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RESUMEN

La presente tiene como objetivo aplicar las herramientas: Value Stream Mapping y Poka Yoke,
para optimizar el proceso de facturacion en la empresa Enel Distribucion Per(, ante la
deficiencia por la subcontracion de los servicios de soporte de mantenimiento, atencion al
cliente (presencial y call center), en los distritos de Lima norte, Callao, Huaral, Huacho y
Barranca, para el logro del mismo se utilizara las fichas de control, se realizarén charlas de
capacitacion, ya que actualmente se ha incrementado los reclamos por facturacion. La
metodologia sera cuantitativa, siendo Cuasi Experimental, nuestro disefio para la investigacion.
La poblacién para el desarrollo del proyecto serd conformada por tres (3) meses, la muestra se
encontrara constituida por tres (3) meses. Utilizaremos la observacion experimental, el analisis
documental y la observacion de campo. Nuestros instrumentos serén: el registro y la ficha de
observacion. El procesamiento y analisis de los datos recolectados serén a través del software
SPSS version 25, con los datos recabados se elaborara la discusion de los resultados, y

recomendaciones de la investigacion.

PALABRAS CLAVES: Value Stream Mapping, Poka Yoke, Facturacion de

consumos, subcontratacion.
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