15 la eficiencia en promedio
muestra un resultado de 79.43 % por el ineficiente uso de los recursos en especifico
de la mano de obra, asimismo la eficacia esta reflejada con un 91.30% ya que no
llega a la meta establecida por la empresa y la efectividad tiene un 85.37%
reflejando el conjunto de ambos indicadores ya mencionados.

3.5.3.6 Costos por penalidades

La siguiente tabla N°16 muestra las penalidades que claro ejerce sobre los
incumplimientos del trabajo en el area de programacion, si se toma en cuenta la

tabla en base a las deficiencias que lleva la empresa se podra ver que los
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descuentos son recurrentes, lo que implica que la poca eficiencia y eficacia afecta

directamente a la economia de la empresa directamente.

Tabla N°16: Penalidades

Mesa Por no enviar las fotos de las soluciones | 100% del trabajo .
. ) Cuadrilla Grave
Servicio | del problema. asignado
Mesa Por no enviar las fotos de los rechazados, | 50% del trabajo .
- S ! . . Cuadrilla Grave
Servicio | movilizaciones y pendientes en linea. asignado
Mesa . 100% del trabajo Cuadrilla/
. .| Por adulterar las fotografias. ) Personal de Grave
Servicio asignado
mesa
'V'es"?‘ .| Por no enviar las fotos en linea. S/. 20.00 Personal de Leve
Servicio campo
Mesa_l _ Por dejar informacion incompleta y/o mal S/ 25.00 Personal de Leve
Servicio | llenada en la base de datos. mesa
Por no utilizar los estados correctos en el
Mesa . ; Personal de
. . | SGAy no ingresar los comentarios S/. 25.00 Leve
Servicio . mesa
requeridos.
Mesa Por no rechazar la SOT dentro del dia 50% del trabajo Personal de Leve
Servicio | reportado. asignado mesa
Mesa Por incumplimiento de zonificacion del Personal de
Servicio | TOA hasta las 02:00 pm S/.20.00 mesa Leve
Por no cumplir con el proceso de 0 .
Mesa_1 .| lamadas minimo 4 para instalaciones y 5 45./0 del trabajo Personal de Leve
Servicio i asignado mesa
para mantenimiento.
Mesa_1 _ Por colocar_ ,plantlllas erradas en el SGAy S/. 25.00 Personal de Leve
Servicio | programacion. mesa
Mesa Por incumplimiento en la gestién de la Personal de
. . | bandeja y falta de seguimiento de S/. 25.00 Leve
Servicio mesa
reporte.
Por no hacer uso del speech para la
Mes:_a .| atencidn al técnico, no hacer uso del S/. 25.00 Personal de Leve
Servicio ! . mesa
speech para la atencion al cliente
Mesa Por no enviar las actas en las fechas Personal de
Servicio | indicadas a CLARO. S/.100.00 mesa Grave
Mesa Por no revisar consulta histérica antes del Personal de
. ; L S/. 30.00 Leve
Servicio | desplazamiento del técnico. mesa
Mesg _ Por la mala zp,n|f|caC|on que se realiza en S/ 25.00 Personal de Leve
Servicio | la programacion de los adicionales. mesa
Mesg _ Por no s_ublr los audios en los tiempos S/ 30.00 Personal de Leve
Servicio | establecidos de una hora. mesa
Mesa | Por no enviar correos de respuesta en S/, 25.00 Personal de Leve
Servicio | tiempo al cliente. mesa

Fuente: Elaboracion propia
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3.5.4. Propuesta de mejora:

La metodologia PHVA es un sistema que tiene como objetivo principal incrementar

la efectividad, a su vez estd centrada en llevar a la organizacion hacia la

competitividad adaptandose a los cambios que ocurran en el transcurso de los

procesos o avances.

En la presente investigacion el ciclo PHVA se desarrollard mediante sus pasos

correspondientes, cada paso servirA para ejecutar de manera adecuada las

propuestas de mejora:

Desarrollo de la metodologia PHVA ‘

Planificar

Tabla N°17: Propuesta de Mejora

Recolectar datos del estado actual del area.
Identificar los problemas y cuantificarlos.
Realizar reuniones con el personal a cargo.

Capacitar e informar al personal del area sobre PHVA.

Hacer

Implementar un DOP para el érea.

Plan de monitoreo.

Implementar y mejorar el proceso de programacion.
Establecer un sistema estadistico confiable.
Capacitacion.

Manual de procedimiento.

Verificar

Evaluar la efectividad de los cambios gestionados.
Andlisis del sistema estadistico a crear.

Realizar reportes de los resultados

Conservar la documentacién para evidenciar resultados.

Actuar

Estandarizar las mejoras efectuadas en el proceso.

Implementar el sistema estadistico para los indicadores.

Ajustar los procesos para alcanzar la efectividad factible.

Ajustar el sistema de gestion de calidad a lo requerido.

Fuente: Elaboracidon propia
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3.5.4.1 PLANIFICAR
Paso 1. Recolectar datos

Se uso la recoleccion de datos y la observacion directa para poder tener datos

confiables y veraces de como se encuentra la empresa actualmente.
Paso 2. Identificar los problemas y cuantificarlos

Los problemas se identificaron a través un diagrama de Ishikawa, se analizaron en
la matriz Vester conjuntamente con el diagrama de Pareto. (Figura N°1, Tabla N°1,
Tabla N°2 y Figura N°2) (anexo 1).

Paso 3. Realizar reuniones con el personal a cargo

Se realizard reuniones diarias con el fin de presentar las mejoras y de como
efectuarlas, asimismo se continuaran haciendo un recuento de esto cambios para
hacerle seguimiento a los resultados. Como se visualiza en la Tabla N° 13, Esto

permitira aclarar dudas y avanzar hacia el mismo objetivo.

Reuniones diarias de lunes a sdbado: 7:45 am - 8:20 am que incluiran las siguientes

mejoras:

Tabla N°18: Matriz Causa-Efecto

CAUSA SOLUCION

. ) Verificar y auditar los procesos y llamadas del
Informacion no clara e incompleta
programador

_ _ y o Se asignard las instalaciones de acuerdo a un
Se asigna la instalacién al técnico de L
_ cronograma entregado con anticipacion y
manera inadecuada ) .
previamente coordinado

Se debe capacitar al personal para que
Solicitud mal ingresada o mal identifiquen las causas adecuadas de porqué y
generada y rechazarlas por motivos como se debe rechazar una solicitud de

no correctos instalacion, en caso contrario reprogramar y

coordinar la instalacion

No identifican el estado de la sot, En Implementar un sistema de verificacion y
el sistema de ingreso de datos suele | seguimiento a las solitudes ejecutadas y no

haber errores al ingresar el estado de | ejecutadas durante el dia para asi realizar un
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la solicitud de instalacion (instalado,

rechazado o reprogramado)

reporte que refleje de una manera mas precisa

los reportes

Deficiencias en el proceso de

programacion

Se implementard un DOP detallado de cdmo
debe realizarse la programacién estandarizando

los procesos. Ver Figura N°18

Deficiencias en trato y trabajo en

equipo

Se implementaré charlas y habré incentivos
para lograr una mayor apertura a trabajar en

equipo.

Inadecuado reporte de efectividad de

la empresa

Se implementara un sistema de reporte
estadistico detallado de los indicadores de la

empresa

Fuente: Elaboracion propia

Paso 4. Capacitar e informar al personal del area sobre PHVA

Una vez detectado la necesidad y clasificar los problemas mas urgentes las de la

empresa, se programara las capacitaciones con el objetivo de formular de manera

clara y precisa como aplicar la metodologia y que técnicas y/o ayuda se van a

requerir, se determinara las fechas y horarios de cuando empezara y el avance que

debe tener en el transcurso de la implementacion.

Figura N°16: Capacitacion

X (N Meet thr-puma-wdj #x +

.....

il Aplicaciones > Pant 8 Correc: Karina Segu... 1 [[@ FRK Online

& Estas presentando
H®- 03 - PROCESO DE IMPLEMENTO DE BIOSEGURIDAD - PowerPoint

Archivo  Inicio  Insertar  Disefio  Transiciones  Animaciones Presentacion con diapostivas Revisar Vista Ayuda Q Quédes £ Compartir

bﬁf&c@% -

(Ciudad: ZONA LIMA

Implementacién del ciclo PHVA en la
efectividad de los procesos de programacion

el » - o x

2,00 = £
(LK % A/
® o N A
Q- %
¥ - %
® o= %
0 - %
o - %

: o g

Ox

Fuente: Elaboracion propia

Como se Observa en la Figura N°16 se realizd una reunion para informar parte de

la implementacion de la propuesta de mejora donde se tuvieron presentes todo el

personal por parte de programacion y supervisores del area.
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Cronograma de ejecucion:

En La figura N°17 se realiza un cronograma con todas las actividades a lograr en la presente tesis:

Figura N°17: Diagrama de Gantt

1L

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CRONOGRAMA DE EJECUCION

ﬁgh‘g%ﬁ

2021
N° Actividades Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM [ SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM | SEM
2 3 a 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28

M

Coordinacién

Implementacio
n de la mejora

planear

Recolectar datos del estado
actual del area
Identificar los problemas

Realizar reuniones con el
personal a cargo

Capacitar e informar al
personal del area sobre PHVA

Hacer

Implementar un DOP para el area

Plan de monitoreo.

Implementar y mejorar el
proceso de programacion

Establecer un sistema estadistico
confiable

Capacitacion.

Manual de procedimiento.

Verificar

Evaluar la efectividad de los
cambios gestionados

Andlisis del sistema estadistico a
crear

Realizar reportes de los
resultados

documentacién para evidenciar
resultados

Actuar

Estandarizar las mejoras
efectuadas en el proceso

Implementar el sistema
estadistico

Ajustar los procesos para
alcanzar la efectivida

Ajustar el sistema de gestion de
calidad

Pos-test

Jornada de investigacion N°1

Descripcion de resultados

Discusion de los resultados y redaccion final de la tesis.

Revisién y evaluacién del jurado.

Jornada de investigacion N°2

10

Publicacién de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia
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Desarrollo de la propuesta de mejora
HACER

En esta etapa se veran las actividades a emplear de manera efectiva, con el

personal a cargo del area de programacion.

Implementar un DOP para el area

Como se observa la Figura N°18, Se propone implementar un Diagrama de
operaciones para mejorar los procesos y aumentar la efectividad de la empresa.

Los procesos que se tienen actualmente carecen de orden y tiempo de respuesta.

Figura N°18: Diagrama de Operaciones propuesto

DIAGRAMA DE OFERACIONES DE PROCESO
ﬁ;&mm Empresa: Telecom Dats Sag Haoia 1
el [ Saricior Programacion de la instalacidn
Elsborado: Fabian Reves Dvlan v Sequrs Egrfan Hikal
Ingresa de la 30T ¥
1 Fileraren el SGA las SOT generaca
¥
7 werlficar el Plana
£
|/-3 \I Gestionar i esta fuera de cobertura o zona peligrosa
R
¥
a werificar el historial de la 50T y gestionar
¥
5 wWerlfikcar agendamiento en ¢l TO& ¢ gestionar
¥
5 werificar si huba rechazo e la SOT y gestianar
i i\
[ 7] Planificar la wisita al chiente con jgeReh, completo
R
x
N Apendamite fwo )
I Colocar ADP - Agendamiento Ok /WD / S50
\I/
"l
| g ) ngresar Ohserackones
A
'y *\.
| 10 | Espartar base de datos eliminanda bas cuplicados
\hI/
{12 | ‘mpartar al Sistema intemao e ingresar datas faltantes
{12} Crear laplantilla de acuerda al 8 cuadrillas
'
Si'ME-l:l LO CANTIDAD i3 Asignacion de la 50T a kos téonicos
- ¥
Y 7
e 14 wWerlficar la asignacion comectamente ¥ geitionar
8
9 T
TOTAL i5 i5 Werlficar y enviar la bandeja asigrada y coordinada

Fuente: Elaboracion propia
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Asi como se muestra la Figura N°18 se detalla cdmo deberia ser proceso de
programacion, verificando la manera correcta de validar la programacion como “Ok”
y no realizar reprogramaciones innecesarias que existe en el transcurso de la visita

al cliente.

Donde lo primero que se realiza es Filtrar en el sistema SGA los servicio que Claro
envia a la empresa, seguido de ver si el plano y las coordenadas son aptas para la
instalacion, siendo un plano fuera de cobertura o no red, inmediatamente se le
indica al supervisor para la visita directa del cliente y confirme la informacién, asi
también se verifica la SOT del cliente en el historial del sistema SGA, luego en el

TOA para recién proceder a la gestion de programar al cliente.
Plan de monitoreo

Tabla N°19: Plan de Monitoreo

. Qué? ¢, Como? ¢;Cuando? ¢, Quién? Observacion
) Por el Control y
% de . Los 30 dias del o
o Revision de programador | seguimiento con
efectividad mes (manera
reportes. o encargado de el personal
en el area diaria).
la zona. encargado.

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla N°19 se observa el plan de monitoreo donde qué es lo que se quiere,
como se va a realizar, cuando se va a lograr o en qué tiempo, y quien es el

involucrado para que mejore el proceso dentro del area de programacion.
Implementar y mejorar el proceso de programacion

En el proceso del area, el programador mediante Speech establecidos y puestos a

prueba para ver qué tan positivos son los resultados.

Mediante los pasos a seguir como se muestra en la figura N°19 se llevara un mejor

control en el area.
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Speech de
Altas

Figura N°19: Control del area de programacion

Presentacion 5%

Titular (cliente) 5%

Tipo de servicio (instalacidn + paquete) 10%

Fechay Hora 10%

Direccién 10%

Canales que no cuenta 5%

Acceso ala azotea y ambientes 5%

#TVs para los decos 5%

PC o Laptop 5%

Cable negro 5%

Reporte Fotografico 5%

Firmar Acta de conformidad 5%

Encuesta 5%

Persona encargada con conocimiento de los puntos de instalacion y acceso 5%

Llamada 30 min antes de llegar 5%

Disposicion para escuchar (no interrumpir al cliente) 12.5%

Capacidad de respuesta (seguridad) 12.5%

Comunicacion (Clara y facil de entender, no muy técnico) 12.5%

Ser empatico 12.5%

Trato Cordial -80.0%

Contradecir al cliente -80.0%

Término inapropiados -30.0%

Apdtico -30.0%

Sarcastico -15.0%

Omite informacién 0.0%

Induce a la baja del servicio 0.0%

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la Figura N°20, el Speech de altas (instalacion) es elaborado

mediante el proceso correcto dentro de la llamada con el cliente.

Figura N°20: gestion de sistema SGA

Gestion del SGA en
Programacion de
Altas

Verificar PLANO, Coordenadas / Navicat 5.0%
Plano fuera de cobertura o zona peligrosa (Gestionar y preguntar al supervis 5.0%
Verificar el historial de la SOT 5.0%
Verificar agendamiento en TOA 10.0%
Verificar ¢ Por qué fue el rechazo si es que lo hubiera? 5.0%
Coordinay Asegura al cliente la visita 10.0%
Agendamiento correcto OK/VD/SMI 5.0%
Plano correcto 10.0%
Fechay Franja horaria 10.0%
Tipo de Plan (Servicio) 20.0%
Numero de contacto 5.0%
Nombre del Programador 5.0%
coordinay Asegura al cliente la visita 5.0%

Fuente: Elaboracion propia

Es la gestiobn a realizar en el sistema SGA cuando se tiene al cliente en la

asignacion por parte de CLARO.
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Figura N°21: Gestion del sistema Interno

Importa correctamente el excel 11.0%

Termina de llenar los datos correctamente y completos 11.0%

Crea plantilla con cantidad de cuadrillas 11.0%

Gestion del Organiza las Sots en la cuadrilla 25 sin asignar 11.0%

Sistema Interno  |Programa asignacién deacuerdo a técnicos 11.0%

(Programador) Asgina SOTSs correctamente 11.0%
g

Respeta las horarios coordinados 11.0%

Deja la bandeja asignada, coordinada y terminada 11.0%

Realiza ingresos de atenciones de contingencia 11.0%

Fuente: Elaboracién propia
Sistema Actual de la empresa

La empresa Telecom data tiene acceso al sistema interno donde el programador

registra la informacién de los servicios ejecutados durante el dia.

Figura N°22: Gestion del sistema Interno

a Sistema - [Altas] - x
o -8 %

Administracion - Servicios + Reportes Opciones = Verificar Serie

Ledl = e [ e [
[ Mostrar sedes Fitrar x. Buscar en celda
Fecha [ 10272021 @+ 4 [ |l [ ] Teerica [T <] ~][5
‘ |
Cuad Estado Sot Teonico 1 Teonico2 ;z:: M o Froyecto  Codige Clenie Direccion Distiita Fiano MroTeft  Asignacio  Observasiones Soporie : .
# |8 |owascors  ||c.cainge 08:00 43730008 |0 02747780 _|PATRICIA.. | JR VIRGEN DEL ROSARIOS... | SANMARTL.. [LMMP118 15400828 |Post | {{#{{susanazo.
E ™ 0.Dong..|C.Jsspe [05:00 |1 [43778473 [7426560 (03396370 |ALICIAE.. |JRMONTEEBANOST2ZONA.. |SANTIAGO.. |LMSCOS$ |17514534 |Post | |ADELANTADOSSSSSS {cHristort... [{2pay | [oozzez.. [ovezizez
® |8 Ok 0.Dong... |C.Jaspe 1100 |1 43774054 | 7425897 | 02840456 MARIA J... |JRLAFLORESTA 371 URBAN... SANTIAGO.. LMSCO86 | 1635870% |Post | ADELANTADOS33780... 111111 CHRISTOPH. |2 Play 01/02/202... |01/02/202.
ER 0.Deng 1
ERO 0. Dong. 1
B |8 Nz 10. Deng... 1
40 |10 [Auseme LEspn 43650488 [ra0s127 [2583085  [EDUARD... [CA JUAN ANTONIO PEZET 25... | SANTIAGD Foxt || i{{cHmisTorH
a1 [0 [ox LEspn 4376525 [7422066 [2295084  |ANAPAT... [CALOMAREAL 242 INTERIO... | SANTIAGO Fost | fsamazsn RISTOPH
2 |10 |o LEson.. 43536723 7403572 |#180567 | FIORELA... |CABATALLONCALLADSUR .. | SANTIAGO. o |Fost RISTOPH
4 (10 |ok LEspn 43730355 [7415157 [on42a08s  [VANESS.. [CAJOACUINORTEBATIZ I |SANTIAGO 12714872 |Aies |{ADELANTADG RISTOPH
a1 o MTomes |JMiosua [08:00 |1 |43767860 |NULL (02732720 |SARAALI.. |CAFRANCISCOFERNANDE.. |SANTIAGO.. [LMSC1i3 |12756147 |Fost |{ADELANTADO-CONF... |{{111{{cHRisTors
45 |11 |Mssofena  ||MTomes |sHinoswo|11:00 |1 |43766312 |T4zoas5 (2372184 |ANITASU.. [CANESTORBATANERO 183 ... |[SANTIAGO... |LMSCOSS | 17447608 |Post |{S52384046 017447508 | CARLOS IZ0. NuLL NULL
4 (1 [Nord MTomes |JHiosta|11:00 |1 |43766062 (742233 (03174101 |ALCARR... |CALUISDEXTRES/NURBAN... |SANTIAGO... |LMSCZTS |0 Fost | |ADICIONAL ADELAN | CHRISTOPH NuLL NULL
a7 n Atendidono v.. M.Tomes | J.Hinostro | 14:00 |1 43767680 (7423048 |03424287 | JORGEA. LA CRUCETA-ELOCK 44 BL. SANTIAGO.. |LMSC258 |12201463 Altas {ADICIONAL ADELAN... 111111 CHRISTOPH |2 Play 01/02/202... |01/02/202.
45 |11 |Aensdorov.. ||MTomes |sHinoswo|14:00 |1 [43779140 |7az6ecs (01551104 |AGUNAG.. |CAALGUACILES 42 INTER... |SANTIAGO... |LMSCO83 Atzs |{PUERTAAMARILLA {cHRISTOPH... [foPay | |orm2eue.. [onnzee
45 (11 |Reprogamsd.. |[MTomes |JHinosto|19:00 1 |43730000 [7a15073 [opsse7r7  |mamiar... [capEDROSILVA 240 COND... [saNTIAGO . [LMscase o Atss |{ADELANTADO | CHRISTOPH NuLL NULL
k- 12 Ok E.Guer... |N.Guer... | 14:00 43779113 (7426814 (2274802 MELISSA ... |AV JORGE CHAVEZ CUADR... |SANTIAGO.. LMSC234 |. Post { 2/202... |01/02/202.
51 (25 [Masoena  |f 0900 |1 [4377ssi0 [7ace13s 3422255 [OMARC.. [JRMAXIMILIANODURSN .. [sanTiAGO... [LMscoss [0 ot |[sesassass UL NULL
2 Na
= |5 Na i AV 2415 SA 16244889 NULL N
E Na NuLL U
= lns wenn s 1 » " s < e n o . i n N o oy =
< B ) - ) >

Usuario  : [ GIOVANAELERA] Area 2 [ALTAS]

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura N°22 es la base de datos que se obtiene durante el
dia donde es llenado por un programador, y realiza el seguimiento del estado de
SOT que se ejecuta de igual forma la manera automatica de que programador

realizo el seguimiento a ese servicio.
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Establecer un sistema estadistico confiable

Se realiza el sistema estadistico de los meses de enero y febrero:

Figura N°23: Sistema estadistico-enero

Fuente: Elaboracidon propia

| Mes = % Semana = Fecha ¥=
Enero l [ Enero 02 - 05 l " [ D2-ene H 03-ene H Dd-ene H 05-ene H OB-ene l ~
Febrero [ 07-ene H 08-ene H 09-ene H 10-ene H 11-ene l
(e s Jsewe J(ww  [aoww |
Enerc 20 - 26 W [ 17-ene H 18-ene H 19-ene H 20-ene H 21-ene l W
Asignacion |Z|
| Alta Post
Etiquetas de fila - Q % Q %
i INSTALADO 769 77.83% 522 7415%
i RECHAZADO CAMPO 87 881% 50 7.10%
i RECHAZADO MESA 55 597% 25 3.55%
i REPROGRAMADO CAMPO 45 4 55% 74 10.51%
REPROGRAMADO MESA 28 2.83% 33 4.69%
Total general 988 100.00% 704 100.00%

En la Figura N°23 se observa la cantidad de instalaciones que se tuvo en el mes

las cuales cuantas fueron instaladas, rechazadas y reprogramadas,

Figura N°24: Sistema estadistico-febrero

|

Fecha

Mes = Semana = =
Enero [ Enero 27 - 02 ] ~ [ 01-feb H 02-feb H 03-feb ” D4a-feb ” 05-feb ] ~
Febrero ] [ Febrero 03 - 09 ] [ 06-feb H 07-feb H 08-feb ” 09-feb ” 10-feb ]

| Febrero 10-16 | | 11-feb || 12-feb | 13-feb || 1a-feb || 15-feb |
[ Febrero17-23 | v [ 16-4eh |[ 17-tebs |[ 18-t || 19-teb || 204 | v
Asignacion |Z|
Alta Post
Etiquetas de fila - Q % Q %
INSTALADO 825 80.33% 354 72.99%
RECHAZADO CAMPO 81 7.89% 35 7.22%

RECHAZADO MESA 27 2.63% 20 4.13%

REPROGRAMADO CAMPO 61 594% 50 10.31%

REPROGRAMADO MESA 33 3.21% 26 5.36%

Total general 1027 100.00% 485 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N°25: Sistema estadistico-motivo de rechazo

Sot de rechazo

0.00%

| Semana = Fecha =

| Asignacion = % | ||Enero27-02 |~ | | [ 01-feb | A

: [ Alta ] [ Febrero 03 - 09 ] [ 02-ene ]

Post | Febrero 10- 16 | | 02-feb |
[ Febrero 17 - 23 ] o [ 03-ene ] o
Estado de Sot |-T

] Rechazo Campo Rechazo Mesa Reprogramado Campo Reprogramado Mesa Total O Total %

Wotivos -t Q H Q il Q il Q o

|Reprogramado por cliente 0.00% 0.00% 45 42.45% 50 B197% 95 22.57%
|Ausente 7 4.17% 9 10.47% &0 56.60% 5 B.20% 81 15.24%
|Mo desea senvicio 36 21.43% . 51.16% 0.00% 0.00% B0 19.00%
|Mored 50 29.76% & 6.98% 0.00% 0.00% 56 13.30%
|Facilidades tecnicas 34 20.24% 7 2.14% 0.00% 0.00% 41 8 74%
|Mala oferta 7 4.17% 5 5.81% 0.00% 0.00% 12 2.B5%
|Posible fraude 9 5.36% 0.00% 1 0.84% 0.00% 10 2.38%
| TAP saturado 10 5.895% 0.00% 0.00% 0.00% 10 2.38%

Zona peligrosa 0.00% B §.30% 0.00% 0.00% B 1.90%
]Excesu:u de acometida 7 4.17% 1 1.16% 0.00% 0.00% B 1.90%
|Exceso de reprogramacicons ] 3.57% 0.00% 0.00% 0.00% ] 1.43%
|Direccicn incorrecta 2 1.1%% 2 2.33% 0.00% 0.00% 4 0.95%
|Reprogramado por contrata 0.00% 0.00% 0.00% 3 4592% 3 0.71%
|Falta de contacto 0.00% 3 3.45% 0.00% 0.00% 3 0.71%
|falta de equipos 0.00% 0.00% 0.00% 1 1.64% 1 0.24%
| S0t de contingencia 0.00% 0.00% 0.00% 1 1.64% 1 0.24%
|Requiere supervision 0.00% 0.00% 0.00% 1 1.64% 1 0.24%

0.00% 1 1.16% 0.00% 1 0.24%

Fuente: Elaboracion probia
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Figura N°26: Sistema estadistico-clasificado por distrito

Semana i= Fecha =
. . =
Asignacion = % l Febrero 03 - 09 l " l 01-feb ] ~
Alta ] [ Febrero 10- 16 l [ 02-ene ]
Post | Febrero17-23 | | 02-feb |
l Febrero 24-01 l W l 03-ene ] -
Estadodesot |~
Instalado Rechazo Campo Rechazo Mesa Reprogramado Campo Reprogramado Mesa
Distrito - Q % Q % Q % q % Q %
CALLAD 0.00% 0.00% 0.00% 2 100.00% 0.00%
INDEPENDEMNCIA 189 89.15% 3 1.42% 19 8.96% 1 0.47% 0.00%
LOS QLIvVas 946 81.48% 81 5.98% 44 3.79% 57 4.91% 33 2.84%
SAN MARTIN DE PORRES 139 77.65% 14 7.82% 10 5.59% 11 6.15% 5 2.79%
SANTIAGO DE SURCO 261 67.10% 65 16.71% 12 3.08% 31 7.97% 20 5.14%
COMAS 25 86.21% 2 5.90% 0.00% 2 6.90% 0.00%
BRENA 28 80.00% 3 8.57% 1 2.86% 2 5.71% 1 2.86%
CERCADO DE LIMA 6 75.00% 0.00% 0.00% 0.00% 2 25.00%
Total general 1594 79.11% 168 8.34% 86 4.27% 106 5.26% 61 3.03%

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en las figuras del nuevo sistema empleado para el programador es llevar un mejor control con la informacién y los

datos obtenidos del sistema interno, tanto clasificado por ciudad, por el programador, por los motivos de rechazos, haciendo un

seguimiento.

65




Capacitaciones

Se implemento la capacitacion de forma diaria con el tiempo de 15 minutos antes
de que el programador inicie sus actividades en mesa, estando a cargo la Jefa de
Back Office y el Supervisor donde se informara sobre la mejora continua, y el
proceso que cumplira cada programador, teniendo en cuenta los rechazos, y los

servicios ejecutados como “OK”.

Sin mencionar los procesos a seguir, segun los estados del proceso de rechazo de
una SOT, pautas a tomar respecto a direcciones mal ingresadas, errores en plano
de venta, mala gestion a la SOT, proceso de agendamiento, gestioén de la bandeja
de clientes, atencién desde la fecha de asignacién, todo ello cumpliendo con las
Normas establecidas. Por ello el seguimiento de cada uno de estos procesos, se

lograra atender la programacién de manera correcta.
Manejo del sistema Interno

En este proceso se tiene como objetivo llenar de manera correcta la informacion
gue tiene el sistema SGA donde envia la bolsa de trabajo a realizar durante el dia,
de manera interna se tiene el sistema que, a través de este se puede lograr
visualizar el distrito, cliente, plano y la SOT.

Figura N°27: Sistema Interno

8 Registro Reporte F.
=

Registro Liquidacion

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura N°27 se observa el sistema interno dentro del area, donde se veran los
servicios programados, rechazados e Instalados, en la parte inferior izquierda se

encuentra el nombre de la programadora quien valida o rechaza el servicio.

Figura N°28: Sistema Interno

W Sistema - [Altas]
e
Administrscion « Servicios ~ Reportes Opciones + Verificar Serie
I X o B &l
Filtrar x Buscar en celda
Fecha | 1022021 ]| & [l I~ [ 74 ] Tenico [T ] Y| [=
- e |
‘ 4\ Codigo ol
A
| vhY
Seleccionar
la sede y
fecha a Filtro para la
gestionar bisqueda del
cliente
Ususrio : [GIOVANAELERA] Area  : [ALTAS]

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura N°28 para continuar con la ejecucién del servicio es

colocar la sot del cliente incluyendo la sede a gestionar.

Figura N°29: Sistema Interno

85 Sistema - [Altas] - X
=) - a8
Administracion - Servicios = Reportes Opciones « Verificar Serie
L B e 1R R [ 1

Mostrar sedes Firar x Buscar en celda
Fecha [ /0272021 @ |[ 4 [[st ]| 4| Teerico [1 M
o] e vt ][] e e cmn o — et | i | e
7 |7 S0t de rechazo .o |4Rodsg... 09:00 1 |473091 [7415577 [ss0z58  |RISCOPA.. | AV MARCO POLO 1464 URBANIZACI... | SAN MARTINDEF... |LMMPD0Z |0 Fost NO REQUIERE CAMPO o
5 |7 e .o |dRodsg... 09:00 1 |aaran. |canan..[aananmia, |aarantia, |aaranTia, |Loscuvos |GARANTIA, | GARANTIA, |Post aaRaNTIA, an
= 7 Direecion ino... J. Yola J.Rodrig.... | 11:00 1 43721362 | 7412613 eleccionar sed x EAN MARTINDEFP... |LMMPOO3 | 12200382 Altas 11:00AM A 1.00 PM 01.02.2021.2021-2 FL. ADI
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Fuente: Elaboracion propia
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El proceso del sistema interno en la Figura N°29 como se observa son todos los

servicios ejecutados durante el dia, y esta informacion es llenada por el

programador.

Figura N°30: Sistema Interno

o Sistema - [Altas]
C=)

Administracion - Servicios ~ Reportes Opciones » Verificar Serie

Fecha [ 1022021 @[ 4[5t~

|| 4 | Teenico [1 ~] MIES

Plania extema

3. Yole | 1 Rodrigue.

| Trabajo noctume

7
Fecha ejecucion  Sot = Proyecto  +

L L
Codige = Cliente *

Exceso de acometida
Posible fraude
Pendierte activar
Pendiente de validar

[ ] Venta asignd

1022021 5+ ] [23721362 | [7412813 ]

[03422915 | [RENDY JOSUE JIMENEZ MEDINA

/Sin fluide electrico

Direccion  *

Distrito +

Plano *  * Nro T|Dupicidad de SOT

CA PADIJA 543 INTERIOR PISO 2 FIORI . COORDENADAS -12.012344,
77.059832

|sAN MARTIN DE PORRES

- Vala oferta ~
'@ & @ x E % EJ No cuenta con pemisos
[ Mostrar sedes Fitrar x Buscar en celda |Amplficador robado

(Cliente: no desea el paquete

Direccion incoecta

Pendernte por problema masivo

No cuenta con equipos

~ | |LMMPﬂ|}3 ‘ @ Punab\\\:zd con deuda
Na

Sot de rechazo

|HFC - INSTALACION PAQUETES TODO CLARC

| [sPLAY SISACT-5GA

Incidencia intema

. - En Proceso
Senvicio e Atendido no vaidado
11.00 AMA 100PH ~ | [ADELANTADO-CONFIRDO Deivado a sisemas
01.02.2021.2021-2 PLAY (INTER 20 MB+TLF 100 MIN) Reorstamado porcartreta
CEL 577573681 . na peligrosa
Ll e Facildades tecnicas

rabajo + it Reprogramado para hoy
Tomde L L ot con suspension

|Verficacion centro comencial

-
o |

Fecha hora registro Fecha hora Hora prog. \Validacion remota v
[ 2muz021224242 | | 280172021 224347 |Vista coordinada ~| [0 ~] v
Seguimiente campo Estado especifico Tipo servicio instalado Adicional

|| sta Coordnada

Fecha inicio Hora

Fecha validacion Hora Visitafisica  J. Yola

J Rodrigue

|

I Grabar [F1]

a |n Atendidonov...

| —;

| - ! Tecnico 1 I Teenico 2

Usuario  : [GIOVANAELERA] Ares  : [ALTAS]

Fuente: Elaboracion propia

Para finalizar con el proceso se muestra en la Figura N°30 es la plantilla del servicio

ejecutado.

Manejo del sistema SGA:

El ingreso al SGA, debe darse una vez se seleccione en su escritorio el icono del

SGA, mostrandonos la siguiente ventana.

Figura N°31: Sistema SGA

SGA
Sistema Billing
5!stcrnn Contable SGA Medios de SGA Control de
Sistema CRM Tarceros Cambios
Sigtema Financiero
Sistema Gestion de Trafico
Sistemna Informabica
Sistema Legal
- - - R Sigtema Recursos Humanos SGA SGA Warkflow
Sistema Téconico Operaciones
Utilitarios del Sisterma
Sin Soporte
SEA
Provisignami...

Fuente: Elaboracion propia
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Es aqui donde debemos seleccionar el mddulo “Sistema Técnico”, para luego

ingresar a “SGA Operaciones” haciendo doble clic, donde nos mostrara la siguiente

ventana

Figura N°32: Sistema SGA

giste  Tolplep Sl Fis ool

SGA Operaciones

Fuente: Elaboracion propia

Luego de ello, debemos dar clic al “Control de Tareas” y doble clic a “Contratista
Alta Baja HFC&TPI”, “Contratista Manto HFC”, para poder visualizar la contratista
a la cual pertenecen e iniciar con la bausqueda de actividades para la programacion

y/o seguimiento.

Figura N°33: Sistema SGA

Q@ o

CONTROL DE TAREAS

SGA Operaciones

Fuente: Elaboracion propia
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Aplicar filtros

Un primer filtro para cargar las actividades Una vez ingresado al SGA, médulo
de Control de Tareas, Contratista Alta Baja HFC& TPI/Contratista Manto HFC,

debemos dar clic al icono “Buscar”, el cual nos abrira la ventana de “Filtros”.

Figura N°34: Sistema SGA

% SGA Cperacianes - PESGAPRAD - EX06726 - [Contro de Tavea:) e o W - x e
A fgticacion  Eurciones  Ayuds -8l x
“ Qs »
Wre SB[ vO0ppi F BWeZ P
“ @ MFCSTRTRE (| Priovencs Sel Comar  SOT  Proyecks  Codgn Chacre Clarn Observacin c

4 g TENUENTO. . ]

43120802 O3IT2008  MARA NATALY ARANDA ROJAS 2111272020 080000 En Ageds CHINEOTE

127920 11090

2642202014309  Enazerce Contrmado cor o cotesa e de Rernca: WUEVO CHIE
Enhgonss Comfmad con Ho ot T e Rerechs MIEVO CHlE

Contrmado cor: TeslarTet de Reterencia: 43506 CHINEOTE

4303473
anns

CHAFLOOUE

58 WRIAM ESTHER PAREDES NN 261122020 119000 TOA-ncade

s 01584753 VUADMER HEMBER HUANCAMANTLLA 26422020 149090 Engends Costemedo con TslaTad da Refargecis 43607, NUEVO CHAS
ansse 0284255 SRVAN ERETNER UARTIEZ FAULETT  26122020169080 EnAgende Contimoso con TearTt 32 Referencis 43626 CHIEQTE
«osaes 01600308 WORENQ SFUENTES ROXANAEVANGELY 28422020 089090 Enigends L —
Buscar ey 02045272 ANGE DEL ROCO CRUZ REVES 22020099090 En agescs Cosfimato can: TeaTet de Reterercia 3113 CHNEQTE
T =
3 wen | @ [ 2 70em |1 |.;, l\ [T Fcea Tocice
Comte PATRCIA JHANETT BERROSA AOGUM | Esade: Ex Agesds Camier Extado) 101 (210 Prsnzass
& hccuon Dascion | R Raparien 504 Dreccin ESPERANZAALTAVZ BILT 17 NTERIOR, Mimero: SN [Camblar Via] Ta: Bome A oo
e i 20122020 1100 || Fec ActSoe Sorvm: Fec Concido Pop——
i [oom Contratista (F3): TELECOM DATA SAC. Suserviar =
2 Lauthacen Umenaes Contects 75 pe— et 2
3 Costrl oo Cowos reemadst i e SN TRATSTA WANTO 7
4 Conauta nostesca e e n
S Omservacenes 50T - = o e Agreger
7, RS Apkcs Pup (ADC) U] Gamero Ordem (ADC (7] DBuckniADC) MANT_TELECOV_SANTA_HFC.

7 Costguracen oo P Fis s Roads
& Loudscdn Eupse 3
3 Mantenimesto T

En agenca

Otaervache de Eaindo ADC  Maiwe Sobickn |

Agesdato en ETADrect

Fuente: Elaboracidon propia

En ella se seleccionaran los siguientes filtros dando un clic a los tres puntos

suspensivos (seleccion multiple para listado) que se encuentran al lado derecho del

Tipo de Trabajo,

Base (Seleccionar de Acuerdo a su asignacion de Ciudad o Distrito)

Figura N°35: Sistema SGA

Col i6
Cof 3 Filtros B o i & seleccion Multipie para Listado
[ Ciiente (F9) 00 T
01 e
| sor &=
" " oo ‘
7] Customer D Q 5% HFC - NSTALACION DECO ADICIONAL
7 E = - V| HFC/SIAC - DECO ADICIONAL
(9] €stado ST [En Secuchn Gl 7| CE HFC - DECO ADICIONAL
5 :00
[ W Recamo = a0 CE HFC - RETIRO DECO ADICIONAL
|_ Fecha Programacion  26/12/2020 26/12/2020 -00 CE HFC - TRASLADO EXTERNO
[7] FecActi/Sol. Servicio | 26/12/2020 261212020 | ):00 CE HFC - TRASLADO INTERNO
:00 CLARO EMPRESAS HFC - SERVICIOS MENORES
Estado Agenda ) =
[,7 () Lo FTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO €
|7 Tipo de Trabajo =] )oo W] HFC - CAMBIO DE PLAN
[~ heidencia ™ [¥] HFC- NSTALACION PAQUETES TODO CLARO DI
P Estado Incidencia = HFC - PORTABLDAD INSTALACIONES PAQUETE!
Pl oo [¥] HFC - SISACT NSTALACION PAQUETES TODO CI
o0 Agenda HFC/SIAC - CAMBIO DE EQUIPO
[7] Fecha Gen incidencia | 26/12/2020 2611212020 HFC/SIAC - CAMBIO DE PLAN
| Fecha Gen SOT 26/12/2020 2612/2020
=
Il ovects aF wEx®E
[ Departamento ANCASH ()]
[¥] Distrio & Instalador 2:
[~ Piano M ioia——ii—r— san |IPANTDATICTA AITA RA 12

Fuente: Elaboracion propia
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Para las actividades de Instalaciones

Estado SOT
tipo de trabajo

claro empresas HFC -servicios menores

v

v

v

v' HFC -instalacién paquetes todo claro digital

v' HFC -sisact instalaciéon paquetes todo claro digital
v

FTTH -sisact instalacion paquetes todo claro digital

Figura N°36: Capacitacion

=
v & i

[E Lista de lectura

e — e ———
Objetivo Atencion Altas 72h - 31 %
(Enero - Marzo 2021)

Contactos

£ Compart

LUCENNENSP T Abril 2021 " ”
Si tienes Claro, lo tienes todo

»"00 0000000 5 i

RUBEN PATRICIO AVILA

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la Figura N°39 se encuentran presentes los programadores haciendo un
analisis de como estan los rechazos en mesa y como se viene mejorando a través de estas
capacitaciones diarias.

Manejo del TOA

Realizar un correcto agendamiento y seguimiento a los clientes, se debe tener claro
los diversos estados de agenda de una SOT, con la finalidad de identificar de
manera ordenada y precisa los diferentes casos que se nos presentan al momento
de contactar los clientes. Se detallara cada uno de los estados como aparecen
también en la Figura (PLANTILLA SISTEMA INTENO):
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a) Generado
Es el estado inicial de todas las actividades (SOT) este estado agenda

representa la SOT que cuenta con programacion, pero por un tema de sistema
este no paso al estado EN AGENDA.

b) En Agenda
El estado “En Agenda” representa a todos aquellos clientes que ya cuentan con

una fecha y hora de visita, este estado se gatilla siempre y cuando se realice
una correcta programacion desde la venta o desde SGA mediante el botdn que

se muestra en la siguiente imagen:

Figura N°37: Sistema TOA

— P -

Ciente EDER ALBERTO ALENO HUERTAS Estaco
Dreccon LAS BRSAS MZ KILT23 INTEROR Piso | Numero S|
Fec Programacion: 26/1272020 1600 || .| . — FecActSciuc {
Cntiio: Contratista (F9): TELECOM DATA

Fuente: Elaboracion propia

Figura N°38. Luego se abrira una ventana donde se podra elegir una fecha y franja
disponible para que el estado cambie a “En Agenda” y por ende la actividad de
muestre en TOA (sea las actividades de instalaciones o mantenimiento), por
ejemplo:

Figura N°38: Sistema TOA
A, Reagendar Clente : EDER ALBERTO ALBING HUERTAS Wi

§1|[ DICIEMBAE 2020 (g [ Frama Horaria

[Sa]| 09:00Au - 1:00AM
[5 || 11:00AM.01:00 PM

| 0200 P¥ - 04:00 PM

517 CREIIEINEH | ‘
1312|1516 (17 ] 18 |19 |
70121 (2] 25 |21 | = (e

FIAF B ED EL

1[2]3]¢
8

Contacto EDER ALBERTO ALBINO HUERTAS

Dreccion LAS BRISAS MZ K1LT 23 NTERIOR Pso 1 CASA COLOR
BLANCA ESQUINA DE UN PARQUE, POR PLAZA VEADE
1 NVO CHIMBOTE. CASA COLOR BLANCA CON PUERTA

Telefono (F9). 921825413

Subtioo CAMBIO DE EMTA v
Observacones: |
04.00 - 05:00 PM a ‘
261 C_PLAN (NSTALAR TLF 100; DE INTER 150 MB A NTER

20 M
| 921525413 - EDER ALBERTO ALBINO HUERTAS

[ aceptar | Cancelar

Fuente: Elaboracion propia
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Es importante que la plantilla de llamada previa se cumpla a cabalidad ya que nos

mostrara la accion realizada con respecto a la SOT.

c)

d)

f)

g)

h)

Reprogramar Visita Técnica
El estado en mencion se utiliza siempre y cuando se requiera retorno al

domicilio, este estado es cambiado solo y inicamente por personal de CLARO
0 mesas de apoyo, no por personal de contrata. Aplica para las actividades de

instalacion y postventa.

Cliente ausente
Estado agenda que gatilla desde el usuario TOA del técnico en campo, se utiliza

en el escenario en el cual el cliente no se encuentra en su domicilio, la mesa
de rechazos se encargara de reprogramar (1lera visita ausente) o rechazar (2da

visita ausente) segun corresponda.

TOA —Iniciado
Estado agenda que gatilla desde el usuario del técnico en TOA cuando este ha

iniciado la actividad en TOA, sea para las actividades de instalacién. No utilizar

este cambio de estado manualmente por SGA.

TOA -No Factible
Estado agenda que se utiliza cuando se confirma un rechazo sea a través de

la mesa de apoyo Dynamicall (SOT enviadas administrativamente por
NAVICAT) o por la mesa de rechazos (SOT enviadas a través de APK). No

utilizar este cambio de estado manualmente por SGA.

TOA —No Interviene
Estado agenda utilizado solo por la mesa del back office para casos en los

cuales solo se realiza labor remota (cambios de plan, cambio de namero,
cambio de titularidad). No utilizar este cambio de estado manualmente por
SGA.

TOA —Por Reagendar
Estado agenda que gatilla desde el usuario del técnico en TOA cuando este

selecciona la opcion suspendida dentro del escenario de reprogramacion a

solicitud del cliente. No utilizar este cambio de estado manualmente por SGA.
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)

k)

TOA —Rechazo en campo
Estado agenda que gatilla desde el usuario del técnico en TOA cuando este

selecciona la opcién no completado rechazo en campo. No utilizar este cambio

de estado manualmente por SGA.

Instalado —No Validado
Estado agenda que gatilla desde el usuario del técnico en TOA cuando este

selecciona la opcion dentro de la opcion COMPLETADO para las actividades
de instalacidon y postventa. No utilizar este cambio de estado manualmente por
SGA.

Atendido no validado
Estado que gatilla desde el usuario del técnico en TOA cuando este ha

seleccionado la opcién no completada en el escenario en el cual no se puede
validar en el momento la actividad de mantenimiento. No utilizar este cambio

de estado manualmente por SGA.

Sin Fecha definida por el cliente
Estado utilizado cuando el cliente no define una fecha para la atencion de su

solicitud.

Ademas, el TOA se tiene vistas del plano, para que el programador verifique si esta

el servicio dentro de zona y no sea plano errado por ello es necesario ingresar a la

vista MAPA en la figura N°39 se observa como después de seleccionar el técnico

a visualizar, es necesario realizar los siguientes filtros que se encuentran en la

ion VISTA
. omn. o
Figura N°39: Sistema TOA
Vista ﬁ v
Fitros Al activar  esta
Al  adtivar esta ‘ M opcidn se visualizard
opcién se visualizara Mostrar locacion del recurso en elmapa —»f la ubicacién  del
la posicién de otros [« Mostrar recursos cercanes técnico en tiempo
técnicos cercanos al Mostrar rastro de proveedor real.
seleccionado
inicialmente. m
Al activar  esta
opcidn se visualizard
el rastro del técnico,
los caminos que
toméd para la
atencion de las
actividades.

Fuente: Elaboracion propia
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En caso de seleccionar la opcion MOSTRAR LOCACION DEL RECURSO EN EL

MAPA se visualizara la ubicacion geografica del técnico, ejemplo:

Figura N°40: Sistema TOA
Vista v Lf ~

4 | 2020/12/26 Sabado | »

NAVIDAD ALEJO DENILSON

<

Arred.

Ay

Fuente: Elaboracion propia

En caso de seleccionar la opcion mostrar recursos cercanos se visualizara la

posicion geogréfica de otros técnicos que se encuentran cerca a la posicion del

recurso seleccionado, ejemplo:
Figura N°41: Sistema TOA
1]

@)

1)

(&
(@)
&) (@

200
—

Fuente: Elaboracion propirar



En caso de seleccionar la opcidbn mostrar rastro del proveedor se visualizara el

camino que ha tomado el técnico para la atencion de las actividades asignadas,

ejemplo:
Figura N°42; Sistema SGA
ORIHUELA HUARCAYA JONATHAN MICHELT \ « | 2020112126 Sabado | » | | vista (V) ~ 0~
> 2]
() 9 %& ;3
RS %y, £
) £ 50 Amarilis
< 0: > 0
° ¢, 2 '
@ ¢ @ &
Qo ° Transmar
i Q@ O gxproes SAG
Q '; xprees
08 . "4, 4 Q)
%% a “"l,,o Empresa de
) Q@ . Transportes
Etposa
9 4
Qo = Q? Empresa de
Q %) Transportes
@ & Turismo Real

° o Empresa de
3‘ ransportes
N Gym

~ <

Fuente: Elaboracion propia

Y%

CAPACITACIONES REALIZADAS CON EL PERSONAL A CARGO DEL AREA

Se realizan las capacitaciones, reuniones con el personal involucrado en el proceso

de programacion.
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Figura N°43: Capacitacién Figura N°44: Capacitacion

Finalizar

% milagros vargas saldarriaga

Patricks Ruiz Rondoy + 1% Anthonella Alejo Perez

Victoria Apaza

[ ¥ Maritza ¥ Tatiana
% Angel Diaz 8

9 =

Desactivar audic Detene

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracién propia

9 .11 82% W 8:07 a.m.

En la Figura N° 45 se observa la reunién con la presencia de la Supervisora Brisa Reyes Navarro.

Figura N°45; Capacitacion

© Zoom Meeting

% Daniela

CRISTOPHER CORONADO

Giovanna Elizabeth

¥ Susana % ¥ CRISTOPHER CORONA..
Phone de Carlos enrique

POOO0OO06

[ Pt

¥ Suni Gonzales ¥ Laura Jesus

nvite Mute All

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N°46: Capacitacién

T4Tm@ -

™

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N°47: Capacitacién

Ty W -

% Yudith cordova

€ @

% adita azabache

Fuente: Elaboracién Propia

Como se observa en la Figura N°48 se tiene presente a la Srt.Sandra Sernaque quien es jefa del

area de programacién y cumple las funciones completas del Back Office

J Zoom Reunién 40 minutos

L
Sandra juliana Sernaque sal.. % Katherine Nufiez

\

% Natalia Leédn ¥ Pamela Cruz [

¥ Rossella Cruz Miranda

nte: Elaboracion Propia

Figura N°48: Capacitacion

€D _

v -
¥ Karina nikol Segura Farfan

o |

| {
|
£ MariaRivas ! ! = % Katerine Vargas /

L1

{

¥ Ronny Aldana
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Se emplea el horario donde se indica que dia de la semana toca la capacitacion para cada actividad.

Tabla N°20: Rol de capacitaciones

-,77%5@4% "

ROL DE CAPACITACIONES ABRIL-AGOSTO

Responsable Tema a tratar Lunes Martes | Miercoles | Jueves Viernes Sabados
Manejo de sistema Interno X
Jef.Back |Manejo del sistema SGA X X
Office Manejo de TOA X X
Reporte de efectividad X

La capacitacion se desarrolla a partir de las 7:45am de manera diaria

Figura N°49: Capacitacién

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N°50: Capacitacién

Fuente: Elaboracién Propia

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se observa en la Figura N°49 y 50, se realiza las capacitaciones haciendo
mencion el tema a tratar, y una comunicaciéon con los programadores y el
encargado de area para poner en practica el proceso correcto del Speech con el
cliente, y reducir los rechazos en campo, con el constante seguimiento y los

controles que se emplean.
Manual de Procedimientos

Se emplea un manual de procedimiento donde indica cada funcion y actividades
que debe realizar el programador para una mejor efectividad y resultados

favorables en el area.

Figura N°51: Manual de procedimiento

ﬁff-/éfal{:?] N

MANUAL DE PROCEDIMIENTO

Jelecom 7

JEFATURADE BACK OFFICE DE PROGRAMACION Y
SEGUIMIENTO DEL AREA RESPONBLE

ELABORADO:
Jef. SANDRA SERNAQUE

Asistenta de Calldad: Karina Segura

GERENCIA DE OPERACIONES
5 lelecom,
dali MANUAL DE PROCESO EN PROGRAMACQON Fecha: 08-04-2021

Fuente: Elaboracion propia

80



Debido al alto indice de rechazos por direcciones mal ingresadas y descartes mal
realizados durante el proceso de agendamiento, ocasionando desplazamientos

innecesarios del personal técnico, se deben realizar los siguientes descartes:

e Verificar el nombre de la calle (este no se puede modificar si se encuentra
errado —llamar al 148 op3 op6 op2).

e Verificar la numeracién de la calle (si hay un error comunicarse al 148, op3
op6 op2).

e Verificar el nombre de la urbanizacion, asentamiento humano, cooperativa

de vivienda, etc. (si hay error —llamar al 148 op3 op6 op2).
Evaluar la efectividad

Mediante las capacitaciones y reuniones que se tiene con los programadores y el
supervisor a cargo es para dar soluciones de rechazos que se puedan tener en el

area.
Analisis del sistema estadistico

Mediante la implementacion del sistema estadistico donde se verifica el Speech, la
gestion de la llamada, en donde se ve si el servicio del cliente sale a campo y es
rechazado, por mal plano, por incidencia mal generada, por direccion incorrecta,
por fraude, por muchas reprogramaciones son las opciones y situaciones donde se

genera el problema en el area.
Reportes de los resultados

realizando este control interno por cada trabajador en el area de programaciéon se
visualiza si el operador cumple el proceso correcto y en cual hay que reforzar para
seguir mejorando y tener resultados favorables en la efectividad.

Documentacion

Se plantea un manual de funciones por cada cargo del responsable del area

empezando por el jefe de Back Office:
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Funciones de Back Office

Figura N°52: funcién-Jef.Back office

GERENCIA DEOPERACIONES

zj’f :fsrw?
ﬂi‘:’? | FUMNCIONES Y PROCESO MESA DE SERVICIO Fecha: 07-04-2021

.  Funciones de Jefe Back Office

EMPRESA TELECOM DATA 5.A.C
CARGO JEFA DE BACK OFFICE
AREA PROGRAMACION
PERSONAS 12
A CARGOD
N* FUNCIONES
1 Realizar las estadisticas de efectividad mensual.
Analisis y evaluacion de las estadisticas mensuales de cada servicio, exponer e
2 informar los motivos criicos de rechazos o reprogramaciones de todos los
servicios (solicitudes de gerencia).
3 Revisar los reportes de dilacion diario para evitar sanciones y atender a los
clientes en el menor plazo.
Revisar las penalidades en provincia. Realizar los descargos de los mismos para
4 asegurar que no hallan penalidades injustificadas e informar a las cuadrillas y
supervisores de campo dependiendo el grado o tipo de penalidad.
5 Realizar Auditorias de los audios de programacidn (solicitar al personal de
programacion en cualquier fecha cualguier sot)
[ Capacitar al personal nuevo que ingresa a mesa de Back Office.
? Informar al personal de mesa provincia acerca de los nuevos procesos que Claro
aplique
8 Realizar las conferencias via zoom de formadiaria, todes deben estar conectados
Max 7:45am y tocar los temas que Claro infoerma, toma de foto y asistencia.
9 Asegurar la efectividad diaria de los servicios Altas, Mantto y postventa en
coordinacién con el jefe de operaciones.
Trabajar en coordinacion con el jefe de operaciones en la implementacion de
10 cuadrilas dependiendo a la cantidad de trabajo asignado, Asi mismo en provincia
la rotacion de cuadrilas de acuerdo a su necesidad.
11 Recibir, gestionar y responder los correos enviados por CLARO en nivel 2.
12 Seguimiento a.Juan, Nory con las gestiones y cierres de las incidencias internas
enviadas por Claro,
13 Evaluar las capacidades del personal para asegurar el puesto de trabajo
asignado.
14 Actualizar el speech de programacion segun la zona,
Seguimiento ycontrol a personal mesa que labora los dias domingos. Debera
15 estar el personal de turno de acuerdo a |a carga de frabajo y cantidad de
cuadrilas en campo.
Informar a Claro las bajas de bolsa de asignacion de trabajo y asegurar nos
16 habiliten nuevos planos para asegurar la productividad de las cuadrillas.
;\ JO i —"-';':-IW:E.H-"' RAE.
(.u.\'i.p.uﬂni“ A NZAMA

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la imagen N°52 son las funciones que se emplean dentro del

area de programacion.
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Funciones del Programador:

Figura N°53: funcion-Programador

GERENCIA DEOPERACIONES
| FUNCIONES Y PROCESD MESA DE SERVICIO Fecha: 07-04-2021

5 Feleco " .

I.  Funciones del programador (a):

EMPRESA TELECOM DATA S.A.C
CARGO PROGRAMADOR
N° FUNCIONES
1 Gestionar la coordinacion con los clientes asignados en la bandeja SGA.
Verificar el mapa web /revisar de cobertura antes de la llamada de programacion
2 para detectar la red en la zona y Plano, confirmar con e Supervisor segun la
Zona.
3 Armar |a programacién y enviar un dia antes de la fecha programada via
WhatsApp al técnico.
4 Gestionar las sof's de reemplazo al 148 en los casos que sea necesario,
g gﬁcibir, gestionar y responder los correos enviados por personal interno y de
aro.
6 Diariamente revisar los pendientes derivados a sisternas y/o los atendidos no

validados a fin de solicitar el cierre a personal de CLARO.
7 Programar las incidencias internas y atenderlas con la cuadrilla gue la genera.
Analizar y asegurar la bolsa de trabajo para ver la capacidad de cuadrilas e

8 .
informar al encargado de |la zona (responsable de la mesa).

9 Realizar el correcto llenado del sistema Interno, informacion que depende a ofras
areas.

10 Coordinar con personal de claro que faciliten nueves nimeros de contactos a fin
de facilitar la coordinacion de los clientes en programacion.

11 Solicitar las sot's de reemplazo mediante correo o WhatsApp en el caso que sea

NECEsario.

12 Cumplir con los procedimientos proporcionados por CLARO.

13 Cumplir el reglamento interno de la empresa Telecom Data.

Reqgistrar en SGA las llamadas previas (3 llamadas para contactar al cliente) 5

14 veces al dia en diferentes horarios Y colocar la plantilla ADP.

.—n-‘""__'-
-—‘""inﬁ“#ﬂu 1
T
e
Il. Funclones del soporte: """ﬂm d

15 En el caso de los Clientes Mo se Ubica dejar un mensaje de WhatsApp.
16 | Enviar Dilacién a Supervision. qﬁ

1. Garantizar la efectividad de las cuadrillas evitando las reprogramaciones y

rechazos, é"f@,
A ELERA NITAMA

2. Llamaratodoslos clientes programados areconfirmar lavisita deltécnicoantes il
wﬂ““ AL
de la llegada del técnico al cliente, TELECOM DN
3. Envio de Efectividad en las HorasSolicitadas (11:00 ,02.00 ,04:00,06:00 pm).
Diariamente revisar los pendientes derivados a sistemas v/o los atendides no validados a fin de

solicitar el cierre a personal de CLARD,

Fuente: Elaboracion propia

Tal como se observa en la Figura N°53 se detalla la funcion del programador y el

soporte, teniendo un mejor control interno dentro del area. También se informa
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mediante una circular para toda la empresa haciendo mencion de las mejoras
propuestas a ejecutar dentro del area como se observa en la Figura N°54, aprobado

por gerencia.

L_ﬁ@/m:% o

ASUNTO : PRESENTACION Y CHARLA

Figura N°54; Reglamento

CIRCULAR ABRIL 03-21

DIRIGIDO : personal administrative y programadores a nivel Nacional,

La presente circular es para informar nuevo protocolo de presentacion, charla y area
de almacen, ya que se vienen efectuando en diferentes zonas cumplimientos

iregulares, para la mejora se tendra en cuenta el siguiente proceso:

1. Presentacién:
« Horade ingreso: maximo debe estar el personal 7:45am.
« Foto de asistencia: debe realizarse antes de las 8:00am.
» Lugar de asistencia: Todas las zonas deben cumplir en enviar su folo

de presentacion.

2. Charla:
« Tiempo maximo de la charla: de 5a 10 minutos.
« Tiempo méximo capacitacion: 15minutos.

3. Programacion/soporte:
+ El| Back office (mesa de atencion) debe cumplir con el ervio de la
programacion diariamente.
« La programacion debe ser enviada a los grupos de WhatsApp
respectivos hasta las 5:00pm.

KELLY BEATRL GUTIERRED ROSAM BS
GERENTE CEMERAL
TELECOM DATA SERVICIOS 8 AL,
RUC: 20803218851

Alentamente:

Gerencia.

05 de abril 2021

Fuente: Elaboracion propia
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CICLO PHVA DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

A. Post-test ciclo PHVA

Planificar

En esta etapa se podra observar el nivel de oportunidad de mejora en la etapa

Planificar en base a los objetivos planificados.

Tabla N°21: Registro de Planificar

Nivel de cumplimiento de planificar

Responsable: Fabian Reyes Dylan y Segura Farfan Nikol
Fecha: marzo y abril 2021 Calificacion

Objetivos Planificados 0O[1|2]|3 Total
1 Proyeccion semanal de la efectividad 4
2 Se realizo un requerimiento de capacitacion 4
3 Se preparo !os equipos de manera correcta para realizar la X 3

programacion
4 Se programo las reuniones semanales 4
5 Planificar la secuencia de las operaciones 4
6 Optimizar la mano de obra X 3
7 Implementacién de un manual de procedimiento 4

Puntaje total: 7 x 4 = 28 P. alcanzado 26

Puntaje alcanzado = 26

Puntaje total = 28

Indicador

0 = Deficiente 0
1 = Insuficiente 0
2 = Regular 0
3 = Aceptable 6
4 = Satisfactorio 20
Total 26

1—26 100 = 92.86%
—%X = . 0

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°21 se observa el nivel de cumplimiento de la etapa planificar se

incrementd logrando un puntaje de 26 que representa un 92.86% de la

planificacion.
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Hacer

En esta etapa se ejecutara lo planificado y asi la oportunidad de mejora y lograr los

objetivos propuestos.

Tabla N°22: Registro de Hacer

Fuente: Elaboracion propia

Nivel de cumplimiento de Hacer
Responsable: Fabian Reyes Dylan y Segura Farfan Nikol
Fecha: marzo y abril 2021 Calificacién
Hacer 1123 Total
1 El programador usa los programas de manera adecuada X 3
2 Se tiene los equipos y programas necesarios X 3
3 El programador clasificé la Sot por fecha de ingreso 4
4 Se cumplieron las reuniones semanales para la coordinacion X 3
5 El programador cumple la secuencia de las operaciones 4
6 Se optimizo la mano de obra X 3
7 Se implementé un manual de procedimiento 4
8 El programador cumple con sus funciones 4
9 Se cumplid la proyeccion semanal de la efectividad 4
Puntaje total: 9 x 4 = 36 P. alcanzado 32
Puntaje alcanzado = 32 )
Puntaje total = 36 indicadr

0 = Deficiente 0
1 = Insuficiente 0
2 = Regular 0 32
3 = Aceptable 12 I= 36 100 = 88.88%
4 = Satisfactorio 20

Total 32

En la tabla N°22 se observa el nivel de cumplimiento de la etapa hacer, de acuerdo

a lo planificado logra un puntaje de 32 que representa un 88.88% los objetivos.
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Verificar

En esta etapa se podra observar el nivel de oportunidad de mejora en la etapa

Planificar en base a los objetivos planificados.

Tabla N°23: Registro de Verificar

Nivel de cumplimiento de Verificar

Responsable: Fabian Reyes Dylan y Segura Farfan Nikol

Fecha: marzo y abril 2021 Calificacién
Objetivos Planificados 0O[1|2 Total
1 Se verifico los equipos y programas preparados y correctos 3
2 Verificacion del uso correcto de los programas y equipos 4
3 Se verifica si se optimizé la mano de obra 3
4 Se verifica el cumplimiento del manual de procedimiento 4
5 Verificar la secuencia de las operaciones 4
6 Se verifica el cumplimiento de reuniones y coordinaciones 3
7 Se verifica el cumplimiento de las proyecciones semanales 4
8 Se verifica el cumplimiento de capacitaciones 4
Puntaje total: 8 x 4 = 32 P. alcanzado 29

Puntaje alcanzado = 29

Puntaje total = 32

Indicador

0 = Deficiente 0
1 = Insuficiente 0
2 = Regular 0
3 = Aceptable 9
4 = Satisfactorio 20
Total 13

1—29 100 = 90.63%
—3—2X = . 0

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°23 se observa el nivel de cumplimiento de la etapa verificar logrando

un puntaje de 29 que representa un 90.63% de esta reflejando los objetivos que se

llegaron a cumplir.
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Actuar

En esta etapa se usan los valores de la primera etapa planificar, la cual alcanza un

puntaje de 13 representando asi un 46.43% de esta etapa

Tabla N°24: Registro de Actuar

Nivel de cumplimiento de Actuar

Indicador

I 26 100 = 92.86%
= — X = .
28 0

Puntaje alcanzado = 26
Puntaje total = 28

0 = Deficiente 0

1 = Insuficiente 0

2 = Regular 0

3 = Aceptable 6

4 = Satisfactorio 20

Total 26

Fuente: Elaboracién propia

Comparativo del ciclo PHVA Pretest y Post test

Tabla N°7: Registro de planificar

Nivel de Nivel de
PASOS Cumplimiento Cumpllmlento TSEEne

antes de la después de la

implementacién implementacién
%R}g PLANIFICAR 46.43% 92.86% 100%
HACER 44.44% 88.88% 100%

VERIFICAR 40.63% 90.63% 123.06%

ACTUAR 46.43% 92.86% 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°24 se observa que planificar ahora representa el 92.86%, la segunda
etapa hacer muestra un 88.88%, la tercera etapa verificar revela un 90.63% y la
cuarta etapa actuar refleja un 92.86 % y cada etapa viene acompafiada de su

incremento respecto a como estaba antes de la implementacion.
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B. Post-test efectividad de los procesos

Eficiencia. En la tabla N°25 se puede apreciar el calculo de la eficiencia de los
meses de marzo y abril de 2021, donde se identificé que en algunos dias presento
una eficiencia de 100%, y que otros presentaron menor eficiencia con un 50%.

Cabe sefialar, que la eficiencia actual es mayor a la eficiencia de meses anteriores.

Tabla N°25: Eficiencia

Instrumento de Eficiencia

Empresa Telecom Data S.A.C.

Responsables de la recoleccion de . .

dat::s Fabian Reyes Dylan y Karina Segura Farfan

Dimension Eficiencia

Fecha de inicio de recoleccion de datos Marzo 2021

Fecha de final de recoleccion de datos Abril 2021

Instalaciones Instalaciones e . .
Fecha . . Eficiencia
Realizadas Asignadas

1/03/2021 33 36 91.67%
2/03/2021 30 32 93.75%
3/03/2021 29 32 90.63%
4/03/2021 25 28 89.29%
5/03/2021 30 32 93.75%
6/03/2021 33 36 91.67%
7/03/2021 6 6 100.00%
8/03/2021 36 38 94.74%
9/03/2021 30 32 93.75%
10/03/2021 33 36 91.67%
11/03/2021 29 30 96.67%
12/03/2021 32 34 94.12%
13/03/2021 34 36 94.44%
14/03/2021 3 5 60.00%
15/03/2021 35 38 92.11%
16/03/2021 34 36 94.44%
17/03/2021 33 36 91.67%
18/03/2021 33 34 97.06%
19/03/2021 31 34 91.18%
20/03/2021 36 40 90.00%
21/03/2021 4 6 66.67%
22/03/2021 37 40 92.50%
23/03/2021 34 36 94.44%
24/03/2021 35 37 94.59%
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25/03/2021 33 34 97.06%
26/03/2021 32 35 91.43%
27/03/2021 30 33 90.91%
28/03/2021 5 5 100.00%
29/03/2021 37 40 92.50%
30/03/2021 37 40 92.50%
31/03/2021 36 38 94.74%
1/04/2021 33 36 91.67%
2/04/2021 32 35 91.43%
3/04/2021 32 35 91.43%
4/04/2021 3 6 50.00%
5/04/2021 36 38 94.74%
6/04/2021 34 38 89.47%
7/04/2021 34 36 94.44%
8/04/2021 32 34 94.12%
9/04/2021 34 36 94.44%
10/04/2021 33 35 94.29%
11/04/2021 4 6 66.67%
12/04/2021 35 38 92.11%
13/04/2021 34 36 94.44%
14/04/2021 33 36 91.67%
15/04/2021 34 36 94.44%
16/04/2021 37 38 97.37%
17/04/2021 4 5 80.00%
18/04/2021 37 40 92.50%
19/04/2021 40 42 95.24%
20/04/2021 33 36 91.67%
21/04/2021 32 34 94.12%
22/04/2021 32 34 94.12%
23/04/2021 2 5 40.00%
24/04/2021 38 42 90.48%
25/04/2021 36 39 92.31%
26/04/2021 33 36 91.67%
27/04/2021 36 38 94.74%
28/04/2021 38 40 95.00%
29/04/2021 33 36 91.67%
30/04/2021 30 32 93.75%

Fuente: Elaboracion propia

Eficacia. En la tabla N°26 se puede apreciar el calculo de la eficacia de los meses
de marzo y abril de 2021, donde se identificé que hay dias que se llego al 114.94%
de eficacia, y que el punto mas bajo que presento la eficacia fue de 45.98%. Cabe

sefialar, que la eficacia actual es mayor a la eficacia de meses anteriores.
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Tabla N°26: Eficacia

Instrumento de Eficacia

Empresa Telecom Data S.A.C.

::::::nsables de la recoleccion de Fabian Reyes Dylan y Karina Segura Farfan

Dimension Eficacia

Fecha de inicio de recoleccidn de datos Marzo 2021

Fecha de final de recoleccion de datos Abril 2021

] Instalaciones
Instalaciones .
Fecha Realizadas Esperadas Eficacia
(87%*Inst.asignadas)

1/03/2021 33 31 105.36%
2/03/2021 30 28 107.76%
3/03/2021 29 28 104.17%
4/03/2021 25 24 102.63%
5/03/2021 30 28 107.76%
6/03/2021 33 31 105.36%
7/03/2021 6 5 114.94%
8/03/2021 36 33 108.89%
9/03/2021 30 28 107.76%
10/03/2021 33 31 105.36%
11/03/2021 29 26 111.11%
12/03/2021 32 30 108.18%
13/03/2021 34 31 108.56%
14/03/2021 3 4 68.97%
15/03/2021 35 33 105.87%
16/03/2021 34 31 108.56%
17/03/2021 33 31 105.36%
18/03/2021 33 30 111.56%
19/03/2021 31 30 104.80%
20/03/2021 36 35 103.45%
21/03/2021 4 5 76.63%
22/03/2021 37 35 106.32%
23/03/2021 34 31 108.56%
24/03/2021 35 32 108.73%
25/03/2021 33 30 111.56%
26/03/2021 32 30 105.09%
27/03/2021 30 29 104.49%
28/03/2021 5 4 114.94%
29/03/2021 37 35 106.32%
30/03/2021 37 35 106.32%
31/03/2021 36 33 108.89%
1/04/2021 33 31 105.36%
2/04/2021 32 30 105.09%
3/04/2021 32 30 105.09%
4/04/2021 3 5 57.47%




5/04/2021 36 33 108.89%
6/04/2021 34 33 102.84%
7/04/2021 34 31 108.56%
8/04/2021 32 30 108.18%
9/04/2021 34 31 108.56%
10/04/2021 33 30 108.37%
11/04/2021 4 5 76.63%
12/04/2021 35 33 105.87%
13/04/2021 34 31 108.56%
14/04/2021 33 31 105.36%
15/04/2021 34 31 108.56%
16/04/2021 37 33 111.92%
17/04/2021 4 4 91.95%
18/04/2021 37 35 106.32%
19/04/2021 40 37 109.47%
20/04/2021 33 31 105.36%
21/04/2021 32 30 108.18%
22/04/2021 32 30 108.18%
23/04/2021 2 4 45.98%
24/04/2021 38 37 104.00%
25/04/2021 36 34 106.10%
26/04/2021 33 31 105.36%
27/04/2021 36 33 108.89%
28/04/2021 38 35 109.20%
29/04/2021 33 31 105.36%
30/04/2021 30 28 107.76%

Fuente: Elaboracion propia

Efectividad. En la tabla N°27 se puede apreciar el calculo de la efectividad de los
meses de marzo y abril de 2021, donde se identificd que hay dias que alcanzé su
mayor efectividad con 109%, y que el punto mas bajo que presento la efectividad
fue de 44%. Cabe sefalar, que la efectividad actual es mucho mayor a la efectividad

de meses anteriores.

Tabla N°27: Efectividad

Instrumento de Efectividad

Empresa Telecom Data S.A.C.
Responsables de la recoleccion de Fabian Reyes Dylan y Karina Segura Farfan
datos
Dimension Efectividad
Fecha de inicio de recoleccidn de datos Marzo 2021
Fecha de final de recoleccidn de datos Abril 2021

Fecha Eficiencia Eficacia Efectividad
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1/03/2021 91.67% 105.36% 98.52%

2/03/2021 93.75% 107.76% 100.75%
3/03/2021 90.63% 104.17% 97.40%

4/03/2021 89.29% 102.63% 95.96%

5/03/2021 93.75% 107.76% 100.75%
6/03/2021 91.67% 105.36% 98.52%

7/03/2021 100.00% 114.94% 107.47%
8/03/2021 94.74% 108.89% 101.81%
9/03/2021 93.75% 107.76% 100.75%
10/03/2021 91.67% 105.36% 98.52%

11/03/2021 96.67% 111.11% 103.89%
12/03/2021 94.12% 108.18% 101.15%
13/03/2021 94.44% 108.56% 101.50%
14/03/2021 60.00% 68.97% 64.48%

15/03/2021 92.11% 105.87% 98.99%

16/03/2021 94.44% 108.56% 101.50%
17/03/2021 91.67% 105.36% 98.52%

18/03/2021 97.06% 111.56% 104.31%
19/03/2021 91.18% 104.80% 97.99%
20/03/2021 90.00% 103.45% 96.72%
21/03/2021 66.67% 76.63% 71.65%
22/03/2021 92.50% 106.32% 99.41%

23/03/2021 94.44% 108.56% 101.50%
24/03/2021 94.59% 108.73% 101.66%
25/03/2021 97.06% 111.56% 104.31%
26/03/2021 91.43% 105.09% 98.26%

27/03/2021 90.91% 104.49% 97.70%

28/03/2021 100.00% 114.94% 107.47%
29/03/2021 92.50% 106.32% 99.41%

30/03/2021 92.50% 106.32% 99.41%

31/03/2021 94.74% 108.89% 101.81%
1/04/2021 91.67% 105.36% 98.52%

2/04/2021 91.43% 105.09% 98.26%

3/04/2021 91.43% 105.09% 98.26%

4/04/2021 50.00% 57.47% 53.74%

5/04/2021 94.74% 108.89% 101.81%
6/04/2021 89.47% 102.84% 96.16%

7/04/2021 94.44% 108.56% 101.50%
8/04/2021 94.12% 108.18% 101.15%
9/04/2021 94.44% 108.56% 101.50%
10/04/2021 94.29% 108.37% 101.33%
11/04/2021 66.67% 76.63% 71.65%

12/04/2021 92.11% 105.87% 98.99%

13/04/2021 94.44% 108.56% 101.50%
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14/04/2021 91.67% 105.36% 98.52%
15/04/2021 94.44% 108.56% 101.50%
16/04/2021 97.37% 111.92% 104.64%
17/04/2021 80.00% 91.95% 85.98%
18/04/2021 92.50% 106.32% 99.41%
19/04/2021 95.24% 109.47% 102.35%
20/04/2021 91.67% 105.36% 98.52%
21/04/2021 94.12% 108.18% 101.15%
22/04/2021 94.12% 108.18% 101.15%
23/04/2021 40.00% 45.98% 42.99%
24/04/2021 90.48% 104.00% 97.24%
25/04/2021 92.31% 106.10% 99.20%
26/04/2021 91.67% 105.36% 98.52%
27/04/2021 94.74% 108.89% 101.81%
28/04/2021 95.00% 109.20% 102.10%
29/04/2021 91.67% 105.36% 98.52%
30/04/2021 93.75% 107.76% 100.75%

Fuente: Elaboracion propia

El Promedio de las Variables Post test Como muestra la tabla N°28 y la figura N°55,
los resultados de los indicadores muestran porcentualmente que la Eficacia llega a
un 103.63%, la efectividad alcanza un 96.90% y la eficiencia una 90.16% respecto

a los resultados después de la implementacion del ciclo PHVA.

Tabla N°28: Promedio de variables

Indicadores )

Eficiencia 90.16%
Eficacia 103.63%
Efectividad 96.90%

Fuente: Elaboracion propia
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Comparativo de la Efectividad Pretest y Post test

En la siguiente tabla N°29 y figura N°56 se muestra el cambio de resultados de la

variable dependiente antes y después de la implementacion, se incrementd la

efectividad en un 13.50%, la eficiencia con 13.51% y la eficacia en 13.50%. Como

se observa hubo mejora con respecto al promedio pasado de los indicadores.

Tabla N°29: Comparativo Pre test — Post test

Resultado de implementacién del PHVA

' Antes delgl _Despues de'lg T
implementacioén | implementacion
Eficiencia 79.43% 90.16% 13.51%
Eficacia 91.30% 103.63% 13.50%
Efectividad 85.37% 96.90% 13.50%

120.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

91.03%

‘

79.20

Ene-20

Fuente: Elaboracion propia

Figura N°56: Comparativo Pre test — Post test

91.58%
5.11% 5.63%
79.679

Feb-20
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105.30%
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91.619
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Fuente: Elaboracion propia

101.91%
5.29%

88.679

May-21
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Analisis econdmico Financiero

Para este punto de recursos y presupuesto los que participan en esta tesis son los

estudiantes de la presente tesis y la empresa Telecom Data S.A.C.

Tabla 30: Costo de los materiales

COSTO DE ACTIVIDADES DE LAEMPRESA

Personal Sueldo/mes Sueldo/dia | Sueldo/Hr | Cant.horas S/.
Jefe S/ 2,500 S/104.17 S/13.02 3 S/ 39.06
Supervisor S/1,800 S/75.00 S/9.38 3 S/28.13
Programadores S/1,150 S/ 47.92 S/5.99 3 S/17.97
Auditor S/1,300 S/54.17 S/6.77 3 S/20.31
TOTAL 105.47
COSTO DEL INVESTIGADOR
ltem Sueldo/mes Sueldo/dia | Sueldo/Hr | Cant.horas Sl
Investigador 1 S/480.00 S/20.00 S/2.50 16 S/40.00
Investigador 2 S/480.00 S/20.00 S/2.50 16 S/40.00
TOTAL S/80.00
ltem Mensualidad Curso Pl Mes S/.
Universidad UCV S/ 750.00 S/ 375.00 8 S/ 3,000.00
Universidad UCV S/560.00 S/280.00 8 S/2,240.00
TOTAL S/5,240.00
TOTAL GENERAL S/5,320.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 31: Costo de los materiales

COSTO DE MATERIALES
Descripcion Cantidad Valor( ;J/n)itario Valor total (S/.)
Fotocopias 200 S/ 0.2 S/ 40.0
Lapiceros 2 S/ 1.0| S/ 2.0
Agenda 1 S/ 73| S/ 7.30
Celulares 2 S/ 180.0 | S/ 720.0
Laptop 2 S/ 600.0 | S/ 1,200.0
TOTAL S/ 1,609.3

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla N°31, se observa el costo de materiales, para la implementacion del
ciclo PHVA, donde se obtuvo un costo de S/. 1,609.30.
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En la siguiente tabla se realizar el presupuesto de la implementacion:

Tabla 32: Presupuesto de implementacion

GASTOS DE IMPLEMENTACION
Valor Valor total
BIENE D ipcio i
S escripcion Cantidad Unitario (/.) (s/.)
. . . S/ 600.00
Equipos informaticos: laptops 2 S/ 1,200.00
S/ 600.00
i ‘ il S/ 180.00
Servicio de telefonia movil: » s/ 360.00
celulares S/ 180.00
TANGIBLES o i
Papeleria en general, Utiles 'y 1 5/680.00 | S/680.00
materiales de oficina: impresora
Impresiones 200 S/ 0.20 S/ 40.00
Lapicero 2 S/ 1.00 S/ 2.00
agenda 1 S/ 7.30 S/ 7.30
TOTAL INVERTIDO S/ 2,289.30
Servicio de suministro de energia ) 5/'100.00 s/ 200.00
eléctrica: Uso de laptops s/ 100.00
Servicio de impresiones
encuadernacién y empastados: 2 S/ 1,500.00 | S/ 3,000.00
carpeta de titulo profesional
INTANGIBLE o |
.SerV|C|os |v.elrsos. gastqs e la 1 5/ 40.00 s/ 600.00
implementacién de la mejora trabajador
Inversion de los tesistas Total S/ 5,240.00
Capacitacidén/personal Total S/ 105.47
Serwflo. de telefonia movil: linea ) $/30.00 s/ 60.00
telefdnica
Movilidad Local 5 dias S/ 4.80 S/ 24.00
TOTAL S/ 9,229.47
TOTAL DE INVERSION S/ 11,518.77

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°32 se evidencia el Gasto total de la implementacion del ciclo PHV, lo
cual se consideraron los cosos materiales, gastos por parte de la empresa Telecom
Data S.A..C y por los tesistas donde el total de inversion es S/. 11,518.77 saliendo
este monto del bien tangible que fue S/. 2,289.30 y el bien intangible se tuvo el
costo de S/. 9,229.47.
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Analisis Econémico Financiero

Tabla 33: Flujo de Caja

GASTOSPRETEST MES 0 MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8 MES 9 MES 10 MES11| MES 12
Salario de Trabajadores 5/ 20,003 5/20,003] 5/20,003] s/20,003] s/20,003 5/ 20,003 s/20,003]  5/20,003 5/ 20,003 s/20,003]  5/20,003] /20,003
Materiales 5/36930]  5/369.30] 5/369.30] 5/369.30] S/369.30 5/ 369.30) 5/36930]  S/369.30 5/ 369.30) 5/369.30]  5/369.30]  5/369.30
TOTAL 5/ 20,372 s/20372| /20372 /20372 /20372 5/ 20,372 s/20372] /20372 5/ 20,372 s/20372]  s/20372]  s/20372
GASTOS POST TEST - - - - - - - - - - - -
Salario de Trabajadores 5/ 16,273 s/16,273]  S/16273] 5/16273] /16,273 $/16,273 /16273 5/16,273 5/ 16,273 /16273  s/16273] /16,73
Materiales 5/ 1,858 s/1,858] 5/1,858] s/1,858 /1,858 5/ 1,858 5/ 1,858 S/ 1,858 S/ 1,858 5/ 1,858 5/ 1,858 5/ 1,858
TOTAL 5/18,131 s/18131] s/18131 s/18131 /18131 5/18,131 s/18131]  s/18131 5/18,131 s/18131]  s/18131] /18131
Beneficio 5/2,241.30]  5/2,241.30] 5/2,241.30] 5/2,241.30] 5/2,241.30 5/2,24130]  5/2,241.30] 5/2,241.30]  5/2,241.30]  5/2,241.30] s/2,241.30] 5/2,241.30
INVERSIONES TANGIBLES
Accesorios S/ 1,560.00
Utileriay Papeleria S/ 729.30
Total 5/2,289.30
INVERSIONES INTANGIBLES
Servicios de energia S/ 200.00
Servicios de telefonia S/ 60.00
Gastos de tesista S/ 8,240.00
otros gastos S/ 729.47
Total 5/9,229.47
TOTALNETO -5/11,518.77]  5/2,241.30]  5/2,241.30] 5/2,241.30] 5/2,241.30] 5/2,241.30]  s/2,241.30]  s/2,241.30] s/2,241.30]  5/2,241.30]  5/2,241.30] /2,241.30] S/2,241.30|
CALCULO del VAN S/ 3,752.76
Tasa 10.0%
[cALculo TR | 16%|
|Cé|cu|o del beneficio/Costo | S/ 1.33|

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla N°33, se observa que la tasa del 10% dado por la misma empresa Telecom Data. Asi mismo el TIR es del 16%, el

VAN es de S/.3,752.76 para la implementacion tuvo un monto de S/.11,518.77 que el Beneficio/Costo fue de S/.1,33. De acuerdo

a los datos obtenidos por el flujo de caja se realizo con la finalidad de saber si era rentable esta tesis.
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3.6. Métodos de andlisis de datos

Luego de haber recolectado los datos necesarios para esti tesis que seran
evaluados para el andlisis del aumento de efectividad en el &rea de programacion,
estos seran procesados y visualizados que se puede exponer de forma gréafica o

numeérica.

Esta presente investigacion se hara uso del programa estadistico SPSS para
procesar los datos que tiene la empresa donde se analizaron por el programa de

Microsoft Excel donde se procesaron datos antes y después de la implementacion.
Analisis descriptivo

Para la presenta investigacion se realizara el analisis descriptivo de los datos
recolectados de la programacion diaria del sistema interno durante 60 dias antes
de la mejora y 60 dias después, con el fin de evidenciar la implementacion
interpretando los resultados, se analizara la eficiencia y eficacia de la efectividad,

ejecutando continuamente el proceso de desarrollo.
Andlisis inferencial

Este analisis es observar y extraer conclusiones, por ser un calculo probabilistico,
sin embargo, conlleva a un margen de error, por ello realiza pruebas de hipotesis
(Macurian, 2007, p.147). Para ello se realizara en este informe ambos andlisis, ya
que el inferencial se comprobard las hipétesis de las variables y los datos
recolectados de la empresa Telecom Data.

3.7. Aspectos éticos

En la resolucidon de consejo universitario N° 0262-2020/UCV menciona que, para el
desarrollo de una investigacion hay parametros establecidos por la universidad
Cesar Vallejo donde menciona cumplir los maximos estandares cientificos
cumpliendo con los requerimientos y criterios de la investigacion respetando los

derechos de autor indicando fuentes bibliograficas requeridas en la tesis.

También se respet6 las Normas de legislacion peruana de plagio y la propiedad de
cada autor haciendo uso de la Norma 1SO690 usando como evidencia el Turnitin

cual revisa el contenido de plagio (ver Anexo 8). Asi mismo los datos presentados
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en este proceso de Investigacion, se ha recolectado informacién con el permiso de
la empresa Telecom Data S.A.C. donde se realizan servicios de instalacion,
asegurando que los documentos y/o informacion se mantengan de manera
confidencial respetando la confiabilidad de manera responsable los resultados
obtenidos, con el objetivo de incrementar la efectividad en el area de programacion
de la empresa, donde dicha informacion fue filtrada y recolectada por personal a

cargo del area, respetando la propiedad intelectual.
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IV. RESULTADOS
4.1 Andlisis Descriptivo
Variable dependiente

Efectividad
Figura N°57: Resultados de Efectividad

120.00%

96.90%

100.00%
85.37%

80.00%
60.00%

40.00%

13.50%

- Fuente:

B PreTest M PostTest MIncremento

20.00%

0.00%

Elaboracion propia

En la figura N°57 se observa que antes de la implementacién del ciclo PHVA en la
empresa Telecom Data. La efectividad tenia un 85.37% Yy después de la

implementacion obtuvo 96.90%, por ende, se visualiza un incremento del 13.50%
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Tabla 34: Resultado de la Efectividad

Descriptivos
Estadistico Error estandar

EfectividadPre Media 85,4020 1,32966

95% de intervalo de Limite inferior 82,7413

confianza para la media Limite superior 88,0627

Media recortada al 5% 86,3446

Mediana 86,2100

Varianza 106,080

Desviacion estandar 10,29954

Minimo 26,87

Maximo 107,47

Rango 80,60

Rango intercuartil 4,64

Asimetria -3,593 ,309

Curtosis 19,971 ,608
EfectividadPost Media 96,8343 1,52091

95% de intervalo de Limite inferior 93,7910

confianza para la media Limite superior 99,8777

Media recortada al 5% 98,6902

Mediana 99,4100

Varianza 138,790

Desviacion estandar 11,78093

Minimo 42,99

Maximo 107,47

Rango 64,48

Rango intercuartil 3,24

Asimetria -3,183 ,309

Curtosis 10,301 ,608

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla N°34 se observa los resultados de la efectividad antes y después de la
implementacion del Ciclo PHVA. La media con 85.40 antes y 96.83 después y en
cuanto a la desviacion estandar antes con 10.30 y después con 11.78.
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Eficiencia
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Figura N°58: Resultados de Eficiencia
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79.43%

13.51%
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Elaboracion propia

En la figura N°57 se observa que antes de la implementacién del ciclo PHVA en la

empresa Telecom Data La eficiencia tenia un 79.43% y después de la

implementacion obtuvo 90.16%, por ende, se visualiza un incremento del 13.51%
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Tabla 35: Resultado de la Eficiencia

Descriptivos
Estadistico Error estandar

EficienciaPre Media 79,4653 1,23726

95% de intervalo de Limite inferior 76,9896

confianza para la media Limite superior 81,9411

Media recortada al 5% 80,3426

Mediana 80,2150

Varianza 91,849

Desviacion estandar 9,58380

Minimo 25,00

Maximo 100,00

Rango 75,00

Rango intercuartil 4,32

Asimetria -3,593 ,309

Curtosis 19,973 ,608
EficienciaPost Media 90,1033 1,41525

95% de intervalo de Limite inferior 87,2714

confianza para la media Limite superior 92,9352

Media recortada al 5% 91,8302

Mediana 92,5000

Varianza 120,177

Desviacion estandar 10,96251

Minimo 40,00

Maximo 100,00

Rango 60,00

Rango intercuartil 3,01

Asimetria -3,182 ,309

Curtosis 10,301 ,608

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°34 se observa los resultados de la eficiencia antes y después de la
implementacion del Ciclo PHVA. La media con 79.46 antes y 90.10 después y en

cuanto a la desviacion estandar antes con 9.58 y después con 10.96.
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Eficacia

Figura N°59: Resultados de Eficacia
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura N°59 se observa que antes de la implementacién del ciclo PHVA en la
empresa Telecom Data La eficacia tenia un 91.30% Yy después de la

implementacion obtuvo 103.63%, por ende, se visualiza un incremento del 13.50%.
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Tabla 36: Resultado de la Eficacia

Descriptivos
Estadistico Error estandar

EficaciaPre Media 91,3383 1,42205

95% de intervalo de Limite inferior 88,4928

confianza para la media Limite superior 94,1838

Media recortada al 5% 92,3463

Mediana 92,2000

Varianza 121,333

Desviacion estandar 11,01513

Minimo 28,74

Maximo 114,94

Rango 86,20

Rango intercuartil 4,96

Asimetria -3,593 ,309

Curtosis 19,970 ,608
EficaciaPost Media 103,5653 1,62667

95% de intervalo de Limite inferior 100,3104

confianza para la media Limite superior 106,8203

Media recortada al 5% 105,5500

Mediana 106,3200

Varianza 158,763

Desviacion estandar 12,60013

Minimo 45,98

Maximo 114,94

Rango 68,96

Rango intercuartil 3,47

Asimetria -3,182 ,309

Curtosis 10,299 ,608

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°36 se observa los resultados de la eficiencia antes y después de la
implementacion del Ciclo PHVA. La media con 91.34 antes y 103.57 después y en

cuanto a la desviacion estandar antes con 11.02 y después con 12.60.
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4.2 Analisis Inferencial

Para realizar la contrastacion de la hipotesis general y especifica, se determinara
silos datos de la efectividad corresponden a un tipo de comportamiento parameétrico
0 nNo paramétrico, por tanto, se procede a realizar la prueba de normalidad a través

de los estadigrafos teniendo en cuenta:
Muestra grande: Datos = a 30 — KOLMOGOROV SMIRNOV

Muestra pequena: Datos < a 30 — SHAPIRO WIL

Tabla 37: Estadigrafos

ANTES DESPUES ESTADIGRAFO
Paramétrico Paramétrico T Student
Paramétrico No paramétrico Wilcoxon

No paramétrico No paramétrico Wilcoxon

Fuente: Elaboracion propia

Analisis de Hipotesis General

Para contrastar la hipotesis general es necesario determinar los datos que se
obtuvo de la efectividad del pre test y post test tienen un comportamiento
paramétrico o no parameétrico. La muestra es mayor a 30 por ende se analizara

mediante Kolmogérov Smirnov teniendo en cuenta como regla de decision:

Si, pvalor < 0,05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico.

Si, pvalor > 0,05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico.

Se utiliza el programa estadistico SPSS para mostrar los resultados obtenidos:

Tabla 38: Prueba de normalidad de efectividad
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@
Estadistico gl Sig.
EfectividadPre ,288 60 ,000
EfectividadPost ,370 60 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la tabla N°38 la prueba de normalidad antes y después de la
efectividad son menores a 0.05 y tomando en cuenta la regla de decision se

determina que la efectividad tiene un comportamiento no paramétrico, es decir los
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datos no provienen de una distribucion normal y por tanto se procedera a utilizar el

estadigrafo Wilcoxon.
Contrastacion de la Hipétesis General

» Hipétesis Nula (Ho): La implementacién del ciclo PHVA no incrementa la
efectividad en el area de programacion de la empresa Telecom Data S.A.C,
2021.

» Hipotesis Alterna (Ha): La implementacion del ciclo PHVA incrementa la
efectividad en el area de programacion de la empresa Telecom Data S.A.C,
2021.

Regla de Decision:
Ho: Mo 2 Yy
Ha: Mo < Y4
Mo: Efectividad antes de aplicar el ciclo PHVA.

M1: Efectividad después de aplicar el ciclo PHVA.

Tabla 39: Comparacion de efectividad

Desviacion
N Media Minimo Maximo
estandar
Efectividad 60 85,4020 10,29954 26,87 107,47
Antes
Efectividad 60 96,8343 11,78093 42,99 107,47
después

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N°39 se aprecia que la media de efectividad antes de la implementacion
era del 85.40 siendo inferior a la media actual que es de 96.83, se infiere rechazar
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa la cual dice que: La
implementacion del ciclo PHVA incrementa la efectividad en el area de

programacion de la empresa Telecom Data S.A.C, 2021.

Para validar el analisis mediante el pvalor haremos la contrastacion con la prueba

Wilcoxon.

Regla de Decision:
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Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 40: Prueba de Wilcoxon de efectividad
Estadisticos de prueba?

EfectividadPost
- EfectividadPre
Z -5,028°
Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla N°40, donde muestra los resultados de la prueba de Wilcoxon en la
efectividad antes y después de la implementacion siendo 0.000 por tal motivo de
acuerdo a la regla de decisidon por ser menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula 'y
se acepta la hipotesis alterna la cual dice que: La implementacion del ciclo PHVA
incrementa la efectividad en el area de programacion de la empresa Telecom Data
S.A.C, 2021.

Andlisis de la primera Hipd6tesis Especifica

Para contrastar la hipétesis especifica es necesario determinar los datos que se
obtuvo de la eficiencia del pre test y post test tienen un comportamiento paramétrico
0 no paramétrico. La muestra es mayor a 30 por ende se analizara mediante

Kolmogorov Smirnov teniendo en cuenta como regla de decision:

Si, pvalor < 0,05, los datos de la serie tienen un comportamiento no parameétrico.

Si, pvalor > 0,05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico.

Se utiliza el programa estadistico SPSS para mostrar los resultados obtenidos:

Tabla 41: Prueba de normalidad de eficiencia
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Sig.
EficienciaPre ,288 60 ,000
EficienciaPost ,370 60 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors
Fuente: Elaboracidon propia
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Como se muestra en la tabla N°41 la prueba de normalidad antes y después de la
eficiencia son menores a 0.05 y tomando en cuenta la regla de decision se
determina que la eficiencia tiene un comportamiento no paramétrico, es decir los
datos no provienen de una distribucion normal y por tanto se procedera a utilizar el

estadigrafo Wilcoxon.
Contrastacion de la primera hipotesis especifica

» Hipotesis Nula (Ho): La implementacion del ciclo PHVA no incrementa la
eficiencia en el &rea de programacion de la empresa Telecom Data S.A.C,
2021.

» Hipotesis Alterna (Ha): La implementacion del ciclo PHVA incrementa la
eficiencia en el area de programacion de la empresa Telecom Data S.A.C,
2021.

Regla de Decision:
Ho: Wo 2 py
Ha: Wo < 4
Mo: Eficiencia antes de aplicar el ciclo PHVA.

M1: Eficiencia después de aplicar el ciclo PHVA.

Tabla 42: Comparacion de eficiencia

i Desviacion ; .
N Media Minimo Méaximo
estandar
Eficiencia 60 79,4653 9,58380 25,00 100,00
Antes
Eficiencia 60 90,1033 10,96251 40,00 100,00
después

Fuente: Elaboracidn propia

En la tabla N°42 se aprecia que la media de eficiencia antes de la implementacion
era del 79.46 siendo inferior a la media actual que es de 90.10, se infiere rechazar
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa la cual dice que: La
implementacion del ciclo PHVA incrementa la eficiencia en el area de programacion

de la empresa Telecom Data S.A.C, 2021.
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Para validar el analisis mediante el pvalor haremos la contrastacion con la prueba

Wilcoxon.
Regla de Decision:
Si pvalor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula

Si pvalor > 0.05, se acepta la hipétesis nula

Tabla 43: Prueba de Wilcoxon de eficiencia
Estadisticos de prueba?

EficienciaPost -
EficienciaPre

Z -5,028°

Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla N°43, donde muestra los resultados de la prueba de Wilcoxon en la
eficiencia antes y después de la implementacion siendo 0.000 por tal motivo de
acuerdo a la regla de decision por ser menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula 'y
se acepta la hipoétesis alterna la cual dice que: La implementacién del ciclo PHVA
incrementa la eficiencia en el area de programaciéon de la empresa Telecom Data
S.A.C, 2021.

Andlisis de la segunda Hipotesis Especifica

Para contrastar la hipétesis especifica es necesario determinar los datos que se
obtuvo de la eficacia del pre test y post test tienen un comportamiento paramétrico
0 no paramétrico. La muestra es mayor a 30 por ende se analizard mediante

Kolmogérov Smirnov teniendo en cuenta como regla de decisién:

Si, pvalor < 0,05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico.

Si, pvalor > 0,05, los datos de la serie tienen un comportamiento parameétrico.

Se utiliza el programa estadistico SPSS para mostrar los resultados obtenidos:
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Tabla 44: Prueba de normalidad de eficacia
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
EficaciaPre ,288 60 ,000
EficaciaPost ,370 60 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracién propia

Como se muestra en la tabla N°44 la prueba de normalidad antes y después de la

eficacia son menores a 0.05 y tomando en cuenta la regla de decision se determina

qgue la eficacia tiene un comportamiento no paramétrico, es decir los datos no

provienen de una distribuciébn normal y por tanto se procedera 