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RESUMEN 

El informe de investigación lleva como título “Implementación Six Sigma para 

incrementar la productividad, en el área de operaciones de Telecom Data S.A.C., 

S.M.P., 2022”, tiene por objetivo general, demostrar cómo la implementación Six

Sigma incrementa la productividad, en el área de operaciones de la empresa 

Telecom Data S.A.C. La investigación es de tipo aplicada, el diseño es 

experimental y tipo pre experimental, de alcance explicativo con enfoque 

cuantitativo, la población está conformada por todos los servicios de FTTH y la 

muestra son las instalaciones de FTTH en un periodo de 01 mes antes y después. 

Se utiliza la técnica de la observación directa, los instrumentos empleados son las 

fichas de registros DPMO, Yield, eficiencia, eficacia y productividad. Para poder 

corroborar los datos se empleó el SPSS y el Excel, donde se realizó el contraste 

de la hipótesis general y para en esta investigación se rechaza la hipótesis nula y 

se acepta la alterna, puesto que la implementación Six Sigma incrementa la 

productividad, en el área de operaciones de Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022. 

Finalmente se concluye que Six Sigma incrementa la productividad en 28%, 

eficiencia 15%, eficacia 11%, DPMO 40%, desempeño del proceso 20% y Sigma 

26%. 

Palabras clave: Six Sigma, DMAMC, productividad, eficiencia, eficacia. 
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ABSTRACT

The research report is entitled "Implementation Six Sigma to increase productivity, 

in the area of operations of Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022", its general 

objective is to demonstrate how the implementation of Six Sigma increases 

productivity, in the area of operations of the company Telecom Data S.A.C. The 

research is of the applied type, the design is experimental and pre-experimental, 

of explanatory scope with a quantitative approach, the population is made up of all 

FTTH services and the sample is the FTTH facilities in a period of 01 month before 

and after. . The direct observation technique is used, the instruments used are the 

DPMO, Yield, efficiency, effectiveness and productivity records. In order to 

corroborate the data, SPSS and Excel were used, where the contrast of the 

general hypothesis was carried out and for this investigation the null hypothesis is 

rejected and the alternative is accepted, since the Six Sigma implementation 

increases productivity, in the area of operations of Telecom Data S.A.C., S.M.P., 

2022. Finally, it is concluded that Six Sigma increases productivity by 28%, 

efficiency 15%, effectiveness 11%, DPMO 40%, process performance 20% and 

Sigma 26%. 

Keywords: Six Sigma, DMAIC, productivity, efficiency, effectiveness.
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I. INTRODUCCIÓN

Telecomunicaciones es el sector de servicios más estratégico, porque contribuye 

de manera significativa con la productividad; además es determinante en el 

incremento económico de los países (Shamsuzzaman et al., 2018, p.1). 

Asimismo, el sector ha alcanzado mayor relevancia en la vida de los individuos, 

así como, en las diferentes actividades productivas de los países (Briones y 

Sámano, 2018, p. 766). Además, mediante las telecomunicaciones podemos 

conectarnos desde cualquier parte del mundo, este sector contribuye 

grandemente con el desarrollo a nivel mundial gracias a su expansión, es por ello, 

que las organizaciones deben garantizar un servicio de calidad. Por otra parte, en 

Perú las empresas operadoras tienen la siguiente participación en el mercado: 

Movistar 29.8%, Claro 29.6%, Entel 22.5% y Bitel 17.8%. La portabilidad y el 

ingreso de nuevos operadores han sido fundamentales en el competitivo mercado 

móvil (OSIPTEL, 2020, p. 1). También, el mercado nacional está liderado por 

Movistar y América Móvil (ver Anexo 5). Entre tanto, el sector de 

telecomunicaciones en Perú, ha tenido un crecimiento en el último trimestre del 

2021 de 14.6% respecto al 2020 (OSIPTEL, 2021), según estadísticas analizadas 

por OSIPTEL (ver Anexo 6). Además, las inversiones en fibra óptica permitirán 

estar más conectados (TeleSemana, 2021, p.1). Por otra parte, el ranking de 

calidad de atención en el período (2021- I semestre) Claro y Entel es de 12.56 y 

11.44 respectivamente, siendo la meta 15 (OSIPTEL, 2022, p.1). Se muestra el 

ranking de calidad de los operadores más grandes en el Perú (ver Anexo 7). Entre 

tanto, Telecom Data S.A.C., brinda servicios de outsoursing, pero existe una falta 

de control en los procesos operativos, que ha traído como consecuencia una baja 

productividad. Por lo tanto, esta tesis tiene como propósito incrementar la 

productividad. Además, con la competitividad, las organizaciones en el sector de 

telecomunicaciones se ven forzadas a mejorar sus servicios, y así aprovechar las 

oportunidades del mercado (Gómez, 2018, p.182). Por lo tanto, se deben mejorar  

sus procesos, debido a que en el primer trimestre (2022) Telecom Data obtuvo 

resultados poco alentadores, la empresa no ha logrado cumplir los objetivos 

planteados, razón por la cual, nos motiva a realizar este estudio (ver Anexo 8 y 9). 

Por otra parte, se realizó una reunión y mediante la herramienta lluvia de ideas, se 
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elaboró el diagrama causa y efecto - Ishikawa, herramienta de calidad muy 

utilizada para identificar los factores de la baja productividad (ver Anexo 10). 

Después de realizar el diagrama causa - efecto, se identificó un listado de 14 

causas (ver Anexo 11), las mismas que fueron analizadas en la matriz Vester, 

para asignarles una valoración a cada una de ellas (0 a 3), y mediante el 

resultado del puntaje se pudo identificar cuáles son las causas más críticas (ver 

Anexo 12). Por otra parte, los resultados de la matriz Vester se llevarón al plano 

cartesiano donde se obtuvo la gráfica Vester, compuesto por 04 cuadrantes: 

pasivos, críticos, indiferente y activos (ver Anexo 13). Asimismo, en una tabla se 

ordenaron las causas de acuerdo a su puntuación de mayor a menor y finalmente 

se elaboró el diagrama de Pareto (ver Anexo 14 y 15). Posteriormente, se obtuvo 

la matriz de estratificación, con la finalidad de poder analizar e identificar el área 

crítica, el resultado según la gráfica de piramide invertida es el área técnica con 

un 63%  (ver Anexo 16 ). Entre tanto, se elaboró la matriz de priorización y se 

identificó al área técnica como la más crítica (ver Anexo 17 ). Por otra parte, para 

este estudio se formuló el problema general: ¿De qué manera la implementación 

Six Sigma incrementará la productividad, en el área de operaciones de la 

empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022?, asimismo, se plantearon 03 

problemas específicos: 1. ¿De qué manera la implementación Six Sigma 

incrementará la eficiencia, en el área de operaciones de la empresa Telecom Data 

S.A.C., S.M.P., 2022?, 2. ¿De qué manera la implementación Six Sigma 

incrementará la eficacia, en el área de operaciones de la empresa Telecom Data 

S.A.C., S.M.P., 2022?, 3. ¿De qué manera la implementación Six Sigma 

incrementará el nivel de calidad, en el área de operaciones de la empresa 

Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022?, Entonces, formular correctamente el 

problema significa precisar las ideas de investigación, con ello se obtiene mayor 

exactitud en la solución del problema (Hernández et al., 2019, p.40). La 

justificación es, el para qué y por qué de la investigación, se expone las razones 

que nos llevan a realizar dicha investigación y además, se debe demostrar que el 

estudio es relevante y necesario (Hernandez Sampieri et al., 2019, p.45). Por lo 

tanto, en esta investigación se determinaron 03 justificaciones: Justificación 

práctica, porque la realización de esta investigación es un gran aporte para la 

organización, ya que pondremos en práctica nuestros conocimientos. Es decir, el 
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investigador se interesa en profundizar los enfoques teóricos que estén 

relacionados con el estudio, para aplicar los conocimientos planteados en la 

solución del dilema (Hernández et al., 2010, p. 39). También, el estudio tuvo una 

justificación económica, porque tiene como meta reducir costos optimizando 

eficientemente los recursos. Por tanto, El propósito de la justificación económica 

radica en alcanzar el bienestar económico como resultado del estudio y se enfoca 

en el cuidado de mermas (Hernández et al., 2010, p. 40). De igual importancia, el 

estudio también tuvo una justificación metodológica porque se empleó la 

metodología Six Sigma, la cual es muy empleada para la mejora de procesos. 

Asimismo, se planteó el objetivo general: Demostrar cómo la implementación Six 

Sigma incrementa la productividad, en el área de operaciones de la empresa 

Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2020. También, se elaboraron 03 objetivos 

específicos: 1. Demostrar cómo la implementación Six Sigma incrementa la 

eficiencia, en el área de operaciones de la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 

2022, 2. Demostrar cómo la implementación Six Sigma incrementa la eficacia, en 

el área de operaciones de la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022, 3. 

Demostrar cómo la implementación Six Sigma incrementa el nivel de calidad, en 

el área de operaciones de la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022. De 

hecho, es importante establecer en la investigación que es lo que se pretende, a 

esto se le denomina objetivos, y deben ser claros, realistas, medibles, y son la 

pauta del estudio (Hernández et al., 2019, p.43). Por otra parte, la hipótesis 

general que se planteó es: la implementación Six Sigma incrementa la 

productividad en el área de operaciones, de la empresa Telecom Data S.A.C., 

S.M.P., 2022, y las hipótesis específicas que se determinaron para el estudio son 

03: 1. La implementación Six Sigma incrementa la eficiencia en el área de 

operaciones, de la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022, 2. La 

implementación Six Sigma incrementa la eficacia en el área de operaciones, de la 

empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022, 3. La implementación Six Sigma 

incrementa el nivel de calidad, en el área de operaciones, de la empresa Telecom 

Data S.A.C., S.M.P., 2022. De este modo, las hipótesis son proposiciones que se 

formulan tentativamente, para probar la relación entre variables y posteriormente 

verificar si se acepta o rechaza (Pino, 2007, p.64). Para resumir lo antes descrito, 

se elaboró la matriz de consistencia (ver Anexo 18). 
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II. MARCO TEÓRICO 

(Adeodu, Kanakana-Katumba y  Rendani, Maladzhi, 2021). En este artículo, 

Implementation of Lean Six Sigma for Production Process Optimization in a Paper 

Production Company. El objetivo es implementar Six Sigma, para elevar la 

productividad en la línea de producción. La población y muestra son la línea de 

producción AB de papel. Los instrumentos son las encuestas, las ecuaciones 

estructurales. El estudio es aplicado, mixto, diseño experimental y pre-

experimental. El resultado de la productividad antes fue 23.4% y  40% después, 

Takt Time es de 4,11 a 4,71, el tiempo de inactividad  es de 32.64% a 11%. En 

conclusión, la productividad incrementó en 70.9 %, el Takt Time incrementó en 

15%, el tiempo de inactividad disminuyó en 66%. El aporte es, el uso de 

herramientas Lean como: VSM, PCE, Poka-Yoke, Kanban, 5S, Pareto chart. 

Además, (Sharma et al., 2018). En su artículo, A DMAIC Six Sigma approach to 

quality improvement in the anodising stage of the amplifier production process. El 

objetivo es identificar y eliminar las fallas en el proceso. La población son todos 

los amplificadores, la  muestra es 8795 amplificadores (20 días). Los instrumentos 

son la hoja de verificación y la técnica es la observación. El estudio es aplicado, 

experimental y cuantitativo. Los resultados son: las fallas son rayado y cuarteado, 

y se redujeron  de un  69%  a  30,55%; el nivel Sigma inicial fue de 3,62  y el final 

de 3,91. En conclusión, se encontraron que las fallas más comunes son las 

picaduras y picaduras de estrellas negras. El aporte es, se emplearon  

herramientas de gestión: Sipoc, causa efecto, árbol de realidad actual y hojas de 

verificación. Por otra parte, (Burawat, P., 2019). En su artículo, Productivity 

improvement of carton manufacturing industry by implementation of lean six 

sigma, ECRS, work study, and 5S: A case study of ABC co., ltd. El objetivo es 

incrementar la eficiencia y reducir el tiempo estándar mediante Lean Six Sigma. 

La población son las cajas de cartón, la muestra son las  la caja de 15x12x43,5 

cm. Los instrumentos son las hojas de registro, cronómetro y la técnica es la 

observación. Los resultados son: se redujo el tiempo estándar en un 17%  de 

21,17 min por 100 piezas a 18,10 min por 100 piezas, la eficiencia se incrementó 

en 14,5%, el nivel de satisfacción de los empleados aumentó de 3,20 a 4,60 

mejorando en 43,75%. En conclusión, la metodología permitió mejorar los 

tiempos, incrementó la eficiencia. El aporte es, el uso de técnicas japonesas de 
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gestión y TPS como Lean Six Sigma, ECRS, estudio del trabajo, Kaizen y 5S. Así 

mismo, (Dalalah, 2019). En su artículo, Benchmarking of Six Sigma in telecom 

services. El objetivo es determinar qué servicios tienen baja eficiencia, para 

reducir las no conformidades en el proceso de atención del servicio. La población 

son los servicios de telecomunicaciones, la muestra son siete servicios diferentes 

(3-más, 6-más, 12-más, 3 por 3, 4 por 4, 1G-más, 40G-más), el muestreo fue 

probabilístico, el instrumento a utilizar es el software PIM. Los resultados de 

eficiencia por cada servicio son: 3-más=0.63%, 6-más=100%, 12-más=69.95%, 3 

por 3=54.16%, 4 por 4=100%, 1G-más=29.86%, 40G-más=100%. En conclusión, 

se determinó que 04 servicios tienen baja eficiencia. El aporte es, se empleó un 

DEA y la herramienta Six Sigma. También, (Shamsuzzaman et al., 2018). En este 

artículo, Using Lean Six Sigma to improve mobile order fulfilment process in a 

telecom service sector. El objetivo es mejorar la satisfacción del cliente 

minimizando los tiempo de entrega de pedidos y de valor agregado (VAS). La 

población son los servicios de banda ancha, telefonía fija y móvil, la muestra es el 

servicio de pedidos móviles, el muestreo es no probabilístico. Los instrumentos 

son las entrevistas no estructuradas y la técnica es la observación. La 

investigación es aplicada, enfoque mixto, diseño experimental - pre-experimental. 

Los resultados son: el tiempo promedio de entrega de pedidos se redujo de 10,3 a 

5,9 días y los pedidos de valor agregado (VAS) se redujo de 1,5 a 0,5 días. La 

reducción en el tiempo de entrega resultó en un aumento en el nivel sigma para 

pedidos SO y VAS de 0,44 a 1,26 y de 0,73 a 2,66, respectivamente. En 

conclusión, se redujeron los tiempos de entrega de pedido en 43%  y los tiempos 

del servicio (VAS) en un 67%. El aporte es, el uso de varias herramientas como 

un gráfico de Pareto, VSM, análisis de causa y efecto, análisis de capacidad. Por 

otra parte, tenemos los antecedentes nacionales, según (Ortiz Porras, et al., 

2022). En su artículo, Modelo de gestión para la aplicación de herramientas Lean 

Six Sigma para la mejora de la productividad en una empresa de confección de 

ropa antiflama de Lima – Perú. El objetivo es mejorar la productividad aplicando la 

metodología DMAIC. La población es la producción de 01 mes de camisas (180), 

la muestra es la producción de 01 día, muestreo probabilístico con margen de 

error 5% y el nivel de confianza del 95%, total 6 unidades. Los instrumentos son 

formatos de registros Excel, la investigación es cuantitativa, experimental – pre 
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experimental. Los resultados: antes 0.10 und/hr-H y después 0.12 und/hr-H, la 

eficiencia antes 84% y después 98%. En conclusión, la productividad incrementó 

en un 20% y la eficiencia en un 16%. El aporte es, se emplearon herramientas 

como AMEF, TPM y se empleó el software Minitab. Así mismo, según (Guimarey 

Franklin, Hernandez Leydy y Vasquez Manuel, 2021). En su artículo, 

PRODUCTIVITY IMPROVEMENT USING THE DMAIC METHODOLOGY. El 

objetivo es Incrementar la productividad en la operación. La población y muestra 

son la misma, las  piezas cortadas de tela, el muestreo fue probabilístico. Los 

instrumentos son registros del sistema de gestión, toma de notas, reportes de 

base de datos y encuestas. La investigación es aplicada, cuantitativa, el diseño es 

no experimental, transversal y descriptivo. Los resultados de productividad antes 

es 1.93 Unid/H-H y después 2.17 Unid/H-H, N° operarios Kg de tela antes 452 

unid/oper y después 508.68 unid/oper. En conclusión, la productividad de mano 

de obra aumentó en 12%, la productividad por N° operarios por Kg de tela se 

incrementó en 12.5%. El aporte es, se utilizó diagrama SIPOC y de Pareto, se 

realizó Análisis Modal Falla Efecto (AMFE). También, (Nelvita Fernandez Tenorio 

& Gamarra, 2019). En su tesis, Aplicación de las herramientas del Lean Six Sigma 

para reducir los pedidos rechazados en el área de Almacén y Despacho de la 

empresa Distrimax S.A.C., Lurigancho 2019. El objetivo es determinar cómo Six 

Sigma reduce los pedidos rechazados, mejora el cumplimiento de requisitos y 

entregas a tiempo en almacén y despacho. La población son los pedidos en 

agosto y octubre 2018, las muestras son los pedidos de 55 días, el muestreo es 

probabilístico. La investigación es aplicada, cuantitativa, de diseño tipo pre-

experimental. Los resultados son: las entregas en 97.72 % con una mejora de 

7.67%; mejora en el cumplimiento de requisitos en 98.95 % con una mejora de 

4.44%; en las entregas conformes y entregas a tiempo en 99.88 % con una 

mejora de 2.8 %. En conclusión, las herramientas del Lean Six Sigma redujeron 

los pedidos rechazados en el área de almacén y despacho. El aporte es, la 

herramienta DMAIC. De igual manera, (Pereda, 2018). En su tesis, LA 

APLICACIÓN DE LA METODOLOGÍA SIX SIGMA PARA MEJORAR LA 

PRODUCTIVIDAD EN EL ÁREA DE SOLDADURA DE LA EMPRESA M.Q 

METALURGICA SAC. , LIMA, 2018. El objetivo es determinar que la 

implementación Six Sigma mejora la productividad en el área de soldadura. La 
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población son las tuberías de 24”, la muestra es la producción de 15 días, el 

muestreo es de tipo censal. Investigación cuantitativa, aplicada y de diseño 

experimental - cuasi experimental. Los resultados son: productividad antes 72.4% 

y después 82.7%, eficacia antes 85% y después 90.8%, eficiencia antes 85.7% y 

después 91.6%, DPMO antes 641975.30 y después 209302.3, nivel Sigma antes 

1.1 y después 2.3. En conclusión, se incrementó la productividad en 14.2%, la 

eficacia en 6.8%, la eficiencia en 6.9%, nivel sigma en 109%. El aporte es, uso de 

herramientas como el diagrama Ishikawa, Pareto y DMAIC, Excel SPSS, 

estadígrafo Shapiro Wilk. Por consiguiente, (Martín Matzunaga- SigmaZamudio & 

Ramón Chung-Pinzás, 2018). En su artículo, Implementation of a System for 

Improving Quality and Productivity in the Line of Filleting and Packaging of 

Canned Fish Based on the Tools of the Six Sigma Methodology. El objetivo es 

mejorar la calidad y productividad de fileteado y envasado. La población son las 

conservas de pescado, las muestras son los subprocesos de fileteado y 

envasado, el muestreo fue probabilístico y los instrumentos son: libreta de 

apuntes, Video cámara y/o libreta de apuntes, hoja de verificación por defectos. 

Los resultados: se ha reducido en un 63,19% el nivel DPMO, mejoró la 

productividad de las obreras en 8,37%. En conclusión, se obtuvo una mejora en la 

productividad y el nivel Sigma. El aporte es el uso de la herramienta DMAIC. 

Por otra parte, según Chase, Jacobs y Aquilan (2006), Six-Sigma es una filosofía 

y los métodos son aplicados en empresas, para desechar los defectos en sus 

productos y procesos. Los defectos son elementos o no conformidades del cliente 

(p. 313). Además, Gutiérrez (2010) dice, la primera vez que se introdujo 6s fue en 

1987, el objetivo principal era reducir los productos defectuosos (p. 280). 

Asimismo, el objetivo de Six Sigma es que el proceso debe generar 3.4 DPMO de 

error, impulsado siempre por la alta dirección dentro de la organización (Gutiérrez, 

2010, p. 280). Además, según Pande, Neuman y Cavanagh (2004), el objetivo de 

Six Sigma es disminuir los defectos a casi cero. Sigma reduce la variación, y así 

se obtiene desviaciones estándar bajas (p. 4). Entre tanto, Six Sigma se enfoca 

en la mejora de procesos de fabricación, diseño de productos y servicios, es 

aplicable en cualquier proceso de la organización y trata de eliminar los defectos 

(Camisón et al., 2013, p. 1310). De la misma forma, Chase, Jacobs y Aquilan 
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(2006) dice, incluye herramientas estadísticas empleadas en otras metodologías 

de calidad, aquí se aplican de manera sistemática mediante el ciclo DMAIC (p. 

314). También, es una estrategia que aplican las organizaciones, para poder 

eliminar la variabilidad en los procesos (Instituto uruguayo de Normas Técnicas, 

2009, p.114). Pues, según Gutiérrez (2010), SS mejora notablemente el 

desempeño de los procesos y reduce la variación, al eliminar las causas de los 

retrasos en los procesos, los defectos, errores o fallas en los procesos, siempre 

teniendo en cuente  las necesidades de cliente (p.280). De igual importancia, 

según Pande, Neuman y Cavanagh (2004), Six sigma calcula la cantidad de 

defectos en comparación al número de oportunidades que hay en el producto o 

servicio, el resultado se conoce como DPMO (p. 6). Igualmente, los DPMO 

contienen los siguientes elementos: la unidad: que es el producto  o servicio; 

defecto: que es cualquier ocurrencia que no cumpla con los exigencias del cliente 

y oportunidad: posibilidad de que suceda un falla (Chase, Jacobs y Aquilano, 

2006, p. 314). Por otra parte, según Gutiérrez (2010), Six Sigma emplea la 

metodología de cinco fases: definir, medir, analizar, mejorar y controlar (DMAMC) 

(p.284). De este modo, según Pande, Neuman y Cavanagh (2004), el modelo 

DMAMC puede ser utilizado como guía en la metodología Six Sigma y este 

modelo se fundamenta en PDCA (p. 21). Por lo que, se describen las 5 etapas. En 

principio, la etapa definir: se enfoca en el proyecto y sienta las bases para su 

éxito, se visualizan los datos del proceso para identificar las causas y efectos 

(Gutiérrez, 2010, p.291). También, la etapa medir: se recopila los datos para 

cuantificar la magnitud del problema, se mide la situación actual, para tener un 

punto de partida y comparar los resultados después de implementar (Gutiérrez, 

2010, p.291). Asimismo, la etapa analizar: se identifica las causas raíz del 

problema, se busca llegar a las causas más complejas preguntándonos cómo y 

por qué se genera el problema (Gutiérrez, 2010, p.292). De la misma forma, la 

etapa mejorar: se propone realizar soluciones que ataquen la causa raíz y estas 

soluciones deben corregir o reducir el problema (Gutiérrez, 2010, p.293). 

Finalmente, la etapa controlar: después de alcanzar las mejoras, se traza un 

sistema que permita mantenerlas, el reto es que las mejoras se mantengan en el 

tiempo (Gutiérrez, 2010, p.293). Por otro lado, el diagrama de Pareto (DP), este 

gráfico de barras analiza los datos, permite identificar los problemas relevantes, 
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así como sus causas más importantes (Gutiérrez, 2010, p.179). De forma similar, 

el diagrama de Ishikawa – Causa- efecto, en honor al creador Kaouru Ishikawa 

ingeniero japonés, lo hizo conocido en 1943, en la universidad de Tokio, explicó 

que varios factores pueden agruparse e interrelacionarse, conocido también como 

diagrama de pescado (Instituto Uruguayo De Normas, 2009, p.22). Así pues, la 

estratificación es una herramienta que analiza fallas, agrupándolos con los 

factores que pueden influir en el problema, con la finalidad de encontrar las 

pautas para mejorar el proceso (Gutiérrez 2010, p.178). Para continuar, las 

métricas son: DPU (defectos por unidad), defectos encontrados entre unidades 

inspeccionadas. DPO (defectos por oportunidad) defectos encontrados del total 

de oportunidades de error en una cantidad de unidades. DPMO (Gutiérrez, 2010, 

p.111). Por lo tanto, la herramienta que empleamos para calcular el nivel Sigma 

es la hoja de trabajo, mediante esta hoja podemos determinar el nivel Sigma y 

una vez calculado se verifica en la tabla de conversiones Sigma. (Pande, Neuman 

y Cavanagh, 2004, p.166) (Ver Anexo 19). Ahora, Gutierrez (2013), el diagrama 

de flujo representa gráficamente cada una de las etapas, nos muestra la 

secuencia y la relación que existe en un proceso. (p. 423). Finalmente, según los 

autores son muchas las herramientas de calidad que emplea Six Sigma, es 

cuestión de aplicar la correcta para cada una de las etapas del ciclo DMAMC. La 

variable dependiente es la productividad y según Prado, García y Fernández, 

(2020), la necesidad y demanda del mercado son importantes para que las 

organizaciones cumplan sus objetivos a corto, mediano y largo plazo, sobre todo 

en un entorno competitivo. Bajo este contexto, la producción es clave en la 

cadena de suministros (p.167). Entonces, el proceso de producción es la 

transformación de  recursos, también llamados insumos como: mano de obra, 

materias primas, equipamiento y planta en productos o servicios (Viscencio, 2002, 

p. 173). Por lo tanto, la productividad está relacionada con los resultados 

obtenidos en un proceso, teniendo en cuenta los recursos empleados para 

generarlos. Se aumenta maximizando los resultados y optimizando el recurso, 

tiene dos elementos: eficacia y eficiencia (Gutiérrez, 2014, p.21). Asimismo, se 

mide como resultado del cociente de las salidas entre las entradas, y se es más 

productivo cuando este cociente se incrementa (Chase y Jacobs, 2014, p.20). En 

conclusión, no se trata de producir rápido, sino producir mejor y la fórmula para 
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calcular la productividad es eficiencia x eficacia (Gutiérrez, 2014, p.21). (Ver 

Anexo 20). Por otro lado, la eficiencia: es la relación entre el resultado alcanzado 

y recursos utilizados, se mejora optimizando recursos y reduciendo tiempos 

muertos, se logran los objetivos utilizando el menor recurso posible y eliminando 

el desperdicio, generando así un menor costo (Gutiérrez, 2010, p.21) (ver 

Anexo20).Y, la eficacia: es la relación entre los resultados alcanzados entre los 

previstos y/o las actividades realizadas, implica utilizar todos los recursos 

necesarios para hacer lo planeado (Gutiérrez, 2010, p.21) (Ver Anexo 20). 

Después de esto, los tres factores para incrementar la productividad son: la Mano 

de obra aporta el 10%, el capital aporta el 38% y la administración que aporta con 

el 52% del incremento anual (Render, 2007, p.16). Por otra parte, el factor 

humano es una influencia en la productividad, según Fernández (2010), es 

indispensable que el personal se involucre y mejore sus conocimientos, la alta 

dirección debe formarse para administrar mentes y no solo personas, debe aplicar 

la inteligencia emocional, de ello depende la productividad (p.16). En general, los 

tipos de productividad según Render (2007), son productividad parcial: es el uso 

de un recurso como entrada, y los bienes o servicios finales como salida (p. 19). 

Por otra parte, Según Carro y Gonzáles (2012), la productividad parcial relaciona 

todo lo que se ha producido (todas las salidas) con uno de los recursos utilizados 

(una entrada) (p.3). También, según Render (2007), la productividad total son 

todos los insumos o entradas y todas la salida son los bienes o servicios 

producidos (p. 19). De la misma forma, indica Carro y Gonzáles (2012), que la 

productividad total involucra a todos los recursos (entradas) que se emplearon. Es 

decir, el cociente entre todas las salidas y el conjunto de todas las entradas (p.3). 

Asimismo, según Render (2007), la productividad marginal: es el producto que se 

produce modificando un factor (p.15). Finalmente, la productividad en el sector 

servicios tiene cierta dificultad para incrementarse, es decir, se realiza de manera 

individual, porque son actividades intelectuales difícil de mecanizar y automatizar 

(Render, 2007, p.19). 



  

11 
 

III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

 

3.1.1 Tipo de la Investigación 

La investigación es de tipo  aplicada. Pues, se sustenta de los conocimiento 

básicos, es decir, lleva a la práctica las teorías para crear nuevos 

conocimientos y se centra en resolver problemas de la sociedad (Baena, 

2014, p.11). Así mismo, el estudio es de alcance explicativo. Porque, se 

centra principalmente en explicar el por qué ocurre el suceso, busca las 

causas que lo originan, por qué se relacionan las variables, y las condiciones 

en las que se da. Es vital tener conocimiento del tema a investigar (Pino, 

2007, p.33). Además, este estudio es de enfoque cuantitativo. Pues, emplea 

recopilación de datos numéricos para probar teorías a través de la medición 

numérica (Hernández et al., 2008, p.4).  

3.1.2 Diseño de investigación 

El diseño de este estudio es experimental. Pues, es la manipulación 

intencional de una o más variables independientes (causas), para determinar 

los efectos de dicha manipulación sobre la o las variables dependientes 

(efectos) (Hernández et al., 2008, p.122). Por lo expuesto, claramente hay 

una relación de causa y efecto entre la variable independiente (Six Sigma) 

sobre la variable dependiente (productividad). Además, es de tipo pre-

experimental. Es decir, solo hay 01 solo grupo que es sometido a pre-test 

(antes) y pos-test (después), además no existe un riguroso control, y se utiliza 

más para tener una proximidad al problema del estudio (Hernández et al., 

2008, p.137). 

3.2  Variables y operacionalización 

Se  construyó una matriz de operacionalización (ver Anexo 1). 
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 DPMO: Defectos por millón de oportunidad

 D: Nro. de defectos observados  en la muestra DPMO= 1.000000 * D

 U: Nro. de unidades en la muestra U * O

 O: Oportunidades de defectos por unidad

 DPO: Defectos por oportunidad

 D: Defectos DPO= D

 U: Unidades U * O

 O: Oportunidades

 Yield = Desempeño del proceso

 DPO: Defectos por oportunidad Yield % = (1- DPO) * 100

Variable independiente: Six Sigma: 

Definición conceptual: Six Sigma nació en 1980 como filosofía gerencial, 

para mejorar la satisfacción del cliente y reducir los defectos durante el ciclo 

de producción de bienes o servicios, logrando reducir los tiempos y mejorar el 

nivel de desempeño del proceso (Aldana de Vega, et al. 2011, p.249). 

 

Definición operacional: Six Sigma en la industria de telecomunicaciones, se 

realiza para mejorar los procesos y en consecuencia mejora la calidad del 

servicio, mediante la dimensión de nivel de calidad vamos a poder determinar 

el nivel Sigma, está metodología se aplicará en base a la herramienta 

DMAMC y mediante sus indicadores vamos a poder medir la mejora del 

proceso. 

 

Dimensión1 - Nivel de calidad: El nivel óptimo es 6 con 3,4 errores; significa 

que en un millón de unidades producidas puede obtenerse un error máximo 

de 3,4 unidades (Aldana de Vega, et al. 2011, p.245). En la figura 1, 2 y 3, las 

fórmulas de los indicadores. 

Figura 1. Fórmula de Defectos por millón de oportunidad (DPMO)  

 

 

 Fuente: (Pande, et al., 2004) 

   Figura 2. Fórmula de defectos por oportunidad  

 

 

  Fuente: (Pande, et al., 2004) 

Figura 3. Fórmula para calcular el desempeño del proceso y el Nivel Sigma. 

  

   Fuente: (Pande, et al., 2004) 
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P: Productividad

 Ieficiencia: Índice de eficiencia P= Ieficiencia % *  Ieficacia %

 Ieficacia: Índice de eficacia

Ieficacia: Índice de eficacia 

SA: Servicios atendidos Ieficacia= SA x 100%

SP: Servicios programados SP

Ieficiencia: Índice de eficiencia

Hss: Horas estándar por servicio Ieficiencia = Hss x SA x 100%

SA: Servicios atendidos HR

HR: Horas Reales 

Variable Dependiente: Productividad 

Definición Conceptual: Está relacionada con los resultados obtenidos dentro 

de un proceso, para incrementar la productividad se debe lograr mejores 

resultados teniendo en cuenta los recursos que se emplearon para generarlos 

(Gutiérrez, 2010, p. 21). 

Definición Operacional: La productividad será medida en base a los 

indicadores de índice de eficiencia y el índice de eficacia asociados a sus   

dimensiones eficiencia y eficacia. En la figura 4, la fórmula de la 

productividad. 

Figura 4. Fórmula de productividad  

 

 

Fuente: (Gutiérrez, 2010) 

Dimensión 01 – Eficacia: Utiliza los recursos que se requieran, para lograr 

los objetivos, es decir, es la relación entre el resultado alcanzado y los 

recursos utilizados (Gutiérrez, 2010, p. 21). En la figura 5, la fórmula del 

indicador índice de eficacia  

Figura 5. Fórmula índice de eficacia 

 

 

Fuente: (Gutiérrez, 2010) 

Dimensión 02- Eficiencia: Es el cociente entre el número de horas estándar 

y el de horas productivas desarrolladas en el mismo período. Los tres factores 

importantes son el tiempo estándar (Ts), las unidades producidas (Un) y el 

tiempo real trabajo (TRT) (Domínguez Machuca, 1996, pág: 38). En la figura 

6, la fórmula del indicador Índice de eficiencia. 

 Figura 6. Fórmula índice de eficiencia  

 

                  

Fuente: (Domínguez Machuca, 1996) 
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3.3  Población (criterios de selección),  muestra,  muestreo,  unidad de 

análisis 

3.3.1 Población 

Según Gutiérrez (2013), es el conjunto conformado por el total de individuos, 

elementos sobre los que se realiza el estudio (p.62). Entonces, la población 

estuvo conformada por todos los servicios a nivel nacional que se atienden en 

Telecom Data S.A.C.  

Criterios de inclusión: jornada laboral de 08 horas diarias, de lunes a 

sábado, horario de 09:00 a.m. a 5: 00 p.m.  

Criterios de exclusión: no se consideran los domingos y feriados, así como 

las horas extras. 

3.3.2 Muestra 

Es una parte de la población, es un subpoblación del universo de la población 

de la cual se recogen datos (Hernández et al., 2008, p.123). De este modo, 

debido a que la población era demasiado grande, se seleccionó de la base de 

datos de servicios realizados a nivel nacional, los servicios de la región 

Ancash, por ser la región con disponibilidad de tiempo para poder realizar el 

estudio. Y,  Para establecer el tamaño de la muestra, se seleccionó de la base 

de datos los servicios de 01 mes antes y 01 mes después de la 

implementación.   

3.3.3 Muestreo 

El empleado en este estudio es no probabilístico, porque la población era 

demasiado grade y se encontraba dispersa en 16 regiones del Perú, siendo 

un limitante por encontrarse en lugares distintos. Pues, el muestreo no 

probabilístico o también llamada muestra dirigida, elige los elementos según 

el criterio del investigador (Hernández et al., 2008, p.176).   
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3.3.4 Unidad de análisis:  

Son los elementos en donde se centra el interés, es decir, qué o quiénes son 

los objetos de estudio (Hernández  et al., 2014, p.172). Entonces, la unidad de 

análisis de este estudio es un servicio. 

3.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1 Técnicas 

La técnica empleada es la observación. Es decir, “consiste en el registro 

sistemático, válido y confiable del comportamiento y situaciones observables” 

(Hernández, 2019, p.290).  

3.4.2 Instrumentos 

Son recursos que se utilizan para recoger la información de las variables en 

estudio (Hernández et al., 2008, p.198). Para este estudio, se utilizaron fichas 

de registro, para el recojo de información durante el pre-test/post-test: 

 Instrumentos de la variable independiente: Ficha de Registro DPMO y 

Rendimiento (ver Anexo 21,22). 

 Instrumentos de la variable dependiente: Ficha de Registro  Medición de 

tiempo de atención, eficiencia, eficacia y productividad (ver Anexo 23, 

24, 25,26). 

3.4.3 Validez 

Es el grado en que un instrumento mide la variable que se ha propuesto 

medir, el instrumento debe reflejar el concepto abstracto a través de sus 

indicadores (Hernández et al., 2019, p.229). Entre tanto, la validez de 

contenido es el grado en que el instrumento tiene un dominio especifico de 

contenido de la variable que se está midiendo (Hernández et al., 2019, p.230). 

En tal sentido, para este estudio se solicitó el juicio de 03 expertos 

profesionales, quienes con su experiencia validaron los instrumentos de 

medición (ver Anexo 3). 
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ROSARIO DEL PILAR LÓPEZ PADILLA

JOSÉ DE LA ROSA ZEÑA RAMOS

MARGARITA EGÚSQUIZA RODRÍGUEZ

MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN /INGENIERÍA ALIMENTARIA

MAESTRÍA EN DOCENCIA Y GESTIÓN EDUCATIVA

MAGITER EN ADMINISTRACIÓN ESTRATÉGICA DE EMPRESAS

GRADO ACADÉMICO /ESPECIALIDADVALIDADOR

Tabla1. Jurado Académico para validación de instrumentos 

 

 

 

Fuente: elaboración propia  

3.4.4 Confiabilidad 

Es el grado en que un instrumento de medición al aplicarse repetidas veces al 

mismo individuo, éste produce  los mismos resultados sólidos y coherentes 

(Hernández et al., 2019 p.228). Asimismo, se realizó la medición de la 

confiabilidad mediante el programa de análisis IBM SPSS, se consideró para 

el test (periodo de enero) y retest (periodo de febrero). Para la eficacia, se 

relacionaron los valores del test y retest, dándonos como resultado para la 

eficacia un valor de correlación Pearson de 0.803, lo que significa que según 

el rango de la tabla, sí es confiable. Para la eficiencia, se relacionaron los 

valores del test y retest, dándonos como resultado un valor de correlación 

Pearson de 0.824, lo que significa que según el rango de la tabla, sí es 

confiable. Y, para la productividad, se relacionaron los valores del test y 

retest, dándonos como resultado un valor de correlación Pearson de 0.884, lo 

que significa que según el rango de la tabla, sí es confiable (ver Anexo 27).  

3.5  Procedimientos 

Descripción general de la empresa: En Telecom Data S.A.C., existe un 

problema de baja productividad en la atención de servicios de instalaciones 

FTTH, esto se debe principalmente a que los técnicos no cumplen con su 

asignación diaria de trabajo, porque hay deficiente control de la supervisión y 

retrasos en la atención de los servicios. Por otra parte, la desmotivación es 

otra causa que origina la rotación del personal técnico y esta rotación afecta 

gravemente la operación. TELECOM DATA S.A.C, Empresa peruana, presta 

servicios de Outsourcing, su principal Cliente es América Móvil- Claro. Se 
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constituyó el 12 julio del año 2012, con más de 11 años de trayectoria (ver 

Anexo 28). 

Misión:  

“Proveer servicios de telecomunicaciones, aplicados a las necesidades del 

mercado, aportando con el crecimiento económico de nuestro país, con 

personal altamente capacitado, certificado en tecnologías de vanguardia, que 

permitan a nuestros  clientes, lograr sus objetivos y estrategias de negocios, 

convirtiéndonos en sus aliados estratégicos”. 

Visión: 

“Ser la mejor alternativa como empresa de Outsoursing,  manteniendo un 

liderazgo nacional en telecomunicaciones y ser reconocida por la calidad, 

cumplimiento de las normativas y continua innovación; en donde nuestro 

personal se inspire para dar lo mejor de sí”. 

Valores: 

Vocación de servicio, liderazgo, mejora continua, responsabilidad. 

 

Resumen de producción: En los meses de marzo, abril y mayo la  empresa 

gestionó 16,964 SOT’s (Ver Anexo 29). 

Objeto de estudio: Esta investigación tiene como objeto de estudio el 

servicio de instalación FTTH (Fiber To The Home). 

Descripción breve del proceso de instalación: El proceso inicia cuando los 

técnicos (T1 y T2) llegan al domicilio e inician su actividad en el aplicativo TOA. El 

técnico 1, es el técnico líder y debe iniciar el proceso colocándose todos sus EPP 

y verificando que su compañero también se los coloque; luego realiza el trabajo 

exterior, es decir, sube al poste para realizar el conectorizado en HAB de fibra 

óptica ubicado en la parte superior del poste; posteriormente, realiza el tendido de 

acometida, desde el poste hasta el interior del domicilio del abonado, ahí debe 

verificar que el cableado este correctamente ubicado, para que no obstaculice el 

paso, y finalmente baja el cableado por las ducterías hasta el interior de los 

ambientes donde se instalarán los equipos. Mientras tanto, el técnico 2 realiza el 

recorrido del cableado interno, le consulta al abonado dónde desea la instalación 
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de los equipos. Posteriormente, el T1 baja para continuar con la instalación y 

configuración de los equipos a través de sus aplicativos. Una vez activado el 

servicio realizan las pruebas de servicio y finalmente elaboran el acta donde 

detalla toda la información de la instalación y la conformidad del abonado (ver 

Anexo 31).  

El Organigrama de la Empresa Telecom Data S.A.C. (ver Anexo 30). 

Figura 7, se realizó un DOP PRE-TEST en el que se determinaron 10 

Operaciones, 02 Inspección y 02 Operaciones.- Inspección.  

Figura 8, se realizó un DAP PRE-TEST en el que se determinan: 22 operaciones, 

09 transporte, 06 espera, 07 inspección y 01 almacenamiento.  El cálculo es: de 

PAAV= (24/45)*100% = 53%. 
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Símbolo Significado Cantidad

Operación 10

Inspección 2

Operación - 

Inspección
2

14

Proceso Instalación de Servicios FTTH Método Pre-Test

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL SERVICIO DE INSTALACIONES FTTH - PRE TEST

Empresa TELECOM DATA S.A.C. Área Operaciones

Elaborado: Vicky Yovana Girón Taboada Hoja 1 de 1

TOTAL

Tabla Resumen

4

Realiza las pruebas de conectividad, 
velocidad, calidad de la imagén y 
verifica que todo el servicio este 
operativo

Realizan la explicación del 
funcionamiento del servicio y la firma 
del acta de instalación

Cierran su actividad TOA y se 
retiran de la vivienda

Interior Técnico 2

Supervisor realiza toda la 
verificación del proceso de 
instalación 

Instala los equipos: GPON-
Router teléfono, 
decodificadores.

SERVICIO TERMINADO

Realiza la activación de 
activación a través de TOA 

8
Realizan el proceso de toma de 
fotos para enviarles a través del 
APP de RF

Etiquet

5

7

9

Realiza el cableado interno para la 
conexión de lo equipos a instalar

1

Arma todo los implementos de 
seguridad externos, se coloca los 
EPP y verifica que todo este 
correctamente colocado

Exterior - Técnico 1

Realiza  la verificación de la zona, 
para determinar en qué FAT va a 
instalar 

1

Llama a la puerta del abonado, se 
presenta e  identifica con su 
fotochek y da inicio a su actividad 
TOA

1

2
Sube a la escalera telescópica para  
realizar la conexión de la fibra al  
FAT

3

Realiza la conectorización y el 
tendido de acometida hacia el 
interior de la vivienda (GPON -
Router)

6
Configura los equipos: GPON-
Router), teléfono, 
decodificadores.

10

2

2

DOP DEL PROCESO DE INSTALACIÓN FTTH - PRE-TEST 

Figura 7.  DOP del servicio de instalación de servicios HFC – Pre-Test 

Fuente: Elaboración propia 
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6

7

8

9

10

1

2

3

4

5

EMPRESA TELECOM DATA S.A.C.

ACTIVIDAD PRE-TEST

OPERACIÓN 22

TRANSPORTE 9

OBJETO Servicio de Instalación FTTH TIEMPO

ELABORADO POR: Vicky Yovana Girón Taboada TÉCNICOS T1 y T2

FECHA DE ELABORACIÓN 2/06/2022 MANO DE OBRA

DIAGRAMA DE ANÁLISIS DE PROCESOS - PRE TEST

ÁREA Operación

ESPERA 6

INSPECCIÓN 7

ALMACENAMIENTO 1

2

N° OPERACIÓN DESCRIPCIÓN ACTIVIDAD
¿Agregan 

Valor?

Llama a la puerta del abonado, se 

presenta e  identifica con su 

fotochek y da inicio a su actividad 

TOA

Técnicos llegan al domicilio

Llaman a la puerta y esperan a que salga el abonado

Se identifican con el abonado

Abren el aplicativo TOA en su celular y esperan a que carguen

Dan inicio TOA

Realiza  la verificación de la zona, 

para determinar en qué FAT va a 

instalar

Técnico se desplaza a los postes contiguos a la vivienda

Verifica la disponibilidad de borners en el FAT

Selección de FAT

Arma todo los implementos de 

seguridad externos, se coloca los 

EPP y verifica que todo este 

correctamente colocado

Desplazar los implementos de seguridad de la unidad móvil al poste

Se coloca los EPP

Arma los implementos externos

Sube a la escalera telescópica 

para  realizar la conexión de la 

fibra al  FAT

Se estroba

Sube en la escalera telescópica hasta la parte superiro del poste

Conectoriza la fibra al FAT

Realiza la conectorización y el 

tendido de acometida hacia el 

interior de la vivienda (GPON - 

Router)

El técncio toma la fibra y hace el recorrido hacia la azotea

Desde la azotea la desplaza por ducterías hacia el ambiente donde estará el GPON

El recorrido de la fibra debe estar grapeado por estética y orden

Realiza el cableado interno para 

la conexión de lo equipos a 

instalar

Realiza el tendido de cableado UTP para internet

Realiza el tendido de cableado interno para decos

Realiza el tendido de cableado telefónico

Instala los equipos: GPON- 

Router teléfono, decodificadores.

Ubica los equipos en el lugar que el abonado desee

Se realiza la conexión de los equipos con el cableado interno

Se ajusta lo conectores con la llave torque

Configura los equipos: GPON- 

Router), teléfono, 

decodificadores.

Se enciende la laptop y esperamos a que cargue 

Se conecta los equipos a la laptop

Se realiza la configuración mediante una  plantilla

Realiza la activación del servicio 

a través de TOA 

Abren el aplicativo TOA en su celular y esperan a que carguen

Realizan la activación de los equipos por TOA
Realiza las pruebas de 

conectividad, velocidad, calidad 

de la imagén y verifica que todo el 

servicio este operativo

Se realiza un test de velocidad para verificar la velocidad 

Se realizan pruebas de llamadas para verificar la telefonía

Se enciende los TV para verificar la calidad de la imagén

Realizan el proceso de toma de 

fotos para enviarles a través del 

APP de RF

Abre el aplicativo de APP - RF y esperamos a que abra

Desde el mismo aplicativo se realiza la toma de fotos 

Se almacenan la fotos por SOT

Se envían a la mesa de RF a través del APP

Se espera la validación de la mesa RF 

Realizan la explicación del 

funcionamiento del servicio y la 

firma del acta de instalación

Se explica al abonado el funcionamiento del servicio

Se elabora el acta de servicio

Se hace firmar el acta al abonado

Cierran su actividad TOA y se 

retiran de la vivienda

Abren el aplicativo TOA en su celular y esperan a que carguen

Se cierra la actividad en TOA

Se desplazan todas las herramientas y materiales sobrantes a la unidad móvil

Se despiden y retiran del domicilio

Supervisor realiza toda la 

verificación del proceso de 

instalación 

Solicita el acta de instalación y corrobora los materiales y equipos declarados 

Supervisa el trabajo interno, externo 

,

,

,

,

,

DAP PROCESO DE INSTALACIÓN FTTH - PRE-TEST  

Figura 8. DAP pre-test del servicio de instalaciones FTTH 

Fuente: Elaboración propia 
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N° Causas

1 Falta de capacitación 

2 Incorrecta aplicación de los procesos del técnico internos

3 Rechazos de solicitudes de trabajo por parte del técnico 

4 Reprogramaciones de solicitudes por parte del técnico

5
Deficiente supervisión de campo, no existe un control de 

supervisión

6 Desmotivación por deficiente sistema de pago variable a técnicos

7
Deficiente control  de la mesa de ayuda, no tienen manual de 

procesos

8 Retraso en los tiempos de atención de registro fotográfico

*Elaborar un plan de capacitación (4 capacitaciones).

* Elaborar un manual de procedimientos de la instalación.

* Realizar la capacitación del manual de procedimientos 

de instalación. 

* Elaborar un manual de procedimientos de supervisión de 

campo.

* Realizar la capacitación de los procedimientos de 

supervisión. 

* Elaborar una propuesta de políticas de incentivos para 

cambiar el sistema de pago variable y categorización 

salarial.

* Elaborar un manual de procedimientos de la mesa de 

servicio.

* Realizar una capacitación de los procedimientos internos 

de la mesa de servicio.

* Propuesta para adquirir un APP de registro fotográfico 

como backup, de propiedad de Telecom.

*Elaborar un manual de procedimientos de Registro 

Fotográfico.

Solución

Propuesta de mejora: Se planteó realizar la siguiente propuesta de mejora, 

mediante la metodología SIx Sigma. 

Tabla 2. Propuesta de mejora  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia  

Resultados Pre- test Variable independiente – 01 mes (mayo) 

En la tabla 3, se detallan los resultados obtenidos del pre test del indicador 

rendimiento y en la tabla 4,  se detallan los resultados obtenidos del pre test del 

indicador DPMO. 

 

 Yield = 66.34615% 

 DPO= 0.3365384615  

 DPMO= 336,538 

 Nivel Sigma = 1.9 
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Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Técnica Instrumento Yield:  Desempeño del proceso Fórmula Fórmula

DPO - Yield Observación Ficha de Registro

D=Defectos

U= unidades

O=Oportunidades

DPO= D/U*O
Yield (%)=(1-

DPO)*100

Mes D U O DPO Yield (%)

Mayo 35                   52                    2 0.3365384615              66.34615                   

Nivel Sigma 1.9

Datos del Indicador

Telecom Data S.A.C.

Vicky Yovana Girón Taboada

DATOS GENERALES PRE TEST

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Vicky Yovana Girón Taboada Área: Operaciones

Datos del Indicador

Indicador Técnica Instrumento Fórmula

DPMO Observación Ficha de Registro DPMO= 1000000*D/U*O

Mes DPMO

Mayo 336,538                        

1.9

DPO

0.33653846                                                                             

DATOS GENERALES PRE TEST

DPMO= Defectos por millón 

de oportunidad

DPO= Defectos por 

Nivel Sigma

Tabla 3. Ficha de Registro –  Rendimiento- Pre-test  

Fuente: elaboración propia 

 

 Tabla 4: Ficha de Registro –  DPMO – Pre-test  

Fuente: elaboración propia 

 

Resultados Pre-test Variable dependiente – 01 mes (mayo) 

En la tabla 5, se detallan los resultados obtenidos del pre test del indicador 

eficiencia, en la tabla 6, se detallan los resultados obtenidos del pre test del 

indicador eficacia y finalmente en la tabla 7, se detalla los resultados obtenidos 

del pre test del indicador productividad. 

 Eficiencia = 62%  

 Eficacia  = 77 %   

 Productividad = 48%  

Para la toma de muestras del cálculo de la hora estándar, se consideró el acta de 

instalación donde indica la hora de inicio y fin  (ver Anexo 32). Además, en la tabla 

8, se detalla los resultados del cálculo del tiempo estándar 1.73. 
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Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Instrumento Fórmula

Ieficiencia

Ficha 

de 

Registr

o

Mayo Fecha
Cant. 

Técnicos

Horas 

diarias

Total 

HR
Ieficiencia

Semana 1 2/05/2022 5 7 35 1.73 10 49%

3/05/2022 5 7 35 1.73 18 89%

4/05/2022 5 7 35 1.73 17 84%

5/05/2022 5 7 35 1.73 15 74%

6/05/2022 5 7 35 1.73 8 39%

7/05/2022 4 7 28 1.73 13 80%

Semana 2 9/05/2022 6 7 42 1.73 13 53%

10/05/2022 6 7 42 1.73 15 62%

11/05/2022 6 7 42 1.73 12 49%

12/05/2022 6 7 42 1.73 14 58%

13/05/2022 6 7 42 1.73 9 37%

14/05/2022 7 7 49 1.73 19 67%

Semana 3 16/05/2022 7 7 49 1.73 16 56%

17/05/2022 7 7 49 1.73 17 60%

18/05/2022 7 7 49 1.73 14 49%

19/05/2022 7 7 49 1.73 16 56%

20/05/2022 7 7 49 1.73 22 78%

21/05/2022 7 7 49 1.73 14 49%

Semana 4 23/05/2022 7 7 49 1.73 14 49%

24/05/2022 7 7 49 1.73 19 67%

25/05/2022 7 7 49 1.73 15 53%

26/05/2022 8 7 56 1.73 24 74%

27/05/2022 8 7 56 1.73 27 83%

28/05/2022 8 7 56 1.73 14 43%

Semana 5 30/05/2022 8 7 56 1.73 27 83%

31/05/2022 8 7 56 1.73 20 62%

62%

Ieficiencia= Índice de 

eficiencia

Hss: Horas estándar por 

servicio

SA: Servicios Atendidos            
Ieficiencia= (Hss * SA)/ HR)*100%

DATOS GENERALES PRE TEST

Telecom Data S.A.C.

Vicky Yovana Girón Taboada

Datos del Indicador

Técnica

Observación

Horas 

estándar por 

servicio

Chimbote Horas Reales

Serv.Atendidos

Promedio

Tabla 5.: Ficha de Registro – Eficiencia – Pre-test 

Fuente: elaboración propia 
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Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Técnica Instrumento Fórmula

Ieficacia Observación
Ficha de 

Registro

Mayo Fecha Serv.Atendidos Serv.Programados Ieficacia

Semana 1 2/05/2022 10 14 71%

3/05/2022 18 29 62%

4/05/2022 17 19 89%

5/05/2022 15 20 75%

6/05/2022 8 9 89%

7/05/2022 13 16 81%

Semana 2 9/05/2022 13 22 59%

10/05/2022 15 18 83%

11/05/2022 12 16 75%

12/05/2022 14 15 93%

13/05/2022 9 12 75%

14/05/2022 19 23 83%

Semana 3 16/05/2022 16 22 73%

17/05/2022 17 20 85%

18/05/2022 14 18 78%

19/05/2022 16 19 84%

20/05/2022 22 25 88%

21/05/2022 14 19 74%

Semana 4 23/05/2022 14 19 74%

24/05/2022 19 25 76%

25/05/2022 15 25 60%

26/05/2022 24 29 83%

27/05/2022 27 36 75%

28/05/2022 14 22 64%

Semana 5 30/05/2022 27 35 77%

31/05/2022 20 25 80%

77%Promedio

Ieficacia= Índice de eficacia

SA= Servicios Atendidos

SP= Servicios 

Programados

Ieficacia= SA/SP*100%

Chimbote

DATOS GENERALES PRE TEST

Telecom Data S.A.C.

Vicky Yovana Girón Taboada

Datos del Indicador

 Tabla 6. Ficha de Registro – Eficacia – Pre-test 

Fuente: elaboración propia 
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Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Técnica Instrumento Fórmula

Efectividad Observación Ficha de Registro P=  Ieficiencia*Ieficacia

Mayo Fecha Ieficiencia Ieficacia Productividad

Semana 1 2/05/2022 49% 71% 35%

3/05/2022 89% 62% 55%

4/05/2022 84% 89% 75%

5/05/2022 74% 75% 56%

6/05/2022 39% 89% 35%

7/05/2022 80% 81% 65%

Semana 2 9/05/2022 53% 59% 32%

10/05/2022 62% 83% 51%

11/05/2022 49% 75% 37%

12/05/2022 58% 93% 54%

13/05/2022 37% 75% 28%

14/05/2022 67% 83% 55%

Semana 3 16/05/2022 56% 73% 41%

17/05/2022 60% 85% 51%

18/05/2022 49% 78% 38%

19/05/2022 56% 84% 47%

20/05/2022 78% 88% 68%

21/05/2022 49% 74% 36%

Semana 4 23/05/2022 49% 74% 36%

24/05/2022 67% 76% 51%

25/05/2022 53% 60% 32%

26/05/2022 74% 83% 61%

27/05/2022 83% 75% 62%

28/05/2022 43% 64% 27%

Semana 5 30/05/2022 83% 77% 64%

31/05/2022 62% 80% 49%

Promedio 62% 77% 48%

Vicky Yovana Girón Taboada

DATOS GENERALES PRE TEST

Telecom Data S.A.C.

Datos del Indicador

P= Productividad

Ieficiencia= índice de 

eficiencia

Ieficacia= Índice de 

Tabla 7. Ficha de Registro – Productividad – Pre-test 

Fuente: elaboración propia 
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Valoración

0.98

Abril Fecha SOT Tiempo del ciclo de servicio

Semana 1 4/04/2022

55116609

4:30 6:00 1.50

4/04/2022 55127732 5:00 6:30 1.50

4/04/2022 55053533 9:00 10:30 1.50

5/04/2022 55084016 12:00 13:30 1.50

5/04/2022 55053031 2:10 3:40 1.50

5/04/2022 55117412 4:30 6:00 1.50

6/04/2022 55075255 9:00 10:30 1.50

6/04/2022 55071384 9:00 10:30 1.50

6/04/2022 55070480 9:00 10:30 1.50

7/04/2022 55155691 11:00 12:30 1.50

7/04/2022 55195249 3:00 4:30 1.50

7/04/2022 55125821 12:00 13:30 1.50

8/04/2022 55152591 4:00 5:30 1.50

8/04/2022 55153853 12:00 13:30 1.50

8/04/2022 55112999 2:10 3:45 1.58

9/04/2022 55206926 9:00 10:30 1.50

9/04/2022 55183028 9:00 10:30 1.50

9/04/2022 55112631 6:00 7:30 1.50

Semana 2 11/04/2022 55189871 9:00 10:31 1.52

11/04/2022 55124673 2:00 3:30 1.50

11/04/2022 55033164 9:00 10:20 1.33

12/04/2022 55242872 9:00 10:30 1.50

12/04/2022 55239740 10:20 11:45 1.42

12/04/2022 55263868 12:00 13:30 1.50

13/04/2022 55272601 9:00 10:30 1.50

13/04/2022 55271561 6:00 7:30 1.50

13/04/2022 55269075 9:00 10:30 1.50

14/04/2022 55296840 5:00 6:30 1.50

14/04/2022 55296995 5:00 6:30 1.50

14/04/2022 55294648 9:00 10:30 1.50

15/04/2022 55286365 4:00 5:30 1.50

16/04/2022 55293272 1:00 2:30 1.50

16/04/2022 55298461 4:00 5:30 1.50

Semana 3 18/04/2022 55317474 9:00 10:30 1.50

18/04/2022 55203009 11:00 12:30 1.50

18/04/2022 55316919 3:00 4:30 1.50

19/04/2022 55348560 12:00 13:30 1.50

19/04/2022
55357422

4:00 5:30 1.50

19/04/2022 55375460 5:00 6:30 1.50

20/04/2022 55306108 2:00 3:30 1.50

20/04/2022 55382144 9:00 10:30 1.50

20/04/2022 55382871 3:00 4:30 1.50

21/04/2022 55377324 6:10 7:35 1.42

21/04/2022 55350358 9:50 11:20 1.50

21/04/2022 55400834 1:00 2:25 1.42

22/04/2022 55398657 4:00 5:30 1.50

22/04/2022 55401571 1:00 2:30 1.50

22/04/2022 55421282 12:00 13:30 1.50

23/04/2022 55398741 9:00 10:30 1.50

23/04/2022 55433863 4:00 5:30 1.50

23/04/2022 55438250 12:00 13:30 1.50

1.49

1.46

1.73

Horas estándar por servicio

Técnica Observación
Instrumento TCS= Tiempo del ciclo del 

servicio

Hf= Hora fin

Hi= Hora inicio

Fórmula:

Hss = (Hf-Hi)*24Ficha de registro

Chimbote Hora de 

Inicio
Hora de Fin Técnico

D.Cotrina

A.Villamiz

T. Juarz

O.Rodrigue

O. Moncada

C. Fernandez

F. Rojas

J. Calderon

A. Salazar

V. Barco

W.del camp

W.del camp

G.Araguach

G.Araguach

J. Garcia

T. Juarez

O.Rodrigue

A. Salazar

T. Juarez

J. Calderon

A.Villamiz

O.Rodrigue

N. Huashua

D. Cruz

A.Villamiz

D.García

J.Jara

J.Jara

J.Jara

J,Sarmient

D.Cotrina

H. Morales

H. Morales

G.Araguach

G.Araguach

J. Sosa

G.Vasquez
L.Vasquez

A.Villamiz

A.HERRERA

G.Vasquez

J. Sosa

G.Vasquez

W.del camp

Tiempo Promedio

Tiempo Normal (TN)

Tiempo estándar 

G.Araguach

J.Mera

F. Rojas

A.Villamiz

T. Juarez

N. Fiestas

O. Moncada

Tabla 8. Ficha de Registro – Medición de tiempo de estándar 

Fuente: elaboración propia 
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Entidad Financiadora Monto %

Autofinanciado por el autor 6,400.50S/           62%

Financiado por Telecom Data S.A.C. 3,847.50S/           38%

10,248.00S/         100%

Aportes Monetarios 3,847.50S/.          38%

Aportes No Monetarios 6,400.50S/.          62%

Costo total 10,248.00S/.        100%

Recursos y presupuesto 

 Recursos Humanos:  

Para esta investigación se emplearon los siguientes recursos:  

01 investigador- tesista, 01 asesor y 01 practicante. 

 Equipos y bienes duraderos: 01 laptop de asesor, 01 celular de asesor, 01 

computadora, escritorios y sillas. 

 Materiales e Insumos: libros y revistas. 

 Asesorías especializadas y servicios: energía, agua, internet y 

capacitaciones.  

 Recursos Operativos: lapiceros, tableros, impresiones, fichas de registro 

(instrumentos),  hojas, post-it y plumones. 

Financiamiento:   

En la tabla 9, se detalla el financiamiento del estudio. 

Tabla 9: Financiamiento de implementación  

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Tabla 10: Costo de la implementación 

Fuente: elaboración propia 

Tabla 10, detalla el costo de implementación, el mismo que está conformado por 

los aportes monetarios y no monetarios en base al MEF. 

Presupuestos 

 Los aportes se elaboraron en base al MEF.  
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Recursos
Clasificador de 

gastos
Recursos Cant.

Unidades 

de medida
P/U

 Costo Total

(S/.) 

Recurso 

Humano
2 . 3 . 27.5

PRACTICANTES, SECIGRISTAS Y 

SIMILARES

Practicante de

Ingeniería Industrial

para mantener la 

1 und 1300  S/.    1,300.00 

Escritorio practicante 1 und  S/.   350.00  S/.       350.00 

Silla practicante 1 und  S/.   150.00  S/.       150.00 

2 . 6 . 3 2 . 3 

1
EQUIPOS COMPUTACIONALES Y 

PERIFERICOS
Laptop de practicante 1 und  S/.2,000.00  S/.    2,000.00 

2 . 3 . 2 2 . 3 

99
OTROS SERVICIOS DE 

COMUNICACIÓN
Celular de practicante 1 und  S/.      30.00  S/.         30.00 

Plumones 1 und  S/.        2.00  S/.            2.00 

Lapiceros 1 und  S/.        1.00  S/.            1.00 

Tablero de apuntes 1 und  S/.        3.00  S/.            3.00 

Impresiones 5 Juegos  S/.        1.00  S/.            5.00 

Hojas 0.5 paq.  S/.      10.00  S/.            5.00 

Post-it 1 und  S/.        1.50  S/.            1.50 

 S/.        3,847.50 

GASTOS POR LA ADQUISICIÓN DE MOBILIARIO DE 

OFICINA

GASTOS POR LA ADQUISICIÓN DE EQUIPOS 

COMPUTACIONALES Y PERIFÉRICOS

GASTOS POR LOS SERVICIOS DE CABLE Y OTRAS 

COMUNICACIONES

Aporte Monetarios

MATERIALES Y ÚTILES

GASTOS POR LA ADQUISICIÓN DE PAPELERÍA EN 

GENERAL, ÚTILES Y MATERIALES DE OFICINA, TALES 

COMO: ARCHIVADORES, BORRADORES, 

CORRECTORES, lMPLEMENTOS PARA ESCRITORIO EN 

GENERAL; MEDIOS PARA ESCRIBIR, NUMERAR Y 

SELLAR; PAPELES, CARTONES Y CARTULINAS; 

SUJETADORES DE PAPEL; ENTRE OTROS AFINES.

GASTOS POR SERVICIOS EVENTUALES, PROPINAS 

PARA PRACTICANTES, SECIGRISTAS, ALUMNOS DE 

ESCUELAS 

Equipos y 

Bienes

2 . 6 . 3 2 . 1 

2

MOBILIARIO

2 . 3 . 1 5
Gastos 

Operativos

Tipo de Gasto

TOTAL INVERTIDO

Recursos
Clasificador 

de gastos
Recursos

Canti

dad

Unidades 

de medida
P/U

 Costo Total

(S/.) 

2 . 1 . 1 5 DOCENTES UNIVERSITARIOS Asesora 1 und  Horas 

2 . 3 . 2 7 . 2 

10

A INVESTIGADORES CIENTÍFICOS

Tesista 1 und  S/.    3,000.00 

Escritorio de tesista 1 und  S/.   350.00  S/.       350.00 

Silla de tesista 1 und  S/.   150.00  S/.       150.00 

2 . 6 . 3 2 . 3 

1
EQUIPOS COMPUTACIONALES Y 

PERIFERICOS
Laptop de tesista 1 und  S/.2,000.00  S/.    2,000.00 

2 . 3 . 2 2 . 3 

99
OTROS SERVICIOS DE 

COMUNICACIÓN
Celular de tesista 1 und  S/.      30.00  S/.         30.00 

Materiales e 

Insumos

2 . 3 . 1 9 . 1 

1

LIBROS, TEXTOS Y OTROS 

MATERIALES IMPRESOS Libros Tesista 5 und  S/.      55.00  S/.       275.00 

2 . 3 . 2 2 . 1 

1

SERVICIO DE SUMINISTRO DE 

ENERGIA ELECTRICA Energía - Casa tesista 3 und  S/.      60.00  S/.       180.00 

2 . 3 . 2 2 . 1 

2

SERVICIO DE AGUA Y DESAGUE Servicio de agua y 

desagüe- Casa tesista
3 und  S/.      20.00  S/.         60.00 

2 . 3 . 2 2 . 2 

3
SERVICIO DE INTERNET

Servicio Internet - Casa 

tesista
1 und  S/.      30.00  S/.         30.00 

Plumones 1 und  S/.        2.00  S/.            2.00 

Lapiceros 1 und  S/.        1.00  S/.            1.00 

Impresiones 10 und  S/.        1.00  S/.         10.00 

Hojas 0.5 Paq.  S/.      10.00  S/.            5.00 

Post-it 5 und  S/.        1.50  S/.            7.50 

2 . 3 . 2 1 . 2 

1

PASAJES Y GASTOS DE 

TRANSPORTE
Víaticos y asignaciones 10 und  S/.      30.00  S/.       300.00 

 S/.    6,400.50 

Recurso 

Humano

Asesorías 

especializadas 

y servicios

MOBILIARIO

GASTOS POR LA RETRIBUCIÓN Y COMPLEMENTOS DEL 

PERSONAL DOCENTE NOMBRADO O CONTRATADO QUE 

LABORAN EN LAS UNIVERSIDADES, INCLUYENDO LOS 

BENEFICIOS QUE PERCIBEN EN FORMA REGULAR Y 

CONTINUA

GASTOS POR LA ADQUISICIÓN DE LIBROS, TEXTOS Y 

OTROS MATERIALES IMPRESOS DESTINADOS A LA 

ENSEÑANZA EDUCATIVA, UTILIZADOS POR 

INSTITUCIONES EDUCATIVAS, BIBLIOTECAS

GASTOS POR LA ADQUISICIÓN DE MOBILIARIO DE 

OFICINA

GASTOS POR LA ADQUISICIÓN DE EQUIPOS 

COMPUTACIONALES Y PERIFÉRICOS

GASTOS POR LOS SERVICIOS DE CABLE Y OTRAS 

COMUNICACIONES

Gastos 

Operativos

2 . 3 . 1 5 MATERIALES Y ÚTILES

GASTOS POR EL CONSUMO DE AGUA POTABLE Y 

TRATADA POR LAS ENTIDADES PÚBLICAS, PARA EL 

FUNCIONAMIENTO DE SUS INSTALACIONES
GASTOS POR CONCEPTO DE CONEXIÓN A LA RED 

INTERNACIONAL DE INFORMACIÓN (INTERNET), USADOS 

POR LAS ENTIDADES EN EL DESEMPEÑO DE SUS 

FUNCIONES

TOTAL INVERTIDO

GASTOS POR LA ADQUISICIÓN DE PAPELERÍA EN 

GENERAL, ÚTILES Y MATERIALES DE OFICINA, TALES 

COMO: ARCHIVADORES, BORRADORES, 

CORRECTORES, lMPLEMENTOS PARA ESCRITORIO EN 

GENERAL; MEDIOS PARA ESCRIBIR, NUMERAR Y 

SELLAR; PAPELES, CARTONES Y CARTULINAS; 

SUJETADORES DE PAPEL; ENTRE OTROS AFINES.

GASTOS POR EL PAGO DE PASAJES Y GASTOS DE 

TRANSPORTE PAGADOS A EMPRESAS DE 

TRANSPORTE O A AGENCIAS DE VIAJES POR EL 

TRASLADO DE PERSONAL EN EL INTERIOR DEL PAÍS

GASTOS POR EL CONSUMO DE ENERGÍA ELÉCTRICA 

POR LAS ENTIDADES PÚBLICAS, PARA EL 

FUNCIONAMIENTO DE SUS INSTALACIONES

Aportes No  Monetarios

2 . 6 . 3 2 . 1 

2

Tipo de Gasto

GASTOS DESTINADOS A LA AYUDA FINANCIERA 

ESTATAL PARA EL DESARROLLO DE ESTUDIOS E 

INVESTIGACIONES DE NATURALEZA CIENTÍFICA, 

PUBLICACIONES Y DIFUSIÓN DE RESULTADOS DE 

TRABAJOS DE INVESTIGACIÓN Y AVANCES 

CIENTÍFICOS Y TECNOLÓGICOS INÉDITOS, REALIZADOS 

POR PERSONAS NATURALES Y ESTUDIANTES

Equipos y 

Bienes

Tabla 11. Aportes Monetarios en base al MEF  

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Tabla 12: Aportes no monetarios en base al MEF  

 

 

 

 

 

 

 

Cronograma de ejecución 

Fuente: elaboración propia 
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S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S S

ETAPAS ACTIVIDADES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34

Solicitar autorización en la empresa

Análisis de la situación actual de la empresa

Identif icar Objetivos, hipotesís

Aplicación de herramientas de calidad para identif icar causas

Antecedentes nacionales e internacionales

Elaboración del marco teórico 

Tipo y diseño de la investigación

Variables y operacionalización

Población, muestra, técnicas e Instrumentos de recolección de 

datosProcedimientos- Descripción general de la empresa

Presentación de Mejoras

Toma de muestra Pre test

Elaboración de indicadores Pre test

Elaboración de los presupuesto

Elaboración de cronogramas

Desarrollo de las mejoras mediante la metodología Six Sigma

Toma de muestra post test

Elaboración de indiacores Post test

Método de análisis

Resultados

Discusión

Conclusiones

Recomendaciones

Presentación del Informe de Investigación

Levantamiento de observaciones

Sustenación Final del Informe de Investigación

ACTIVIDADES DE EJECUCIÓN DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN Mayo Junio Julio

Meses

Abril Septiembre Octubre Noviembre Dicie

Capítulo 

III

Capítulo 

IV y V

Capítulo 

VI y VII

Capítulo 

II

Agosto

Capítulo 

I

Figura 9: Cronograma de actividades del trabajo de investigación  

Fuente: Elaboración propia 
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S S S S S S S S S S S S

ETAPAS ACTIVIDADES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Se realizó una reunón con el área para definir las causas 

Se elaboró el cuadro de proyectos y la planif icación

Se identif icó y documentó el proceso 

Se hizó la planif icación para recoger los datos 

Se recolectó los datos 

Se midió la situación actual del proceso 

Analizar Se realizó el análisis de datos y de procesos 

Se generaron las soluciones eficaces

Elaborar una política de incentivos y proponer un nuevo esquema 

de pagos por escalas y categorización

Elaborar un plan de 04 capacitaciones

Elaborar un manual de procedimientos internos de los técnicos

Realizar capacitación del manual de procedimientos internos del 

técnico

Elaborar un manual de procedimientos de supervisión de campo

Realizar la capacitación de los procedimientos de supervisión.

Elaborar un manual de procedimientos internos de la mesa de 

apoyo

Realizar la capacitación de los procedimientos de la mesa

Elaborar un manual de procedimientos internos de RF 

Realizar la capacitación de los procedimientos de RF

Controla

r

Aplicar controles registrando los valores obtenidos y elaborando 

un plan de audotoría

AgostoJunio

Meses

PLAN DE ACTIVIDADES APLICACIÓN SIX SIGMA Julio

Definir

Medir

Mejorar

 

Figura 10: Cronograma de actividades de la implementación de la herramienta Six Sigma 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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3.5.4 Desarrollo de la metodología Six Sigma 

A partir de este punto se desarrollaron las propuestas de mejora, empleando el 

modelo DMAMC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) con sus 

herramientas básicas. 

Ciclo DMAMC 

Etapa Definir  

Con esta etapa se inició el desarrollo del ciclo DMAMC, se revisó el problema y el 

objetivo; se elaboró un plan sobre cómo se desarrollará la implementación, 

también se plasmó mediante SIPOC el proceso de instalación FTTH. 

Las herramientas y hojas de trabajo empleadas en esta etapa preliminar, 

permitieron tener claro porque TELECOM debe aplicar las mejoras en esta área. 

Además, se elaboraron los planes de acción que se requieren para esta etapa, 

algunas de las herramientas a empleadas son:  

 Hoja de trabajo para el cuadro de proyecto DMAMC 

 Hoja de trabajo para la planificación del proyecto 

 Hoja de requisitos de servicio y de resultado 

 Diagrama SIPOC  

 Lista de comprobación dela etapa Definir 

Paso 1- Reunión con el área de operaciones: Se convocó al área de 

operaciones y las áreas que influyen en el proceso: mesa de servicio, registro 

fotográfico y el Jefe de operaciones (Ver Anexo 33). 

Paso 2- Elaborar el cuadro de proyectos y la planificación DMAMC: Este 

paso fue muy importante ya que se inició con la planificación  y la elaboración del 

cuadro del proyecto, se revisó la siguiente información: caso de negocio, se 

refiere al motivo del porque debemos hacer esta investigación, declaración del 

problema y objetivo, identificación de las partes interesadas, alcance del estudio y 

la planificación preliminar, se empleó la hoja de trabajo para el cuadro de proyecto 

(ver Anexo 34) y la hoja de trabajo para la planificación de la investigación (ver 

Anexo 35). 

Paso 3- Identificar el requisito del cliente: Este paso fue importante  porque 

después de haber elaborado el cuadro de proyectos, se pudo identificar si el 

cliente se está afectando con el problema, para ello se elaboró una breve 
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descripción de los requisitos establecidos para el servicio de instalaciones FTTH  

(Ver Anexo 36). 

Paso 4- Identificar y documentar el proceso: En este paso se dibujó desde 

dónde empieza hasta donde termina el proceso de instalación FTTH, para ello se 

realizó un mapa mostrando sólo las grandes etapas, mediante la herramienta del 

diagrama de SIPOC (ver Anexo 37). 

Paso 5- La revisión: Como estrategia se realizó una revisión de la primera etapa 

del ciclo DMAMC,  para verificar los avances de la implementación y así poder 

continuar el camino (ver Anexo 38). 

 

Etapa Medir 

Es una etapa clave en la implementación, porque se recogió los datos para 

analizarlos y con esta información se tendrá una idea si el proceso desempeña las 

necesidades del usuario, para ello se observó el proceso de instalaciones de 

FTTH y se determinó lo que pasaba. Las herramientas que se emplearon en esta 

etapa, permitieron seleccionar los datos a medir y calcular el nivel sigma inicial. 

Algunas de estas herramientas que se emplearon son: 

 Hoja de trabajo para la planificación de las medidas  

 Árbol de CTQ 

 Factores de estratificación de datos 

 Hoja de trabajo para cálculo de Sigma 

 Formularios para calcular DPMO – Yield 

 Lista de comprobación de la etapa Definir 

Para la medición de los datos se tuvo en cuenta:  

A. Planificación para recoger los datos: Se debe planificar para recolectar 

datos útiles y asegurar así que la información sea la correcta para el estudio. 

Paso 1- Selección de lo que se va a medir: Después de haber identificado cuál 

es el problema más crítico del proceso de instalaciones FTTH, fue momento de 

recoger los datos y medir para determinar el grado o frecuencia del problema, en 

tal sentido, para el recojo de datos se empleó la herramienta hoja de trabajo para 

la planificación de las medidas (ver Anexo 39) y para medir se usó la herramienta 

del Árbol de CTQ, para identificar la característica más crítica de la salida de 

SIPOC – Instalación FTTH (ver Anexo 40). 
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Paso 2- Identificación de la fuente de datos: Los datos obtenidos son datos 

históricos de la entidad y son accesibles para poder usarlos de forma inmediata 

(ver Anexo 41). 

Paso 3- Preparar el plan para recoger los datos 

   Identificar los factores de estratificación: Para el recojo de datos se empleó 

la técnica de estratificación, para determinar qué factores son los que tienen 

influencia en el proceso (ver Anexo 42). 

   Desarrollar el plan de muestreo: En este paso se decidió cómo recoger los 

datos, para poder realizar el muestreo. Por lo tanto, se optó por el muestreo 

sesgo, por conveniencia, debido a que los datos pre test se seleccionaron de 

acuerdo a los criterios de exclusión.  

   Elaboración de formulario de toma de datos: Una vez que se eligió que 

datos se van a recoger, se procedió a documentarlos mediante los formularios, 

estas hojas de cálculo permitirán plasmar los datos de forma simple (ver Anexo 

21, 21, 23, 24, 25, 26). 

Paso  4 - Recolección de los datos: Se recolectaron los datos que se tenían 

previstos, es decir, los datos que se han recopilado cumplen con las prioridades 

para la medición.  

B. Las medidas de defectos de la situación actual: Se determinó la 

situación actual del proceso de instalaciones FTTH. 

Paso 1- Cálculo del nivel Sigma inicial: En este paso se calculó el nivel Sigma 

inicial, para determinar el número de defectos del proceso a través de 04 pasos, y 

hemos utilizado la tabla de conversiones para poder determinar en qué nivel está 

(Ver Anexo19). Los pasos son: 

 Se seleccionó el proceso: Instalación FTTH 

 Se definió los defectos del servicio de instalaciones FTTH, de la muestra pre-

test hemos obtenido 18  defectos. 

 Se definió el número de oportunidades del servicio de instalaciones FTTH, que 

son 2: la eficiencia y la eficacia. 

 Se calculó el DPMO y lo comparamos en la tabla de nivel Sigma. 

 (Número de defectos contabilizados/ total de oportunidades) x10(6):       

1,071,428     
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El resultado nos ubicó en el nivel Sigma 2.75. Para ello, se empleó la herramienta 

denominada hoja de trabajo para el cálculo Sigma, (ver Anexo 43) 

Paso 2- Cálculo del nivel de desempeño del proceso: Para calcular el nivel de 

desempeño del proceso se realizó el siguiente cálculo: DPO= (Número de 

defectos contabilizados)/ (Número total de unidades) *(oportunidades) 

Yield= (1- DPO)*100= 89.28%. El  resultado de rendimiento pre-test nos ubicó en 

el nivel Sigma 2.75. Cabe mencionar, que para el cálculo de rendimiento pre – 

teste, también se empleó un formulario. 

Paso 03- Lista de comprobación de la etapa Definir: Se elaboró una lista de 

comprobación de etapa, para verificar que se haya cumplido con los puntos 

importantes, y con esta herramienta cerramos de manera formal la etapa Medir 

(ver Anexo 44). 

 

Etapa Analizar 

En esta etapa se realizaron dos tipos de análisis:  

A. Análisis de datos: utilizando la información que se recogió de la etapa 

anterior, es decir, se investiga la causa y raíz de los defectos.  

B. Análisis de procesos: se examinó al detalle los  tiempos muertos, retrabajo y 

otros que no añaden valor al proceso.  

Para ambos análisis, el desarrollo se realizó en 03 etapas,  y en cada etapa 

se emplea herramientas. 

A. Análisis de datos  

Exploración: Las herramientas 

 Gráfico y análisis de Pareto 

 Gráfico de tendencia 

Generación de hipótesis sobre las causas: Las herramientas 

 Lluvia de idea 

 Diagrama causa- efecto – Ishikawa 

Verificación o eliminación de las causas: Las herramientas 

 Diagrama de relaciones 

 Diagrama de dispersión 

B. Análisis de procesos 

Exploración: Las herramientas para análisis de procesos: 
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 Diagrama de flujo 

 Mapa de procesos interfuncional 

Generación de hipótesis sobre las causas: Las herramientas 

 Lluvia de ideas 

 Análisis de valor 

Verificación o eliminación de las causas: Las herramientas  

 Herramientas de recogida de datos 

 Mapas y documentación de los procesos 

 Hoja de trabajo para la manipulación del proceso 

 Lista de comprobación para finalizar la etapa  

A. Análisis de datos  

Paso 1: Exploración / Generación de hipótesis sobre las causas y 

Verificación de las causas 

En la empresa Telecom Data existía mucha información, por lo tanto en esta paso 

se realizó lo siguiente: 

 Se exploró solo los datos que son útiles para el análisis del problema. 

 Se generaron varias hipótesis para poder determinar cómo analizar los 

datos, por ejemplo: La baja productividad en las instalaciones HFC de la 

empresa Telecom Data, se debe a la alta cantidad de servicios rechazados.   

 Se realizaron muchas preguntas respecto a la frecuencia e impacto del 

problema, como por ejemplo: ¿Cuál es la cantidad diaria de servicios de 

instalaciones que rechaza el técnico?  (frecuencia del problema). 

 Si la cantidad de rechazos es alta, ¿quiere decir que eso origina baja 

productividad? (impacto del problema). Así mismo, se necesitó conocer el 

problema a profundidad, para determinar dónde se ejecutarán las mejoras y 

no perder tiempo solucionando problemas infrecuentes. 

 Se empleó la herramienta causa-efecto para poder tener una estructura que 

inicia identificando el efecto “baja productividad en el área de instalaciones 

FTTH” y las causas que surgieron de una lluvia de idea  (ver Anexo 10). 

 Se empleó la herramienta de gráfica y análisis de Pareto (ver Anexo 15)  

 Se empleó también el diagrama de relaciones, esta herramienta permitió 

identificar las causas principales, efectos finales y los elementos claves, para 

ello, se compararon las causas y si existe una relación se coloca una flecha. 
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(ver Anexo 45). Finalmente, se elaboró un cuadro para contabilizar el 

número de flechas de entrada y el número de flechas de salida, y así 

determinar si es una causa principal o un efecto final o un elemento clave 

(ver Anexo 46). 

 Para demostrar si las causas identificadas anteriormente son las correctas, 

se procedió a verificar a través de estadísticas, para ello, se utilizó el 

diagrama de dispersión, para confirmar la relación causa y efecto  (ver 

Anexo 47). 

B. Análisis de procesos 

Paso 1: Exploración / Generación de hipótesis sobre las causas y 

Verificación de las causas 

a. Para este tipo de análisis se emplearon herramientas que ayudaron a analizar  

el proceso de instalación de una forma más detallada, con la herramienta mapa 

de procesos se pudo identificar gráficamente el proceso minuciosamente y en 

consecuencia se detectaron las variaciones en los procesos que han contribuido a 

la generación de las causa (ver Anexo 48). Este mapa se validó con el jefe de 

operaciones. Otra herramienta empleada en esta etapa, es el diagrama de flujo de 

despliegue o interfuncional, esta herramienta permitió ver quién es el responsable 

de las actividades y como participan en el proceso. Después de elaborar estas 

dos herramientas se comprobó si realmente esto pasaba en la realidad (ver 

Anexo 49). 

b. Después de haber validado el mapa de procesos se identificaron las causas 

potenciales que no añaden valor (ver Anexo 50). 

Se empleó también la herramienta Lista de comprobación de la etapa analizar, 

como cierre de la etapa (ver Anexo 51). 

Etapa Mejorar 

Después de haber pasado por las etapas definir, medir, analizar, ahora es 

momento de  buscar que el proceso de instalaciones funcione mejor. Por tanto, se 

analizó las opciones de mejora y para ello, se tuvo en cuenta lo siguiente: 

 Las soluciones están orientadas a eliminar las causas 

 Se optó por las mejores opciones 

 Las soluciones no son caras 



  

37 
 

 Las soluciones fueron aprobadas por el gerente general  

Las herramientas que se emplearon en esta etapa ayudan seleccionar las 

soluciones, los pasos a seguir para el desarrollo en esta etapa son: 

Paso 1-Generar soluciones eficaces: Se generó ideas como posibles 

soluciones, y se realizó una lista de todas las ideas posibles,  se aplicó la técnica 

rompe-reglas, que no es otra cosa que eliminar ideas, que interfieran en las 

soluciones, es darle la vuelta a las frases que encierren suposición, por ejemplo lo 

más típico que encontramos fue: 

 No podemos/Podríamos. 

 Nunca lo aprobarán/Podemos convencerlos. 

 Siempre lo hemos hecho así/Es el momento de cambiar la forma de trabajar. 

Paso 2- Sintetizar las posibles soluciones: 

a. Se esquematizó mediante la herramienta diagrama de afinidad, para 

identificar cuáles se relacionaban (ver Anexo 52) 

b. Para priorizar las mejores soluciones se empleó la herramienta escala de 

practicidad (ver Anexo 53), posteriormente se eliminó las ideas de solución que no 

tienen posibilidad de realizarse. 

Paso 3- Seleccionar las soluciones: Se aplicó el proceso de análisis formal, con 

el fin de tomar la mejor decisión y elegir las soluciones óptimas. Para ello, se 

empleó la herramienta matriz de criterios, que es una herramienta basada en 

criterios como: Coste de implementación, tiempo de implementación, impacto en 

otras área, reducción de defectos, complejidad (ver Anexo 54). Después de haber 

elegido a las potenciales soluciones, se envió un correo a la gerencia general de 

Telecom Data para que tenga conocimiento (ver Anexo 55). 

Paso 4- Implementación a gran escala: La implementación fue la parte final de 

la etapa Mejorar, en este proceso se empleó la herramienta Diagrama de Gantt 

(ver Anexo 56), para poder determinar los tiempos de la implementación y se 

ejecutaron las mejoras, para el desarrollo de la implementación, se tuvo en 

cuenta: 
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 Formación-Capacitación: La nueva forma de trabajar debe enseñarse y 

eliminar así los viejos hábitos 

 Documentación: Es importante porque mediante la documentación podemos 

tener la referencia de cómo hacer las cosas  

 Responsabilidad: Debe estar muy claro quién es el responsable de 

solucionar los problemas. 

 Medición: Los resultados están medidos. 

Desarrollo de las soluciones:      

 "Elaborar una política de incentivos y proponer un nuevo esquema de pagos 

por escalas y categorización" . 

Se elaboró la política de incentivos para el personal técnico, se difundió en el 

periódico mural y a nivel virtual (MEET) (ver Anexo 57). 

 "Elaborar un plan de 04 capacitaciones".  

Se elaboró un plan de 04 capacitaciones, para tener  un mejor control de la 

ejecución de éstas, se envió al gerente general mediante correo para su 

aprobación y se difundió a través de la plataforma MEET al gerente general y a 

los técnicos (ver Anexo 58). 

 “Elaborar un manual de procedimientos de supervisión de campo”. 

Se elaboró un manual que contiene los procesos del supervisor de campo y 

sus principales responsabilidades (ver Anexo 59) .     

 "Realizar la capacitación de los procedimientos de supervisión". 

Se ejecutó la segunda capacitación denominada "Capacitación de manual de 

procesos de supervisión", la cual tuvo una participación del 100% (ver Anexo 

60). 

 “Elaborar un manual de procedimientos internos de RF”. 

Se elaboró un manual que contiene los procesos del área Registro fotográfico  

y sus principales responsabilidades (ver Anexo 61).  

 "Realizar la capacitación de los procedimientos de RF". 

Se ejecutó la cuarta capacitación denominada "Capacitación de manual de 

procesos de RF", la cual tuvo una participación del 100% y se realizó de 

manera presencial (ver Anexo 62).       

 "Elaborar un manual de procedimientos internos de la mesa de apoyo". 
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Se elaboró un manual que contiene los procesos de la mesa de apoyo y sus 

principales responsabilidades (ver Anexo 63).  

 

 "Realizar la capacitación de los procedimientos de la mesa de apoyo". 

Se ejecutó la tercera capacitación denominada "Capacitación de manual de 

procesos de la mesa de apoyo", la cual tuvo una participación del 100% (ver 

Anexo 64).  

 “Elaborar un manual de procedimientos internos de los técnicos”. 

Se elaboró un manual que contiene los procesos internos de los técnicos y sus 

principales responsabilidades (ver Anexo 65).      

 "Realizar capacitación del manual de procedimientos internos del técnico". 

Se ejecutó la primera capacitación denominada "Capacitación de manual de 

procesos del técnico", la cual tuvo una participación del 95% (ver Anexo 66). 

Etapa Controlar 

La etapa controlar es mantener el proceso funcionando, pero de manera estable. 

Sin el control los procesos mejorados corren el riesgo de regresar al principio, 

porque es muy difícil cambiar viejos hábitos. Una vez implementadas las mejoras, 

se seguirá midiendo de forma continua el desempeño del proceso. Las 

herramientas que se emplearon: Los gráficos de control, los gráficos de 

tendencia. 

Paso 1- Disciplina: La disciplina en etapa fue clave, para mantener el proceso 

estable, cabe mencionar que cuando hablamos de disciplina es a nivel de 

colaborador y de empresa, se debe monitorear y medir de forma continua, para 

ello se ha identificado a los responsables, para explicarles las razones del por qué 

deben activar el control continuo, este punto es de mucha importancia ya que 

muchas veces los colaboradores toman estas tareas de control como actividades 

innecesarias y las dejan de hacer. 

Paso 2- Documentar la mejora: Las mejoras que se aplicaron en este estudio 

son viables. Por lo tanto, fueron documentadas a detalle, para que mediante estas 

instrucciones plasmadas en dichos documentos ayuden al responsable del 

proceso mejorado a mantenerlo. 
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Paso 3- Registrar valores: Se definió recoger los datos de forma diaria y 

mensual, se realizará a través de las herramientas gráficos de  tendencia y gráfico 

de control para detectar cualquier variación anormal (ver Anexo 67 y 68). 

Figura 11, se muestra un DOP POST-TEST del proceso de instalación del servicio 

FTTH, en el que se determinaron: 10 Operaciones, 03 Inspección y 02 

Operaciones.- Inspección.   

Figura 12, se muestra un DAP POST-TEST del proceso de instalación del servicio 

FTTH, en el que se determinan: 28 operaciones, 09 transporte, 04 espera, 08 

inspección y 01 almacenamiento.  

El cálculo de actividades que agregan valor Sí= 42 ; No: 8  Total =50   PAAV= 

(42/8)*100% = 84% 
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Símbolo Significado Cantidad

Operación 10

Inspección 3

Operación - 

Inspección
2

15TOTAL

Tabla Resumen

Proceso Instalación de Servicios FTTH Método Post-Test

Elaborado: Vicky Yovana Girón Taboada Hoja 1 de 1

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL SERVICIO DE INSTALACIONES FTTH - DOP - POST TEST

Empresa TELECOM DATA S.A.C. Área Operaciones

4

Realiza las pruebas de conectividad, 
velocidad, calidad de la imagén y 
verifica que todo el servicio este 
operativo

Realizan la explicación del 
funcionamiento del servicio y la firma 
del acta de instalación

Cierran su actividad TOA y se 
retiran de la vivienda

Interior Técnico 2

Supervisor realiza toda la 
verificación del proceso de 
instalación 

Instala los equipos: GPON-
Router teléfono, 
decodificadores.

SERVICIO TERMINADO

Realiza la activación de 
activación a través de TOA 

8
Realizan el proceso de toma de 
fotos para enviarles a través del 
APP de RF

Etiquet

5

7

9

Realiza el cableado interno para la 
conexión de lo equipos a instalar

1

Arma todo los implementos de 
seguridad externos, se coloca los 
EPP y verifica que todo este 
correctamente colocado

Exterior - Técnico 1

Realiza  la verificación de la zona, 
para determinar en qué FAT va a 
instalar 

1

Llama a la puerta del abonado, se 
presenta e  identifica con su 
fotochek y da inicio a su actividad 
TOA

2

2 Sube a la escalera telescópica para  
realizar la conexión de la fibra al  
FAT

3

Realiza la conectorización y el 
tendido de acometida hacia el 
interior de la vivienda (GPON -
Router)

6
Configura los equipos: GPON-
Router), teléfono, 
decodificadores.

10

3

2

1

Supervisor llega al domicilio para 
verificar que se realice el correcto 
inicio a los trabajos de instalación

DOP DEL PROCESO DE INSTALACIÓN FTTH - POST-TEST 

Figura 11. DOP del proceso de instalación – Post – Test 

Fuente: Elaboración propia 
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POST-TEST

28

9

4

8

1

-

T1 y T2

2

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, No

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, No

, Sí

, Sí

, No

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, No

, Sí

, No

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, Sí

, No

, Sí

, No

, No

14

Supervisor realiza toda la 

verificación del proceso de 

instalación 

Solicita el acta de instalación y corrobora los materiales y equipos declarados 

Supervisa el trabajo interno, externo 

15
Cierran su actividad TOA y se 

retiran de la vivienda

Abren el aplicativo TOA en su celular y esperan a que carguen

Se cierra la actividad en TOA

Se desplazan todas las herramientas y materiales sobrantes a la unidad móvil

Se despiden y retiran del domicilio

12

Realizan el proceso de toma de 

fotos para enviarles a través del 

APP de RF

Abre el aplicativo de APP - RF y esperamos a que abra

Desde el mismo aplicativo se realiza la toma de fotos 

Se almacenan la fotos por SOT

Se envían a la mesa de RF a través del APP

Se espera la validación de la mesa RF 

13

Realizan la explicación del 

funcionamiento del servicio y la 

firma del acta de instalación

Se explica al abonado el funcionamiento del servicio

Se elabora el acta de servicio

Se hace firmar el acta al abonado

10
Realiza la activación del servicio 

a través de TOA 

Abren el aplicativo TOA en su celular y esperan a que carguen

Realizan la activación de los equipos por TOA

11

Realiza las pruebas de 

conectividad, velocidad, calidad 

de la imagén y verifica que todo el 

servicio este operativo

Se realiza un test de velocidad para verificar la velocidad 

Se realizan pruebas de llamadas para verificar la telefonía

Se enciende los TV para verificar la calidad de la imagén

8
Instala los equipos: GPON- 

Router teléfono, decodificadores.

Ubica los equipos en el lugar que el abonado desee

Se realiza la conexión de los equipos con el cableado interno

Se ajusta lo conectores con la llave torque

9

Configura los equipos: GPON- 

Router), teléfono, 

decodificadores.

Se enciende la laptop y esperamos a que cargue 

Se conecta los equipos a la laptop

Se realiza la configuración mediante una  plantilla

6

Realiza la conectorización y el 

tendido de acometida hacia el 

interior de la vivienda (GPON - 

Router)

El técncio toma la fibra y hace el recorrido hacia la azotea

Desde la azotea la desplaza por ducterías hacia el ambiente donde estará el GPON

El recorrido de la fibra debe estar grapeado por estética y orden

7

Realiza el cableado interno para 

la conexión de lo equipos a 

instalar

Realiza el tendido de cableado UTP para internet

Realiza el tendido de cableado interno para decos

Realiza el tendido de cableado telefónico

4

Arma todo los implementos de 

seguridad externos, se coloca los 

EPP y verifica que todo este 

correctamente colocado

Desplazar los implementos de seguridad de la unidad móvil al poste

Se coloca los EPP

Arma los implementos externos

5

Sube a la escalera telescópica 

para  realizar la conexión de la 

fibra al  FAT

Se estroba

Sube en la escalera telescópica hasta la parte superiro del poste

Conectoriza la fibra al FAT

¿Agregan 

Valor?

2

Llama a la puerta del abonado, se 

presenta e  identifica con su 

fotochek y da inicio a su actividad 

TOA

Inician su actividad TOA

Se presenta portando su fotochek

Saluda coordialmente al abonado

Le brindan las facilidades al supervisor 

Le informa al supervisor si cuenta con facilidades técnicas

3

Realiza  la verificación de la zona, 

para determinar en qué FAT va a 

instalar

Técnico se desplaza a los postes contiguos a la vivienda

Verifica la disponibilidad de borners en el FAT

Selección de FAT

1

Supervisor llega al domicilio para 

verificar que se realice el correcto 

inicio a los trabajos de instalación

Supervisor mediante geolocalizador ubica al técnico y se deplaza

Solicita fotochek a los técnico para identificarlos

Verifica la información del técnico respecto a facilidades técnicas 

Ingresa al link de supervisiones 

Llena  la información del formulario de supervisión

ELABORADO POR: Vicky Yovana Girón Taboada TÉCNICOS

FECHA DE ELABORACIÓN 1/09/2022 MANO DE OBRA

N° OPERACIÓN DESCRIPCIÓN ACTIVIDAD

ÁREA Operación

ESPERA

INSPECCIÓN

ALMACENAMIENTO

OBJETO Servicio de Instalación FTTH TIEMPO

DIAGRAMA DE ANÁLISIS DE PROCESOS - POST TEST

EMPRESA TELECOM DATA S.A.C.

ACTIVIDAD PRE-TEST

OPERACIÓN

TRANSPORTE

,

,

,

,

,

DAP DEL PROCESO DE INSTALACIÓN FTTH - POST-TEST 

Figura 12. DAP del proceso de instalación – Post - Test  

Fuente: Elaboración propia 
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Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Técnica Instrumento Yield:  Desempeño del proceso Fórmula Fórmula

DPO - Yield Observación Ficha de Registro

D=Defectos

U= unidades

O=Oportunidades

DPO= D/U*O Yield (%)=(1-DPO)*100

Mes D U O DPO Yield (%)

Septiembre 21                   52                   2 0.2019230769 79.80769                      

Nivel Sigma 2.4

DATOS GENERALES POST TEST

Telecom Data S.A.C.

Vicky Yovana Girón Taboada

Datos del Indicador

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Vicky Yovana Girón Taboada Área: Operaciones

Datos del Indicador

Indicador Técnica Instrumento Fórmula

DPMO Observación Ficha de Registro DPMO= 1000000*D/U*O

Mes DPMO

Septiembre 201,923                                   

2.4

0.20192308                                                                             

Nivel Sigma

DATOS GENERALES POST TEST

DPMO= Defectos por millón 

de oportunidad

DPO= Defectos por 

DPO

Resultados Post-test de variable independiente – 01 mes (septiembre) 

En la tabla 13 y 14, se muestra los resultados obtenidos de la variable 

independiente: 

 Yield = 79.80769 

 DPO= 0.2019230769 

 DPMO= 201,923 

 Nivel Sigma = 2,4 

Resultados Post-test de variable dependiente – 01 mes (septiembre) 

En la tabla 15, 16 y 17, se muestra los resultados obtenidos: 

 Eficiencia = 71%  

 Eficacia  = 86 %  

 Productividad = 61% 

Los resultados post test de la variable independiente y dependiente (ver Anexo 69 

y 70).  

Tabla 13. Ficha de Registro –  Rendimiento- Post-test  

Fuente: elaboración propia 

Tabla 14: Ficha de Registro –  DPMO – Post-test  

Fuente: elaboración propia 
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Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Fórmula

Ieficiencia

Septiembre Fecha
Cant. 

Técnico

Horas 

diarias

Total 

HR
Ieficiencia

Semana 1 01/09/2022 13 7 91 1.73 41 78%

02/09/2022 13 7 91 1.73 47 89%

03/09/2022 13 7 91 1.73 37 70%

05/09/2022 13 7 91 1.73 35 66%

06/09/2022 13 7 91 1.73 37 70%

07/09/2022 13 7 91 1.73 34 65%

Semana 2 08/09/2022 13 7 91 1.73 38 72%

09/09/2022 13 7 91 1.73 40 76%

10/09/2022 13 7 91 1.73 42 80%

12/09/2022 13 7 91 1.73 47 89%

13/09/2022 13 7 91 1.73 40 76%

14/09/2022 13 7 91 1.73 38 72%

Semana 3 15/09/2022 13 7 91 1.73 41 78%

16/09/2022 13 7 91 1.73 44 84%

17/09/2022 13 7 91 1.73 33 63%

19/09/2022 13 7 91 1.73 40 76%

20/09/2022 13 7 91 1.73 37 70%

21/09/2022 13 7 91 1.73 36 68%

Semana 4 22/09/2022 13 7 91 1.73 36 68%

23/09/2022 13 7 91 1.73 31 59%

24/09/2022 13 7 91 1.73 34 65%

26/09/2022 13 7 91 1.73 31 59%

27/09/2022 13 7 91 1.73 31 59%

28/09/2022 13 7 91 1.73 35 66%

29/09/2022 13 7 91 1.73 35 66%

Semana 5 30/09/2022 13 7 91 1.73 32 61%

71%

DATOS GENERALES POST TEST

Telecom Data S.A.C.

Vicky Yovana Girón Taboada

Serv.Atendi

dos

Datos del Indicador

Técnica

Observación

Instrumento

Ficha de 

Registro Ieficiencia= (Hss * SA)/ HR)*100%

Ieficiencia= Índice de 

eficiencia

Hss: Horas estándar por 

servicio

SA: Servicios Atendidos            

HR: Horas reales

Horas 

estándar por 

servicio

Chimbote Horas Reales

Promedio

Tabla 15. Ficha de Registro – Eficiencia – Post-test  

Fuente: elaboración propia 
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Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Técnica Instrumento Fórmula

Ieficacia Observación

Septiembre Fecha Serv.Atendidos Serv.Programados Índice de eficacia

Semana 1 01/09/2022 41 48 85%

02/09/2022 47 54 87%

03/09/2022 37 39 95%

05/09/2022 35 35 100%

06/09/2022 37 45 82%

07/09/2022 35 44 80%

Semana 2 08/09/2022 41 49 84%

09/09/2022 40 48 83%

10/09/2022 42 51 82%

12/09/2022 47 47 100%

13/09/2022 40 44 91%

14/09/2022 38 44 86%

Semana 3 15/09/2022 41 47 87%

16/09/2022 45 49 92%

17/09/2022 35 48 73%

19/09/2022 41 47 87%

20/09/2022 37 43 86%

21/09/2022 37 44 84%

Semana 4 22/09/2022 37 45 82%

23/09/2022 31 43 72%

24/09/2022 35 42 83%

26/09/2022 31 39 79%

27/09/2022 31 37 84%

28/09/2022 37 42 88%

29/09/2022 38 40 95%

Semana 5 30/09/2022 32 39 82%

86%

DATOS GENERALES  POST TEST

Telecom Data S.A.C.

Vicky Yovana Girón Taboada

Promedio

Chimbote

Datos del Indicador

Ficha de 

Registro

Ieficacia= Índice de eficacia

SA= Servicios Atendidos

SP= Servicios Programados Ieficacia= (SA/SP)*100%

Tabla 16. Ficha de Registro – Eficacia  – Post-test 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Técnica Instrumento Fórmula

Efectividad Observación Ficha de Registro P= Ieficacia % x Ieficiencia %

Septiembre Fecha Ieficiencia Ieficacia Productividad

Semana 1 01/09/2022 78% 85% 66%

02/09/2022 89% 87% 78%

03/09/2022 70% 95% 67%

05/09/2022 66% 100% 66%

06/09/2022 70% 82% 58%

07/09/2022 65% 79% 51%

Semana 2 08/09/2022 72% 83% 60%

09/09/2022 76% 83% 63%

10/09/2022 80% 82% 66%

12/09/2022 89% 100% 89%

13/09/2022 76% 91% 69%

14/09/2022 72% 86% 62%

Semana 3 15/09/2022 78% 87% 68%

16/09/2022 84% 92% 77%

17/09/2022 63% 72% 45%

19/09/2022 76% 87% 66%

20/09/2022 70% 86% 60%

21/09/2022 68% 84% 57%

Semana 4 22/09/2022 68% 82% 56%

23/09/2022 59% 72% 42%

24/09/2022 59% 79% 47%

26/09/2022 59% 84% 49%

27/09/2022 66% 88% 58%

28/09/2022 66% 95% 63%

29/09/2022 61% 82% 50%

Semana 5 30/09/2022 71% 86% 61%

71% 86% 61%Promedio

Datos del Indicador

P= Productividad

Ieficiencia= índice de 

eficiencia

Ieficacia= Índice de eficicacia

DATOS GENERALES POST TEST

Telecom Data S.A.C.

Vicky Yovana Girón Taboada

Tabla 17. Ficha de Registro – Productividad – Post-test  

Fuente: Elaboración propia 
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MAYO SEPTIEMBRE

VENTAS 758,239.80 884,023.17

COSTO VENTAS 527,100.00 651,324.30

MARGEN CONTRIBUCIÓN (V-C.V) 231,139.80 232,698.87

Diferencia 1,559.07S/                1,559.07

Inversión Beneficio B/C

10,348.00S/                             S/17,292.79 1.67

1.23%Costo de Oportunidad del capital (COK)

Valores expresados en soles (s/.)

Análisis Financiero 

Los costos mensuales de mayo fueron S/. 527,100 y los de septiembre S/. 

651,324.30 (ver Anexo 71). El costo unitario de Mayo fue de S/. 74.06 y el de 

septiembre S/. 72.68 (ver Anexo 72), se muestra que ha disminuido el costo 

unitario en S/. 1.38 después de la implementación. Además, se detallan las ventas 

realizadas en Mayo S/. 758,239.80 y Septiembre S/. 884,023.17. 

Para la elaboración del análisis económico financiero, también se calculó el 

presupuesto para las mejoras empleando el clasificador de gastos del MEF.  

En la tabla 11, se detallan los aportes monetarios con el clasificador del MEF, los 

cuales suman un total de S/. 3,947.50.  

En la tabla 12, se detallan los aportes no monetarios con el clasificador del MEF, 

los cuales suman un total de S/. 6,400.50. Y, en la tabla 10, se muestra el costo 

de la inversión total los cuales suman un total de S/.10,248.00, (compuesta por los 

aportes monetarios y no monetarios). 

Análisis Costo / Beneficio: Se realizó el análisis de C/B para evaluar el impacto 

que tuvo la implementación de la mejora. Para ello, se elaboró el margen de 

contribución Pre-test (ver Anexo 73)   y Post-test (ver Anexo 74). 

Tabla 18. Análisis Costo-Beneficio 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 18, se detalla las ventas y el total de costo de ventas pre-test y post-test. 

Además, en esta misma tabla se observa que el margen de contribución después 

de realizar la implementación se incrementó en S/. 1,559.07, con un beneficio 

mensual traído al presente y se emplea una tasa de interés o costo de 

oportunidad COK anual de 15.83%. (Ver Anexo 75), con este valor se calcula la 

tasa mensual COK que nos da como resultado 1.23%. Respecto al B/C, el 

beneficio traído al presente es de S/17,292.79 por 12 meses entre el costo 

(inversión) S/. 10,348.00, y el resultado de B/C son de 1.67, el cual indica que por 

cada sol invertido se obtiene 67 céntimos de ganancia. 

En la tabla 19, se calculó el Valor Neto Actual (VAN) de S/4,948.28 y la tasa 

Interna de Retorno (TIR) es de 8.1%. EL PRI, período de recuperación será en 7.5 

meses. 

 Entonces: 

TIR>COK                      VAN >0                        VIABLE 

8.1% >1.23%                       S/4,948.28 > 0                        VIABLE 

En la Tabla 19, también se muestra los egresos de S/. 180 mensuales, 

empleando el clasificador MEF (ver Anexo 76). 
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Tabla 19. Cálculo del Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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3.6 Métodos de análisis de datos 

 

Mediante la estadística descriptiva podemos analizar un conjunto de datos, se 

extraen conclusiones, se recolecta y procesa la información (Salazar y Del 

Castillo, 2018, p.14). Entre tanto, para realizar el análisis de esta investigación se 

aplicó la estadística descriptiva, ya que se recopiló y procesó la información, se 

emplearon herramientas como Excel 2017, y el software SPSS, se elaboraron 

estadísticas para obtener los datos y así hallar los resultados del pre-test, para su 

posterior comparación. 

3.7 Aspectos éticos 

 

En este punto, podemos indicar que el trabajo de investigación se ha desarrollado 

considerando algunas pautas, que garantizan la ética: 

 Se desarrolló con la estructura de la Guía N°062-2023-VI-UCV 

 Se solicitó el permiso correspondiente para la toma de datos y el uso del 

nombre de la empresa al gerente general de la empresa Telecom Data 

S.A.C. (ver Anexo 2). 

 La información facilitada por la organización fue usada para fines de 

estudio en esta investigación. 

 La investigación fue desarrollada en una empresa formal, que se 

encuentra dentro de la normativa peruana. 

 No se revelaron los datos personales de los colaboradores que fueron 

parte de esta investigación 

 Los conocimientos forjados en esta investigación fueron tomados como 

base teórica, respetando el derecho de autor. 

 La investigación cuenta con el porcentaje de similitud requerido por la 

universidad César Vallejo, analizada por el software Turnitin (ver Anexo 

4). 

 El consentimiento de la información (Anexo 2). 
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Pre - Test Post -Test %△

1.9 2.4 26%

Sigma

Pre - Test Post -Test %▽

336,538       201,923       40%

Defectos Por 

Millón de 

Oportunidad

Pre - Test Post -Test %△

66.34615     79.80769     20%

Desempeño del 

proceso

IV. RESULTADOS 

Análisis descriptivo: Con los resultados obtenidos antes y después de la 

implementación, se realizó un análisis descriptivo 

Tabla 20.  Resultados DPMO                       Figura 13. Resultados DPMO 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 13,  los resultados de DPMO 

después de la implementación 

disminuyeron y la tabla 20, muestra la 

disminución en un 40%.  

Tabla 21. Resultados Yield                        Figura 14. Resultados Yield 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 14, los resultados de Yied 

después de la implementación se 

incrementaron y la tabla 21, muestra  el 

incremento en un 20%. 

Tabla 22. Resultados Sigma                           Figura 15. Resultados  nivel Sigma 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 15, los resultados Sigma 

después de la implementación se 

incrementaron y la tabla 22, muestra el 

incremento en un 26%. 

Fuente: Elaboración propia 

Fuente: Elaboración propia 

Fuente: Elaboración propia 
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Pre - Test Post -Test %△

62% 71% 15%

Eficiencia 

Pre - Test Post -Test %△

77% 86% 11%

Eficacia

Pre - Test Post -Test %△

48% 61% 28%

Productividad

Tabla 23. Resultados Eficiencia                   Figura 16. Resultados Eficiencia 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 16, los resultados de eficiencia 

después de la implementación se 

incrementaron y la tabla 23, muestra 

que el incremento en  un 15%. 

Tabla 24. Resultados eficacia                     Figura 17. Resultados Eficacia 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 17, los resultados de eficacia 

después de la implementación se 

incrementaron y  la tabla 24, muestra el  

incremento en un 11%. 

Tabla 25. Resultados Productividad            Figura 18. Resultados Productividad 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 18,  los resultados de la 

productividad después de la 

implementación se incrementaron y la tabla 

25, muestra el incremento en un 23%. 

Se realizó el análisis de Media, Mediana y Moda  (Ver Anexo 77). 

Análisis Inferencial: A fin de realizar un análisis inferencial, se realizó una 

contrastación de las hipótesis mediante estadígrafos de comparación de medidas. 

Fuente: Elaboración propia 

Fuente: Elaboración propia 

Fuente: Elaboración propia 
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Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.

Productividad

pre
.120 26 ,200

* .929 26 .075

Productividad

post
.211 26 .004 .825 26 .000

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.

a. Corrección de significación de Lilliefors

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov
a

Shapiro-Wilk

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.

Eficienciapre .133 26 ,200
* .939 26 .124

Eficienciapos

t
.318 26 .000 .709 26 .000

a. Corrección de significación de Lilliefors

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov
a

Shapiro-Wilk

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.

Antes Después Estadígrafo

Paramétrico Paramétrico T-STUDENT

Paramétrico No Paramétrico WILCOXON

No Paramétrico No Paramétrico WILCOXON

Para ello, se verificó el análisis de normalidad a la muestra mediante SHAPIRO 

WILK. Por lo tanto, la regla de decisión es: 

 Si ρvalor ≤ 0.05, la distribución no es normal (No paramétrico).  

 Si ρvalor > 0.05, la distribución es normal (Paramétrico). 

Figura 19. Cuadro de estadígrafos a emplear 

 

 

  Fuente: Elaboración propia 

Análisis de la hipótesis general  

Tabla 26. Prueba de normalidad de productividad Shapiro- Wilk 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Según la tabla 26, la productividad antes es un 0.75 es paramétrico y después 

.000 es no paramétrico. Por lo tanto, se usó la prueba Wilcoxon. 

 Figura 20. Medias de la productividad antes y después con la prueba Wilcoxon 

 

 

 

 

Figura 20, muestra que la diferencia de medias es 0, las medias son iguales. La 

significancia es p= 0.023, rechazamos la nula y aceptamos la alterna. 

Análisis de la primera hipótesis específica:  

Tabla 27. Prueba de normalidad de la eficiencia Shapiro- Wilk 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig.

Eficaciapre .273 26 .000 .753 26 .000

Eficaciapost .372 26 .000 .588 26 .000

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov
a

Shapiro-Wilk

a. Corrección de significación de Lilliefors

 

Según la tabla 27, la eficiencia antes es 0.124, es paramétrico y después .000, es 

no paramétrico. Por lo tanto, se usó la prueba Wilcoxon. 

Figura 21. Medias de la eficiencia antes y después con la prueba Wilcoxon 

 

 

 

 

Figura 21, nos muestra que la diferencia de medias es 0,  las medias son iguales. 

La significancia es p= 0.316. Por lo tanto, se conservó la nula. 

Análisis de la segunda hipótesis específica:  

Tabla 28. Prueba de normalidad de eficacia Shapiro- Wilk 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Según la tabla 28, la eficacia antes es .000 es no paramétrico y después .000, es 

no paramétrico, Por lo tanto, se usó la prueba Wilcoxon. 

Figura 22. Medias de la eficacia antes y después con la prueba Wilcoxon 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Figura 22, nos muestra que la diferencia de medias es 0,  las medias son iguales. 

La significancia es p= 0.011. Por lo tanto, rechazamos la Ho (nula) y aceptamos la 

Ha (alterna). 

Fuente: Elaboración propia 
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V. DISCUSIÓN 

Después de haber expuesto los resultados finales de esta investigación, 

en nuestro análisis descriptivo, se determina que la implementación de 

la metodología Six Sigma en el proceso de instalación FTTH de la 

empresa TELECOM DATA S.A.C., logró el objetivo de incrementar la 

productividad en un 28%, incrementar la eficiencia en 15%, incrementar 

la eficacia en 11%  disminuir el DPMO en un 40%, incrementar el nivel 

de desempeño en 20% e incrementar la nivel Sigma en 26%. Podemos 

determinar entonces que esta investigación guarda cierta coincidencia 

con la investigación de: 

Para empezar, según (Ortiz Porras, et al., 2022). En su artículo, Modelo 

de gestión para la aplicación de herramientas Lean Six Sigma para la 

mejora de la productividad en una empresa de confección de ropa 

antiflama de Lima – Perú. El objetivo es mejorar la productividad de 

esta empresa aplicando la metodología DMAIC. Esta investigación 

estudia el proceso de manufactura y tiempos estándar, se desarrolló 

identificando los problemas, posteriormente a la observación se elaboró 

el plan de mejora bajo el enfoque DMAIC. La investigación obtuvo un 

valor de validación Aiken V del 100%, demostrando que el modelo es 

efectivo, los resultados obtenidos de esta investigación la eficiencia 

antes 84% y después 98% obteniendo un incremento de 16%, en 

comparación con esta investigación se obtuvo el 15%, el resultado de la 

productividad fue que se incrementó en un 20%, en comparación con 

esta investigación que obtuvo el 28% de incremento, además es una 

investigación de enfoque cuantitativo, es experimental de tipo pre 

experimental,  el nivel es explicativo, similar a esta investigación. 

Con respecto a las hipótesis se obtuvo un valor p de .347 por lo tanto, 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna, es decir, sí hay una 

diferencia significativa en la mejora de productividad. Este estudio es 

una guía para otras investigaciones sobre mejorar la productividad, este 

modelo puede ser adaptado a cualquier sector, finalmente esta 

investigación contribuye una nueva alternativa para la industria textil    
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También, (Adeodu, Kanakana-Katumba y  Rendani, Maladzhi, 2021). 

Mediante su artículo, Implementation of Lean Six Sigma for Production 

Process Optimization in a Paper Production Company. El objetivo es 

implementar Six Sigma para evaluar la productividad y los residuos de 

una empresa papelera en Nigeria, esta investigación estudió un proceso 

de producción existente, y se realizó en una empresa de papel en la  

línea de producción denominada AB, la empresa cuenta con 05 

departamentos y el departamento de producción representa el 50% de 

toda la empresa, realiza un promedio de 14,000 mil pedido diarios, se 

realizó la revisión de documentos de la empresa y entrevistaron algunos 

clientes y personal de producción, aplicaron la observación para 

estudiar el proceso de producción por 03 meses, los datos que 

recolectaron fueron tiempo de ciclo, tiempo de actividad y tiempo de 

inactividad, emplearon herramientas como flujo de valor, Kaizen, 5 S y 

diagrama de Pareto. Las limitaciones que encontraron fue el tiempo de 

insatisfacción real de los clientes, es por ello que se consideró los 

tiempos en la funcionalidad de la máquina, la implementación ha tenido 

una implicación en la satisfacción del cliente, utilizaron software basado 

en Lean para la validez. De acurdo a los resultados encontrados, 

podemos decir que este estudio puede adaptarse con otros procesos 

como calidad, capacidad de respuesta, tiempo de respuesta. Los 

resultados logrados en esta investigación es que la productividad de 

esta investigación se obtuvo una productividad inicial de 23.4 % y 

después de la implementación 40%, el incremento fue de  70.9% en 

comparación a nuestro resultado que fue del 28%, los resultados son 

bastante altos. El estudio contribuyó con conocimiento en Six Sigma 

enfocada fabricación en base a procesos. 

Entre tanto, (Sharma et al., 2018). En su artículo, A DMAIC Six Sigma 

approach to quality improvement in the anodising stage of the amplifier 

production process. Su objetivo es eliminar la variación en un proceso 

de producción para mejorar la productividad, se estudió el proceso de 

anodizado para mejorar la calidad, la reducción de la variabilidad. La 

implementación inició con el registro de principales proveedores, 
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además, se identificaron las causas de la variación, se utilizaron 

herramientas clásicas y avanzadas de DMAIC, se realizó la medición 

Sigma inicial para medir el desempeño del proceso, se observaron 8795 

unidades en 20 días, también se emplearon hojas de verificación para 

la recolección de datos. Las limitaciones son la alta tasa de rechazo es 

el principal problema que conduce a una menor productividad del 

proceso y mediante Pareto, se identificaron los 4 defectos como causa 

principal de rechazos, posteriormente se analizaron para encontrar la 

causa raíz, Los resultados se pueden emplear como referencia para 

otros contextos, ya que abarca la gestión de calidad, Los resultados 

obtenidos antes es 3.62 nivel sigma y después 3.91 nivel sigma, hubo 

un incremento de un 8% es un crecimiento bastante bajo en 

comparación con nuestros resultados sigma que fue del 26% nivel 

sigma,  de igual forma, las herramientas que emplearon hojas de 

verificación, Sipoc, árbol de realidad actual, causa efecto, también 

fueron empleadas en esta investigación, otra similitud encontrada es, 

que es de tipo aplica y de diseño experimental. El estudio se basa en 

mejorar la calidad y el desarrollo de programas integrales de 

capacitación, podrían ser pasos importantes hacia la calidad sostenible, 

los próximos estudios se centrarán en otros procesos de producción. 

Por otra parte, según (Guimarey Franklin, Hernandez Leydy y Vasquez 

Manuel, 2021). Mediante su artículo, PRODUCTIVITY IMPROVEMENT 

USING THE DMAIC METHODOLOGY. El objetivo es elevar la 

productividad en una empresa textil, enfocándose principalmente en la 

operación. El estudio se realizó en el área de corte, se diseñó un plan 

de mejora empleando la metodología DMAIC, se definieron los 

problemas más críticos, mediante Pareto y SIPOC se identificó las 

fallas, mediante gráficos de control se midió la variable de productividad 

y el nivel Sigma, posteriormente con Ishikawa se buscó la causa raíz, 

en la etapa mejorar se emplearon herramientas para implementar como 

5 S. Los resultados de productividad obtenidos fueron de 1.93 unid/h-h 

a 2.17 unid/h-h, de 452 unid/ope. a 508.68 unid/ope., 4.4 unid/ kg a 4.85 

y de 0.142 unid/sol a 0.189 unid/sol unid/kg. Se logró incrementar la 
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productividad de la empresa en un 12% con relación a las horas 

hombre y en 25% en lo referente al costo de materia prima e insumos, 

en comparación con nuestros resultados respecto a la productividad, 

hemos obtenido un incremento del 28% este resultado se acerca al 

resultado de la productividad de este estudio. Esta investigación 

también guarda similitud respecto al enfoque cuantitativo, es aplicada, 

pero es no experimental, a diferencia de esta investigación que es 

experimental. Finalmente, Se confirma que Six Sigma es una 

metodología que puede lograr cambios positivos en cuanto a la 

productividad y rentabilidad de una empresa, se aplica en cualquier 

área sin ningún problema, siempre centrándose en disminuir las fallas 

existentes y la mejora continua. 

(Burawat, Piyachat, 2019). En su artículo, Productivity improvement of 

carton manufacturing industry by implementation of lean six sigma, 

ECRS, work study, and 5S: A case study of ABC co., ltd. Tiene por 

objetivo en la industrial del cartón mejorar la productividad mediante Six 

Sigma, el estudio se realiza en un tipo de producto: cajas cartón de 

15x12x24, el proceso de mejora se desarrolla mediante Six Sigma, 

estudio de trabajo y 5 S, se empleó estadística descriptiva para analizar 

los datos. Las limitaciones encontradas en el proyecto son los retrasos 

en el área de corte y troquelado, el desorden de almacén, para 

contrarrestar se aplicó estudio del trabajo y se aplicó Six Sigma usando 

eliminación de desperdicios con el ciclo DMAIC. Los resultados de esta 

investigación son eficiencia incrementó en un 14.5% al igual que en 

esta investigación también se incrementó en un 15%. Con respecto a la 

productividad se incrementó en un 22.10% y en comparación con este 

estudio los resultados fueron superiores 28%. Los resultados motivaron 

a la empresa a aplicar el concepto de mejora en otra área, además esta 

aplicación nos permite adaptar este modelo para otros procesos. 
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VI. CONCLUSIONES 

Después de haber desarrollado la investigación, se realiza las conclusiones en 

coherencia con el objetivo general y los objetivos específicos: 

1. En relación con el objetivo general, se concluye que después de la 

implementación se logra incrementar la productividad. Puesto que, los 

resultados pre test  de productividad son del 48% y los resultados de post 

test son del 61%, logrando así, un incremento porcentual del 28%. 

 

2. En relación con el primer objetivo específico, se concluye que después de 

la implementación se logra incrementar la eficiencia. Puesto que, los 

resultados pre test  de eficiencia son del 62% y los resultados de post test 

son del 71%, logrando así, un incremento porcentual del 15%. 

 

3. En relación con el segundo objetivo específico, se concluye que después 

de la implementación se logra incrementar la eficacia. Puesto que, los 

resultados pre test  de eficacia son del 77% y los resultados de post test 

son del 86%, logrando así, un incremento porcentual del 11%. 
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VII. RECOMENDACIONES  

Para finalizar con nuestro informe de investigación, se realiza las siguientes 

recomendaciones: 

1. Cada jefe de área debe realizar la medición de indicadores de la variable 

independiente y dependiente de forma diaria, para poder corregir a tiempo 

cualquier variación en los resultados. 

2. Se recomienda también, que las gerencias mensualmente se reúnan para 

revisar los resultados de productividad y rentabilidad mensual.  

3. Realizar continuos programas de capacitación para reforzar los 

conocimientos de los técnicos y el personal de las áreas que se relacionan 

con la operación, realizar evaluaciones para medir el nivel de conocimiento 

y desempeño. 

4. El personal practicante de ingeniería industrial contratado para mantener 

los controles de la implementación y debe volver aplicar la herramienta 

DMAMC cada cierto tiempo, para identificar nuevos problemas, plantear 

nuevas soluciones y controles, aplicando de esta manera la mejora 

continua. 

5. Realizar capacitaciones para todos los jefes respecto a la herramienta 

DMAMC, y puedan aplicar la metodología en otras áreas que requiera una 

mejora en los procesos. 
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La productividad está 

relacionada con los 

resultados obtenidos 

dentro de un proceso, para 

incrementar la 

productividad se debe 

lograr mejores resultados 

teniendo en cuenta los 

recursos que se 

emplearon para generarlos 

(Gutiérrez, 2010, p. 21).

La productividad será 

medida en base a la 

eficiencia y eficacia 

empleando los 

indicadores de sus 

dimensiones tales 

como: Índice de 

eficiencia de horas 

hombre e  Índice de 

eficacia de servicios

Eficiencia

Eficacia

Índice de 

eficiencia
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 S
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a

Six Sigma nació 1980 

como filosofía gerencial, 

para mejorar la 

satisfacción del cliente y 

reducir los defectos 

durante el ciclo de 

producción de bienes o 

servicios, logrando reducir 

los tiempos y mejorar el 

nivel de desempeño del 

proceso (Aldana de Vega, 

et al. 2011, p.249).

Six Sigma en la 

industria de 

telecomunicaciones, se 

realiza para mejorar la 

calidad del servicio, 

mediante la dimensión 

de nivel de calidad 

vamos a poder 

determinar el nivel 

Sigma

Nivel de 

calidad

Defectos por 

millón de 

oportunidades

Defectos por 

oportunidad

Desempeño 

del proceso

 NC: Nivel de cumplimiento

 OBC: Objetivos Cumplidos NC= OBC x 100%

 OBP: Objetivos Planteados OBP

Ieficiencia: Índice de eficiencia

Hss: Horas estándar por servicio Ieficiencia = Hss x SA x 100%

SA: Servicios atendidos HR

HR: Horas Reales 

Ieficacia: Índice de eficacia 

SA: Servicios atendidos Ieficacia= SA x 100%

SP: Servicios programados SP

 DPMO: Defectos por millón de oportunidad

 D: Nro. de defectos observados  en la muestra

 U: Nro. de unidades en la muestra

 O: Oportunidades de defectos por unidad

 Yield = Desempeño del proceso

 DPO: Defectos por oportunidad

 DPMO: Defectos por millón de oportunidad

 D: Nro. de defectos observados  en la muestra

 U: Nro. de unidades en la muestra

 O: Oportunidades de defectos por unidad

DPO= D

U * O

DPMO= 1.000000 * D

U * O

Yield % = (1- DPO) * 100

ANEXOS 

Anexo 1. Matriz Operacional de Variables  

Fuente: elaboración propia 



  

 
 

Anexo 2: Consentimiento Informado 

 

 



  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 



  

 
 

Anexo 3. Evaluación por juicio de expertos  

 

 

 



  

 
 

 

 

 



  

 
 

 

Fuente: elaboración propia 

 



  

 
 

Anexo 5. Participación de operadores de telecomunicaciones en Perú 

Fuente: (OSIPTEL, 2020) 

 

Anexo 6. Porcentaje de crecimiento económico (VI trimestre  2021) 

 

Fuente: Osiptel (2020) 



  

 
 

Cuenta de Sot Etiquetas de columna

Etiquetas de fila Enero Febrero Marzo Total general

Efectividad 75.87% 80.69% 83.70% 79.73%

Rechazo en campo 14.31% 11.47% 10.65% 12.31%

Reprogramado en campo 9.82% 7.84% 5.65% 7.95%

Total general 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Anexo 7. Ranking de Calidad de los principales operadores – I semestre21 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Osiptel (2021) 

 

        Anexo 8: Estadísticas de efectividad de Telecom - I trimestre -2022 

 

 

 

         Fuente: Elaboración propia 

 

Anexo 9. Cuadro eestadístico de efectividad Telecom - I trimestre -2022 

 

 

 

 

 

 

         Fuente: elaboración propia 



  

 
 

Rechazos de solicitudes de trabajo

Fatiga del personal técnico

Retrasos  del técnico

14

Falta de capacitación

Alto ausentismo del jefe 

de mesa de apoyo
Deficiente supervisión de campo

Reprogramaciones de solicitudes 

Baja 
productividad 

en las 
instalaciones 

Mano de obra Método

Funciones Control

Deficiente control de seguimiento de 
ruta al técnico

Demora en el despacho 
del área de almacén 

Desmotivación por 
deficiente sistema de pago 

Incorrecta aplicación de los 
procesos del técnico

Alta rotación del personal 

Retraso en los tiempos de 
atención de RF

Incorrecta aplicación de los 
procesos de mesa

Deficiente control  de la 
mesa de ayuda

N° Causas

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

Deficiente control de seguimiento de ruta al técnico por parte del soporte

Demora en el despacho del área de almacén 

Desmotivación por deficiente sistema de pago variable a técnicos

Rechazos de solicitudes de trabajo por parte del técnico 

Reprogramaciones de solicitudes por parte del técnico

Incorrecta aplicación de los procesos del técnico internos

Falta de capacitación de las normativas técnicas

Alto ausentismo del jefe de mesa de apoyo

Retrasos  del técnico en la hora de salida a campo

Deficiente supervisión de campo, no existe un control de supervisio

Deficiente control  de la mesa de ayuda, no tienen manual de procesos

Fatiga del personal técnico

Alta rotación del personal técnico

Retraso en los tiempos de atención de registro fotográfico

Anexo 10. Diagrama Ishikawa 

Fuente: elaboración propia 

 

Anexo 11. Lista de causas 

 

Fuente: elaboración propia 



  

 
 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 T. Act

C1 0 0 2 2 3 2 0 3 3 3 0 0 0 18

C2 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 1 0 0 4

C3 0 0 3 3 3 0 0 2 0 0 2 3 0 16

C4 3 0 0 0 3 3 0 0 2 0 2 2 0 15

C5 3 0 0 2 3 3 0 0 1 0 1 0 0 13

C6 2 2 1 3 3 3 0 3 1 0 1 2 3 24

C7 0 0 0 3 3 3 0 1 1 0 1 3 0 15

C8 3 0 0 2 2 0 0 0 0 3 0 0 0 10

C9 3 0 0 1 3 2 0 0 2 1 0 0 0 12

C10 3 2 0 3 3 3 3 0 3 0 0 0 0 20

C11 3 0 0 3 3 2 0 3 3 0 0 0 2 19

C12 0 0 0 2 2 1 0 0 0 0 0 2 0 7

C13 0 0 0 0 0 3 3 0 0 0 0 0 0 6

C14 0 0 2 3 3 3 0 0 3 0 0 3 0 17

T. Pas 20 4 3 27 27 29 17 3 21 10 7 11 12 5

29
C6

28

27 C5 C4

26

25

24

23

22

21 C9 C1

20

19

18

17 C7

16

15

14

13

12 C13

11 C12

10 C10

9

7 C11

6

5 C14

4 C2

3 C8 C3

2

1

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29

Crítico

Indiferentes Activos

Pasivo

Anexo 12. Matriz Vester 

  Fuente: elaboración propia 

 Anexo 13. Gráfica Vester  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

Fuente: elaboración propia 



  

 
 

N° Causas Puntuación % Acumu % Acumu

1 Incorrecta aplicación de los procesos del técnico internos 24 12% 24 12%

2 Deficiente supervisión de campo, no existe un control de 

supervisio

20 10% 44 22%

3 Deficiente control  de la mesa de ayuda, no tienen manual de 

procesos

19 10% 63 32%

4 Deficiente control de seguimiento de ruta al técnico por parte 

del soporte

18 9% 81 41%

5 Retraso en los tiempos de atención de registro fotográfico 17 9% 98 50%

6 Desmotivación por deficiente sistema de pago variable a 

técnicos

16 8% 114 58%

7 Rechazos de solicitudes de trabajo por parte del técnico 15 8% 129 66%

8 Falta de capacitación de las normativas técnicas 15 8% 144 73%

9 Reprogramaciones de solicitudes por parte del técnico 13 7% 157 80%

10 Retrasos del técnico en la hora de salida a campo 12 6% 169 86%

11 Alto ausentismo del jefe de mesa de apoyo 10 5% 179 91%

12 Fatiga del personal técnico 7 4% 186 95%

13 Alta rotación del personal técnico 6 3% 192 98%

14 Demora en el despacho del área de almacén 4 2% 196 100%

196 100%

Anexo 14: Causas ordenadas de acuerdo a su puntuación y porcentaje  

Fuente: elaboración propia 

 

Anexo 15. Diagrama de Pareto 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 



  

 
 

N° Causas Puntuación Área

1 Incorrecta aplicación de los procesos del técnico internos 24 Técnica

2 Deficiente supervisión de campo, no existe un control de 

supervisio

20 Técnica

3 Deficiente control  de la mesa de ayuda, no tienen manual de 

procesos

19 Mesa 

Apoyo
4 Deficiente control de seguimiento de ruta al técnico por parte 

del soporte

18 Técnica

5 Retraso en los tiempos de atención de registro fotográfico 17 R.F

6 Desmotivación por deficiente sistema de pago variable a 

técnicos

16 Gerencia

7 Rechazos de solicitudes de trabajo por parte del técnico 15 Técnica

8 Falta de capacitación 15 Técnica

9 Reprogramaciones de solicitudes por parte del técnico 13 Técnica

10 Retrasos del técnico en la hora de salida a campo 12 Técnica

11 Alto ausentismo del jefe de mesa de apoyo 10 Mesa 

Apoyo
12 Fatiga del personal técnico 7 Técnica

13 Alta rotación del personal técnico 6 RRHH

14 Demora en el despacho del área de almacén 4 Almacén

196

N° Área Puntuación %

1 Técnica 124 63%

Espacio 30

2 Mesa de Apoyo 29 15%

Espacio 30

6 R. Fotográfico 17 9%

Espacio 30

3 Gerencia 16 8%

Espacio 30

4 RRHH 6 3%

Espacio 30

5 Almacén 4 2%

Espacio 30

196 100%

Anexo 16. Matriz y gráfica de estratificación 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 



  

 
 

N° Área M. Obra Método
Funcione

s
Control

Total 

Problem

as

%
Impacto 

(1-10)

Clasifica

ción
Prioridad Metodología

1 Técnica 31 27 20 46 124 63% 10 1240 1 Six Sigma- DMAIC

2 Almacén 4 4 2% 1 124 3 Ciclo Deming

3 RF 17 17 9% 5 620 3 Lean

4 RRHH 6 6 3% 3 372 5 PHVA

5 Gerencia 16 16 8% 5 620 4 Reingeniería de procesos.

Mesa 10 19 29 15% 7 868 2 Six Sigma- DMAIC

196 85% 31 3844 3 Six Sigma- DMAIC

Nivel de Criticidad

Alto

Bajo

Bajo

Bajo

Bajo

Medio

VARIABLES

Nivel de calidad

S
IX

 S
IG

M
A

DIMENSIONES PROBLEMA GENERAL

¿De qué manera la implementación Six Sigma 

incrementará la productividad, en el área de 

operaciones de la empresa Telecom Data 

S.A.C., S.M.P., 2022?

Demostrar cómo la implementación Six Sigma 

incrementa la productividad, en el área de 

operaciones de la empresa TD S.A.C., S.M.P., 

2020

la implementación Six Sigma incrementa 

la productividad en el área de 

operaciones, de la empresa Telecom Data 

S.A.C., S.M.P., 2022

OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS

Eficiencia

P
R
O

D
U
C
TIV

ID
A
D

Nivel de calidad

S
IX

 S
IG

M
A

¿De qué manera la implementación Six Sigma 

incrementará la productividad, en el área de 

operaciones de la empresa Telecom Data 

S.A.C., S.M.P., 2022?

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HOPÓTESIS ESPECÍFICAS

¿De qué manera la implementación Six Sigma 

incrementará la eficiencia, en el área de 

operaciones de la empresa Telecom Data 

S.A.C., S.M.P., 2022?

Demostrar cómo la implementación Six Sigma 

incrementa la productividad, en el área de 

operaciones de la empresa TD S.A.C., S.M.P., 

2020

la implementación Six Sigma incrementa 

la productividad en el área de 

operaciones, de la empresa Telecom Data 

S.A.C., S.M.P., 2022

Demostrar cómo la implementación Six Sigma 

incrementa la eficiencia, en el área de 

operaciones de la empresa Telecom Data 

S.A.C., S.M.P., 2022

La implementación Six Sigma incrementa 

la eficiencia en el área de operaciones, de 

la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 

2022

Eficiencia

P
R
O

D
U
C
TIV

ID
A
D

Eficacia

¿De qué manera la implementación Six Sigma 

incrementará la eficacia, en el área de 

operaciones de la empresa Telecom Data 

S.A.C., S.M.P., 2022?

Demostrar cómo la implementación Six Sigma 

incrementa la eficacia, en el área de operaciones 

de la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 

2022,

La implementación Six Sigma incrementa 

la eficacia en el área de operaciones, de 

la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 

2022La 

¿De qué manera la implementación Six Sigma 

incrementará la eficiencia, en el área de 

operaciones de la empresa Telecom Data 

S.A.C., S.M.P., 2022?

Demostrar cómo la implementación Six Sigma 

incrementa la eficiencia, en el área de 

operaciones de la empresa Telecom Data 

S.A.C., S.M.P., 2022

La implementación Six Sigma incrementa 

la eficiencia en el área de operaciones, de 

la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 

2022

Anexo 17. Matriz de Priorización 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Anexo 18. Matiz de consistencia  

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 



  

 
 

Autor

La prodcutividad Productividad= Eficiencia x Eficacia Calidad y productividad (Gutierrez, 2014, p.21)

Eficiencia Dirección de operaciones (Domínguez 1995, p. 38)

Eficacia
Planning Consultores Gerenciales (Mejía C. Carlos A. 

2007)

Tiempo Estandar
Ingeniería Industrial Métodos, estándares y diseño del 

trabajo (Benjamin W. Niebel, 2009, p. 344)

Formulas

Anexo 19. Tabla de conversiones Sigma 

 

 

 

 

 

Fuente (Stone, 2021) 

 

Anexo 20: Formula de productividad, eficiencia y eficacia 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 



  

 
 

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Vicky Yovana Girón Taboada Área: Operaciones

Datos del Indicador

Indicador Técnica Instrumento Fórmula

DPMO Observación Ficha de Registro DPMO= 1000000*D/U*O

Mes DPMO

Nivel Sigma

DATOS GENERALES  (PRE TEST -POST TEST)

DPMO= Defectos por millón 

de oportunidad

DPO= Defectos por DPO

Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Técnica Instrumento Yield:  Desempeño del proceso Fórmula Fórmula

DPO - Yield Observación Ficha de Registro

D=Defectos

U= unidades

O=Oportunidades

DPO= D/U*O Yield (%)=(1-DPO)*100

Mes D U O DPO Yield (%)

-                 -                    

2.4

DATOS GENERALES  (PRE TEST -POST TEST)

Telecom Data S.A.C.

Vicky Yovana Girón Taboada

Datos del Indicador

Nivel Sigma

Valoración

0.98

Abril Fecha SOT
Tiempo del ciclo de 

servicio

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

Horas estándar por servicio

Técnica Observación
Instrumento TCS= Tiempo del ciclo 

del servicio

Hf= Hora fin

Hi= Hora inicio

Fórmula:

Hss = (Hf-Hi)*24Ficha de registro

Chimbote
Hora de 

Inicio

Hora de 

Fin
Técnico

Tiempo Promedio

Tiempo Normal (TN)

Tiempo estándar 

Anexo 21. Ficha de Registro –  DPMO  

Fuente: elaboración propia  

Anexo 22. Ficha de Registro – Rendimiento 

Fuente: elaboración propia  

Anexo 23. Ficha de Registro – Medición de tiempo de atención 

Fuente: elaboración propia 



  

 
 

Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Fórmula

Ieficiencia Ieficiencia= (Hss * SA)/ HR)*100%

Septiembre Fecha

Cant. 

Técnico

s

Horas 

diarias

Total 

HR

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

#¡DIV/0!

Horas 

estándar por 

servicio

Serv.Atendidos

Horas Reales

Telecom Data S.A.C.

Vicky Yovana Girón Taboada

DATOS GENERALES  (PRE TEST -POST TEST)

Ieficiencia

Datos del Indicador

Técnica Instrumento

Ieficiencia= Índice de 

eficiencia

Hss: Horas estándar por 

servicio

SA: Servicios Atendidos            
Observación

Ficha de 

Registro

Promedio

Anexo 24. Ficha de Registro –  Eficiencia  

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 



  

 
 

Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Técnica Instrumento Fórmula

Ieficacia Observación
Ficha de 

Registro
Ieficacia= (SA/SP)*100%

Septiembre Fecha

#¡DIV/0!

Ieficacia= Índice de eficacia

SA= Servicios Atendidos

SP= Servicios Programados

Serv.Atendidos Serv.Programados Índice de eficacia

DATOS GENERALES  (PRE TEST -POST TEST)

Telecom Data S.A.C.

Vicky Yovana Girón Taboada

Datos del Indicador

Promedio

 Anexo 25. Ficha de Registro – Eficacia  

Fuente: elaboración propia 

 

 

 



  

 
 

Empresa: Jefe del Área: Paúl Villavicencio T.

Elaborado: Área: Operaciones

Indicador Técnica Instrumento Fórmula

Efectividad Observación Ficha de Registro P= Ieficacia % x Ieficiencia %

Septiembre Fecha Ieficiencia Ieficacia Productividad

#¡DIV/0! #¡DIV/0! #¡DIV/0!

DATOS GENERALES  (PRE TEST -POST TEST)

Telecom Data S.A.C.

Datos del Indicador
P= Productividad

Ieficiencia= índice de 

eficiencia

Vicky Yovana Girón Taboada

Promedio

Anexo 26. Ficha de Registro – Productividad 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

Anexo 27. Confiabilidad de los instrumentos mediante el Test y retest 

 

 Eficacia_Test Eficacia_Retest 

Eficacia_Test Correlación de 

Pearson 
1 ,803** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 25 25 

Eficacia_Retest Correlación de 

Pearson 
,803** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 25 25 

 

 

 Eficiencia_Test Eficiencia_Retest 

Eficiencia_Test Correlación de Pearson 1 ,824** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 25 25 

Eficiencia_Retest Correlación de Pearson ,824** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 25 25 

 

 



  

 
 

 Efectividad_Test 

Efectividad_Rete

st 

Efectividad_Test Correlación de Pearson 1 ,884** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 25 25 

Efectividad_Retest Correlación de Pearson ,884** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 25 25 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: elaboración propia 

Anexo 28. Líneas de Servicios Telecom 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elaboración: Fuente propia 



  

 
 

Zonas Marzo Abril Mayo Total %

Lima 2224 2310 2813 7347 43%

Provincias 3600 3771 2246 9617 57%

Total 5824 6081 5059 16964 100%

Zonas Marzo Abril Mayo Total %

Instalaciones 3589 3672 2955 10216 60%

Servicios menores 

(Post- manto)
2235 2409 2104 6748 40%

Total 5824 6081 5059 16964 100%

Anexo 29. Resumen de producción  

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

Anexo 30. Organigrama de la Empresa Telecom Data S.A.C. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: La empresa 

 



  

 
 

Anexo 31. Proceso de instalación del servicio FTTH 

Fuente: elaboración propia 



  

 
 

Anexo 32. Actas de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia  



  

 
 

Fecha real

Hoja de trabajo para el cuadro de proyecto DMAMC

Título del proyecto: Incremento de la productividad en el área de operaciones

Declaración del problema / oportunidad:

La baja productividad del área de operaciones, 

específicamente en los servicios de instalaciones 

HFC viene afectando a la empresa desde los 

últimos años como consecuencia del crecimiento 

a nivel nacional, impactando seriamente la 

rentabilidad y la satisfacción del cliente.  

Declaración del objetivo:

Incrementar la productividad en el área de 

operaciones - instalaciones HFC, antes de 

diciembre 2022.

Fecha de objetivo

Fecha de comienzo:

Definir

Medir

Analizar

Mejorar

Fecha de finalización 10-Oct

Controlar

25-Jul

25-Jul

1-Ago

5-Ago

10-Ago

10-Oct

Alcance del proyecto, restricciones y 

compromisos:

Solo contamos con 02 meses y medio para la 

implementación, el personal se encuentra disperso.

Se realizarán reuniones 01 vez cada por semana  

días con las área involucradas en el proceso.

Partes interesadas:

Yovana Girón Taboada

Telecom Data S.A.C. 

América Móvil - Claro

Planificación Preliminar

Caso de negocio:

Las instalaciones de FTTH, representan la línea de 

negocio más grande de la empresa. La baja 

productividad está generando poca rentabilidad e 

insatisfacción del cliente América Móvil, es por ello 

que se reuiere relaizar las mejoras.

Jefe de proyecto: 

Yovana Girón Taboada

Miembros de equipo:

Jefe de operaciones

Supervisión de Campo

Mesa de servicio

Registro Fotográfico

Técnicos

Anexo 33. Reunión Con Las Áreas que Influyen en el proceso 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Anexo 34. Hoja de trabajo para el cuadro de proyectos DMAMC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 



  

 
 

Realizar la lista de 

comprobación de la 

etapa

Yovana Girón Taboada 29-Jul

Identificar los requisitos 

del cliente
Yovana Girón Taboada 27-Jul

Documentar el proceso 

mediante el modelo 

SIPOC

Yovana Girón Taboada 27-Jul

Fecha real de 

finalización

Reunión con el personal 

de operaciones y partes 

interesadas

Yovana Girón Taboada 25-Jul

Elaborar el cuadro de 

proyectos
Yovana Girón Taboada 26-Jul

Hoja de trabajo para la planificación del proyecto DMAMC

Título del proyecto: Incremento de la productividad en el área de operaciones

Jefe de proyecto: Yovana Girón Taboada

Acción/ hito
Miembro del equipo 

responsable

Fecha de su 

realización

Requisitos de Resultados

Requisitos típicos

*Mesa de servicio notifica al cliente 

acerca de la instalación

*Técnico debe llegar puntual en la 

franja programada.

* Técnico inicia su trabajo desde Toa

* Técnico arma sus implementos de 

seguridad externo.

*Técnico 1 realiza el trabajo externo 

* Técnico 2 realiza el trabajo interno

* Técnico realiza la instalación y 

activación de los equipos

* Técnico realiza las pruebas de servicio

* Técnico realiza la toma de fotos según 

su matriz.

*Técnico elabora el acta como señal de 

conformidad de la atención

* Técnico cierra sus tareas en TOA

Requisitos de servicios

Proceso Resultados Requisitos típicos

Proceso de instalación 

del servicio HFC

Instalación 

FTTH

* La instalación debe ejecutarse 

en la fecha y hora programada.

* Instalación no debe salir como 

garantía o auditoría

* El acta debe estar 

correctamente llenada.

* El registro fotográfico debe 

estar completo y correcto.

* El técnico debe ejecutar como 

mínimo 04 instalaciones durante 

la jornada laboral.

* El técnico debe estar 

correctamente uniformado, 

identificado.

El técnico debe usar todos los 

implementos de seguridad.

* El técnico debe tener una 

conducta adecuada.

Anexo 35. Hoja de trabajo para la planificación de proyecto DMAMC 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Anexo 36: Hoja de requisitos de servicio y de resultado 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 



  

 
 

Proveedores

Suppliers

Entradas

Inputs

Proceso

Process

Salidas

Outputs

Clientes

Customers

Instalación FTTH Abonado /Usuario

* SOT (Solicitudes de 

trabajo

* Personal de registro 

fotográfico, mesa de 

apoyo, técnicos, 

supervisores, Jefe 

operación

* Insumos y herramientas 

homologadas.

* Computadoras 

* Energía

* Sistemas de gestión

* Cliente

* Proveedores de 

herramientas

* Proveedores de 

Uniformes.

* Proveedores insumos

* Proveedores de 

unidades móviles

* Proveedor de equipos 

móviles (celulares)

Verificar las 

facilidades técnicas 

Instalación del 

equipamiento físico

Configuración de los 

equipos instalados

Instalación del 

cableado externo e 

interno

Activación y validación 

del servicio

Toma de fotos y firma 

de acta

Anexo 37. Diagrama SIPOC 

Fuente: Elaboración propia 

 

Anexo 38. Lista de comprobación dela etapa Definir 

 

Fuente: Elaboración propia 

Para nuestro proyecto hemos:

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

Lista de comprobación de la etapa 

Definir

1. Confirmado que se trata de una prioridad 

de mejora para la empresa Telecom Data 

S.A.C2. Se redacto la descripción del problema, es 

decir la definición del problema

3. Sepreparó la descripción de objetivo

4. Se preparó los elementos claros claves en 

el cuadro de proyectos DMAMC

5. Se identificó las necesidades y 

requerimientos del cliente

6. Se elaboró un mapa de procesos que 

detalla el área en donde centraremos nuestra 

medida inicial



  

 
 

 1. ¿Qué estamos tratando de evaluar?

Se quiere evaluar la baja productividad del proceso de instalaciones FTTH.

 2.  a) ¿Qué vamos a contar o medir?

Se va a medir las instalaciones FTTH

     b) ¿Cómo se expresará la medida?

     c) ¿Es la medida __X____continua o discreta ____?

 3. ¿Cuál es la definición operativa de la medida?

 4. ¿Necesitarás recoger datos nuevos para esta medida?   __X__SI ____NO

5. En la recogida de los datos, ¿seguirá los cambios a los largo del tiempo?  __X__SI ____NO

6. ¿Cómo pretende mostrar los datos?

Los datos se mostrarán a través de formularios 

7. ¿Cómo va a asegurar la precisión, repetibilidad, y reproductibilidad?

Mediante la validación del estudio de repetibilidad y reproducibilidad

Productividad: Es la capacidad para dar más (más resultados, mas producido, más dinero, más 

beneficios, etc) sin tener que aumentar los recursos implicados.

Eficiencia:  Es la facultad de conseguir un resultado optimizando el uso de los recursos.

Eficacia: Se define como la relación entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros 

conseguidos con el mismo.

Hoja de trabajo para la planificación de medidas

La medidas se expresará en porcentajes

Anexo 39. Hoja de trabajo para la planificación de las medidas. 

Fuente: Elaboración propia 

 

 



  

 
 

eficacia diaria

Solicitudes programadas 

diarias

Eficiencia diaria
La productividad 

por día

Horas programadas diarias
La eficiencia por día

La eficacia por día

Horas reales diarias

Solicitudes atendidas diarias

La productividad de los 

servicio de instalaciones 

FTTH

Anexo 40. Árbol de CTQ 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 



  

 
 

Id Mes Fecha Cuadrilla Tecnico 1 Tecnico 2 Hora Prog Sot Proyecto Codigo Cliente Direccion Distrito Plano NroTelf Cod Act Asignacion Servicio Consultor Tipo Trabajo Tipo Plan Tipo Servicio Fecha Reg Fecha Agenda Seguimiento Soporte Estado Sot ESTADO DE SOT Sevicio Inst Adicionales Fecha Inicio Fecha Valida Visita

909658 Abril 2/04/2022 41 G.Araguach A.Araguach 09:00 53382215 9562376 03091026 FRANKLIN LUIS GARCIA SABINOJR INCA GARCILAZO DE LA VEGA 273  INTERIOR PISO BOLIVAR BAJO LA BALANZA 960505711CHIMBOTE CBCB018 43690952 NA Altas 09:00-11:00AM

02/01/2022 - 2 PLAY (50MB+TEL100)

970505711  - FRANKLIN LUIS GARCIA SABINO

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos29/12/2021 11:00:3329/12/2021 11:01:38Visita coordinadaNORY PORTOCARREROOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

909648 Abril 2/04/2022 41 G.Araguach A.Araguach 11:00 53365744 9553745 03634302 ZENON ALEJANDRO MORENO CUEVAVILLA MAGISTERIAL MZ.GLT.17 INTERIOR PISO . .NUEVO CHIMBOTECBNV069 0 NA Altas 11:00-13:00PM

02/01/2022 - 2 PLAY (50MB+1HD+1DTA HD)

914313448 - ZENON ALEJANDRO MORENO CUEVA-NO CONTESTA 

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos28/12/2021 16:27:0728/12/2021 16:28:33Visita directa NORY PORTOCARRERONo red Rechazo en campo 2 PLay - Alta TV + Internet NULL NULL Si

910475 Abril 2/04/2022 41 G.Araguach A.Araguach 11:00 53402169 9581944 03641816 CESAR CAMPOS DIAZJOSE CARLOS MARIATEGUI MZ.I3LT.20 INTERIOR PISO . 932376306NUEVO CHIMBOTECBNV029 43690986 NA Altas 17:00-18:00PM

02/01/2022 - 2 PLAY (50MB+TEL100)

959300823 - CESAR CAMPOS DIAZ

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos30/12/2021 13:30:5430/12/2021 13:32:11Visita coordinadaNORY PORTOCARREROOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

910494 Abril 2/04/2022 41 G.Araguach A.Araguach 14:00 53435146 9590929 03642257 ANGEL DAVID ESPINOZA CASTILLOSAN DIEGO MZ.ELT.3 INTERIOR PISO -NUEVO CHIMBOTECBNV064 43691011 NA Altas 14:00-16:00PM

02/01/2022 - 2 PLAY (100MB+TEL100)

949247191 - ANGEL DAVID ESPINOZA CASTILLO

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos31/12/2021 10:54:4531/12/2021 10:56:14Visita coordinadaNORY PORTOCARREROOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911059 Abril 2/04/2022 41 G.Araguach A.Araguach 17:00 53435740 9592111 02744513 EUGENIO FAUSTO CHAVEZ CUENTASPASEO DEL MAR MZ.D4LT.10 INTERIOR PISO A DOS CUADRAS DE NAVAL A 2 CUADRAS DE LA NAVAL - PASANDO INNOVA SCHOOL-NUEVO CHIMBOTECBNV060 0 NA Altas 04.00 A 06:00PM

02/01-2PLAY(50MB+TELF 100)

980321695    TTVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos31/12/2021 11:39:1231/12/2021 11:40:39Visita coordinadaNORY PORTOCARREROOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNo aplica NULL NULL Si

911052 Abril 3/04/2022 40 J. CENTURI E.Placenci 09:00 53403402 9583298 03607871 GRUPO RODMAN PERU EMPRESA INDIVIDUAL DEEL ACERO MZ.KLT.22A INTERIOR PISO . ENTRE JR ALFONSO UGARTE Y JOSEOLAYA , COORDENADAS -9.069695,-78.597174 // PISO 2CHIMBOTE CBCB026 43690988 NA Altas 09:00 A 11:00AM

03/12- 2PLAY(50MB+TELF 100)

917800559   SRTA ALISSAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos30/12/2021 15:18:4930/12/2021 15:20:10Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNo aplica NULL NULL Si

911054 Abril 3/04/2022 40 J. CENTURI E.Placenci 11:00 53406035 9584682 03642081 AVELLANEDA ESPINOZA DIANA LIZETMANUEL AREVALO MZ.ELT.6 INTERIOR PISO . 975363173CHIMBOTE CBCB016 0 NA Altas 11:00 A 01:00PM

03/01 - 2PLAY(100MB+ 1HD+1 DTAHD)

912130396   TTVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos30/12/2021 18:37:1630/12/2021 18:38:41Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 PLay - Alta TV + InternetNo aplica NULL NULL Si

911056 Abril 3/04/2022 40 J. CENTURI E.Placenci 14:00 53416773 9584967 03642156 LUIS LINO VELARDE ARCEJR DERTEANO 337 S/N  MZ.BLT.31 INTERIOR PISO 2 BOLIVAR BAJO DERTEANO NUMERO 337 200METROS DEL MERCADO-LUIS_VA2811@HOTMAIL.COM-944239786CHIMBOTE CBCB019 43691000 NA Altas 02:00 A 04.00PM

03/01 - 3PLAY( 50MB+TELF 100+1HD+1 DTAHD)

943159753  TTVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos30/12/2021 21:56:3530/12/2021 21:57:42Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 3 Play - Alta TV + Telefonia + InternetNo aplica NULL NULL Si

911058 Abril 3/04/2022 40 J. CENTURI E.Placenci 17:00 53434574 9590381 03642250 REGINA DEL PILAR SIFUENTES CALLANJR AMERICA S/N  MZ.R1LT.15 INTERIOR PISO SAN PEDRO R PRIMA 200METROS DEL MERCADO-SIFUENTESCALLANREGINA@GMAIL.COMCHIMBOTE CBCB001 43691010 NA Altas 04:00 A 06:00PM

03/12 - 3PLAY(50MB+TELF+1 HD + 1 DTAHD)

971849570  TTVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos31/12/2021 10:39:4131/12/2021 10:40:45Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 3 Play - Alta TV + Telefonia + InternetNo aplica NULL NULL Si

911049 Abril 3/04/2022 41 T. JUAREZ J.Ramirez 09:00 53389223 9570288 01605457 PALOMINO MAGUIÑA YESENIA DEL PILARBELLAMAR MZ.ILT.15 INTERIOR PISO 1 MZ I  LT 15 PISO 1 A 100 MTRS DEL SENATI ---YESENIAPÀLOMINO76@ICLOUD.COMNUEVO CHIMBOTECBNV061 0 NA Altas 09:00 A 11.00AM

03/01/2022 - 3 PLAY (50MB+TEL100+1HD+1 DTAHD)

925786183  - PALOMINO MAGUIÑA YESENIA DEL PILAR

VENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos29/12/2021 20:04:4129/12/2021 20:06:10Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 3 Play - Alta TV + Telefonia + InternetNo aplica NULL NULL Si

911064 Abril 3/04/2022 41 T. JUAREZ J.Ramirez 11:00 53445284 9613760 03642489 JORGE ENRIQUE SALCEDO TIRADOVILLA DEL MAR MZ.ELT.34 INTERIOR PISO . 043 774498NUEVO CHIMBOTECBNV065 43691019 NA Altas 3PLAY(50MB+TELF 100+1HD+1DTA HD)

974574304  VENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos02/01/2022 08:50:3402/01/2022 08:51:52Visita directa NATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 3 Play - Alta TV + Telefonia + InternetNo aplica NULL NULL Si

911024 Abril 3/04/2022 41 T. JUAREZ J.Ramirez 16:00 53384011 9566365 03173822 MIRTHA CELINA OLASCUAGA CARRERACA LOS LAURELES S/N URBANIZACION PUEBLO JOVEN MZ. N1 LT. 19 ENTRE HUANUCO Y JIRON PARCOCHIMBOTE CBCB004 43604651 NA Altas 04:00 A 06.00PM

03/12-T.EXTERNO(30MB+TELF 100)

952457018  ESPOSOVENDEDOR SISACT - SGAHFC/SIAC - TRASLADO EXTERNO3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos29/12/2021 13:01:4629/12/2021 13:03:08Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNo aplica NULL NULL Si

911051 Abril 3/04/2022 41 T. JUAREZ J.Ramirez 17:00 53401103 9579899 02906953 VICTOR ADOLFO ROJAS ROJAS21 DE ABRIL MZ.30LT.11 INTERIOR PISO 1 -CHIMBOTE CBCB003 0 NA Altas 2PLAY(50MB+TELF 100)

VENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos30/12/2021 12:31:0930/12/2021 12:32:39Visita directa NATALIA CASIA  LEON SILVANo desea servicioRechazo en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNo aplica NULL NULL Si

908868 Abril 3/04/2022 42 MAURO.A D.Murga 09:00 53388068 9569827 03051321 DENNIS MAGDALENA FERNANDEZ SN - S/N URBANIZACION SAN LUIS MZ. B PRI LT. 24 A 1 CDRA PLAZA MAYOR DE SAN LUISNUEVO CHIMBOTECBNV066 43621538 NA Altas 09:00-11:00AM

03/01/2022 - T.E 2 PLAY (15MB+TEL100)

922909422 - DENNIS MAGDALENA FERNANDEZ 

NL TELECOM DATA0 HFC/SIAC - TRASLADO EXTERNO0 Paquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVANo red Rechazo en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911021 Abril 3/04/2022 42 MAURO.A D.Murga 09:00 53402554 9582389 03366232 CLARITA ELICIA SALVADOR GRAUSAV VILLA DEL MAR S/N AA.HH. VILLA DEL MAR MZ. F LT. 33 POR LA FERRETERIA SHARITO INGRESAR POR LA MANO IZQUIERDANUEVO CHIMBOTECBNV065 0 NA Altas 10.00 A 12:00PM

03.01-T.EXTERNO 1PLAY(50MB)

981468915   TTVENDEDOR SISACT - SGAHFC/SIAC - TRASLADO EXTERNO3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos30/12/2021 14:02:2130/12/2021 14:03:40Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNo aplica NULL NULL Si

908872 Abril 3/04/2022 42 MAURO.A D.Murga 14:00 53469245 9653830 03097134 JOSE GERMAN PEREZ CABANILLASCA CALLE 2 PARA EL ESTADIO S/N URBANIZACION EL AMAUTA MZ. B LT. 16 PISO 1 PARQUE EL AMAUTA, A LA ESPALDA DEL ESTADIO SIPESANUEVO CHIMBOTECBNV067 43626679 NA Altas 13:00-15:00PM

03/01/2022 - T.E 2 PLAY (15MB+TEL100)

950558483 - JOSE GERMAN PEREZ CABANILLAS

NL TELECOM DATA0 HFC/SIAC - TRASLADO EXTERNO0 Paquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

909712 Abril 3/04/2022 47 A.Villamiz J.Requena 14:00 53383173 9564110 03641022 JOSE MIGUEL RODAS FENCOVILLA DEL SUR MZ.DLT.15 INTERIOR PISO PARCELA 16 URB VILLA DEL SUR PARCELA 16 MZ D LT 15-ENRE CALLE 3 Y CALLE 21NUEVO CHIMBOTEANNC004-F 0 NA Altas 09:00-10:00AM

03/01/2022 - FTTH 1 PLAY (50MB)

937514794 - JOSE MIGUEL RODAS FENCO 

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos29/12/2021 11:54:3929/12/2021 11:56:08Visita coordinadaYAHAIRA GUTIERREZ BRAVOOk Ok 1 Play - Alta Internet NULL NULL Si

911061 Abril 3/04/2022 47 A.Villamiz J.Requena 16:00 53441499 9598340 01982439 FERNANDO JANCARLO DIAZ GONZALEZLOS ANGELES MZ.BLT.15 INTERIOR PISO . .NUEVO CHIMBOTEANNC005-F 0 NA Altas 04:00 A 04:00PM

03/12-2PLAY FTTH (50MB+2 DECOS)

913409592 TTVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos31/12/2021 22:35:0131/12/2021 22:36:17Visita coordinadaROSELLA CRUZOk Ok 2 PLay - Alta TV + InternetNo aplica NULL NULL Si

911053 Abril 3/04/2022 47 A.Villamiz J.Requena 17:00 53403513 9583374 03641905 HECTOR RAUL ALVARADO .AV LA PAZ S/N  MZ.JLT.19 INTERIOR PISO  . AV.LA PAZ MZ.J LT.19 --- ALT.CL VILLA MAGISTERIAL COORD -9.1443067,-78.5064626NUEVO CHIMBOTEANNC006-F 43225882 NA Altas 2PLAY PORTA (50MB+TELF 100)VENDEDOR SISACT - SGAFTTH - PORTABILIDAD INSTALACIONES PAQUETES CLARO3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos30/12/2021 15:27:3530/12/2021 15:28:40Visita directa ROSELLA CRUZNo desea servicioRechazo en campo NULL NULL Si

908858 Abril 3/04/2022 48 G.Araguach A.Araguach 09:00 53366434 9554304 02303432 BLANCA FLOR PENADILLO FIGUEROAJR A LA ESPALDA DE JIRON HUARAZ S/N URBANIZACION BUENOS AIRES MZ. B3 LT. 6F PISO 1 A LA ESPALDA DEL HOTEL ARCOIRIS, AL COSTADO  DEL COLEGIO INMACULADO CORAZONNUEVO CHIMBOTEANNC001-F 43637998 NA Altas 9:00 A 11;00 AM

03-01-2022 T.E 2 PLAY/ TLF 100 + 50 MB

SE COORDINO AL 987782402

YG TELECOM DATA0 FTTH/SIAC - TRASLADO EXTERNO0 Paquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVANo red Rechazo en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911055 Abril 3/04/2022 48 G.Araguach A.Araguach 11:00 53410445 9584727 03406220 IRIS MAGALY MUÑOZ ANGULOLA  MOLINA MZ.LLT.3 INTERIOR PISO FRENTE  AL COLEGIO 919000125 - 927126394--FRENTE  AL COLEGIO  BUEN  EMPRENDEDOR--YOVANIR25_SALAS@HOTMAIL.COMNUEVO CHIMBOTEANNC007-F 0 NA Altas 11:00-13:00PM

03/01/2022 - FTTH 2PLAY(50MB+TELF 100)

922801361 - IRIS MAGALY MUÑOZ ANGULO-NO CONTESTA 

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos30/12/2021 18:58:5230/12/2021 19:00:11Visita directa NATALIA CASIA  LEON SILVAAusente Reprogramado en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNo aplica NULL NULL Si

910903 Abril 3/04/2022 48 G.Araguach A.Araguach 14:00 53468917 9652741 03642673 MARIBEL MUTO SALVADORREUBICACION MZ.D'LT.09 INTERIOR PISO ALTURA DE LA LOZA DE REUBICACIONCHIMBOTE ANCB010-F 0 NA Altas 13:00-15:00PM

03/01/2022 - 2 PLAY (FTTH - 50MB+TEL100)

935812722 - MARIBEL MUTO SALVADOR

NL TELECOM DATA0 FTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL0 Paquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911060 Abril 3/04/2022 48 G.Araguach A.Araguach 16:00 53440598 9598208 03642431 AURIA SELENE ARROYO CALDERONJR CASMA S/N  MZ.ULT.18W INTERIOR PISO . . DETRAS DE LA AVENIDACHIMBOTE ANCB013-F 0 NA Altas 16:00-18:00PM

03/01/2022 - FTTH 2PLAY(30MB+2HD)

922801361 - AURIA SELENE ARROYO CALDERON

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos31/12/2021 18:28:2531/12/2021 18:29:46Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVANo red Rechazo en campo 2 PLay - Alta TV + InternetNo aplica NULL NULL Si

911573 Abril 3/04/2022 48 G.Araguach A.Araguach 17:00 53366438 9554307 03640577 LUIZ ENRRIQUE LUNA RAMOSLAS  DELICIAS MZ.9LT.9 INTERIOR PISO FRENTE  AL PARQUE 960395413---FRENTE  AL PARQUE--LUIZLUNA820@GMAIL.COMNUEVO CHIMBOTEANNC010-F 0 NA Altas 11:00-13:00PM

31/12/2021 - FTTH 3 PLAY (50MB+TEL100+2 DECOS ZXV10 ZTE)

978915090 - LUIZ ENRRIQUE LUNA RAMOS

NL TELECOM DATA0 FTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL0 Paquetes Masivos28/12/2021 17:16:3028/12/2021 17:17:34Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 3 Play - Alta TV + Telefonia + InternetNULL NULL Si

911062 Abril 4/04/2022 40 MAURO.A D.Murga 09:00 53442804 9608591 03642469 ELIZABETH MARIA LOPEZ MENDIETAAV MARGINAL S/N  MZ.ILT.25 INTERIOR PISO ESPERANZA ALTA . 972921253CHIMBOTE CBCB002 0 NA Altas 09:00-11:00AM

04/01/2022 - 2 PLAY (50MB+1HD+1DTA HD)

944917318/972921253 - ELIZABETH MARIA LOPEZ MENDIETA

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos01/01/2022 12:03:2701/01/2022 12:04:49Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 PLay - Alta TV + Internet NULL NULL Si

910971 Abril 4/04/2022 40 MAURO.A D.Murga 11:00 53436157 9592839 03642285 JONATHAN KOSKY LOMPARTE CORREA2 DE JUNIO MZ.YLT.22A INTERIOR PISO 1 --- PUEBLO JOVEN 2 DE JUNIO MZ.Y LOTE 22A PISO 1 -9.057436 -78.585597CHIMBOTE CBCB008 43691014 NA Altas 11:00-13:00PM

04/01/2022 - 2 PLAY (50MB+TEL100)

991393654 - JONATHAN KOSKY LOMPARTE CORREA

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos31/12/2021 12:00:0331/12/2021 12:01:16Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911063 Abril 4/04/2022 40 MAURO.A D.Murga 14:00 53443914 9610428 03642481 BARBARA SOFIA SALDAÑA ORDOÑEZAV 28 DE JULIO 126  INTERIOR PISO 2 LA LIBERTAD - CERCA A LA PANAMERICANACHIMBOTE CBCB047 43691018 NA Altas 14:00-16:00PM

04/01/2022 - 2 PLAY (50MB+TEL100)

943152605 - BARBARA SOFIA SALDAÑA ORDOÑEZ

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos01/01/2022 17:46:5301/01/2022 17:48:20Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAReprogramado por clienteReprogramado en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911511 Abril 4/04/2022 40 MAURO.A D.Murga 16:00 53467070 9646881 03641309 ROCIO ESTHER BULNES DIESTRAEL TRAPECIO MZ..LT.. INTERIOR PISO MZ T PRIMA LT 18 FRENTE  DE AXALMAR  DEL CAMPO  DEPORTIVO LA 3RA  CASACHIMBOTE CBCB058 43691024 NA Altas 16:00-18:00PM

04/01/2022 - 3 PLAY (50MB+TEL100+1HD+2 DTA HD)

900433771 - ROCIO ESTHER BULNES DIESTRA

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 3 Play - Alta TV + Telefonia + InternetNULL NULL Si

908863 Abril 4/04/2022 43 G.Araguach A.Araguach 09:00 53354065 9538576 03638356 ROSARIO SOFIA MADAS ALEGRE DE VILLEGUPIS BELEN MZ.QLT.4 INTERIOR PISO . URB UPIS BELEN Z Q LOTE 4 NUEVO CHIMBOTENUEVO CHIMBOTEANNC002-F 0 NA Altas 09:00 A 11.00AM

04/01- 2 PLAY FTTH (50MB+TELF 100)

981259970  TTVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAFacilidades tecnicasRechazo en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNo aplica NULL NULL Si

910898 Abril 4/04/2022 43 G.Araguach A.Araguach 11:00 53472679 9659852 02918755 ALEXANDER WILFREDO PAZ PEZANTESPSJE TUPAC AMARU S/N  MZ.PLT.37 INTERIOR PISO 3 DE OCTUBRE MZ.P LOTE 37 A UNA CUADRA DEL PARQUE---LILIANAELIZABETHVASQUEZPINEDO@GMAIL.COMNUEVO CHIMBOTECBNV001 43691039 NA Altas 11:00-13:00PM

04/01/2022 - 2 PLAY ( 50MB+TEL100)

912426369 - ALEXANDER WILFREDO PAZ PEZANTES

NL TELECOM DATA0 FTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL0 Paquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911498 Abril 4/04/2022 43 G.Araguach A.Araguach 14:00 53410445 9584727 03406220 IRIS MAGALY MUÑOZ ANGULOLA  MOLINA MZ.LLT.3 INTERIOR PISO FRENTE  AL COLEGIO 919000125 - 927126394--FRENTE  AL COLEGIO  BUEN  EMPRENDEDOR--YOVANIR25_SALAS@HOTMAIL.COMNUEVO CHIMBOTEANNC007-F 0 NA Altas 14:00-16:00PM

04/01/2022 - FTTH 2 PLAY (50MB+TEL100

927126394 - IRIS MAGALY MUÑOZ-NO CONTESTA 

YG TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes Masivos30/12/2021 18:58:52NULL Visita directa NATALIA CASIA  LEON SILVANo desea servicioRechazo en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911499 Abril 4/04/2022 43 G.Araguach A.Araguach 16:00 53468499 9651447 00658044 CHAVARRIA NIETO MARIBEL SUSANALAS PALMAS MZ.ALT.7 INTERIOR PISO . .NUEVO CHIMBOTEANNC007-F 0 NA Altas 16:00-17:00PM

04/01/2022 - FTTH 2 PLAY (100MB+TEL100)

917189636 - CHAVARRIA NIETO MARIBEL SUSANA

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

912658 Abril 4/04/2022 43 G.Araguach A.Araguach 16:00 53473619 9660453 01848182 LILIANA TERESA CASTILLO KANASHIRO DE OLICA 24 S/N  MZ.N1-4LT.9 DPTO. PISO 3 SANTA CRISTINA DE 3 PISOS DEPARTAMENTO EN EL PISO 3, CERCA A RESTAURANTE SAZON PERUCHANUEVO CHIMBOTECBNV033 43691043 NA Altas 16:00-17:00PM

04/01/2022 - 2 PLAY (100MB+TEL100)

946365224 - LILIANA TERESA CASTILLO KANASHIRO

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911508 Abril 4/04/2022 44 T. JUAREZ J.Ramirez 11:00 53469176 9653595 02196157 MIJAIL ANDRE NUÑEZ GOMEZAV UNIVERSITARIA S/N URBANIZACION NICOLAS DE GARATEA MZ. 3 LT. 10 PISO 3 MEDIA CUADRA DEL COLEGIO ESTALOTINUEVO CHIMBOTECBNV024 43604932 NA Altas 12:00-14:00PM

04/01/2022 - T.E 2 PLAY (FULL CLARO 75MB(225MB)+TEL100)

924163783 - MIJAIL ANDRE NUÑEZ GOMEZ-NO CONTESTA 

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC/SIAC - TRASLADO EXTERNO3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita directa NATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911576 Abril 4/04/2022 47 A.Villamiz J.Requena 14:00 53447697 9623019 03642577 HUVER HANER ROJAS CASTROCA LAS HUERTAS S/N  MZ.JLT.17 INTERIOR PISO 1 MIRAFLORES ALTO PISO 1 CRUCE CON AV. CAMINO REALCHIMBOTE ANCB009-F 0 NA Altas EN AGENDA

SE COORDINO AL   939669307

04.01 DE 14:00 - 16:00

FTTH 2PLAY/ 100MB +TLF100

RC  TELECOM DATA 0 FTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL0 Paquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaROSELLA CRUZReprogramado por clienteRechazo en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911577 Abril 4/04/2022 47 A.Villamiz J.Requena 16:00 53471500 9658881 03642850 LEIDY CAROL PAZ JIMENEZCORAZON  DE JESUS MZ.ALT.27 INTERIOR PISO FRENTE AL MERCADO 937182533--FRENTE  AL MERCADO ISRAELITA--CRAZY1727@HOTMAIL.COMCHIMBOTE ANCB007-F 0 NA Altas SE COORDINO AL   937182533

04.01 DE 16:00 - 18:00

FTTH 2PLAY/ 50MB +TLF100

RC  TELECOM DATA 0 FTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL0 Paquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNORY PORTOCARREROOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911514 Abril 5/04/2022 40 T. JUAREZ J.Ramirez 09:00 53471001 9658274 02689050 FREDDY RONALD RODAS ULLOAAV LOS ALAMOS S/N  MZ.BLT.1F INTERIOR PISO 1 - - A ESPALDA DEL LOCAL  LA ARCADIANUEVO CHIMBOTECBNV064 43691035 NA Altas 09:00-11:00AM

05/01/2022 - 2 PLAY (200MB+TEL100)

931335482 - FREDDY RONALD RODAS ULLOA

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVANo red Rechazo en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911513 Abril 5/04/2022 40 T. JUAREZ J.Ramirez 11:00 53468433 9651213 03642643 ANGELA YESMIRA GONZALES RETUERTOLOS CEDROS MZ.ELT.28 INTERIOR PISO . 902289024NUEVO CHIMBOTECBNV069 43691027 NA Altas 11:00-13:00PM

05/01/2022 - 2 PLAY (100MB+TEL100)

929464962/902289024 - ANGELA YESMIRA GONZALES RETUERTO

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

912508 Abril 5/04/2022 40 T. JUAREZ J.Ramirez 16:00 53471474 9658841 03642848 GREGORIO ENRIQUE ARROYO CASTAÑEDABANCHERO ROSSI MZ.K PR4LT.1 INT. PISO TABERNACULO FACHADA COLOR AMARILLO CON NEGRO, INSTALACION PARA EL PRIMER PISO, CLIENTE ALQUILA LOCALNUEVO CHIMBOTECBNV033 43629945 NA Altas 16:00-17:00PM

05/01/2022 - 2 PLAY (50MB+TEL100)

949405037 - GREGORIO ENRIQUE ARROYO 

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

912530 Abril 5/04/2022 40 T. JUAREZ J.Ramirez 17:00 53472122 9659462 03642902 AZAÑERO MENDO LUIS ALBERTOLOS HEROES MZ.F2LT.40 INTERIOR PISO PISO 1NUEVO CHIMBOTECBNV031 43691038 NA Altas 17:00-18:00PM

05/01/2022 - 2 PLAY (50MB+TEL100)

975155353 - AZAÑERO MENDO LUIS ALBERTO

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

913307 Abril 5/04/2022 40 T. JUAREZ J.Ramirez 17:00 53489281 9673903 03642581 JEAN PIERRE ROLAN CABRERA CHAVESTADOMUS HOGARES MZ.H6LT.2 INTERIOR PISO PISO 2 900489547NUEVO CHIMBOTECBNV057 43691056 NA Altas 16:00-18:00PM

05/01/2022 - 2 PLAY (100MB+TEL100)

976345004 - JEAN PIERRE ROLAN CABRERA CHAVESTA

NL TELECOM DATA0 HFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL0 Paquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

912509 Abril 5/04/2022 41 R.Soria J.Gonzales 09:00 53473608 9660446 03643052 SERVICIOS MULTIPLES VILEY S.R.L.AV JOSE PARDO S/N  MZ.21LT.16 INTERIOR PISO MIRAFLORES III ZONA POR UNI ULADECHCHIMBOTE CBCB003 0 NA Altas 09:00-10:00AM

05/01/2022 - 1 PLAY (HFC CN INT 30MB)

942071886 - SERVICIOS MULTIPLES VILEY S.R.L.

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 1 Play - Alta Internet NULL NULL Si

911512 Abril 5/04/2022 41 R.Soria J.Gonzales 09:00 53467558 9648430 03026334 MIGUEL ANGEL ALARCON QUISPEPRLOG ALFONSO UGARTE S/N  MZ.17LT.16 INTERIOR PISO MIRAFLORES ALTO . 981338053CHIMBOTE CBCB004 43691026 NA Altas 10:00-11:00AM

05/01/2022 - 2 PLAY (50MB+TEL100)

929121182 - MIGUEL ANGEL ALARCON QUISPE

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

911509 Abril 5/04/2022 41 R.Soria J.Gonzales 11:00 53447257 9622794 03642559 JUAN SAMIR ZELAYA OLIVARESJR BOLOGNESI 205  INTERIOR PISO 2 EL CARMEN - CRUCE CON JR HUAYLASCHIMBOTE CBCB006 43691021 NA Altas 11:00-13:00PM

05/01/2022 - 2 PLAY (50MB+TEL100)

928472579 - JUAN SAMIR ZELAYA OLIVARES

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

912510 Abril 5/04/2022 41 R.Soria J.Gonzales 14:00 53473882 9660606 03643086 YRMA FLOR SALINAS DE AGREDAJR CONSTITUCION 350  INTERIOR PISO EL PROGRESO . 2DO CEL 945481219CHIMBOTE CBCB011 43292660 NA Altas 14:00-16:00PM

05/01/2022 - PORTA 2 PLAY (50MB+TEL100)

43292660 - YRMA FLOR SALINAS DE AGREDA

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC - PORTABILIDAD INSTALACIONES PAQUETES CLARO3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAAusente Reprogramado en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

912506 Abril 5/04/2022 41 R.Soria J.Gonzales 16:00 53468173 9650303 03061970 ROSA ELVIRA LLALLE QUESQUENCA LOS ROBLES 300 URBANIZACION LA CALETA ESPALDA DE LA AVENIDA CORONEL FRANCISCO BOLOGNESICHIMBOTE CBCB034 43601881 NA Altas 16:00-17:00PM

05/01/2022 - T.E 2 PLAY (30MB+TEL100)

961718026 - ROSA ELVIRA LLALLE QUESQUEN

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC/SIAC - TRASLADO EXTERNO3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

912529 Abril 5/04/2022 41 R.Soria J.Gonzales 17:00 53479785 9666723 03355140 MANUEL CLAUDIO MALDONADO GARCIASN . S/N URBANIZACION EL TRAPECIO MZ. L LT. 8 DEPARTAMENTO 202 A 1 CUADRA DEL MERCADO TRAPECIO  Y EL PARQUE ANGAMOSCHIMBOTE CBCB050 43631731 NA Altas 17:00-18:00PM

05/01/2022 - T.E 2 PLAY (20MB(UPGRADE60MB)+TEL100)

929359446 - ROSA ELVIRA LLALLE QUESQUEN

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAHFC/SIAC - TRASLADO EXTERNO3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAReprogramado por clienteReprogramado en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

912564 Abril 5/04/2022 42 G.Araguach A.Araguach 09:00 53473890 9660612 03643087 WILLI VANINI SOTO JUAREZPRLOG JOSE OLAYA S/N  MZ.GLT.7 INTERIOR PISO REUBICACION ALTURA DEL GRIFO EL SOLCHIMBOTE CBCB009 ANCB009-F NA Altas 09:00-11:00AM

05/01/2022 - FTTH-2 PLAY (50MB+2 DECOS ZXV10 ZTE)

955339015 - WILLI VANINI SOTO JUAREZ

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 PLay - Alta TV + Internet NULL NULL Si

912610 Abril 5/04/2022 42 G.Araguach A.Araguach 11:00 53474817 9661203 03643191 FIORELLA BRIGHITE GARCIA GALARRETAJR LOS CONQUISTADORES S/N  MZ.CLT.38 INTERIOR PISO CORAZON DE JESUS GRIFO EL SOL CASA  DE 1 PISO COLOR BLANCO A MEDIO TERMINAR EL SEGUNDO PISOCON PORTONMARRON EN TODA UNA ESQUINA PUERTA CON REJAS, FRENTE A LA FERRETERIA SANTA ROSACHIMBOTE ANCB007-F 0 NA Altas 11:00-13:00PM

05/01/2022 - FTTH-2 PLAY (30MB+TEL100)

947365106 - FIORELLA BRIGHITE GARCIA GALARRETA

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

912563 Abril 5/04/2022 42 G.Araguach A.Araguach 14:00 53473109 9660134 03642995 FELIPE RAYMUNDO TAPIA GONZALESAV ALAMEDA S/N  MZ.ULT.5 INTERIOR PISO REUBICACION ALTURA DEL COLEGIO LEONCIO ORADOCHIMBOTE ANCB009-F 0 NA Altas 14:00-16:00PM

05/01/2022 - FTTH-2 PLAY (50MB+TEL100)

977533499 - FELIPE RAYMUNDO TAPIA GONZALES

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAOk Ok 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

912561 Abril 5/04/2022 42 G.Araguach A.Araguach 16:00 53472940 9660021 03642981 ROSA ESTHER CUEVA VERAPRLOG ALFONSO UGARTE S/N  MZ.S1LT.22 INTERIOR PISO MIRAFLORES ALTO . A UNA CUADRA Y MEDIA DEL MERCADO SEÑOR DE LOS MILAGROSCHIMBOTE ANCB011-F 0 NA Altas 16:00-17:00PM

05/01/2022 - FTTH-2 PLAY (100MB+TEL100)

902239511 - ROSA ESTHER CUEVA VERA

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita directa NATALIA CASIA  LEON SILVAAusente Reprogramado en campo 2 Play - Alta Telefonia + InternetNULL NULL Si

912562 Abril 5/04/2022 42 G.Araguach A.Araguach 17:00 53473074 9660110 02994892 ELEODORA GONZALES MEDINAJR LEONCIO PRADO 1267  INTERIOR PISO PUEBLO LIBRE CON JR LIBERTADCHIMBOTE ANCB014-F 0 NA Altas 17:00-18:00PM

05/01/2022 - FTTH-1 PLAY (100MB)

991734105 - ELEODORA GONZALES MEDINA

NL TELECOM DATAVENDEDOR SISACT - SGAFTTH - SISACT INSTALACION PAQUETES TODO CLARO DIGITAL3PLAY SISACT-SGAPaquetes MasivosNULL NULL Visita coordinadaNATALIA CASIA  LEON SILVAAusente Reprogramado en campo 1 Play - Alta Internet NULL NULL Si

Anexo 41. Datos Históricos 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 



  

 
 

ETAPA 1. Seleccionar el proceso, la unidad y los requisitos

* Identifique el proceso a evaluar: Proceso de instalación de FTTH

* ¿Qué es lo "principal" que produce el proceso: Servicio de Instalaciones FTTH

ETAPA 2. Defina los "defectos" y el número de "oportunidades"

* ¿Cuántos defectos pueden hallarse en una sola unidad?      2

ETAPA 3. Reúna los datos y calcule el índice DPMO (defectos por millón de oportunidades)

* Reuna los datos del final del proceso:      84     (recuento de unidades)

                                                                18  (recuento total de defectos)

* Determine el total de oportunidades de los datos reunidos: 

  Número de unidades  X oportunidades :     168           (total de oportunidades)

* Calcule los defectos por millón de oportunidades:

(Número de defectos contabilizados/ total de oportunidades) x10(6):       1,071,428        (DPMO)

ETAPA 4. Convertir DPMO  en Sigma

* Utilice la tabla de conversión simplificada y anote aquí el resultado :             2.75

Hoja de trabajo para la planificación de las medidas

* Basándose en los requisitos señalados anteriormente, haga un listado de los posibles 

defectos de una sola unidad: Los servicios no eficientes y los servicios no eficaces

Anexo 42. Factores de estratificación de datos  

 

Fuente: Elaboración propia 

Anexo 43. Hoja de trabajo para cálculo de Sigma 

Fuente: Elaboración propia 

* Día de la semana

* Mes, trimestre

Estratificación de datos

Dónde
* Ciudad

* Región

Factores

Quién

Qué

Cuándo

Clasificaión

* Técnico de instalación FTTH

* Eficiencia

* Eficacia



  

 
 

Para nuestro proyecto hemos:

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

SI NO

Lista de comprobación de la etapa 

Definir

1. Determinado lo que queremos aprender sobre nuestros problemas 

y procesos.

2. Identificado los tipos de medidas que queremos obtener para 

conseguir el equilibrio entre la eficacia y la eficiencia

3. Desarrolado definiciones claras de lo que vamos a medir

4. Esclarecido los factores de estratificación que necesitamos 

identificar para el análisis de datos

5. Desarrollado y comprobado los formularios de toma de datos 

6. Se identificó la muestra para garantizar la representación gráfica de 

lo que vamos a medir

7. Preparado sistema de medición

8.Se realizó las medidas iniciales de rendimiento y defectos 

Deficiente 
control de 

seguimiento de 

Demora en el 
despacho del área de 

almacén 
Desmotivación por 

deficiente sistema de 

pago 

Incorrecta aplicación de 
los procesos del técnico

Retraso en los tiempos de 
atención de RF

Falta de capacitación

Retrasos  del técnico

Reprogramacio
nes de 

solicitudes 

Fatiga del personal 
técnico

Alta rotación del 
personal 

Rechazos de 
solicitudes de 

trabajo

Alto ausentismo 
del jefe de mesa 

de apoyo

Deficiente 
supervisión de 

campo

Incorrecta aplicación 
de los procesos de 

mesa

Anexo 44. Lista de comprobación de la etapa Medir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Anexo 45. Diagrama de relación 

Fuente: Elaboración propia 



  

 
 

Tipo

Elemento Clave

Causa Principal

Elemento Clave

Causa Principal

Causa Principal

Efecto final

Causa Principal

Efecto Final

Efecto Final

Causa Principal

Causa Principal

Elemento Clave

Causa Principal

Causa Principal

Alto ausentismo del jefe de mesa de apoyo

Fatiga del personal técnico

Alta rotación del personal técnico

Demora en el despacho del área de almacén 

Incorrecta aplicación de los procesos de mesa

Deficiente control de seguimiento de ruta al técnico 

Retraso en los tiempos de atención de registro fotográfico
Desmotivación por deficiente sistema de pago variable a 

técnicos

Rechazos de solicitudes de trabajo por parte del técnico 

Falta de capacitación de las normativas técnicas

Reprogramaciones de solicitudes por parte del técnico

3/11/14

2/0/2

4/2/6

3/2/5

1/0/1

4/1/5

3/6/9

6/0/6

3/3/6

4/0/4

5/0/5

1/9/10

5/1/6

1/10/11

Retrasos del técnico en la hora de salida a campo

Causa /Efecto/TotalFactores

Incorrecta aplicación de los procesos del técnico internos
Deficiente supervisión de campo, no existe un control de 

supervisio

MAYO 2022 Ieficiencia Ieficacia

2 49% 71%

3 89% 62%

4 84% 89%

5 74% 75%

6 39% 89%

7 80% 81%

9 53% 59%

10 62% 83%

11 49% 75%

12 58% 93%

13 37% 75%

14 67% 83%

16 56% 73%

17 60% 85%

18 49% 78%

19 56% 84%

20 78% 88%

21 49% 74%

23 49% 74%

24 67% 76%

25 53% 60%

26 74% 83%

27 83% 75%

28 43% 64%

30 83% 77%

31 62% 80%

DIAGRAMA DE DISPERSION PRE TEST

Anexo 46. Análisis del diagrama de relación 

Fuente: Elaboración propia 

Anexo 47. Diagrama de dispersión 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 



  

 
 

Claro asigna a 
Telecom las SOT 

(instalaciones) en la 

bandeja  del sistema  
SGA 

El programador 
coordina 

telefonicamente la 
visita con el abonado 

y explica el tipo de 
servicio a instalar

Confirm
ación del 

abonado

El programador 
Reprograma o 

rechaza la SOT 
en el sistema e 
informa al área 

de rechazos

SíNo

El programador 
asigna una franja 

horaria al la SOT

Elabora la 
programación y la 

envía al técnico por 
WhatsApp 

Técnico llega a base 
realiza su charla de 

05 min y se desplaza 
a su primer abonado

Supervisor de campo 
hace seguimiento  a 

la ruta del técnico 

Se verifica con el 
abonado los datos  y

las facilidades 
técnicas  

conformid
ad del 

abonado

Técnico 1 rechaza la
SOT a través de TOA

No Sí

Técnico 2 realiza la 
conexión del poste al 

interior del domicilio

Técnico 1 realiza  la 
instalación de los 

equipos  y recorrido
del cableado

Técnico 1 realiza  la 
configuración de los 

equipos

Técnico 1 realiza  la 
activación del servicio 

Realiza la toma de 
fotos y las envía a RF

Validación 
del área 

de R.F

Sí

No

Técnico 1 realiza  la 
activación y 

validación del servicio

Técnico 1 realiza 
pruebas de 

operatividad de los 
servicios instalados

Técnico 1 elabora el 
acta

Técnico 1 cierra 
actividad Toa

Se informa al 
abonado que el 

servicio ya se 
encuentra 

instlado 

Sevicio de 
instalación 
culminado

Supervisor 
verfica la

instalación

Técnicos llegan al 
domicilio e inician 

actividad TOA

Anexo 48. Mapa de procesos  

 

Fuente: Elaboración propia 
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Telecom las SOT 

(instalaciones) en 
la bandeja  del 
sistema  SGA 

El programador 
coordina 

telefonicamente la 
visita con el abonado 

y explica el tipo de 
servicio a instalar

Confirma
ción del 

abonado

Sí

El programador 
asigna una franja 

horaria al la SOT

El programador 
Reprograma o 

rechaza la SOT en el 
sistema 

Elabora la 
programación y la 

envía al técnico por 
WhatsApp 

Técnico llega a base 
realiza su charla de 

05 min y se desplaza 
a su primer abonado

Técnicos llegan al 
domicilio e inician 

actividad TOA

Se verifica con el 
abonado los datos  y

las facilidades 
técnicas  

conformid
ad del 

abonado

Técnico 2 realiza la 
conexión del poste al 

interior del domicilio

Técnico 1 realiza  la 
instalación de los 

equipos  y recorrido
del cableado

Técnico 1 realiza  la 
configuración de los 

equipos

Técnico 1 realiza  la 
activación del servicio 

Técnico 1 realiza  la 
validación del servicio

Técnico 1 realiza 
pruebas de 

operatividad de los 
servicios instalados

Técnico 1 elabora el 
acta

Realiza la toma de 
fotos y las envía a 

registro fotográfico

Validación 
del área 

de R.F

Técnico 1 cierra 
actividad Toa

Técnico informa al 
abonado que el 

servicio ya se 
encuentra instlado 

No

Sí

No

Sevicio de 
instalación 
culminado

No

Sí

Supervisor de campo 
hace seguimiento  a 

la ruta del técnico 

Anexo 49. Mapa de procesos interfuncional  



  

 
 

Problemas típicos

Parte del proceso 

donde se hacen 

evaluaciones dando 

pie a retrasos

* Cuando el técnico confirma con el abonado los datos de la 

instalación, el cliente siempre tiende a hacer muchas preguntas.

* Cuándo el técnico espera a que el área de registro fotográfico le 

valide las fotos.

* El programador no considera la información adicional 

proporcionada por el abonado para efectos de la visita.

* El programador no envía oportunamente la programación, no 

comunica los motivos del retraso a su jefatura

* Técnico no informa la operador en caso de rechazo o 

reprogramación.

* Técnico no comunica al supervisor los rechazos y 

reprogramaciones

* Área de Registro fotográfico no comunica oportunamente cuando 

la foto no fue validada

* Área de RF no comunica a supervisor de campo las fallas de los 

técnicos
Cunado la capacidad 

operativa sobrepasa 

por el volumen

* Validación del registro fotográfico, por cada técnico en promedio 

debe validar entre 07 y 10 fotos por servicio

Duplicidad de 

actividades

Cuando los elementos 

que les falta algo son 

enviados a la etapa 

anterior

* Cuándo el área de registro fotográfico rechaza las fotos, el técnico 

debe volver a tomar las fotos y volver a enviarlas, ya que el App no 

permite subir las fotos desde galería

*Cuando el abonado no valida los datos con el técnico, debe volver 

a revisar la información con la operadora

* Cuando el técnico valida los datos con el abonado  se da cuenta 

que existe algún error (esto pudo ser detectado en la coordinación) 

y el técnico debe rechazarlo o reprogramarlo para que pueda ser 

gestionado nuevamente por la operadora.

* Cuando el técnico no envía completas sus fotos, el área de RF  NO 

valida y el técnico debe iniciar todo el proceso de envío de todas las 

fotos.

Puntos de 

inspección/decisión

Fallos de 

comunicación

Cuellos de botella

Redundancias

Desconexiones

Bucles

Detalle Causas identificadas

Identificación de los problemas

Para nuestro proyecto hemos:

SI NO

SI NO

SI NO

1. Identificar los cuellos de botella, descoexiones y 

redundancias que contribuyen al problema

2. Analaizar los datos del proceso para identificar los 

factores de estratificación.

3. Desarrollado hipótesis de causa raíz para explicar el 

problema

Lista de comprobación de la 

etapa Analizar

Anexo 50.  Identificación de las causas 

Fuente: Elaboración propia 

Anexo 51. Lista de comprobación de la etapa analizar 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 



  

 
 

Reducir los rechazos 

de los servicios

Reducir las reprogramaciones de 

los servicios

Mejorar la supervisión de campo Mejorar el control  de la mesa de 

ayuda

Mejorar los procesos de RF

Motivación mediante incentivos

Realizar capacitación

Elaborar un 
manual de 

procedimientos 
internos de los 

técnicos

Realizar 
capacitación del 

manual de 
procedimientos 

internos del 
técnico

Establecer un 
procedimiento 
de rechazos por 

parte del 
supervisor de 

campo

Llevar un control 
de reporte de 

rechazos 
supervisados 

Definir los procesos de mesa 
de apoyo mediante la 

elaboración del manual de 
procesos internos de la mesa

Elaborar un 
manual de 

procedimientos 
internos de los 

técnico

Realizar 
capacitación del 

manual de 
procedimientos 

internos del 
técncio

Establecer un 
procedimiento 

de 
reprogramación 

por parte de 
mesa de apoyo

Llevar un control 
de reporte de 

reprogramacion
es diario

Elaborar un 
manual de 

procedimientos 
de supervisión 

de campo.

Realizar la 
capacitación de 

los
procedimientos 
de supervisión.

Adquirir un App para realizar las 
supervisiones

Elaborar un 
manual de 

procedimientos 
internos de la 

mesa de apoyo

Realizar la 
capacitación de 
los 
procedimientos 
de la mesa

Elaborar un 
manual de 

procedimientos 
internos de RF 

y la
capacitación

Propuesta para 
adquirir un APP 
de registro 
fotográfico 
como backup

Elaborar una 
política de 

incentivos y 
proponer un 

nuevo esquema 
de pagos por 

escalas

Categorizar 
salarios de 
técnicosContratar a un nuevo personal para 

monitorear o controlar los rechazos y 
reprogramaciones

Elaborar un plan de
04 capacitaciones

Anexo 52.  Diagrama de afinidad  

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 



  

 
 

Elaborar un 
plan de 04

capacitacion

¡Desechada! No parece que 
sea práctica

Está cerca de poder 
llevarse a cabo

Tiene la base para 
convertirse en una 

idea realizable

Podría
implementarse 

ya 

Contratar a un 
nuevo 

personal para 
monitorear o 
controlar los 
rechazos y 

reprogramacio
nes

Adquirir un 
App para 

realizar las 
supervisiones

Elaborar un 
manual de 

procedimientos 
internos de los 

técnicos

Elaborar un 
manual de 

procedimientos 
de supervisión 

de campo.

Elaborar un 
manual de 

procedimientos 
internos de la 

mesa de apoyo

Elaborar un 
manual de 

procedimientos 
internos de RF

Elaborar una 
política de 

incentivos y 
proponer un 

nuevo esquema 
de pagos por 

escalas

Realizar 
capacitación de 
procedimientos 

internos del 
técnico

Establecer un 
procedimiento 
de rechazos por 

parte del 
supervisor de 

campo

Llevar un control 
de reporte de 

rechazos 
supervisados 

Establecer un 
procedimiento 

de 
reprogramación 

por parte de 
mesa de apoyo

Llevar un control 
de reporte de 

reprogramaciones 

Realizar la 
capacitación de 

los
procedimientos 
de supervisión.

Categorizar 
salarios de 
técnicos

Realizar la 
capacitación de 

los
procedimientos 

de mesa.

Realizar la 
capacitación de 

los
procedimientos 

de RF
Propuesta para 
adquirir un APP 
de registro 
fotográfico 
como backup

Anexo 53.  Escala de practicidad  

 

Fuente: Elaboración propia 



  

 
 

Complejidad

02  semanas

02  semanas

02  semanas

02  semanas

Ninguno Impacta positivamente a las áreas técnicas, mesa y RF

 Elaborar una política de incentivos y proponer 

un nuevo esquema de pagos por escalas y 

categorización 05 semanas

Alto, se debe analizar el impacto 

de planilla

Mínima; depende 

de las habilidades 

de los técnicos Ninguno Se espera un gran impacto en los técnicos 

Media, ya se tiene conocimiento, 

porque se elaboró el proceso

Medio; ataca la 

causa raíz 10 soles

Impacto positivo, permitirá que el operador de RF  

trabaje correctamente con los técnicos y supervisor

 Elaborar un plan de 04 capacitaciones

03 semanas 

Media, ya se tiene conocimiento, 

porque se elaboró el proceso

Alta; ataca la 

causa raíz

Significativa; se considera cada 

proceso

Medio; ataca la 

causa raíz Ninguno

Impacto positivo, permitirá que el operador de RF  

trabaje correctamente con los técnicos y supervisor

Impacto positivo, permitirá que el operador de mesa 

trabaje correctamente con los técnicos y supervisor

Realizar la capacitación de los procedimientos 

de la mesa
Media, ya se tiene conocimiento, 

porque se elaboró el proceso

Medio; ataca la 

causa raíz 10 soles
Impacto positivo, permitirá que el operador de mesa 

trabaje correctamente con los técnicos y supervisor

Significativa; se considera cada 

proceso

Medio; ataca la 

causa raíz Ninguno

Realizar la capacitación de los procedimientos 

de supervisión.
Media, ya se tiene conocimiento, 

porque se elaboró el proceso

Alta; ataca la 

causa raíz 10 soles

 Elaborar un manual de procedimientos de 

supervisión de campo
Significativa; se considera cada 

proceso

Alta; ataca la 

causa raíz Ninguno

Impacto positivo, permitirá que el técnico trabaje 

correctamente con las otras áreas

Realizar capacitación del manual de 

procedimientos internos del técnico
Media, ya se tiene conocimiento, 

porque se elaboró el proceso

Alta; ataca la 

causa raíz 10 soles

Impacto positivo, permitirá que el técnico trabaje 

correctamente con las otras áreas

Elaborar un manual de procedimientos internos 

de los técnicos
Significativa; se considera cada 

proceso

Alta; ataca la 

causa raíz Ninguno

Tiempo de 

implementación

Reducción de 

defectos

Coste de 

Implementación
Impacto en otras área

Impacto positivo, permitirá que el supervisor trabaje 

correctamente con los técnicos y otras áreas

Impacto positivo, permitirá que el supervisor trabaje 

correctamente con los técnicos y otras áreas

 Elaborar un manual de procedimientos 

internos de la mesa de apoyo

Alternativas

Objetivo: Incrementar la productividad en el área de operaciones

Criterios

 Elaborar un manual de procedimientos 

internos de RF 

Realizar la capacitación de los procedimientos 

de RF

Anexo 54.  Matriz de criterios / solución 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 



  

 
 

S S S S S S S S S S S S

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Elaborar un manual de procedimientos internos de los 

técnicos

Elaborar una política de incentivos y proponer un nuevo 

esquema de pagos por escalas y categorización

Elaborar un manual de procedimientos internos de la 

mesa de apoyo

Realizar la capacitación de los procedimientos de la 

mesa

Elaborar un manual de procedimientos internos de RF 

Realizar la capacitación de los procedimientos de RF

Junio Julio Agosto

Elaborar un plan de 04 capacitaciones

Realizar capacitación del manual de procedimientos 

internos del técnico

Elaborar un manual de procedimientos de supervisión de 

campo

Actividades

Meses

 CRONOGRAMA DE LA IMPLEMENTACIÓN DE MEJORAS

Realizar la capacitación de los procedimientos de 

supervisión.

Anexo 55.  Correo de propuesta de mejora para aprobación 

Fuente: Elaboración propia 

Anexo 56.  Diagrama de Gantt de mejoras  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 57.  Implementación - Elaborar una política de incentivos  
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Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 58. Implementación – Plan de capacitación 
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Anexo 59.  Implementación – Manula de procedimientos de supervisión  :  



  

 
 

Anexo 60.  Capacitación procedimientos de supervisión de campo 
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Anexo 61 Implementación – Manual de procedimientos de Registro Fotográfico  
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Anexo 62. Capacitación de procedimientos de Registro Fotográfico 
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Anexo 63.  Implementación – Manual de procedimientos de Mesa de apoyo 
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Anexo 64 : Capacitación Manual de procedimientos de la Mesa de Servicio 
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Anexo 65.  Implementación – Manual de procedimientos Técnicos Internos 
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Anexo 66. Capacitación Manual de procedimientos técnicos internos 
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Fuente: elaboración propia 



  

 
 

Anexo 67. Gráficos de control diario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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Anexo 68. Gráficos de tendencia diario 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 



  

 
 

Anexo 69. Resultados gráficos Pos test variable dependiente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 



  

 
 

Anexo 70: Resultados gráficos Post test variable independiente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia  

 



  

 
 

Detalle Resumen Tipo Costos May Sep

ALQ. COCHERA CV Fijo 8,114.00      14,002.00     

ALQ. LOCAL CV Fijo 17,698.00     12,897.00     

ALQ. VEHICULOS CV Fijo 95,520.94     94,728.50     

BONOS CV Variable 61761.07-20000 58,419.08     

Celular Operacional 70.19% CV Fijo 7,123.01      7,884.44      

COMBUSTIBLES CV Variable 2,700.00      2,000.00      

GASTOS DE PERSONAL OPERATIVO CV Fijo 131,052.24   214,310.46   

PORTAS CV Fijo 245.00         270.68         

PREST / DSCTOS PROVEED. CV Fijo 183.00         2,785.00      

Dctos. Trabajadores 70.19% CV Fijo 6,259.84      10,599.94     

PRIMAX CV Variable 49,897.45     35,000.00     

REPARACIONES CV Variable 9,419.00      2,920.00      

SERVICIOS BASICOS CV Fijo 1,099.60      633.60         

SERVICIOS CLARO CV Fijo 940.01         1,005.00      

UNIFORMES CV Fijo 12,787.93     13,000.00     

AÑOS ANTERIORES G.ADM. Variable

CAJA PROVINCIAS G.ADM. Variable 12,614.26     14,869.19     

Celular en general G.ADM. Fijo 3,025.17      3,348.55      

GASTOS BANCOS G.ADM. Variable 984.74         647.76         

GASTOS DE PERSONAL ADMINIST. G.ADM. Fijo 77,119.29     65,000.00     

GASTOS VARIOS G.ADM. Variable 6,018.84      4,000.00      

Dctos. Trabajadores en general G.ADM. Fijo 2,658.58      4,499.10      

PROCESOS LEGALES G.ADM. Variable 2,678.10      2,000.00      

TRIBUTOS G.ADM. Variable 78,961.00     86,504.00     

TOTAL 527,100.00   651,324.30   

01 17,570.00     21,710.81     

02 17,570.00     21,710.81     

03 17,570.00     21,710.81     

04 17,570.00     21,710.81     

05 17,570.00     21,710.81     

06 17,570.00     21,710.81     

07 17,570.00     21,710.81     

08 17,570.00     21,710.81     

09 17,570.00     21,710.81     

10 17,570.00     21,710.81     

11 17,570.00     21,710.81     

12 17,570.00     21,710.81     

13 17,570.00     21,710.81     

14 17,570.00     21,710.81     

15 17,570.00     21,710.81     

16 17,570.00     21,710.81     

17 17,570.00     21,710.81     

18 17,570.00     21,710.81     

19 17,570.00     21,710.81     

20 17,570.00     21,710.81     

21 17,570.00     21,710.81     

22 17,570.00     21,710.81     

23 17,570.00     21,710.81     

24 17,570.00     21,710.81     

25 17,570.00     21,710.81     

26 17,570.00     21,710.81     

27 17,570.00     21,710.81     

28 17,570.00     21,710.81     

29 17,570.00     21,710.81     

30 17,570.00     21,710.81     

Anexo 71. Cuadro de gastos Pre-Post – Cuadro de ventas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: la empresa 



  

 
 

Fecha
Servicios 

realizados
Ventas Valor Unit. Fecha

Servicios 

realizados
S/ Valor Unit. Mayo Costo Unitario Septiembre

Costo 

Unitario

1/05/2022 150 16,582.00   110.55 1/09/2022 310 27,514.41 88.76 17,570.00 117.13 21,710.81 70.03

2/05/2022 200 20,602.31 103.01 2/09/2022 300 28,976.24 96.59 17,570.00 87.85 21,710.81 72.37

3/05/2022 285 27,582.00 96.78 3/09/2022 300 30,508.38 101.69 17,570.00 61.65 21,710.81 72.37

4/05/2022 250 27,439.40 109.76 4/09/2022 296 29,626.06 100.09 17,570.00 70.28 21,710.81 73.35

5/05/2022 281 25,311.67 90.08 5/09/2022 275 29,607.88 107.67 17,570.00 62.53 21,710.81 78.95

6/05/2022 251 25,584.45 101.93 6/09/2022 288 29,404.66 102.10 17,570.00 70.00 21,710.81 75.38

7/05/2022 239 23,506.23 98.35 7/09/2022 315 31,609.86   100.35 17,570.00 73.51 21,710.81 68.92

8/05/2022 200 23,506.23 117.53 8/09/2022 325 26,186.13 80.57 17,570.00 87.85 21,710.81 66.80

9/05/2022 236 23,423.51 99.25 9/09/2022 304 30,591.33 100.63 17,570.00 74.45 21,710.81 71.42

10/05/2022 263 26,480.88 100.69 10/09/2022 284 28,933.75 101.88 17,570.00 66.81 21,710.81 76.45

11/05/2022 261 26,489.40 101.49 11/09/2022 312 30,122.19 96.55 17,570.00 67.32 21,710.81 69.59

12/05/2022 260 26,222.74 100.86 12/09/2022 265 24,598.99 92.83 17,570.00 67.58 21,710.81 81.93

13/05/2022 279 29,242.24 104.81 13/09/2022 278 28,720.59 103.31 17,570.00 62.97 21,710.81 78.10

14/05/2022 252 25,137.81 99.75 14/09/2022 284 28,933.75 101.88 17,570.00 69.72 21,710.81 76.45

15/05/2022 279 29,242.24 104.81 15/09/2022 305 26,655.25 87.39 17,570.00 62.97 21,710.81 71.18

16/05/2022 266 24,900.49 93.61 16/09/2022 291 28,609.86 98.32 17,570.00 66.05 21,710.81 74.61

17/05/2022 282 26,724.42 94.77 17/09/2022 313 31,594.77 100.94 17,570.00 62.30 21,710.81 69.36

18/05/2022 260 27,023.84 103.94 18/09/2022 334 32,614.14 97.65 17,570.00 67.58 21,710.81 65.00

19/05/2022 269 28,527.53 106.05 19/09/2022 343 31,354.69 91.41 17,570.00 65.32 21,710.81 63.30

20/05/2022 288 28,385.88 98.56 20/09/2022 280 29,545.22 105.52 17,570.00 61.01 21,710.81 77.54

21/05/2022 256 25,623.14 100.09 21/09/2022 280 28,545.22 101.95 17,570.00 68.63 21,710.81 77.54

22/05/2022 180 25,000.00 138.89 22/09/2022 250 27,100.54 108.40 17,570.00 97.61 21,710.81 86.84

23/05/2022 254 25,020.38 98.51 23/09/2022 301 28,746.16 95.50 17,570.00 69.17 21,710.81 72.13

24/05/2022 267 27,533.31 103.12 24/09/2022 314 29,726.41 94.67 17,570.00 65.81 21,710.81 69.14

25/05/2022 275 29,393.25 106.88 25/09/2022 305 30,488.71 99.96 17,570.00 63.89 21,710.81 71.18

26/05/2022 269 28,472.11 105.84 26/09/2022 310 35,290.42 113.84 17,570.00 65.32 21,710.81 70.03

27/05/2022 242 26,304.43 108.70 27/09/2022 322 31,180.88 96.84 17,570.00 72.60 21,710.81 67.42

28/05/2022 220 20,784.50 94.48 28/09/2022 299 28,746.16 96.14 17,570.00 79.86 21,710.81 72.61

29/05/2022 128 14,084.78   110.04 29/09/2022 304 29,555.00 97.22 17,570.00 137.27 21,710.81 71.42

30/05/2022 229 24,108.63 105.28 30/09/2022 315 28,935.52 91.86 17,570.00 76.72 21,710.81 68.92

7,371          758,239.80 103.61 9,002          884,023.17 98.42 527,100.00 74.06 651,324.30 72.68

Costo Unitario Costo Unitario

Pre- Test Post-Test

74.06S/.                72.68S/.             

VENTAS MAYO VENTAS SEPTIEMBRE GASTOS

Anexo 72. Cuadro de gastos Pre-Post – Cuadro de ventas // Precio unitario 

 

 

 

 

 

 

Fuente: la empresa 



  

 
 

PRE-TEST

Área:

Proceso:

Producto:

Servicios 

Atendidos 

Precio de 

Venta

Costo 

Variable 

unitario

Ventas Costos Variables
Margen de 

Contribución

SA PVU CVU V = SA X PVU CV = SA X CVU M = V - CV

150                 110.55S/     117.13S/     16,582.00S/      17,570.00S/               988.00-S/            

200                 103.01S/     87.85S/        20,602.31S/      17,570.00S/               3,032.31S/        

285                 96.78S/        61.65S/        27,582.00S/      17,570.00S/               10,012.00S/      

250                 109.76S/     70.28S/        27,439.40S/      17,570.00S/               9,869.40S/        

281                 90.08S/        62.53S/        25,311.67S/      17,570.00S/               7,741.67S/        

251                 101.93S/     70.00S/        25,584.45S/      17,570.00S/               8,014.45S/        

239                 98.35S/        73.51S/        23,506.23S/      17,570.00S/               5,936.23S/        

200                 117.53S/     87.85S/        23,506.23S/      17,570.00S/               5,936.23S/        

236                 99.25S/        74.45S/        23,423.51S/      17,570.00S/               5,853.51S/        

263                 100.69S/     66.81S/        26,480.88S/      17,570.00S/               8,910.88S/        

261                 101.49S/     67.32S/        26,489.40S/      17,570.00S/               8,919.40S/        

260                 100.86S/     67.58S/        26,222.74S/      17,570.00S/               8,652.74S/        

279                 104.81S/     62.97S/        29,242.24S/      17,570.00S/               11,672.24S/      

252                 99.75S/        69.72S/        25,137.81S/      17,570.00S/               7,567.81S/        

279                 104.81S/     62.97S/        29,242.24S/      17,570.00S/               11,672.24S/      

266                 93.61S/        66.05S/        24,900.49S/      17,570.00S/               7,330.49S/        

282                 94.77S/        62.30S/        26,724.42S/      17,570.00S/               9,154.42S/        

260                 103.94S/     67.58S/        27,023.84S/      17,570.00S/               9,453.84S/        

269                 106.05S/     65.32S/        28,527.53S/      17,570.00S/               10,957.53S/      

288                 98.56S/        61.01S/        28,385.88S/      17,570.00S/               10,815.88S/      

256                 100.09S/     68.63S/        25,623.14S/      17,570.00S/               8,053.14S/        

180                 138.89S/     97.61S/        25,000.00S/      17,570.00S/               7,430.00S/        

254                 98.51S/        69.17S/        25,020.38S/      17,570.00S/               7,450.38S/        

267                 103.12S/     65.81S/        27,533.31S/      17,570.00S/               9,963.31S/        

275                 106.88S/     63.89S/        29,393.25S/      17,570.00S/               11,823.25S/      

269                 105.84S/     65.32S/        28,472.11S/      17,570.00S/               10,902.11S/      

242                 108.70S/     72.60S/        26,304.43S/      17,570.00S/               8,734.43S/        

220                 94.48S/        79.86S/        20,784.50S/      17,570.00S/               3,214.50S/        

128                 110.04S/     137.27S/     14,084.78S/      17,570.00S/               3,485.22-S/        

229                 105.28S/     76.72S/        24,108.63S/      17,570.00S/               6,538.63S/        

7,371             103.61S/.    758,239.80S/.  527,100.00S/.            231,139.80S/.  

30-May

26-May

27-May

28-May

29-May

24-May

25-May

20-May

21-May

22-May

23-May

15-May

16-May

17-May

18-May

19-May

Fecha

1-May

2-May

3-May

4-May

5-May

6-May

7-May

8-May

9-May

10-May

11-May

12-May

13-May

14-May

Empresa: Telecom Data S.A.C Servicio Instalación FTTH

ESTIMACIÓN DEL MARGEN DE CONTRIBUCIÓN MAYO 2022

Elaborado por:
Yovana Girón Taboada Operación

Instalaciones

Ventas Costo V.

758,239.80S/   527,100.00S/   

PRE-TEST

Promedio

Anexo 73. Estimación de margen de contribución Pre-Test 

Fuente: Elaboración propia  



  

 
 

POST - TEST

Área:

Proceso:

Producto:

Servicios 

Atendidos 

Precio de 

Venta

Costo 

Variable 

unitario

Ventas Costos Variables
Margen de 

Contribución

SA PVU CVU V = SA X PVU CV = SA X CVU M = V - CV

310                 88.76S/        70.03S/        27,514.41S/      21,710.81S/               5,803.60S/        

300                 96.59S/        72.37S/        28,976.24S/      21,710.81S/               7,265.43S/        

300                 101.69S/     72.37S/        30,508.38S/      21,710.81S/               8,797.57S/        

296                 100.09S/     73.35S/        29,626.06S/      21,710.81S/               7,915.25S/        

275                 107.67S/     78.95S/        29,607.88S/      21,710.81S/               7,897.07S/        

288                 102.10S/     75.38S/        29,404.66S/      21,710.81S/               7,693.85S/        

315                 100.35S/     68.92S/        31,609.86S/      21,710.81S/               9,899.05S/        

325                 80.57S/        66.80S/        26,186.13S/      21,710.81S/               4,475.32S/        

304                 100.63S/     71.42S/        30,591.33S/      21,710.81S/               8,880.52S/        

284                 101.88S/     76.45S/        28,933.75S/      21,710.81S/               7,222.94S/        

312                 96.55S/        69.59S/        30,122.19S/      21,710.81S/               8,411.38S/        

265                 92.83S/        81.93S/        24,598.99S/      21,710.81S/               2,888.18S/        

278                 103.31S/     78.10S/        28,720.59S/      21,710.81S/               7,009.78S/        

284                 101.88S/     76.45S/        28,933.75S/      21,710.81S/               7,222.94S/        

305                 87.39S/        71.18S/        26,655.25S/      21,710.81S/               4,944.44S/        

291                 98.32S/        74.61S/        28,609.86S/      21,710.81S/               6,899.05S/        

313                 100.94S/     69.36S/        31,594.77S/      21,710.81S/               9,883.96S/        

334                 97.65S/        65.00S/        32,614.14S/      21,710.81S/               10,903.33S/      

343                 91.41S/        63.30S/        31,354.69S/      21,710.81S/               9,643.88S/        

280                 105.52S/     77.54S/        29,545.22S/      21,710.81S/               7,834.41S/        

280                 101.95S/     77.54S/        28,545.22S/      21,710.81S/               6,834.41S/        

250                 108.40S/     86.84S/        27,100.54S/      21,710.81S/               5,389.73S/        

301                 95.50S/        72.13S/        28,746.16S/      21,710.81S/               7,035.35S/        

314                 94.67S/        69.14S/        29,726.41S/      21,710.81S/               8,015.60S/        

305                 99.96S/        71.18S/        30,488.71S/      21,710.81S/               8,777.90S/        

310                 113.84S/     70.03S/        35,290.42S/      21,710.81S/               13,579.61S/      

322                 96.84S/        67.42S/        31,180.88S/      21,710.81S/               9,470.07S/        

299                 96.14S/        72.61S/        28,746.16S/      21,710.81S/               7,035.35S/        

304                 97.22S/        71.42S/        29,555.00S/      21,710.81S/               7,844.19S/        

315                 91.86S/        68.92S/        28,935.52S/      21,710.81S/               7,224.71S/        

9,002             98.42S/.      72.68S/.      884,023.17S/.  651,324.30S/.            232,698.87S/.  

30-Set

25-Set

26-Set

27-Set

28-Set

29-Set

20-Set

21-Set

22-Set

23-Set

24-Set

15-Set

16-Set

17-Set

18-Set

19-Set

10-Set

11-Set

12-Set

13-Set

14-Set

5-Set

6-Set

7-Set

8-Set

9-Set

Fecha

1-Set

2-Set

3-Set

4-Set

Operación

Instalaciones

Empresa: Telecom Data S.A.C Servicio Instalación FTTH

ESTIMACIÓN DEL MARGEN DE CONTRIBUCIÓN SEPTIEMBRE 2022

Elaborado por:
Yovana Girón Taboada

Ventas Costo V.

884,023.17S/   651,324.30S/   

POST-TEST

Promedio

Anexo 74. Estimación de margen de contribución Post-Test 

Fuente: Elaboración propia  

 

 

 

 

 

 

 



  

 
 

Recursos

Clasifica

dor de 

gastos

Recursos
Ca

nt.

Unidad

es de 

medida

P/U

 Costo 

Total

(S/.) 

Plumones 1 und  S/.    2.00  S/.       2.00 

Lapiceros 2 und  S/.    1.00  S/.       2.00 

Tablero de apuntes 3 und  S/.    3.00  S/.       9.00 

Impresiones 5 Juegos  S/.    1.00  S/.       5.00 

Hojas 1 paq.  S/.  10.00  S/.    10.00 

Post-it 2 und  S/.    1.00  S/.       2.00 

 S/.  180.00 

1 und  S/.150.00 150Inversiones 

no 

intangibles

2.6.71.5 Formación y capacitación

GASTOS EN PERSONAL QUE SE 

GENERA POR LA FORMACIÓ  

EFECTIVA DE CAPACIDADES EN EL 

RECURSO HUMANO PARA 

TOTAL INVERTIDO

Gastos 

Operativos
2 . 3 . 1 5 MATERIALES Y ÚTILES

GASTOS POR LA ADQUISICIÓN DE 

PAPELERÍA EN GENERAL, ÚTILES Y 

MATERIALES DE OFICINA, TALES 

COMO: ARCHIVADORES, 

BORRADORES, CORRECTORES, 

lMPLEMENTOS PARA ESCRITORIO EN 

GENERAL; MEDIOS PARA ESCRIBIR, 

Capacitación

Egresos

Tipo de Gasto

Anexo 75. Tasas de Interés activas de mercado anual 

 

Fuente: elaboración propia 

 

Anexo 76: Gastos  

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 



Anexo 77: Media, Mediana, Moda Eficiencia, eficacia y productividad 

Estadísticos 

Eficaciapre Eficaciapost 

N Válido 26 26 

Perdidos 0 0 

Media 475326572,85 715373314,50 

Mediana 675324675,00 827677625,00 

Moda 75 1 

Estadísticos 

Eficienciapre eficiencia post 

N Válido 26 26 

Perdidos 1 1 

Media ,62 ,71 

Mediana ,59 ,70 

Moda 0 1
a

a. Existen múltiples modos. Se muestra el valor más

pequeño. 

Estadísticos 

productividadpr

e 

productividadpo

st 

N Válido 26 26 

Perdidos 1 1 

Media 398768664,807

7 

590215255,038

5 

Mediana 397046590,000

0 

606033753,000

0 

Moda 363667313,00 66449642,00
a

a. Existen múltiples modos. Se muestra el valor más

pequeño. 

Fuente: elaboración propia 




