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RESUMEN

El presente estudio tiene como finalidad reducir los tiempos muertos, retrasos, reprocesos y costos en
el proceso de asignacion de equipos celulares a las diferentes unidades solicitantes dentro de la
institucion educativa. Esto con la finalidad de aumentar la efectividad en el proceso y mejorar la calidad

de atencion a los clientes.

En el primer capitulo, se formula un marco teérico donde se tomaran en cuenta las herramientas de
trabajo para implementar cada una de las mejoras en la institucion. Estas herramientas seran la
metodologia 5S y Lean Service, dando énfasis a los conceptos de Poka Yoke y Kaizen, las cuales seran

de ayuda para el presente estudio.

En el segundo capitulo, se describe a la empresa en estudio, la cual es una institucion privada de
educacion superior de gran prestigio. Se definiran conceptos importantes como el perfil organizacional,
las unidades de negocio a las que va dirigida, la mision, vision y valores de la misma, ademas de sus

objetivos estratégicos, tanto a nivel externo como a nivel interno.

Luego de ello, en el tercer capitulo, se hara un mapeo de cada uno de los procesos dentro de la unidad
de estudio, en este caso la Direccion de Tecnologias de la Informacion (DTI). Una vez realizado dicho
proceso, se procede desarrollar la matriz QFD y la de priorizacion, la que se complementara con los
indicadores de cada parte del proceso. Seguido de ello, se hara uso del Diagrama de Ishikawa, para
identificar las causas raiz de los problemas, para finalmente poder llegar a las soluciones que se

implementaran en el siguiente capitulo.

En el cuarto capitulo, se desarrollaran los aspectos a mejorar, de la mano de la metodologia 5S y el
concepto de Lean Service. Para la primera mejora, se realizard un barrido de limpieza total en el area
de trabajo, seguido de la clasificacion de los equipos celulares, el orden en las estanterias, colocacion
de tarjetas, creacion de manuales e implementacion de contenedores especificos, para terminar con una
auditoria de control y seguimiento de la mejora a fin de garantizar el cumplimiento y la durabilidad de
la misma. Para la segunda, se tomaran herramientas de mejora de Lean Service como Poka Yoke y
Kaizen, y se aplicaran de acuerdo a las fases y etapas de cada uno. Por tltimo, se colocaran cuadros de

impacto para aterrizar los puntos que se han mejorado.

Finalmente, se realizara una evaluacién economica de cada propuesta de mejora y su implementacion.
Se debe esperar que sea lo més rentable posible, de acuerdo al VAN y TIR obtenidos para un horizonte

de 7 meses a 1 afio como maximo.
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INTRODUCCION

En la actualidad, los servicios se han convertido en el principal medio para la observacion del factor
calidad en diferentes empresas. Un concepto importante para los indicadores de produccion de los
servicios es la calidad en como los colaboradores se desempenan y el nivel de satisfaccion de los clientes

con respecto a su atencion.

El concepto de servicio de atencion al cliente en las universidades es fundamental, ya que ademas de
procesos educativos y administrativos, los procesos de contacto o trato directo con los demas
colaboradores, influye en el desarrollo del clima laboral y de la interrelacion de la estructura
organizacional. Es por ello que se busca mejorar los procesos que se describen para una unidad que
maneja servicios moviles en una institucion educativa, a fin de mejorar la linea de procesos y servicios

requeridos por los clientes internos.

En el capitulo 1, se describira el marco tedrico a utilizar para el estudio y analisis de mejora en cuestion.
Se mencionaran herramientas de uso frecuente para determinar mejora de procesos, tales como Calidad
Total, Matriz QFD, Diagrama de Ishikawa, 5S’s, entre otros. Seguido de ello, en el siguiente capitulo,
se hard presente la descripcion de la empresa, junto con todos los puntos que esto conlleva, tales como
la mision, vision y valores institucionales de la empresa, el organigrama institucional, diagrama de
procesos, y explicacion del area y procesos a realizar. Finalmente, en el ultimo capitulo del presente
informe, se describiran a detalle el analisis de problematica a mejorar. En esta parte final, se obtendran
indicadores a partir del andlisis de procesos del area a analizar, para asi poder definir la problematica y

plantear contramedidas que puedan ayudar a mejorar la situacion actual de la empresa en cuestion.

En el capitulo 2, se describira la empresa a estudiar, mencionando sus principales rubros econdmicos,
su mision, vision y principales valores instituciones. Asimismo, se detallara la estructura organizacional

de la empresa en cuestion.

Para el capitulo 3, se analizara la situacion actual de la empresa, sus principales problemas, y haciendo
uso de las herramientas definidas en el capitulo 1, se llegara a indicar las causas raiz y contramedidas a
cumplir para el desarrollo de la mejora en la empresa. Ademas, para culminar el analisis de la
problematica actual, se hara uso de la matriz FACTIS para poder encontrar las soluciones que daran

mayor relevancia y mejoraran el proceso citado en la empresa.

Siguiente con el capitulo 4, se expondran las dos propuestas de mejora obtenidas en el capitulo anterior.

La primera propuesta sera una aplicacion de la metodologia 5S para la optimizacion de tiempos y el



orden del area de trabajo, mientras que la segunda tendra que ver con la mejora del canal de atencidén

de solicitudes de alquiler y asignacion de equipos celulares.

Como penultimo punto, en el capitulo 5, se realizara la evaluacion econémica de cada una de las
propuestas de mejora presentadas anteriormente. El fin de este apartado es el de exponer la rentabilidad

de cada una de las mejoras presentadas y evidenciar si resultara beneficiosa para la empresa en cuestion.

Finalmente, en el ultimo capitulo, se expondran las conclusiones finales a partir de todo lo expuesto en
la presente tesis, desde la problematica inicial, las propuestas de mejora y se complementaran con el
analisis de evaluacion econdmica para llegar a la apreciacion final sobre una futura implementacion de

las soluciones brindadas a lo largo del trabajo.

Expreso mi total gratitud a mi asesor, a la empresa que me permitio realizar el estudio en cuestion, y a

toda la informacion que aporte al entendimiento legible de la presente tesis.



1. MARCO TEORICO

El estudio para realizar la propuesta de mejora contempla ciertos conceptos que poseen relacion con la
calidad, las herramientas a utilizar para la mejora de los procesos y las metodologias bases que se

utilizaran como lo son six sigma y kaizen.

El proposito del marco teorico serd el de definir y aterrizar los conceptos involucrados en el caso de
estudio para que se pueda tener una nocion general y clara de como se realizara el estudio de mejora

mencionado.

1.1. Lean Six Sigma

Lean Six Sigma es un sistema flexible y comprensible que tiene como finalidad lograr, sustentar y

maximizar el éxito de los procesos en una empresa, ya sea de servicios o fabril.

Segun Sanchez (2005), Six Sigma, o Seis Sigma, aparece como una herramienta de mejora totalmente
integrada dentro de la gestion de las empresas y con una metodologia nueva y de identidad propia. La
historia de Lean Six Sigma aparece en la década de los ochenta con la empresa Motorola, empresa

pionera donde fue desarrollada y probada.

En 1983, el ingeniero Bill Smith llego a la conclusion que, si un producto era defectuoso y se corregia
durante la produccion, entonces posiblemente se encontraban algunos otros defectos pasados por alto y
posteriormente los clientes pasarian a detectarlos. Segun €1, los indices de fallos en el proceso eran muy
superiores a los indicados por los controles finales de los productos. Su argumento era que, si los
productos se ensamblaban completamente libres de defectos, entonces no tendrian por qué fallar mas

tarde con los clientes en su uso.

El doctor Mikel Harry, fundador del Instituto de Investigacion Seis Sigma de Motorola, posteriormente
pulié la metodologia, para no solo eliminar pérdidas en los procesos, sino también convertirla en

moneda de crecimiento.

1.2. Calidad

Se acepta la definicion de calidad como “la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”.

Ademas de ella, la definicion planteada por la norma internacional ISO9000 que indica que la calidad



es la totalidad de las caracteristicas de una entidad (proceso, producto organismo, sistema o0 persona)

que le confieren a aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas”.

Se puede decir que el concepto de la Calidad ha venido caracterizado por la eficacia en la fabricacion
del producto o en la prestacion del servicio, y el aporte que los maestros de la calidad han venido
introduciendo se mezcla con el sentir del cliente y la eficiencia del negocio. Es por ello que es preciso

mencionar el término de Calidad Total (Lopez, 2005).

1.2.1. Definicion de Calidad Total

El término Calidad Total (CT), se utiliza para describir el proceso de lograr que los principios de calidad
constituyan parte de los objetivos estratégicos de una organizacion, aplicandolos a todas las operaciones
junto con el mejoramiento continuo, y enfocando las necesidades del cliente para fabricar cosas bien

hechas a la primera vez (Lopez, 2005).

El concepto de Calidad Total, mas alla de aparecer como concepto completo, y evolucionado de otras
acepciones mas basicas de la palabra Calidad, implica una filosofia de trabajo, e incluso de vida y un
camino hacia la excelencia. En este sentido, es un nuevo paradigma o modelo de gestion que persigue
centrar la estrategia de la empresa en dar a los clientes lo que necesita y cuando lo necesita, con un

precio competitivo y de la manera mas eficiente posible (Lopez, 2005).

1.3. Ciclo de Deming

Segun Cuatrecasas (2000), el ciclo de Deming o ciclo de mejora actiia como guia para llevar a cabo la
mejora continua y lograr de una forma sistematica y estructurada la resolucion de problemas. Esta
constituido basicamente por cuatro actividades, las cuales son planificar, realizar, comprobar y actuar,
que forman un ciclo que se repite de forma continua. Este ademas es conocido como Ciclo PDCA, por

sus siglas en ingles de Plan, Do, Check, Act. Es por ello que define las siguientes subactividades:

1.3.1. Planificar (Plan)

En esta fase cabe preguntarse cuales son los objetivos que se quieren alcanzar y la eleccion de los
métodos adecuados para lograrlos. Conocer previamente la situacion de la empresa mediante la
recopilacion de todos los datos e informacidn necesaria sera fundamental para establecer objetivos.
Ademas, se necesita un estudio de causas y sus correspondientes efectos para prevenir fallos

potenciales.



1.3.2. Realizar (Do)

Consiste en realizar el trabajo y las acciones correctivas planificadas en la etapa anterior. En esta etapa,
es necesario capacitar y educar a los empleados para que adquieran una formacién en las actividades y
actitudes que deben realizar. Como se indica, es fundamental comenzar el trabajo de manera
experimental para, una vez que se haya demostrado que funciona en la siguiente fase, formalizar el plan

de mejora en la ultima fase.

1.3.3. Comprobar (Check)

Consiste en verificar y controlar los efectos y resultados de implementar las mejoras. Se debe evaluar si

se han logrado los objetivos establecidos y, si no, se debe planificar de nuevo para tratar de superarlos.

1.3.4. Actuar (Act)

Es necesario realizar la normalizacion de las acciones mediante una documentacion adecuada que
describa lo aprendido, cdmo se ha llevado a cabo, etc., una vez que se verifique que las acciones
emprendidas dan el resultado deseado. Se trata de implementar cambios o mejoras de manera

generalizada.

A continuacion, se presenta la Figura 1 para detallar de forma grafica la relacién entre los 4

componentes del Ciclo de Deming.

Figura 1. Ciclo de Deming
Fuente: (Cuatrecasas Arbos, 2005)



1.3.5. Matriz QFD

Segun Yacuzzi (2003), el nticleo de la matriz QFD es un mapa conceptual que conecta los requisitos de
los clientes con las caracteristicas técnicas necesarias para satisfacerlos. La "matriz de calidad" es una
tabla elaborada que muestra estas relaciones. En su conjunto, los RC definen la calidad de un producto
vi y son las expresiones que los clientes utilizan para describir los productos y sus caracteristicas
deseables. Existe una métrica asociada con cada CT para evaluar la satisfaccion del cliente con cada

uno de sus requisitos. Esta accion es esencial para la mejora continua.
Asimismo, indica que posee otros elementos importantes. Estos son:

* Una columna con la prioridad que los clientes asignan a cada RC

* Una columna que compara, para cada RC, a los productos de "nuestra empresa" con los de la
competencia, segun la evaluacion del cliente

* Una fila que pondera numéricamente la importancia de cada CT con respecto a las demas

» Una evaluacion técnica comparativa de las CT de "nuestro producto” con las CT de uno o varios
productos de la competencia

» Un valor objetivo fijado para cada CT

* Un panel triangular que indica la correlacion existente entre las distintas CT.

Segtin Lorenzo (2004), Los objetivos de la funcion de calidad en todas las actividades de la organizacion
son: disefar el servicio o producto basandose en las necesidades de los clientes y desplegar la funcién
de calidad en todas las actividades de la organizacion. El QFD tiene la ventaja de permitir el uso de
percepciones de calidad negativas (reclamaciones) y percepciones de calidad positiva no expresadas.
Hasta el momento, el uso del QFD en el sector sanitario ha sido limitado. Se ha utilizado principalmente
para la evaluacion de servicios y la planificacion de productos y servicios.

Los objetivos de este estudio son identificar las areas de mejora mas importantes desde el punto de vista
del cliente del servicio que se prestan con esta metodologia en un hospital y evaluar la utilidad de la

técnica de evaluacion de resultados (QFD) para disefiar acciones de mejora.

1.4. Metodologia 5S

Segin Manzano (2016), la metodologia 5S tiene como objetivo limpiar y ordenar el puesto de trabajo,
estandarizando el area mediante la delimitacion de zonas, el uso de tarjetas de uso, dispositivos, etc.
Los empleados se sienten motivados al ver cambios visuales positivos en su entorno de trabajo gracias

a la integracion de las 5S.



Ademas de ello, precisa cada una de las S de la metodologia:

a. SEIRI

Es la primera S que se debe usar, y como su traduccidn bien indica, consiste en eliminar elementos
que no sean necesarios y no aporten valor al producto final. Para completar esta tarea, los objetos
del espacio de trabajo deben clasificarse segin su uso, identificando y separando los que son
necesarios de los que no lo son. De esta manera, se eliminan objetos innecesarios en el area de trabajo

y se mejora la capacidad del espacio al controlar el flujo de objetos.

b. SEITON

El término "Seito" se refiere al orden. Se recomienda ordenar los elementos necesarios para
completar las tareas en este apartado. De esta manera, se establecen las ubicaciones necesarias y se
establecen las identificaciones para cada objeto. Las identificaciones facilitan la busqueda y retorno
de los objetos en el espacio de trabajo, lo que significa que cada objeto tiene un sitio y existe un sitio

para cada objeto.

c. SEISO

Después de eliminar lo innecesario y clasificar lo realmente necesario para las operaciones a realizar,
la tercera "S" indica que se requiere una limpieza en el area de implantacion de 5S. De esta manera,
se busca identificar el fuguai (defecto) y su eliminacion. Ademas, Seiso incluye la limpieza diaria
como parte de la inspeccion del puesto de trabajo para detectar posibles defectos, y da mas

importancia al origen de la suciedad y los defectos que a sus posibles consecuencias.

d. SEIKETSU

Es la letra "S" que se utiliza para establecer los procedimientos necesarios para una implantacion
adecuada de la herramienta en la empresa. Los estandares necesarios para realizar las tres primeras

"S" se definen para garantizar que las 6rdenes anteriores se lleven a cabo de la mejor manera posible.



e. SHITSUKE

La ultima de las "S", la de disciplina, se refiere al objetivo de normalizar la aplicacion del trabajo y
convertir todos los estandares establecidos anteriormente en habito. La palabra "autodisciplina" y
"autocontrol" estan asociadas con este término en la nueva cultura adoptada en la Pyme, todo con el

fin de garantizar que la herramienta se mantenga en el tiempo.

1.5. Poka Yoke

Tal como menciona Dudek-Burlikowska, el método Poka Yoke fue introducido por Shigeo Shingo en
1961, cuando este era uno de los ingenieros de la compaifiia Toyota Motor Corporation. Este método en
otras palabras, se refiere a la prevencion de defectos y errores originados en el error. Para los afios 50
Shigeo Shingo era un defensor de sistemas de control de procesos estadisticos en empresas japonesas
que se dio cuenta de que dichos sistemas nunca mejorarian los procesos de manufactura. Es por ello
que, desde ese entonces, se dedico a implementar el sistema de Control de Calidad Cero (ZQC), uno de

los elementos del principio ZQC, era el Poka Yoke.

Poka Yoke significa "resistencia a los errores". El principio fundamental del método Poka Yoke es el
respeto a los derechos humanos y, en particular, la inteligencia de las personas. La metodologia puede
ahorrar tiempo y liberar la mente del trabajador para realizar operaciones mas creativas y de mayor

valor durante operaciones repetitivas que dependen de la vigilancia o la memoria.

Existe la posibilidad de errores en cada etapa del ciclo de vida del producto, en cada proceso y sus
operaciones. Como resultado, el producto final tendra defectos, lo que dejara al cliente descontento y
decepcionado. Por lo tanto, la base de Poka Yoke es que no es aceptable producir productos defectuosos
en cantidades incluso pequefias. La produccion de productos al 100 % sin defectos es una necesidad
para la mayoria de las empresas. El método Poka Yoke, una técnica sencilla, permite alcanzar esta

produccion.

1.6. Kaizen

Tapias (2010) menciona en su paper de investigacion, que el término "Kaizen" proviene de dos
ideogramas japoneses: "Zen", que significa mejora, y "Kai", que significa cambio. Por lo tanto,
podemos decir "Kaizen" como "cambio para mejorar" o "mejoramiento continuo". Los equipos de
trabajo y la Ingenieria Industrial son los dos pilares de Kaizen, que se utilizan para mejorar los procesos

productivos. Kaizen también esta enfocado a la eliminacion del desperdicio.



Finalmente, también menciona algunos beneficios del Kaizen, los cuales son:

1.7.

Segun Rojas (2009), se utiliza para relacionar los efectos con las causas que los producen, Por su
caracter eminentemente visual, es muy util en las tormentas de ideas realizadas por grupos de trabajo y
circulosde calidad. El funcionamiento que se tiene para dicho diagrama es que segun los participantes del
equipode trabajo contribuyen con ideas sobre las causas potenciales de los efectos, que se registran en el
diagrama. Una vez terminada la lluvia de ideas, se ordenan las causas de forma jerarquica y se eliminan
las repetidas. Es importante profundizar hasta alcanzar al menos tres niveles de profundidad, aunque

Ishikawa inicialmente recomendaba no parar hasta obtener 5 niveles de causas. La Figura 2 muestra el

Las personas concentran su atencion en los asuntos de mayor importancia
Disminucion de la cantidad de accidentes

Reduccion en fallas de los equipos y herramientas

Incremento en los niveles de rotacidon de inventarios

Importante caida en los niveles de fallas y errores

Importante reduccion en los costes

Diagrama de Causa - Efecto

modelo de un diagrama de Ishikawa o Espina de Pez:

Figura 2. Diagrama de Ishikawa
Fuente: Herramientas de Calidad (2009)



2.  DESCRIPCION DE LA INSTITUCION DE ESTUDIO

La empresa escogida para realizar el estudio esta dedicada a la educacion superior de la poblacion
peruana, y dentro de ella contempla procesos internos para mantener la estabilidad administrativa y

organizacional de la comunidad universitaria.

En 1917, la Pontificia Universidad Catolica del Peru se convirtid en la primera universidad privada del
pais gracias a la propuesta de R.P. Jorge Dintilhac, SS. CC. Empezaron con dos escuelas, Letras y
Jurisprudencia, ubicadas en las instalaciones del colegio La Recoleta, ubicado en la Plaza Francia. Entre
1963 y 1989, la Universidad lleva a cabo un plan de modernizaciéon que incluye el Plan Maestro del

campus, que incluye una idea arquitectonica y urbanistica para la ciudad universitaria.

En la actualidad, la Pontificia Universidad Catolica del Peru es la universidad privada mas importante
del pais. Se encuentra en primer lugar a nivel nacional, en el puesto 18 en Latinoamérica y en una de las
500 mejores del mundo, segun el Ranking QS Latinoamérica 2020 y Ranking QS Mundial 2020,

respectivamente.

Dentro de ella, se encuentra la Direccion de Tecnologias de Informacion (DTI), la cual es la unidad
responsable de la infraestructura informatica y de los sistemas de informacion de la Universidad. La
Pontificia Universidad del Pertt (PUCP) fue una de las pioneras en el pais en utilizar tecnologias de
grandes computadoras tipo “mainframes”. También fue pionera en el uso de internet, iniciando sus
servicios en 1992. Hacia 1996, la DTI se encarga de los Sistemas de Informacion. Lo que en ese
entonces era una de las primeras intranets nacionales, se ha convertido en el “Campus Virtual”, una
completa plataforma de servicios que apoya los procesos académicos y administrativos de la institucion,

incluyendo el de ensenanza-aprendizaje.

2.1. Sector y actividad econOmica

La empresa es una Institucion educativa, por lo que pertenece al sector educacion, de manera privada.

Segtin la clasificacion de Codigo Industrial Internacional Uniforme (CIUU), le corresponde:

. CIUU 8030: Ensefianza Superior.
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Ademas, la Pontificia Universidad Catolica del Pert, y por consiguiente la Direccion de Tecnologias
de Informacion, pertenece al sector terciario y su actividad econdmica corresponde a una empresa de

servicios. En especifico, se brindan servicios de soporte técnico y administrativo.

) CIUU 8211: Actividades combinadas de servicios administrativos de oficina.

2.2. Perfil organizacional y principios empresariales

La empresa en cuestion en el presente afio, indica una mision acertada en lo que es su lineamiento

organizacional. Asimismo, se presenta la vision junto con los valores institucionales de la empresa.

2.2.1. Mision

. Es una comunidad académica inclusiva y tolerante que respeta la libertad de conciencia y

religion, inspirada en principios éticos, democraticos y catdlicos.

. Ofrece una formacion integral en materia civil, humanitaria, cientifica y especializada.

. Contribuye al avance del conocimiento mediante la investigacion y la innovacion a nivel
internacional.

. Fomenta la creacion y difusion de la cultura y el arte, reconociendo el caracter multicultural
del pais.

. Se compromete de forma eficaz y sostenible con la ciudadania y el medio ambiente, reconoce

la diversidad del pais y asume su compromiso con el desarrollo humano y sostenible.

2.2.2. Vision

. Convertirse en un referente académico nacional e internacional en educacion integral,
interdisciplinaria e interdisciplinaria.

. Reconocido nacional e internacionalmente por la calidad de su investigacion.

. Destacar por su participacion activa y creativa en la reflexion critica sobre inconvenientes

existentes y discusiones sobre sus posibles soluciones.

2.2.3. Valores institucionales

. Respeto a la dignidad humana, la diversidad, la naturaleza y el medio ambiente.
. Justicia

. Democracia e inclusion Tolerancia y pluralismo

. Solidaridad y reconocimiento

. Honestidad y transparencia
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. Responsabilidad social
. Excelencia académica

. Autonomia universitaria

Como se puede observar, la vision de la empresa coincide con los valores institucionales que se
mencionan. Esto es acorde a la capacidad que tiene la empresa para encaminar sus ideales junto con las
cualidades que posee cada uno de sus colaboradores. Un ejemplo de ello es el de “ser un referente
académico nacional e internacional en la formacién integral multi- e interdisciplinar”, con el valor
institucional “Excelencia académica”. Al alinear la proyeccién como institucion junto con los pilares

institucionales, se llega a la conclusion que cumplen con dichos acapites.

2.3. Estructura organizacional de la empresa.

Inicialmente, la empresa a analizar un organigrama institucional global. En la Figura 3 se puede apreciar

el mismo:

Figura 3. Organigrama PUCP

Fuente: https://administrativo.pucp.edu.pe/unidad/dti/organizacion PUCP (2020)
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La Direcciéon de Tecnologias de Informacion (DTI) presenta 9 areas las cuales se dividen y ordenan

jerarquicamente como se muestra en el organigrama de la unidad.

Gestion del cambio (apoyo transversal): es el area que tiene como mision gestionar la comunicacion

interna y externa (publicidad, difusion, promocion, etc.).

Gestion de recursos (Apoyo transversal): es el area encargada de gestionar los recursos del
departamento informatico, tales como presupuesto, ventas, personal, equipamientos, instalaciones,

mobiliario, etc.

Infraestructura técnica: Es el area que tiene como funcion garantizar que tanto la infraestructura
fisica, la logica informatica como las telecomunicaciones (los cables, redes inalambricas y servidores
que la integran) sean funcionales para apoyar los sistemas de informacién que gestionan este sector

tecnologico.

Identificacion y analisis de necesidades: Es el area cuya tarea es obtener, identificar y examinar las
necesidades o requerimientos de los clientes que pueden impulsar el desarrollo de un producto o
servicio. De esta forma, se recoge informacion relevante sobre el tema y se analizan posibles soluciones

a los inconvenientes del usuario, para poder ofrecerle la que mas recomienda.

Concepto y disefio de la solucion: Es el departamento creativo encargado de encontrar soluciones
técnicas alternativas a las necesidades identificadas en cada problema. Una vez definido lo que se lleva
a cabo, se desarrolla la nueva solucion de producto o servicio. El disefio de la solucion implica investigar
las piezas que componen el producto final, al igual que estimar las entradas, herramientas, maquinaria

y equipos a utilizar.

Gestion en Soluciones de Edificacién: Es el ambito en el que se implementa lo previsto. Esto incluye
la creacion, desarrollo, adaptacion y/o integracion de un producto o servicio nuevo o mejorado. Puede

ser sistemas, aplicaciones, cursos virtuales, etc.

Inteligencia de datos: Es el ambito de extraccion, organizacion y analisis de informacion de diversas
fuentes para maximizar los datos. De esta forma, se pueden presentar a los usuarios informes
especificos, al igual que predecir tendencias y comportamientos a partir de estadisticas analizadas

previamente. Contribuye a la toma de decisiones por parte del usuario o cliente final.
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Apoyo a la innovacion instruccional: Este es el departamento encargado de proporcionar el
procesamiento de instrucciones de los productos educativos requeridos tanto por los usuarios internos
como externos mediante la virtualizaciéon de su contenido. Se da respuesta a la demanda de varios

usuarios como la comunidad PUCP, escuelas, empresas y autoridades.

Atencion al Cliente: Es el area que tiene como funcion dar soporte directo para atender las necesidades
especificas del cliente, soporte técnico, gestion de recursos informaticos y equipamientos, etc. Esta area
acoge el Help Desk (DTI Assistance), una plataforma central por intermedio de la cual se reciben, trata
y resuelven las consultas e incidencias de los clientes internos o externos. El organigrama del 4rea se

muestra en la figura 4:

Figura 4. Organigrama DTI

Fuente: https://administrativo.pucp.edu.pe/unidad/dti/organizacion PUCP (2020)

2.4. Entidades participantes en el modelo de negocio

La institucion tiene como entes participantes en su modelo de negocios, una clasificacion desde clientes,

proveedores, institucion privada, y personal administrativo. Se pasa a detallar cada uno lineas abajo.

2.4.1. Clientes

La Direccion de Tecnologias de Informacion (DTI) tiene como principales a toda la comunidad

universitaria comprendida en toda la estructura organizacional. Estas son:

Consejo Universitario:
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Rector

Vicerrectorado Académico

Vicerrectorado de Investigacion

Vicerrectorado Administrativo

Direccién Académica de Relaciones con la Iglesia
Direccidon Académica de Responsabilidad Social
Direccion Académica de Relaciones Institucionales
Direccidon Académica de Economia

Direccion Académica del Profesorado

Direccion Académica de Planeamiento y Evaluacion

Facultades, EEGG, EP:

Estudios Generales Letras
Estudios Generales Ciencias
Escuela de Posgrado
Arquitectura y Urbanismo
Gestion y Alta Direccion
Arte y Disefio

Artes Escénicas

Ciencias Contables
Ciencias e Ingenieria

Letras y Ciencias Humanas
Ciencias Sociales

Ciencias y Artes de la Comunicacion
Derecho

Educacion

Psicologia

Departamentos Académicos:

Arquitectura
Arte y Diseflo

Artes Escénicas
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. Ciencias

° Ciencias Sociales

. Comunicaciones

° Ciencias de la Gestion
. Derecho

. Educacion

. Humanidades

. Ingenieria

. Posgrado en Negocios
. Ciencias Administrativas
. Economia

° Psicologia

° Teologia

Centros e Institutos

Ademas de ellos, los estudiantes pertenecientes a las diferentes facultades y a los centros e institutos

anexos, forman parte de los clientes de la misma.

2.4.2. Proveedores

La siguiente tabla muestra los proveedores con informacion actualizada a nivel de febrero 2019 dela

empresa a analizar:

Tabla 1

Proveedores principales a 2018

Postor ganador

Objeto del concurso

Teletec de México, Sociedad Anonima de Capital
Variable

Mantenimiento correctivo integral al sistema de cableado existente en
las estructuras del Teatro del Centro Cultural

Trianon Eeergo S.A.

Transformador seco para el edificio de Gastronomia, Hoteleria y
Turismo

Dram S.R.L. / Tribeca S.A.C./ Fursys S.A.

Adquisicion de sillas varias

Iseg Pertt S.A.C

Servicio de seguridad para OPEN PUCP

Buids & Projects S.A.C.

Servicio de pintura e instalacion de pasteleros para Centrum

Baustelle S.A.

Mantenimiento de sistema de agua contraincendios

Bosch Rexroth S.A.C.

Sistema de estaciones de trabajo y transportadores

Vivero 4 Estaciones S.A.

Implementacion del proyecto de paisajismo del Centro Comercial Plaza
San Miguel

Sevilla Rodriguez S.R.L.

Construccion del edificio de restaurantes en el Centro Comercial Plaza
San Miguel
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Ingeco S.A.C.

Construccion del edificio de Gastronomia, Turismo y Hoteleria

Edifica Constructores,
Sociedad Andonima Cerrada

Construccion del Centro de Convenciones Camino Real

J&B LAB S.A.C.
Belomed S.R.L.
A&C International

Equipamiento para Laboratorio Genémica

Avaco Equipamiento Integral S.L.
Ergomatic S.A.C.

Mobiliario para el quinto piso del Centro Comercial Plaza San Miguel

America Mévil Pertt S.A.C.

Servicio de telecomunicaciones

Power Technology S.A.

Adquisicion e instalacion de ascensores para el edificio de la
Especialidad de Gastronomia, Turismo y Hoteleria

Importadora Denky S.A.

Adquisicion e instalacion de sonido para OPEN PUCP

Binna Corporation S.A.C.

Adquisicion de equipos informaticos Apple para laboratorios de OPEN
PUCP

Frionox S.A.C.

Adquisicion de equipamiento para el Programa de Gastronomia

Inema Pert, Sociedad Andnima Cerrada Thermal Group
S.A.C.

Suministro e instalacion del sistema de frio industrial, caAmaras de
refrigeracion, sistema de aire acondicionado, y ventilacion mecanica
para el edificio de las especialidades de Gastronomia, Turismo y
Hoteleria

Jaime A. Chavez S.A.C.

Adquisicion de maquina de corte laser

Corporacion La Sirena S.A.C.

Adquisicion de materiales de ferreteria de stock

J&S Suministros S.R.L.

Adquisicion de tintas Epson y Canon, stock y no stock

Técnica Ingenieros S.R.L.

Suministro e instalacion del sistema de utilizacién en media tension para
el edificio de Gastronomia, Turismo y Hoteleria

Reactivos para analisis S.A.C.

Adquisicion de equipos para el Laboratorio Icoba

Importadora Denky S.A.

Adquisicion e instalacion de sistema de audio con microfonos
infrarrojos para las aulas de EE.GG. LL. y EE.GG.CC.

Divicam S.A.C

Adquisicion de equipos audiovisuales y fotograficos para la Facultad de
Ciencias y Artes de la Comunicacion

Itattel Peru S.A.C.

Adquisicion de equipos de telecomunicaciones para la plataforma de
telecomunicaciones

D&D Contratistas Generales E.I.R.L.

Ampliacion y remodelacion de las oficinas del C.C. Plaza San Miguel

Mirni S.A.

Adquisicion de uniformes de damas

Schroth Corporacion Papelera S.A.C.

Adquisicion de papel bond

D&D Contratistas Generales E.I.R.L.

Servicios de implementacion de SS.HH.

Confia Servicios
Especializados S.A.C.

Servicios de implementacion de lactario y zona de cambiador de pafiales
del C.C. Plaza San Miguel

Hangzhouverfine Photo E-Info Co., LTD. (Everfine)

Equipos para el Laboratorio de Maestria en Fisica Aplicada

Laboratorio Gastronémico S.A.C.

Adquisicion de equipos menores, utensilios y vajillas para el Programa
de Gastronomia

Telvicom S.A.

Adquisicion de proyectores

Softmark Group S.A.C.

Adquisicion de licencias Autodesk para la PUCP

Integrit, Sociedad Anénima Cerrada

Almacenamiento y respaldo para los servidores On Premise

Baustelle S.A.

Suministro e instalacion de acometida de agua contraincendios para el
edificio de Gastronomia

Telecom Business Solutions S.A.C.

Adquisicion de licencias Autodesk para la PUCP

Softwareone Pera S.A.C.
Softland Perti S.A.

Adquisicion de licencias Microsoft, Adobe Vip y renovacion de
Campus-Corel
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Fuente: https://www.pucp.edu.pe/la-universidad/nuestra-universidad/pucp-cifras/datos-

administrativos/

Adicionalmente, se cuenta con la Tabla 2, donde se muestran los proveedores basicos:

Tabla 2

Proveedores basicos a diciembre 2015

Tipo Rubro RUC Razén Social
. EULEN DEL PERU DE SERVICIOS
Limpieza 20504039120 COMPLEMENTARIOS
) 20512897909 | ECOSISTEMAS PERU S.A.C.
Muebles y Equipos
20100867525 [ DRAMA S R LTDA
20515678540 | INVEB SAC
Mantenimiento e A & V CONSTRUCCIONES
infraestructura AR INTEGRALES S.A.C.
Obras y 20491978024 S. AGURTO SERVICIOS GENERALES
construcciones ELR.L.
20512364323 JJ GUILLEN SERVICIOS GENERALES
S.A.C.
20537291266 | MITMA SERVICIOS GENERALES S.A.C.
Seguridady 1 5,472793699 | G4S PERU S.A.C.
vigilancia
20376321712 | PERU OFFICE S.A.
Impresiones y 20117355251 | EQUIS EQUIS S.A.
copias
20505390599 R&F PUBLICACIONES Y SERVICIOS
S.A.C.
Oficina Libros 20334403166 | SPECIAL BOOK SERVICES S.A.
20513909030 |J & S SUMINISTROS S.C.R.L.
Utiles y suministros | 20266352337 | PRODUCTOS TISSUE DEL PERU S.A.
20266228326 | MULTIMPORT S.R. LTDA.
Alquiler muebles, MORENO BARBOZA RENZO
toldos y sillas 10103220136 ALEJANDRO
. ESTUDIO FERNANDEZ & VARGAS
Asesoria 20546505155 ABOGADOS S.A.
o Catering y eventos | 20555958791 [JORA Y CECINAS S.A.C
tros
Computacién e 20100075009 |IBM DEL PERU S.A.C.
informatica
- LENOVO PC HK LIMITED
20152960621 DINAMICA PROFESIONAL

CONSULTORES S.A.
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Consultoria

IDOM INGENIERIA Y CONSULTORIA

Servicios

Nac10ng1 y 20549991786 SUCURSAL
extranjera
bicer 20544574991 | ESPACIOMOVIL PERU S.A.C.
1SENO
20518025865 |C2 COMUNICACION INTEGRAL S.A.C.
] FUNDACION PRIVADA
UNIVERSITARIA EADA
Educacién MAASTRICHT SCHOOL OF
ucact . MANAGEMENT
] A.B. FREEMAN SCHOOL OF BUSINESS
TU
Publicidad 20508164191 | CENTRAL MEDIA SAC
RIMAC INTERNACIONAL CIA DE
Seguros 20100041953 | s UROS Y REASEGUROS
Software en 20182246078 | SISTEMAS ORACLE DEL PERU S.A.
Desarrollo
Aguay desagiie | 20100152356 | SERY AGUA POTAB Y ALCANT DE

LIMA-SEDAPAL

EMP.DE DISTRIB. ELECT. DE LIMA

20269985900
Electricidad NORTE S.A.A.

20331898008 |LUZ DEL SUR S.A.A.
Telglogio gl 20100017491 | TELEFONICA DEL PERU SAA

comunicaciones

Fuente: http://files.pucp.edu.pe/homepucp/uploads/2017/04/26120901/proveedores-

concesiones-licitaciones.pdf
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2.4.3. Personal administrativo

Los colaboradores de la Direccion de Tecnologias de Informacion (DTI), trabajan de forma
estandarizada para cumplir los objetivos estratégicos del area. Van desde practicantes y auxiliares hasta
directivos. Asimismo, todo el personal se identifica con la mision, vision y valores centrales de la

organizacion.

2.4.4. Institucion privada

Al ser una unidad de la universidad, esta recibe el presupuesto y las designaciones de la misma. Los
reglamentos y lineamientos contractuales, los proyectos y servicios son aprobados y designados por la

casa de estudios, para que se puede asegurar el bienestar de los integrantes del sistema organizacional.

La forma en como se relaciona la empresa en estudio con las unidades mencionadas se muestra en la

siguiente figura:

Figura 5. Mapa Relacional DTI

Fuente: https://administrativo.pucp.edu.pe/unidad/dti/organizacion
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2.5. Enfoque de Mintzberg

Para determinar el enfoque, es preciso mencionar que la unidad a analizar, se encuentra dentro de una
institucion de educacion superior privada, es por ello que priman los servicios y depende mucho de la
organizacion que se posee desde gerentes hasta colaboradores.

Segun Mintzberg (1984), el enfoque correspondiente a la empresa a analizar es la de burocracia
profesional. Mintzberg sefiala que las organizaciones que cumplen esta estructura, son particularmente
descentralizadas. Esto depende de la formacion para la normalizacién de las habilidades de los
profesionales operativos. El nucleo de operaciones constituye la parte central de la burocracia

profesional. Ademas de ello, posee un staff de apoyo que se dedica a servir al nicleo de operaciones.

Entre los principales parametros de disefio para este tipo de estructura tenemos la preparacion de los
colaboradores, la especializacion horizontal del puesto, y una descentralizacion vertical y horizontal de
la organizacion. Posee un sistema complejo pero estable, ademas de que la clave del funcionamiento
del sistema es la creacion de un sistema de casillas dentro de los cuales los profesionales individuales

trabajan de forma auténoma, sometidos a los controles de la profesion.

Como consecuencia de la estructura burocratica profesional, se tiene como ventaja la creacion de una
democracia y autonomia de los colaboradores, pero esto puede conllevar a problemas de coordinacion

entre las casillas del mal uso de la libertad de los profesionales.

2.6. Distribucion fisica y recursos de la empresa

La empresa se localiza en la direccion: Av. Universitaria 1801, San Miguel 15088. Es ahi donde se

encuentra el Campus Universitario. La siguiente figura muestra el mapa universitario.

O

Figura 6. Mapa Campus PUCP

Fuente: https://guiastematicas.biblioteca.pucp.edu.pe/bloomberg/acceso
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Asimismo, para la Direccion de Tecnologia de Informacion (DTI), se muestra la distribucion de la

unidad en la siguiente figura:

Barfio da Cubiculo Cubicslo | Cubiculo | Cubiculo 1
Hombres
Cubiculo Cubicslo | Cobiculo | Cobiculo
Bafic de
Mujeras Cubiculo | Cubiculo | Cobiculo
Almacen DTI
Cubiculo Cubiculo Cubiculo
Cubiculo | Cubiculo =
Cubiculo 9"
Kitchenatts Cubienlo | Cobiculo a
Cubiculo
Cubiculos Patio
Cubicslo - e Cubiculo | Cobiculo
Cubicelo | Cobiculo Taller DTI Revnionss | Revniones
Cubiculos Oficina | Oficina | Oficina | Oficina | Oficina Recepeion
W
< =
2im

Figura 7. Layout DTI

“Elaboracion propia”

2.6.1. Recursos de la empresa

En este acapite se detallaran los recursos que manejan la empresa, tanto tangible como intangible, y

sus principales caracteristicas.

2.6.1.1. Recursos fisicos

La empresa dispone de recursos electronicos y de oficina para realizar todos los servicios que dispone

la organizacion. Estos son:

. Escritorios con division de cubiculos

. Computadoras de escritorio, registrado con ntimero de activo de la empresa

J Impresoras compartidas, registradas con niimero de activo de la empresa

° Teléfono de escritorio, que incluye anexo propio registrado con nimero de activo de la empresa
. Oficinas

. Proyectores

. Celulares
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Laptops
Modems

Utiles de escritorio tales como: lapiceros, ficheros, folderes, etc.

2.6.1.2. Recursos no fisicos

Al tratarse de una unidad de servicios, las diferentes solicitudes informaticas que se registran para el

procesamiento de cada uno de los servicios brindados, poseen la siguiente informacion:

Nombre del registrador de la solicitud
Nombre del solicitante del servicio
Unidad solicitante

Periodo de desarrollo de tarea

Chartfields de las unidades correspondientes a la empresa. Esta informacion se recibe mediante

una comunicacion creada en Campus Virtual por parte de la unidad solicitante. Esta crea un servicio

para que la unidad a analizar, pueda atender la solicitud y posteriormente pueda registrarse un cobro, si

es necesario. Cada chartfield es unico y sirve para distinguir cada unidad a la que se le brinda un servicio

especifico. En casos excepcionales, esta es brindada por llamada directa al anexo del colaborador que

atiende la solicitud.

2.6.1.3. Recursos humanos

La Direccion de Tecnologias de Informacion (DTI) posee los siguientes horarios por turno de trabajo

en sus diferentes canales de atencion:

Turno de trabajo oficial: 1 turno de 8 horas diarias
Horarios:
Horario oficial: 8 am — 6 pm

Refrigerio: 1pm-2pm

Los colaboradores disponen de condiciones de trabajo favorable como:

Espacios libres para transito de los colaboradores
Sistema de aire acondiciona por cada lugar de trabajo
Kitchenette de uso comunitario

Refrigerador de uso comunitario
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. Hornos microondas de uso comunitario
. SS.HH. correctamente equipados

. Dispensadores de agua potable

Ademas de ello, segun el portal de administracion de la empresa, los colaboradores poseen los siguientes

beneficios:

. Beneficios por ley

. Beneficios exclusivos
. Bienestar familiar

. Calidad de vida

° Formacion

° Reconocimiento

2.7. Descripcion de los procesos y servicios de la empresa

Antes de describir los procesos de la empresa, es necesario listar las funciones de la unidad a analizar.
Segun la pagina de la Direccion de Tecnologias de Informacion (DTI), las funciones principales

realizadas en coordinacion con otras unidades son:

o Apoyar a los niveles directivos de la PUCP proporcionando herramientas gerenciales para la toma de
decisiones que les permitan mantener el liderazgo nacional y las ventajas competitivas a nivel
internacional.

o Investigar los procedimientos y técnicas de manejo de la informacion institucional para implementar
procesos de reingenieria utilizando tecnologia y sistemas de informacion.

o Evaluar, adquirir y/o desarrollar tecnologia y sistemas de informacién de acuerdo con el plan
estratégico y los resultados de estudios de métodos y procedimientos para mejorar la eficacia y
eficiencia de los procesos académicos, administrativo-contables y administrativo-académicos.

o Procesar y difundir informacion institucional donde sea razonable hacerlo de manera centralizada por
razones economicas.

. Crear y mantener el sistema de comunicaciones de la institucion

o Proporcionar soporte informatico para mantener los servicios y sistemas de informacion en un estado
ideal en términos de disponibilidad, integracion, confiabilidad, rendimiento, escalabilidad y seguridad.

o Administrar y estandarizar la logistica informatica para garantizar un equipamiento adecuado y

oportuno. de las unidades y de los integrantes de la comunidad universitaria.
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Asimismo, los servicios se listan de la siguiente forma:

. Autenticacion y correo electronico

El servicio ofrece autoservicio por olvido de contrasefias, ademas de la creacion de contrasefias
personales. Por lo general, se proporciona ayuda para arreglar inconvenientes de correo electronico,

tales como la creacion y la actualizacion de cuentas y la formacion de listas de correo.

. Equipos y softwares

Este servicio se encarga de corregir inconvenientes con piezas o equipos PUCP, incluidos los errores
de software y los efectos de los virus informaticos. Adicionalmente de arreglar inconvenientes de CPU,
se incluye la sustitucion de hardware o el formato del disco duro. En relacion con este servicio, el
usuario puede realizar consultas sobre los equipos informaticos y piezas de equipos PUCP que necesite.

Esto incluye el alquiler y la compra de equipos informaticos distintos del software.

. Sistemas y estadistica

Los principales servicios que se ofrecen de forma continuada son el Campus Virtual (intranet integrada
que apoya a los servicios educativos y administrativos del negocio) y el SAG (Sistema de Apoyo a la
Direccion, cuya funcion principal es apoyar la toma de decisiones de la casa de estudios). Mediante este
servicio, se puede obtener soporte para corregir inconvenientes que se plantean tanto en el uso de
distintos sistemas, el campus virtual o el funcionamiento de SAG. Es posible generar informes impresos
o digitales. La universidad siempre realiza estudios y encuestas de viabilidad, censos o encuestas

estadisticas y confeccion de muestras.

) Telefonia

Este servicio ofrece telefonia IP fija en todo el campus. Asimismo, brinda una red de telefonia mévil
para dispositivos moéviles y teléfonos inteligentes adquirida y cedida al personal de la universidad.
Mediante las solicitudes relacionadas con el servicio, el usuario puede solicitar soluciones a
inconvenientes o errores. relacionado con un teléfono IP o un teléfono movil, ya sea por pérdida y/o
robo. Adicionalmente, incluso se puede cotizar servicios de telefonia moévil, instalacion, reubicacion,
transferencia o redistribucion tanto de IP como de dispositivos méviles. Para completar las facilidades
del servicio telefonico, inclusive podra habilitar y gestionar la itinerancia internacional para los

dispositivos méviles de los integrantes de la comunidad corporativa, junto con informes detallados sobre
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llamadas y uso del teléfono.

La unidad de Telefonia sera la analizada en el estudio, por lo que se procede a detallar los procesos
internos para el area en la que pertenece, la cual es Atencion al Usuario — Servicios Méviles de la

Direccidn de Tecnologias de Informacion (DTI). Se describen a continuacion:

2.7.1. Solucion por robo o pérdida de equipo celular y continua asignacion de teléfonos

celulares

En este proceso, se verifican y reciben las solicitudes ingresadas por parte de todas las unidades de la
empresa, ya sea ante un robo o pérdida del equipo celular asignado, o en modalidad de alquiler. Para
este proceso, el colaborador necesita tener relacién y conocimientos a nivel intermedio de tecnologia
para hacer prediagnoéstico de cada una de las solicitudes ingresadas, y para la futura asignacion de los
equipos en reemplazo para el usuario. Asimismo, se necesita habilidades blandas y de comunicacion
con la empresa proveedora del servicio telefonico para realizar acciones relacionadas al proceso, tales
como: bloqueos de linea, activaciones de tarjetas SIMCards y confirmacion de informacion necesaria

en cada solicitud o caso de usuario.

Para robos:

a) Objetivo del proceso: Reponer SIMCard y equipo al usuario para que siga teniendo acceso al
servicio telefonico.

b) Frecuencia del proceso: A demanda, por solicitud informatica en intranet.

c) Etapas:

- Se identifica al usuario en Base de Datos.

- Se solicita reposicion de SIMCard a Claro

- Se entrega equipo de stock.

Para pérdidas:

a) Objetivo del proceso: Reponer equipo al usuario para que siga teniendo acceso al servicio

telefonico.
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b) Frecuencia del proceso: A demanda, por solicitud informatica en intranet.
c) Etapas:

- Se identifica al usuario en Base de Datos.

- Se verifica informacion.

- Se entrega equipo usado de stock equivalente.

2.7.2. Alquiler y devoluciones de teléfonos celulares y modems

En este proceso, el area de Atencion al Usuario elabora actas de alquileres para los equipos celulares de
la empresa, asi como asignaciones de equipos a las diferentes unidades de la misma. Cada alquiler
necesita la creacion de una TCI (Transferencia Contable Interna) para lograr trazabilidad en el proceso
y generar el cobro a la unidad que solicita el servicio de alquiler. Como parte del proceso, también se
realiza la gestion de entrega de equipos y recepcion de los alquileres que se encuentran cerca a la fecha
de caducidad. El usuario tiene la opcion de finalizar el servicio o de extenderlo segin su unidad lo

requiera.

a) Objetivo del proceso: Brindar el servicio de llamadas telefonicas e Internet de manera temporal
para las diferentes unidades de la PUCP.

b) Frecuencia del proceso: A demanda, por solicitud informatica en intranet.
c) Etapas:

- Se recibe la solicitud informatica.

- Se analiza la informacion.

- Se revisa el stock con Gestion de Recursos (Almacén).

- Gestion de Recursos (Almacén) entrega los equipos.

- Se preparan equipos.

- Se genera un servicio para su entrega por almacén.

- Se comunica a la unidad que ya esta listo para el recojo del almacén DTL.

Se representa el siguiente flujograma en el grafico 2.6.
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Figura 8. Flujograma de Alquiler de equipos celulares

2.7.3. Reparacion de fallas originadas en el SIMCard de los teléfonos celulares

En este proceso, el area de Atencion al Usuario recibe las solicitudes para la reparacion de fallas o de
repuesto en tarjetas SIMCard de los equipos celulares con el operador que maneja la empresa. Para
proceder, el usuario debe realizar el registro de la intencion de reparo en la plataforma del Campus
Virtual. Una vez validad la solicitud informatica, se procede a recepcionar el equipo para su

verificacion. Es importante que, en dicho proceso, el colaborador disponga de conocimientos técnicos

28



a nivel basico-intermedio para realizar la manipulacién de equipos celulares, a fin de realizar
diagndsticos, pruebas de falla, reparaciones manuales, entre otros. Asimismo, se necesita manejo de
habilidades de comunicacion efectiva para entablar nexos con la compafia telefénica que brinda el
servicio de linea, a fin de recibir informacion sobre la solicitud de activacion de SIMCards, recepcion

de correos con nimeros de serie, ¢ instrucciones para las reparaciones.

a) Objetivo del proceso: Reponer SIMCard al usuario para que siga teniendo acceso al servicio
telefonico.

b) Frecuencia del proceso: A demanda, por solicitud informatica en intranet

c) Etapas:

- Se identifica al usuario en Base de Datos.
- Se solicita reasignacion de la linea en un SIMCard de stock.

- Se entrega SIMCard

2.7.4. Cambio de usuario a un equipo asignado

En este proceso, se reasigna un equipo celular existente a un usuario diferente. Esto puede deberse a
diferentes motivos como cese laboral, jubilacion, cambio de area, y las mas comunes, las cuales son por
robo, pérdida u obsolescencia del dispositivo. Como los anteriores procesos, el colaborador designado
necesita el manejo de herramientas informaticas para la generacion de reportes y entregables tanto para
la unidad solicitante y el usuario. Este proceso demanda constante actualizacion en base de datos y
seguimiento de las solicitudes para los diferentes usuarios con equipos celulares. El proceso lleva un
control organizado y cada actualizacion se realiza a la par del avance de la solicitud, a fin de mantener

la trazabilidad del proceso.

a) Objetivo del proceso: Actualizar la Base de Datos.
b) Frecuencia del proceso: A demanda, por solicitud informatica en intranet.
c) Etapas:

- Unidad genera solicitud informatica de cambio de usuario.
- Se busca al usuario en Base de Datos.

-Se actualiza informacion en Base de Datos.
2.7.5. Perfeccionamiento de diagramas de secuencia para los procesos diversos del area
El area de Atencion al Usuario necesita soporte para los diferentes procesos del area, ya que el registro

de base de datos es una funcion fundamental de la empresa. Por consiguiente, para realizar procesos de

asignacion, cambios, reparaciones y alquileres, se estd en constante actualizacion de diagramas de



secuencia que permitan gestionar mejor el tiempo de realizacion de cada uno de los procesos de la
empresa.

a) Objetivo del proceso: Asegurar la actualizacion a tiempo completo de diagramas para mejor
visibilidad y obtener informacion a tiempo real.

b) Frecuencia del proceso: A demanda, por solicitud informatica en intranet.

c) Etapas:

- Se ubica la Base de Datos.

- Se revisa la informacion brindada en la solicitud informatica

- Se analiza la informacion

- Se actualiza la informacion

2.7.6. Roaming

Este proceso es realizado para las diferentes unidades de la empresa. Tiene como finalidad satisfacer la
demanda prevista de cada salida al exterior de los colaboradores. Para este proceso, se reciben las
solicitudes y en tiempos habiles no mayores a 5 dias, se activa este servicio por medio de la
comunicacién via correo electrénico entre Atencion al Usuario — Servicios Mdviles y la empresa de
telefonia encargada. Como los anteriores procesos, el colaborador designado necesita el manejo de
herramientas informaticas para la generacion de reportes y entregables tanto para la unidad solicitante
y el usuario, asi como habilidades blandas de comunicacion para la transmision eficaz de informacion

y ser enlace entre la empresa de telefonia y el colaborador que solicita el servicio.

a) Objetivo del proceso: Asegurar la continuidad del servicio de llamadas telefonicas e Internet
en el extranjero para las autoridades de la PUCP.

b) Frecuencia del proceso: A demanda, por solicitud informatica en intranet.

c) Etapas:

- Se ubica el niamero de celular en Base de Datos.

- Se revisa la informacion brindada en la solicitud informatica. (Paises y fechas)

- Se analiza la informacion y se escoge un paquete Roaming.

- Se solicita a Claro el paquete.

2.7.7. Ceses Laborales

Este proceso es realizado para las diferentes unidades de la empresa. Tiene como finalidad la de cesar
a los colaboradores ya sea por fin de contrato, renuncia voluntaria, jubilacion, entre otros. Para este
proceso se reciben solicitudes de cese laboral mediante correo y en la plataforma del campus virtual.

Como en los anteriores procesos, se necesita el manejo de herramientas informaticas para la
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actualizacion de las bases de datos y rapidez de comunicacion y recepcion de informacion para manejar

las diferentes solicitudes por unidad.

a) Objetivo del proceso: Retroalimentarse con la informacion que puedan brindar las diferentes
unidades de la empresa a fin de reasignar equipos telefonicos y lineas a trabajadores activos, quitar a
los inactivos y mantener actualizada la Base de Datos de telefonia moévil.

b) Frecuencia de proceso: Semanal

c) Etapas:

-Se contrasta la hoja Excel enviada por DGTH contra la Base de Datos.

- Se identifica al responsable del area de las personas cesadas.

- Se comunica que el teléfono debe ser reasignado.

- Se etiqueta a la persona del cese en Base de Datos.

- Se le indica que debe poner una solicitud informatica de cambio de usuario.
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3.

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En este capitulo se abarcara la justificacion del area a mejorar siguiendo diferentes criterios que se

expondran a lo largo del informe. Ademas, se justifica el servicio escogido de todos los presentados en

el capitulo anterior. Adicionalmente, se procedera a identificar los problemas criticos del proceso de

servicios seleccionado, un andlisis de los datos e informacion recopilada, y las causas de los problemas

observados. Por tltimo, se procederd a realizar un diagnostico actual de la situacion empresarial.

3.1.

Mapeo de servicios de la empresa

En base a lo mencionado en el capitulo anterior, se adjunta el siguiente cuadro de servicios que brinda

la empresa, divididos en 5 clases de servicio:

a. Correo

b. Equipos y software

c. Redes

d. Sistemas y estadisticas
e. Telefonia

En la siguiente tabla, se describiran la clase de servicio:

Tabla 3

Clasificacion de Servicios

Tiempo
Clase de de Canal de
. . Servicio Proceso | atencion Condiciones de atencion solicitud de
servicio , >
(dias servicio
utiles)
Indica el nombre del usuario o la
cuenta del correo electronico y el
Correo Solucién a problema I 1 problema. Del mismo modo, Solicitud
de cuenta de correo proporcionar el niumero activo de informatica
la CPU y su ubicacion, al igual que
el correo electronico utilizado.
Introducir el codigo con el nombre
del usuario, la cuenta del correo
Entrega de electronico y el método por el que Solicitud
Correo ~ A 2 . . > . .
contrasefias desea enviar la informacion (a un informatica
sobre cerrado o a una cuenta
alternativa).
Actualizacion de Indicar el codigo y el nombre del Solicitud
Correo . A 6 . .
correo electronico informatica

usuario, la cuenta del correo
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electronico o el nombre de la lista
y las ediciones deseadas.

Correo

Envio de mensajeria
masiva

El dispositivo debe cumplir la
normativa legal y general
especificada para el envio masivo
de correos electronicos.

Solicitud
informatica

Correo

Servidor de correo

Equipos y
software

Solucioén a problemas
de equipos PUCP
(hardware)

Indicar el usuario, el nimero del
activo y la ubicacion. La unidad
debe tener un saldo en la partida
presupuestaria para distribuir el
coste de la reparacion.

Solicitud
informatica

Equipos y
software

Solucion de
problemas de CPU,
incluye cambio o
formateo

Facilitar el ID del cliente del
dispositivo, numero del activo y su
ubicacion.

Solicitud
informatica

Equipos y
software

Alquiler de equipos
electronicos PUCP

Indicar los destinatarios del
alquiler. Debe tener saldo en la
partida presupuestaria asignada y
haber llenado un formulario de
transferencia firmado que autoriza
el servicio. El plazo de atencion se
considerara de 3 dias desde la
recepcion del formulario.

Solicitud
informatica

Equipos y
software

Cotizacion de
equipos, partes
electronicas, entre
otros

10

Identificar usuarios y nimeros de
activos donde se instalaran piezas
y software. Cuando se renueva,
deben cambiarse los numeros de
activo. Se debe sustentar la
necesidad para nuevos puestos de
trabajo. Como servicio externo, el
tiempo de espera del cliente sera
variable.

Solicitud
informatica

Equipos y
software

Diégnostico de
equipamiento de
hardware

22

Indicar una relacion de las oficinas
solicitantes de la investigacion y
coordinar el servicio con la entidad
solicitante y sus filiales.

Solicitud
informatica

Equipos y
software

Adquisicion de
equipos electronicos

44

Dar una descripcion detallada de
lo que desea conseguir. Indica el
motivo o motivo de su uso. Si se
trata de una renovacion,
proporcione los articulos para la
devolucion.

Introducir nombre y codigo del
subordinado que utilizara el
dispositivo, la pieza o el software
si es de extension. Si el dispositivo
ya lo indica en el pedido, es
posible que se requiera una
aprobacion reguladora adicional en
funcién del equipo o software que
se adquiera.

Centuria

Redes

Reparacion de cable
(television)

Indicar unidad, facultad o pabellén
donde se debe reparar el cable.

Solicitud
informatica




Solucién a problemas Indicar el lugar donde se reparara Solicitud
Redes ! 2 . [
de conexion WIFI el punto de red. informatica
Estudio de Indicar el lugar donde se planea Solicitud
Redes factibilidad de la 22 realizar la instalacion de red de . (L
. informatica
infraestructura de red voz y datos.
Instalacion de cable Solicitud
Redes ., 12 L . [
(television) Detallar la ubicacion informatica
Colocar unidad, actividad, facultad
Habilitacion de 0 pabellén y la cantidad de puntos | ¢ ;) g
Redes 5 de red a habilitar. Es necesario . L
puntos de red PUCP informatica
contar con presupuesto dentro de
la partida.
Servidor continuo de
Redes .
red/internet
Describir la aplicacion, el sistema
Sistemas y | Asistencia sobre uso 5 y donde se encuentra. Indicar lo Solicitud
estadisticas de sistema que desea saber si necesita estos informatica
datos.
Indicar la aplicacion, el sistema y
donde se encuentra. Examine el
problema y anexe cualquier
Sistemas y | Solucién a fallas por 3 notificacion de error o prueba. El Solicitud
estadisticas parte de sistema incidente sera elevado como parte informatica
del arreglo del sistema si la
aplicacion se ha actualizado
recientemente.
Describa el evento o actividad en
su totalidad, incluyendo la linea de
accion, el publico objetivo y, si es
necesario, el codigo de catalogo y
Asistencia en las formas de pago. Indicar quién
Sistemas y inscripciones a 4 estd a cargo de la actividad y la Solicitud
estadisticas | eventos/actividades fecha y hora limite para atender la informatica
PUCP solicitud. Es importante tener en
consideracion que la solicitud debe
hacerse con cuatro dias de
antelacion al inicio de las
inscripciones.
Indicar detalles del procesamiento
y fecha de inicio. En caso de que
. Procesamiento de el proceso involucre datos .
Sistemas y . . . . Solicitud
iy calificaciones por 22 personales, el usuario y su unidad . .
estadisticas informatica
parte de DTI se comprometen a efectuar la Ley
de Proteccion de Datos Personales
29733 y su reglamento.
. ., Indicar el objetivo (motivo por el .
Sistemas y | Creacion de muestra . . Solicitud
L . 15 cual se le proporcionard la . L
estadisticas estadistica ) S informatica
informacion)
El alcance, los beneficios
. o ifi la universi .
Sistemas y Factibilidad de cuanti 19adqs para la universidad, Solicitud
L . 22 la descripcion y el detalle del . -
estadisticas sistema informatica

procedimiento presente y los
resultados esperados deben estar
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incluidos en el objetivo del
anteproyecto.

Sistemas y
estadisticas

Factibilidad para
encuesta o censo

22

El objetivo, el alcance, el beneficio
medido para la universidad y los
resultados esperados deben estar
incluidos en el anteproyecto.

Solicitud
informatica

Sistemas y
estadisticas

Elaboracion de
reporte impreso o
digital

15

Indicar el proposito (cémo
utilizara la informacién
proporcionada), el medio y la
fecha de entrega recomendada. Si
el informe ya existe, proporcione
su nombre y descripcion. Para un
nuevo informe, agregue los datos
que desea preguntar o analizar al
modelo.

Solicitud
informatica

Sistemas y
estadisticas

Elaboracion de
presentacion sobre el
sistema y su uso

Indicar el sistema o la aplicacion
que requiere capacitacion o
detalles. Se debera solicitar con un
minimo de tres dias de antelacion.
Debe incluir las fechas probables
de la capacitacion, la locacion y la
cantidad de publico a asistir
(alumnos o personal PUCP).

Solicitud
informatica

Sistemas y
estadisticas

Autorizacion para uso
de informacion
correspondiente a la
base de datos

La unidad solicitante y los
usuarios se comprometen a regirse
bajo la Ley N.° 29733 al usar la
informacion a la que puede
acceder, que solo debe estar
relacionada con sus actividades
como parte de la universidad. Se
compromete a mantener reservas
con respecto al asunto. Indicar los
codigos de usuario en el campo
Usuario(s), asi como las
actividades y funciones del usuario
relacionadas con el acceso a la
informacion en la justificacion.
Verifique cada sistema requerido,
ingrese el periodo de vigencia y
describa el conjunto de
aplicaciones, acceso a bases de
datos, directorios y archivos para
cada caso.

Solicitud
autorizaciones

Sistemas y
estadisticas

Servidor de sistema
PUCP

Telefonia

Solucion a fallas de
equipo celular
(incluida pérdida de
equipo)

10

Indicar datos del usuario, el codigo
y el numero telefonico. La
denuncia policial se adjunta. Si es
asi, el descuento se realizara por
planilla. Es importante tener en
cuenta que para brindar este
servicio de manera adecuada,
podrian ser necesarios trabajos,
informacion o participacion de

Solicitud
informatica
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proveedores externos, lo que
tendra un impacto en el tiempo
total de la atencion.

Telefonia

Asistencia a problema
de IP

Indicar nombre del usuario,
numero de anexo y la ubicacion.
Describa el error. Es importante
tener en cuenta que, para brindar
este servicio de manera adecuada,
podrian ser necesarios trabajos,
informacioén o participacion de
proveedores externos, lo que
afectara el tiempo total de
atencion.

Solicitud
informatica

Telefonia

Alquiler de equipo
celular PUCP

10

Indicar el nombre del duefio, el
codigo y el numero de teléfono. La
denuncia policial se adjunta. Si es
asi, el descuento se realizara por
planilla. Es importante tener en
cuenta que para brindar este
servicio de manera adecuada,
podrian ser necesarios trabajos,
informacioén o participacion de
proveedores externos, lo que
tendra un impacto en el tiempo
total de atencion.

Indicar el codigo de teléfono y el
nombre de encargado y/o
responsable, la actividad o evento
para el que se utilizaran y el plazo
de alquiler (maximo 30 dias). La
solicitud debe completarse dentro
de un plazo de diez dias
laborables. La unidad solicitante
debe proporcionar el presupuesto.

Solicitud
informatica

Telefonia

Asignacion de equipo
celular / accesorio de
celular PUCP

10

Indicar el nombre del usuario y el
co6digo, asi como la cantidad de
tiempo que tomara llamar a través
de la red privada. Si es asi, el
detalle de los accesorios se
encuentra a continuacion. El
presupuesto de la unidad debera
ser aprobado por la Direccion de
Gestion de Talento Humano. Se
requieren esfuerzos, informacion o
participacion de proveedores
externos e internos para brindar
este servicio de manera adecuada,
lo que afecta el tiempo total de
atencion.

Solicitud
informatica

Telefonia

VoBo para uso de
direccion IP para
teléfono PUCP

Indicar el nombre, el codigo y el
nivel de jerarquia del trabajador. Si
solicita la creacion de un grupo,
debe incluir los anexos oportunos.

Solicitud
informatica
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Telefonia

Cambio de usuario y
asignacion de minutos
para llamadas
externas

Indicar el nombre del usuario, el
c6digo de usuario, el nimero
telefonico y la cantidad de minutos
necesarios para realizar llamadas
fuera de la red privada. El
presupuesto de la unidad debera
ser aprobado por la Direccion de
Gestion de Talento Humano. Es
importante tener en cuenta que
para brindar este servicio de
manera adecuada, podrian ser
necesarios trabajos, informacion o
participacion de proveedores
internos y externos. Esto tendra un
impacto en el tiempo total de
atencion.

Solicitud
informatica

Telefonia

Cotizacién de equipo
celular, partes, e items
relacionados

Indicar la cantidad de equipos por
asignar o alquilar, los codigos y
usuarios, el tiempo de alquiler de
los celulares y si contaran con
minutos para realizar llamadas
externas a la red privada de la
universidad. Cabe mencionar que
se podrian requerir trabajos,
informacion o participacion de
agentes externos para la atencion
adecuada de este servicio, lo que
influye en el tiempo total de
atencion.

Solicitud
informatica

Telefonia

Reasignacion de
direccion IP para
teléfono celular PUCP

Indica el nombre, el codigo y la
ubicacion actual del empleado.

Solicitud
informatica

Telefonia

Reporte de llamadas
realizadas por equipo
celular PUCP

Indicar el nimero de teléfono, el
codigo y el nombre del empleado
al que se le asign6 el teléfono.
Indicar los dias en que se realizo el
informe. Es importante tener en
cuenta que para brindar este
servicio de manera adecuada,
podrian ser necesarios trabajos,
informacioén o participacion de
proveedores externos, lo que
tendra un impacto en el tiempo
total de atencion.

Solicitud
informatica

Telefonia

Asignacion de
Roaming a equipo
celular PUCP

Indicar nombre del usuario y
numero telefonico con el que se
activara el roaming internacional,
los lugares a los que viajara, las
fechas del servicio, los lugares y/o
los teléfonos de contacto en el
extranjero. Se requieren
coordinacidon y participacion de
proveedores internos y externos
para brindar este servicio de
manera adecuada, lo que afecta el
tiempo total de atencion.

Solicitud
informatica
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Aseguramiento del
Telefonia servicio telefonico C
para equipos PUCP
Leyenda:

(A) Atenciones Informaticas Regulares
(D Resolucion de Incidentes y problemas informéaticos
(P) Proyectos de Infraestructura, Sistemas y Estadistica

(C) Servicios Continuos

Nota. Adaptado de Direccion de Tecnologias de la Informacion (DTI-PUCP)
https://dti.pucp.edu.pe/catalogo.htm

3.2. Matriz QFD (Quality Function Management)

Para seleccionar el servicio critico de la empresa, se utilizara la matriz QFD o Qualitiy Function
Deployment. Como el proposito del estudio esta dirigido hacia los procesos de servicio de Atencion al
Usuario por parte de la empresa, se tomara en cuenta los datos recolectados mediante la base de datos
historica de los servicios brindados por la empresa en el Gltimo afio de funcionamiento. Ademas de ello,

se agendo una reunion con un colaborador experto perteneciente al area de Atencion al Usuario.

En la matriz QFD elaborada, se busca determinar la importancia de cada requerimiento, para lo cual se
escogio una escala del 1 al 5, en base al criterio definido en conjunto con el colaborador experto de la
empresa a analizar. Asimismo, para determinar la relacion de los requerimientos frente a los servicios
ofrecidos por la empresa, se utilizara una escala del 1 al 3, donde 1 representa la relacion débil entre

ambos entes, mientras que 3 representa una relacion fuerte. Segun ello, se toman los parametros para

poder determinar el servicio mas importante brindado por la empresa. Con el resultado, se observa que
el proceso mas importante en la empresa es el de Alquiler de Equipos Celulares. Dicho proceso obtiene
un total de 114 puntos y tiene el orden de prioridad 1. En la Tabla 3.2, se muestra la matriz QFD de

nivel 1 para el drea de Atencion al Usuario DTL
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Tabla 4

Matriz QFD Nivel 1 Atencion al Usuario
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Informacion sobre el

Servicio

Claridad de

documentos

Cantidad de

documentos

IC10S a

Costo de serv

comprar y/o alquilar

Cargo de pagos a

unidad
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Tiempo de
procesamiento de
servicio 212(0j010( 1121012210l LjOo|L|1jO0)2fL1jOlO[1]OfO| O 22| 32| 1| 22| 00| 2| 0f 4

Tiempo de
recibimiento de

solicitud rj1ryrjofojt1rjyrf2yp1rfojrf2y1ryoptrypryojrf2y0y0{0jfo0f0[f0]0f0] 022|220 22| 11| 2] 0 3

Facilidad de ingreso de
solicitud rjy1ry1ryojof2y1|2j1ryjof2jrf1rjof1ryryof1ry2f1ry{0p,0{0j0f2{00f0| 223 10| 11 2]1] 12| 0| 5
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de servicio 1{1rjojoj|1f{1|t1f{2)j1fo|2f(2(2f(ojt1f1rjofoj{2(0j{0|0[0O0fT1T]O0[O0] O 22220 1| 1| 1] 1| 2] 0| 1

Informacion de guias

para instalacion rjojtrjrjof2f212(2(o01212|1210|1)2j0{0j2]j0[0[O0(O0[O0Of20| L]0 2| 1] 320213 22| 1] 1
Informacién sobre
cotizacion ojofojofofr|1|3(3|10|3]2|2|0|2|2|1j0|2[0fO0fOJO|O)O)O]| O L|2]T1f2(2[0O0| 3| 0] 022 2
Tiempo de entrega de
equipos ojofojofof22|21j0o0}|3jt1rjtrjojtryryojojofofofofojojo0|o|o| 0223300 1] 1] 0] 0|0 5
Soporte postservicio | 1 |1 | 1|00 |22 (3 (1 (1 |2|2|2(1)1)1)0O0|1|21(O0f1fOf 1| 1) 1)0O| O 3|3 32122 2| 2| 3| 0 4
Tot
al
11 140

Puntuacion Absoluta | 25|33 (21| 1 | 8 6147|9167 |11|82|50|37|18|33|34| 7 |26|36[23| 11| 15| 14| 15| 41| 17| 4| 3| 73| 51| 4| 79| 11| 41| 81| 27| 29| 58| 14| 9

Puntuacion Relativa {210 |04 |3 |6 4]0 |53 21220 |1|2]1]|O0]|1|]0]|1]2]1]0]|0.|S5]3]|8]5]|0][2]5]1]2]| 4| o0 100
(%) 7713414907 |57|33[34[46|76|78|82|55|63|28|34|41|50|85|56|63|78|06[99|06(91|21| 28| 21| 18| 62| 09| 61| 78| 91| 75| 92| 06| 12| 99| .00

Prioridad 23|18 |25(39|35( 8 | 12| 2| 7|32 3 |11|15]|26|18|17|36(22| 16| 24| 32| 28| 30| 28| 13| 27| 37| 38

[=)}

100 1| 5| 32| 13| 4| 21| 20

el

30

Fuente: La empresa

Elaboracion propia
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Debido a que se necesita obtener el sub proceso con mayor importancia, se realiza un QFD de nivel 3,
para el proceso de Alquiler de Celulares, identificando la relacion entre los requerimientos y los sub
procesos mismos. Asi, se obtiene que el de mayor importancia es el sub proceso de Generacion de
solicitud de servicio interno para entrega del equipo por parte del almacén, con un total de 86 puntos y
prioridad 1. De este modo, se observa que, de todos los subprocesos, este debe tener una mejora de
caracter obligatoria.

Asimismo, se elabor6 la Tabla 5, que muestra la matriz QFD de nivel 3 para el subproceso de Alquiler
de celulares.

Tabla 5.

Matriz QFD nivel 3 para el proceso de Alquiler de teléfonos celulares

Alquiler de teléfonos celulares.
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1 2 3 4 5 6 7
Informacién sobre el servicio 3 2 0 0 2 3 3 3
Claridad de documentos 2 2 0 0 2 2 2 4
Cantidad de documentos 2 1 0 0 1 2 2 3
Costo de servicios a comprar y/o alquilar 0 0 0 2 2 2 0 5
Cargo de pagos a unidad 0 0 0 0 1 3 3 1
Tiempo de procesamiento de servicio 2 2 2 1 3 2 2 4
Tiempo de recibimiento de solicitud 2 0 0 0 2 2 2 3
Facilidad de ingreso de solicitud 2 0 0 0 2 2 2 5
Ocurrencia de fallas de servicio 0 2 2 0 3 0 0 1
Informacién de guias para instalacién 0 0 0 0 2 0 0 1
Informacién sobre cotizacion 0 1 0 0 2 2 1 2
Tiempo de entrega de equipos 0 0 0 0 2 2 2 5
Soporte post servicio 1 0 1 1 2 3 3 4
Total
Puntuacion Absoluta 51 29 14 18 83 86 74 355
Puntuacion Relativa (%) 14.37 8.17 3.94 5.07 23.38 | 24.23 | 20.85 | 79.15
Prioridad 4 5 7 6 2 1 3 -
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3.3. Matriz de priorizacion para el proceso de Alquiler de Celulares

El servicio critico Alquiler de Celulares, se divide en 7 sub procesos. Estos sub procesos se evaluaran

segun los objetivos estratégicos de la empresa, los cuales son: Financiero, Cliente y Procesos. Cada uno

de ellos tiene un peso asignado segun el criterio de la institucion. Para esta matriz, se definira un rango

para considerar un sub proceso como critico. En este caso, si se obtiene un valor ponderado menor a

1.5, se considerara no critico. Para valores entre 1.5 y 2, seran sub procesos medianamente criticos. Y

finalmente, para considerar un sub proceso critico, se necesita que el puntaje del mismo sea mayor a 2.

En la Tabla 6, se elabor6 la Matriz de priorizacion para el proceso de Alquiler de Celulares.

Tabla 6

Matriz de priorizacion para el proceso de Alquiler de Celulares

Objetivos Estratégicos

Financiero

Cliente

Procesos

30%

40%

30%

DTL
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40% | 30% [ 30% | 50% | 30% | 20% | 25% | 25% | 50%
Recepcion de solicitud informatica. 1 1 1 1 2 1 1 1 1 [1.12
Andlisis de la informacion sobre el alquiler. 2 1 2 2 1 1 3 2 2 | 1.79
Revision de Stock de equipos celulares en el almacén de Gestion de ) 1 ) 3 ) 3 3 ) 3 |2
Recursos.
Gestion de Recursos (Almacén) entrega el equipo celular. 1 1 2 3 2 2 2 2 3 [2.14
Preparacion de equipos celulares. 2 1 3 3 3 2 2 2 3 (247
Generacion de srollc1tud de servicio interno para entrega del equipo por ) | 3 | 3 | 3 | 3 |1.99
parte del almacén.
Generacion de comunicacion con la unidad para el recojo o entrega de ) | ) 3 3 3 3 3 2 1246
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3.4. Matriz SIPOC para el proceso de Alquiler de Celulares

Para desagregar el proceso de Alquiler de Celulares a un nivel funcional, se utilizara la matriz SIPOC
como herramienta de apoyo en el diagndstico. En este acapite, se mostraran los elementos que pueden
ser abordados en el servicio a analizar y que se pueden presentar para analizar las mejoras a proponer.

A continuacidn, la figura elaborada muestra el SIPOC del proceso de Alquiler de Celulares.

Diagrama SIPOC para Alquiler de Celulares y
Routers

[ Suppliers | [ Inputs ] [ Process I [ Outputs | Customers | Requirements
+Unidad +Unidad/Solicitud ervicio «Colaboradores «Ingresar la
solicitante informatic prosesado PUCP solicitud de
-Almacén provee 0 manera correcta.
equipos Router) segun *VoBo de la

requerimiento~de unidad
las unidades

solicitante

Recepcién Analisis de Revision de Recepcion Acondiciona Registro de Entrega de
de solicitud informacion inventario en de €quipos o miento de entrega de equipo
Almacén de Aimacén equipos equipos

Figura 9. Diagrama SIPOC

Fuente: La empresa
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3.5. Gestion de Indicadores

En este inciso se listan los indicadores de los sub procesos criticos del proceso de Alquiler de Celulares
a comercio electronico en relacion a cada uno de los objetivos de las actividades. Esto con el finde
identificar cuales son los indicadores que afectan la calidad del servicio prestado. En las tablas 7,8 9 y
10 se muestran la descripcion de cada indicar, la forma de calculo y el tiempo de duracion estimado

para los mismos.

Tabla 7

Revision de Stock de equipos celulares en el almacén de Gestion de Recursos.

Actividades JPor qué?/ Intencion | Indicador(es) | Objetivo | Rango de Aceptacion
Recibir las Cantidad de
Recibir solicitud | especificaciones del solicitudes ) )
) . . 10 unidades <7-10 unidades>
de equipo servicio para saber la recibidas y
unidad y el solicitante. leidas
Para garantizar que se Tiempo de
Verificar modelo | pueda completar la verificacion
de equipo y solicitud al tener del equipo 6 min <0 min - 10 min>
disponibilidad disponible el equipo celular a
asignado. entregar
) Para garantizar el Tiempo de
Generar registro ) .
A optimo generacion de ) ) )
de revision de ) ) i 3 min <0 min - 8 min>
) funcionamiento del registro de
equipo ) -
equipo a entregarse revision
Para poder atender Tiempo de
Completar | § A
o mas solicitudes solicitud 1 dia <0 dias - 3 dias>
solicitud )
pendientes o en cola completada
Para generar un )
' Tiempo de
o o registro de las o
Finalizar servicio o finalizacion de 1 dia <0 dias - 3 dias>
solicitudes o
servicio
completadas

44




Tabla 8

Entrega de equipos celulares por parte del almacén de Gestion de Recursos.

JPor qué? /

Rango de Aceptacion

solicitud en

Intranet

entregas de equipo por

parte de GdR

en solicitud

de Intranet

Actividades Intencion Indicador(es) | Objetivo
) Tiempo de
Registrar Llevar un control de )
o ] registro  en ] ) ]
especificaciones | los equipos a entregar 5 min <0 min - 10 min>
del eaus de GdR base de datos
el equipo or parte de
amp porp de GdR
Tiempo de
Completar Regularizar las llenado de
informacion 5 min <0 min - 10 min>

Tabla 9

Preparacion de equipos celulares por parte del personal de Atencion al Usuario-DTI.

JPor qué? /

Actividades Intencién Indicador(es) | Objetivo | Rango de Aceptacion
Corroborar que Tiempo de
Verificar equipo
coincidan con lo que | verificacion 5 min <0 min - 10 min>
y componentes " ) -
pide el usuario de equipo
Corroborar si
Verificar que lo que se | Tiempo de
coincide con lo
verificacion 5 min <0 min - 10 min>

registrado por

GdR

entrega es lo mismo

que lo que se pidié

de registro
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Tabla 10

Generacion de comunicacion con la unidad para el recojo o entrega de DTI.

JPor qué? / Rango de
# Actividades Intencion Indicador(es) | Objetivo Aceptacion
Contabilizar el Tiempo de
Empacar equipo | equipo entregay los | empaque de ) ) ]
1 ) 10 min <5 min - 15 min>
y componentes componentes del equipo y
mismo componentes
Solicitar el recojo del | Tiempo de
2 Coordinar recojo equipo para su despacho del 1 dia <0 dias - 3 dias>
posterior uso equipo
Llevar un control de Tiempo de
Firma de Guia alquiler y tener un obtencion de
3 1 dia <0 dias - 3 dias>
de Despacho comprobante de firma de Guia
entrega de Despacho
) . Tiempo de
Regularizar Subirlo al Campus B
: ) regularizacion
4 documentacién | Virtual a manera de q 1 dia <0 dias - 3 dias>
e
en Intranet regularizacion
documentacion

3.6.

Identificacion de Problemas

Para el diagnostico de la situacion actual de la empresa, se utilizaran los datos histéricos de afios
anteriores. Esto con el fin de poder llegar a las causas y efecto de cada uno de los problemas senalados,
identificados gracias a las matrices QFD y la de criticidad realizadas en apartados anteriores. Los

problemas identificados son los que se muestran en la siguiente tabla elaborada:

Tabla 11

Problemas identificados.

N.° Problema identificado

1 Retraso en la revision de Stock de equipos celulares en el almacén de Gestion de Recursos.

2 Retraso en la entrega de equipos celulares por parte del almacén de Gestion de Recursos.

3 Preparacion inadecuada de equipos celulares por parte del personal de Atencion al Usuario-DTI.
4 Dificultad de generacién de comunicacion con la unidad para el recojo o entrega de DTI.
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3.7. Diagrama Causa y Efecto — Ishikawa

En este apartado, es necesario clasificar cada rama del Diagrama Causa y Efecto con 3
puntuaciones/clasificaciones, las cuales van desde el 1 al 3, donde 1 corresponde a Leve, 2 a Grave y 3

a Critico. La siguiente clasificacion se detalla a continuacion:

. Leve: Se clasifica como leve, a la causa que no se encuentra de forma frecuente ni representa
un desencadenante hacia un problema de gran magnitud. Es controlable y de correccion rapida sin

demandar gran esfuerzo. No requiere gran inversion y muchas veces ni la necesita significativamente.

. Grave: Se clasifica como grave, a la causa que se encuentre de manera mas regular en el dia a
dia de la empresa, y puede llegar a representar un desencadenante hacia un problema de gran magnitud
si no se controla a tiempo. Es de correccion media y demanda un esfuerzo mediano en poder

contrarrestarla. Se necesita una mayor inversion a diferencia de la leve.

. Critico: Se clasifica como critico, a la causa que se encuentra de manera cotidiana y que
representa un peligro para los procesos del area a analizar. Es un desencadenante de valor hacia un
problema en el desempefio de la empresa. Es de correccion lenta y demanda un esfuerzo superior para
poder revertirla. Se necesita una inversion significativa y de personal especializado para poder

contrarrestarla. Ademas de ello, significa el cambio o la adaptacion de nuevos métodos y soluciones.
Se observa la clasificacion de manera resumida en la siguiente tabla:

Tabla 12

Clasificacion de causas en el Diagrama de Ishikawa

Puntuacicn Clazificacion
Leve
2 Grave
3 Critico

Elaboracion Propia

Se utilizara el Diagrama Causa y Efecto, también conocido como Diagrama de Ishikawa, para
determinar las causas del problema y las posibles soluciones alternativas. El diagrama de causa-efecto
del problema de la revision de inventario de equipos celulares en el almacén de gestion de recursos se

muestra en la siguiente figura.
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[Sobretiempo realizado
en la localizacion de
equipos celulares

Medicion

Sobre stock de
solicitudes

z Falta de personal
informaticas.

capacitado para
fevisar inventario de
equipos celulares.

Falta de conocimiento
para implementacion
de mejores practicas.

Sobretiempo en la
revision de equipos

celulares.
Sobretiempo en [Falta de conocimiento
confirmacion de Falta de materiales de en diferenciacion de
codizo IMEI de identificacion de modelos de celulares.
quipo celular. equipos celulares.
Problema 1:
La revision de stock de equipos celulares
en el almacén de Gestion de Recursos
Humanos.
5 z IFalta de seguimiento a
Espacio limitado para Bt
R los manuales de
correcta revision. ELEA —
SRR Falta de identificador
de codigo de barras
Desorden en el el Se generan revisiones pad .r>e:g1>su'o ¥
almacén de equipos 2 Jeonstantes por falta de € P
informaticos. control.
Reprocesos por efror El softtware de
Lugar con poca de revision. control 10 es
iluminacion 5
eficiente.
Medio Ambiente
Figura 10. Diagrama de Causa y Efecto — Problema 1
Por otro lado, se observa en el diagrama causa-efecto del problema sobre la entrega de equipos
e .7
celulares por parte del almacén de Gestion de Recursos:
Medicién Materiales Mano de obra
Sobretiempo en el X
tiempo de entrega de Sobre stock de
los equipos celulares s;hcxt};dei
nformaticas. Falta de personal
capacitado.
Sobretiempoenla Personal ccnfux}ﬁ.e
coordinacion de entregas de equipos
recojo de equipos celulares.
celulares. No hay una
Sobretiempo en la " comunicacion directa
actualizacion de base Sobre stock de para la entrega de
de datos de control. equipos celulares 2 equipos celulares
entregar
Problema 2:

La entrega de equipos celulares por
) parte del almacén de Gestion de
Recursos.

[Falta de seguimiento af Falta de identificador

Espacio limitado para
correcta entrega.

los manuales de
entrega

de codigo de barras
para registro de
entrega

Se generan pérdidas
de entrega por falta de|
control

Desorden enel el
almacén de equipos
informaticos.

Se necesita
confirmacion de
1 almacén para entrega
de equipos

El softtware de
control no es
eficiente

Lugar con poca

iluminacioén. Reprocesos por error

de entrega de equipos.

Método

Medio Ambiente

Figura 11. Diagrama de Causa y Efecto — Problema 2
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Asimismo, se observa en la figura elaborada, el diagrama causa-efecto del problema sobre la

preparacion deequipos celulares por parte del personal de Atencion al Usuario-DTI.

Medicién

Materiales

Sobretiempo en la
preparacion de
equipos celulares.

Mano de obra

Sobretiempo en la
jceneracion de actas del

Sobretiempo en la
actualizacion de base
de datos de control.

Desorden en el sitio
jde trabajo de personal

Sobre stock de
solicitudes
informaticas.

Falta de recarga de
papel en la impresora
para generacion de

guias de depacho

Falta de personal

capacitado.

Personal no cumple
con la preparacion de
manera adecuada

La comunicacién con
el usuario no es

Espacio limitado para
correcta preparacion.

Se generan fallas de
preparacion al
coordinar entrega ¥
actualizar BD.

Lugar con espacio
antiergonomico

Se necesita VoBo de

unidad solicitante y
envio de chartfields
de pago del alquiler

los manuales de
preparacion.

en los datos del
lequipo a alquilar y ser|
preparado

Medio Ambiente

Método

Reprocesos por error
de preparacion o
llenado de actas/guias.
de despacho

El softtware de
control no es
eficiente.

Medio

Sobre stock de eficiente
equipos celulares a
preparar.
Problema 3:
Preparacion de equipos celulares por
parte del personal de Atencién al
Usuario-DTL
[Falta de seguimiento aj Falta de trazabilidad

Figura 12. Diagrama de Causa y Efecto — Problema 3

Finalmente, se observa en la figura, el diagrama causa-efecto del problema sobre la generacion de

comunicacion con la unidad para el recojo o entrega de DTL

Medicion

Materiales

Mano de obra

Sobretiempo en el
tiempo de recojo de
los equipos celulares

Sobretiempo en fa
coordinacion de
recojo de equipos
celulares.

Desorden en el sitio
jde trabajo de personal.

Medio Ambiente

Sobre stock de

solicitudes
informaticas.

Sobretiempo en la
actualizacion de base
de datos de control.

Personal confunde

Falta de personal
capacitado.

tiempos de recojo de
equipos celulares.

Sobre stock de
equipos celulares a
entregar

No hay una
comunicacion fluida
para la entrega de

equipos celulares

Espacio limitado para
correcto servicio

Se generan reprocesos
por error de usuario

Lugar con espacio
antiergonomico

Método

unidad para entrega o

Reprocesos por error
de coordinacion de
entrega o error de
llenado de datos

[Falta de seguimiento 3
los manuales de
registro y entrega

Se necesita
confirmacion de

recojo de equipos.

Falta de vehiculo de
entrega o
coordinacion de

Problema 4:
Generacién de comunicacion con la
unidad para el recojo o entrega de DTL

Iecoio

El softtware de
control de entregas no
es eficiente.

Figura 13. Diagrama de Causa y Efecto — Problema 4
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3.8. Contramedidas - Causas Raiz

El anélisis realizado en conjunto con los diagramas de Ishikawa, identificaron las causas raiz de los
problemas en el servicio de Alquileres de Equipos Celulares. Estas causas optan por oportunidades de

mejora, las cuales son mostradas en la tabla.

Tabla 13

Contramedidas -Causa Raiz

Problema Causa Raiz Propuesta de mejora

Retraso en la revision | Falta de capacitacion del personal

Utilizacion de la herramienta DMAIC

de Stock de equipos | Falta de software especializado

para la creacion de un sistema de revision

celulares en el almacén | Espacio limitado para revision

. de equipos celulares, asi como su control
de Gestion de ) )
y proceso de inventariado.

Recursos. Sobrecarga laboral

Retraso en la entrega
de equipos celulares

por parte del almacén

Falta de seguimiento de entregas

Proceso Manual

Comunicacion ineficiente

Capacitacion al area de almacén de

Gestion de Recursos y contratacion de

de Gestion de nuevos colaboradores.

Recursos. Falta de colaboradores activos

Inadecuada Proceso Manual

preparacion de equipos | Espacio anti ergondmico Utilizacion de la herramienta Six Sigma y

celulares por parte del | Falta de herramientas de preparacion 58S para evaluacion de calidad de

personal de Atencion
al Usuario-DTL.
Dificultad de

preparacion y tiempo del subproceso.

Falta de capacitacion del personal

Canal inadecuado de transporte _ 4 )
Utilizacion de la herramienta Lean

generacion de Burocracia de la empresa

Service para la creacion de un canal

comunicacion con la | Sobrecarga laboral

adecuado de comunicacion efectiva entre

unidad para el recojo o
el colaborador y el cliente.

entrega de DTIL. Comunicacion interrumpida

Elaboracion Propia
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3.9. Matriz FACTIS

Se empleara la matriz de seleccion FACTIS, ponderando factores principales a tener en cuenta. Esto
con el fin de obtener la propuesta de mejora mas adecuada y viable para la empresa. Los criterios
seleccionados son productos de la reunion con el superior cercano asignado, para el area de Atencion
al Usuario. La tabla elaborada muestra los criterios que fueron seleccionados y seran utilizados en la
resolucion de la matriz, asi como los valores relevantes en la ponderacion proporcionado igualmente

por el superior cercano asignado.

Tabla 14
Matriz FACTIS
Criterios de Seleccion Factor de Ponderado
Facilidad para solucionarlo
F 1. Muy Dificil 2. Dificil 3. Facil >
Afecta a otras areas su implementacion
A 1. Si 3. Algo 5. Nada ’
Mejora la calidad
C 3
1. Poco 3. Medio 5. Mucho
Tiempo que implica solucionarlo
! 1. Largo 2. Medio 3. Corto .
Requiere inversion
: 1. Alta 3. Media 5. Poca *
Mejora la seguridad
i 1. Poco 2. Medio 3. Mucho .

Fuente: La empresa

Elaboracion propia

En la tabla 15 se muestran las oportunidades de mejora para cada proceso y su respectivo problema.

Asimismo, se asignan etiquetas a cada uno de ellos, para su utilizacion en la matriz FACTIS.
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Tabla 15

Etiquetado de las oportunidades de mejora

Proceso Etiqueta

Oportunidad de Mejora

Revision de Stock de
equipos celulares en el
almacén de Gestion de

Recursos.

A

Utilizacién de la herramienta DMAIC para la
creacion de un sistema de revision de equipos
celulares, asi como su control y proceso de
inventariado.

Entrega de equipos
celulares por parte del
almacén de Gestion de

Recursos.

Capacitacion al area de almacén de Gestion de
Recursos y contratacion de nuevos colaboradores.

Preparacion de
equipos celulares por
parte del personal de C
Atencion al Usuario-

DTIL.

Utilizacion de la herramienta 5S para mejorar el
ambiente trabajo y reducir los tiempos de
procesamiento de solicitudes de alquiler y

asignaciones

Generacion de
comunicacion con la
unidad para el recojo

o entrega de DTI.

Utilizacion de la herramienta Lean Service para el
mejoramiento del canal de comunicacion y
asignacion efectiva entre el colaborador y el cliente
para los alquileres.

En la tabla 16, se muestra la matriz FACTIS aplicada a la determinacion de la propuesta demejora

factible para solucionar el servicio de Alquiler de equipos celulares, para el area de Atencion alUsuario

de la empresa en cuestion.

Tabla 16

Determinacion de la solucion

DETERMINACION DE LA SOLUCION

Solucion A Solucion B Solucion C Solucion D
")
=
S = = = =
= @) A A - &) A A - &) A A - @) A -9 -
j__:) = ﬁ == ﬁ = ﬁ = g
Q
8.F | Dificil | 2 5 10 | Facil 3 5 15 | Facil 3 5 15 | Fécil 3 5 15
A Si 1 2 2 | Nada | 3 2 6 Algo 3 2 6 | Nada | 5 2 10
C |Mucho| 5 3 15 |Medio| 3 3 9 |Mucho| 5 3 15 [Medio| 4 3 12
T | Largo | 1 3 3 | Corto| 3 3 9 | Medio| 2 3 6 |Medio| 2 3 6
I Alta 1 4 4 |Media| 3 4 12 | Poca 5 4 20 |Media| 3 4 12
S | Medio| 2 3 6 Poco 1 3 3 |Medio| 2 3 6 |Medio| 2 3 6
40 54 68 61
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C: Criterio
P: Puntaje

FP: Factor de Ponderacion

Fuente: La Empresa

Como se puede observar, los resultados de la matriz FACTIS indican que las oportunidades de mejoras
que se plantearan en el presente trabajo estaran enfocadas en la utilizacion de la herramienta Kaizen'y 5S
para evaluacion de calidad de preparacion y tiempo del subproceso, con lo cual se mitigara el problema
en la Preparacion de equipos celulares por parte del personal de Atencion al Usuario-DTI. Asimismo,
se hara uso de la herramienta Lean Service para el mejoramiento del canal de comunicaciény asignacion

efectiva entre el colaborador y el cliente para los alquileres.
Como se menciond en el parrafo anterior, para estas soluciones planteadas gracias a las oportunidades
de mejora, se utilizard 5S y Lean Service, las cuales son herramientas de mejora que ya han sido

utilizados en la mejora de servicios similares.

En el siguiente capitulo, se detallard el uso de cada metodologia para mitigar la problematica de cada

uno de los procesos, y para una posterior evaluacion econdémica de cada propuesta.

53



4. PROPUESTA DE MEJORA APLICANDO 5S Y LEAN
SERVICE

En este capitulo se detallaran las dos propuestas de mejora que se escogieron luego de aplicar el analisis
de Matriz FACTIS correspondiente. Como se puede observar anteriormente, las dos propuestas de
mejora corresponden a la aplicacion de la metodologia 5S para mejorar el ambiente trabajo y reducir
los tiempos de procesamiento de solicitudes de alquiler y asignaciones. En segundo lugar, la utilizacion
de la herramienta Lean Service para la creacion de un canal adecuado de comunicacion efectiva entre

el colaborador y el cliente.

4.1. Aplicacion de 5S

La propuesta de implementacion de las 5S en la Unidad esta orientada a lograr una mayor eficiencia en
el proceso de alquiler que beneficie a los trabajadores y clientes. Para empezar con la implementacion

de esta herramienta se debe tener en cuenta los siguientes pasos:

1. Definicion del equipo de trabajo: Esta fase es la que atafie a todo el equipo de trabajo, ya que
deben estar involucrados en transmitir compromiso hacia los clientes, en este caso, el personal
administrativo y toda la comunidad universitaria. Se debe seleccionar a un lider profesional con
conocimientos de Lean para ser contratado, cuya labor sera la de supervisar que se cumplan los
objetivos de la herramienta mientras se acercan a los resultados y que las fases puedan

cumplirse en los tiempos respectivos.

2. Identificacion de zonas de aplicacion de 5S, las cuales son:

e Oficina de personal administrativo perteneciente a Atencion al Usuario

e Almacén de recursos tecnologicos

3. Creacion de un tablero 5S

4. Limpieza profunda inicial: Este procedimiento se debe realizar para las instalaciones
involucradas en el proceso de mejor, las cuales se detallaron en el punto 2. Se debe considerar

lo siguiente:

e Dividir las zonas en espacios segmentados, donde se pueda designar responsables por cada

una de ellas.
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4.1.1.

e Al comenzar con la aplicacion, ejecutar la limpieza lo mas pronto posible.

e Asegurarse de contar con todas las herramientas para el cumplimiento del proceso; es decir,
articulos de limpieza y sanidad.

e Estalimpieza debe hacerse en cada area afectada, incluyendo todos los espacios, pasadizos,
muebleria y equipos tecnologicos que se encuentren dentro de ellas.

e Se debe contar con un personal comprometido con la implementacion de la metodologia.

Aplicacion de las 5S como herramienta

SEIRI (Clasificar)

Como primera S, se necesita definir el equipo de trabajo 5S para poder realizar una adecuada aplicacion

de la metodologia. Los integrantes de este equipo se detallan a continuacion:

Auditor 5S: Encargado de realizar la supervision general de la implementacion de la
metodologia 5S. Al finalizar, debera presentar una tabla de auditoria sobre la metodologia y su

control.

Consultor 5S: Encargado de apoyar en la implementacion de la metodologia 5S. Mayormente
es un experto en Lean que ayudara al desarrollo con técnicas que puedan ser utiles y servira

como un soporte del auditor y de los facilitadores.

Facilitadores: Conformado por los jefes y supervisores de las areas donde se aplicara la
metodologia 5S. En este caso, el almacén de recursos tecnoldgicos y la oficina administrativa
de Atencion al Usuario. Son el nexo entre los equipos 5S por areas y el auditor y consultor 5S.

Facilitan las pautas de desarrollo y apoyan en el desarrollo progresivo de cada una de las fases.

Equipos 5S: Conformado por los colaboradores de cada area y el personal de limpieza
encargado por cada espacio. Son los que seran guiados por los entes superiores para aplicar
todas las fases de la metodologia y poder establecer un proceso ordenado y responsable.
Deberan estar comprometidos con la implementacion, ya que de ellos depende el éxito y el

desarrollo permanente de la metodologia.
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En la siguiente figura, se muestra el equipo del organigrama 5S:

Auditor 58

Consultor 58 <
(Experto en Lean)

v

Facilitadores (Jefes y
supervisores de GAR y AU)

I
v v

EQUIPO 5S (Oficina de
Personal Administrativo de
Atencion al Usuario)

EQUIPO 5S (Almacén de
Recursos Tecnologicos)

Figura 14. Organigrama Equipo 5S

Elaboracion propia

Para esta primera S, lo que se busca es encontrar articulos que ya deben salir de baja; es decir, equipos
celulares que no funcionan correctamente, con un alto grado de obsolescencia, partes sobrantes de
equipos recogidos, entre otros. Se busca mantener solo los equipos que se encuentren operativos y en
condiciones de buenas a 6ptimas, por lo que se empezara por realizar una limpieza general inicial. Para
comenzar con la implementacion, se debe clasificar los equipos de acuerdo a los criterios inicialmente
se especificaron. Los encargados de realizarlos serd el personal de limpieza contratado con ayuda y

supervision de los encargados de area ya que ellos son los que manejan dichos equipos.

Para ello, se propone realizar capacitaciones en referencia a la primera S de la metodologia 5S, para que
el personal de Gestion de Recursos reconozca los diferentes tipos de equipos celulares que se pueden
encontrar en el almacén y conocer las ventajas (orden, calidad de trabajo y productividad) que se
alcanzan si se logra corregir y aplicar la primera S. Esta capacitacion se realizaria de la mano de un
especialista del area y un personal que supervise que se esté asignando bien los equipos a clasificar.

Por ello es que se prepara un cuadro de decision que ayudara en el proceso de clasificacion, y ademas
de ello servira como una guia técnica sobre el accionar que debe tener cada uno de los colaboradores

en el almacén de Gestion de Recursos. Se observa en la figura siguiente:
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Equipos celulares Organizarlos

necesarios: uso __ segan modelo y
frecuente y poco " | gama de equipo
frecuente celular

Equipos celulares

i s
defectuosos/dafiados ¢Sonttiles?

Si—» Repararlos

No

Equipos celulares ‘
qup | Separarlos —_— Descartarlos
obsoletos ‘

Figura 15. Diagrama de decision de clasificacion

Elaboracion propia

El siguiente paso es inspeccionar las areas de trabajo involucradas en la metodologia 5S. Para ello se
utilizara una etiqueta denominada “tarjeta roja”, la cual permitira identificar con facilidad los objetos
que van desde desperdicios hasta equipos que no se encuentran dentro de la clasificacion establecida.
En esta, estaran comprendidas la fecha de identificacion, el area de trabajo, el nombre del articulo, las
categorias a las que puede pertenecer y las acciones que se requieren para dicha etiqueta. Estas tarjetas
seran supervisadas por el Consultor 58S y los facilitadores, mientras que el Equipo 5S para cada area,
debera revisar cada objeto para llegar a una correcta aplicacion del primer punto. En la figura 16, se

muestra el disefio de la tarjeta.
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TARJETA ROJA

Fecha de Identificacion Tarjeta N°
Nombre del articulo
Responsable
Area
Cantidad
Accion
Observaciones de la
Identificacion
Categoria
Equipo Tecnoldgico Limpieza
Desperdicios /
Papeleria Basura
Cajas /
Herramientas Contenedores
Objetos Personales Otros

otivo

No se necesita Basura
Defectuoso Contaminante
Uso Desconocido Otros

Retirar como desperdicio /
basura

0
Reubicar en
almacén

Reubicar en otra area

Otros

Fecha de Despacho

Observaciones del Despacho

Figura 16. Tarjeta Roja

Elaboracion Propia

Una vez que se hayan colocado las tarjetas rojas en lo que se debe, el personal debera realizar una lista
con todos los articulos innecesarios para posteriormente tomar la decision de la eliminacion, previa
consulta con los facilitadores (supervisores y jefes de area) y para la ejecucion del plan se necesita la
aprobacion de gerencia. Los materiales y todo equipo que sea separado seran correctamente

identificados y rotulados para generar trazabilidad en el plan y un seguimiento de todo lo que se

descarta.

4.1.2. SEITON (Organizar)

Luego de identificar los elementos que sirven para la utilidad del proceso de alquileres, se ubicara cada
bloque de equipos en el orden y lugar que le corresponden con el objetivo de crear un flujo mas eficiente

y facilitar la bisqueda de equipos, asi como disminuir los tiempos de ubicacion y traslado. Una vez que




se retiren los elementos innecesarios de las areas involucradas, se debe realizar una reestructuracion
teniendo en cuenta la distancia y tiempos de recorrido de los colaboradores. Ademas de ello se debe

delimitar cada 4rea para la organizacion de los equipos en alquiler.

Debido a la situacion de emergencia sanitaria que se presenta, se utiliza la figura 17, que ejemplifica la

situacion pasada en cuestion a la organizacion de los equipos celulares.

Figura 17. Situacion antes de aplicacion 5S en Almacén de Recursos Tecnologicos
Fuente: Sistema de Control para Garantias de Telefonia Movil

Recuperado de: http://sistemadecontroldetelefoniamovil.blogspot.com/2015/04/blog-post.html

Como se observa, se tiene dificil acceso a los equipos celulares, ya que se presentan cajas en medio del
pasadizo contiguo a los racks de almacenamiento. Ademas de ello se ve que hay productos en el piso y
solo se muestra una parte organizada, lo cual dificulta la obtencion de los modelos solicitados por las
distintas unidades de la institucion educativa. No se sigue un orden y tampoco un plan de organizacion.
Es por ello que se formula una propuesta de /ayout donde se respete los criterios de organizacion por
tipo de equipo telefonico y se mantenga despejado los pisos contiguos a los racks. Se muestra la

propuesta en la figura 18 y una representacion grafica cercana en la misma.
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Equipos Equipos Equipos
Gama Alta | Gama Media | Gama Baja

Tm

ALMACEN

10m

Figura 18. Layout de Almacén de Recursos Tecnologicos

Elaboracion propia

Luego de ello, se observa en el grafico 4.6, una ejemplificacion de como quedaria luego de aplicado la
segunda S, con los estantes ordenados, las cajas rotuladas y sin ningin impedimento de entrada en los

pasillos.

Figura 19. Almacén de Recursos Tecnologicos luego de la Segunda S
Fuente: Almacenamiento De Equipos De Telefonia Movil

Recuperado de:
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/13301/Almacenamiento%20De%20Equip
05%20De%20Telefon%C3%ADa%20Moviil%20Celular.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Adicionalmente, se muestra en la figura los teléfonos celulares en cada una de sus respectivascajas

con su proteccion.

Figura 20. Almacenamiento de Equipos Celulares luego de la Segunda S

Fuente: Almacenamiento De Equipos De Telefonia Movil Celular Mobile Phones Storage

Recuperado de:

https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/13301/Almacenamiento%20De%20Equipos%20De
%20Telefon%C3%ADa%20Moviil%20Celular.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Como se muestra, finalmente los equipos celulares se encontraran en sus racks de almacenamiento
dentro de cajas rotuladas que estaran clasificadas por gama, lo que facilitara la bisqueda de equipos y
acelerard el proceso de alquiler, especificamente en la parte de revision y registro por parte del
encargado del almacén de recursos tecnologicos. Cada teléfono se encontrara debidamente apilado y en

su caja para su Optima conservacion.

4.1.3. SEISO (Limpiar)

Para la tercera S, se debera enfocar el mantenimiento de la limpieza inicial de cada uno de los espacios
involucrados, para esto se necesita mucho compromiso tanto del personal administrativo y de limpieza,
y de cada encargado que pase por las areas involucradas, las cuales son las oficinas de personal

administrativo y el almacén de recursos.

La limpieza implicara la inspeccion exhaustiva para corregir alguna mala organizacion que no siga el

patron que se dejo en la segunda S. Por ello en este apartado de la metodologia, se hablara de un enfoque
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integral, lo cual significa que la institucion sera la encargada de asegurar la limpieza constante del area
de trabajo, se preocupara por detectar los focos de suciedad en cada uno de los espacios del area de
trabajo, y aplicard un plan de mantenimiento y limpieza, que serd de manera rutinaria, con el fin de
asegurar su continuidad y la formacion del hébito. En adicion, se puede decir que esta tercera parte de
la metodologia estd muy ligada a la ultima que hace referencia a la creacion de una cultura de

organizacion y disciplina.

Este trabajo de limpieza servird de motivacion a todos los colaboradores del area, ya que reduce
significativamente los riesgos laborales, genera un ambiente de trabajo limpio y ordenado, ayuda a la
creacion de un espacio comprometido con el medio ambiente, muestra una imagen positiva tanto de la
institucion y de los mismos colaboradores y contribuye a reducir los reprocesos en las solicitudes de

alquiler y asignacion.

Es por ello que se detalla el plan de trabajo para las diferentes areas de trabajo:

1. Para la primera fase Seiso, correspondera a la limpieza general tanto del almacén de recursos
tecnologicos y de la oficina de personal administrativo de Atencion al Usuario, la cual sera
realizada por el equipo de limpieza de la institucion durante un periodo no mayor a 2 dias. Esto
contempla la limpieza superficial, las maquinas electronicas (computadoras, laptops,
impresoras, fotocopiadoras, etc.), herramientas personales, muebles de escritorio, estanterias,

racks de almacenamiento y enceres en general.

2. La segunda fase correspondera a la ubicacion de focos de suciedad en ambos ambientes de
trabajo. En todo el periodo de limpieza, tanto los facilitadores, el consultor y auditor 5S, deberan
estar presentes para recorrer toda el area de trabajo e identificar las fuentes de suciedad para su

futura correccion.

3. En la tercera fase, se procedera a la identificacion de los diferentes tipos de residuos que se

generan en los ambientes analizados. Los que se identificaron son:

a. Polvo: Se genera por las particulas de tierra proveniente de los pastos aledafos al area
de trabajo, ademas de los propios colaboradores que lo arrastran al trasladarse de un

lugar a otro. Esté presente de forma natural en la atmosfera.

b. Papel: Se genera a partir de los procesos de solicitudes de alquiler y asignaciones. Se
utiliza para imprimir las distintas actas de entrega, guias de despacho y papeleria en

general de la oficina, como sobres de entrega. Las hojas se desechan en los tachos
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proximos a cada celda administrativa, pero se puede encontrar desechos de papeleria

en rincones del 4rea de trabajo.

c. Plastico: Se genera a partir de los procesos de solicitudes de alquiler y asignaciones.
Son residuos provenientes de la apertura de paquetes de SIMCards, proteccion de
equipos celulares y mddems inaldmbricos nuevos en caja, y residuos pertenecientes a
las botellas de bebidas que consume el personal en el horario de trabajo.

d. Carton: Se genera a partir de la apertura de equipos celulares y modems inalambricos
nuevos, o de cajas de equipos que ya fueron utilizados y se quedan almacenadas en las
estanterias, generando bulto y dificultad para la atencion fluida de pedidos. Es un
residuo que se presenta frecuentemente ya que todos los equipos que se encuentran
tanto en el almacén de recursos tecnologicos y la oficina de personal administrativo,

cuentan con sus cajas donde llegaron inicialmente.

e. Otros residuos so6lidos en general: Se generan a partir de la actividad diaria de los
colaboradores en el area de trabajo. Comprende desde los residuos organicos generados
por consumo de alimentos hasta los que comprenden la utilizaciéon de articulos de
oficina. Particularmente, todos estos van a los tachos préximos y no se clasifican para

su reciclaje, como todos los residuos mencionados anteriormente.
4. Por ultimo, se realizara la inspeccion final de cada uno de los espacios de trabajo para
corroborar que todos cumplan los estandares de limpieza que utiliza la implementacion de las

SS.

Como primera ubicacion, se muestra en la figura 21 la ejemplificacion de la oficina de personal

administrativo desordenada, lo cual representa el estado antes de aplicar la tercera S.
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Figura 21. Oficina antes de la tercera S

Fuente: Oficina — Wikipedia
Recuperado de: https://es.wikipedia.org/wiki/Oficina

En la figura mostrada, se puede observar otro angulo de vision de la oficina administrativa antes de
aplicar la tercera S, de limpieza. En ella se observan papeles apilados por todo el escritorio, no se puede

observar una zona despejada y se ve que posee una mala ergonomia.

Figura 22. Oficina administrativa antes de la tercera S
Fuente: ASOSEC

Recuperado de: https://asosec.co/el-orden-y-la-limpieza-ayudan-a-la seguridad/
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Por el lado del almacén de recursos tecnoldgicos, se ejemplifica la situacion antes dela aplicacion de la
tercera S. Se puede observar cajas de equipos celulares desordenadas y regadas por todos los estantes y

una mala distribucion que no sigue ningtin orden ni jerarquia.

Figura 23. Almacén de Recursos Tecnologicos antes de la tercera S.
Fuente: Remax Doors
Recuperado de: https://www.remaxdoors.com/hubfs/2015 images/Blogging/messy-warehouse.jpg
Luego de realizar la inspeccion final aplicando la tercera S, se obtendran los dos espacios de trabajo

analizado, completamente limpio y listo para definir estandares de limpieza y normas, como se observa

en la figura 24 para el caso de la oficina administrativa.

Figura 24. Oficina luego de aplicada la tercera S.
Fuente: Gestion

Recuperado de: https://gestion.pe/tendencias/management-empleo/oficina-desordenada-afecta-

desempeno- 74421-noticia/
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Mientras que, el almacén de recursos tecnoldgicos quedaria sin las cajas desordenadas, respetando un

orden y jerarquia y presentar los equipos clasificados por gamas, como se observa en la figura adjunta.

Figura 25. Almacén de Recursos Tecnologicos luego de aplicada la tercera S.
Fuente: Customs Gov

Recuperado de:

https://www.customs.gov.hk/filemanager/common/press_releases/20190619 3 l.jpg

Con las fotos presentadas del después de aplicada la tercera S, se puede observar que se han eliminado
diversos focos de suciedad tanto en la oficina administrativa y el almacén de recursos tecnologicos.
Cada colaborador es responsable de su espacio de trabajo y tanto ellos como el personal de limpieza
asignado, asumen el rol de la limpieza, manteniendo su area de trabajo sin polvo, suciedad ni residuos
en general. Esto se obtendra limpiando diariamente y ordenando en los tltimos 10 minutos de su jornada

laboral.

Ademas de ello, se implementaran tachos para cada uno de los tipos de residuos producidos en los
espacios de trabajo. Estos estaran ubicados de manera estratégica para que los colaboradores puedan

clasificar los desechos, los cuales se dividiran en:
e Papel y Carton

e Plasticos

e General
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Estos se muestran en la figura 26, para una mejor apreciacion del modelo de contenedores.

A

RESIDUOS
GENERALES

PLASTICOS

1.2m

Figura 26. Contenedores de residuos del area de trabajo

Elaboracion propia

Para finalizar esta parte de la metodologia, el consultor y auditor 5s seran los encargados de instruir a
los colaboradores y personal de limpieza, sobre métodos de cuidado del ambiente de trabajo, asi como

1dentificacion de fuentes de suciedad.

4.1.4. SEIKETSU (Estandarizar)

La cuarta S permitira uniformizar los criterios con lo que todo el personal involucrado accede a la
busqueda y clasificacion de los equipos celulares para su proceso de alquiler. Es necesario que estos

sean impresos y visibles para todo aquel que manipule los equipos en dichas areas.

Para ello se detallan las siguientes estandarizaciones luego de haber culminado las 3 primeras S de

manera satisfactoria:

e Para monitorear la limpieza del area de trabajo, el auditor 5S en trabajo conjunto con el
consultor, desarrollaran una hoja de checklist de las condiciones del ambiente de trabajo, que
facilitara la revision del lugar, las diferentes actividades que realizaron para cumplir con las 3
primeras S. Esta hoja debera ser llenada por los colaboradores y sera firmada por el responsable
del area, para asi dar conformidad e incentivar la estandarizacion del proceso. Esta hoja se

muestra en la figura 27.
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FORMATO DE CONFORMIDAD DE LIMPIEZA

Fecha Operarios
Hora
Encargado Firma
CUMPLE
ACTIVIDAD
81 NO

Equipos en lugar asignado

Area de trabajo impia

Tachos vacios

Equipos de oficina limpios

Basura clasificada

Figura 27. Formato de conformidad de limpieza

Elaboracion propia

e Se creara un manual para cada uno de los procedimientos de limpieza del lugar de trabajo y las
actividades comprendidas en el proceso de alquiler y asignacion de equipos celulares. Todas
las especificaciones y normas seran explicadas por los facilitadores (jefes y supervisores) hacia
cada uno de los colaboradores a modo de capacitacion. La frecuencia de las capacitaciones sera
de manera mensual y en forma de actividades de sensibilizacion y talleres. Cabe aclarar que
estas seran supervisadas por el auditor 5S y debera comunicar si se encuentra algin error para

su inmediata correccion. Esto se observa en la figura 28.

Figura 28. Manual de procedimientos
Elaboracion propia
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e En cuanto a la ubicacion de los equipos telefonicos, estos seran organizados por gamas (alta,
media y baja), lo cual permitira al operario poder distinguir cada uno de los modelos y series
de una forma mas directa. Los estantes y cajas donde se almacenaran los equipos estaran
rotulados de forma visible para una rapida ubicacién y los colaboradores tanto de almacén y
oficina administrativa no se confundan al momento de retirar y guardar cada uno de ellos.
Adicionalmente, se utilizaran imagenes de los distintos modelos de equipos celulares para el
personal en entrenamiento, como practicantes y nuevos colaboradores, tal como se puede

ejemplificar la figura 29.

Figura 29. Almacén de Recursos Tecnologicos rotulado
Fuente: Almacenamiento De Equipos De Telefonia Mdvil Celular Mobile Phones Storage
Recuperado de:

https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/13301/Almacenamiento%20De%20Equipos%2
0De%20Telefon%C3%ADa%20Moviil%20Celular.pdf?sequence=1&isAllowed=y

e Por ultimo, se estandarizara el uso de equipamiento de limpieza y proteccion antes el estado de
emergencia para la manipulacion segura de cada uno de los equipos. Los colaboradores deberan
ingresar al area de trabajo con las regulaciones establecidas por el Estado peruano. Estas
comprenden el uso de doble mascarilla, portar un atomizador de alcohol de bolsillo, y guantes
de ser necesarios. Se respetaran cada uno de los protocolos de bioseguridad y se sefializaran

cada uno de ellos en los distintos espacios del area de trabajo, tal como se observa en la figura
30.
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Figura 30. Serializacion para equipos de limpieza y cuidados de la salud
Fuente: CCIMA

Recuperado: https://www.ccimasenalizaciones.pe/senalizacion/otras-senales/senalizacion-covid-

19/275-cuales-son-senales-covid-19-necesarias-para-volver-a-trabajo

4.1.5. SHITSUKE (Disciplina)

Por ultimo, la disciplina es la ultima parte de las 5S que ayudara a mantener los procedimientos
adecuados con el proposito de lograr una forma cotidiana de actuar, tanto para los colaboradores de las
areas correspondientes, asi como el personal de limpieza. Se procedera a realizar una serie de pasos que

permitan la preservacion de la aplicacion de esta metodologia.

Esta disciplina sera alcanzada si se delimita una politica de buenas practicas, por lo que se necesita
establecer una cultura dentro de la empresa, que represente el orden y la limpieza, y pueda generar
arraigo en los colaboradores de la misma. Por lo expuesto, se procede a definir las politicas para la fase

Shitsuke.

Politicas para la implementacion 5S:

1. Conocer y practicar el programa de implementacion 5S.

2. Mantener el ambiente de trabajo limpio y ordenado

3. Realizar capacitaciones a todo el personal involucrado sobre los beneficios de la metodologia
5S, y fomentar su asistencia a los talleres para una mejora continua

4. Altérmino de la jornada laboral, se tomaran los ultimos 10 minutos para dejar limpia y ordenada

el area de trabajo
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4.1.6.

Cada vez que se utiliza un equipo electronico, de oficina, o cualquier herramienta dentro del
area de trabajo, dejarla en su lugar de origen luego de terminar su uso.

Los rotulos de los distintos equipos telefonicos deben estar correctamente visibles, sin presentar
ningun borrén o mancha que dificulte su comprension. Si esto sucede, cambiar inmediatamente
el rotulo afectado.

Se debe procurar el correcto llenado de la ficha de conformidad de limpieza para cada espacio
de trabajo

Se debe leer a detalle el manual de procedimientos de limpieza y actividades para el alquiler de
equipos celulares y modems inalambricos

Clasificar y respetar cada uno de los tachos de desperdicios. Reciclar de acuerdo al color de

cada material que se identifico.

Tabla de auditoria 5S

Para complementar el desarrollo de la quinta S y para generar sostenibilidad en la cultura de orden y

limpieza, el proceso se apoyara de una auditoria 5S que tiene como fin evaluar la mejora en las

operaciones y procesos analizados, para conocer si los colaboradores lograron realizar las tareas de una

forma rapida y eficiente.

A continuacion, se puede observar en la tabla 17, un referencial objetivo de la tabla de auditoria. En

ella, se puede observar los beneficios a los cuales se llegd con la implementacion de las 58S, los cuales

fueron los siguientes:

Reduccion de tiempos de traslado y revision en los procesos de alquiler de celulares y
asignacion.

Reduccion de reprocesos de solicitudes, debido a que los colaboradores mantienen su espacio
de trabajo limpio y ordenado, y usan el checklist de limpieza para mantener un control rutinario.
Mejora en la calidad de entrega del producto, ya que se encuentran clasificados en cada uno de
sus ubicaciones correspondientes y no hay necesidad de una sobrebusqueda.

Reduccion de tiempos de atencion de solicitudes.

Mejor imagen de la oficina y del almacén al tener un ambiente limpio, ordenado y sefializado.

Para esta tabla, se tomo los siguientes puntajes y sus significados:

0 - Inexistente: No se aprecia ninguna realidad respecto a lo preguntado
1 - Insuficiente: El grado de cumplimiento del item es menor del 40%
2 - Bueno: El grado de cumplimiento se encuentre entre 40% y 90%

3 - Excelente: El grado de cumplimiento es mayor del 90%
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Tabla 17

Auditoria 58

ITEM

0 Inexistente

1 Insuficiente

2 Bueno

3 Excelente
TABLA DE AUDITORIA 5S

SEIRI/CLASIFICAR
Equipos en buen estado para su asignacion a solicitudes

PUNTAJE

Se cuenta con solo lo necesario para trabajar

El area esta despejada, libre de papeles y objetos

Equipos en su lugar asignado

[, T IF SN RSB NS R e

Es dificil encontrar lo que se busca

W N W N W

SEITON/ORGANIZAR
Areas y ubicaciones debidamente identificadas

6 3
7 Pasillos de almacén sin ningun obstaculo 7
8 Estantes organizados sin amontonamiento de equipos 7
9 No hay equipos fuera de su lugar de almacenaje 3
10 Cajones de oficina administrativa debidamente ordenado )

SEISO/LIMPIAR
El lugar de trabajo se encuentra limpio

11 3
12 Piso y area de trabajo libre de polvo 3
13 Planes de limpieza realizados en las fechas establecidas 3
14 Equipos telefonicos se encuentran limpios b
15 No se observan residuos de ningun tipo )

SEIKETSU/ESTANDARIZAR
Todos los contenedores de residuos poseen el correcto

16 3
17 El personal cumple los protocolos de limpieza y salud 3
18 Todos los operarios cumplen con el manual e instructivos 3
19 La capacitacion se da de manera estandarizada 2
20 Todos los estantes se encuentran debidamente rotulados 3

Elaboracion Propia
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Como se observa en la figura 31, se presenta una ficha resumen donde se pueden observar los resultados
obtenidos en la evaluacion de auditoria 5S. Como complemento, podemos observar un grafico radial
donde se muestran los valores que se alcanzaron en cada S, que va desde 0% (no cumple)hasta 100%
(cumple de manera Optima), y una tabla que indica si nuestro puntaje general se encuentradentro de 3

rangos:

e Regular: Mayor a 50%
e Bien: Mayor a 70%
o Excelente: Mayor a 90%

Estas fichas seran brindadas por la empresa y el Consultor 5S se encargara de procesar los resultados
supervisado por el Auditor 58S, los cuales realizaran planes de mejora a partir de los resultados obtenidos.
Esto se verificara cada mes progresivamente, y se tomara en cuenta a las actividades de mayor beneficio

para todo el proceso involucrado.

Figura 31. Evaluacion 5S

Elaboracion Propia

4.1.7. Cronograma de implementacion de la metodologia 5S

Para el desarrollo de toda la implementacion de la metodologia 5S, es necesario contemplar un
cronograma de actividades que se divida por cada S que se va realizando. Para este caso en concreto,

se observa el cronograma planificado en la tabla 18.
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Tabla 18

Cronograma de Implementacion de la Metodologia 5S

Modo de tarea Nombre de tarea Duracion  Comienzo Fin Predecesoras
d mié mar
::‘t’ﬁ::;?ca;ente 1ra s - Clasificar Sdias  19/05/21 25/05/21
09:00 19:00
p q mié vie
azfg::?t?caamente Conformar del equipo 55 3dias  19/05/21 21/05/21
09:00 19:00
Programada L - , lun mar
automaticamente Limpieza superficial 2 dias 24/05/21 25/05/21 2
09:00 19:00
Programada . . , lun mar
automaticamente Identificar los desperdicios 2 dias 24/05/21 25/05/21 2
09:00 19:00
Programada Inspeccionar el area de , g i
automaticamente trabajo y clasificar los equipos 2 elieg 24/05/21 125/05/21 2
09:00 19:00
d mié mar
:L‘t’ﬁ::z:?ca;eme 2da S - Ordenar Sdias  26/05/21 1/06/21
09:00 19:00
. mié jue
rematieamente ublacion reupottve. | 2ds  26/05721 27/05/21 53
09:00 19:00
) vie vie
T e e s o 7
09:00 19:00
Programada Crear lista de inventario por pe 12
autiméticamente gamas de equipos ceIuIarez Ldia 28/05/21 128/05/21 7
09:00 19:00
. . lun mar
it e VO VT
09:00 19:00
Programada N . mie jue
automaticamente 3ra S - Limpiar 7 dias 2/06/21 10/06/21
09:00 19:00
L mié )
Prograr:nfada ’ Limpiar de manera general el 5 dias 2/06/21 jue 3/06/21 10
automaticamente area de trabajo 19:00
09:00
Programada . . , vie 4/06/21 vie 4/06/21
automaticamente Identificar focos de suciedad 1 dia 09:00 19:00 12
. jue
Prograrln_ada Implementa'r contenedores 1 sem vie 4/06/21 10/06/21 12
automaticamente para cada residuo 09:00
19:00
Programada Disefiar plan de limpiezay , lun 7/06/21 mie
(L. o 3 dias 9/06/21 13
automaticamente mantenimiento 09:00 19:00
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Programada

‘. 4ta S - Estandarizar 2 dias
automaticamente

Programada Crear manuales de 5 dias

automaticamente procedimientos a utilizar

Programada Disefar hoja de checklist de 1 dia

automaticamente limpieza

Programada Usar la clasificacién por 1 dia

automdticamente gamas

Programada Estandarizar el uso de 5 dias

automaticamente equipos de limpieza y salud

Programada . 7
& - 5ta S - Disciplina 23 dias

automaticamente

Programada Implementar politicas de 1 dia

automaticamente metodologia 5S

Programada

. Disenar tabla de auditoria 5S 1 dia
automaticamente

Programada ; o ,
& o Aplicar auditoria 5S 1 dia
automaticamente
Programada Capacitar con normasy .
automaticamente fomentar cultura de orden
Programada Seguimiento del
& g 1ms

automaticamente cumplimiento de las 5S

Elaboracion Propia

jue
10/06/21
09:00
jue
10/06/21
09:00
jue
10/06/21
09:00
jue
10/06/21
09:00
jue
10/06/21
09:00
lun
14/06/21
09:00
lun
14/06/21
09:00
mar
15/06/21
09:00
mié
16/06/21
09:00
jue
17/06/21
09:00
jue
17/06/21
09:00

vie
11/06/21
19:00
vie
11/06/21
19:00
jue
10/06/21
19:00
jue
10/06/21
19:00
vie
11/06/21
19:00
mié
14/07/21
19:00
lun
14/06/21
19:00
mar
15/06/21
19:00
mié
16/06/21
19:00
mié
14/07/21
19:00
mié
14/07/21
19:00

15

15

15

15

20

22

23

24

24

Como se observa, el proyecta esta dividido en la 5 principales S, el cual inicia con aplicacion el 19 de

mayo de 2021 y finaliza el 14 de julio de 2021. Por lo que la duracion total del proyecto es de 55 dias

calendario.

Asimismo, en la figura 32, se observa el Diagrama de Gantt de la implementacion de la metodologiaSS.
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DIAGRAMA DE GANTT

Figura 32. Diagrama de Gantt

Elaboracion Propia

4.1.8. Cuadro resumen de la implementacion de la metodologia 5S

Como se muestra en la tabla 19, a modo de cuadro resumen, cada etapa tendra un objetivo especifico,
acciones que se desarrollaran en cada S, y responsables de las acciones a tomar, todo ello con el fin de
que se mejore todo el proceso involucrado en ambas areas de trabajo. Asimismo, se sabe que se contara
con una fase inicial de adecuacion y cambio para luego pasar a la fase de mejora continua y seguimiento

de la metodologia fomentada con una cultura de orden y limpieza.
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Tabla 19

Cuadro Resumen Metodologia 5S

Etapa

‘ Objetivo

Clasificar

Primera S -

eliminar los
desperdicios

Clasificar los equipos y

Acciones

* Conformacion del
equipo 5S

* Limpieza superficial

* Identificacion de

desperdicios

* Inspeccion del area de
trabajo y clasificacion de
equipos

‘ Responsables

Consultor 5S
Auditor 5S

Segunda S -
Ordenar

Localizar de manera
correcta los equipos
necesarios para el
proceso de alquiler y
asignacion

* Ordenar los equipos en

su ubicacion respectiva

* Colocacion de rétulos

en el almacén
* Creacion de lista de

inventario por gamas de
equipos celulares

* Reubicacion de equipos

de ser necesario

Consultor 5S
Facilitadores
Equipo 5S de
colaboradores y personal
de limpieza

Tercera S -
Limpiar

Identificar los focos de
suciedad en el area de
trabajo y aplicar un plan
de limpieza de manera
rutinaria

* Limpieza general del
area de trabajo
* Identificacion de focos
de suciedad
* Implementacion de
contenedores para cada
residuo
* Disefio del plan de
limpieza y mantenimiento

Consultor 5S
Facilitadores
Equipo 5S de
colaboradores y personal
de limpieza

Cuarta S -
Estandarizar

Definir normas y
manuales de
procedimientos para
asegurar la mantencion
de los niveles de orden
y limpieza en el area de
trabajo

* Creacion de manuales
de procedimientos a
utilizar
* Disefio de la hoja de
checklist de limpieza
* Uso de clasificacion por

gamas

* Estandarizar el uso de
equipamiento de limpieza
y salud por emergencia
sanitaria

Consultor 5S
Facilitadores
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* Implementar politicas

Crear sostenibilidad de metodologia 5S
sobre los cambios * Disefio de Tabla de
. realizados en el proceso Auditoria 5S Consultor 5S
Quinta S - . | Seouimi | di 3
Disciplina y orientar a los . F}gglmlento a Au %tor 5
colaboradores a una cumplimiento de las 5S Equipo 5S
cultura de orden y * Capacitacion constante
limpieza de normas y fomento de

cultura de orden

Elaboracion Propia

Luego de desarrollar la propuesta de mejora, se busca que estos se puedan traducir en indicadores KPI
de la productividad de las areas de trabajo involucradas. Se estima disminuir el 30% del tiempo de
atencion de la solicitud. Asimismo, también se espera una reduccion de 25% del tiempo de revision con
la implementacion de la metodologia 5S, por lo que seria un incremento de la productividad

significativo para el proceso en si.

4.2. Aplicacion de Lean Service

En este capitulo se utilizara el concepto de Lean Service en la segunda propuesta de mejora, la cual se
enfoca en el mejoramiento del canal de comunicacion en el area de Atencion al Usuario — DTI, lo cual
permitird aumentar los estandares de atencion y velocidad de procesamiento de los pedidos en cuanto a
los alquileres asignados. Es por ello que la presente propuesta se apoyara de los conceptos de Poka

Yoke y de Kaizen para lograr dicho objetivo.
4.2.1. Poka Yoke

Poka Yoke asegura que un proceso cuente con las condiciones adecuadas para evitar la generacion de
defectos en la ejecucion. Ademas de ello, facilita la deteccion de errores en dicho proceso, para luego

corregirlos en el menor tiempo posible.

Lo que se busca es implementar un Poka Yoke con herramientas tecnologicas, los cuales van a validar
los datos que se ingresen en cada solicitud, comparar con la base de datos de equipos disponibles, revisar
los datos ingresados, e informacion significativa que proporcione el remitente para asi poder agilizar la
comunicacion y la asignacion de los alquileres que se presentan en el periodo de trabajo. Para ello, se

procede a describir las fases para su implementacion.

Fase 1: Realizar el recorrido
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Para esta primera fase, se identificardn los pasos del proceso de comunicacion y asignacion. El

profesional encargado de Atencion al Usuario es el encargado de revisar y digitar los datos que se

proporcionan en cada solicitud, por lo que debe identificar todos los errores que se pueden presentar en

los distintos registros y cuales serian las consecuencias de los mismos. Seguido de ello, el personal de

Gestion de Recursos debe tener ordenado, clasificado y registrado el inventario de equipos con la

primera mejora, la cual fue la implementacion de las 5S’s. En este caso, la demora de atencion de

alquileres, la entrega errénea de equipos celulares y el registro erréneo de datos en la base de datos y

una baja en la satisfaccion del cliente, son las principales consecuencias para el proceso.

El proceso correcto que se debe seguir para un correcto registro es el siguiente:

IL

III.

VL

El personal encargado de Atencion al Usuario recibe la solicitud de alquiler y verifica que los
datos recibidos sean correctos de acuerdo a la unidad solicitante.

El personal encargado de Atencion al Usuario crea una tarea en la misma solicitud para el
encargado de Gestion de Recursos, donde le indica el equipo celular solicitado, especificando
marca del equipo, modelo, estado de uso, gama, entre otros.

El personal encargado de Gestion de Recursos al recibir la tarea, corrobora en su base de datos
de equipos celulares disponibles en almacén, si dicho equipo y sus caracteristicas se encuentran
disponibles. Una vez que logre identificarlo, pasa a buscarlo en la estanteria de manera ordenada
y siguiendo la clasificacion aplicada en la primera propuesta de mejora.

El personal encargado de Gestion de Recursos coge el equipo solicitado y procede a responder
la tarea asignada, especificando todas las caracteristicas mencionadas anteriormente,
afiadiéndole el cddigo IMEI del equipo a alquiler, para asi poder identificarlo con facilidad y
poder proceder con su registro propio. Cuando termina de colocar todos los datos, finaliza la
tarea, con lo que el encargado de Atencidn al Usuario puede pasar a recoger el equipo solicitado.
Cabe recalcar que, si el personal de Gestion de Recursos no consigue el equipo solicitado,
especificara dicho suceso en la tarea asignada, por lo cual el personal de Atencion al Usuario
procedera a revisar los alquileres proximos a finalizar para brindar al contacto de la unidad
solicitante una fecha proxima de atencion del pedido.

El personal encargado de Atencion al Usuario al recibir la confirmacion pasa a recoger el equipo
solicitado al Almacén de Recursos Tecnologicos, para luego llevarlos a su ubicacion y proceder
a hacer la revision del equipo para corroborar que esta operativo y en condiciones aceptables
para ser alquilado.

El personal encargado de Atencion al Usuario llena la Guia de Despacho con los datos
proporcionados anteriormente, el IMEI del equipo, la linea asignada con el SIMCard disponible

y el costo del servicio.
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VIL

VIIIL

XI.

El personal encargado de Atencion al Usuario registra en su base de control de datos todos los
datos de la solicitud y el equipo para poder realizar seguimiento y tener mapeado el alquiler
desde inicio a fin.

El personal encargado de Atencion al Usuario contacta a la unidad solicitante, por via telefonica
o correo para proceder con la entrega del equipo celular y la firma de la Guia de Despacho
respectiva.

El personal encargado de Atencion al Usuario realiza la entrega, recibe la Guia de Despacho
firmada y procede a subirla al sistema como comprobante de alquiler exitoso.

El personal encargado de Atencion al Usuario genera una tarea para que Gestion de Recursos
envie la TCI de cobro a la unidad solicitante por el alquiler solicitado.

El personal encargado de Atencion al Usuario registra en la solicitud ingresada en el Campus
Virtual una tarea para el recojo posterior del equipo en la fecha fin del servicio, o en su defecto

proceder a realizar la extension del mismo, si asi el cliente lo desease. Asi finaliza el proceso.

El mal registro de algun dato en los pasos mencionados, significa potenciales riesgos de errores y fallas

en el resto del servicio, y esto se vera reflejado en la cantidad de tareas reprocesadas y la satisfaccion

del cliente.

Fase 2: Identificar los subprocesos criticos

Se identificaron los subprocesos en los cuales se puede generar mayor error € involucramiento critico

en los demas subprocesos. El personal de Atencion al Usuario y Gestion de Recursos Tecnoldgicos

concluyeron que los tres subprocesos criticos son:

El personal encargado de Gestion de Recursos al recibir la tarea, corrobora en su base de datos
de equipos celulares disponibles en almacén, si dicho equipo y sus caracteristicas se encuentran
disponibles. Una vez que logre identificarlo, pasa a buscarlo en la estanteria de manera ordenada

y siguiendo la clasificacion aplicada en la primera propuesta de mejora.

El personal encargado de Gestion de Recursos coge el equipo solicitado y procede a responder
la tarea asignada, especificando todas las caracteristicas mencionadas anteriormente,
afiadiéndole el codigo IMEI del equipo a alquiler, para asi poder identificarlo con facilidad y
poder proceder con su registro propio. Cuando termina de colocar todos los datos, finaliza la
tarea, con lo que el encargado de Atencidn al Usuario puede pasar a recoger el equipo solicitado.
Cabe recalcar que, si el personal de Gestion de Recursos no consigue el equipo solicitado,

especificara dicho suceso en la tarea asignada, por lo cual el personal de Atencion al Usuario
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procedera a revisar los alquileres proximos a finalizar para brindar al contacto de la unidad

solicitante una fecha proxima de atencion del pedido.

e El personal encargado de Atencion al Usuario registra en su base de control de datos todos los
datos de la solicitud y el equipo para poder realizar seguimiento y tener mapeado el alquiler

desde inicio a fin.

Fase 3: Lluvia de ideas

Se realizarad un Brainstorming para identificar todas las posibles ideas de mejora de los subprocesos
para encontrar las potenciales mejoras que eliminen la cantidad de errores que pueden presentarse al
realizar el trabajo manual y repetitivo y el gran flujo de informacion y bases de datos que maneja el
personal del area. Los resultados de la lluvia de ideas realizada con los colaboradores determinaron las

posibles soluciones a los problemas de retraso y error de registro:

e Implementar el registro de IMEI mediante lector de codigo de barras.

e Implementar firma digital para la Guia de Despacho y carga de data automatica.

o Implementar MACROS para calcular el costo del alquiler de manera automatica segun el
periodo solicitado y establecimiento de recordatorio de alquileres finalizados para el

provisionamiento adecuado de equipos en stock.

Fase 4: Soluciones propuestas a los procesos involucrados

Luego de observar las posibles soluciones planteadas, se buscara un consenso mediante reunion de
expertos y directivos para exponer cada una de las ideas de mejora y qué conlleva la implementacion
de las mismas y su impacto en el proceso. Por ello las especificaciones de cada una se dan a

continuacion:

I.  Implementar el registro de IMEI mediante lector de codigo de barras

Para el registro de los IMEI de los distintos equipos celulares, el personal de Gestion de
Recursos Humanos, pueden apoyarse de la adquisicion de un lector de codigo de barras de las
diferentes cajas de cada equipo celular, a fin de poder tener la serie de nimeros correcta que
conforma cada IMEIL. Como se menciono, dicho nimero se encuentre en la parte inferior de
cada caja, y podria ser leido con el aparato lector de codigo de barras. Actualmente, el operario

lo que hace para obtener el IMEI es digitar el nimero que viene en la caja, solo si el equipo se
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III.

encuentra sellado y nuevo, ya que con el actual método no se tiene seguridad de que los equipos
estén todos en sus cajas correspondientes, y en ocasiones se pueden encontrar equipos sin cajas
en buen estado y hasta sin las mismas. Debido a ello, es que se generan retrasos en los registros
de los IMEIs, y esto arrastra tiempos muertos que alargan el tiempo para completar el servicio.
Al implementar la herramienta tecnoldgica, se elimina el tiempo de digitacion y de
corroboracion de los nimeros. Asimismo, se evita el dafio fisico de los equipos que ya estan
fuera de caja, ya que al tener que corroborar los IMEIs, se tienen que encender los equipos y
digitar un comando para poder obtenerlo. Finalmente, dicha implementacién hard que el

proceso sea mas ordenado y ayude a la conservacion de los equipos celulares.

Implementar firma digital para la Guia de Despacho y carga de data automatica con ayuda de

gestion visual en caso de error (Poka Yoke de Control)

Con la implementacion anterior, se asegura que el proceso tenga los datos correctos de los
equipos y genera trazabilidad a las solicitudes, pero todavia quedaria incertidumbre al momento
de corroborar los datos de la unidad solicitante, los tiempos y los montos. Asimismo, el tiempo
de firma de la Guia de Despacho depende del tiempo de traslado del equipo, ya que el
colaborador de Atencion al Usuario entrega el equipo y tiene que esperar que el cliente de la
unidad firme el equipo, y en ocasiones esto no es inmediato ya que no siempre el cliente final
es el que recibe el equipo. Es por ello que se propone la implementacion de la implementacion
de la firma digital para la Guia de Despacho que se entrega con cada alquiler. La facilidad que
se tiene es que la institucion posee una plataforma virtual donde se atienden las solicitudes, por
lo que se le puede enviar al cliente el formato de la Guia de Despacho por via correo
institucional, pondria su firma digital y reenvia el documento para su carga automatica. Cuando
se tengan todos los datos, se puede implementar un semaforo de control asistido por un personal
de atencion al usuario con el equipo a alquilar, para que corrobore los datos y el equipo de
manera externa. Si la luz es verde, el alquiler estaria listo para ser finalizado. En cambio, si sale
roja, necesitara revision del personal y este se encargara de dar solucion al problema que se

presente, que se espera que mayormente solo sean errores de formato o de tipeo.

Implementar MACROS para calcular el costo del alquiler de manera automatica segun el
periodo solicitado y establecimiento de recordatorio de alquileres finalizados para el

provisionamiento adecuado de equipos en stock

Como ya se tendria cubierto la mayoria de datos de alquiler de equipos celulares, se tendria un

gran ahorro de tiempo en cuanto a errores y reprocesos significa. Pero para el control de
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ingresos por concepto de alquiler, a veces los montos calculados manualmente pueden diferir
de los reales. Es por ello que se implementara una MACROS de Microsoft Excel anexado al
archivo central de base de datos de control de alquileres, donde se pueda digitar las fechas de
inicio a fin para calcular automaticamente el periodo exacto de alquiler, y este pueda ser
multiplicado por el precio semanal o mensual que se maneja por concepto de alquiler.
Asimismo, al finalizar el alquiler la MACROS podria lanzar el recordatorio de alquileres
finalizados, o simplemente lanzar una sefial grafica en las celdas donde se tiene un alquiler
caducado y necesita ser finalizado o consultado para extension. Esto ayudara a tener un mayor
control en la facturacion por ingresos de alquiler, ademas de que permitira tener mapeado cada
equipo celular y reducira el tiempo de espera para el provisionamiento de stock de los diferentes
equipos, ya que se podra recogerlos o en su defecto consultar con tiempo de anticipacion a las

unidades si seran finalizados o en su defecto, generar la extension del alquiler.

Fase 5: Formulacion del Poka Yoke de control

Luego de exponer cada una de las posibles ideas de mejora, se muestra el desarrollo del Poka Yoke de
control para el proceso acordado. En este caso, al corroborar que la data ingresada por el personal tanto
de Atencion al Usuario y Gestion de Recursos esta mal registrada o con errores en la carga de
documentos o digitacion de datos, se mostrara una alerta que permitira controlar el correcto llenado de
cada uno de los documentos y bases de datos asignadas. El funcionamiento del Poka Yoke de Control

se detalla en la figura 33.
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Figura 33. Poka Yoke de Control

Elaboracion Propia

4.2.2. Kaizen

Como bien se sabe, Kaizen esta enfocado a la mejora continua y busca involucrar a los colaboradores
del area en la generacion de soluciones eficaces a los problemas que se pueden presentar de forma
cotidiana en las operaciones que se desarrollan. Esto tiene como objetivo el de reducir los tiempos
muertos, incrementar la productividad de los colaboradores, eliminar reprocesos y, por consiguiente,
incrementar ingresos o reducir costos de inicio a fin. Para el caso de estudio actual, la metodologia
Kaizen se utilizard para encontrar oportunidades de mejora, y asegurar la correcta realizacion de los

procesos.

A continuacion, se dispone a listar los pasos a seguir usando la metodologia Kaizen de mejora continua

en la institucion educativa.

84



1. Eleccion del area a analizar

La Direccién de Tecnologias de la Informacion posee diversas areas de acuerdo a la categoria de
servicio a la cual estan dirigidas. El presente estudio, se ha enfocado en dos de ellas: Atencion al Usuario
y Almacén de Recursos Tecnoldgicos. Por lo visto en anteriores incisos, se elegira la segunda area, ya
que es la que presenta mayor cantidad de tiempos muertos y de problemas internos, lo que conlleva a
que sea la de mayor cantidad de propuestas de mejoras enfocadas. Para representar las areas especificas
a las que esta dirigido el presente estudio, se realiza un organigrama reducido, que se muestra en la

figura 34.

DIRECCION DE
TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION

ALMACEN DE
RECURSOS
TECNOLOGICOS

ATENCION AL
USUARIO

Figura 34. Organigrama reducido para DTI

Elaboracion Propia

2. Elegir fechas para reuniones de equipo

Una vez definida el 4rea a mejorar y a la cual irdn enfocadas los temas de las reuniones, se debera
realizar una programacion en cuanto a las fechas de las mismas y la frecuencia que se desea que estas
tengan. Asimismo, se deberd acordar en conjunto, el tiempo estimado por reunion para que se puedan
abarcar de manera Optima los temas a tratar. Cabe recalcar que la frecuencia ird disminuyendo a medida
que las fases se vayan cumpliendo, ya que se espera que en la Gltima fase solo se presenten reuniones

de control y de verificacion del cumplimiento de la implementacion de la mejora.

Un calendario o cronograma de reuniones bien definido asegura que el area tenga mapeado cada uno
de los puntos a tratar y brinda un caracter serio al desarrollo del proyecto. Es de suma importancia que
todos los involucrados sean informados e invitados a participar en las sesiones para una correcta
comunicacion y aplicacion. En la tabla 20 se muestra la definicion de las fechas segun la metodologia

Kaizen.
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Tabla 20

Definicion de fechas para reuniones

Fase Frecuencia | Intervalo Duracion

Inspeccidn del problemay

e . Interdiario | 2 semanas | 2,5 horas
analisis de posibles causas

Propuesta de mejora Interdiario | 3 semanas | 2,5 horas

Implementacion de la mejora Semanal | 5semanas 2 horas

Control y verificaciéon Bimestral | Indefinido | 1,5 horas

Elaboracion Propia

3. Comprometer a los colaboradores

Antes de profundizar en el incentivo de compromiso hacia los colaboradores, se debe verificar que los
mismos posean ciertas caracteristicas que ayuden a que su proceso de integracion con la mejora continua
sea de manera aceptable. Esto con la finalidad de asegurar el éxito del proyecto en cuestion. La mayoria
de habilidades que deberan presentar son categorizadas como blandas, asi como también habilidades

técnicas dentro del proceso. Podemos mencionar las siguientes:

e Proactividad

e Trabajo en equipo

e Resolucion de conflictos

e Adaptacion a los cambios

e Facilidad de comunicacion

e (Capacidad de liderazgo

e Analisis de mejora interna y externa

e Conocimiento suficiente de los procesos

e Manejo herramientas de gestion de proyectos

Cada equipo de trabajo estarda conformado alrededor de 3-4 personas del almacén de recursos
tecnologicos. Cabe recalcar que en dichas reuniones también se puede considerar la participacion de
miembros de Atencion al Usuario, en especial practicantes del area, ya que ellos estan en constante
contacto con el area de almacén para el recojo y pedido de equipos celulares, por lo que su participacion

activa es importante.
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4. Consultar disponibilidad de los miembros

Una vez delimitados los miembros de los equipos de trabajo de mejora continua para el 4&rea en mencion,
se debera corroborar que cada uno de ellos posea disponibilidad tanto para las reuniones como para
todas las fases y procesos de mejora. Se pondra mayor énfasis en los lideres de los equipos, que
generalmente seran los profesionales de almacén de recursos tecnologicos. A cada miembro se le
asignara una carga de trabajo y responsabilidades seglin el grado de jerarquia que posean dentro del
area. Dependiendo de ello, unos tendran menos recursos asignados o tareas aligeradas en comparacion
de otros miembros, generalmente para el caso de practicantes o personal que participe de manera
indirecta en el proceso. En la figura 35, se presentan los circulos de calidad asociados a los grupos de

trabajo.

Figura 35. Circulos de Calidad

Elaboracion Propia

5. Definicién y difusiéon de la meta a conseguir

Cuando se tenga cada uno de los grupos de trabajo conformados, se debera definir una meta que sea
realista y que pueda ser cumplida en un tiempo definido. Asimismo, debera ser comunicada a todos los

colaboradores que participen dentro del proceso de mejora, ya que es importante que cada uno sepa

hacia donde va dirigida la fuerza de trabajo y qué es lo que se espera lograr con la implementacion.
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Luego de haber finalizado todos los pasos mencionados, cada equipo de trabajo debera empezar con el

uso de la metodologia Kaizen que le permitirdn el desarrollo de la mejora continua en el area solicitada.

ETAPAS KAIZEN

Para el desarrollo Kaizen, se han considerado las siguientes etapas:

1. Identificacion de la problematica

Reconocer el problema puede resultar un proceso tedioso y poco alentador, por lo que se
recomienda contar con herramientas que permitan identificarlo. Una de las herramientas tutiles al
momento de la identificacion es el Brainstorming, el cual consiste en un listado de ideas al azar
segun lo que el colaborador asocie al problema. Asimismo, la generacion de diagramas de Ishikawa
para cada proceso puede ser util al momento de buscar los problemas que se presentan de manera
rutinaria. Por ultimo, un diagrama de flujo también puede ayudar a delimitar cada una de las
actividades y llegar al subproceso o parte que sea la que signifique un problema para el area. Lo
que se usard para registrar el problema en cada reunion, es entregar una ficha donde se podra
registrar el problema, sus caracteristicas y su posible acciéon de mejora. Una vez finalizada la
reunion, el lider del grupo firma la ficha para que esta pueda quedar como constancia de lo tratado

y pueda ser mapeado posteriormente. Este formato se puede visualizar en la figura 36.

2. Comprension de la situacion actual y listado de objetivos

Luego de que se tenga registrado el problema y una posible accion de mejora, se debera ahondar en
el tema a tratar y todo lo referente a la problematica en si. Para ello, los miembros de cada equipo

deberan identificar 4 puntos importantes los cuales son:

e Tiempo: Se debe registrar el periodo en el cual se presentan los problemas, esto quiere decir
hora del dia, dia de semana, meses de trabajo o temporada.

e Objeto de analisis: Se debe identificar cual es el objeto relacionado al problema, en estos
casos podrian ser los equipos celulares, estanterias, base de datos de equipos, documentos
de despacho, entre otros.

e Lugar: Identificar el lugar donde se presenta el problema. Para este caso pueden ser el

Almacén de Recursos Tecnologicos o la Oficina de Atencion al Usuario.
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o Efectos: Identificar cuales son las consecuencias del problema que se presenta en el area.
Estos pueden ser tiempos muertos, retrasos, reprocesos, insatisfaccion de la unidad

solicitante por el servicio brindado, entre otros.

Figura 36. Ficha de problematica y mejora

Elaboracion Propia

Una vez completados los dos primeros puntos, se definird lo que se busca conseguir con la mejora

del problema. Es por ello que se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:
I. Lo que se espera mejorar: Se busca aterrizar y definir cual es la finalidad de implementar

la mejora, en este caso, el tiempo de busqueda, los tiempos muertos, reprocesos por errores

de digitacion o tiempo de finalizacion de los servicios de alquiler.
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II.  Cantidad a mejorar: Se debera definir cuanto sera la mejora en cada propuesta. Para este
estudio se podria considerar la reduccion del tiempo de finalizacion de solicitud de 3 dias a

2 dias. Otra opcidn podria ser el tiempo de blisqueda y registro de 20 minutos a 10 minutos.

II.  Tiempo de visualizacion de resultados: De acuerdo a lo planteado se especifica un tiempo
aproximado como limite en el que se tendran que alcanzar los objetivos. En este caso

podemos definirlo para Setiembre de 2021.

3. Cronograma y planificacion de actividades

Para esta fase de Kaizen, se decidiran las actividades que se tienen que suscitar para llegar a las
posibles propuestas de mejora y su futura implementacion. Se elaborara un cronograma que
mostrara el detalle de cada una de las acciones. Para ello se recurrird a un Diagrama de Gantt en el
que se muestren los tiempos asignados para cada actividad y cada uno de los responsables dentro

del area a mejorar. En el grafico 4.24, se muestra el cronograma de las actividades planeadas.

Agosto Setiembre Octubre Naoviembre
Acciones Responsable | 51|52 |53 | 54|51 |52|53|54(51|52|53[54|51|52[53|54
Identificacidn de la problematica

Comprension de la situacion actual y listado de objetivos
Planificacidn de actividades

=
G}

Andlisis de posibles causas

Implementacidn de mejoras

Corroboracion de resultados

Estandarizacion y establecimiento de control

| || s e

Figura 37. Cronograma de actividades planeadas

Elaboracion Propia

4. Analisis de posibles causas

Una vez identificados los problemas en el area, se recomienda utilizar diversas herramientas para
encontrar las causas de los mismos En este caso, se puede recurrir al Diagrama de Ishikawa, o
diagrama de causa-efecto o reunion de expertos para un mayor analisis.

5. Implementacion de mejoras

Se recomienda para la implementacion utilizar el Brainstorming para poder obtener la mayor

cantidad de propuestas de mejora, y definir cada una de sus caracteristicas, realizando un balance

de resultados. Las caracteristicas para cada una de las propuestas seran:
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e Efectiva: Se busca que la mejora pueda ser contundente y de un impacto notable, y que
ademas resuelva el problema acontecido.

e Factible: Se espera que la propuesta pueda ser realizada con los recursos propios de la
misma institucion o en su defecto con la menor cantidad de adquisiciones.

e Econdmica: Se espera que la propuesta de mejora sea viable de forma econdmica, sin
incurrir en sobrecostos, que podrian traducirse en una negativa de la gerencia de la

institucion o de Gestion de Recursos.

Cada propuesta debe tener claros, cada uno de los recursos asignados y debe contar con su plan

operativo. Es por ello que se planted un cronograma para las actividades a realizarse.

6. Corroboracion de resultados

Cada uno de los resultados obtenidos, deberan pasar por un proceso de verificacién segin los
indicadores definidos y corroborar que se ajustan a los objetivos que se plantearon inicialmente.
Cabe resaltar que este paso Kaizen es de suma importancia, ya que se debera seleccionar las mejores
propuestas que brinden los resultados esperados. Si ninguna de las propuestas es considerada como
viable o atractiva para los equipos de trabajo y la gerencia, se debera volver a la etapa 2 para

replantear la situacion actual y mejorar el panorama.

7. Estandarizacion y establecimiento de control

Como parte final de la metodologia Kaizen, se identificaran las metas y objetivos alcanzados, los
que deberan ser comunicados a todos los equipos de trabajo y a la gerencia de la institucion. Esto
se realizara con la finalidad de reconocer el mérito y los logros que los equipos alcanzaron, y que

sea una forma de motivacion para una mejora continua.

Ademas de ello se debe establecer parametros de control para que las acciones sean duraderas dentro

del area correspondiente.
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5.  ANALISIS ECONOMICO

En este capitulo se realizara la evaluacion econdmica de la implementacion de las mejoras expuestas en
el capitulo anterior. Como se planteo, es importante listar las mejoras que se tomaran en cuenta parael

calculo de la inversion y costos de implementacion:

e Implementacion 5S’s

o Implementacion Lean Service (Poka Yoke y Sistema Kaizen)

Se realizard un andlisis costo-beneficio para cada una de las herramientas de mejora, tomando en cuenta
los ahorros producidos con cada uno de ellos. Luego de ello, se realizara el calculo del VAN y TIR

correspondiente, para realizar el andlisis de lo invertido en el proyecto.

5.1. Calculo de la inversion para la implementacion de las propuestas de

mejora

En este acapite se calculara la inversion para cada herramienta. Se tomara en cuenta el nombre del
articulo o personal, una descripcion sobre cada item, cantidad, el precio y el total que representa en

referencia a costos.
5.1.1. Costos de implementacion 5S’s

Con respecto a la implementacion de la metodologia 5S, se tendra una inversion considerable ya que se
trata de una institucién que trabaja con equipos de diferentes categorias y estanterias que deben
mantenerse en orden para evitar retrasos o errores que conlleven a fallas en las entregas o reprocesos
que puedan disminuir la satisfaccion de los clientes, en este caso, las unidades solicitantes de la
institucion. En la tabla 5.1 se muestran los costos de implementacion para la propuesta de mejora

correspondiente:
Como se observa en la tabla 21, el total de costos para la metodologia 5S, sera de S/35652.00 soles.

Dentro de estos costos podemos observar que los costos de personal son los que conforman la mayor

parte del total.
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Tabla 21

Costos de implementacion 5S’s

Elaboracion Propia

5.1.2. Costos de implementacion Lean Service

Articulo Descripcion Cantidad [Unidad | Precio (5/.) Total
Tablerc de Herramientas Tahlero para tareas 1 UMD |5/ 4000 |5/ 40.00
Tablero 55 Pizarra simple 1 UMD |5/ 30005/ 30.00
Articulos de Limpieza Escoba 3 UMD |5/ 15005/ 4500
Articulos de Limpieza Trapeador 3 UMD |5/ 15005/ 4500
Articulos de Limpieza Balde de trapeador 3 UMD |5/ 12005/ 36.00
Articulos de Limpieza Balde simple 3 UMD |5/ 12005/ 36.00
Articulos de Limpieza Cartel de advertencia "Piso Maojado” 4 UMD |5/ 25005/ 10000
Articulos de Limpieza Trapos amarillos 20 umD | s/ 200 |5/ 40.00
Contenedores de basura por colores |Tachos contenedores 3 UND (5/ 5S000|(5/ 15000
Estantes para celulares Estantes de metal 2 UMD |5/ 250005/ 50000
i i o Cajas de almacenamiento para
Cajas o gondolas de organizacion o 5 UND |5f 3000(5 150.00
divisiones

Servicio de limpieza (3 meses) Personal de limpieza adicional 2 UMD |5/ 930005/ 558000
Papeleria y Gtiles Plumaones, hojas y diversos 20 umD |5/ 1000 |5/ 20000
Tarjetas rojas v de identificacign Tarjetas de ayuda para ordenamiento 20 UMD |5/ 1000 |5/ 20000
Auditor 55 (3 meses) Encargado de implementacion 1 UMD | 5/5,000.00 | 5/15,000.00
Consultor 55 (3 meses) Apoyo de Implementacion 1 UMD | 5/4,500.00 | 5/13,500.00

Total 5/35,652.00

En la implementacion del Lean Service, se detalla los siguientes costos para cada paso mencionado

entre las herramientas de Poka Yoke y de Kaizen. El costo de cada concepto y una descripcion por

cada uno, se muestran en la tabla 22:

Tabla 22

Costos de Lean Service

Elaboracion Propia

Concepto Descripcion Cantidad| Unidad Precio (5/.) Total
Capacitacion Lean Service Talleres Lean introductorio 1 UMD s/ 2,500.00 |5/ 2,500.00
Capacitacion Lean Diplomado Lean 1 UND s/ 1,500.00 |5/ 1,500.00
Capacitacion Lean Office Taller Lean para colaboradores 1 UND s/ 5,000.00 |5/ 5,000.00
Experto Lean (3 meses) Encargado de Lean Service 1 UND s/ 5,000.00 | 5/ 15,000.00
Practicante de Mejora Continua )

Apoyo de Lean Service 1 UND
(3 meses) s/ 1,200.00 | 5/ 3,600.00
Diserio de MACROS Disefio y mantenimiento 1 UND s/ 900.00 |5/  900.00
Artefacto para el desarrollo de 1 UND
Lector de Cadigo de barras mejora s/ 500.00 |5/ 500.00
Luz verde y roja Luces para el Poka Yoke de Control 2 UND s/ 40.00|s/ 80.00
Total s/ 29,080.00
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Tabla 23

Resumen de Costos de Inversion

5.1.3. Financiamiento

Concepto Total
Metodologia 55 5/ 35,652.00
Lean Service s/ 29,080.00
s/ 64,732.00

Elaboracién Propia

Para resumir los costos de inversion para cada una de las herramientas de mejora, se muestra en la

Tabla 23:

El proyecto de implementacion, sera financiado por una entidad bancaria. Para ello elegimos dos

alternativas de TEA con dos de los bancos mas importantes del Peru, para luego determinar que el

mejor era la entidad BBVA, con una TEA de 12%.

El calculo del financiamiento, asi como el calendario de pagos se muestra para los 7 meses que durara

la implementacion del proyecto en la Tabla 24:

Tabla 24

Financiamiento y Cronograma

FINANCIAMIENTO INVERSION

Entidad financiera BEVA Scotiabank
TEA 12% 14%
BBVA
TEA (ANUAL) 12% TEA (MENSUAL) 0.95%
Prestamo §/64,732.00
Mes Saldo inicial Amortizacidn Gastos financieros Cuota Saldo final
0 5/64,732.00
1 5/64,732.00 5/8,987.50 5/614.23 5/9,601.73 5/55,744.50
2 5/55,744 50 5/9,072.78 5/528.95 5/9,601.73 S/M46,671.71
3 S5/46,671.71 5/9,158.87 5/442 86 5/9.601.73 5/37,512.84
4 5/37,512.84 5/9,24578 5/355.95 5/9.601.73 5/28,267.06
3 5/28,267 .08 5/9,333.51 5/268.22 5/9.601.73 5/M18,933.55
6 5/M8,933.55 5/9,422 07 S5M79.66 5/9.601.73 5/9,511.48
7 5/9,511.48 5/8.511.48 5/80.25 5/9.601.73 5/0.00( Escudo Fiscal
TOTAL 5/261,373.15 5/64,732.00 5/2,480.12 5/67,212.12 5/196,641.15 5/744.03

Elaboracion Propia
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5.1.4. Ahorros

Se presentan los ahorros con cada una de las actividades:

Tabla 25
Ahorros
s/ 23,437.50
300 s/ 6.25| &/ 9,375.00
300 s/ 6.25| 5/ 9,375.00
s/ 42 187.50
Elaboracion Propia
5.1.5. COK

Se presenta el calculo del costo de oportunidad para el Sector Educacion. Dicho Costo de

Oportunidad ser4 utilizado en el Flujo de Caja para determinar su viabilidad econémica. El calculo se

muestra en la siguiente tabla 26.

Tabla 26

Calculo de COK

Education 1.15 0.97 8.97% 1.07

Elaboracion Propia
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5.2. Flujo de Caja

Por ultimo, se presenta el flujo de caja con los ahorros y costos de implementacion identificados, con

el fin llegar a la conclusion de si el producto, es viable. Esto se muestra en la siguiente tabla elaborada:

Tabla 27

Flujo de caja economico

FLUJO DE CAJA ECONOMICO

Junio Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre
Aharros §/23,437.50|  §/23,437.50| 5/23,437.50| §/42,187.50|  §/42,187.50| 5/42,187.50
Costos de implementacion -5/10,788.67| -5/10,788.67| -5/10,788.67| -S/10,788.67| -5/10,788.67|-5/10,788.67
Inversion Fija -5/64,732.00
Flujo Economico Neto | -S/64,732.00 $/12,648.83  S/12,648.83  S/12,648.83  §/31,398.83 S.-'31,398.83| $/31,398.83

Utilizando el Costo Ponderado de Capital COK = 13.75%

VPN = 5/14,491.65)

Es viable economicamente
TIR = 20.10%

Podemos observar que presenta un VPN de S/. 14491.65 soles, lo que significa que es viable
economicamente, y una TIR de 20.10 que termina de confirmar lo primero. Es por ello que la

implementacion total es viable y sera de gran atractivo para los directivos de la institucion educativa.
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6.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se formulardn, las conclusiones y recomendaciones finales que dejaron la

implementacion del presente estudio, con la finalidad de plasmar la interpretacion de los resultados y

de poder brindar recomendaciones en base de lo corregido.

6.1.

Conclusiones

Para el presente estudio, se llegaron a las siguientes conclusiones:

El estudio concluye que antes de la implementacion era necesaria una reestructuracion el
almacén de recursos tecnologicos, ya que se observa que muchas estanterias se encontraban en
situaciones muy desgastadas y descuidadas. Ademas de ello, se guardaban los equipos en cajas
de carton propensas al desgaste y humedad, por lo que no se conservaban los equipos en 6ptimas
condiciones. Luego de la implementacion, se pudo observar que los tiempos de busqueda
disminuyeron de 30 minutos a 15 minutos ya que se podian localizar los equipos, mostrando
una reduccion del 50%.

Como segunda conclusion, se puede observar que la inversion sera financiada de manera anexa

a la institucidén educativa y que con el costo de oportunidad de 18.51%, se obtuvo un VPN

favorable de de S/. 14491.65 soles, lo que significa que es viable econémicamente, y una TIR
de 20.10, por lo que los directivos veran atractivo el proyecto y se podra implementar en el
tiempo permitido.

Finalmente, se puede observar que luego de la saldar los pagos por concepto de inversion, la
institucién empezara a recaudar un ahorro de S/ 42187.50, lo que significa que ese ingreso
puede ser significativo para mayores mejoras dentro de la institucion y aumentar su eficiencia

operativa.
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6.2. Recomendaciones

Para el presente estudio, se pueden realizar las siguientes recomendaciones:

e Serecomienda implementar mayores herramientas de mejora, como la metodologia Six Sigma
o el Diagrama de Pareto

e Se recomienda que las evaluaciones se puedan hacer de manera quincenal para asi tener el
progreso de las mismas de manera adecuada y organizada. Esto se puede mejorar ademas de
implementar las mejoras del caso y con el equipo de trabajo.

e Como ultimo, se puede recomendar que se diversifique dicho estudio de mejora a las demas
areas que también trabajan con recursos electronicos, a fin de que se llegue a una mejora
continua uniforme y que se pueda mejorar la atencion y la calidad de servicio para todas las

unidades solicitantes de la institucion educativa.

98



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Beneficios - Portal Administrativo PUCP. (2020). Recuperado el 18 de octubre de 2020, de:

https://administrativo.pucp.edu.pe/gestion-del-talento-pucp/beneficios/?buscar

Carlos, R. (1999). Modelo de las Configuraciones de Henry Mintzberg. Recuperado el 18 de octubre

de 2020, de: https://alvaroaltamirano.files.wordpress.com/2010/05/modelo-de-las-organizaciones-

henry-mintzberg.pdf

CONCESIONES PUCP. Recuperado el 22 de mayo de 2024, de
http://files.pucp.edu.pe/homepucp/uploads/2017/04/26120901/proveedores-concesiones-

licitaciones.pdf

Cuatrecasas Arbos, L. (2005). Gestion integral de la Calidad (3rd ed.). Barcelona: Gestion 2000.

Datos administrativos - PUCP | Pontificia Universidad Catolica del Peru. (2020). Recuperado el 18 de
octubre de 2020, de:

https://www.pucp.edu.pe/la-universidad/nuestra-universidad/pucp-cifras/datos-

administrativos/?seccion=10proveedores-y-concesiones

Direccion de Tecnologias de la Informacion (DTI-PUCP). Recuperado el 22 de mayo de 2024, de
https://dti.pucp.edu.pe/catalogo.htm

Dudek-Burlikowska, M., & Szewieczek, D. (2009). The Poka-Y oke method as an improving quality
tool of operations in the process. Journal of Achievements in Materials and Manufacturing
Engineering, 36(1), 95-102. Recuperado el 04 de julio de 2021, de:
https://www.researchgate.net/profile/Marta-Dudek-Burlikowska/publication/44385664 The Poka-

Yoke method as_an_improving_quality tool of operations in_the process/links/5479¢85c0cf2a96

1e487ac48/The-Poka-Y oke-method-as-an-improving-quality-tool-of-operations-in-the-process.pdf

Guias tematicas: Bloomberg: Acceso en la PUCP. (2020). Recuperado el 17 de octubre de 2020, de:

https://guiastematicas.biblioteca.pucp.edu.pe/bloomberg/acceso

Lopez Gumucio, Ricardo (2005). LA CALIDAD TOTAL EN LA EMPRESA MODERNA.
PERSPECTIVAS, 8(2),67-81. ISSN: 1994-3733. Recuperado el 20 de octubre de 2020 de:
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=4259/425942412006

99


https://administrativo.pucp.edu.pe/gestion-del-talento-pucp/beneficios/?buscar
https://alvaroaltamirano.files.wordpress.com/2010/05/modelo-de-las-organizaciones-henry-mintzberg.pdf
https://alvaroaltamirano.files.wordpress.com/2010/05/modelo-de-las-organizaciones-henry-mintzberg.pdf
http://files.pucp.edu.pe/homepucp/uploads/2017/04/26120901/proveedores-concesiones-licitaciones.pdf
http://files.pucp.edu.pe/homepucp/uploads/2017/04/26120901/proveedores-concesiones-licitaciones.pdf
https://www.pucp.edu.pe/la-universidad/nuestra-universidad/pucp-cifras/datos-administrativos/?seccion=10proveedores-y-concesiones
https://www.pucp.edu.pe/la-universidad/nuestra-universidad/pucp-cifras/datos-administrativos/?seccion=10proveedores-y-concesiones
https://dti.pucp.edu.pe/catalogo.htm
https://www.researchgate.net/profile/Marta-Dudek-Burlikowska/publication/44385664_The_Poka-Yoke_method_as_an_improving_quality_tool_of_operations_in_the_process/links/5479c85c0cf2a961e487ac48/The-Poka-Yoke-method-as-an-improving-quality-tool-of-operations-in-the-process.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Marta-Dudek-Burlikowska/publication/44385664_The_Poka-Yoke_method_as_an_improving_quality_tool_of_operations_in_the_process/links/5479c85c0cf2a961e487ac48/The-Poka-Yoke-method-as-an-improving-quality-tool-of-operations-in-the-process.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Marta-Dudek-Burlikowska/publication/44385664_The_Poka-Yoke_method_as_an_improving_quality_tool_of_operations_in_the_process/links/5479c85c0cf2a961e487ac48/The-Poka-Yoke-method-as-an-improving-quality-tool-of-operations-in-the-process.pdf
https://guiastematicas.biblioteca.pucp.edu.pe/bloomberg/acceso

Lorenzo, S., Mira, J., Olarte, M., Guerrero, J., & Moyano, S. (2004). Analisis matricial de la voz del
cliente: QFD aplicado a la gestion sanitaria. Gaceta Sanitaria, 18, 464-471.

Recuperado el 17 de noviembre de 2020, de: http://scielo.isciii.es/scielo.php?pid=S0213-
91112004000800008&script=sci_arttext&ting=en

Manzano Ramirez, M., & Gisbert Soler, V. (2016). Lean Manufacturing: implantacion 5S. 3C
Tecnologia Glosas de Innovacion Aplicadas a La Pyme, 5(4), 16-26. Recuperado el 19 de mayo de
2021, de:
https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/80761/Mar%c3%ada%20Manzano%3bGisbert%20-
%20Lean%20Manufacturing.%20Implantaci%c3%b3n%205s.pdf?sequence=1&isAllowed=y

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU-ESTATUTO. (2018). Recuperado el 18 de
octubre de 2020, de: http://cdn02.pucp.education/administrativo/2018/03/04213601/2018-001-

estatuto-de-la-pontificia-universidad-catolica-del-peru-25junl8.pdf

PROVEEDORES, CONCESIONES Y LICITACIONES 2015. (2015). Recuperado el 17 de octubre
de 2020, de: http://files.pucp.edu.pe/homepucp/uploads/2016/05/17162705/proveedores-conseciones-

licitaciones.pdf

PUCP. (2020). Recuperado el 17 de octubre de 2020, de: https://www.pucp.edu.pe/

PUCP | DIRECCION DE INFORMATICA. (2015). Recuperado el 18 de octubre de 2020, de:

https://dti.pucp.edu.pe/servicios.htm

Rojas, A. R. F. (2009). Herramientas de calidad. Universidad Pontificia Comillas, Madrid.
Recuperado el 04 de julio de 2021, de:
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/62425347/HERRAMIENTAS DE _CALIDAD20200320-
96683-1iwjtyp-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1625706435&Signature=aFzPeOXEZgfY AKZyW-
uXttmiTZXA0A3tEIV3YjvZ2TDM2cKyLdpDXW9t2zs4 YK fmgoJRSu-
RP6PvKDBIs1tmwP3rd~dJG16-

XutvhDgsT2FgmNS3hhMsgmP 1 LKtAWcIVMSg071woXj6QZnVWA~8sFWFtcbJTbWv9qiWZH-
rLOFBKuPAUry-GtEL 2bg~HgSTi0BI1fOa07RjePiH4UKkXvfCLGg8674-
OPCEhnD76tUwcq6LccL50WE2ne-Ua3zol27ydTMzl-ZrHkQ-
120jQRsC1RfMRWIYqoiPLMO1Hq3LAPgKzbwBYIGoGe9sPINtQrZoR -
o~ncKhm3EALGcXilCFIA &Key-Pair-Id=APKAJLOHFSGGSLRBV4ZA

Sanchez, E. (2005). Seis Sigma, filosofia de gestion de la calidad: estudio tedrico y su posible

aplicacion en el Pert. Tesis para optar el titulo de Licenciado en Ingenieria Industrial y de Sistemas,

100


http://scielo.isciii.es/scielo.php?pid=S0213-91112004000800008&script=sci_arttext&tlng=en
http://scielo.isciii.es/scielo.php?pid=S0213-91112004000800008&script=sci_arttext&tlng=en
https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/80761/Mar%c3%ada%20Manzano%3bGisbert%20-%20Lean%20Manufacturing.%20Implantaci%c3%b3n%205s.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/80761/Mar%c3%ada%20Manzano%3bGisbert%20-%20Lean%20Manufacturing.%20Implantaci%c3%b3n%205s.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://cdn02.pucp.education/administrativo/2018/03/04213601/2018-001-estatuto-de-la-pontificia-universidad-catolica-del-peru-25jun18.pdf
http://cdn02.pucp.education/administrativo/2018/03/04213601/2018-001-estatuto-de-la-pontificia-universidad-catolica-del-peru-25jun18.pdf
http://files.pucp.edu.pe/homepucp/uploads/2016/05/17162705/proveedores-conseciones-licitaciones.pdf
http://files.pucp.edu.pe/homepucp/uploads/2016/05/17162705/proveedores-conseciones-licitaciones.pdf
https://www.pucp.edu.pe/
https://dti.pucp.edu.pe/servicios.htm
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/62425347/HERRAMIENTAS_DE_CALIDAD20200320-96683-1iwjtyp-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1625706435&Signature=aFzPe0XEZgfYAKZyW-uXttmiTZXAoA3tEIV3YjvZ2TDM2cKyLdpDXW9t2zs4YKfmgoJRSu-RP6PvKb9s1tmwP3rd~dJG16-XutvhDqsT2FgmNS3hhMsgmP1LKtAWcIVMSg071woXj6QZnVWA~8sFWFtcbJTbWv9qiWZH-rL0FBKuPAUry-GtEL2bg~HgSTi0BlfOa07RjePiH4UkXvfCLGg86Z4-0PCEhnD76tUwcq6LccL50WE2ne-Ua3zoI27ydTMzl-ZrHkQ-l20jQRsC1RfMRWIYqoiPLMO1Hq3LAPqKzbwBYIGoGe9sPlNtQrZ9R-o~ncKhm3EALGcXilCF9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/62425347/HERRAMIENTAS_DE_CALIDAD20200320-96683-1iwjtyp-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1625706435&Signature=aFzPe0XEZgfYAKZyW-uXttmiTZXAoA3tEIV3YjvZ2TDM2cKyLdpDXW9t2zs4YKfmgoJRSu-RP6PvKb9s1tmwP3rd~dJG16-XutvhDqsT2FgmNS3hhMsgmP1LKtAWcIVMSg071woXj6QZnVWA~8sFWFtcbJTbWv9qiWZH-rL0FBKuPAUry-GtEL2bg~HgSTi0BlfOa07RjePiH4UkXvfCLGg86Z4-0PCEhnD76tUwcq6LccL50WE2ne-Ua3zoI27ydTMzl-ZrHkQ-l20jQRsC1RfMRWIYqoiPLMO1Hq3LAPqKzbwBYIGoGe9sPlNtQrZ9R-o~ncKhm3EALGcXilCF9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/62425347/HERRAMIENTAS_DE_CALIDAD20200320-96683-1iwjtyp-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1625706435&Signature=aFzPe0XEZgfYAKZyW-uXttmiTZXAoA3tEIV3YjvZ2TDM2cKyLdpDXW9t2zs4YKfmgoJRSu-RP6PvKb9s1tmwP3rd~dJG16-XutvhDqsT2FgmNS3hhMsgmP1LKtAWcIVMSg071woXj6QZnVWA~8sFWFtcbJTbWv9qiWZH-rL0FBKuPAUry-GtEL2bg~HgSTi0BlfOa07RjePiH4UkXvfCLGg86Z4-0PCEhnD76tUwcq6LccL50WE2ne-Ua3zoI27ydTMzl-ZrHkQ-l20jQRsC1RfMRWIYqoiPLMO1Hq3LAPqKzbwBYIGoGe9sPlNtQrZ9R-o~ncKhm3EALGcXilCF9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/62425347/HERRAMIENTAS_DE_CALIDAD20200320-96683-1iwjtyp-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1625706435&Signature=aFzPe0XEZgfYAKZyW-uXttmiTZXAoA3tEIV3YjvZ2TDM2cKyLdpDXW9t2zs4YKfmgoJRSu-RP6PvKb9s1tmwP3rd~dJG16-XutvhDqsT2FgmNS3hhMsgmP1LKtAWcIVMSg071woXj6QZnVWA~8sFWFtcbJTbWv9qiWZH-rL0FBKuPAUry-GtEL2bg~HgSTi0BlfOa07RjePiH4UkXvfCLGg86Z4-0PCEhnD76tUwcq6LccL50WE2ne-Ua3zoI27ydTMzl-ZrHkQ-l20jQRsC1RfMRWIYqoiPLMO1Hq3LAPqKzbwBYIGoGe9sPlNtQrZ9R-o~ncKhm3EALGcXilCF9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/62425347/HERRAMIENTAS_DE_CALIDAD20200320-96683-1iwjtyp-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1625706435&Signature=aFzPe0XEZgfYAKZyW-uXttmiTZXAoA3tEIV3YjvZ2TDM2cKyLdpDXW9t2zs4YKfmgoJRSu-RP6PvKb9s1tmwP3rd~dJG16-XutvhDqsT2FgmNS3hhMsgmP1LKtAWcIVMSg071woXj6QZnVWA~8sFWFtcbJTbWv9qiWZH-rL0FBKuPAUry-GtEL2bg~HgSTi0BlfOa07RjePiH4UkXvfCLGg86Z4-0PCEhnD76tUwcq6LccL50WE2ne-Ua3zoI27ydTMzl-ZrHkQ-l20jQRsC1RfMRWIYqoiPLMO1Hq3LAPqKzbwBYIGoGe9sPlNtQrZ9R-o~ncKhm3EALGcXilCF9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/62425347/HERRAMIENTAS_DE_CALIDAD20200320-96683-1iwjtyp-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1625706435&Signature=aFzPe0XEZgfYAKZyW-uXttmiTZXAoA3tEIV3YjvZ2TDM2cKyLdpDXW9t2zs4YKfmgoJRSu-RP6PvKb9s1tmwP3rd~dJG16-XutvhDqsT2FgmNS3hhMsgmP1LKtAWcIVMSg071woXj6QZnVWA~8sFWFtcbJTbWv9qiWZH-rL0FBKuPAUry-GtEL2bg~HgSTi0BlfOa07RjePiH4UkXvfCLGg86Z4-0PCEhnD76tUwcq6LccL50WE2ne-Ua3zoI27ydTMzl-ZrHkQ-l20jQRsC1RfMRWIYqoiPLMO1Hq3LAPqKzbwBYIGoGe9sPlNtQrZ9R-o~ncKhm3EALGcXilCF9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/62425347/HERRAMIENTAS_DE_CALIDAD20200320-96683-1iwjtyp-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1625706435&Signature=aFzPe0XEZgfYAKZyW-uXttmiTZXAoA3tEIV3YjvZ2TDM2cKyLdpDXW9t2zs4YKfmgoJRSu-RP6PvKb9s1tmwP3rd~dJG16-XutvhDqsT2FgmNS3hhMsgmP1LKtAWcIVMSg071woXj6QZnVWA~8sFWFtcbJTbWv9qiWZH-rL0FBKuPAUry-GtEL2bg~HgSTi0BlfOa07RjePiH4UkXvfCLGg86Z4-0PCEhnD76tUwcq6LccL50WE2ne-Ua3zoI27ydTMzl-ZrHkQ-l20jQRsC1RfMRWIYqoiPLMO1Hq3LAPqKzbwBYIGoGe9sPlNtQrZ9R-o~ncKhm3EALGcXilCF9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/62425347/HERRAMIENTAS_DE_CALIDAD20200320-96683-1iwjtyp-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1625706435&Signature=aFzPe0XEZgfYAKZyW-uXttmiTZXAoA3tEIV3YjvZ2TDM2cKyLdpDXW9t2zs4YKfmgoJRSu-RP6PvKb9s1tmwP3rd~dJG16-XutvhDqsT2FgmNS3hhMsgmP1LKtAWcIVMSg071woXj6QZnVWA~8sFWFtcbJTbWv9qiWZH-rL0FBKuPAUry-GtEL2bg~HgSTi0BlfOa07RjePiH4UkXvfCLGg86Z4-0PCEhnD76tUwcq6LccL50WE2ne-Ua3zoI27ydTMzl-ZrHkQ-l20jQRsC1RfMRWIYqoiPLMO1Hq3LAPqKzbwBYIGoGe9sPlNtQrZ9R-o~ncKhm3EALGcXilCF9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/62425347/HERRAMIENTAS_DE_CALIDAD20200320-96683-1iwjtyp-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1625706435&Signature=aFzPe0XEZgfYAKZyW-uXttmiTZXAoA3tEIV3YjvZ2TDM2cKyLdpDXW9t2zs4YKfmgoJRSu-RP6PvKb9s1tmwP3rd~dJG16-XutvhDqsT2FgmNS3hhMsgmP1LKtAWcIVMSg071woXj6QZnVWA~8sFWFtcbJTbWv9qiWZH-rL0FBKuPAUry-GtEL2bg~HgSTi0BlfOa07RjePiH4UkXvfCLGg86Z4-0PCEhnD76tUwcq6LccL50WE2ne-Ua3zoI27ydTMzl-ZrHkQ-l20jQRsC1RfMRWIYqoiPLMO1Hq3LAPqKzbwBYIGoGe9sPlNtQrZ9R-o~ncKhm3EALGcXilCF9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA
https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/62425347/HERRAMIENTAS_DE_CALIDAD20200320-96683-1iwjtyp-with-cover-page-v2.pdf?Expires=1625706435&Signature=aFzPe0XEZgfYAKZyW-uXttmiTZXAoA3tEIV3YjvZ2TDM2cKyLdpDXW9t2zs4YKfmgoJRSu-RP6PvKb9s1tmwP3rd~dJG16-XutvhDqsT2FgmNS3hhMsgmP1LKtAWcIVMSg071woXj6QZnVWA~8sFWFtcbJTbWv9qiWZH-rL0FBKuPAUry-GtEL2bg~HgSTi0BlfOa07RjePiH4UkXvfCLGg86Z4-0PCEhnD76tUwcq6LccL50WE2ne-Ua3zoI27ydTMzl-ZrHkQ-l20jQRsC1RfMRWIYqoiPLMO1Hq3LAPqKzbwBYIGoGe9sPlNtQrZ9R-o~ncKhm3EALGcXilCF9A__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA

Facultad de Ingenieria, Universidad de Piura, Piura, Peri. Recuperado el 18 de octubre de 2020, de:

https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/1213/ING_427.pdf?sequence=1

Tapias, Y. A. A., & Correa, J. H. R. (2010). Kaizen: Un caso de estudio. Scientia et technica, 2(45),
59-64. Recuperado el 05 de julio de 2021, de:
https://doi.org/10.22517/23447214.335

Yacuzzi, E., & Martin, F. (2003). QFD: Conceptos, aplicaciones y nuevos desarrollos (No. 234).
Serie Documentos de Trabajo. Recuperado el 13 de noviembre de 2020, de:

https://www.econstor.eu/handle/10419/84469

101


https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/1213/ING_427.pdf?sequence=1
https://doi.org/10.22517/23447214.335
https://www.econstor.eu/handle/10419/84469

	PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA DEL PERÚ
	10a8634bd5fe909273422bff21e5353997e2b99aafd5acef7a8e347d911d9bba.pdf
	PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATÓLICA DEL PERÚ

