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RESUMEN

El informe de investigacién lleva como titulo “Implementaciéon Six Sigma para
incrementar la productividad, en el area de operaciones de Telecom Data S.A.C.,
S.M.P., 2022”, tiene por objetivo general, demostrar como la implementacion Six
Sigma incrementa la productividad, en el area de operaciones de la empresa
Telecom Data S.A.C. La investigacion es de tipo aplicada, el disefio es
experimental y tipo pre experimental, de alcance explicativo con enfoque
cuantitativo, la poblacién estd 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 observacion directa, los instrumentos empleados son las
fichas de registros DPMO, Yield, eficiencia, eficacia y productividad. Para poder
corroborar los datos se emple6 el SPSS y el Excel, donde se realiz6 el contraste
de la hipotesis general y para en esta investigacion se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la alterna, puesto que la implementacion Six Sigma incrementa la
productividad, en el area 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%, desempefio del proceso 20% y Sigma
26%.

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



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.



I.  INTRODUCCION

Telecomunicaciones es el sector de servicios mas estratégico, porque contribuye
de manera significativa con la productividad; ademas es determinante en el
incremento econdmico de los paises (Shamsuzzaman et al., 2018, p.1).
Asimismo, el sector ha alcanzado mayor relevancia en la vida de los individuos,
asi como, en las diferentes actividades productivas de los paises (Briones y
Samano, 2018, p. 766). Ademas, mediante las telecomunicaciones podemos
conectarnos desde cualquier parte del mundo, este sector contribuye
grandemente con el desarrollo a nivel mundial gracias a su expansion, es por ello,
gue las organizaciones deben garantizar un servicio de calidad. Por otra parte, en
Peru las empresas operadoras tienen la siguiente participacion 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
movil (OSIPTEL, 2020, p. 1). También, el mercado nacional esta liderado por
Movistar y América Movil (ver Anexo 5). Entre tanto, el sector de
telecomunicaciones en Perd, ha tenido un crecimiento en el dltimo trimestre del
2021 de 14.6% respecto al 2020 (OSIPTEL, 2021), segun estadisticas analizadas
por OSIPTEL (ver Anexo 6). Ademas, las inversiones en fibra Optica permitiran
estar mas conectados (TeleSemana, 2021, p.1). Por otra parte, el ranking de
calidad de atencion en el periodo (2021- | 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 mas grandes en el Peru (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 traido como consecuencia una baja
productividad. Por lo tanto, esta tesis tiene como propdsito incrementar la
productividad. Ademas, con la competitividad, las organizaciones en el sector de
telecomunicaciones se ven forzadas a mejorar sus servicios, y asi aprovechar las
oportunidades del mercado (Gomez, 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, razon por la cual, nos motiva a realizar este estudio (ver Anexo 8y 9).

Por otra parte, se realizo una reunion y mediante la herramienta lluvia de ideas, se



elabor6 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 identificé un listado de 14
causas (ver Anexo 11), las mismas que fueron analizadas en la matriz Vester,
para asignarles una valoracion a cada una de ellas (0 a 3), y mediante el
resultado del puntaje se pudo identificar cuales son las causas mas criticas (ver
Anexo 12). Por otra parte, los resultados de la matriz Vester se llevarén al plano
cartesiano donde se obtuvo la grafica Vester, compuesto por 04 cuadrantes:
pasivos, criticos, indiferente y activos (ver Anexo 13). Asimismo, en una tabla se
ordenaron las causas de acuerdo a su puntuacion de mayor a menor y finalmente
se elabor¢ el diagrama de Pareto (ver Anexo 14 y 15). Posteriormente, se obtuvo
la matriz de estratificacion, con la finalidad de poder analizar e identificar el area
critica, el resultado segun la grafica de piramide invertida es el area técnica con
un 63% (ver Anexo 16 ). Entre tanto, se elabor6 la matriz de priorizacion y se
identifico al area técnica como la mas critica (ver Anexo 17 ). Por otra parte, para
este estudio se formulod el problema general: ¢De qué manera la implementacién
Six Sigma incrementara la productividad, en el area de operaciones de la
empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 20227, asimismo, se plantearon 03
problemas especificos: 1. ¢De qué manera la implementacion Six Sigma
incrementara la eficiencia, en el area de operaciones de la empresa Telecom Data
S.AC., SIM.P., 2022?, 2. ;(De qué manera la implementacién Six Sigma
incrementara la eficacia, en el area de operaciones de la empresa Telecom Data
S.A.C., SM.P., 2022?, 3. ¢(De qué manera la implementacién Six Sigma
incrementara el nivel de calidad, en el area de operaciones de la empresa
Telecom Data S.A.C., S.M.P., 20227, Entonces, formular correctamente el
problema significa precisar las ideas de investigacion, con ello se obtiene mayor
exactitud en la solucion del problema (Hernandez et al., 2019, p.40). La
justificacion es, el para qué y por qué de la investigacidon, se expone las razones
gue nos llevan a realizar dicha investigacion y ademas, se debe demostrar que el
estudio es relevante y necesario (Hernandez Sampieri et al., 2019, p.45). Por lo
tanto, en esta investigacion se determinaron 03 justificaciones: Justificacion
practica, porque la realizacion de esta investigacion es un gran aporte para la

organizacion, ya que pondremos en practica nuestros conocimientos. Es decir, el



investigador se interesa en profundizar los enfoques teodricos que estén
relacionados con el estudio, para aplicar los conocimientos planteados en la
solucion del dilema (Hernandez et al., 2010, p. 39). También, el estudio tuvo una
justificacion econdmica, porque tiene como meta reducir costos optimizando
eficientemente los recursos. Por tanto, El propésito de la justificacion econdmica
radica en alcanzar el bienestar econdémico como resultado del estudio y se enfoca
en el cuidado de mermas (Hernandez et al., 2010, p. 40). De igual importancia, el
estudio también tuvo una justificacibn metodologica porque se empled la
metodologia Six Sigma, la cual es muy empleada para la mejora de procesos.
Asimismo, se planteo el objetivo general: Demostrar como la implementacion Six
Sigma incrementa la productividad, en el area de operaciones de la empresa
Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2020. También, se elaboraron 03 objetivos
especificos: 1. Demostrar cémo la implementacion Six Sigma incrementa la
eficiencia, en el area de operaciones de la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P.,
2022, 2. Demostrar como la implementacion Six Sigma incrementa la eficacia, en
el area de operaciones de la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022, 3.
Demostrar como la implementacion Six Sigma incrementa el nivel de calidad, en
el area de operaciones de la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022. De
hecho, es importante establecer en la investigacion que es lo que se pretende, a
esto se le denomina objetivos, y deben ser claros, realistas, medibles, y son la
pauta del estudio (Hernandez et al., 2019, p.43). Por otra parte, la hipotesis
general que se plante6 es: la implementacion Six Sigma incrementa la
productividad en el area de operaciones, de la empresa Telecom Data S.A.C.,
S.M.P., 2022, y las hipoétesis especificas que se determinaron para el estudio son
03: 1. La implementacion Six Sigma incrementa la eficiencia en el area de
operaciones, de la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022, 2. La
implementacion Six Sigma incrementa la eficacia en el area de operaciones, de la
empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., 2022, 3. La implementacion Six Sigma
incrementa el nivel de calidad, en el area de operaciones, de la empresa Telecom
Data S.A.C., S.M.P., 2022. De este modo, las hipétesis son proposiciones que se
formulan tentativamente, para probar la relacion entre variables y posteriormente
verificar si se acepta o rechaza (Pino, 2007, p.64). Para resumir lo antes descrito,
se elabord la matriz de consistencia (ver Anexo 18).



ll.  MARCO TEORICO

(Adeodu, Kanakana-Katumba y Rendani, Maladzhi, 2021). En este articulo,
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 linea de produccién. La poblacion y muestra son la linea de
produccién AB de papel. Los instrumentos son las encuestas, las ecuaciones
estructurales. El estudio es aplicado, mixto, disefio 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
conclusién, la productividad incrementé en 70.9 %, el Takt Time incrementd en
15%, el tiempo de inactividad disminuyé en 66%. El aporte es, el uso de
herramientas Lean como: VSM, PCE, Poka-Yoke, Kanban, 5S, Pareto chart.
Ademas, (Sharma et al., 2018). En su articulo, 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 poblacién son todos
los amplificadores, la muestra es 8795 amplificadores (20 dias). Los instrumentos
son la hoja de verificacion y la técnica es la observacién. 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 Yy el final
de 3,91. En conclusion, se encontraron que las fallas mas comunes son las
picaduras y picaduras de estrellas negras. El aporte es, se emplearon
herramientas de gestion: Sipoc, causa efecto, arbol de realidad actual y hojas de
verificacion. Por otra parte, (Burawat, P., 2019). En su articulo, Productivity
improvement of carton manufacturing industry by implementation of lean six
sigma, ECRS, work study, and 5S: A case study of ABC co., Itd. El objetivo es
incrementar la eficiencia y reducir el tiempo estandar mediante Lean Six Sigma.
La poblacion son las cajas de carton, la muestra son las la caja de 15x12x43,5
cm. Los instrumentos son las hojas de registro, cronémetro y la técnica es la
observaciéon. Los resultados son: se redujo el tiempo estandar en un 17% de
21,17 min por 100 piezas a 18,10 min por 100 piezas, la eficiencia se incremento
en 14,5%, el nivel de satisfaccion de los empleados aumentd de 3,20 a 4,60
mejorando en 43,75%. En conclusion, la metodologia permiti6 mejorar los
tiempos, incrementd la eficiencia. El aporte es, el uso de técnicas japonesas de



gestiébn y TPS como Lean Six Sigma, ECRS, estudio del trabajo, Kaizen y 5S. Asi
mismo, (Dalalah, 2019). En su articulo, 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 atencion del servicio. La poblacion
son los servicios de telecomunicaciones, la muestra son siete servicios diferentes
(3-més, 6-mas, 12-mas, 3 por 3, 4 por 4, 1G-mas, 40G-mas), el muestreo fue
probabilistico, el instrumento a utilizar es el software PIM. Los resultados de
eficiencia por cada servicio son: 3-mas=0.63%, 6-mas=100%, 12-mas=69.95%, 3
por 3=54.16%, 4 por 4=100%, 1G-méas=29.86%, 40G-mas=100%. En conclusion,
se determin6 que 04 servicios tienen baja eficiencia. El aporte es, se emple6 un
DEA vy la herramienta Six Sigma. También, (Shamsuzzaman et al., 2018). En este
articulo, Using Lean Six Sigma to improve mobile order fulfilment process in a
telecom service sector. El objetivo es mejorar la satisfaccion del cliente
minimizando los tiempo de entrega de pedidos y de valor agregado (VAS). La
poblacién son los servicios de banda ancha, telefonia fija y movil, la muestra es el
servicio de pedidos méviles, el muestreo es no probabilistico. Los instrumentos
son las entrevistas no estructuradas y la técnica es la observacion. La
investigacion es aplicada, enfoque mixto, disefio experimental - pre-experimental.
Los resultados son: el tiempo promedio de entrega de pedidos se redujo de 10,3 a
5,9 dias y los pedidos de valor agregado (VAS) se redujo de 1,5 a 0,5 dias. La
reduccion en el tiempo de entrega resultdé 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
conclusién, se redujeron los tiempos de entrega de pedido en 43% vy los tiempos
del servicio (VAS) en un 67%. El aporte es, el uso de varias herramientas como
un grafico de Pareto, VSM, andlisis de causa y efecto, analisis de capacidad. Por
otra parte, tenemos los antecedentes nacionales, segun (Ortiz Porras, et al.,
2022). En su articulo, Modelo de gestion para la aplicacién de herramientas Lean
Six Sigma para la mejora de la productividad en una empresa de confeccion de
ropa antiflama de Lima — Peru. El objetivo es mejorar la productividad aplicando la
metodologia DMAIC. La poblacion es la produccion de 01 mes de camisas (180),
la muestra es la produccion de 01 dia, muestreo probabilistico con margen de
error 5% y el nivel de confianza del 95%, total 6 unidades. Los instrumentos son

formatos de registros Excel, la investigacion es cuantitativa, experimental — pre



experimental. Los resultados: antes 0.10 und/hr-H y después 0.12 und/hr-H, la
eficiencia antes 84% y después 98%. En conclusién, la productividad increment6
en un 20% vy la eficiencia en un 16%. El aporte es, se emplearon herramientas
como AMEF, TPM y se empleé el software Minitab. Asi mismo, segun (Guimarey
Franklin, Hernandez Leydy y Vasquez Manuel, 2021). En su articulo,
PRODUCTIVITY IMPROVEMENT USING THE DMAIC METHODOLOGY. El
objetivo es Incrementar la productividad en la operacion. La poblacién y muestra
son la misma, las piezas cortadas de tela, el muestreo fue probabilistico. Los
instrumentos son registros del sistema de gestion, toma de notas, reportes de
base de datos y encuestas. La investigacion es aplicada, cuantitativa, el disefio 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 conclusion, la productividad de mano
de obra aumentd en 12%, la productividad por N° operarios por Kg de tela se
incrementd en 12.5%. El aporte es, se utilizé6 diagrama SIPOC y de Pareto, se
realizé Analisis Modal Falla Efecto (AMFE). También, (Nelvita Fernandez Tenorio
& Gamarra, 2019). En su tesis, Aplicacion de las herramientas del Lean Six Sigma
para reducir los pedidos rechazados en el area de Almacén y Despacho de la
empresa Distrimax S.A.C., Lurigancho 2019. EIl objetivo es determinar como Six
Sigma reduce los pedidos rechazados, mejora el cumplimiento de requisitos y
entregas a tiempo en almacén y despacho. La poblacién son los pedidos en
agosto y octubre 2018, las muestras son los pedidos de 55 dias, el muestreo es
probabilistico. La investigacion es aplicada, cuantitativa, de disefio 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 conclusion, las herramientas del Lean Six Sigma redujeron
los pedidos rechazados en el area de almacén y despacho. El aporte es, la
herramienta DMAIC. De igual manera, (Pereda, 2018). En su tesis, LA
APLICACION DE LA METODOLOGIA SIX SIGMA PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE SOLDADURA DE LA EMPRESA M.Q
METALURGICA SAC. , LIMA, 2018. El objetivo es determinar que la

implementacion Six Sigma mejora la productividad en el area de soldadura. La



poblacion son las tuberias de 24”, la muestra es la produccion de 15 dias, el
muestreo es de tipo censal. Investigacion cuantitativa, aplicada y de disefio
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 conclusion, se incrementd 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,
estadigrafo Shapiro Wilk. Por consiguiente, (Martin Matzunaga- SigmaZamudio &
Ramén Chung-Pinzés, 2018). En su articulo, 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 poblacion son las
conservas de pescado, las muestras son los subprocesos de fileteado y
envasado, el muestreo fue probabilistico y los instrumentos son: libreta de
apuntes, Video camara y/o libreta de apuntes, hoja de verificacion por defectos.
Los resultados: se ha reducido en un 63,19% el nivel DPMO, mejoré la
productividad de las obreras en 8,37%. En conclusion, se obtuvo una mejora en la

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

Por otra parte, segun Chase, Jacobs y Aquilan (2006), Six-Sigma es una filosofia
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). Ademas, 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 direccién dentro de la organizacién (Gutiérrez,
2010, p. 280). Ademas, segun Pande, Neuman y Cavanagh (2004), el objetivo de
Six Sigma es disminuir los defectos a casi cero. Sigma reduce la variacion, y asi
se obtiene desviaciones estandar bajas (p. 4). Entre tanto, Six Sigma se enfoca
en la mejora de procesos de fabricacion, disefio de productos y servicios, es
aplicable en cualquier proceso de la organizacion y trata de eliminar los defectos

(Camison et al., 2013, p. 1310). De la misma forma, Chase, Jacobs y Aquilan



(2006) dice, incluye herramientas estadisticas empleadas en otras metodologias
de calidad, aqui se aplican de manera sistemética 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, segun Gutiérrez (2010), SS mejora notablemente el
desempefio de los procesos y reduce la variacion, 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,
segun Pande, Neuman y Cavanagh (2004), Six sigma calcula la cantidad de
defectos en comparacion al numero 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, segun Gutiérrez (2010), Six Sigma emplea la
metodologia de cinco fases: definir, medir, analizar, mejorar y controlar (DMAMC)
(p.284). De este modo, segun Pande, Neuman y Cavanagh (2004), el modelo
DMAMC puede ser utilizado como guia en la metodologia 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 situacién 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 raiz del
problema, se busca llegar a las causas mas complejas preguntandonos como 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 raiz 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
grafico de barras analiza los datos, permite identificar los problemas relevantes,



asi como sus causas mas 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, explicd
que varios factores pueden agruparse e interrelacionarse, conocido también como
diagrama de pescado (Instituto Uruguayo De Normas, 2009, p.22). Asi pues, la
estratificacion es una herramienta que analiza fallas, agrupandolos 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 graficamente cada una de las etapas, nos muestra la
secuencia y la relacién que existe en un proceso. (p. 423). Finalmente, segun los
autores son muchas las herramientas de calidad que emplea Six Sigma, es
cuestidon de aplicar la correcta para cada una de las etapas del ciclo DMAMC. La
variable dependiente es la productividad y segun Prado, Garcia y Fernandez,
(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 produccién es clave en la
cadena de suministros (p.167). Entonces, el proceso de produccién es la
transformacion 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 esta 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 mas
productivo cuando este cociente se incrementa (Chase y Jacobs, 2014, p.20). En

conclusién, no se trata de producir rapido, sino producir mejor y la formula para



calcular la productividad es eficiencia x eficacia (Gutiérrez, 2014, p.21). (Ver
Anexo 20). Por otro lado, la eficiencia: es la relacion 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 asi un menor costo (Gutiérrez, 2010, p.21) (ver
Anexo20).Y, la eficacia: es la relacion 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 administracion que aporta con
el 52% del incremento anual (Render, 2007, p.16). Por otra parte, el factor
humano es una influencia en la productividad, segun Fernandez (2010), es
indispensable que el personal se involucre y mejore sus conocimientos, la alta
direccion 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 segun 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, Segun Carro y Gonzéles (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, segun 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 Gonzales (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, segun 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 dificil de mecanizar y automatizar
(Render, 2007, p.19).
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Il METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de laInvestigacion

La investigacion es de tipo aplicada. Pues, se sustenta de los conocimiento
basicos, es decir, lleva a la practica las teorias para crear nuevos
conocimientos y se centra en resolver problemas de la sociedad (Baena,
2014, p.11). Asi 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). Ademés, este estudio es de enfoque cuantitativo. Pues, emplea
recopilacion de datos numéricos para probar teorias a través de la medicidon

numeérica (Hernandez et al., 2008, p.4).
3.1.2 Disefo de investigacién

El disefio de este estudio es experimental. Pues, es la manipulacién
intencional de una o mas variables independientes (causas), para determinar
los efectos de dicha manipulaciébn sobre la o las variables dependientes
(efectos) (Hernandez et al., 2008, p.122). Por lo expuesto, claramente hay
una relacion de causa y efecto entre la variable independiente (Six Sigma)
sobre la variable dependiente (productividad). Ademas, es de tipo pre-
experimental. Es decir, solo hay 01 solo grupo que es sometido a pre-test
(antes) y pos-test (después), ademas no existe un riguroso control, y se utiliza
mas para tener una proximidad al problema del estudio (Hernandez et al.,
2008, p.137).

3.2 Variables y operacionalizacion

Se construy6 una matriz de operacionalizacion (ver Anexo 1).
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Variable independiente: Six Sigma:

Definicion conceptual: Six Sigma nacio en 1980 como filosofia gerencial,
para mejorar la satisfaccion del cliente y reducir los defectos durante el ciclo
de produccién de bienes o servicios, logrando reducir los tiempos y mejorar el
nivel de desempefio del proceso (Aldana de Vega, et al. 2011, p.249).

Definicion operacional: Six Sigma en la industria de telecomunicaciones, se
realiza para mejorar los procesos y en consecuencia mejora la calidad del
servicio, mediante la dimension de nivel de calidad vamos a poder determinar
el nivel Sigma, esta metodologia se aplicard en base a la herramienta
DMAMC y mediante sus indicadores vamos a poder medir la mejora del

proceso.

Dimensionl - Nivel de calidad: El nivel 6ptimo es 6 con 3,4 errores; significa
gue en un millén de unidades producidas puede obtenerse un error maximo
de 3,4 unidades (Aldana de Vega, et al. 2011, p.245). En lafigura 1, 2y 3, las

formulas de los indicadores.

Figura 1. Formula de Defectos por millén de oportunidad (DPMO)

DPMO: Defectos por millén 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

Fuente: (Pande, et al., 2004)

Figura 2. Formula de defectos por oportunidad

DPO: Defectos por oportunidad

D: Defectos DPO=

U: Unidades U
O: Oportunidades

* 1O

O

Fuente: (Pande, et al., 2004)

Figura 3. Formula para calcular el desempefio del proceso y el Nivel Sigma.

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

Fuente: (Pande, et al., 2004)
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Variable Dependiente: Productividad

Definicion Conceptual: Esta 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).

Definicion Operacional: La productividad serd medida en base a los
indicadores de indice de eficiencia y el indice de eficacia asociados a sus
dimensiones eficiencia y eficacia. En la figura 4, la formula de la

productividad.

Figura 4. Formula de productividad

P: Productividad
leficiencia: Indice de eficiencia P=leficiencia %* leficacia %
leficacia: Indice de eficacia

Fuente: (Gutiérrez, 2010)

Dimension 01 — Eficacia: Utiliza los recursos que se requieran, para lograr
los objetivos, es decir, es la relacion entre el resultado alcanzado y los

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

indicador indice de eficacia

Figura 5. Férmula indice de eficacia

leficacia: indice de eficacia
SA: Senicios atendidos leficacia= SA x 100%
SP: Senicios programados SP

Fuente: (Gutiérrez, 2010)

Dimension 02- Eficiencia: Es el cociente entre el nimero de horas estandar
y el de horas productivas desarrolladas en el mismo periodo. Los tres factores
importantes son el tiempo estandar (Ts), las unidades producidas (Un) y el
tiempo real trabajo (TRT) (Dominguez Machuca, 1996, pag: 38). En la figura
6, la formula del indicador indice de eficiencia.
Figura 6. Formula indice de eficiencia
leficiencia: Indice de eficiencia

Hss: Horas estandar por servicio leficiencia = Hss X SA x 100%

SA: Servicios atendidos HR
HR: Horas Reales

Fuente: (Dominguez Machuca, 1996)
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3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis
3.3.1 Poblacién

Segun Gutiérrez (2013), es el conjunto conformado por el total de individuos,
elementos sobre los que se realiza el estudio (p.62). Entonces, la poblacion
estuvo conformada por todos los servicios a nivel nacional que se atienden en
Telecom Data S.A.C.

Criterios de inclusion: jornada laboral de 08 horas diarias, de lunes a
sabado, horario de 09:00 a.m. a 5: 00 p.m.

Criterios de exclusion: no se consideran los domingos y feriados, asi como

las horas extras.

3.3.2 Muestra

Es una parte de la poblacion, es un subpoblacion del universo de la poblacién
de la cual se recogen datos (Hernandez et al., 2008, p.123). De este modo,
debido a que la poblacion era demasiado grande, se seleccioné de la base de
datos de servicios realizados a nivel nacional, los servicios de la region
Ancash, por ser la regién con disponibilidad de tiempo para poder realizar el
estudio. Y, Para establecer el tamafio de la muestra, se seleccioné de la base
de datos los servicios de 01 mes antes y 01 mes después de la

implementacion.
3.3.3 Muestreo

El empleado en este estudio es no probabilistico, porque la poblacion era
demasiado grade y se encontraba dispersa en 16 regiones del Perd, siendo
un limitante por encontrarse en lugares distintos. Pues, el muestreo no
probabilistico o también llamada muestra dirigida, elige los elementos segun

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

Son los elementos en donde se centra el interés, es decir, qué o quiénes son
los objetos de estudio (Hernandez et al., 2014, p.172). Entonces, la unidad de

analisis de este estudio es un servicio.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas

La técnica empleada es la observacién. Es decir, “consiste en el registro
sistematico, valido y confiable del comportamiento y situaciones observables”
(Hernandez, 2019, p.290).

3.4.2 Instrumentos

Son recursos que se utilizan para recoger la informacioén de las variables en
estudio (Hernandez et al., 2008, p.198). Para este estudio, se utilizaron fichas
de registro, para el recojo de informacion durante el pre-test/post-test:
= |nstrumentos de la variable independiente: Ficha de Registro DPMO y
Rendimiento (ver Anexo 21,22).
» |nstrumentos de la variable dependiente: Ficha de Registro Medicion de
tiempo de atencién, 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 (Hernandez 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 esta midiendo (Hernandez et al., 2019, p.230).
En tal sentido, para este estudio se solicitdé el juicio de 03 expertos
profesionales, quienes con su experiencia validaron los instrumentos de

medicion (ver Anexo 3).
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3.5

Tablal. Jurado Académico para validacion de instrumentos
VALIDADOR GRADO ACADEMCO /ESPECIALIDAD

ROSARIO DEL PILAR LOPEZ PADILLA  [MAESTRIA EN ADMINISTRACION /INGENIERIA ALIMENTARIA
JOSE DE LAROSA ZENARAMOS MAESTRIA EN DOCENCIA Y GESTION EDUCATIVA
MARGARITAEGUSQUIZARODRIGUEZ ~ |MAGITER EN ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE EMPRESAS

Fuente: elaboracion propia

3.4.4 Confiabilidad

Es el grado en que un instrumento de medicion al aplicarse repetidas veces al
mismo individuo, éste produce los mismos resultados sélidos y coherentes
(Hernandez et al., 2019 p.228). Asimismo, se realiz6 la medicion de la
confiabilidad mediante el programa de analisis IBM SPSS, se considerd para
el test (periodo de enero) y retest (periodo de febrero). Para la eficacia, se
relacionaron los valores del test y retest, dandonos como resultado para la
eficacia un valor de correlacion Pearson de 0.803, lo que significa que segun
el rango de la tabla, si es confiable. Para la eficiencia, se relacionaron los
valores del test y retest, dandonos como resultado un valor de correlacién
Pearson de 0.824, lo que significa que segun el rango de la tabla, si es
confiable. Y, para la productividad, se relacionaron los valores del test y
retest, dandonos como resultado un valor de correlacion Pearson de 0.884, lo
que significa que segun el rango de la tabla, si es confiable (ver Anexo 27).

Procedimientos

Descripcion general de la empresa: En Telecom Data S.A.C., existe un
problema de baja productividad en la atencién de servicios de instalaciones
FTTH, esto se debe principalmente a que los técnicos no cumplen con su
asignacion diaria de trabajo, porque hay deficiente control de la supervision y
retrasos en la atencién de los servicios. Por otra parte, la desmotivacién es
otra causa que origina la rotacion del personal técnico y esta rotacion afecta
gravemente la operacion. TELECOM DATA S.A.C, Empresa peruana, presta

servicios de Outsourcing, su principal Cliente es América Mévil- Claro. Se
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constituy6 el 12 julio del afio 2012, con mas de 11 afios de trayectoria (ver
Anexo 28).

Mision:

“Proveer servicios de telecomunicaciones, aplicados a las necesidades del
mercado, aportando con el crecimiento econdémico de nuestro pais, con
personal altamente capacitado, certificado en tecnologias de vanguardia, que
permitan a nuestros clientes, lograr sus objetivos y estrategias de negocios,
convirtiéendonos en sus aliados estratégicos”.

Vision:

“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 innovacion; en donde nuestro
personal se inspire para dar lo mejor de si”.

Valores:

Vocacion de servicio, liderazgo, mejora continua, responsabilidad.

Resumen de produccién: En los meses de marzo, abril y mayo la empresa
gestiono6 16,964 SOT’s (Ver Anexo 29).

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

servicio de instalacion FTTH (Fiber To The Home).

Descripcién breve del proceso de instalacion: El proceso inicia cuando los
técnicos (T1y T2) llegan al domicilio e inician su actividad en el aplicativo TOA. El
técnico 1, es el técnico lider y debe iniciar el proceso colocandose todos sus EPP
y verificando que su comparfiero también se los coloque; luego realiza el trabajo
exterior, es decir, sube al poste para realizar el conectorizado en HAB de fibra
Optica ubicado en la parte superior del poste; posteriormente, realiza el tendido de
acometida, desde el poste hasta el interior del domicilio del abonado, ahi debe
verificar que el cableado este correctamente ubicado, para que no obstaculice el
paso, y finalmente baja el cableado por las ducterias hasta el interior de los
ambientes donde se instalaran los equipos. Mientras tanto, el técnico 2 realiza el

recorrido del cableado interno, le consulta al abonado dénde desea la instalacion
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de los equipos. Posteriormente, el T1 baja para continuar con la instalacion y
configuracion 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 informacion de la instalacion y la conformidad del abonado (ver
Anexo 31).

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

Figura 7, se realiz6 un DOP PRE-TEST en el que se determinaron 10

Operaciones, 02 Inspeccion y 02 Operaciones.- Inspeccion.

Figura 8, se realiz6 un DAP PRE-TEST en el que se determinan: 22 operaciones,
09 transporte, 06 espera, 07 inspeccion y 01 almacenamiento. El calculo es: de
PAAV= (24/45)*100% = 53%.
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DOP DEL PROCESO DE INSTALACION FTTH - PRE-TEST

Figura 7. DOP del servicio de instalacion de servicios HFC — Pre-Test

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL SERVICIO DE INSTALACIONES FTTH - PRE TEST

Empresa TELECOM DATA S.A.C. Area Operaciones
Proceso Instalacion de Servicios FTTH Método Pre-Test
Elaborado: Vicky Yovana Girén Taboada Hoja ldel

Exterior - Técnico 1

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

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

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

Sube a la escalera telescopica para
realizar la conexion de la fibra al
FAT

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

Interior Técnico 2

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

Instala los equipos: GPON-
Router teléfono,
decodificadores.

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

Realiza la activacion de
activacion a través de TOA

Realiza las pruebas de conectividad,
velocidad, calidad de la imagény
verifica que todo el servicio este

Tabla Resumen

Simbolo Significado Cantidad
Q Operacion 10
[ ] [Inspeccién 2
g Operacion - 2

Inspeccion
TOTAL 14

operativo

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

Realizan la explicacién del
funcionamiento del servicio y la firma
del acta de instalacion

Supervisor realiza toda la
verificacion del proceso de
instalacion

O OO OO0

Cierran su actividad TOAy se
retiran de la vivienda

SERVICIO TERMINADO

Fuente: Elaboracion propia
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DAP PROCESO DE INSTALACION FTTH - PRE-TEST

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

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS - PRE TEST

ACTIVIDAD PRE-TEST | POST-TEST
EMPRESA TELECOM DATA S.A.C. OPERACION 22 -
TRANSPORTE 9 -
ESPERA 6 -
AREA Operacion INSPECCION 7 -
ALMACENAMIENTO 1 -
OBJETO Senicio de Instalacién FTTH TIEMPO -
ELABORADO POR: Vicky Yovana Giron Taboada TECNICOS T1yT2
FECHA DE ELABORACION 2/06/2022 MANO DE OBRA 2 -
N° OPERACION DESCRIPCION ACTIVIDAD ‘ » . . ' ‘Ci:gf?a n
Liama a la puerta del abonado, se Técnicos llegan al domicilio No
presenta e identifica con su Llaman a la puerta y esperan a que salga el abonado No
1 |fotochek y da inicio a su actividad |Se identifican con el abonado & Si
TOA Abren el aplicativo TOA en su celular y esperan a que carguen :a No
Dan inicio TOA Si
Realiza la verificacion de la zona, Técnico se desplaza a los postes contiguos a la vivienda B\ No
2 |para determinar en qué FAT va a |Verifica la disponibilidad de borners en el FAT >D No
instalar Seleccién de FAT Q| Si
Arma todo los implementos de | Desplazar los implementos de seguridad de la unidad mévil al poste \$ No
3 seguridad _externos, se coloca los Se coloca los EPP O/ Si
EPP y \erifica que todo este
correctamente colocado Arma los implementos externos d) Si
Sube a la escalera telescépica | S€ estroba CD Si
4 |para realizar la conexion de la Sube en la escalera telescépica hasta la parte superiro del poste ) No
fibraal FAT Conectoriza la fibra al FAT <] Si
Realiza la conectorizaciony el |E| técncio toma la fibra y hace el recorrido hacia la azotea No
Fend?do i acgr_netida EEE e Desde la azotea la desplaza por ducterias hacia el ambiente donde estara el GPON 3 No
interior de la vivienda (GPON -
Router) El recorrido de la fibra debe estar grapeado por estética y orden Q/ Si
Realiza el cableado interno para Realiza el tendido de cableado UTP para internet d Si
6 |la conexion de lo equipos a Realiza el tendido de cableado interno para decos Q Si
instalar Realiza el tendido de cableado telefénico d\ Si
) Ubica los equipos en el lugar que el abonado desee \9 No
Instala los equipos: GPON- " — - - .
Router teléfono, decodificadores. Se realiza la conexion de los equipos con el cableado interno Q/ Si
Se ajusta lo conectores con la llave torque o\ Si
Configura los equipos: GPON- Se enciende la laptop y esperamos a que cargue No
8 |Router), teléfono, Se conecta los equipos a la laptop ¢ Si
decodificadores. Se realiza la configuracion mediante una plantilla Q_] Si
Realiza la activacion del senicio |Abren el aplicativo TOA en su celular y esperan a que carguen :B No
atraves de TOA Realizan la activacion de los equipos por TOA o Si
;:onectiv;;inad.?;elzgd;d, calidad |Se€ realiza un test de velocidad para verificar la velocidad \\m No
10|de la imagén y \erifica que todo el|Se realizan pruebas de llamadas para \erificar la telefonia ﬁ No
senicio este operativo Se enciende los TV para verificar la calidad de la imagén m No
Abre el aplicativo de APP - RF y esperamos a que abra /D/ No
Realizan el proceso de toma de Desde el mismo aplicativo se realiza la toma de fotos Si
11 |fotos para enviarles a través del |Se almacenan la fotos por SOT \ﬂ No
APP de RF Se envian a la mesa de RF a través del APP &/ Si
Se espera la validacién de la mesa RF No
Realizan la explicacion del Se explica al abonado el funcionamiento del senicio Si
12 |funcionamiento del senicio y la |Se elabora el acta de senicio Si
firma del acta de instalacion Se hace firmar el acta al abonado Si
ST Rl T ] T T I Solicita el acta de instalacion y corrobora los materiales y equipos declarados | Si
13 |verificacién del proceso de - —
| linstalacién Supenisa el trabajo interno, externo /E:I Si
Abren el aplicativo TOA en su celular y esperan a que carguen No
” Cierran su actividad TOA y se Se cierra la actividad en TOA q Si
retiran de la vivienda Se desplazan todas las herramientas y materiales sobrantes a la unidad movil 3 No
Se despiden y retiran del domicilio :5 No

Fuente: Elaboracion propia

20




Propuesta de mejora: Se plante¢ realizar la siguiente propuesta de mejora,

mediante la metodologia SIx Sigma.

Tabla 2. Propuesta de mejora

N° Causas

Solucion

1 Falta de capacitacion

*Elaborar un plan de capacitacién (4 capacitaciones).

2 Incorrecta aplicacion de los procesos del técnico internos

3 Rechazos de solicitudes de trabajo por parte del técnico

4  Reprogramaciones de solicitudes por parte del técnico

* Elaborar un manual de procedimientos de la instalacion.

* Realizar la capacitacion del manual de procedimientos
de instalacion.

Deficiente supervisién de campo, no existe un control de
supervision

* Elaborar un manual de procedimientos de supervision de
campo.

* Realizar la capacitacion de los procedimientos de
supervision.

6 Desmotivacion por deficiente sistema de pago variable a técnicos

* Elaborar una propuesta de politicas de incentivos para
cambiar el sistema de pago variable y categorizacion
salarial.

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

* Elaborar un manual de procedimientos de la mesa de
servicio.

* Realizar una capacitacién de los procedimientos internos
de la mesa de servicio.

8 Retraso enlos tiempos de atencién de registro fotografico

* Propuesta para adquirir un APP de registro fotografico
como backup, de propiedad de Telecom.

*Elaborar un manual de procedimientos de Registro
Fotogréfico.

Fuente: elaboracion 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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Tabla 3. Ficha de Registro — Rendimiento- Pre-test

DATOS GENERALES PRE TEST

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Area: Padil Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Girdn Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador Técnica Instrumento |Yield: Desempefio del proce Formula Foérmula
D=Defectos :
DPO - Yield Observacion Ficha de RegistrdU= unidades DPO= D/U*O vield (%)=(1-
_ . DPO)*100
O=Oportunidades
Mes D U 0 DPO Yield (%)
Mayo 35 52 2 0.3365384615 66.34615
Nivel Sigma 1.9

Fuente: elaboracién propia

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

DATOS GENERALES PRE TEST

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Area: Pal Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Girén Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador  |Técnica Instrumento |PPMO= Defectos por millén Formula
de oportunidad
DPMO Observacion  Ficha de Registrdppo= pefectos por DPMO= 1000000*D/U*O
Mes DPO DPMO
Mayo 0.33653846 336,538
Nivel Sigma 1.9

Fuente: elaboracion 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 calculo de la hora estandar, se consider6 el acta de

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

8, se detalla los resultados del calculo del tiempo estandar 1.73.
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Tabla 5.: Ficha de Registro — Eficiencia — Pre-test

DATOS GENERALES PRE TEST

Empresa: Telecom Data S.A.C. lel Area:; Pall Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Girén Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador Técnica strumen| leficiencia= Indice de Formula
Ficha |eficiencia
S - de |Hss: Horas estandar por
leficiencia Observacion - 0
Registr servicio leficiencia= (Hss * SA)/ HR)*100%
0 [SA: Servicios Atendidos
Chimbote Horas Reales Horas
Cant. Horas | Total | €standar por | Serv.Atendidos -
Mayo Fecha Técnicos | diarias | HR servicio leficiencia
Semanal | 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%
Semana5 | 30/05/2022 8 7 56 1.73 27 83%
31/05/2022 8 7 56 1.73 20 62%
Promedio 62%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 6. Ficha de Registro — Eficacia — Pre-test

DATOS GENERALES PRE TEST

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Area: Pal Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Gir6n Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador Técnica Instrumento Formula
leficacia= indice de eficacia
leficacia Observacién Fichade  |SA= Servicios Atendidos
Registro  |SP= Servicios leficacia= SA/SP*100%
Programados
Chimbote
Mayo Fecha Serv.Atendidos Serv.Programados leficacia
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 7%
31/05/2022 20 25 80%
Promedio 7%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 7. Ficha de Registro — Productividad — Pre-test

DATOS GENERALES PRE TEST

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Area: Padl Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Giron Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador  |Técnica Instrumento ~ |P= Productividad Formula
leficiencia= indice de
Efectividad |Observacion |Ficha de Registro [ficiencia P= leficiencia*leficacia
leficacia= Indice de
Mayo Fecha leficiencia leficacia 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% 7% 64%
31/05/2022 62% 80% 49%

Promedio 62% 7% 48%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 8. Ficha de Registro — Medicién de tiempo de estandar

Horas estandar

por servicio

o - Instrumento TCS= Tiempo del ciclo del EGITE, Valoracién
Técnica Observacion servicio — i
Ficha de registro Hi= Hora fin Hss = (Hf-Hi)*24 0.98
: Chimbote Hor.a.de Ui 6 i H|:. Hora |n|0|0. _ Témes
Abril Fecha SOT Inicio Tiempo del ciclo de servicio
55116609 D.Cotrina
Semana 1 4/04/2022 4:30 6:00 1.50
40412022 55127732 5:00 6:30 1.50 A.Villamiz
4/04/2022 | 99053533 | 909 10:30 1.50 T. Juarz
5/04/2022 55084016 12:00 13:30 1.50 0.Rodrigue
5/04/2022 55053031 2:10 3:40 1.50 0. Moncada
5/04/2022 55117412 4:30 6:00 1.50 C. Fernandez
6/04/2022 55075255 9:00 10:30 1.50 F.Rojas
6/04/2022 55071384 9:00 10:30 1.50 J. Calderon
6/04/2022 55070480 9:00 10:30 1.50 A. Salazar
7/04/2022 55155691 11:00 12:30 1.50 V. Barco
7/04/2022 55195249 3:00 4:30 1.50 W.del camp
7/04/2022 55125821 12:00 13:30 1.50 W.del camp
8/04/2022 55152591 4:00 5:30 1.50 G.Araguach
8/04/2022 55153853 12:00 13:30 1.50 G.Araguach
8/04/2022 55112999 2:10 3:45 1.58 ). Garcia
9/04/2022 55206926 9:00 10:30 1.50 T. Juarez
9/04/2022 55183028 9:00 10:30 1.50 0.Rodrigue
9/04/2022 55112631 6:00 7:30 1.50 A. Salazar
Semana 2 11/04/2022 55189871 9:00 10:31 1.52 T. Juarez
11/04/2022 55124673 2:00 3:30 1.50 J. Calderon
11/04/2022 55033164 9:00 10:20 1.33 A.Villamiz
12/04/2022 55242872 9:00 10:30 1.50 0.Rodrigue
12/04/2022 55239740 10:20 11:45 1.42 N. Huashua
12/04/2022 55263868 12:00 13:30 1.50 D. Cruz
13/04/2022 55272601 9:00 10:30 1.50 A.Villamiz
13/04/2022 55271561 6:00 7:30 1.50 J.Jara
13/04/2022 55269075 9:00 10:30 1.50 J,Sarmient
14/04/2022 55296840 5:00 6:30 1.50 D.Cotrina
14/04/2022 55296995 5:00 6:30 1.50 H. Morales
14/04/2022 55294648 9:00 10:30 1.50 H. Morales
15/04/2022 55286365 4:00 5:30 1.50 D.Garcia
16/04/2022 55293272 1:00 2:30 1.50 J.Jara
16/04/2022 55298461 4:00 5:30 1.50 J.lara
Semana 3 18/04/2022 55317474 9:00 10:30 1.50 G.Vasquez
18/04/2022 55203009 11:00 12:30 1.50 L.Vasquez
18/04/2022 55316919 3:00 4:30 1.50 A.Villamiz
19/04/2022 55348560 |  12:00 13:30 1.50 A.HERRERA
55357422
19/04/2022 4:00 5:30 1.50 G.Vasquez
19/04/2022 55375460 5:00 6:30 1.50 N. Fiestas
20/04/2022 55306108 2:00 3:30 1.50 0. Moncada
20/04/2022 55382144 9:00 10:30 1.50 G.Araguach
20/04/2022 55382871 3:00 4:30 1.50 G.Araguach
21/04/2022 55377324 6:10 7:35 1.42 1. Sosa
21/04/2022 55350358 9:50 11:20 1.50 G.Araguach
21/04/2022 55400834 1:00 2:25 1.42 J.Mera
22/04/2022 55398657 4:00 5:30 1.50 F.Rojas
22/04/2022 55401571 1:00 2:30 1.50 A.Villamiz
22/04/2022 55421282 12:00 13:30 1.50 T. Juarez
23/04/2022 55398741 9:00 10:30 1.50 1. Sosa
23/04/2022 55433863 4:00 5:30 1.50 G.Vasquez
23/04/2022 55438250 12:00 13:30 1.50 W.del camp
Tiempo Promedio 1.49
Tiempo Normal (TN) 1.46 TE =TN X (1 + Suplementos)
Tiempo estandar 1.73

Fuente: elaboracién pronia
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Recursos y presupuesto

v

Recursos Humanos:

Para esta investigacion 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.

Asesorias especializadas y servicios: energia, agua, internet vy
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 implementacion

Entidad Financiadora Monto %
Autofinanciado por el autor S/ 6,400.50 62%
Financiado por Telecom Data S.A.C.| S/ 3,847.50 38%

S/ 10,248.00 100%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 10: Costo de la implementacion

Aportes Monetarios S/ 3,847.50 38%
Aportes No Monetarios Sl 6,400.50 62%
Costo total S/, 10,248.00 100%

Fuente: elaboracion propia

Tabla 10, detalla el costo de implementacion, el mismo que estad 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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Tabla 11. Aportes Monetarios en base al MEF

Recursos CRsieedty ¢ Tipo de Gasto Recursos Cant. Unldad_es P/U Coso veEiEl
gastos de medida (S/.)
GASTOS POR SERVICIOS EVENTUALES, PROPINAS Practicante de
Recurso PRACTICANTES, SECIGRISTAS Y : e -
Humano 2.3.275 SIMILARES PARA PRACTICANTES, SECIGRISTAS, ALUMNOS DE Ingenieria Industrial| 1 und 1300 S/. 1,300.00
ESCUELAS _ para mantener la
2.6.32.1|MOBILIARIO GASTOS POR LA ADQUISICION DE MOBILIARIO DE Escritorio practicante 1 und S/. 350.00 | S/. 350.00
e 2 OFICINA Silla_practicante 1 und S/._150.00 [ S/.  150.00
quipos 'y 2.6.32.3|EQUIPOS COMPUTACIONALES Y [GASTOS POR LA ADQUISICION DE EQUIPOS .
Bienes 1 DEDIEE DO COMPUTAGIONALES Y PERIFERICOS Laptop de practicante 1 und S/.2,000.00 | S/. 2,000.00
2.3.22.3|OTROS SERVICIOS DE GASTOS POR LOS SERVICIOS DE CABLE Y OTRAS -
3 Celular de practicante 1 und S/. 30.00 | s/. 30.00
99 COMLUINICACIAON COMUNICACIONES _ _ P
GASTOS POR LA ADQUISICION DE PAPELERIA EN Plumones 1 und S/, 2.00]| s/, 2.00
GENERAL, UTILES Y MATERIALES DE OFICINA, TALES -
COMO: ARCHIVADORES, BORRADORES, Lapiceros 1 und St. 1.00 | s/ 1.00
Gastos CORRECTORES, IMPLEMENTOS PARA ESCRITORIO EN [Tablero de apuntes 1 und s/ 3.00 | S/. 3.00
. 2.3.15 MATERIALES Y UTILES GENERAL; MEDIOS PARA ESCRIBIR, NUMERAR Y -
Operativos SELLAR; PAPELES, CARTONES Y CARTULINAS; Impresiones 5 Juegos S/. 1.00 | S/. 5.00
SUJETADORES DE PAPEL; ENTRE OTROS AFINES. Hojas 05 pag. s/. 10.00 s/. 5.00
Post-it 1 und S/. 1.50| s/ 1.50
TOTAL INVERTIDO S/. 3,847.50
Fuente: elaboracion propia
Tabla 12: Aportes no monetarios en base al MEF
Clasificador A Canti Unidades Costo Total
Recursos de gastos Tipo de Gasto Recursos ] o el P/U (s1)
GASTOS POR LA RETRIBUCION Y COMPLEMENTOS DEL
PERSONAL DOCENTE NOMBRADO O CONTRATADO QUE
2.1.15 DOCENTES UNIVERSITARIOS LABORAN EN LAS UNIVERSIDADES, INCLUYENDO LOS Asesora 1 und Horas
BENEFICIOS QUE PERCIBEN EN FORMA REGULAR Y
Recurso A INVESTIGADORES CIENTIFICOS |GASTOS DESTINADOS A LA AYUDA FINANCIERA
Humano ESTATAL PARA EL DESARROLLO DE ESTUDIOS E
5. 3.27.2 INVESTIGACIONES DE NATURALEZA CIENTIFICA,
Tio PUBLICACIONES Y DIFUSION DE RESULTADOS DE Tesista 1 und S/. 3,000.00
1 TRABAJOS DE INVESTIGACION Y AVANCES
CIENTIFICOS Y TECNOLOGICOS INEDITOS, REALIZADOS
POR PERSONAS NATURALES Y ESTUDIANTES
2.6.32.1|MOBILIARIO GASTOS POR LA ADQUISICION DE MOBILIARIO DE Escritorio de tesista 1 und S/. 350.00 S/. 350.00
Eaui 2 OFICINA Silla de tesista 1 und S/. 150.00 | s/. 150.00
quipos y 2.6 .32 .3|EQUIPOS COMPUTACIONALES Y |[GASTOS POR LA ADQUISICION DE EQUIPOS E
Bienes 1 PERIEERICAS. COMPUTACIONALES Y PERIFERICOS Laptop de tesista 1 und S/.2,000.00 | S/.  2,000.00
2.3.22.3|OTROS SERVICIOS DE GASTOS POR LOS SERVICIOS DE CABLE Y OTRAS .
99 ML NI A ISNL COMUNICACIONES Celular de tesista 1 und S/. 30.00 | s/. 30.00
> 3.190.1|LIBROS, TEXTOS Y OTROS GASTOS POR LA ADQUISICION DE LIBROS, TEXTOS Y
Materiales e T T IMATERIALES IMPRESOS OTROS MATERIALES IMPRESOS DESTINADOS A LA . .
INSuUMos 1 ENSERANZA EDUCATIVA, UTILIZADOS POR Libros Tesista 5 und s/ 55.00( s/. 275.00
INSTITUCIONES EDUCATIVAS, BIBLIOTECAS
> 3.2 1|SERVICIO DE SUMINISTRO DE GASTOS POR EL CONSUMO DE ENERGIA ELECTRICA
T . ENERGIA ELECTRICA POR LAS ENTIDADES PUBLICAS, PARA EL Energia - Casa tesista 3 und S/. 60.00 | S/. 180.00
1 FUNCIONAMIENTO DE SUS INSTALACIONES
Asesorias SERVICIO DE AGUA Y DESAGUE |GASTOS POR EL CONSUMO DE AGUA POTABLE Y i
especializadas |22 22 2.1 TRATADA POR LAS ENTIDADES PUBLICAS, PARA EL ie“"c'__c’ d(e:ag”a Y. 3 und s/.  20.00 | s/. 60.00
y servicios EUNCIONAMIENTO DE _SUS INSTALACIONES esagle- Casa tesista
GASTOS POR CONCEPTO DE CONEXION A LA RED o
2.3.22.2|0ERVICIO DE INTERNET INTERNACIONAL DE INFORMACION (INTERNET), USADOs | Servicio Internet - Casa | und s/ 30.00 | s/ 30.00
3 POR LAS ENTIDADES EN EL DESEMPERNO DE SUS tesista ) ) ) .
GASTOS POR LA ADQUISICION DE PAPELERIA EN Plumones 1 und =2 >.00| s/. >.00
GENERAL, UTILES Y MATERIALES DE OFICINA, TALES .
COMO: ARCHIVADORES, BORRADORES, Lapiceros 1 und S/. 1.00| s/. 1.00
2.3.15 |MATERIALES YUTILES CORRECTORES, IMPLEMENTOS PARA ESCRITORIO EN  [|mpresiones 10 und S/. 1.00| s/. 10.00
Gast . - 7 GENERAL; MEDIOS PARA ESCRIBIR, NUMERAR Y -
as ‘@Eo mo g rama d e eJ ecucion SELLAR; PAPELES, CARTONES Y CARTULINAS; Hojas 0.5 Paq. S/. 10.00{ s/. 5.00
Operati SUJETADORES DE PAPEL; ENTRE OTROS AFINES. Post-it 5 und ISYA 1.50| s7/. 7.50
GASTOS POR EL PAGO DE PASAJES Y GASTOS DE
2.3.21.2|PASAJES YGASTOS DE TRANSPORTE PAGADOS A EMPRESAS DE P . -
1 TRANSPORTE TRANSPORTE O A AGENCIAS DE VIAJES POR EL Viaticos y asignaciones| 10 und S/ 30.00( s/. 300.00
TRASLADO DE PERSONAL EN EL INTERIOR DEL PAIS
TOTAL INVERTIDO S/. 6,400.50

Fuente: elaboracion propia
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Figura 9: Cronograma de actividades del trabajo de investigacion

ACTIVIDADES DE EJECUCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre
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Solicitar autorizacion en la empresa

Andlisis de la situacion actual de la empresa

Capitulo

| Identificar Objetivos, hipotesis

Aplicacion de herramientas de calidad para identificar causas

Capitulo |Antecedentes nacionales e internacionales

Il Haboracién del marco teérico

Tipo y disefio de la investigacion

Variables y operacionalizacién

Poblacién, muestra, técnicas e Instrumentos de recoleccién de

Procedimientos- Descripcién general de la empresa

Presentacién de Mejoras

Capitulo |Toma de muestra Pre test

1] Haboracion de indicadores Pre test

Eaboracion de los presupuesto

Haboracion de cronogramas

Desarrollo de las mejoras mediante la metodologia Six Sigma

Toma de muestra post test

Haboracion de indiacores Post test

Método de andlisis

Capitulo Resultados

VyV = —
Discusion

Capitulo |Conclusiones

Vly VIl [Recomendaciones

Presentacion del Informe de Investigacion

Levantamiento de observaciones

Sustenacion Final del Informe de Investigacion

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 10: Cronograma de actividades de la implementacion de la herramienta Six Sigma

Fuente:

Meses
PLAN DE ACTIVIDADES APLICACION SIX SIGMA Junio Julio Agosto
S S S S |s S S
ETAPAS ACTIVIDADES 2 |3 6 |7 |8 0|1
Se realizé una reundn con el area para definir las causas
Definir |Se elaboré el cuadro de proyectos y la planificacion
Se identificé y document6 el proceso
Se hiz6 la planificacion para recoger los datos
Medir |Se recolect6 los datos
Se midi6 la situacién actual del proceso
Analizar |Se realizé el andlisis de datos y de procesos

Mejorar

Se generaron las soluciones eficaces

Haborar una poltica de incentivos y proponer un nuevo esquema
de pagos por escalas y categorizacion

Haborar un plan de 04 capacitaciones

Blaborar un manual de procedimientos internos de los técnicos

Realizar capacitacion del manual de procedimientos internos del
técnico

Haborar un manual de procedimientos de supervisiéon de campo

Realizar la capacitacion de los procedimientos de supervision.

Haborar un manual de procedimientos internos de la mesa de
apoyo

Realizar la capacitacion de los procedimientos de la mesa

Haborar un manual de procedimientos internos de RF

Realizar la capacitacion de los procedimientos de RF

Controla
r

Aplicar controles registrando los valores obtenidos y elaborando
un plan de audotoria

Elaboracion propia
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3.5.4 Desarrollo de la metodologia 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 basicas.

Ciclo DMAMC
Etapa Definir
Con esta etapa se inici6 el desarrollo del ciclo DMAMC, se reviso el problemay el
objetivo; se elabor6 un plan sobre como se desarrollara la implementacion,
también se plasmo6 mediante SIPOC el proceso de instalacion FTTH.
Las herramientas y hojas de trabajo empleadas en esta etapa preliminar,
permitieron tener claro porque TELECOM debe aplicar las mejoras en esta area.
Ademas, se elaboraron los planes de accion 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 planificacion del proyecto

v
v
v Hoja de requisitos de servicio y de resultado
v Diagrama SIPOC

v Lista de comprobacion dela etapa Definir

Paso 1- Reunién con el area de operaciones: Se convocé al area de
operaciones y las areas que influyen en el proceso: mesa de servicio, registro
fotografico y el Jefe de operaciones (Ver Anexo 33).

Paso 2- Elaborar el cuadro de proyectos y la planificacibn DMAMC: Este
paso fue muy importante ya que se inicié con la planificacion y la elaboracion del
cuadro del proyecto, se revisd la siguiente informacion: caso de negocio, se
refiere al motivo del porque debemos hacer esta investigacion, declaracién del
problema y objetivo, identificacion de las partes interesadas, alcance del estudio y
la planificacion preliminar, se empleo la hoja de trabajo para el cuadro de proyecto
(ver Anexo 34) y la hoja de trabajo para la planificacion de la investigacion (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 esta afectando con el problema, para ello se elabor6 una breve
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descripcion de los requisitos establecidos para el servicio de instalaciones FTTH
(Ver Anexo 36).

Paso 4- ldentificar y documentar el proceso: En este paso se dibujé desde
donde empieza hasta donde termina el proceso de instalacion FTTH, para ello se
realiz6 un mapa mostrando solo las grandes etapas, mediante la herramienta del
diagrama de SIPOC (ver Anexo 37).

Paso 5- La revisién: Como estrategia se realizdé una revision de la primera etapa
del ciclo DMAMC, para verificar los avances de la implementacion y asi poder

continuar el camino (ver Anexo 38).

Etapa Medir

Es una etapa clave en la implementacion, porque se recogié los datos para
analizarlos y con esta informacién se tendra una idea si el proceso desempenia las
necesidades del usuario, para ello se observé el proceso de instalaciones de
FTTH y se determiné 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 planificacion de las medidas

Arbol de CTQ

Factores de estratificacion de datos

Hoja de trabajo para calculo de Sigma

Formularios para calcular DPMO - Yield

AN N N N NN

Lista de comprobacion de la etapa Definir

Para la medicion de los datos se tuvo en cuenta:

A. Planificacion para recoger los datos: Se debe planificar para recolectar
datos utiles y asegurar asi que la informacion sea la correcta para el estudio.

Paso 1- Seleccion de lo que se va a medir: Después de haber identificado cual
es el problema mas critico 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 empleo la herramienta hoja de trabajo para
la planificacion de las medidas (ver Anexo 39) y para medir se us6 la herramienta
del Arbol de CTQ, para identificar la caracteristica mas critica de la salida de
SIPOC - Instalacién FTTH (ver Anexo 40).
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Paso 2- Identificacion de la fuente de datos: Los datos obtenidos son datos

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

(ver Anexo 41).

Paso 3- Preparar el plan pararecoger los datos

¢ Identificar los factores de estratificacion: Para el recojo de datos se empled

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

influencia en el proceso (ver Anexo 42).

e Desarrollar el plan de muestreo: En este paso se decidi6 como recoger los

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

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

acuerdo a los criterios de exclusion.

e Elaboracién de formulario de toma de datos: Una vez que se eligido que

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

estas hojas de calculo permitiran plasmar los datos de forma simple (ver Anexo

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

Paso 4 - Recoleccién de los datos: Se recolectaron los datos que se tenian

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

para la medicion.

B. Las medidas de defectos de la situacion actual: Se determino la

situacion actual del proceso de instalaciones FTTH.

Paso 1- Célculo del nivel Sigma inicial: En este paso se calcul6 el nivel Sigma

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

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

(Ver Anexo019). Los pasos son:

» Se selecciono el proceso: Instalacion FTTH

» Se definio los defectos del servicio de instalaciones FTTH, de la muestra pre-
test hemos obtenido 18 defectos.

» Se definié el numero de oportunidades del servicio de instalaciones FTTH, que
son 2: la eficiencia y la eficacia.

» Se calculé el DPMO y lo comparamos en la tabla de nivel Sigma.

» (Nomero de defectos contabilizados/ total de oportunidades) x10(6):
1,071,428
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El resultado nos ubicé en el nivel Sigma 2.75. Para ello, se empleé la herramienta
denominada hoja de trabajo para el calculo Sigma, (ver Anexo 43)

Paso 2- Calculo del nivel de desempefio del proceso: Para calcular el nivel de
desempeiio del proceso se realizdé el siguiente céalculo: DPO= (Numero de
defectos contabilizados)/ (Numero total de unidades) *(oportunidades)

Yield= (1- DPO)*100= 89.28%. El resultado de rendimiento pre-test nos ubic6 en
el nivel Sigma 2.75. Cabe mencionar, que para el calculo de rendimiento pre —
teste, también se empled un formulario.

Paso 03- Lista de comprobacion de la etapa Definir: Se elabor6 una lista de
comprobacion 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 analisis:
A. Analisis de datos: utilizando la informaciébn que se recogié de la etapa
anterior, es decir, se investiga la causa y raiz de los defectos.
B. Andlisis de procesos: se examiné al detalle los tiempos muertos, retrabajo y
otros que no afiaden valor al proceso.
Para ambos andlisis, el desarrollo se realiz6 en 03 etapas, y en cada etapa
se emplea herramientas.
A. Analisis de datos
Exploracién: Las herramientas
v' Gréfico y analisis de Pareto
v Gréfico de tendencia
Generacion de hipotesis sobre las causas: Las herramientas
v" Lluvia de idea
v'  Diagrama causa- efecto — Ishikawa
Verificacion o eliminacién de las causas: Las herramientas
v Diagrama de relaciones
v' Diagrama de dispersion
B. Andlisis de procesos

Exploracién: Las herramientas para analisis de procesos:
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v' Diagrama de flujo

v" Mapa de procesos interfuncional

Generacion de hipotesis sobre las causas: Las herramientas

v"  Lluvia de ideas

v" Andlisis de valor

Verificaciéon o eliminacién de las causas: Las herramientas

v
v
v
v
A

Herramientas de recogida de datos

Mapas y documentacién de los procesos

Hoja de trabajo para la manipulacion del proceso
Lista de comprobacién para finalizar la etapa

Analisis de datos

Paso 1: Exploracion / Generacién de hipoétesis sobre las causas vy

Verificacion de las causas

En la empresa Telecom Data existia mucha informacion, por lo tanto en esta paso

se realizo lo siguiente:

v
v

Se exploro solo los datos que son Utiles para el andlisis del problema.

Se generaron varias hipétesis para poder determinar como 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: ¢Cudl 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). Asi mismo, se necesitd conocer el
problema a profundidad, para determinar donde se ejecutaran las mejoras y
no perder tiempo solucionando problemas infrecuentes.

Se empled la herramienta causa-efecto para poder tener una estructura que
inicia identificando el efecto “baja productividad en el area de instalaciones
FTTH” y las causas que surgieron de una lluvia de idea (ver Anexo 10).

Se empleo la herramienta de gréafica y analisis de Pareto (ver Anexo 15)

Se empled también el diagrama de relaciones, esta herramienta permitio
identificar las causas principales, efectos finales y los elementos claves, para

ello, se compararon las causas y si existe una relacion se coloca una flecha.

35



(ver Anexo 45). Finalmente, se elabor6 un cuadro para contabilizar el
namero de flechas de entrada y el numero de flechas de salida, y asi
determinar si es una causa principal o un efecto final o un elemento clave
(ver Anexo 46).

v Para demostrar si las causas identificadas anteriormente son las correctas,
se procedi6o a verificar a través de estadisticas, para ello, se utilizd el
diagrama de dispersion, para confirmar la relacion causa y efecto (ver
Anexo 47).

B. Andlisis de procesos

Paso 1. Exploracién / Generacion de hipo6tesis sobre las causas vy
Verificacion de las causas

a. Para este tipo de andlisis se emplearon herramientas que ayudaron a analizar
el proceso de instalacién de una forma més detallada, con la herramienta mapa
de procesos se pudo identificar graficamente el proceso minuciosamente y en
consecuencia se detectaron las variaciones en los procesos que han contribuido a
la generacion de las causa (ver Anexo 48). Este mapa se validé con el jefe de
operaciones. Otra herramienta empleada en esta etapa, es el diagrama de flujo de
despliegue o interfuncional, esta herramienta permitié ver quién es el responsable
de las actividades y como participan en el proceso. Después de elaborar estas
dos herramientas se comprobd 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 afiaden valor (ver Anexo 50).

Se empled también la herramienta Lista de comprobacion 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

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

v" Las soluciones estan orientadas a eliminar las causas
v' Se optd por las mejores opciones

v" Las soluciones no son caras
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v 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 generé ideas como posibles
soluciones, y se realizé una lista de todas las ideas posibles, se aplico 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 suposicion, por ejemplo lo

mAas tipico que encontramos fue:

v" No podemos/Podriamos.
v" Nunca lo aprobaran/Podemos convencerlos.

v' Siempre lo hemos hecho asi/Es el momento de cambiar la forma de trabajar.
Paso 2- Sintetizar las posibles soluciones:

a. Se esquematiz6 mediante la herramienta diagrama de afinidad, para
identificar cuales se relacionaban (ver Anexo 52)

b. Para priorizar las mejores soluciones se empleé6 la herramienta escala de
practicidad (ver Anexo 53), posteriormente se elimind las ideas de solucién que no
tienen posibilidad de realizarse.

Paso 3- Seleccionar las soluciones: Se aplico el proceso de andlisis formal, con
el fin de tomar la mejor decisién y elegir las soluciones 6ptimas. Para ello, se
empled la herramienta matriz de criterios, que es una herramienta basada en
criterios como: Coste de implementacion, tiempo de implementacion, impacto en
otras area, reduccion de defectos, complejidad (ver Anexo 54). Después de haber
elegido a las potenciales soluciones, se envié un correo a la gerencia general de

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

Paso 4- Implementacién a gran escala: La implementacién fue la parte final de
la etapa Mejorar, en este proceso se empled la herramienta Diagrama de Gantt
(ver Anexo 56), para poder determinar los tiempos de la implementacion y se
ejecutaron las mejoras, para el desarrollo de la implementacion, se tuvo en

cuenta:
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v

Formacion-Capacitacion: La nueva forma de trabajar debe ensefarse y
eliminar asi los viejos hébitos

Documentacion: Es importante porque mediante la documentacion podemos
tener la referencia de como hacer las cosas

Responsabilidad: Debe estar muy claro quién es el responsable de
solucionar los problemas.

Medicién: Los resultados estan medidos.

Desarrollo de las soluciones:

"Elaborar una politica de incentivos y proponer un nuevo esquema de pagos
por escalas y categorizacion" .

Se elaboro la politica de incentivos para el personal técnico, se difundié en el
periodico mural y a nivel virtual (MEET) (ver Anexo 57).

"Elaborar un plan de 04 capacitaciones".

Se elaboré un plan de 04 capacitaciones, para tener un mejor control de la
ejecucion de éstas, se envid al gerente general mediante correo para su
aprobacion y se difundié a través de la plataforma MEET al gerente general y a
los técnicos (ver Anexo 58).

“Elaborar un manual de procedimientos de supervisién de campo”.

Se elaboré un manual que contiene los procesos del supervisor de campo y
sus principales responsabilidades (ver Anexo 59) .

"Realizar la capacitacion de los procedimientos de supervision".

Se ejecutod la segunda capacitacion denominada "Capacitacion de manual de
procesos de supervision”, la cual tuvo una participacion del 100% (ver Anexo
60).

“Elaborar un manual de procedimientos internos de RF”.

Se elaboré un manual que contiene los procesos del area Registro fotografico
y sus principales responsabilidades (ver Anexo 61).

"Realizar la capacitacion de los procedimientos de RF".

Se ejecutd la cuarta capacitacibn denominada "Capacitacion de manual de
procesos de RF", la cual tuvo una participacion del 100% y se realiz6 de
manera presencial (ver Anexo 62).

"Elaborar un manual de procedimientos internos de la mesa de apoyo".
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Se elabor6é un manual que contiene los procesos de la mesa de apoyo y sus
principales responsabilidades (ver Anexo 63).

» "Realizar la capacitacion de los procedimientos de la mesa de apoyo".
Se ejecutd la tercera capacitacion denominada "Capacitacion de manual de
procesos de la mesa de apoyo", la cual tuvo una participacién del 100% (ver
Anexo 64).

» “Elaborar un manual de procedimientos internos de los técnicos”.
Se elabor6é un manual que contiene los procesos internos de los técnicos y sus
principales responsabilidades (ver Anexo 65).

» "Realizar capacitacion del manual de procedimientos internos del técnico".
Se ejecutd la primera capacitacion denominada "Capacitacion de manual de

procesos del técnico”, la cual tuvo una participacion 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 dificil cambiar viejos habitos. Una vez implementadas las mejoras,
se seguira midiendo de forma continua el desempefio del proceso. Las
herramientas que se emplearon: Los graficos de control, los graficos 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 definid recoger los datos de forma diaria y
mensual, se realizar a través de las herramientas graficos de tendencia y gréafico

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

Figura 11, se muestra un DOP POST-TEST del proceso de instalacion del servicio
FTTH, en el que se determinaron: 10 Operaciones, 03 Inspeccién y 02

Operaciones.- Inspeccion.

Figura 12, se muestra un DAP POST-TEST del proceso de instalacion del servicio
FTTH, en el que se determinan: 28 operaciones, 09 transporte, 04 espera, 08

inspeccion y 01 almacenamiento.

El célculo de actividades que agregan valor Si= 42 ; No: 8 Total =50 PAAV=
(42/8)*100% = 84%
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DOP DEL PROCESO DE INSTALACION FTTH - POST-TEST

Figura 11. DOP del proceso de instalacion — Post — Test

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

Empresa TELECOM DATA S.A.C. Area Operaciones
Proceso Instalacion de Servicios FTTH Método Post-Test
Elaborado: Vicky Yovana Gir6n Taboada Hoja ldel

Exterior - Técnico 1

Tabla Resumen

Supervisor llega al domicilio para
verificar que se realice el correcto
inicio a los trabajos de instalacion

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

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

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

Sube a la escalera telescépica para
realizar la conexién de la fibra al
FAT

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

Simbolo Significado Cantidad
Q Operacion 10
I:l Inspeccion 3
7 Operacion -

2
k.] Inspeccion
TOTAL 15

Interior Técnico 2

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

Instala los equipos: GPON-
Router teléfono,
decodificadores.

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

Realiza la activacion de
activacion a través de TOA

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

00202020

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

Realizan la explicacion del
funcionamiento del servicio y la firma
del acta de instalacion

Supervisor realiza toda la
verificacién del proceso de
instalacion

Cierran su actividad TOAy se
retiran de la vivienda

(H - HOA(

SERVICIO TERMINADO

Fuente: Elaboracion propia
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DAP DEL PROCESO DE INSTALACION FTTH - POST-TEST

Figura 12. DAP del proceso de instalacién — Post - Test

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS - POST TEST

ACTIVIDAD PRE-TEST | POST-TEST
EMPRESA TELECOM DATA S.A.C. OPERACION 28
TRANSPORTE 9
ESPERA 4
AREA Operacion INSPECCION 8
ALMACENAMIENTO 1
OBJETO Senvcio de Instalacion FTTH TIEMPO R
ELABORADO POR: Vicky Yovana Gir6n Taboada TECNICOS TlyT2
FECHA DE ELABORACION 1/09/2022 MANO DE OBRA 2
N° OPERACION DESCRIPCION ACTIVIDAD ‘ . cAgregan
Valor?
Supenvisor mediante geolocalizador ubica al técnico y se deplaza ;} Si
Supenvisor llega al domicilio para. |sojicita fotochek a los técnico para identificarlos o | Si
erificar que se realice el correcto y N — P — P — p
inicio a los trabajos de instalacién Verifica la informacion del técnico respecto a facilidades técnicas —0 Si
Ingresa al link de supenisiones Q/ Si
Llena la informacién del formulario de supenision 6 Si
Inician su actividad TOA b Si
Llama a la puerta del abonado, se
presenta e identifica con su Se presenta portando su fotochek é Si
2 |fotochek y da inicio a su actividad |Saluda coordialmente al abonado Q Si
TOA Le brindan las facilidades al supenisor o Si
Le informa al supenisor si cuenta con facilidades técnicas Si
Realiza la verificacion de la zona, | TECNico se desplaza a los postes contiguos a la vivienda k Si
3 |para determinar en qué FAT va a |Verifica la disponibilidad de borners en el FAT >m Si
instalar Seleccion de FAT o Si
Arma todo los implementos de  [pesplazar los implementos de seguridad de la unidad méwil al poste =3 No
seguridad externos, se coloca los -
4 R Se coloca los EPP Si
EPP y \erifica que todo este 0/
correctamente colocado Arma los implementos externos d) Si
Sube a la escalera telescépica | S€ estroba (b Si
5 |para realizar la conexion de la Sube en la escalera telescépica hasta la parte superiro del poste ) Si
fibraal FAT Conectoriza la fibra al FAT o< Si
Realiza la conectorizacion y el |gl técncio toma la fibra y hace el recorrido hacia la azotea Si
i ida hacia el - - - - P
fend!do i ac‘.”?’e“da acla € Desde la azotea la desplaza por ducterias hacia el ambiente donde estara el GPON Si
interior de la vivienda (GPON -
Router) El recorrido de la fibra debe estar grapeado por estética y orden Q/ Si
Realiza el cableado interno para Realiza el tendido de cableado UTP para internet d Si
7 |la conexién de lo equipos a Realiza el tendido de cableado interno para decos Q Si
instalar Realiza el tendido de cableado telefonico d\ Si
Ubica los equipos en el lugar que el abonado desee Si
Instala los equipos: GPON- " — - - -
. auip ) Se realiza la conexién de los equipos con el cableado interno Q/ Si
Router teléfono, decodificadores.
Se ajusta lo conectores con la llave torque O\ Si
Configura los equipos: GPON- Se enciende la laptop y esperamos a que cargue EB No
9 |Router), teléfono, Se conecta los equipos a la laptop Q' Si
decodificadores. Se realiza la configuracién mediante una plantilla Q_] Si
" Realiza la activacion del senicio |Abren el aplicativo TOA en su celular y esperan a que carguen >B No
atraves de TOA Realizan la activacién de los equipos por TOA o] Si
;:or‘;«;;t‘i‘\,;dadw\;algcid;d calidad |Se realiza un test de velocidad para \erificar la velocidad \\m Si
11|de la imagén y verifica que todo el|Se realizan pruebas de llamadas para \erificar la telefonia m Si
senvcio este operativo Se enciende los TV para verificar la calidad de la imagén m Si
Abre el aplicativo de APP - RF y esperamos a que abra /D/ No
Realizan el proceso de toma de Desde el mismo aplicativo se realiza la toma de fotos (ﬁ Si
12|fotos para enviarles a través del |Se almacenan la fotos por SOT —— No
APP de RF Se envian a la mesa de RF a través del APP o1 | Si
Se espera la validacion de la mesa RF ., Si
Realizan la explicacion del Se explica al abonado el funcionamiento del senicio W Si
13 |funcionamiento del senicio y la |Se elabora el acta de senicio Q Si
firma del acta de instalacion Se hace firmar el acta al abonado [oX Si
SRl TRl T Solicita el acta de instalacion y corrobora los materiales y equipos declarados T a Si
14 |verificacion del proceso de - — i
| linstalacién Supenvisa el trabajo interno, externo /E‘J Si
Abren el aplicativo TOA en su celular y esperan a que carguen No
13 Cierran su actividad TOA y se Se cierra la actividad en TOA Si
retiran de la vivienda Se desplazan todas las herramientas y materiales sobrantes a la unidad moévil w No
Se despiden y retiran del domicilio |:§ No

Fuente: Elaboracion propia
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Resultados Post-test de variable independiente — 01 mes (septiembre)

En la tabla 13 y 14, se muestra los resultados obtenidos de la variable
independiente:

v Yield = 79.80769
v DPO=0.2019230769
v DPMO= 201,923
v 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:

v' Eficiencia = 71%
v' Eficacia = 86 %
v" 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

DATOS GENERALES POST TEST
Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Area: Padl Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Girén Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador Técnica Instrumento |Yield: Desempefio del proceg Férmula Férmula
D=Defectos
DPO - Yield Observacion Ficha de RegistrU= unidades DPO= D/U*O | Yield (%)=(1-DPO)*100
O=0portunidades
Mes D U O DPO Yield (%)
Septiembre 21 52 2 0.2019230769 79.80769
Nivel Sigma 2.4

Fuente: elaboracion propia

Tabla 14: Ficha de Registro — DPMO - Post-test
DATOS GENERALES POST TEST

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Area: Padl Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Gir6n Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador

Indicador  |Técnica Instrumento |PPMO= Defectos por millén Férmula

» . ~ |de oportunidad
DPMO Observacion  Ficha de Registr{ppo= pefectos por DPMO= 1000000*D/U*O
Mes DPO DPMO
Septiembre 0.20192308 201,923
Nivel Sigma 2.4

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 15. Ficha de Registro — Eficiencia — Post-test

DATOS GENERALES POST TEST

Empresa: Telecom Data S.A.C. lel Area: Paul Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Gir6n Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador Técnica Instrumento  |!eficiencia= Indice de Férmula
eficiencia
Hss: Horas estandar por
. L Ficha de servicio
leficiencia Observacion . . .
Registro SA: Servicios Atendidos | jeficiencia= (Hss * SA)/ HR)*100%
HR: Horas reales
. e CantHorano?:SalesTotal es":”oc;:rspor Serv.Atend L
Septiembre| Fecha | . | Lo servicio dos leficiencia
Semana 1l |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%
Promedio 71%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 16. Ficha de Registro — Eficacia — Post-test

DATOS GENERALES POST TEST

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Area: Pall Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Gir6n Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador Técnica Instrumento Formula
leficacia= indice de eficacia
. L i SA= Servicios Atendidos
leficacia Observacion F'Ch? de SP= Servicios Programados | |eficacia= (SA/SP)*100%
Registro
Chimbote
Septiembre Fecha Serv.Atendidos Serv.Programados indice 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%
Promedio 86%

Fuente: elaboracion propia
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Tabla 17. Ficha de Registro — Productividad — Post-test

DATOS GENERALES POST TEST

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Area: Padl Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Giron Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador  [Técnica Instrumento | P= Productividad Férmula
leficiencia= indice de
Efectividad |Observacién |Ficha de Registro|eficiencia P= leficacia % x leficiencia %
leficacia= Indice de eficicacia
Septiembre Fecha leficiencia leficacia 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% 7%
17/09/2022 63% 2% 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% 2% 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%
Promedio 71% 86% 61%

Fuente: Elaboracion propia
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Anédlisis 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 implementacion. Ademas, se detallan las ventas
realizadas en Mayo S/. 758,239.80 y Septiembre S/. 884,023.17.

Para la elaboraciéon del analisis econdmico financiero, también se calculd 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 inversion total los cuales suman un total de S/.10,248.00, (compuesta por los

aportes monetarios y no monetarios).

Andlisis Costo / Beneficio: Se realizo el andlisis de C/B para evaluar el impacto
que tuvo la implementacién de la mejora. Para ello, se elaboré el margen de
contribucion Pre-test (ver Anexo 73) y Post-test (ver Anexo 74).

Tabla 18. Analisis Costo-Beneficio
| Valores expresados en soles (s/.) |

MAYO SEPTIEMBRE
VENTAS 758,239.80 884,023.17
COSTO VENTAS 527,100.00 651,324.30
MARGEN CONTRIBUCION (V-C.V) 231,139.80 232,698.87
|Diferencia | S/ 1,559.07 |
Inversion Beneficio B/C
S/ 10,348.00 S/17,292.79 1.67
|Costo de Oportunidad del capital (COK) | 1.23%|

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18, se detalla las ventas y el total de costo de ventas pre-test y post-test.
Ademas, en esta misma tabla se observa que el margen de contribucién después
de realizar la implementacion se incrementd en S/. 1,559.07, con un beneficio
mensual traido 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 traido al presente es de S/17,292.79 por 12 meses entre el costo
(inversion) 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 calculd el Valor Neto Actual (VAN) de S/4,948.28 y la tasa
Interna de Retorno (TIR) es de 8.1%. EL PRI, periodo de recuperacion sera en 7.5

meses.

Entonces:

TIR>COK IEEEEEE) VAN >0 EEEEEEE) VIABLE
8.19 >1.23% I S/4,048.28 >0 EEEEEEE) 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. Calculo del Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR)

€6C°LT/S DIDI4IN3G
%EC'T TVNSNIN
%€E8°ST IVANY
sasaw St 14d
%1'8 (ous033. ap eusdjul eSe] )yiL
%EC'T  [ed |9p pepilunuiodQ ap 03150) )OI
878v67/S| (033U [enpe Jo[eA)NVA
6vS‘9T/S | OLT'ST/S | TEL'ET/S | TIV'CT/S | €E0'TT/S | €596 /S | v£T'8 /S | G689 /S | 91S'S /S | LETV /S | 8SLT/S | 6LET /S ope|nwnoy
6LET /S | 6LET /S | 6LET /S | 6LET /S | 6LET /S | 6LET /S | 6LET /S | 6LET /S | 6LET /S | 6LET /S | 6LET/S | 6LET /S | 8vEOT/S- OA130343 3p ofn|4
87E0T/S- uoIsianu|
oc /sfoe /s|oge /s|oe /s|oE /s|oe /s|oe /s|oe /s|oEe /s|oE /s|oE /S |OE /S BUID1JO 9p SOISe
0sT /s|ost /s|ost /s|ost /s|ost /s|ost /s|ost /s|ost /s|ost /s|ost /s|ost /s|ost /S sauopeldede)
08T /s|o8t /s|osT /s|osT /s|08T /s|o8T /S |0s8T /S|0O8T /S|08T /S |0O8T /S |OST /S|08T /S m_%scw_e_:whﬁm
65S‘T /S | 69S'T /S | 6SS'T /S | 6SS'T /S | 6SS'T /S | 6SS'T /S | 6SS'T /S | 6SS'T /S | 6SST /S | 6S5T /S | 6S5T/S | 65T /S (ouioyy) pepreded
65ST /S | 6SS'T /S | 6SST /S | 65ST /S | 6GS‘T /S | 6SST /S | 65ST /S | 6SS‘T /S | 6SST /S | 6SS‘T /S | 65S‘T/S | 6SST /S sosaisu|
€z-19s | €z-08y | €z-Inr | ge-unr | €z-Aew | €zaqv | €z-teN | €2-994 | €2-9u3 | gzdld | TZ-AON | TZ-PO T39S
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%€E8'ST TVNNY VSYL

Fuente: elaboracion propia
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3.6 Métodos de analisis de datos

Mediante la estadistica descriptiva podemos analizar un conjunto de datos, se
extraen conclusiones, se recolecta y procesa la informacion (Salazar y Del
Castillo, 2018, p.14). Entre tanto, para realizar el analisis de esta investigacion se
aplico la estadistica descriptiva, ya que se recopild y proceso la informacion, se
emplearon herramientas como Excel 2017, y el software SPSS, se elaboraron
estadisticas para obtener los datos y asi hallar los resultados del pre-test, para su

posterior comparacion.

3.7 Aspectos éticos

En este punto, podemos indicar que el trabajo de investigacion se ha desarrollado

considerando algunas pautas, que garantizan la ética:

e Se desarrollo con la estructura de la Guia N°062-2023-VI-UCV

e Se solicité 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).

e La informacion facilitada por la organizacion fue usada para fines de
estudio en esta investigacion.

e La investigacion fue desarrollada en una empresa formal, que se
encuentra dentro de la normativa peruana.

e No se revelaron los datos personales de los colaboradores que fueron
parte de esta investigacion

e Los conocimientos forjados en esta investigacion fueron tomados como
base tedrica, respetando el derecho de autor.

e La investigacion cuenta con el porcentaje de similitud requerido por la
universidad César Vallejo, analizada por el software Turnitin (ver Anexo
4).

e El consentimiento de la informacion (Anexo 2).
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V. RESULTADOS

Analisis descriptivo: Con los resultados obtenidos antes y después de la

implementacion, se realizé un andlisis descriptivo

Tabla 20. Resultados DPMO

Defectos Por Pre - Test | Post-Test %V
Millén de
SR 336,538 | 201,923 40%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 13, los resultados de DPMO
después de la implementacion
disminuyeron vy la tabla 20, muestra la

disminucién en un 40%.

Tabla 21. Resultados Yield

Pre - Test | Post-Test %A
Desempefio del

proceso

66.34615 | 79.80769 20%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14, los resultados de Yied
después de la implementacion se
incrementaron y la tabla 21, muestra el

incremento en un 20%.

Tabla 22. Resultados Sigma

Pre - Test | Post-Test %A

Sigma

1.9 24 26%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15, los resultados Sigma
después de la implementacion se
incrementaron y la tabla 22, muestra el

incremento en un 26%.

Figura 13. Resultados DPMO

DPMO Pre test -Post test

400,000

350,000 26538
300,000 \
250,000

200,000 \ 201,

150,000
100,000

50,000

DPMO- Pre test DPMO - Post test

Fuente: Elaboracién propia

Figura 14. Resultados Yield

Nivel de Desempeifio (Yield) Pre- Post
99.00000
89.00000
79.00000 ~ - 79.80769
69.00000 $—6639eTs
59.00000
49.00000
39.00000
29.00000
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-1.00000

Yield (%) - Pre test Yield (%) - Post test

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15. Resultados nivel Sigma

Nivel Sigma Pre-Post

O B ONW R Oy

Nivel Sigma Pre-test Nivel Sigma Post-test

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23. Resultados Eficiencia

Figura 16. Resultados Eficiencia

Pre - Test | Post-Test %A

Eficiencia

62% 71% 15%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16, los resultados de eficiencia

después de la implementacion se

incrementaron y la tabla 23, muestra

72% -
70%
68%
66% -
64% -
62%
60%

Eficiencia total Pre-Post

58%

56%

,/

leficiencia - Pre test leficiencia - Post test

que el incremento en un 15%.

Tabla 24. Resultados eficacia

Pre - Test | Post-Test %A

Eficacia

77% 86% 11%

Fuente: Elaboracidon propia

Figura 17, los resultados de eficacia
después de la implementaciéon se
incrementaron y la tabla 24, muestra el

incremento en un 11%.

Fuente: Elaboracién propia

Figura 17. Resultados Eficacia

a0
e
o
s

0% <

Eficacia total Pre-Post

leficacia Pre- test leficacia Post test

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 25. Resultados Productividad Figura 18. Resultados Productividad

Pre - Test | Post-Test %A

Productividad

48% 61% 28%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18, los resultados de la
productividad después de la
implementacion se incrementaron y la tabla
25, muestra el incremento en un 23%.

0%

60%

50% -
40% -

30%
20%

10% -

/'
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Productividad Pre-Post

d d
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Fuente: Elaboracién propia

Se realizé el andlisis de Media, Mediana y Moda (Ver Anexo 77).

Analisis Inferencial: A fin de realizar un analisis inferencial, se realiz6 una

contrastacion de las hipétesis mediante estadigrafos de comparacion de medidas.
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Para ello, se verificé el andlisis de normalidad a la muestra mediante SHAPIRO

WILK. Por lo tanto, la regla de decision es:

e Sipvalor < 0.05, la distribucion no es normal (No paramétrico).

= Sipvalor > 0.05, la distribucion es normal (Paramétrico).

Figura 19. Cuadro de estadigrafos a emplear

Antes Después Estadigrafo
Paramétrico Paramétrico T-STUDENT
Paramétrico No Paramétrico WILCOXON

No Paramétrico | No Paramétrico WILCOXON

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis de la hipétesis general

Tabla 26. Prueba de normalidad de productividad Shapiro- Wilk

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Productividad 120 26 200" 929 26 075
pre
Productividad 211 26 004 825 26 .000
post

Fuente: elaboracion propia

Segun la tabla 26, la productividad antes es un 0.75 es paramétrico y después
.000 es no paramétrico. Por lo tanto, se uso la prueba Wilcoxon.

Figura 20. Medias de la productividad antes y después con la prueba Wilcoxon

Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
Prueba de
La mediana de las diferencias entre }/;/:ch;ocnorc]ie los Rechace la
1 Productividadpre y sigr?o para 023 ' hipétesis
Productividadpost es igual a 0. B nula.
relacionadas

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significancia es 05.

Fuente: Elaboracién propia
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.
Andlisis de la primera hipoétesis especifica:

Tabla 27. Prueba de normalidad de la eficiencia Shapiro- Wilk

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficienciapre 133 26 200" 939 26 124
tEf'C'e”C'apos 318 26 000 709 26 000
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Segun la tabla 27, la eficiencia antes es 0.124, es paramétrico y después .000, es
no paramétrico. Por lo tanto, se usé la prueba Wilcoxon.

Figura 21. Medias de la eficiencia antes y despug’s con la prueba Wilcoxon

Hipatesis nula Prueba Sig. Decision
Prueba de
La mediana de las diferencias entre Y;/r']'cgéocnoge los Conserve la
1 Eficienciapre y Eficienciapost es sigr%o para 316 hipotesis
igual a 0. pricEtece nula.
relacionadas

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significancia es 05.
Fuente: Elaboracion propia

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 conservo la nula.
Andlisis de la segunda hipodtesis especifica:

Tabla 28. Prueba de normalidad de eficacia Shapiro- Wilk

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficaciapre 273 26 .000 753 26 .000
Eficaciapost 372 26 .000 588 26 .000

Fuente: Elaboracion propia

Segun la tabla 28, la eficacia antes es .000 es no paramétrico y después .000, es

no paramétrico, Por lo tanto, se usé la prueba Wilcoxon.

Figura 22. Medias de la eficacia antes y después con la prueba Wilcoxon

Hipotesis nula Prueba Sig. Decision
Prueba de
La mediana de las diferencias entre :/;/[;Icg;ocrl)ge los Rechace la
1 Eficaciapre y Eficaciapost es igual g 011 ' hipotesis
al. 910 pars nula.
muestras
relacionadas

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significancia es 05.

Fuente: Elaboracion 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).
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V.

DISCUSION

Después de haber expuesto los resultados finales de esta investigacion,
en nuestro analisis descriptivo, se determina que la implementacion de
la metodologia Six Sigma en el proceso de instalacion FTTH de la
empresa TELECOM DATA S.A.C., logré 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 desempefio en 20% e incrementar la nivel Sigma en 26%. Podemos
determinar entonces que esta investigacion guarda cierta coincidencia
con la investigacion de:

Para empezar, segun (Ortiz Porras, et al., 2022). En su articulo, Modelo
de gestidon para la aplicacion de herramientas Lean Six Sigma para la
mejora de la productividad en una empresa de confeccion de ropa
antiflama de Lima — Peru. El objetivo es mejorar la productividad de
esta empresa aplicando la metodologia DMAIC. Esta investigacion
estudia el proceso de manufactura y tiempos estandar, se desarrollo
identificando los problemas, posteriormente a la observacion se elaboré
el plan de mejora bajo el enfoqgue DMAIC. La investigacion obtuvo un
valor de validacion Aiken V del 100%, demostrando que el modelo es
efectivo, los resultados obtenidos de esta investigacion la eficiencia
antes 84% y después 98% obteniendo un incremento de 16%, en
comparacion con esta investigacion se obtuvo el 15%, el resultado de la
productividad fue que se incrementd en un 20%, en comparacion con
esta investigacion que obtuvo el 28% de incremento, ademas es una
investigacibn de enfoque cuantitativo, es experimental de tipo pre
experimental, el nivel es explicativo, similar a esta investigacion.

Con respecto a las hipotesis se obtuvo un valor p de .347 por lo tanto,
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir, si hay una
diferencia significativa en la mejora de productividad. Este estudio es
una guia para otras investigaciones sobre mejorar la productividad, este
modelo puede ser adaptado a cualquier sector, finalmente esta

investigacion contribuye una nueva alternativa para la industria textil
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También, (Adeodu, Kanakana-Katumba y Rendani, Maladzhi, 2021).
Mediante su articulo, 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 investigacion estudio un proceso
de produccion existente, y se realiz6 en una empresa de papel en la
linea de produccién denominada AB, la empresa cuenta con 05
departamentos y el departamento de produccion representa el 50% de
toda la empresa, realiza un promedio de 14,000 mil pedido diarios, se
realizo la revisién de documentos de la empresa y entrevistaron algunos
clientes y personal de producciéon, aplicaron la observacion para
estudiar el proceso de produccion 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
insatisfaccion real de los clientes, es por ello que se considerd los
tiempos en la funcionalidad de la maquina, la implementacién ha tenido
una implicacion en la satisfaccion 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 investigacion es que la productividad de
esta investigacion se obtuvo una productividad inicial de 23.4 % y
después de la implementacion 40%, el incremento fue de 70.9% en
comparacion a nuestro resultado que fue del 28%, los resultados son
bastante altos. El estudio contribuyé con conocimiento en Six Sigma
enfocada fabricacion en base a procesos.

Entre tanto, (Sharma et al., 2018). En su articulo, A DMAIC Six Sigma
approach to quality improvement in the anodising stage of the amplifier
production process. Su objetivo es eliminar la variacion en un proceso
de produccion para mejorar la productividad, se estudio el proceso de
anodizado para mejorar la calidad, la reduccién de la variabilidad. La

implementacion inici6 con el registro de principales proveedores,
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ademas, se identificaron las causas de la variacion, se utilizaron
herramientas clasicas y avanzadas de DMAIC, se realiz6 la medicion
Sigma inicial para medir el desempefio del proceso, se observaron 8795
unidades en 20 dias, también se emplearon hojas de verificacién para
la recoleccion 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 raiz, Los resultados se pueden emplear como referencia para
otros contextos, ya que abarca la gestion 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
comparacién con nuestros resultados sigma que fue del 26% nivel
sigma, de igual forma, las herramientas que emplearon hojas de
verificacion, Sipoc, arbol de realidad actual, causa efecto, también
fueron empleadas en esta investigacion, otra similitud encontrada es,
que es de tipo aplica y de disefio experimental. El estudio se basa en
mejorar la calidad y el desarrollo de programas integrales de
capacitaciéon, podrian ser pasos importantes hacia la calidad sostenible,
los préximos estudios se centraran en otros procesos de produccion.

Por otra parte, segun (Guimarey Franklin, Hernandez Leydy y Vasquez
Manuel, 2021). Mediante su articulo, PRODUCTIVITY IMPROVEMENT
USING THE DMAIC METHODOLOGY. EI objetivo es elevar la
productividad en una empresa textil, enfocandose principalmente en la
operacion. El estudio se realizé en el area de corte, se disefié un plan
de mejora empleando la metodologia DMAIC, se definieron los
problemas mas criticos, mediante Pareto y SIPOC se identificdé las
fallas, mediante graficos de control se midio la variable de productividad
y el nivel Sigma, posteriormente con Ishikawa se buscé la causa raiz,
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 logré incrementar la
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productividad de la empresa en un 12% con relacion a las horas
hombre y en 25% en lo referente al costo de materia prima e insumos,
en comparacion 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 investigacion
también guarda similitud respecto al enfoque cuantitativo, es aplicada,
pero es no experimental, a diferencia de esta investigacion que es
experimental. Finalmente, Se confiima que Six Sigma es una
metodologia que puede lograr cambios positivos en cuanto a la
productividad y rentabilidad de una empresa, se aplica en cualquier
area sin ningun problema, siempre centrdndose en disminuir las fallas
existentes y la mejora continua.

(Burawat, Piyachat, 2019). En su articulo, Productivity improvement of
carton manufacturing industry by implementation of lean six sigma,
ECRS, work study, and 5S: A case study of ABC co., Itd. Tiene por
objetivo en la industrial del carton mejorar la productividad mediante Six
Sigma, el estudio se realiza en un tipo de producto: cajas carton de
15x12x24, el proceso de mejora se desarrolla mediante Six Sigma,
estudio de trabajo y 5 S, se empled estadistica descriptiva para analizar
los datos. Las limitaciones encontradas en el proyecto son los retrasos
en el area de corte y troquelado, el desorden de almacén, para
contrarrestar se aplicé estudio del trabajo y se aplicé Six Sigma usando
eliminacion de desperdicios con el ciclo DMAIC. Los resultados de esta
investigacion son eficiencia incrementé en un 14.5% al igual que en
esta investigacion también se increment6 en un 15%. Con respecto a la
productividad se increment6 en un 22.10% y en comparacion con este
estudio los resultados fueron superiores 28%. Los resultados motivaron
a la empresa a aplicar el concepto de mejora en otra area, ademas esta

aplicacién nos permite adaptar este modelo para otros procesos.
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VI.  CONCLUSIONES
Después de haber desarrollado la investigacion, se realiza las conclusiones en

coherencia con el objetivo general y los objetivos especificos:

1. En relacidbn con el objetivo general, se concluye que después de la
implementacion 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 asi, un incremento porcentual del 28%.

2. En relacién con el primer objetivo especifico, se concluye que después de
la implementacion 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 asi, un incremento porcentual del 15%.

3. En relacion con el segundo objetivo especifico, se concluye que después
de la implementacion 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 asi, un incremento porcentual del 11%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Para finalizar con nuestro informe de investigacion, se realiza las siguientes

recomendaciones:

1. Cada jefe de area debe realizar la medicion de indicadores de la variable
independiente y dependiente de forma diaria, para poder corregir a tiempo
cualquier variacion en los resultados.

2. Se recomienda también, que las gerencias mensualmente se rednan para
revisar los resultados de productividad y rentabilidad mensual.

3. Realizar continuos programas de capacitacion para reforzar los
conocimientos de los técnicos y el personal de las areas que se relacionan
con la operacion, realizar evaluaciones para medir el nivel de conocimiento
y desempeiio.

4. El personal practicante de ingenieria industrial contratado para mantener
los controles de la implementacion 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 metodologia en otras areas que requiera una

mejora en los procesos.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz Operacional de Variables

Variables| Definicion conceptual |Definicion operacional |Dimension| Indicador Formula Escala
9 Six Sigma nacio 1980 o DPMO: Defectos por millén de oportunid:
5 como fllosoflg gerencial, S|?< Slgm_a en la Defgc:tos PO | b Nro. de defectos obsenados en la mi DPMO= 1.000000 * D
@ | ]E)ara.r,neéorlarl_la | industria de mmor?ddil U: Nro. de unidades en la muestra u*o
= satis accion del c ientey |[te ecomunicaciones, se oportunidades | . Oportunidades de defectos por unidac
5 reducir los defectos realiza para mejorar la - .
5§ E durante el ciclo de calidad del servicio, | Nivel de DPMO: Defectos por milion de oportunid 5 Razén
o5 produccion de bienes 0 | mediante la dimension | calidad | Defectos por | D: Nro. de defectos obsenados en la mt bPO= N
2 servicios, logrando reducir |  de nivel de calidad oportunidad | U: Nro. de unidades en la muestra uro
L) los tiempos y mejorar el vamos a poder O: Oportunidades de defectos por unidac
o] . ~ . . ~
ks nivel de desempefio del determlpar el nivel Desempefio Yield = Desempefio del proceso o o 100
§ proceso (Aldana de Vega, Sigma del proceso DPO: Defectos por oportunidad Yield %= (1- DPO) * 1
et al. 2011, p.249).
La productividad esta La productividad sera . o o
. . Eficiencia £ leficiencia: Indice de eficiencia
.. relacionada con los medida en base a la Indice de . . o
[} . . . . . . . . Hss: Horas estandar por servicio  leficiencia= Hss x SA x 100% ,
= resultados obtenidos eficiencia y eficacia eficiencia . : - Razon
T o SA: Senvicios atendidos HR
5 8 dentro de un proceso, para empleando los HR: Horas Reales
$ S incrementar la indicadores de sus
53 ‘g productividad se debe dimensiones tales
8 ° lograr mejores resultados como: indice de T _—
s £ teniendo en cuenta los eficiencia de horas indice de ‘eficacia: Indice de eficacia
© o ! u h ! Ib ! indice d f_l ) SA: Senicios atendidos leficacia= SA x 100% Razd
3 recursos que se ombre e Indice de Eficacia eficacia SP: Senvicios programados Sp azon
eficacia de servicios

emplearon para generarlos
(Gutiérrez, 2010, p. 21).

Fuente: elaboracion propia




Anexo 2: Consentimiento Informado

Consentimiento Informado

Tiulp de & investigaoon: implementacidn Six Sigma para incrementar la
productividad, #n =l arsa de operaciones de Telecom Data SAC, SMP.,
22

Investigador (a) (es) Ginon Tabcada, Vicky Yowana

Propasito del estudio

Le imatamos a participar en [a investigacion tiulada Implementacon S Sigma
para incrementar la productividad, en el dre=a de operaciones de Telecom Data
SAC., 5MP., 2022° ouyo aobjetive es demostrar como la implementacon Six
Sigma incrementa la productiidad, en e drea de opeacones de la empresa
Telecom Data S5.AC . Esta investigacion es desarmolada por estudiantes de
pregrado de la carera profesional ingeniena indusinal, de |a Universdad César
Yallejo del campus Lima Norte, aprobado por la autondad correspondienie de
la Universidad y con el permisa de la institucidn Telecom Data SAC.

La baja productividad en la empresa impacia notablemenle en los
colaboradores, generando desmotracion y pardidas para la empresa.

Procedimisnto

Si usted decide particpar en la invesigacdn se realizara lo siguenie (enumerar
los procedimeenics del estudio):

1 5e realizard uma encuesta o entrevisia donde se recogeran dabos
personales y algunas preguntas sobre la  inveshgacion  titulada:
implermentacidn S Sigma para incrementar |a productividad, en el drea de
operaciones de Telecom Data S AC., 5.M.P., 2022,

: Esta encuesia o entrevisia lendra un Sempo aproximado de 60 minulos y
s realizard =n e ambienie de sala de reuniones de la insbtucoon Tedecom
Data SAC. Las respuestas al cueshonario o guia de enfevisia seran
codificadas usando un ndmem de identificacian y, por ko fanto, seran



Problemas o preguntas:

« 5i tiene preguntas sobre la investigacidm puede contactar con el
Investigador  Girdn  Taboada, Wicky Yovana email:

yairont@ucwvirtual edupe v Docente asesor Eglsquiza Rodriguez,
Margarita Jegus email: megusguizaf@ucy.adu.pe

Consantimiento

Después de haber leldo los propdsitos de la investigacion autorizo participar en
la investigacidn, asl como el uso del nombre Telecom Data para la investigacion
antes mencionada.

Mombre y apellidos: Padl Femando Villavicencio Tarazona

Fecha y hora: 30/05/2023 14:00

AUTORIZACION PARA EL LEVANTAMIENTO
DE INFORMACION

Por medio de la presente, autorizé el uso de datos y el nombre de
mi representada en el desarrollo de la tesis “Implementaciéon Six Sigma para
incrementar la productividad, en el area de operaciones de Telecom Data
S.A.C., SM.P., 2022", realizado por la sefiorita:

VICKY YOVANA GIRON TABOADA Identificada con DNI N°
44046739, quien solicité el permiso correspondiente para poder realizar su tesis en la
EMPRESA TELECOM DATA S.A.C. con RUC N° 20548802190, en el AREA
DE OPERACIONES, durante el siguiente periodo:

Fecha de inicio : Setiembre 2022
Fecha de término . Diciembre 2022

Lima, 01 de setiembre de 2022

Fuente: elaboracion propia



Anexo 3. Evaluacién por juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE - SIX SIGMA

VARIABLE J DIMEN 510N Pertinencia Relevancia Claridad” Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: SIX SIGMA si No si No si No

Jimension 1: Mivel de calidad
Donde: * * ®

DEMO = 1000000 = D DPMOQ: Defectos por millén de oportunidad
T T .0 D: Nro. de defectos observados en la muestra
U: Nro. de unidades en la muestra
DPO = D O: Oportunidades de defectos por unidad.
U=0
DPO: Defectos por millon de oportunidad
Vield% = (1 — DPQ) = 100 Yield: Desempefio del proceso

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Egisquiza Rodriguez Margarita Jesis DNI: 08474379 20 de Junio del 2022

Especialidad del validador: Magister en Administracion Estratégica de Empresas

2Relevancia: Elitem es apropiado para representar al compenente o dimension Lo /
especifica del construcio = '
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, e con o, — __
exacto ydirecto

Mota: Suficiencia, se dice suficiendia cuando los items planfeados son sufidientes
paramedirla dimension

1Pertinencia: Elitem correspende al concepto tedrico formulado. N, y
S L
e ¢ 2

Firma del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE - PRODUCTIVIDAD

VARIAELE / DIMENSION Pertinencia Relevancia Claridad” Sugerencias
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD Si No Si No Si No
Dimension 1: Eficiencia
Donde: # X X

leficiencia; Indice de eficiencia
H55+54 Hss: Horas estandar por servicio
—p 100 SA: Servicios atendidos

HR: Horas Reales

leficiencia =

Dimension 2: Eficacia

X X X
. SA Donde:
leficacia = z5 x100 eficacia: indice de eficacia
SA: Servicios atendidos
SP: Servicios programados
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Eglisquiza Rodriguez Margarita Jesus DNI: 08474379 20 de Junio del 2022

Especialidad del validador: Magister en Administracion Estratégica de Empresas

1Pertinencia: Elitem corresponde al concapto tadrico formulado. ST

*Relevancia: Elitem es apropiado para representar al componente o dimension = /én_ it st /
especifica del construcio ¢ o
iClaridad: Se enfiende sindficutad algunael enunciado delitem, es concico, e
exacto y directo

Nota: Suficiendia, s2 dice suficiencia cuando los items planieades son suficienies
para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADODE VALIDEZ DE CONTENDODEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE INDEPENDIENTE - SIX
SIGMA

VARIAELE / DIMENSION Pertinencia Relevancia Claridad” Sugerencias

VARIABLE INDEPENDIENTE: SIX SIGMA 5 No 5 No 50 No

Dimension 1: MNivel de calidad

x X X
Donde:
DEMO = 1000000= D DPMO: Defectos por milldn de oportunidad
T Us=0 D: Nro. de defectos observados en la muestra
U: Nro. de unidades en la muestra
DPO = L O: Oportunidades de defectos por unidad.
DPO: Defectos por millén de oportunidad
Vield% = (1 —DPD) =100 Yield: Desempefio del proceso

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Zefia Ramos José De La Rosa DNI: 17533125 20 de Junio del 2022
Especialidad del validador: Maestria en Docencia y Gestion Educativa
1Pertinencia: Elitemcoresponde al concepto tednico formulado.

2Relevancia: Elitem es apropiado para representaral componenie o dimension
ecpecifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad algunael enunciado delitem, s conciso,

exacto ydirecto

Nota: Sufiencia, g2 dice suficencia cuando loz ite me planteados son suficientes

para medir la dimension

Firma del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE -
PRODUCTIVIDAD

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia Relevancia Claridad” Sugerencias
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD Si No Si No Si No
Dimension 1: Eficiencia
Donde: X X X
leficiencia: Indice de eficiencia
L HS5 + 5A Hss: Horas estandar por servicio
leficiencia = —-—— x 100 SA: Servicios atendidos

HR: Horas Reales

Oimension?: Eficacia

X X X
. 8A Donde:
leficacia = 3p oo leficacia; indice de eficacia
SA. Servicios atendidos
SP: Servicios programados
Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Zefia Ramos José De La Rosa DNI: 17533125 20 de Junio del 2022

Especialidad del validador: Maestria en Docencia y Gestion Educativa P

Pertinencia; Elitem comesponde al concepto tednco formulado.
#Relevancia: Elitemes apropiado para representar al componente o dimension .~
especifica del consiructo FC /{_
¥Claridad: Se entiende sin dificukad algunael enuncado delitem, es conciso,

exacto ydrecto T L
Mota: Suficienoa, se dice sufigiencia cuando los itemes planteados son suficenies
para medir Iz dimension

A
=

Firma del Experto Informanta.




CERTIFICAPO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE INDEPENDIENTE - SIX SIGMA
+

VARIABLE / DIMENSION Pertinencia Relevancia Claridad” Sugerencias
VARIAELE INDEPENDIENTE: SIX SIGMA 5i No 50 No 50 No
Dimension 1: Nivel de calidad
Donde: * x x
DPMO — 1000000 = I DPMO: Defectos por millén de oportunidad
- U=0 D: Nro. de defectos observados en la muestra
U: Nro. de unidades en la muestra
DPO = O Oportunidades de defectos por unidad.
U0
DPO: Defectos por millén de oportunidad
Vield% = (1 — DPO) = 100 Yield: Desempefio del proceso
o

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Lopez Padilla Rosario Del Pilar DNI: 8163545 20 de Junio del 2022
Especialidad del validador: Maestria en Administracion / Ingenieria Alimentaria
Pertinencia: Elitem comesponde al concepto tednco formulade.

ZRelevancia: Elitemes apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo

3Claridad: 3= entiznde s dificultad algunz el enunciado delitem, &5 conciso,

exacto ydrecio

Nota: Suficiencia, e2 dice sufioenca cuando los iteme planteados son suficentes
para medr la dimensidn

Firma del Experto Informante.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE - PRODUCTIVIDAD

VARIABLE / DIMENSICN Pertinencia Relevancia Claridad” Sugerencias
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD Si No Si No Si No
Dimension 1: Eficiencia
Donde: b X X
leficiencia: Indice de eficiencia
.. H35«3A Hss: Horas estandar por servicio
leficiencia = HP %100 SA: Servicios atendidos

HR: Horas Reales

Dimension 2: Eficacia

X X X
. SA Donde:
leficacia = sp 100 eficacia; indice de eficacia
SA: Servicios atendidos
5P: Servicios programados
Observaciones (precisar si hay suficiencia SI HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ 1]
Apellidos y nombres del juez validador: Lopez Padilla Rosario Del Pilar DMNI: 8163545 20 de Junio del 2022

Especialidad del validador: Maestria en Administracion / Ingenieria Alimentaria

1Pertinencia; Elitem comesponde al concepto tednco formulado.

ZRelevancia: Elitemes apropiado para representar al componente o dimension
especifica del consiructo

¥Claridad: Se entiende s dificultad alguna el enunciado del item, es concsn,
exacto ydirecto

Nota: Suficiencia, 2= dice suficencia cuando los items planteados son suficentes
para medr la dimension

Firma del Experto Informante.

Fuente: elaboracion propia



Anexo 5. Participacion de operadores de telecomunicaciones en Pera
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Fuente: (OSIPTEL, 2020)

Anexo 6. Porcentaje de crecimiento econdmico (VI trimestre 2021)

INVERSIONES DEL SECTOR TELECOMUNICACIONES POR GRUPO ECONOMICO
(en millones de S/)

INVERSION POR GRUPO DE EMPRESAS 2020 --

GRUPO TELEFONICA 1116 + 57
GRUPO CLARO 710 1098 4 54.6%
GRUPO ENTEL as4 sso ¥ -09%
VIETTEL 112 165 + %
GNP + REDES ANDINAS + OROCOM + YOFC y BANDTEL 714 26 §  -68.3%
- otROS 4+ 2%

Fuente: Osiptel (2020)



Anexo 7. Ranking de Calidad de los principales operadores — | semestre21

RANKING DE CALIDAD DE ATENCION
(2021- 1° Semestre)

e a) 20.00
v 18.00
16.00 META:15
100 1256
12.00 1124 10.80 10.79
10.00
8.00
6.00
4.00
2.00
' 0.00 )
e ) B bitel W

Fuente: Osiptel (2021)

Anexo 8: Estadisticas de efectividad de Telecom - | trimestre -2022

Cuenta de Sot juetas de cold

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%

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 9. Cuadro eestadistico de efectividad Telecom - | trimestre -2022

Cuenta de Sot

20.00%
10.00%
0.00%
Efectividad Rechazoen Reprogramado
campo en campo

W Enero 75.87% 14.31% 9.82%

W Febrero 80.69% 11.47% 7.84%

@ Marzo 83.70% 10.65% 5.65%

ESTADO DESOT ¥

Fuente: elaboracion propia



Anexo 10. Diagrama Ishikawa

[ Mano de obra ]

Desmotivacion por Demora en el despacho\
deficiente sistema de pago del drea de almacén

Reprogramaciones de solicizddes Rechazos de solicitudes de trabajo
N\

Falta de capacitacion )
. Retraso en los tiempos de
Fatiga del personal técnico

atencionde RF
Retrasos del técnico

\ Alta rotacion del personal Baja

N productividad
en las
Alto ausentismo del jefe ficiente supervision de campo / . instalaciones
de mesa de apoyo Deficiente control de la
mesa de ayuda
L Incorrecta aplicacidon delos
Incorrecta aplicaciéon delos
. procesos de mesa . -
procesos del técnico / Deficiente control de seguimiento de

/ ruta al técnico
[ Funciones ] [ Control ]

Fuente: elaboracion propia

Anexo 11. Lista de causas

N° Causas

1 Deficiente control de seguimiento de ruta al técnico por parte del soporte
2 Demora en el despacho del area de almacén

3 Desmotivacion por deficiente sistema de pago variable a técnicos

4 Rechazos de solicitudes de trabajo por parte del técnico

5 Reprogramaciones de solicitudes por parte del técnico

6 Incorrecta aplicacion de los procesos del técnico internos

7 Falta de capacitacion de las normativas técnicas

8 Alto ausentismo del jefe de mesa de apoyo

9 Retrasos del técnico en la hora de salida a campo

10 Deficiente supervision de campo, no existe un control de supervisio

11 Deficiente control de la mesa de ayuda, no tienen manual de procesos
12 Fatiga del personal técnico

13 Alta rotacion del personal técnico

14 Retraso en los tiempos de atencion de registro fotografico

Fuente: elaboracion propia



Anexo 12. Matriz Vester
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Fuente: elaboracion propia

Anexo 13. Gréfica Vester
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Fuente: elaboracion propia



Anexo 14: Causas ordenadas de acuerdo a su puntuacion y porcentaje

N° Causas Puntuacién % Acumu % Acumu
1 Incorrecta aplicacion de los procesos del técnico internos 24 12% = 24 12%
2 Deficiente supervision de campo, no existe un control de 20 10% =~ 44 22%
3 Deficiente control de la mesa de ayuda, no tienen manual de 19 10% = 63 32%
4  Deficiente control de seguimiento de ruta al técnico por parte 18 9% 81 41%
5 Retraso en los tiempos de atencion de registro fotogréafico 17 9% 98 50%
6 Desmotivacion por deficiente sistema de pago variable a 16 8% 114 58%
7 Rechazos de solicitudes de trabajo por parte del técnico 15 8% 129 66%
8 Falta de capacitacion 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 rotacion del personal técnico 6 3% | 192 98%
14 Demora en el despacho del area de almacén 4 2% 196 100%
196 100%
Fuente: elaboracion propia
Anexo 15. Diagrama de Pareto
PARETO
196 100%
176 90%
156 R IESE e SRR - 80%
136 | 70%
116 : 60%
96 i 50%
76 i 40%
56 : 30%
36 ' 20%
! 0,
16 i T s = 10%
-4 0%

c9

Ci0 C11

BN Puntuacion —ess==9% Acumu

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 16. Matriz y grafica de estratificacion

N° Causas Puntuacién Area
1 Incorrecta aplicacién de los procesos del técnico internos 24 Técnica
2 Deficiente supervision de campo, no existe un control de 20 Técnica
3 Deficiente control de la mesa de ayuda, no tienen manual de 19 Mesa
4 Deficiente control de seguimiento de ruta al técnico por parte 18 Técnica
5 Retraso en los tiempos de atencion de registro fotografico 17 R.F
6 Desmotivacion por deficiente sistema de pago variable a 16 Gerencia
7 Rechazos de solicitudes de trabajo por parte del técnico 15 Técnica
8 Falta de capacitacion 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
12 Fatiga del personal técnico 7 Técnica
13 Alta rotacion del personal técnico 6 RRHH
14 Demora en el despacho del area de almacén 4 Almacén

196

N° Area Puntuacion %

1 Técnica 124 63%

2 Mesa de Apoyo 29 15%

Técnica; 124
6 R. Fotografico 17 9%
3 Gerencia 16 8%
Mesa de Apoyo; 29

4 RRHH 6 3%

R. Fotografico; 17 -

5 Almacén 4 2% q

Gerencia; 16
RRHH; 6 NV
196 100%

Fuente: elaboracion propia

Almacén; 4 7



Anexo 17. Matriz de Priorizacién

. Total —
N° Area M. Obra Método Funcione Control Nivel de Criticidad Problem % Irrglriilg)to Cliis(;frl‘ca Prioridad Metodologia
1 Técnica 31 27 20 46 Alto 124 63% 10 1240 1 Six Sigma- DMAIC
2 Almacén 4 Bajo 4 2% 1 124 3 Ciclo Deming
3 RF 17 Bajo 17 9% 5 620 3 Lean
4  RRHH 6 Bajo 6 3% 3 372 5 PHVA
5 Gerencia 16 Bajo 16 8% 5 620 4 Reingenieria de procesos
Mesa 10 19 Medio 29 15% 7 868 2 Six Sigma- DMAIC
r
196 85% 31 3844 3 Six Sigma- DMAIC
Fuente: elaboracion propia
Anexo 18. Matiz de consistencia
VARIABLES | DIMENSIONES PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS
¢,De qué manera la implementacién Six Sigma | Demostrar como la implementacién Six Sigma | la implementacion Six Sigma incrementa
incrementara la productividad, en el area de incrementa la productividad, en el area de la productividad en el area de
\g ) : ,
© Nivel de calidad | ©Peraciones de la empresa Telecom Data operaciones de la empresa TD S.A.C., S.M.P., |operaciones, de la empresa Telecom Data
6\-\.G" S.AC.,S.M.P.,2022? 2020 S.AC,S.M.P., 2022
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HOPOTESIS ESPECIFICAS
¢,De qué manera la implementacién Six Sigma | Demostrar como la implementacion Six Sigma | La implementacion Six Sigma incrementa
S incrementard la eficiencia, en el &rea de incrementa la eficiencia, en el area de la eficiencia en el area de operaciones, de
Q Eficiencia . .
P operaciones de la empresa Telecom Data operaciones de la empresa Telecom Data la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P.,
&\4\0 S.AC., S.M.P.,2022? S.A.C,S.M.P., 2022 2022
0\5 ¢De qué manera la implementacion Six Sigma | Demostrar como la implementacién Six Sigma | La implementacion Six Sigma incrementa
QQ~O Eficacia incrementara la eficacia, en el area de incrementa la eficacia, en el area de operaciones| la eficacia en el area de operaciones, de
operaciones de la empresa Telecom Data de la empresa Telecom Data S.A.C., S.M.P., [ laempresa Telecom Data S.A.C., S.M.P.,
S.AC.,S\MP., 2022? 2022, 2022La

Fuente: elaboracion propia




Anexo 19. Tabla de conversiones Sigma

Nivel Sigma DPMO % Rendimiento
6 34 99.9997

5 233 99.98

4 6,210 99.3

3 66,807 93.3

2 308,537 69.15

1 690,000 30.85

0 933,200 6.68

Fuente (Stone, 2021)

Anexo 20: Formula de productividad, eficiencia y eficacia

Formulas

Autor

La prodcutividad

Productividad= Eficiencia x Eficacia

Calidad y productividad (Gutierrez, 2014, p.21)

Eficiencia = T%I_};{En Direccién de operaciones (Dominguez 1995, p. 38)
. A4 Planning Consultores Gerenciales (Mejia C. Carlos A.
Eficacia —
RE 2007)

Tiempo Estandar

TE =TN X (1 + Suplementos)

Ingenieria Industrial Métodos, estdndares y disefio del
trabajo (Benjamin W. Niebel, 2009, p. 344)

Fuente: elaboracion propia




Anexo 21. Ficha de Registro — DPMO

DATOS GENERALES (PRE TEST -POST TEST)

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Area: Padl Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Giron Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador  [Técnica Instrumento  |DPMO= Defectos por millén Formula
DPMO Observacion Ficha de Registro|de oportunidad DPMO= 1000000*D/U*O
Mes DPO DPMO

Nivel Sigma

Fuente: elaboracion propia

Anexo 22. Ficha de Registro — Rendimiento

DATOS GENERALES (PRE TEST -POST TEST)

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Area: Padl Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Girén Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador Técnica Instrumento  |Yield: Desempefio del proceg Férmula Férmula
D=Defectos
DPO - Yield Observacion |Ficha de Registro|U= unidades DPO= D/U*O Yield (%)=(1-DPO)*100
O=0portunidades
Mes D U (@) DPO Yield (%)
Nivel Sigma 24

Fuente: elaboracién propia

Anexo 23. Ficha de Registro — Medicién de tiempo de atencion

Horas estandar por servicio

Técnica Ob . Instrumento TCS= Tiempo del ciclo Férmula: Valoraciéon
écnica Observacion ici '
Ficha de registro del servicio Hss = (Hf-Hi)*24 0.98
: Hf= Hora fin

Cilmesis Hi= Hora inicio

Hora de |Hora de - del ciclo d Técnico
Abril Fecha SoT Inicio Fin TIemp e %
servicio

0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

Tiempo Promedio 0.00 ) .
Tiempo Normal (TN) 0.00 TE =TN X (1 + Suplementos)

Tiempo estandar 0.00

Fuente: elaboracion propia




Anexo 24. Ficha de Registro — Eficiencia

DATOS GENERALES (PRE TEST -POST TEST)

Empresa: Telecom Data S.A.C.

Elaborado: Vicky Yovana Gir6n Taboada

Jefe del Area:
Area:

Padl Villavicencio T.

Operaciones

Datos del Indicador

eficiencia

Indicador Técnica Instrumento Formula
Hss: Horas estandar por
leficiencia Observacion Eggiz::g Zi:vgtla?vicios Atendidos leficiencia= (Hss * SA) HR)*100%
Horas Reales
Horas
. (?an_t. Horas | Total |estandar por|Serv.Atendidos leficiencia
Septiembre| Fecha Tecsnlco diarias HR servicio
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
Promedio #iDIV/O!

Fuente: elaboracion propia




Anexo 25. Ficha de Registro — Eficacia

DATOS GENERALES (PRE TEST -POST TEST)

Empresa: Telecom Data S.A.C. Jefe del Area: Pal Villavicencio T.
Elaborado: Vicky Yovana Gir6n Taboada Area: Operaciones
Datos del Indicador
Indicador Técnica Instrumento  |leficacia= indice de eficacia Formula
Ficha d SA= Servicios Atendidos
leficacia Observacion Icha de SP= Servicios Programados | leficacia= (SA/SP)*100%
Reqgistro
i Serv.Atendidos Serv.Programados indice de eficacia
Septiembre Fecha
Promedio #iDIV/0!

Fuente: elaboracion propia




Anexo 26. Ficha de Registro — Productividad

DATOS GENERALES (PRE TEST -POST TEST)

Empresa: Telecom Data S.A.C.
Elaborado: Vicky Yovana Giron Taboada

Jefe del Area: Padl Villavicencio T.
Area: Operaciones

Datos del Indicador

Indicador  |Técnica Instrumento :;;C'féig_l;c_“‘,’l';::_‘é’e i Formula
Efectividad |Observacion | Ficha de Registro D;;L;Lm;lﬁ - nd P= leficacia % x leficiencia %
Septiembre Fecha leficiencia leficacia Productividad

Promedio #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O!

Fuente: elaboracién propia



Anexo 27. Confiabilidad de los instrumentos mediante el Test y retest

Eficacia_Test Eficacia_Retest
Eficacia_Test Correlacion de "
1 ,803
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25
Eficacia_Retest Correlacién de o
,803 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

Eficiencia_Test |Eficiencia_Retest
Eficiencia_Test Correlacion de Pearson 1 ,824ﬂ
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25
Eficiencia_Retest  Correlacién de Pearson 824" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25




Efectividad_Rete

Efectividad_Test st
Efectividad_Test Correlacion de Pearson 1 ,8845
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25
Efectividad_Retest Correlacién de Pearson 884" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: elaboracion propia

Anexo 28. Lineas de Servicios Telecom

Elaboracion: Fuente propia




Anexo 29. Resumen de produccion

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%
Se(r::::sn:;::;es 2235 2409 2104 6748 40%
Total 5824 6081 5059 16964 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 30. Organigrama de la Empresa Telecom Data S.A.C.
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Fuente: La empresa



Anexo 31. Proceso de instalacion del servicio FTTH

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 33. Reunion Con Las Areas que Influyen en el proceso

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 34. Hoja de trabajo para el cuadro de proyectos DMAMC

Hoja de trabajo para el cuadro de proyecto DMAMC

Titulo del proyecto: Incremento de la productividad en el area de operaciones

Jefe de proyecto:
Yovana Giron Taboada

Caso de negocio:

Las instalaciones de FTTH, representan la linea de
negocio mas grande de la empresa. La baja
productividad esta generando poca rentabilidad e
insatisfaccion del cliente América Movil, es por ello
que se reuiere relaizar las mejoras.

Miembros de equipo:

Jefe de operaciones
Supeniision de Campo
Mesa de senicio
Registro Fotografico
Técnicos

Declaracion del problema / oportunidad:

La baja productividad del area de operaciones,
especificamente en los senicios de instalaciones
HFC viene afectando a la empresa desde los
ultimos afios como consecuencia del crecimiento
a nivel nacional, impactando seriamente la
rentabilidad y la satisfaccion del cliente.

Declaracion del objetivo:

Incrementar la productividad en el area de
operaciones - instalaciones HFC, antes de
diciembre 2022.

Alcance del proyecto, restriccionesy
compromisos:

Solo contamos con 02 meses y medio para la
implementacion, el personal se encuentra disperso.
Se realizaran reuniones 01 vez cada por semana
dias con las area inwlucradas en el proceso.

Partes interesadas:
Yovana Giron Taboada
Telecom Data S.A.C.
América Mowil - Claro

Planificacién Preliminar Fecha de objetivo Fecha real

Fecha de comienzo: 25-Jul
Definir 25-Jul

Medir 1-Ago

Analizar 5-Ago

Mejorar 10-Ago

Controlar 10-Oct

Fecha de finalizacion 10-Oct

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 35. Hoja de trabajo para la planificacion de proyecto DMAMC

Hoja de trabajo para la planificacion del proyecto DMAMC

Titulo del proyecto: Incremento de la productividad en el &rea de operaciones
Jefe de proyecto: Yovana Giron Taboada
., . Miembro del equipo Fecha de su |Fechareal de
Accién/ hito e . e e
responsable realizacion | finalizacion
Reunidn con el personal
de operaciones y partes Yovana Girén Taboada 25-Jul
interesadas
Elaborar el cuadro de L,
Yovana Girén Taboada 26-Jul
proyectos
Identificar los requisitos
. q Yovana Giron Taboada 27-Jul
del cliente
Documentar el proceso
mediante el modelo Yovana Girdn Taboada 27-Jul
SIPOC
Realizar la lista de
comprobacién de la Yovana Girén Taboada 29-Jul
etapa

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 36: Hoja de requisitos de servicio y de resultado

Requisitos de servicios Requisitos de Resultados

Proceso Requisitos tipicos Resultados Requisitos tipicos
*Mesa de servicio notifica al cliente * Lainstalacion debe ejecutarse
acerca de lainstalacion en lafechay hora programada.
*Técnico debe llegar puntual en la * Instalacién no debe salir como
franja programada. garantia o auditoria
* Técnico inicia su trabajo desde Toa * El acta debe estar
* Técnico arma sus implementos de correctamente llenada.
seguridad externo. * El registro fotografico debe
*Técnico 1realiza el trabajo externo estar completo y correcto.

Proceso de instalacion [* Técnico 2 realiza el trabajo interno Instalacion [* El técnico debe ejecutar como
del servicio HFC * Técnico realiza lainstalacion y FTTH minimo 04 instalaciones durante
activacion de los equipos lajornada laboral.
* Técnico realiza las pruebas de servicio * El técnico debe estar
* Técnico realiza la toma de fotos segun correctamente uniformado,
su matriz. identificado.
*Técnico elabora el acta como sefial de El técnico debe usar todos los
conformidad de la atencion implementos de seguridad.
* Técnico cierra sus tareas en TOA * El técnico debe teneruna
conducta adecuada.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 37. Diagrama SIPOC

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
Suppliers Inputs Process Outputs Customers

* Cliente * SOT (Solicitudes de Verificar las
* Proveedores de trabajo facilidades técnicas
herramientas * Personal de registro
* Proveedores de fotografico, mesa de Instalacion del
Uniformes. apoyo, técnicos, equipamiento fisico
* Proveedores insumos supervisores, Jefe . .
% ., : L, Instalacion FTTH Abonado /Usuario
Proveedores de operacién Configuracién de los
unidades méviles * Insumos y herramientas equipos instalados
* Proveedor de equipos homologadas.
moviles (celulares) * Computadoras Instalacién del
* Energia cableado externo e
* Sistemas de gestion interno
Activacidn y validacidn
del servicio
Toma de fotos y firma
de acta

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 38. Lista de comprobacion dela etapa Definir

Lista de comprobacién de la etapa
Definir

Para nuestro proyecto hemos:

1. Confirmado que se trata de una prioridad
de mejora para la empresa Telecom Data

2. Se redacto la descripcion del problema, es
decir la definicion del problema

3. Seprepard la descripcion de objetivo
4. Se prepard los elementos claros claves en
el cuadro de proyectos DMAMC

5. Se identifico las necesidades y
requerimientos del cliente

6. Se elabor6 un mapa de procesos que

detalla el area en donde centraremos nuestra

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 39. Hoja de trabajo para la planificacion de las medidas.

Hoja de trabajo para la planificacion de medidas

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) ¢Como se expresara la medida?
La medidas se expresara en porcentajes

c) ¢Esla medida __ X continua o discreta ?

3. ¢Cual esla definicién operativa de la medida?

Productividad: Es la capacidad para dar mas (mas resultados, mas producido, mas dinero, mas
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 relacion entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros
conseguidos con el mismo.

4. ;Necesitaras recoger datos nuevos para esta medida? _ X Sl NO

5. En la recogida de los datos, ¢seguird los cambios a los largo del tiempo? _ X Sl NO

6. ¢ Como pretende mostrar los datos?
Los datos se mostraran a través de formularios

7. ¢Coémo va a asegurar la precision, repetibilidad, y reproductibilidad?
Mediante la validacion del estudio de repetibilidad y reproducibilidad

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 40. Arbol de CTQ

Horas reales diarias

La productividad de los
servicio de instalaciones
FTTH

La eficiencia por dia

Fuente: Elaboracion propia

La eficacia por dia

[

Horas programadas diarias

Solicitudes atendidas diarias

La productividad
por dia

Solicitudes programadas
diarias

Eficiencia diaria

eficacia diaria
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3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
3/04/2022
4/04/2022
4/04/2022
4/04/2022
4/04/2022
4/04/2022
4/04/2022
4/04/2022
4/04/2022
4/04/2022
4/04/2022
4/04/2022
4/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022
5/04/2022

Cuadrilla
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G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach
J. CENTURI
J. CENTURI
J. CENTURI
J. CENTURI
T.JUAREZ
T.JUAREZ
T.JUAREZ
T.JUAREZ
MAURO.A
MAURO.A
MAURO.A
AVillamiz
A.Villamiz
AVillamiz
G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach
MAURO.A
MAURO.A
MAURO.A
MAURO.A
G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach
T.JUAREZ
AVillamiz
AVillamiz
T.JUAREZ
T.JUAREZ
T.JUAREZ
T.JUAREZ
T.JUAREZ
R.Soria
R.Soria
R.Soria
R.Soria
R.Soria
R.Soria
G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach
G.Araguach

Tecnico 2
A.Araguach
A.Araguach 11:00

Hora Prc

A.Araguach 11:00
A.Araguach
A.Araguach 17:00
EPlacenci 09:00
EPlacenci 11:00
EPlacenci 1
EPlacenci 171
J.Ramirez  09:00
J.Ramirez
J.Ramirez
J.Ramirez
D.Murga  09:00
D.Murga  09:00
D.Murga  14:00
1 Requena
1Requena
JRequena
A.Araguach
A.Araguach 11:00

A.Araguach 14:00
A.Araguach 16:00
A.Araguach
D.Murga

D.Murga

D.Murga

D.Murga

A.Araguach
A.Araguach
A.Araguach
A.Araguach
A.Araguach
J.Ramirez
JRequena
J.Requena
J.Ramirez
J.Ramirez
J.Ramirez
J.Ramirez
1 Ramirez
1.Gonzales
1.Gonzales
J.Gonzales
J.Gonzales
J.Gonzales
J.Gonzales
A.Araguach
A.Araguach
AAraguach 14:00
A.Araguach
A.Araguach

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 41. Datos Historicos

Sot

53382215
53365744
53402169
53435146
53435740
53403402
53406035
53416773
53434574
53389223
53445284
53384011
53401103
53388068
53402554
53469245
53383173
53441499
53403513

8

53447257

53473890

53473109
53472940
53473074

103091026
03634302
‘03641816
03642257
‘02744513
‘03607871
03642081
03642156
103642250
‘01605457
‘03642489
‘03173822
102906953
03051321
‘03366232
03097134
03641022
:019211139

02918755
03406220
00658044
01848182
02196157
03642577
03642850
02689050
03642643
03642848
03642902
03642581
03643052
03026334
03642559
03643086
03061970
03355140
03643087
03643191
03642995
03642981
02994892

Cliente Direccion _ Distrito___Plano
FRANKLIN LUJR INCA GAR CHIMBOTE  CBCBO18
ZENON ALE)) VILLA MAGIS NUEVO CHIN CBNV069
CESAR CAMF JOSE CARLOS NUEVO CHIN CBNV029
ANGEL DAVIISAN DIEGO NNUEVO CHIN CBNVO64
EUGENIO FA! PASEO DEL v NUEVO CHIN CBNVOE0
GRUPO RODI EL ACERO Mz CHIMBOTE  CBCB026
AVELLANED/ MANUEL ARECHIMBOTE  CBCBO16
LUIS LINO VE JR DERTEANCCHIMBOTE  CBCBO19
REGINA DEL | JR AMERICA : CHIMBOTE  CBCBOO1
PALOMINO ! BELLAMAR IV NUEVO CHIN CBNVOG1
JORGE ENRIC VILLA DEL M/ NUEVO CHIN CBNVO65
MIRTHA CELI CA LOS LAUR CHIMBOTE _ CBCB004
VICTOR ADO 21 DE ABRILI CHIMBOTE  CBCBO003
DENNIS MAG SN - S/N URENUEVO CHIN CBNVO66
CLARITA ELICAV VILLA DEINUEVO CHIN CBNV065
JOSE GERMA CA CALLE 2 P NUEVO CHIN CBNVO67
JOSE MIGUEL VILLA DEL SUNUEVO CHIN ANNCO04-F
FERNANDO J LOS ANGELE NUEVO CHIN ANNCO05-F
HECTOR RAU AV LA PAZ S/ NUEVO CHIN ANNCO06-F
BLANCA FLO JR A LA ESPA NUEVO CHIN ANNCOO1-F
IRIS MAGALY LA MOLINA INUEVO CHIN ANNCOO7-F
MARIBEL MU REUBICACIOI CHIMBOTE  ANCBO10-F
AURIA SELEN JR CASMA S/ CHIMBOTE  ANCBO13-F
LUIZ ENRRIQ LAS DELICIAtNUEVO CHIN ANNCO10-F
ELIZABETH IV AV MARGIN/ CHIMBOTE  CBCBO02
JONATHAN k2 DE JUNIO N CHIMBOTE  CBCBOO3
BARBARA SC AV 28 DE JUL CHIMBOTE  CBCB047
ROCIO ESTHE EL TRAPECIO CHIMBOTE _ CBCBOS8
ROSARIO SO UPIS BELEN N NUEVO CHIN ANNCO02-F
ALEXANDER PSJE TUPAC /NUEVO CHIN CBNVOOL
IRIS MAGALY LA MOLINA |NUEVO CHIN ANNCOO7-F
CHAVARRIA LAS PALMAS NUEVO CHIN ANNCOO7-F
LILIANA TERE CA 24 /N MNUEVO CHIN CBNV033
MUJAIL ANDF AV UNIVERSINUEVO CHIN CBNV024
HUVER HANE CA LAS HUER CHIMBOTE  ANCBOO9-F
LEIDY CAROL CORAZON D CHIMBOTE _ ANCBOO7-F
FREDDY RON AV LOS ALAN NUEVO CHIN CBNV064.
ANGELA YESI LOS CEDROS NUEVO CHIN CBNVO69
GREGORIO E|BANCHERO F NUEVO CHIN CBNV033
AZANERO M LOS HEROES NUEVO CHIN CBNV031
JEAN PIERRE DOMUS HOG NUEVO CHIN CBNVO57
SERVICIOS IV AV JOSE PAR CHIMBOTE  CBCBO03
MIGUEL ANG PRLOG ALFO CHIMBOTE  CBCB004
JUAN SAMIR JR BOLOGNE: CHIMBOTE _ CBCBOO6
YRMA FLOR ¢ JR CONSTITUCHIMBOTE  CBCBO11
ROSA ELVIRA CA LOS ROBL CHIMBOTE  CBCB034
MANUEL CLASN . S/N URB CHIMBOTE  CBCB0S0
WILLI VANIN PRLOG JOSE | CHIMBOTE  CBCB009
FIORELLA BR JR LOS CONC CHIMBOTE  ANCBOO7-F
FELIPE RAYV AV ALAMED/ CHIMBOTE  ANCBOO9-F
ROSA ESTHEI PRLOG ALFO CHIMBOTE  ANCBO11-F
ELEODORA GJR LEONCIO { CHIMBOTE  ANCBO14-F

NroTelf
43690952

it
o
4:
o
0
13225882
13637998
o
o
o
o

43691014
43691018
43691024
0
43691039
0
0
43691043
43604932
0

°

43691035
43691027
43629945
43691038
43691056
0

43691026
43691021
43292660
43601881
43631731
ANCBO0S-F

o

Cod Act

NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA
NA

Asignacion

Servicio _Consultor _Tipo Trabajo oPlan_TipoServicio _FechaReg _Fecha Agenda

Soporte _Estado Sot

09:00-11:00A VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 29/12/2021 1: 29/12/2021 11:01 Visita coordinad NORY PORTC Ok

11:00-13:00P VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 28/12/2021 1 28/12/2021 16:28 Visita directa

NORY PORTC No red

17:00-18:00P VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 30/12/2021 1: 30/12/2021 13:32 Visita coordinad NORY PORTC Ok
14:00-16:00P VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 31/12/2021 1(31/12/2021 10:56 Visita coordinad NORY PORTC Ok
04.00 A 06:0C VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 31/12/2021 1: 31/12/2021 11:40 Visita coordinad NORY PORTC Ok
09:00A 11:00 VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 30/12/2021 1! 30/12/2021 15:20 Visita coordinad NATALIA CA Ok
11:00 A 01:0C VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC' Paquetes Masiv 30/12/2021 1¢ 30/12/2021 18:38 Visita coordinad NATALIA CA! Ok
02:00A 04.0C VENDEDOR $ HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 30/12/2021 2: 30/12/2021 21:57 Visita coordinad NATALIA CA Ok
04:00 A 06:0C VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 31/12/2021 1(31/12/2021 10:40 Visita coordinad NATALIA CA Ok
09:00A 11.0C VENDEDOR $ HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 29/12/2021 2(29/12/2021 20:06 Visita coordinad NATALIA CA: Ok

3PLAY(50MB VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 02/01/2022 0t 02/01/2022 08:51 Visita directa

NATALIA CA Ok

04:00 A 06.0C VENDEDOR S HFC/SIAC - TRA! 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 29/12/2021 1: 29/12/2021 13:03 Visita coordinad NATALIA CA Ok

2PLAY(S0MB- VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 30/12/2021
09:00-11:004 0 HFC/SIAC - TRA!O Paquetes Masiv NULL

0/12/202112:32 Visita directa

NATALIA CA! No desea servici
Visita coordinad NATALIA CA¢No red

LL
10.00 A 12:0C VENDEDOR S HFC/SIAC - TRA: 3PLAY SISAC' Paquetes Masiv 30/12/2021 1¢ 30/12/2021 14:03 Visita coordinad NATALIA CA! Ok

13:00-15:00P 0 HFC/SIAC - TRA:0 Paquetes Masiv NULL NULL

Visita coordinad NATALIA CA Ok

09:00-10:00A VENDEDOR S FTTH - SISACT I 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 29/12/2021 1: 29/12/2021 11:56 Visita coordinad YAHAIRA GU Ok
04:00 A 04:00 VENDEDOR S FTTH - SISACT I 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 31/12/2021 2; 31/12/2021 22:36 Visita coordinad ROSELLA CRULOk

2PLAY PORT/ VENDEDOR S FTTH - PORTABI 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 30/12/2021 1! 30/12/2021 15:28 Visita directa

9:00A 11;,00.0 FTTH/SIAC - TR£ O Paquetes Masiv NULL NULL

11:00-13:00P VENDEDOR S FTTH - SISACT If 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 30/12/2021 1¢30/12/2021 19:00 Visita directa

13:00-15:00P 0 FTTH- SISACT IM0 Paquetes Masiv NULL NULL

ROSELLA CRUNo desea servici
Visita coordinad NATALIA CA¢No red
NATALIA CA! Ausente

Visita coordinad NATALIA CA Ok

16:00-18:00P VENDEDOR S FTTH - SISACT If 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 31/12/2021 1¢31/12/2021 18:29 Visita coordinad NATALIA CA! No red

11:00-13:00P 0 FTTH- SISACT Ir0

Paquetes Masiv 28/12/2021 1' 28/12/2021 17:17 Visita coordinad NATALIA CA¢ Ok

09:00-11:00A VENDEDOR $ HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 01/01/2022 1; 01/01/2022 12:04 Visita coordinad NATALIA CA: Ok
11:00-13:00P VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 31/12/2021 1: 31/12/2021 12:01 Visita coordinad NATALIA CA Ok

14:00-16:00P VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 01/01/2022 1°01/01/2022 17:48 Visita

16:00-18:00P VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
09:00A 11.0C VENDEDOR S FTTH - SISACT I 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
11:00-13:00P 0 FTTH- SISACT IM0 Paquetes Masiv NULL NULL

14:00-16:00P VENDEDOR S FTTH - SISACT If 3PLAY SISAC Paquetes Masiv 30/12/2021 1t NULL

16:00-17:00P VENDEDOR S FTTH - SISACT It 3PLAY SISAC’ Paquetes Masiv NULL NULL
16:00-17:00P VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
12:00-14:00P VENDEDOR S HFC/SIAC - TRA: 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
EN AGENDAS 0 FTTH- SISACT Ir0 Paquetes Masiv NULL NULL
SE COORDIN 0 FTTH- SISACT IF0 Paquetes Masiv NULL NULL
09:00-11:00A VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
11:00-13:00P VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC’ Paquetes Masiv NULL NULL
16:00-17:00P VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC' Paquetes Masiv NULL NULL
17:00-18:00P VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC’ Paquetes Masiv NULL NULL
16:00-18:00P 0 HFC- SISACTIN 0 Paquetes Masiv NULL NULL
09:00-10:00A VENDEDOR $ HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
10:00-11:00A VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
11:00-13:00P VENDEDOR S HFC - SISACT IN 3PLAY SISAC’ Paquetes Masiv NULL NULL
14:00-16:00P VENDEDOR S HFC - PORTABIL 3PLAY SISAC' Paquetes Masiv NULL NULL
16:00-17:00P VENDEDOR S HFC/SIAC - TRA' 3PLAY SISAC' Paquetes Masiv NULL NULL
17:00-18:00P VENDEDOR S HFC/SIAC - TRA! 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
09:00-11:00A VENDEDOR $ FTTH - SISACT I 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
11:00-13:00P VENDEDOR S FTTH - SISACT It 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
14:00-16:00P VENDEDOR S FTTH - SISACT It 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
16:00-17:00P VENDEDOR S FTTH - SISACT It 3PLAY SISAC Paquetes Masiv NULL NULL
17:00-18:00P VENDEDOR S FTTH - SISACT It 3PLAY SISAC’ Paquetes Masiv NULL NULL

ESTADO DE SOT i
ol 2Play - AltaTe
Rechazo en campo 2Play-AltaT\
Ok 2Play - AltaTe
ok 2Play - AltaTe
ok 2Play - Alta Te No aplica
ok 2Play - Alta Te No aplica
ok 2PLay - Alta T\ No aplica
ok 3Play - Alta TV No aplica
ok 3Play - Alta TV No aplica
Ok 3Play - Alta TV No aplica
Ok 3Play - AltaTv No aplica
ok 2Play - Alta Te No aplica
Rechazoencampo  2Play - AltaTe No aplica
Rechazoencampo  2Play - AltaTe

2Play - Alta Te No aplica
ok 2Play - AltaTe
ok 1Play- AltaIn
ok 2PLay - Alta T\ No aplica
Rechazo en campo
Rechazo en campo 2Play - AltaTe

Reprogramado en camp 2 Play - Alta Te No aplica
Ok 2Play - AltaTe

Rechazo encampo  2Play - Alta T\ No aplica

Ok 3Play- Alta T
Ok 2PLay-AltaT\
ok 2Play - AltaTe
\TALIA CA! F en camp2Play - Alta Te
Visita coordinad NATALIA CA! Ok Ok 3Play-AltaTv
Visita coordinad NATALIA CAX Facilidades tecn Rechazo en campo 2 Play - Alta Te No aplica
Visita coordinad NATALIA CA{ Ok Ok 2Play- AltaTe
Visitadirecta NATALIA CA{No desea servici Rechazo en campo _ 2Play - AltaTe
Visita coordinad NATALIA CA: Ok 2Play- AltaTe
Visita coordinad NATALIA CA: Ok Ok 2Play- AltaTe
Visitadirecta  NATALIA CA! Ok Ok 2Play - AltaTe
Visita coordinad ROSELLA CRU Reprogramado pRechazo en campo 2 Play - AltaTe
Visita coordinad NORY PORTC Ok Ok 2Play - AltaTe
Visita coordinad NATALIA CAt No red Rechazoencampo  2Play-AltaTe
Visita coordinad NATALIA CA{ Ok Ok 2Play - AltaTe
Visita coordinad NATALIA CAt Ok Ok 2Play- AltaTe
Visita coordinad NATALIA CA: Ok Ok 2Play- AltaTe
Visita coordinad NATALIA CA: Ok Ok 2Play- AltaTe
Visita coordinad NATALIA CA Ok Ok 1Play - Alta In'
Visita coordinad NATALIA CA! Ok Ok 2Play - AltaTe
Visita coordinad NATALIA CA: Ok Ok 2Play - AltaTe
Visita coordinad NATALIA CA Ausente Reprogramado en camp 2 Play - Alta Te
Visita coordinad NATALIA CA{ Ok Ok 2Play - AltaTe
Visita coordi TALIA CA¢ v encamp2Play - AltaTe
Visita coordinad NATALIA CA: Ok Ok 2PLay-AltaT\
Visita coordinad NATALIA CA: Ok Ok 2Play- AltaTe
Visita coordinad NATALIA CA! Ok Ok 2Play - AltaTe

Visitadirecta  NATALIA CA! Ausente
Visita coordinad NATALIA CA{ Ausente

Reprogramado en camp 2 Play - Alta Te
Reprogramado en camp 1 Play - Alta I

NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL

Fecha Valid:

NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL
NULL



Anexo 42. Factores de estratificacion de datos

Estratificacion de datos

Factores Clasificaion
Quién * Técnico de instalacién FTTH
Qué * Eficiencia
* Eficacia
) * Dia de la semana
Cuando * Mes, trimestre
, * Ciudad
Donde * Region

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 43. Hoja de trabajo para calculo de Sigma

Hoja de trabajo para la planificacion de las medidas

ETAPA 1. Seleccionar el proceso, la unidad y los requisitos
* |dentifique el proceso a evaluar: Proceso de instalacién de FTTH

* ¢ Qué es lo "principal" que produce el proceso: Senicio de Instalaciones FTTH

ETAPA 2. Defina los "defectos" y el nUmero de "oportunidades"

* Basandose en los requisitos sefialados anteriormente, haga un listado de los posibles
defectos de una sola unidad: Los senicios no eficientes y los senicios no eficaces

* ¢ Cuantos defectos pueden hallarse en una sola unidad? 2

ETAPA 3. Relna los datos y calcule el indice DPMO (defectos por millén 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:
Numero de unidades Xoportunidades : 168 (total de oportunidades)
* Calcule los defectos por millén de oportunidades:
(Numero de defectos contabilizados/ total de oportunidades) x10(6): 1,071,428 (DPMO)

ETAPA 4. Convertir DPMO en Sigma
* Utilice la tabla de conversion simplificada y anote aqui el resultado : 2.75

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 44. Lista de comprobacion de la etapa

Medir

Lista de comprobacién de la etapa
Definir
Para nuestro proyecto hemos:

1. Determinado lo que queremos aprender sobre nuestros problemas
y procesos.

2. ldentificado 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 estratificacion que necesitamos
identificar para el andlisis de datos
5. Desarrollado y comprobado los formularios de toma de datos

6. Se identifico la muestra para garantizar la representacion grafica de
lo que vamos a medir
7. Preparado sistema de medicion

8.Se realiz6 las medidas iniciales de rendimiento y defectos

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 45. Diagrama de relaciéon
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Anexo 46. Analisis del diagrama de relacion

Factores Causa /Efecto/Total Tipo

Incorrecta aplicacion de los procesos del técnico internos 3/6/9 Elemento Clave

Deficiente supervisién de campo, no existe un control de

supervisio 6/0/6 Causa Principal
r

Deficiente control de seguimiento de ruta al técnico 3/3/6 Elemento Clave

Retraso en los tiempos de atencidn de registro fotografico 4/0/4 Causa Principal

Desmotivacioén por deficiente sistema de pago variable a

técnicos 5/0/5 Causa Principal
F

Rechazos de solicitudes de trabajo por parte del técnico 1/9/10 Efecto final
F

Falta de capacitacion de las normativas técnicas 5/1/6 Causa Principal
F

Reprogramaciones de solicitudes por parte del técnico 1/10/11 Efecto Final
L3

Retrasos del técnico en la hora de salida a campo 3/11/14 Efecto Final

Alto ausentismo del jefe de mesa de apoyo 2/0/2 Causa Principal
r

Fatiga del personal técnico 4/2/6 Causa Principal
r

Alta rotacidén del personal técnico 3/2/5 Elemento Clave

Demora en el despacho del drea de almacén 1/0/1 Causa Principal

Incorrecta aplicacidn de los procesos de mesa ’ 4/1/5 Causa Principal

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 47. Diagrama de dispersion

DIAGRAMA DE DISPERSION PRE TEST
MAYO 2022 | leficiencia | leficacia

2 49% 71%

3 89% 62% )

4 84% 89% °
0.9 e ©° [ ] [ ]

5 74% 75% ° ° ° L] ] P °
0.8 [ ] ° Y o ®

6 39% 89% . . [} e o ° e o° o ®

7 80% 81% ® I * * ° )
0.6 o ° [ ] L ]

9 53% 59% pS ® ® ®
05 ® [ ] L o o

10 62% 83% °
04 o

11 49% 75% s ¢

12 58% 93% O'Z

13 37% 75% O'l

14 67% 83% 'O

16 56% 73% 0 1 2 3 45 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

17 60% 85%

18 49% 78%

19 56% 84% y )

20 78% 88% Fuente: Elaboracion propia

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%




El programador
Reprogramao
rechazala SOT
en el sistema e
informa al drea
de rechazos

Anexo 48. Mapa de procesos

Claroasignaa
Telecom las SOT
(instalaciones)enla
bandeja del sistema
SGA

El programador
coordina
telefonicamente la
visita con el abonado
y explica el tipo de
servicio ainstalar

No Confirm
acion del

abonado

El programador
asigna una franja
horaria al la SOT

\1

Elabora la
programacion y la
envia al técnico por

WhatsApp

"

1

Si

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

Y

Vi

Supervisor de campo
hace seguimiento a
la ruta del técnico

.

Se verifica con el
abonado los datos y
las facilidades
técnicas

Si
conformid
ad del

abonado

Técnico 2 realizala Ny

conexion del poste al
interior del domicilio

\!

Técnico 1rechazala
SOT a través de TOA

Técnico 1realiza la
instalacion de los
equipos y recorrido
del cal?leado

Fuente: Elaboracion propia

Técnico 1realiza la
configuracion de los
equipos

Técnico 1 realiza la
activacion del servicio

\

Técnico 1 realiza
pruebas de
operatividad de los
servicios Iinstalados

\/

Técnico 1realiza la
activacién y
validacion del servicio

A

Técnico 1 elabora el
acta

L

Realiza la toma de
fotos y las envia a RF

Vv

Validacién
del drea
deR.F

No

Técnico 1 cierra
actividad Toa

I}

Se informa al
abonado que el
servicio ya se
encuentra
instlado

y

Supervisor
verfica la
instalacion

Seviciode
instalacion
culminado




Claro asigna a

[}
] Telecom las SOT
@ (instalaciones) en
o la bandeja del
sistema SGA
Anexo 49. Mapa de procesos interfuncional
g \!/ El programador
S El programador asigna una franja
< coordina horaria al la SOT
.
g telefonicamente la !
© visita con el abonado Elabora la
b y explica el tipo de programacion y la
S servicio ainstalar envia al técnico por
WhatsApp
© El programador
g Reprogramao
7 rechazala SOT enel
n sistema
Técnico llega a base Técnico 2 realizala Técnico 1 realiza
realizasu charla de conexion del poste al pruebas de
05 min y se desplaza interior d(lel domicilio operatividad de los
asu prim|er abonado \\/ servicios instalados — "
T — - ! Técnico 1 cierra
T'ecnlco lureallza la v actividad Toa
Supervisor de campo instalacion de los o N
I+ o . . Técnico 1realiza la
K] hace seguimiento a equipos y recorrido S, -
c L validacién del servicio
o la ruta del técnico del cableado
o) : v
@ 0 v —
© .. I | — - Técnico 1 elabora el
o Técnicosllegana Técnico 1realiza la acta
< domicilio e inician activacion del servicio +
actividad TOA v V!
\[/ Realiza la toma de
Técnico 1realiza la fotos y las envia a
Se verifica con el configuracién de los registro fotografico
abonado los datos y equipos
las facilidades
técnicas
v
S
o
o
-l
8 Validacién
° )
S
L o4
2
b0
()
o
° Si Si
_g Confirma conformid Técnico informa al Sevicio de
c ciéndel ad del abona_‘c!o que el instalacién
S abonado abonado servicio ya se culminado
< encuentra instlado
No

No




Anexo 50.

Identificacion de las causas

Identificacion de los problemas

Problemas tipicos

Detalle

Causas identificadas

Desconexiones

Fallos de
comunicacién

* El programador no considera la informacién adicional
proporcionada por el abonado para efectos de la visita.

* El programador no envia oportunamente la programacién, no
comunica los motivos del retraso a su jefatura

* Técnico no informa la operador en caso de rechazo o
reprogramacion.

* Técnico no comunica al supervisor los rechazos y
reprogramaciones

* Area de Registro fotografico no comunica oportunamente cuando
la foto no fue validada

* Area de RF no comunica a supervisor de campo las fallas de los
técnicos

Cuellos de botella

Cunado la capacidad
operativa sobrepasa
por el volumen

* Validacidon del registro fotografico, por cada técnico en promedio
debe validar entre 07 y 10 fotos por servicio

Redundancias

Duplicidad de
actividades

* Cuando el drea de registro fotografico 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 galeria

*Cuando el abonado no valida los datos con el técnico, debe volver
arevisar lainformacion con la operadora

Cuando los elementos

que les falta algo son

* Cuando el técnico valida los datos con el abonado se da cuenta
que existe algun error (esto pudo ser detectado en la coordinacién)
y el técnico debe rechazarlo o reprogramarlo para que pueda ser

Bucles gestionado nuevamente por la operadora.
envia.dos alaetapa  «cyando el técnico no envia completas sus fotos, el area de RF NO
anterior validay el técnico debe iniciar todo el proceso de envio de todas las
fotos.
Parte del proceso * Cuando el técnico confirma con el abonado los datos de la
Puntos de donde se hacen instalacion, el cliente siempre tiende a hacer muchas preguntas.

inspeccion/decisidn

evaluaciones dando
pie aretrasos

* Cuando el técnico espera a que el drea de registro fotografico le
valide las fotos.

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 51. Lista de comprobacién de la etapa analizar

nrohlema

Lista de comprobacion de la
etapa Analizar

Para nuestro proyecto hemos:

1. Identificar los cuellos de botella, descoexiones y
redundancias que contribuyen al problema

2. Analaizar los datos del proceso para identificar los
factores de estratificacion.

3. Desarrollado hipétesis de causa raiz para explicar el s

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 52. Diagrama de afinidad
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Fuente: Elaboracion propia



Anexo 53. Escala de practicidad
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Anexo 54. Matriz de criterios / solucién

Alternativas

Tiempo de
implementacion

Objetivo: Incrementar la productividad en el area de operaciones

Complejidad

Criterios

Reduccion de
defectos

Coste de
Implementacion

Impacto en otras area

Elaborar un manual de procedimientos internos
de los técnicos

Significativa; se considera cada

Alta; ataca la

Impacto positivo, permitira que el técnico trabaje

proceso causa raiz Ninguno correctamente con las otras areas
Reali tacion del a 02 semanas
ealizar ;apautgmon €l manual de Media, ya se tiene conocimiento, Alta; ataca la Impacto positivo, permitird que el técnico trabaje

procedimientos internos del técnico porque se elaboré el proceso causa raiz 10 soles correctamente con las otras areas
Elabo_ra.r’un manual de procedimientos de Significativa; se considera cada Alta; ataca la Impacto positivo, permitira que el supenisor trabaje
supenision de campo o proceso causa raiz Ninguno correctamente con los técnicos y otras areas

- —— — semanas
Realizar |_a .c’apacnauon de los procedimientos Media, ya se tiene conocimiento, Alta; ataca la Impacto positivo, permitira que el supenisor trabaje
de supenvision. porque se elabor6 el proceso causa raiz 10 soles correctamente con los técnicos y otras areas
Elaborar un manual de procedimientos Significativa; se considera cada | Medio; ataca la Impacto positivo, permitira que el operador de mesa
internos de la mesa de apoyo 02 proceso causa raiz Ninguno trabaje correctamente con los técnicos y supenisor

- —— — semanas
Realizar la capacitacion de los procedimientos Media, ya se tiene conocimiento, | Medio; ataca la Impacto positivo, permitira que el operador de mesa
de la mesa porque se elabor6 el proceso causa raiz 10soles trabaje correctamente con los técnicos y supenisor
'Elaborar un manual de procedimientos Significativa; se considera cada Medio; ataca la Impacto positivo, permitira que el operador de RF
internos de RF 02 proceso causa raiz Ninguno trabaje correctamente con los técnicos y supenvisor

- — — semanas
Realizar la capacitacion de los procedimientos Media, ya se tiene conocimiento, | Medio; ataca la Impacto positivo, permitira que el operador de RF
de RF porque se elabor6 el proceso causa raiz 10 soles trabaje correctamente con los técnicos y supenisor
Elaborar un plan de 04 capacitaciones Media, ya se tiene conocimiento, Alta; ataca la

03 semanas porque se elabor6 el proceso causa raiz Ninguno Impacta positivamente a las areas técnicas, mesay RF

Elaborar una politica de incentivos y proponer Minima; depende
un nuevo esquema de pagos por escalas y Alto, se debe analizar el impacto | de las habilidades
categorizacion 05 semanas de planilla de los técnicos Ninguno Se espera un gran impacto en los técnicos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 55. Correo de propuesta de mejora para aprobacion

* ¥ |5

Mensaje ESET

Propuesta de mejora - Yovana Girdn / Proyecto de Investigacién - Mensaje (HTML)

- a3 f o % Raglas = > y
- lgnorar X ) 3 =\ B Reunion 3 Elementos infect.. (2 Aljefe N3 [ Reglas B JD ? ag) 4 Buscar R
- - & Correo electréni.. f Listo . N oneNate - 3y Relacionadas +
0T o - Eliminar | Responder Responder Reenviar B, pyas - 5 | Mover Marcar coma Categorizar Seguimiento | Traducir Zoom
& Correo no deseado o 2 Mas 4 Respondery eli.. “7 Crear nuevo - - ] Acciones ~ no leido - - l4 Seleccionar -
Eliminar Responder Pasos rapidos Mover Etiguetas Zoom
De: Yovana Girén T. <yovana.giron @telecomd.com.pe: Enviado el: domingo 24/07/2
Para: paul.villavicendio @telecomd. com.pe
CcC
Asunto: Propuesta de mejora - Yovana Girdn / Proyecto de Investigacion
Buenas noches estimado Padl.
Mediante el presente le hago llegar mi propuesta de mejora para su conocimiento y evaluacion.
N° Causas Descripcién Solucién
Las actualizaciones de normativas técnicas son enviadas por el cliente,
pero no son difundidas oportunamente, razén por la cual, el personal “Eiab and tacis
. < 5 2 laborar un plan de capacitacidn
1 Faka de capacitacisn de las normativas técnicas técnico no esta actualizado en las normatvas. 7 ‘p P
Conrespecto al personal técnico nuevo, no recibe una capacitacién con fcapaciiaciones.
integral de las normativas generales.
El personal técnico tiene muchas fallas durante el proceso de instalacidn
2 Incorrecta aplicacidn de los procesos del técnico internos porque na cuenta con un manual de procesos, donde detalle paso a paso * Elaborar un manual de
el proceso de instalacidn . procedimientos de la instalacidn.
Personal técnico tiene un % alto de rechazos que originan una baja
3 Rechazos de solicitudes de trabajo por parte del técnico productividad * Realizar la capacitacidn del
L X - manual de procedimientos de
4R de solicitud del tEcni Personal técncio tiene un % alto de reprogramaciones que originanuna . cialacian.
eprogramaciones de solicitudes por parte del técnico baja productividad.
Los supervisores notienen un proceso de supervisidn estandarizada, * Elaborar un manual de
cada uno de ellos lo hace a su manera, tampoco existe un control para procedimientos de supervisidn de
5 Deficiente supervision de campo, no existe un control de verificar si estdn supervisando al personal, no existe manual de procesos campo.
supervision de supervisidn. * Realizar la capacitacidn de los
procedimientos de supervisidn.
Haga clic en una foto para ver actualizaciones de redes sociales y mensajes de correo electrdnico de esta persona.
Conéctese a redes sociales para mostrar fotos de perfil y actualizaciones de actividades d legas en Qutlock. Haga clic aqui para agregar redes.
r 1T 1
Fuente: Elaboracion propia
o Junio Julio Agosto
Actividades
S S S S S S S S S S S

Elaborar una politica de incentivos y proponer un nuevo
esguema de pagos por escalas y categorizacion

Elaborar un plan de 04 capacitaciones

Elaborar un manual de procedimientos internos de los

Realizar capacitacion del manual de procedimientos
internos del técnico

Elaborar un manual de procedimientos de supenision de
campo

Realizar la capacitacion de los procedimientos de
supervision.

Elaborar un manual de procedimientos internos de la
mesa de apoyo

Realizar la capacitacion de los procedimientos de la
mesa

Elaborar un manual de procedimientos internos de RF

Realizar la capacitacion de los procedimientos de RF

Fuente: Elaboracion propia

022 6:32 p. m.
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Anexo 57. Implementacion - Elaborar una politica de incentivos

Documentacion

Politicas de Incentivos - Técnicos
7 Operaciones
Elaborado: Fecha Elaboransum:| Paginas: | Codigo:
Yovana Giron Taboada 22.07-2022 12 PI-001

Politicas de Incentivos - Técnicos
2022 V-1

Politicas de Incentivos - Tecnicos

Operaciones
Elaborado: Fecha Elaboracion: | Paginas: | Cod
Yovana Girén Taboada ‘ 22.07-2022 | 12 ‘ PLL

Politicas de Incentivos - Técnicos

Politicas de Incentivos - Técnicos
~ Operaciones
Elaborado: Fecha Elal>oraw:|on:| Paginas: ‘ Codigo:
Yovana Giron Taboada 22.07-2022 12 PI-001

7 Operaciones
Elaborado: Fecha Elaboracion: ‘ Paginas: | Codigo:
Yovana Giron Taboada 22-07-2022 12 PI-001
INDICE
I INTRODUCCION A
. OBJETIVOS 1
lll.  ALCANCE 1
IV. RESPONSABLE A
V.  TERMINOLOGIA... e A
VI. VENTAJAS Y DESVENTAJAS ... ... . 2
VII.  TIPOS DE INCENTIVOS SELECCIONADOS... 3
VIll. OTORGAMIENTO DE INCENTIVOS INDIVIDUAL 6
IX.  EVALUACION FINANCIERA...... e e .6
X.  FRECUENCIA Y REQUISITOS DE LOS INCENTIVOS..... d
Xl.  RESTRICCIONES AL COBRO DE INCENTIVOS... ... 7
XIl. COMUNICAR EL PLAN DE INCENTIVOS 7
Xlll.  PROCESO 8
ANEXOS

Motivacion: La motivacién es un estado intemo que activa, dirige y
mantiene la conducta de la persona hacia metas o fines determinados
Metas: Se denomina meta a un objetivo o un propésito que deseamos
alcanzar, realizando determinadas acciones, actividades o trabajos para
poder lograr lo que nos hemos propuesto.

Bonificacién: La bonificacion se entiende como un pago concedido por
lograr o superar algtn nivel fijado de rendimiento.

Técnico 1: Técnico lider de la cuadrilla, capacitado en el uso de los
aplicativos y los procesos.

Técnico 2: Técnico de apoyo que se encuentra en proceso de formacién.

VI. VENTAJAS Y DESVENTAJAS
Ventajas:

v Mejora la productividad de los colaboradores: Los
colaboradores  se esfuerzan para alcanzar los objetivos
planteados, para obtener los incentivos comrespondientes.

+ Reducir el favoritismo real o percibido: El reconocimiento o
compensacion, debe ser justa e imparcial para todos los
colaboradores

« Fomenta el trabajo en equipo: Es decir, si esta onentado al

Politicas de Incentivos - Técnicos
Operaciones
Elaborado: Fecha E\abora-:ion:| Paginas: | Cadigo:
Yovana Giron Taboada 22-07-2022 12 PI-001

VIIl.  TIPOS DE INCENTIVOS SELECCIONADOS

Los incentivos pueden ser econémicos, no econdmicos o una mezcla de

ambos, pero lo importante es que se utilicen para mejorar la situacion de los

colaboradores.

7.1 Economico:

7.1.1 Incremento de sueldo por categorizacion: Todo personal

técnico ingresa con un sueldo base de $/.1025.00, la empresa

con

cederd aumentos de salario en funcién a su categorizacian

es decir, este incentivo va a permitir que los técnicos puedan

asp
incri

CATEGORIA
Téenico de Apoya-(12

irar a elevar su categoria, y como consecuencia obtener un
emento de sueldo

SUBDOEASE PERFIL

s w5 enitos Eds050 nlcs #n

talacién

codespoyoltden & o5 meses desde su
de conduar peruana nvenepon  inges
de instalacién
Téenico Uder-(11] El 05 Intermedio yavanzadas en
wene responsabilidadtotal enla ingresa
s procesos de cidn/mant/p
Tenico Uder [T1]- conlicendia 5. Ientos Intermedio y avanzados en

I INTRODUCCION

El elemento mds importante y valioso de las organizaciones lo constituye el
capital humano, es por ello, que los sistemas de incentivos se encuentran entre
los procesos de apoyo mas importantes, para fortalecer la motivacion, y es de
suma importancia, para que cada colaborador desde su puesto de trabajo
contribuya al éxito de la organizacion. Asi mismo, Los incentivos deben serun
complemento que se afiada a una buena base de condiciones laborales.

En la actualidad existen muchas maneras de motivar a los colaboradores,
motivo por el cudl, se elabora este plan de incentivos laborales en el drea de
operaciones de la empresa TELECOM DATA S.A.C.

. OBJETIVOS
¥ Aumentar |la motivacién a los colaboradores
¥ Retener y atraer personal cualificado.
v Contribuir a la mejora de |a efectividad, eficienciay productividad
¥ Incrementar la satisfaccion laboral
HIl.  ALCANCE

Estas politicas aplican para todo el personal técnico de la empresa TELECOM

DATA SAC., cuya actividad esté relacionada con las atenciones de

Paliticas de Incentivos - Técnicos
~ Operaciones
Elaborado: Fecha Elaboracion: | Paginas: Cadigo:
Yovana Giron Taboada 22-07-2022 12 PI1-001
7.1.3 Bonificacién por ion: Los colaborad: recibirdn un

porcentaje de la facturacion por los servicios sjecutados

7.1.3.1 Incentivos segan el perfil: Se plantea este incentivo de

acuerdo al perfil técnico del colaborador, coma por ejemplo:

¥ Trabajos de mantenimiento y post ejecutados por 01
técnico

¥ Trabajos de mantenimiento y post ejecutados por 02
técnicos.

¥ Trabajos de altas y multiskill ejecutados por 02 técnicos.

7.1.3.2 Metas: Las metas para este tipo de incentivo se plantean en
base a escalas y el objetivo es |a facturacién mensual como
se detalla en el cuadro

7.1.3.3 Escalas: Esta bonificacion se plantea realizarla en base a
escalas, para lograr un balance entre la empresa y los

trabajadores.

Tipo de Cantidad Fscala Facturacién Objetivo
Servicio Téenicos mensual
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Bonificacién por
facturacion
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Incremento de sueldo por
categorizacion

Téouco 0@ Agcwe (12)
S/.1025

Otros Incentivos:
Reconocimientos Lineas de carrera

o

Bonificacién por nacimiento

iMuchas Gracias por
pertenecer a nuestra
empresa!
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® Mensaje enviado con importancia Alta.

De: Yfovana Girdn T, <yovana.giron@telecomd.com.pe >
Para: paul. vilavicencio@telecomd. com.pe

E cesar, franco@telecomd.com. pe

Asunto: Politicas de Incentivos Téencios

Enviado el: jueves 25/08/2022 221 p. m.

| Mensaje | @Poh’t\cas Incentivos - Técnicos .pdf

Buenas tardes estimado Patil.

Mediante el presente le hago llegar las politicas de incentivos a los técnicos, que elaboré como parte de las mejoras para mi proyecto de investigacion de tesis, para su aprobacién.

Asi mismo, envio el link de MEET para poder llevar a cabo la exposicion de forma virtual de las politicas.

https://meet.google.com/vvj-phsx-dwa

Muchas gracias.

Saludos cordiales,
Yovana Girdn Taboada

Fuente: Elaboracion propia
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. Plan de Capacitacién
/' ! 3 Operaciones
- Elaborado: Fecha Elaboracion: | Paginas: Codigo:
Yovana Girén Taboada 21-06-2022 | 6 | C-001

T Wlecony

Elaborado Por:
Yovana Giron Taboada
Plan de Capacitacion 2022 -V.1

o Plan de Capacitacion
/' ElECam, Operaciones
- Elaborado: Fecha Elaboracion: | Paginas: Codigo:
Yovana Giron Tabaoada 26-07-2022 | [ | C-01

. TERMINOLIGIA
Mesa de servicio: Ares conformads encargads de brindar el sopore tecnico.

Megt: Platsforma vitusl que parmite reunirse por videoconfarencia féciments v

de forma zagura

TOA: Aplicativo que realizar un seguimiento de sus entrenamientos y comidas,

medir los resultados s los téonicos.

V. PROCESO

1. El responssble debe informer el cronograms de capacitaciones,
mediante comeo.

2. 02 dias antes de la fachs programada, el expositor hard un recordatorio
via Whats4eg.

3. El expositor coordinard 01 dis antes ls capacitacion con el ares de

sistemas la instalecion del equipo proyector y laptop.

. Ls capacitacion tendra una duracion de 50 minutos.

. Las capacitaciones presanciales se realizardn en la sala de reuniones.

. Las capacitsciones vinuales s reslizardn = través de Mest.

. El expositor debe brindar por WhatsApp el materal.

[NV T NN

. Alfinglizar la capacitacion los asistentes deben registrar su asistencia en

Plan de Capacitacion

Operaciones

— Elaborado- ha Elaboracien: | Paginas: | Cadigo:
- Plan de Capacitacion Yovana Girén Tabaoarda 26-07-2022 & PC-00
Operaciones
Elaborado: Fecha Elaboracion: | Paginas: Codigo: L INTRODUCCION
Yovana Giron Taboada 21-06-20:22 6 PC-001
. Ls capacitacién constituye un factor importante para que el colaborador brinde
INDICE - .
el mejor aporte &n el puesto asignado, ya que es un proceso constante que
I INTRODUCCION. 1 busca la eficiencia y ls mayor productividad en el desamollo de sus
::I OBJETVOS.... :11 actividades, asi mismo contibuye a elevar el rendimiento de los
IV‘ '2 colaboradores influyendo directamente en la calidad y optimizacion de los
. 2 servicios que se brndan. Por otra pare, desarmolla el ingenio creativo
Wl 3 del colaborador.
VILL 3
VIl TIPO, MODALIDAD Y MIVEL DE CAPACITACION ..o 3 En tal sentido se plantea el p te Plan de Capscit en el ares d=
IX. ACCIONES A DESARROLLAR. 4 opersciones de ls empresa TELECOM DATA S.AC
X RECURSOS................... 4
Xl FINANCIAMIENTO 4 i OBJETIVOS
XIl. PRESUPUESTO. 5 21 Objetive General:
XNl CRONOGRAMA. . 5 ¥ Contribuir con el desamolio y adquisicién de nuevas habilidades o
XIV. CONSIDERACIONES.. ... Rl L . y i
conocimientos que permitan mejorar el rendimiento de los
XV. REPORTE, CONTROL E INIDCADORES. ]
XVI. ANEXOS colaboradares, iendo p f
¥ Certificar al personal de operaci mediante las capacit
de las nomativas de los procesos de operaciones.
22 Objetives Especificos

Plan de Capacitacién
Operaciones

Elaborado: echa Elaboracion: | Paginas: Codigo:
Yovana Giron Tabanada 26-07-2022 6 PC-001
Kl FINANCIAMIENTO
El monto de inversidn de este plan de capacitacion, serd financiads
porle emprase Telecom Data S.A.C
Xll.  PRESUPUESTO
[E—— Tipo de Gada Fecurioe | cant [ [PNEISE “:u""
E‘;:;‘" 2. 3.2 2| =0 (3o10s FOR LOS SERWCOS [E CABLE YOTRLS i el I
P D e fpractcata
oon
B
- oo e [FAT08 PR S COMEWOE SERER S ATECA fsanin
o ST [FORLAS ENTDACES FLELIGAS. FARAEL i 1 v | = E
SEn [ACOMMSITDE S R TSNS S et
femrn EEmu
pr——
@y oy o, [EFCO |GASTOS FOR S COMELMOLE ASULFOTIELE Y Saric
seicon |© 7 77| seun v [RimoneoR LS ENTDIOSE FiBLORS MR fas 1 EE [t
ARE  [FRCCRAMENTI OF SUS PETAICONES -
o [ETTT [FETE RR TS TR TR D p—
o STERMLCCAL TE NFORMACER INERNET, UShoos |- 1 o | = e
? |wmmer fposue eMoicezensLcemMESo e SE e
an57108 o= soouECoM Ce R R ERLEN [rreres ! N
[=rEms == v mERsEs e cron Tiss [ T EC
- oo amnsoomEs. eomooREs T P
o o s s[MERAE | s e ssomT R = G —— ! - | E
N ® M=o0s Prmn EsCRER MUMSRUR ¥ SELUR ] 5 Tww [ E @
[remes commomms v CAmTUL S SUSTAORES & [ ) = =
ez e omos renes = T —1—
TOTAL BT |
Fuente: Elsboracisn propis
X, CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES
hem Tema — _IL_t==
La[ 2da] 3ra | 4ta | dra | 2da] 3ra [ 4ta | 1ra| 2da] 3ra | 4ta
1 [Toa Teaco || |
2 [ToaDespachador || 1 [ 1 1
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¥ Mantener actusizados en informacion al personal técnico y

Plan de Capacitacién

Operaciones

Yovana Giron Tahanada 26-07-3022

Elaborado: Fecha E\abola:ion:| Paginas: | Codigo:
6 PC-001

XIV. CONSIDERACIONE S

¥ Eljefe o del drea es el de 8l personal
téenico, en base a las actuslizaciones de las normativas técnicas

¥ El es el de la on de an del
personal de opersciones.

¥ El expositor debe contar con matens| de capacitacion (didéctico yio
dindmica).

v Las itac ardn i virtusles con la finalidad de que
todo el personal téenico © administrativo participe.

¥ Las capacitaciones deben realizarse en horario de labores.

+ Laszi 1 @ les capacitaci das por TELECOM DATA
s=p 3 con s resp P

v

El tema del cronograms pusds varisr en bsse @ lss necesidades de

reforzamiento que requiers ls empresa.

¥ Msntener ls participacién del 98% del personal técnico en las

X

.

.

capacitaciones programadas.

V. REPORTE, CONTROL E INIDCADORES

Se debe registrar ks datos de los asistentes en el formato denominado
“Asistencia de capactaciones”.
Se debe registrar los datos en el formato “control de capacitaciones”

La del dels 6n serd & trevés de: Video

de caoactscion o fotos oanordmicas del oersonal.asistente. foto del
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Mensaje | ESET
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Plan de Capacitaciones Telecom Data 5.A.C.- Informe de Investigacién - Mensaje (HTML)

A

4 Buscar

iE 2 Relacionadas ~ A
&Covreo no deseada Responder Responder Reenviar B, s - Mover Categorizar Seguimiento | Traducir Zoom
atodos = » [ Acciones - - - - lg Seleccionar =

Eliminar Responder Maver Etiquetas Edicién Zoom
@ Mensaje enviado con importancia Alta,
De: Yovana Girén T. <yovana.giron@telecomd. com.pe> Enviado el: - mircoles 27/07/2022 5:09 p. m.
Para: paul.vilavicendo@telecomd. com.pe
eE
Asunto: Plan de C: Telecom Data S.A.C.- Informe de Investigacion

.| Mensaje | [ Plan de Capacitacidn Telecom Data pdf

Estimada Patil Villavicencio Tarazona, buenas noches.

Por medio del presente le hago llegar mi plan de capacitacién como parte de las mejoras que se estan aplicando en su representada, a través de milnforme

de Investigacion que lleva como titulo :

la

Six Sigma para i

S.M.P., 2022,

p

enel dreade

P

de Telecom Data S.A.C.,

Segdn lo coordinado, el dia de hoy se programa la difusion de diche documento a través de la plataforma MEET en el horario de las 08:00 p.m.

https://meet.google.com/yvc-gdmg-voi

De ante mano agradezco su atencidn y apoyo

Saludos,
Yovana Girdn Tabaoda.
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Anexo 59. Implementacion — Manula de procedimientos de supervision :

- 7_ Manual de Procedimientos — Supervision Campo . f Manual de Procedimientos — Supervision Campo - 17— Manual de prnce”““[')e”ms — Supervision de Campo
Ll Operaciones Y d Operaciones eleco, Peraciones
ELecon, P ELece L s : Tan: i igo:
Y Pdines 2 Elaborado: Facha Paginas: | Codigo: Y P llind Elaborado: Fecha Faginas: | Codigo: 7/ daje| — Flabomdo: | FechaBlaboracion:| Paginas: | todoo:
Yoyana Giron Elaboracion: 14 §C-001-1 Yovana Girén Elaboracion: 14 SC-001-V1 —
Taboada 09/08/2022 Taboada 09/08/2022 | INTRODUCCION
El presente documento brinda a los supervisores de campo los
’-. INDICE lineamientos generales para poder realizar una dptima supervision de
campo, bajo las normativas establecidas por Telecom Data.
L INTRODUCCION, 1
I I OBJETNVOS 1 I  OBJETIVOS
o= ‘ ) . ALCANCE 1 2.1 Objetivo General
V. TERMINOLOGIA. 1 + Uniformizar los procesos de supervision de campo, para
V.  RESPONSABILIDAD mejorar los confroles y asi garantizar una eficaz supervision
V. ORGANIGRAMA DEL AREA 2 de campo.
Elaborado Por: VI.  DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS evvnssoereeeamsseeee 3 2.2 Objetivos especificos
+ Establecer las funciones responsabilidades de los
. VIl CONSIDERACIONES. 10 ¥ orese
Yovana GironTaboada supervisores.
IX.  FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES........c.oconnnnrinnnnnnn 13 ] ) )
Manual de procedimientos — Supervision Campo * Medir el cumplimento de las tareas asignadas mediante
indicadores
Version 1 « Optimizar y controlar las supervisiones y rechazos realizadas
— - R Manual de Procedimientos — Supervision de Campo
- 7_ - Manual de Procedimientos — SUpervision de Campo - 7_ ) Manual de Procedimientos — Supervision de Campo ,/ Zf:—."f(c; ", — Fecn?i?;f’i‘r‘:;';:‘_ | P e
——y lolor o Operaciones ——y folor o Operaciones - adet : e : oy
17/ ""“‘”,f Elaborade: Fecha Elaboracién: | Paginas Codigo: r V4 eecs Yy i Elaborade: Fecha Elaboracion: | Paginas Cadigo: Yeuana Girdn Tabeada | 0970812022 14 Seanve
Youana Girén Taboada 09/08/2022 14 SC-001-V4 Yowana Girén Taboada 09/08/2022 14 SC-004-V1
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VIl. DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS
7.1 Procedimiento para Incorporacion de nuevo supervisor de
campo.
* Para laincorporacion de futuros supervisores se debera seguir
el siguiente flujo:

Piartis e st o
o Supenisor

=
Agregaria
- Faie oa Complety s Contmar
st
Suoemissees Acoesns

Paso2: Realizarla charla de 05 min en el horario de 07:45, enviar
la foto considerando en el marco de agua: Fecha, hora, direccion

v hora, verificar que este correctamente uniformado e identificado.

Paso 2: Supervisor de campo debe estar correctamente uniformado e
identificado (DI — Fotocheck)

Paso 3: Al llegar al domicilio debe presentarse y solicitar permiso para
ingresar.

7.2.4  Supervisidn en domicilio

Paso 1: Registrar la Supervision de SOT en el link
hitps //docs.goodle.comiforms/d/e FAIpQL SciAVFQEF0GHded 7ICuvN u
avBm-wUrdQfomiotRWzvrgiviewform,

solg realizar las supervisiones internas

Paso 2: Supervisor procede a verificar la atencion del servicio

- - ﬁ'f"“’%:, LLENADO DEL FORMULARIO
Paso3: Verificar que todas las cuadrillas salgan de base en |T-.':‘_; DATOS DEL SUPERVISOR
| direccion a su primera franja horaria méaximo a las 8:30 a.m.
=}z H~m-uH.:z-:::f+$ oot [N =
waumén 2 Amtenca sugarssiin - 7.2.2 Proceso para reporiar hora de inicio TOA y cantidad de
Focta de Suprmmin el
cuadrillas en campo. .
7.2 Procedimiento para supervision de campo Telecom Paso1: Enviar el grupo de WhatsApp- supervisidn el print -
Todo supervisor debe contar con usuario TOA-Supervisian, bajo el perfil de mostrando la hora de inicio TOA de todas sus cuadrillas
= r~ icta™ 1a h ta TAAS Aaramnn itirs al ‘
b, o




Anexo 60. Capacitacion procedimientos de supervisiéon de campo
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Anexo 61 Implementacion — Manual de procedimientos de Registro Fotogréafico
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Yayana Girdn Elaboracién: 45 RF-001-V1
Taboada 24/08/2022
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Manual de procedimientos — Registro Fotogréfico
Version 1
N Manual de Procedimientos — Registro Fofografico
7
— Operaciones
I/ 7&“{?{0}:"{{/{2 Elaborado: Fecha Elaboracion: Paginas: Codigo:
Yovana Girén Taboada 24i08/2022 0 RF-001-V1

+ Operador(a) / zona norte y sur: Responsable de brindar informacién al
personal de campo, reforzar de manera diaria mediante comunicados y
reportes.

VI. ORGANIGRAMA DEL AREA

Gerente de
‘operaciones

—

Supervisor{a)

| |

Operador zona
e | Oparador zona sur
Ancash, Cajamarca, Ayacucho, Caftete,
Paita, Piura, Talara, Chincha, Huanuco, Ica,
| Trujillo. Lima,

VIl. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO
« Supervisor(a)

- . Manual de Procemmiento_s — Registro Fotografico _—
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I INTRODUCCION.
Il OBJETIVOS....
ll.  ALCANCE.......
IV. TERMINOLOGIA.
V. RESPONSABILIDAD........
VI. ORGANIGRAMA DEL AREA
VIl. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
VI, CONSIDERACIONES..
IX.  FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
ANEXOS
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El propésito de éste documento es convertirse en una herramienta de trabajo,
para el personal del drea de Registro Fotografico con la finalidad de mejorar los
procesos del drea.

Il OBJETIVOS

Reforzar los conocimientos del personal de RF y contar con un manual para
poder capacitar al personal nuevo, asi mismo, aplicarlos controles necesarios
para el cumplimiento de objetivos.

. ALCANCE

El presente documento estd dirigido al personal practicante y personal que ya
labora en el drea de registro fotogréfico.

IV. TERMINOLOGIA
« Practicante: Persona que experimenta, ensaya, trabaja.

» Matriz: La relacion de diferentes procesos en un solo documento.
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Anexo 63. Implementacion — Manual de procedimientos de Mesa de apoyo
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INDICE I. INTRODUCCION
. Introduccian El prezente manual estd elaborado para con rlos pri di 1tos sobre la
. Ingreso a bandeja de agendamiento programaciony seguimiento de las solicitudes de trabajos de clientes HFG y
Ill. Estados de agendamisnta FTTH, teniendo como referencia las directivas enviadas por Claro para las
IV‘ Plantillas y speech diferentes gestiones tales como los *speech”, plantillas de agendamiento y
W ’ Descartes durante el gaendamiento aplicativos, como SGA (base dedatos), TOA (seguimiento de cuadrillas), Mavicat
VI. Rechazos, reprogramaciony ciemede la 5ot en mesa de programacion (revision de portabilidad procedente) y Apk (para rechazos en mesa)
VIl. Proceso de generacion de 5ot de reemplazo 1. Objetivos
Will. Proceso de seguimiento por NAVICAT ;
IX. Seguimiento de cuadrillas por ofsc (TOA) Mediante este documento brindar el soporteal personal de programaciony
X, Enrutamiento / asignacion automatica de actividades seguimiento en el proceso diario.
Xl Gesfibn de correos Capacitar al rea de programacion y seguimiento
XII. Niveles de escalamiento drea de programacion P prog ¥seg
Xl Proceso de confirmacion para la actividad de mantenimiento 2. Alcance
- XIV. Oracle figld service cloud, L . - )
#V. Reconociendo los cambios de estado en OFSGC Esta orientado para todo personal de programaciony s eguimiento de clientes,
V1. Proceso de generacian de usuarios TOA sean Jefes, Supervisores, encargados y personal administrativo.
l il Func_icljes de personal administrativo de mesa de programacion y 3. Responsabilidad
[ v seguimiento Es responsabilidad de laJefatura de Mesa, el imiento a la comecta aplicadion

XVl Estructura organizacional dela mesa de programacion y seguimiento deloindicado en el manual.

4. Terminologia

Elaborado Por: APK: Sistema de CLARO gue permite adjuntar fotos de su gestion técnica de
Yovana Girén Taboad cada contrata.
irén Tal &

NAVICAT: Sistema de CLARO que pemite a cada cortratista poder visualizar y

Documentacion
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I INGRESO A BANDEJA DEAGENDAMENTO e
5
En INGRESO AL SGA:
El ingreso al SGA, debe darse unavez se seleccione en su escritorio el icono del CONTROL DETHREAS
SGA, mostrandonos lasiguiente ventana:
® soa- [N — = [ il
Eutweduy 24 Saptamber - 2032 SGA Operaciones
- —_——————
f;::m"‘: ::I::w . - ) En e\\asase\accmnarﬁn los slgulantesr\tms dandoun clica los tres purtos
oo BGANedos de 5G4 Control de Luego deello, debemasdarc_zhcal ‘Control deTareas‘ydo_me c:_llc a Comrat!sta uSs pensivos (seleci al encuentran al lado derecho
Sistema Finanoero Alta Baja HFC&TPI” *Contratista Manto HFC", para podervisualizar |a contratista del Tipo de Trabajo, seleoc\onando los estados
5it :e"“ _G:M" de Trifico a la cual pertenecen e iniciar con la bisqueda de actividades para la
i ot programacién ylo seguimiento Para las actividades de INSTALACIONES y PO STVENTA
s = [ . Estado SOT
e Opecedons . Tipode Trabajo
S Sepone N APLICAR FILTROS: +  CLARD EMPRESAS HFG - SERVICIOS
Un primer filtro para cargar las actividades MENORES
- Unavezingresadoal SGA, modulo de Cortral de Tareas, Contratista Alta Baja ¥ HPC-INSTALACIONPAQUETES TODO CLARODIGITAL
. HFC& TPI/ Contratista Manto HFC, debemos dar clical icono “Buscar”, el v HFC - PORTABILIDAD INSTALACIONESPAQUETES CLARO
cual nos abriré la ventana de “Fitros ¥ HFC - SISACT INSTALACION PAQUETESTODO CLARODIGITAL
v HFCISIAG - BAJADECO ALQUILER B
¥ HFCJ/SIAC - CAMBIO DE PLAN
v

HFCJSIAC - TRASLADO EXTERNO
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Anexo 65. Implementacion — Manual de procedimientos Técnicos Internos
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Manual de procedimientos — Técnico de Campo

Version 1
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Manual de Procedimientos - Técnico de Campo
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A Elsborade: Fecha Elaboracion: | Paginas Tadige:
Yovana Girén Taboada 01/08/2022 14 TC-001-V1

Elaborado; ‘ Fecha‘ Paginas: Codigo:
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INDICE
I INTRODUCCION. 1
L. OBJETIVOS. 1
. ALCANCE. 1
Iv. TERMINOLOGIA 1
V. RESPOMNSABILIDAD. 2
VI. ORGANIGRAMA DEL AREA 2
VIl DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS wuvuivvan, o }
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Mantenimiento: Mantenimiento correctivo del servicio

Post venta: Servicio realizado después de lainstalacion

= Trabajo Externo: Ejecucidn de la conexion del poste hacia el

= Trabajo Ej

domicilio

ucidn de la configuracidn de los equipos v

cableado interno dentro del domicilio

=  Mavicat: Sistema de Claro, que permite registrar |a informacion de

cada 30T

= Campo: Zona de trabajo

V. RESPONSABILIDAD

te de Operaci ;

area respecto a la productividad, eficiencia y eficacia

ponsable de los r del

Jefe de operaciones: Responsable de que la operacion trabaje
deforma dptima v es el responsable del personal técnico

P de po: Responsable de que se cumplan cada

uno de los procesos de campo

VI. ORGANIGRAMA DEL AREA

Paso 2: Iniciar sesion en el APK instalador —técnico de campo debe abrir APK
de instalaciones, ingresar tipo de documento y nimero de documento
seleccionado.

Paso 3: Ingresar correctamente uniformados, ubicandose en la sala de
reuniones, con el uso correcto de EPP y fotocheck visible, para realizar la
charla de 05 min. a las 07:45 am.

I INTRODUCCION

El presente documento brinda a los técnicos de campo los lineamientos
generales para poder realizar una optima atencion de las drdenes de
servicio en campo, bajo las normativas establecidas por Telecom Data.

1. OBJETIVO S
2.1 Objetivo General
* Uniformizar los procesos de atencion técnica en campo, para
mejorar los controles y asi garantizar una eficaz supervision
de campo.
2.2 Objetivos especificos
» Establecerlas funcionesy responsabilidades de los técnicos
de campo.
» Proporcionar este manual a los técnicos nuevos, para que les

sirva como referencia en su proceso de aprendizaje.

m Al CAMCE
—r Wanual de Procedimientos — Técnico de Campo
T oo Operaciones
y Pl Elborado Fechs Elaboracion. | Paginas Tadige
Yovana Giron Taboada 01/08/2022 14 TC-001-Vv1

VIIIl. Paso 1: Técnico responsable de mévil, revisa el agua y acetite de la
unidad, tomandofoto con el codigo diarioy reportando en el grupo de
moviles, técnico ayudante ordenar

material asignado por

antiguamiento.

IX. Paso 2: Ambos técnicos realizan limpieza de la mévil tanto interna
como externa.




Anexo 66. Capacitacion Manual de procedimientos técnicos internos

Documentacién
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ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Implementacion Six Sigma para incrementar la productividad, en el area de
operacione: de Telecom Data S A.C., SALP, 2022

Capacitacion del manual de procedimientos internos
del técnico
AUTOR (ES):
‘Girés Tabeada, Vicky Torana

LIMA - PERD
222

Procedimients para incarporar téonios de @mps nue V.

Alcance

* El presemte documento esta dirigido al personal que
este inmerso en el procesodeatencidntécnicaen
campo en laempresaTelecom Data.

* Las secciones estan estructuradas para quesirvande
guia para lostécnicosy ademasva a permitir que las
areasimvolucradas a laoperaciontenga unavision
global del oroceso de atencion en campo.

Procadimients para onico de camps Telecom

Tdo téonico debe contar con @nocimientos tedrkos y practios, tener usuarie TOA-
TECHICO con el perfil de “Teonioo de Contratista”, la herramienta TOW-TECNICO de camipa
penmitira visualizar datos de bos dientes que seva atender en o dia, en tiempo real y e
permitind monitonear o procesa de atencidn de cada Sot.

Pracese par iniciar trabaja téaico de campo IR
Paso 1: Teonicn de campa debe Bogar 2 base 730 e
2y SIS 35U IERSTG ZRIBS O saparts
(Whatsapn) su ubkacn en tempa real - E homs
al finalzar wahver activar.

Famo Z: Inkiar Se5in on o APK netabdar —téanicn
de campa debe e APK de IETalaconss, Ngresyr
1P de JA0UMENTA i NAMETa de Jaoumenta
sebeoanada.
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Anexo 67. Gréaficos de control diario

Eficacia Diaria Productividad Diaria
120% 120%
100% 100%
80% 80%
60% 60%
o « Bl
o o VLEERRRRR R
- o DNRNNRNNNNRNRANNN RNy
122324567 8 91011121314151617181920212223242526
m Seriesl H Series1

Eficiencia Diaria
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o I
20 H1HIHL
1L

M Series1

Fuente: elaboracion propia



Anexo 68. Graficos de tendencia diario

Produccion
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Anexo 69. Resultados graficos Pos test variable dependiente

Eficacia Post test
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Anexo 70: Resultados gréficos Post test variable independiente

Desempeiio (Yield) Post test

Nivel Sigma Post test

100 6
90
80 >
70 4
60
50 u Yield (%) 3
40
30 21
20 14
10
0 0 -
DPMO Post test
1,000,000
900,000
800,000
700,000
600,000
500,000 m DPMO
400,000
300,000
200,000

Fuente: elaboracién propia




Anexo 71. Cuadro de gastos Pre-Post — Cuadro de ventas

Detalle hd
ALQ. COCHERA
ALQ. LOCAL
ALQ. VEHICULOS
BONOS
Celular Operacional 70.19%
COMBUSTIBLES
GASTOS DE PERSONAL OPERATIVO
PORTAS
PREST/ DSCTOS PROVEED.
Dctos. Trabajadores 70.19%
PRIMAX
REPARACIONES
SERVICIOS BASICOS
SERVICIOS CLARO
UNIFORMES
ANOS ANTERIORES
CAJA PROVINCIAS
Celular en general
GASTOS BANCOS
GASTOS DE PERSONAL ADMINIST.
GASTOS VARIOS
Dctos. Trabajadores en general
PROCESOS LEGALES
TRIBUTOS

TOTAL
Fuente: la empresa

Resumer ~1| Tipo Cost(~

Ccv
Ccv
Ccv
Ccv
Ccv
Ccv
Ccv
Ccv
Ccv
Ccv
Ccv
Ccv
Ccv
Cv
Ccv

G.ADM.

G.ADM.
G.ADM.
G.ADM.
G.ADM.
G.ADM.
G.ADM.
G.ADM.
G.ADM.

Fijo
Fijo
Fijo
Variable
Fijo
Variable
Fijo
Fijo
Fijo
Fijo
Variable
Variable
Fijo
Fijo
Fijo
Variable
Variable
Fijo
Variable
Fijo
Variable
Fijo
Variable
Variable

May |~
8,114.00
17,698.00
95,520.94
61761.07-200i
7,123.01
2,700.00
131,052.24
245.00
183.00
6,259.84
49,897.45
9,419.00
1,099.60
940.01
12,787.93

12,614.26
3,025.17
984.74
77,119.29
6,018.84
2,658.58
2,678.10
78,961.00

527,100.00

Sep |~
14,002.00
12,897.00
94,728.50
58,419.08

7,884.44

2,000.00

214,310.46
270.68

2,785.00
10,599.94
35,000.00

2,920.00

633.60

1,005.00

13,000.00

14,869.19
3,348.55
647.76
65,000.00
4,000.00
4,499.10
2,000.00

86,504.00,

651,324.30



Anexo 72. Cuadro de gastos Pre-Post — Cuadro de ventas // Precio unitario

VENTAS MAYO VENTAS SEPTIEMBRE GASTOS
Fecha Seryicios Ventas Valor Unit. Fecha Seryicios S/ Valor Unit. Mayo Costo Unitario Septiembre Cgst(?
realizados realizados 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  23,42351 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

Fuente: la empresa

Costo Unitario

Costo Unitario

Pre- Test Post-Test

S/.

74.06 | S/.

72.68



Anexo 73. Estimacién de margen de contribucion Pre-Test

ESTIMACION DEL MARGEN DE CONTRIBUCION MAYO 2022 PRE-TEST |
Elaborado por: Yovana Girén Taboada Area: Opera(;lon
Proceso: Instalaciones
Empresa: Telecom Data S.A.C Producto: Senicio Instalaciéon FTTH

Senicios Precio de CO_StO . Margen de

Fecha Atendidos Venta \L/Ji:g:ilc? LGS (CTSS WENELES Contgbucién

SA PVU cvuU V = SA XPVU CV = SA XCVU M=V-CV
1-May 150 [ S/ 11055 S/ 117.13|S/ 16,582.00 | S/ 17,570.00 |-S/ 988.00
2-May 200 |S/ 103.01|S/ 87.85|S/ 20,602.31|S/ 17,570.00 | S/  3,032.31
3-May 285|S/ 96.78|S/ 61.65|S/ 27,582.00|S/ 17,570.00 | S/ 10,012.00
4-May 250 |S/ 109.76 | S/ 70.28 | S/ 27,439.40 | S/ 17,570.00 | S/  9,869.40
5-May 281|S/ 90.08|S/ 6253|S/ 25311.67|S/ 17,570.00 | S/  7,741.67
6-May 251|S/ 101.93|S/ 70.00|S/ 25,584.45 | S/ 17,570.00 | S/  8,014.45
7-May 239 |S/ 9835|S/ 73.51|S/ 23,506.23 S/ 17,570.00 | S/  5,936.23
8-May 200 S/ 11753 |S/ 87.85|S/ 23,506.23 | S/ 17,570.00 | S/  5,936.23
9-May 236 S/ 99.25|S/ 74.45|S/ 23,423.51|S/ 17,570.00 | S/  5,853.51
10-May 263 [S/ 100.69|S/ 66.81|S/ 26,480.88|S/ 17,570.00 | S/  8,910.88
11-May 261 S/ 101.49|S/ 67.32|S/ 26,489.40|S/ 17,570.00 | S/  8,919.40
12-May 260 [ S/ 100.86 | S/ 67.58|S/ 26,222.74| S/ 17,570.00 | S/  8,652.74
13-May 279 |S/ 104.81|S/ 62.97|S/ 29,242.24 | S/ 17,570.00 | S/ 11,672.24
14-May 252 S/ 99.75|S/ 69.72|S/ 25,137.81|S/ 17,570.00 | S/  7,567.81
15-May 279 |S/ 104.81|S/ 62.97|S/ 29,242.24 | S/ 17,570.00 | S/ 11,672.24
16-May 266 |S/ 93.61|S/ 66.05|S/ 24,900.49 | S/ 17,570.00 | S/ 7,330.49
17-May 282 |S/ 94.77|S/ 6230|S/ 26,724.42 | S/ 17,570.00 | S/  9,154.42
18-May 260 | S/ 103.94|S/ 67.58|S/ 27,023.84 S/ 17,570.00 | S/  9,453.84
19-May 269 | S/ 106.05|S/ 65.32|S/ 28527.53 S/ 17,570.00 | S/ 10,957.53
20-May 288 |S/ 9856|S/ 61.01|S/ 2838588 |S/ 17,570.00 | S/ 10,815.88
21-May 256 | S/ 100.09|S/ 68.63|S/ 25623.14(S/ 17,570.00 | S/  8,053.14
22-May 180 S/ 138.89 S/ 97.61|S/ 25,000.00 | S/ 17,570.00 | S/  7,430.00
23-May 254 |S/ 9851|S/ 69.17|S/ 25,020.38 | S/ 17,570.00 | S/  7,450.38
24-May 267 |S/ 103.12|S/ 65.81|S/ 27,53331(S/ 17,570.00 | S/  9,963.31
25-May 275|S/ 106.88|S/ 63.89|S/ 29,393.25| S/ 17,570.00 | S/ 11,823.25
26-May 269 |S/ 105.84|S/ 6532|S/ 28472.11|S/ 17,570.00 | S/ 10,902.11
27-May 242 |'S/ 108.70|S/ 72.60|S/ 26,304.43 | S/ 17,570.00 | S/  8,734.43
28-May 220|S/ 9448 |S/ 79.86|S/ 20,784.50 | S/ 17,570.00 | S/  3,214.50
29-May 128 [ S/ 110.04 | S/ 137.27 |S/ 14,084.78 | S/ 17,570.00 |-S/  3,485.22
30-May 229 |S/ 10528 |S/ 76.72|S/ 24,108.63 | S/ 17,570.00 | S/  6,538.63
7,371 | S/. 103.61 S/. 758,239.80 | S/. 527,100.00 | S/. 231,139.80

Fuente: Elaboracion propia PRE-TEST
. Ventas Costo V.
Promedio

S/ 758,239.80 | S/ 527,100.00




Anexo 74. Estimacién de margen de contribucion Post-Test

ESTIMACION DEL MARGEN DE CONTRIBUCION SEPTIEMBRE 2022 POST - TEST |
Elaborado por- Yovana Girén Taboada Area: Operagi(’)n
Proceso: Instalaciones
Empresa: Telecom Data S.A.C Producto: Senvicio Instalacion FTTH

Senicios Precio de Cqsto . Margen de

Fecha Atendidos Venta \L/Ji?t:')ils ventas SIS Contgbucién

SA PVU CvU V = SA XPVU CV = SA XCVU M=V-CV
1-Set 310|S/ 8876|S/ 70.03|S/ 27514415/ 21,710.81 | S/  5,803.60
2-Set 300|S/ 96.59|S/ 7237|S/ 28976.24|S/ 21,710.81 | S/  7,265.43
3-Set 300|S/ 101.69|S/ 72.37|S/ 30,508.38 | S/ 21,710.81 | S/  8,797.57
4-Set 29 | S/ 100.09|S/ 73.35|S/ 29,626.06 | S/ 21,710.81 | S/  7,915.25
5-Set 275|S/ 107.67|S/ 7895|S/ 29,607.88 | S/ 21,710.81 | S/  7,897.07
6-Set 288 |S/ 102.10|S/ 75.38|S/ 29,404.66 | S/ 21,710.81 | S/  7,693.85
7-Set 315|S/ 100.35|S/ 68.92|S/ 31,609.86 | S/ 21,710.81 | S/ 9,899.05
8-Set 325|S/ 8057|S/ 66.80|S/ 26,186.13|S/ 21,710.81 | S/  4,475.32
9-Set 304 |S/ 10063 |S/ 71.42|S/ 30,591.33|S/ 21,710.81 | S/  8,880.52
10-Set 284 |S/ 101.88|S/ 76.45|S/ 28,933.75|S/ 21,710.81 | S/ 7,222.94
11-Set 312|S/ 96.55|S/ 69.59|S/ 30,122.19 | S/ 21,710.81 | S/  8,411.38
12-Set 265|S/ 92.83|S/ 8193|S/ 2459899 |S/ 21,710.81 | S/  2,888.18
13-Set 278 | S/ 103.31|S/ 78.10|S/ 28,720.59 | S/ 21,710.81 | S/  7,009.78
14-Set 284 | S/ 101.88|S/ 76.45|S/ 28,933.75|S/ 21,710.81 | S/ 7,222.94
15-Set 305|S/ 87.39|S/ 7118 |S/ 26,655.25|S/ 21,710.81 | S/  4,944.44
16-Set 291|S/ 9832|S/ 7461|S/ 28,609.86|S/ 21,710.81 | S/  6,899.05
17-Set 313 [ S/ 100.94|S/ 69.36|S/ 31,594.77 | S/ 21,710.81 | S/  9,883.96
18-Set 334 S/ 97.65|S/ 6500|S/ 32,614.14|S/ 21,710.81 | S/ 10,903.33
19-Set 343 S/ 91.41|S/ 63.30|S/ 31,354.69 | S/ 21,710.81 | S/  9,643.88
20-Set 280 | S/ 105.52|S/ 77.54|S/ 29,545.22 | S/ 21,710.81 | S/  7,834.41
21-Set 280 | S/ 101.95|S/ 77.54|S/ 28,545.22|S/ 21,710.81 | S/  6,834.41
22-Set 250 | S/ 108.40|S/ 86.84|S/ 27,100.54 | S/ 21,710.81 | S/  5,389.73
23-Set 301 |S/ 95.50|S/ 7213|S/ 28,746.16 | S/ 21,710.81 | S/  7,035.35
24-Set 314 |S/ 94.67|S/ 69.14|S/ 29,726.41|S/ 21,710.81 | S/  8,015.60
25-Set 305|S/ 99.96|S/ 71.18|S/ 30,488.71|S/ 21,710.81 | S/  8,777.90
26-Set 310 | S/ 113.84|S/ 70.03|S/ 35,290.42|S/ 21,710.81 | S/ 13,579.61
27-Set 322|S/ 96.84|S/ 67.42|S/ 31,180.88 | S/ 21,710.81 | S/  9,470.07
28-Set 299 |S/ 96.14|S/ 72.61|S/ 28,746.16 | S/ 21,710.81 | S/  7,035.35
29-Set 304|S/ 97.22|S/ 71.42|S/ 29,555.00 | S/ 21,710.81 | S/  7,844.19
30-Set 315|S/ 91.86|S/ 6892|S/ 28935525/ 21,710.81 | S/  7,224.71
9,002 | S/. 98.42|S/. 72.68| S/.884,023.17 | S/. 651,324.30 | S/. 232,698.87

Fuente: Elaboracion propia POST-TEST
. Ventas Costo V.
Promedio

S/ 884,023.17 | S/ 651,324.30




Anexo 75. Tasas de Interés activas de mercado anual

O

SUPERINTENDENCIA
DE BANCA, SEGUROS Y AFP

Reoublica del Peri

TASAS DE INTERES ACTIVAS DE MERCADO

Ingrese fecha: (5/11/2022 dd/mm/aaaa

Tasa de Interés Activa Promedio de Mercado Efectiva al 09/11/2022

Tasa de Interés Promedio de las Operaciones Realizadas en los dltimos 30 Dias

Utiles al 09/11/2022

Mo existe informacion para la fecha elegida

Fuente: elaboracion propia

Anexo 76: Gastos

Egresos
Clasifica ca Unidad Costo
Recursos | dor de Tipo de Gasto Recursos es de P/U Total
nt. .
gastos medida (S)
Inversiones GASTOS EN PERSONAL QUE SE Capacitacion 1 und S/.150.00 150
no 2.6.71.5 |Formacion y capacitacion GENERA POR LA FORMACIO
intangibles EFECTIVA DE CAPACIDADES EN EL
GASTOS POR LA ADQUISICION DE Plumones 1 und S/. 2.00| S/ 2.00
PAPELERIA EN GENERAL, UTILES Y  |Lapiceros 2| ud [S/ 1.00| Sl 200
Gastos ’ MATERIALES DE OFICINA, TALES Tablero de apuntes| 3 und S/. 3.00| S/ 9.00
Operativos 2.3.15|MATERIALES Y UTILES COMO: ARCHIVADORES,
BORRADORES, CORRECTORES, Impresiones 5 | Juegos | S/. 1.00 | S/ 5.00
IMPLEMENTOS PARA ESCRITORIO EN|Hojas 1 pag. S/. 10.00| S/. 10.00
GENERAL; MEDIOS PARA ESCRIBIR, [Post-it 2 und S/. 1.00 | S/ 2.00
TOTAL INVERTIDO S/. 180.00

Fuente: elaboracion propia




Anexo 77: Media, Mediana, Moda Eficiencia, eficacia y productividad

Estadisticos

Eficaciapre Eficaciapost
N Valido 26 26
Perdidos 0 0
Media 475326572,85 715373314,50
Mediana 675324675,00 827677625,00
Moda 75 1
Estadisticos
Eficienciapre eficiencia post
N Vélido 26 26
Perdidos 1 1
Media ,62 71
Mediana ,59 ,70
Moda 0 1°
a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas
pequefio.
Estadisticos
productividadpr | productividadpo
e st
N Vélido 26 26
Perdidos 1 1
Media 398768664,807 | 590215255,038
7 5
Mediana 397046590,000 | 606033753,000
0 0
Moda 363667313,00 66449642,00°

a. Existen multiples modos. Se muestra el valor mas

pequefio.

Fuente: elaboracion propia






