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1 REDUCIR EL INCUMPLIMIENTO OPERACIONAL, ELEVADOS COSTOS Y

AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE OPERACIONES CON UN CAMBIO DE
GESTION OPERATIVA DE LA EMPRESA PERTEL DE PERU SAC

RESUMEN EJECUTIVO
El objetivo de la presente investigacion fue la reduccion de costos operativos y el
aumento de productividad llevada a cabo a través de un cambio de gestion en el area
de Operaciones. Con este trabajo se hace referencia a como un cambio de gestion
puede traer consigo impactos muy grandes no solo a nivel de area, sino también a nivel
corporativo. En el siguiente trabajo de investigacion se ha demostrado que aplicando
una correcta metodologia de trabajo se pueden reducir los tiempos muertos, y esto no
es solo reducir los tiempos de un determinado proceso, el reducir los costos implica
aumentar la productividad, reducir los costos y hacer competitivo el servicio o
producto que se brinda, una correcta metodologia de trabajo también hace retornar la
confianza en el area y generar a corto y mediano plazo mayores posibilidades de

negocio.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

El mantenimiento es una rama de la ingenieria que ha venido crecido mucho a través
del tiempo, la manera en que la misma ha sido utilizado para generar utilidades
disminuyendo tempestivamente los costos, asi como las paradas inesperadas, causando
pérdidas cuantitativas y cualitativas para la empresa. Esto es algo que se ha realizado
desde los inicios de la industria, basicamente con el Unico concepto de siempre generar
mayor utilidad.

Hasta antes de 1750 el 75% de la poblacion vivia netamente de la agricultura, tan solo
el 25 % vivia en las ciudades. Ya por el afio 1780 ocurre un gran cambio que impacto
de sobre manera tanto en el hombre como la sociedad, james watt genera la primera
maquina a vapor y con esto da inicio al desarrollo extraordinario de 02 industrias, la
del hierro y el carbdn. Este acontecimiento trajo consigo la migracion masiva hacia las
capitales con el fin de laborar en las nuevas fabricas y poder explotar esta nueva
industria.

A finales del siglo XVIII posterior al nacimiento de las nuevas surge también el ideal
de repararlos cuando estos se averien para poder continuar produciendo, es asi que en
el aflo 1920 se introduce el concepto de mantenimiento correctivo, que basicamente se
ocupa de la reparacion de la maquina cuando esta se ha parado.

A raiz de la segunda guerra mundial, all& por el afio 1945 la industria de la aviacion
planifica el hecho de revisar sus aviones cada cierto tiempo para evitar que estos

presenten fallas mientas se mantengan en el aire, es por tal que se empiezan a cambiar
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piezas cada cierto tiempo dependiendo las horas de funcionamiento, asi como las
revisiones totales cada periodo de tiempo, es asi que nace el concepto de
mantenimiento preventivo.

Pero este acontecimiento se vio opacado por la poca eficacia que muestra, ya que no
se podia saber con exactitud cudndo se ha de revisar un equipo o remplazar un
repuesto, es asi que por los afios 60 nace el mantenimiento predictivo que basicamente
se encarga del conocimiento operativo del equipo.

Por el afio 1969 Toyota inserta en el mundo industrial el TPM (mantenimiento
productivo total) nos dice que la responsabilidad no solo recae en el area de
mantenimiento, que por el contrario es responsabilidad de toda la estructura productiva
el lograr cero accidentes, cero defectos, cero fallas. Este ideal trata de minimizar los
mantenimientos correctivos evitando asi las paradas no planificadas, logrando reducir
los altos costos que conllevan una parada de maquina inesperada, y los cortes de
produccién.

La evolucién de la gestion de mantenimiento se ha dado con el fin de evitar costos
innecesarios, aprovechar todos los recursos hasta el maximo y de este modo ser méas
eficientes en su labor, todo ello para reducir y minimizar costos y riesgo de inversion.
La mencion de todo lo anterior nos muestra el punto principal y primordial bajo el que
se riglie toda empresa, Eliyahu (1998) “La meta de una organizacion que produce
bienes o servicios es ganar dinero ahora y en el futuro” (p.74),

Pero no siempre una gestion de mantenimiento dara consigo todos estos resultados,

una mala gestidn puede echar al tacho todo lo proyectado.
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Oscar Jauregui (2009), mencionan en su proyecto previo a la obtencion del titulo de

ingeniero empresarial, titulado "Reduccion de los Costos Operativos en Mina,
mediante la optimizacion de los Estandares de las operaciones unitarias de Perforacion
y Voladura". desarrollada en la Pontifica Universidad Catolica del Perd, Lima — Peru.
Tuvo como objetivo la reduccion de los costos operativos de mina, aplicando para ello
un control y seguimiento operativo de las operaciones unitarias de perforacion y
voladura. Control que permite la optimizacion de los estandares de perforacion y
voladura, y el incremento del rendimiento6 en cada una de las operaciones unitarias
del ciclo de minado. Lograndose de esta manera que la empresa minera obtenga una

mayor utilidad bruta.

REQUIREMENTS INPUT-OUTPUT

&

CONTROL

MANAGEMENT /4

- \n /\( STRATEGY
2

OVERSEEING PLANNING

llustracion 1 Diagrama de Gestion de Operaciones
Fuente: gestiondeoperaciones.net
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1.2. Los antecedentes nacionales e internacionales

Entre los antecedentes nacionales que aportan al presente estudio, tenemos a:

Luis Mendieta (2014), mencionan en su proyecto previo a la obtencion del titulo de
ingeniero empresarial, titulado "Optimizacion de los costos operativos en la unidad
cerro chico". desarrollada en la Pontifica Universidad Catolica del Perd, Lima — Perd.
Tuvo como objetivo el concepto de optimizacién a la reduccién de los costos
implementando un nuevo método de sostenimiento, nuevo método de minado y la
disminucion del consumo de cemento en el relleno hidraulico cementado.

Radl Ledn (2018), mencionan en su proyecto previo a la obtencion del titulo de
ingeniero empresarial, titulado "Proyectos de mejora y reduccion de costos en una
mina superficial de cobre™. desarrollada en la Pontifica Universidad Catdlica del Perd,
Lima— Perd. Tuvo como objetivo elaborar un prospecto que genere un ahorro de costos
en el area de Operaciones Mina (especificamente en el area de Carguio) de una mina
superficial de cobre mediante la aplicacion de proyectos en el &rea mencionada. Para
poder encontrar oportunidades de mejora, es importante primero entender el entorno
de trabajo. Por ello, se realizara una descripcion al area de Carguio y las sub-areas que
la componen, las cuales son las siguientes: -Carguio (Palas) -Desaglie de Tajo (Pit
Dewatering). Luego, procederemos a analizar los factores involucrados en estas sub-
areas con el objetivo de encontrar oportunidades de mejora y asi presentar proyectos
de mejora y ahorro de costos. Finalmente, se presentara los beneficios economicos y
operativos obtenidos con la implementacion de estos proyectos. Es pertinente
mencionar que la importancia de esta tesis recae en su aplicacion para situaciones en

las que los precios de los commodities se encuentran bajos. Situaciones asi obligan a
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las empresas mineras a buscar reducir sus costos continuamente. Por ello, una manera
de reducir los costos de una forma efectiva es mediante la aplicacién de estos
proyectos, los cuales contribuirdn a darle una mayor solidez econémica a la empresa

frente a situaciones complicadas.

Oscar Torrejon (2017), mencionan en su proyecto previo a la obtencién del titulo de
ingeniero empresarial, titulado "Mejora en la satisfaccion del cliente y optimizacion
de procesos operativos del centro comercial real plaza primavera". desarrollada en la
Universidad de Lima, Lima — Pert. Tuvo como objetivo el concepto de Analizar,
diagnosticar y disefiar un plan de acciones que mejore la satisfaccion al cliente y los
procesos de operaciones del C.C. Real Plaza Primavera y promueva el control de los
procesos, la estandarizaciéon de procedimientos mejorando la calidad de los servicios

ofrecidos a los clientes directos e indirectos logrando la reduccion de gastos y costos.

Guillermo Leroy (2018), mencionan en su proyecto previo a la obtencién del titulo de
ingeniero empresarial, titulado “Propuesta de implementacion del lean manufacturing
para disminuir los costos operativos en la linea de proceso de arandano fresco en la
empresa Camposol s.a.”. desarrollada en la Universidad Privada del Norte, Lima —
Per(. Tuvo como objetivo el determinar el impacto de la propuesta de implementacion
del Lean manufacturing sobre los costos operativos de la linea de proceso de arandano
en la empresa Camposol S.A., utilizando los registros de productos observados de la
produccién de arandano del afio 2017 para conocer la gestion de produccién e
identificar los desperdicios en la linea de proceso. Con el estudio se concluyé que la

propuesta de mejora en la gestion de produccién basada en el Lean manufacturing
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permite reducir los desperdicios en los costos operativos pasando de una desperdicio
anual de 310 834.71 a 157 460.24 USD lo que represente una reduccion de 49.34%;
tras la aplicacion de herramientas y técnicas de Lean manufacturing de la combinacion
de operaciones, el Poka Yoke fisico y el Poka Yoke de informacién, el plan de
capacitacion y el redisefio del layout de la planta procesadora de arandano, se logra
ahorrar en costo de reproceso 153 374.46 USD, por el uso de la combinacion de
operaciones, Poka Yoke y redisefio del layout se logré a ahorrar de forma indirecta
590 007.08 USD en el costo de mano de obra directa, indirecta y en el costo de luz. La
propuesta de mejora se respalda gracias a los indicadores econémicos y financieros
favorables, teniendo un VAN de 2 349 339.50 USD, un TIR de 53.11% superior al

costo de oportunidad de 20% y el PRI de 2.09 afios y un B/C de 3.51 USD.
Entre los antecedentes internacionales que aportan al presente estudio, tenemos a:

Edward Martinez (2015), mencionan en su proyecto previo a la obtencion del titulo de
ingeniero empresarial, titulado "Relacion costo-beneficio en la implementacion de un
sistema de gestidn en seguridad y salud en el trabajo bajo laNTC-OHSAS 18001:2007,
en el sector de la construccién.”. desarrollada en la Universidad Militar nueva granada,
Bogotd — Colombia. Tuvo como objetivo generar beneficios como reduccion de
accidentes laborales e incidentes, cumplimiento de la Normatividad Legal Vigente,
vision a futuro acerca de salud y seguridad en el trabajo, interés de clientes para acordar
nuevos negocios, mejoramiento del Sistema de Gestién de Riesgos Laborales y
reduccién de costos relacionados con incapacidades laborales. La norma OHSAS

18001 interviene de manera integral aspectos administrativos de la organizacién como
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politicas, planes estratégicos, indicadores, implementacion de otras normas como I1SO
9001 e I1SO 14001; aspectos técnicos como gestion integral de riesgos, controles
operativos, vigilancia aspectos ambientales de trabajo; y aspectos de recurso humano
como proceso de seleccidn, comunicaciones, capacitaciones, incentivo, estimulo y
motivacion a los trabajadores. Adicionalmente comprende actividades que
complementan la gestion de peligros y amenazas como planes de emergencia y 40
contingencia, programa de auditorias e inspecciones, mantenimiento preventivo y
correctivo. Estos aspectos son de gran importancia para dar cumplimiento al deber de

la proteccion y formacion de los trabajadores.

Oscar Cardona (2016), mencionan en su proyecto previo a la obtencion del titulo de
ingeniero empresarial, titulado "Disefio de un plan de accién para la disminucion del
porcentaje de desperdicio de papel en el proceso de impresion de resmas de notaria en
la empresa cadena s.a.". desarrollada en la Universidad de San Buenaventura, Cali —
Colombia. Tuvo como objetivo disefiar, implementar y controlar un plan de accién en
el proceso de impresion de resmas de notario logrando asi minimizar el desperdicio de
produccién en la empresa Cadena S.A en la ciudad de Cali bajo la metodologia
DMAIC utilizando las herramientas de Lean Six Sigma. En el afio 2015 el desperdicio
fue 40.247 Kg equivalentes al 12% de la produccion total anual generando un sobre
costo de $ 226.309.636. Se espera ademas que este estudio permita definir claramente
las causas raices, que sirvan como punto de partida para que se tomen decisiones
adecuadas en el momento correcto y que el funcionamiento que se tenga sea eficiente.
Dicha implementacidn permite controlar los niveles de desperdicio y proporcionan

bases solidas para lograr un ajuste en los excesos de costos, recursos y tiempo, que
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permitan el mejoramiento de nuevos métodos operativos en la empresa. Al asimilarse
esta propuesta se podra generar una cultura de mejora continua en algunos de los
procesos y con ello, el cliente perciba un valor agregado, que, mejorado en el tiempo,

se convierta en una ventaja competitiva.

Gabriel Echevarria (2013), mencionan en su proyecto previo a la obtencion del titulo
de ingeniero empresarial, titulado "Estudio de Costos de Producciéon y
Reestructuracion Organizacional en Sodas UEB SRL". desarrollada en la Universidad
Nacional de Cérdoba, Cordoba — Espafia. Tuvo como objetivo mejorar los niveles de
eficiencia con los que opera, en la actualidad, SODAS UEB SRL en todos los niveles
jerarquicos. Para ello, se abordan tres ejes no elegidos caprichosamente, sino que, por
el contrario, han sido detectados a partir de la aplicacion de la herramienta de analisis
conocida como FODA. Para lograr este objetivo se aplican diferentes metodologias
del campo del estudio de costos, la teoria de las organizaciones y de los recursos
humanos. De entre todas las formas de abordar la situacion actual de la empresa fueron
seleccionadas aquellas que permitan un mayor impacto sobre la eficiencia

organizativa, al menor costo posible.

Jose Mauro (2016), mencionan en su proyecto previo a la obtencion del titulo de
ingeniero empresarial, titulado " Estudio de los Costos Incurridos en la Prestacion del
Servicio Eléctrico de una Cooperativa". desarrollada en la Universidad Nacional de
Cordoba, Cérdoba — Espafia. Tuvo como objetivo estudiar en profundidad los costos
incurridos para la prestacion del servicio de distribucién eléctrica por la Cooperativa

de Obras y Servicios Publicos de Nono Ltda.-, sin tener en cuenta los costos generados
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en la prestacion de otros servicios ofrecidos por la empresa, y plantear distintas
propuestas de mejora con el fin de optimizar los mismos. Las propuestas no se
implementaran durante el desarrollo del trabajo, siendo decisién de la empresa

llevarlas a cabo en un futuro.

Angel Oliva (2013), mencionan en su proyecto previo a la obtencion del titulo de
maestro en administracion, titulado "Proyecto de reduccién de costos mediante el seis
sigmas y su impacto financiero". desarrollada en la Universidad Auténoma de
Querétaro, Querétaro — México. Tuvo como objetivo mostrar un ejemplo de la
metodologia que el dia de hoy empresas globales utilizan con el fin de mejorar sus
resultados operacionales y posicionarse competitiva y financieramente en el entorno
econdémico; muestra como la filosofia de la mejora continua ha tomado mayor
importancia y el porqué de esta tendencia reflejando el impacto de esta en la
perspectiva financiera de la empresa. Se identifican areas de oportunidad para asi,
mostrar paso a paso la manera de llevar la metodologia Seis Sigma y la aplicacion de
la misma al producto especifico dentro de un ambiente multidisciplinario en una
empresa global lider en su ramo. Seis Sigma permite la solucion de problemas
utilizando datos estadisticos siguiendo una secuencia de pasos denominada DMAMC
(definir, medir, analizar, mejorar y controlar) que ayudan a la obtencion de una
solucion efectiva. ElI desempefio del proyecto se midid en base a los indicadores
financieros del estado de resultados como lo son el costo de conversion, margen bruto

el ingreso después de los impuestos.
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1.3.

CAPITULO II. MARCO TEORICO

En este caso nuestro soporte tedrico estd alineado en el uso de las siguientes

metodologias:

GESTION DE OPERACIONES

La Gestion de Operaciones (Operations Management en inglés) es la creacion,
progreso y un control ordenado de la funcién de produccion o servicios con el fin de
hacernos siempre competitivos.

El generar una correcta gestion es el ofrecer a los clientes un valor superior al de las
competencias directas, el hacerlo hace a una empresa altamente competitiva. Esto es
determinante ya que ser competitivo no es abstracto sino relativo, un claro ejemplo, es
gue una empresa sea competitiva dentro de su entorno local, pero decae al enfrentarse
a una empresa externa con una estructura que rinda costos menores.

Dentro de una gestion de operaciones hay 02 términos altamente importantes y con
uso frecuente pero totalmente diferente una de la otra:

Competitividad: Posicion relativa en el mercado, no es responsabilidad exclusiva de
la Gestion de Operaciones.

Productividad: Productos por unidad de insumo, responsabilidad exclusiva de la
Gestidn de Operaciones.

PRODUCTIVIDAD = OUTPUT TOTAL

INPUT TOTAL

Ecuacion 1 Productividad
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Definido asi, el &rea de produccion y de operaciones vuelve a una empresa competitiva
a través de la productividad.
“Para ser competitivo se debe ser productivo pero la productividad por si sola no
garantiza la competitividad de la empresa.”
Segln Michael Porter ser altamente competitivo va de la mano con la propuesta de
valor a largo plazo y esta se materializa al utilizar 03 estrategias competitivas:

» Liderazgo en los costos

» Diferenciacion del producto

» Enfoque
La gestion de operaciones tiene como objetivo principal prestar un servicio o producir
un bien con el menor costo y tiempo posible. Ambos objetivos deben ser medidos y
controlados a través de los indicadores de gestion o KPI (Key Performance Indicator
o Indicador clave de rendimiento)

» Volumen de la Produccion
Costo (materiales, fuerza de trabajo).
Utilizacion (equipo y fuerza de trabajo).
Calidad y confiabilidad del producto

Inversion (rendimiento sobre activos).

vV Vv VY V VY

Flexibilidad para cambios en el producto.
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Posicion de Mercado

Estrategia Corporativa
1
)

Estrategia de Operaciones

Gestion de Operaciones
\
)

Estrategia Financiera ‘

|
‘ Estrategia de Marketing

‘ Personas ‘ ‘ Plantas ‘ ‘ Partes ‘ Procesos ‘
|
Tnput Planificacion y control Output

Sistema de produccion

llustracion 2 Diagrama de Estrategia de Operaciones

Fuente: gestidndeoperaciones.net
Si hay algo en lo que se debe prestar gran atencion, es en la manera en como el area
de Operaciones fluye e interacciona con otras areas en la empresa como lo es finanzas
y marketing, todas estan se unen en un objetivo comun que es liderar el mercado del
rubro en el que este se mueve.
En una gestion de operaciones las decisiones a tomar siempre se manifiestan a corto,

mediano y largo plazo, estas se reflejan en operativas, tacticas y estratégicas.

Estratégicas

Vd Cartera de Productos.
Plan Matriz de Mantenimiento. N\ e Seleccion de Procesos.
Planificacién de 1a Produccion. vd Localizacion de Plantas.

Campaias de Publicidad. 2 Planificacion Estratégica.
Politica de Recursos Humanos

Control de Calidad.
Control de la Produccion.
Programacion de la Produccion

R

llustracion 3 Diagrama de Matriz de Operaciones

Fuente: gestibndeoperaciones.net
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1.3.1.

Una descripcidon detalla de esta puede ser en el caso de una decision operativa o de
corto plazo, las soluciones a tomar por los problemas que surgen en el dia a dia, para
una decisién tactica o de mediano plazo es la elaboracion de un plan maestro de
produccion o un PMP que cominmente abraca un lapso de 3 a 18 meses y una decision
estratégica o a largo plazo es la localizacion de una planta, es una decision muy vital

y con gran transcendencia.

LEAN SIX SIGMA

Lean Six Sigma (LSS) es una metodologia que tiene un impacto importante en la
solucion de problemas que enfrentan las empresas y organizaciones de hoy.

La aplicacion de Lean Six Sigma en empresas de servicios 0 productos hace que sus
procesos sean mas eficientes, optimiza los recursos, incrementa la rentabilidad,
aumenta la satisfaccion del cliente e incrementa el valor para el cliente. Por tal razon,
la metodologia LSS ha sido implementada de forma exitosa tanto por multinacionales
como por pequefias y medianas empresas.

Para implementar esta metodologia es necesario seguir una serie de pasos para alcanzar
los objetivos que se plantea. Como el objetivo mas frecuente en las organizaciones es
mejorar los procesos que ya existen, emplearemos el método DMAIC: Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar.

Sin embargo, antes de entrar a profundidad en estas cinco fases, creemos necesario

afiadir un paso preliminar: la preparacion.
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PREPARACION

El primer paso de cualquier esfuerzo de mejora de procesos consiste en seleccionar el
mejor proyecto. Para ello, se realiza un diagnostico de herramientas de calidad y se
identifica cual es el problema que influye de manera significativa en la organizacion.

La resistencia al cambio es uno de los grandes retos que enfrentan las organizaciones
cuando se llevan a cabo proyectos de LSS. Por ello, el compromiso de la gerencia es
clave dentro de todo el proceso, dado que se debe alinear la cultura organizacional
hacia una cultura de mejora continua.

Otra razén por la cual es importante el compromiso de la gerencia es que
probablemente sea necesaria la asignacion de recursos no solo econémicos, sino
también de materiales tecnoldgicos y humanos.

En esta etapa preliminar también es muy importante determinar los procesos con
enfoque hacia el cliente. Por eso, se debe identificar quiénes son, sus caracteristicas,
codmo estan segmentados y cuales son sus necesidades. Todo esto permitira alcanzar la
satisfaccion del cliente y conocer lo que valoran.

Una vez preparado el clima para la metodologia, se puede iniciar con las cinco fases

de la metodologia DMAIC.

1. DEFINIR

En esta etapa se definen los aspectos generales del proyecto, como el titulo, el objetivo,
el planteamiento del problema, el equipo de trabajo, la programacién de las
actividades, las métricas, las variables del proceso, las actividades u otra informacién

necesaria.
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Un componente importante de esta fase es el Project Charter. Este proporciona una
mirada general del proyecto y permite delimitar los aspectos generales antes
mencionados.

También se debe realizar un mapeo del proceso y definir variables antes de emprender
cualquier accion. Para esto, se pueden emplear herramientas como flujogramas, mapas

de procesos, SIPOC o el mapa de flujo de valor.

2. MEDIR

Un aspecto fundamental dentro de la metodologia LSS es el uso de datos para el
andlisis de los procesos, la toma de decisiones y el disefio de mejoras. Asi, s necesario
que las fuentes de informacién y los sistemas de medicion sean confiables.

Con ello, se evitarad tomar acciones equivocadas que causen resultados indeseados y
podremos identificar la causa-raiz de los problemas durante el desarrollo de la
ingenieria. De esta manera, el sistema de medicion debe ser evaluado con algunos
criterios especificos, como exactitud, estabilidad, linealidad, sensibilidad, entre otros.
Por otro lado, en esta etapa se debe establecer una linea base, la cual define el estado
inicial del proceso, producto o servicio. Esto servira para evaluar la efectividad de las

mejoras alcanzadas con la implementacion del proyecto.

3. ANALIZAR
En esta fase se identifica la causa-raiz. Para esto, primero se debe identificar las causas
potenciales a través de herramientas de analisis complejas, como histogramas,

diagramas de Pareto, diagramas de Ishikawa, analisis de los 5 porqués, entre otros.
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Luego, estas causas potenciales deben ser verificadas y evaluadas por los equipos de
trabajo por medio de pruebas de hipotesis, analisis de la varianza, anélisis de
correlaciones, métodos estadisticos, entre otras técnicas. Después de la validacién de
las causas, se requiere identificar y priorizar aquellas més frecuentes y mas

perjudiciales en el desarrollo de los procesos.

4. MEJORAR

Ahora, con las causas-raiz seleccionadas, se debe definir acciones especificas para
solucionar los problemas y alcanzar el objetivo propuesto con el desarrollo del
proyecto. Para esto se pueden utilizar herramientas estadisticas y de gestion, no solo
para generar ideas y respaldar decisiones, sino también para estructurarlas en un plan
de accion.

A continuacién, se debe implementar las acciones que se consideren méas adecuadas.
Esto puede requerir una planificacion cuidadosa. Para una implementacion a gran
escala, se puede emplear un piloto para garantizar que los cambios funcionen. Ademas,
se puede crear un plan de implementacion como buena practica.

A medida que se van implementando las acciones de mejora, se debe recopilar
informacidn para verificar si el proceso de cambio ha mejorado o no la linea de base.
Si se comprueba que ha habido mejoras, entonces se puede concluir que ha sido un

éxito.

5. CONTROLAR
En esta ultima fase, el objetivo es incorporar, estandarizar y mantener los cambios

introducidos en la fase anterior. Para ello, es necesario documentar los procesos o
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procedimientos modificados. Mientras mejor sea la documentacion final, serd mas
facil que los participantes adopten el nuevo proceso.

Una de las mejores formas de incrementar el potencial de la metodologia Lean Six
Sigma es aplicar las ganancias de un proyecto a otras areas de la empresa. Incluso si
el proyecto no puede ser aplicado en su totalidad a otras &reas, puede haber partes que
pueden ser adoptadas y adaptadas. De esta forma, se multiplicara con rapidez el

impacto en la empresa.

llustracion 4 Lean Six Sigma

Fuente: sixsigmaespanol.com

1.3.2.

DIAGRAMA DE PARETO

El principio de Pareto, también conocido como la ley de los pocos vitales, distribucion
ABC o el famoso 80-20

“Recibe uno de sus nombres en honor a Vilfredo Pareto, quien lo enunci6 por primera
vez, basandose en el denominado conocimiento empirico. Estudié que la gente en su

sociedad se dividia naturalmente entre los «pocos de muchos» y los «muchos de
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poco»; se establecian asi dos grupos de proporciones 80-20 tales que el grupo
minoritario, formado por un 20 % de poblacion, ostentaba el 80 % de algo y el grupo
mayoritario, formado por un 80 % de poblacion, el 20 % de ese mismo algo.

En concreto, Pareto estudio la propiedad de la tierra en Italia y lo que descubrio fue
que el 20 % de los propietarios poseian el 80 % de las tierras, mientras que el restante
20 % de los terrenos pertenecia al 80 % de la poblacion restante.” (Wikipedia:
Principio de Pareto,2015-2019).

¢ Cuéndo utilizar un diagrama de Pareto?

“Para analizar los datos sobre la frecuencia de problemas o de causas en un proceso.
Cuando son muchos problemas o causas y se desea centrarse en los mas importantes.
Cuando se desea analizar las causas de un problema enfocandose en sus componentes
especificos.

Para comunicarse con otros a través de datos (de manera visual).”

(aprendiendocalidadyadr,2015)

11
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llustracion 5 Diagrama de Pareto

Fuente: aprendiendocalidadyadr.com
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1.3.3. DIAGRAMA CAUSA EFECTO

“El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de cola de pescado, diagrama
de causa-efecto, diagrama de Grandal o diagrama causal, se trata de un diagrama que
por su estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina de pez. Consiste
en una representacion gréafica sencilla en la que puede verse de manera relacional una
especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal, representando el
problema a analizar, que se escribe a su derecha. Es una de las diversas herramientas
surgidas a lo largo del siglo XX en ambitos de la industria y posteriormente en el de
los servicios, para facilitar el analisis de problemas y sus soluciones en esferas como
lo son; calidad de los procesos, los productos y servicios. Fue concebido por el
licenciado en quimica japonés Kaoru Ishikawa en el afio 1943.

Este diagrama causal es la representacién grafica de las relaciones maltiples de causa-
efecto entre las diversas variables que intervienen en un proceso. En teoria general de
sistemas, un diagrama causal es un tipo de diagrama que muestra graficamente las
entradas o inputs, el proceso, y las salidas u outputs de un sistema (causa-efecto), con
Su respectiva retroalimentacion (feedback) para el subsistema de control.”

(wikipedia.org,2015-2019).
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llustracion 6 Diagrama de Causa y Efecto

Fuente: progressalean.com
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CAPITULO Ill. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Se ingres6 a PERTEL DE PERU el 01 de agosto del 2018 bajo el puesto de asistente
de gerencia, la empresa adolecia de enormes problemas por parte del area de
operaciones, no solo rentables (perdidas), sino también de calidad, el mal desempefio
del &rea ponia en riesgo los clientes captados por el area comercial, y la empresa
deseaba evaluar si era conveniente continuar con el area o cerrarla y terciarizar los
servicios puntuales de puesta en marcha, asi como retirar de sus premisas comerciales
los valores agregados que elevaron a PERTEL a la clspide de su crecimiento.

Con la experiencia laboral obtenida durante 10 afios como técnico y posterior
supervisor, se presentd un cambio en el procedimiento y la gestion, por la cual se me
fue promovido a supervisor de operaciones desde el 01 de noviembre del 2018, tras
notar los beneficios que se generaron tras el cambio de gestion el 01 de marzo del 2019
se me ascendi6 al cargo de jefe de operaciones.

Posterior el 01 de agosto del afio 2019 se me concedid el nuevo cargo de jefe de
operaciones y proyectos, la cual mantengo hasta la fecha con opciones abiertas de
crecimiento ahora que la empresa ha decido desarrollarse en otros paises de
Sudamérica.

A continuacidn, se detallara la secuencia que se tuvo para llevar a cabo el cambio de
gestién, desde el conocimiento de las problematicas, el planteamiento de los objetivos
e hipotesis de mejora, las metodologias y herramientas aplicadas, asi como el contraste

de los resultados anteriores y los nuevos resultados con el crecimiento esperado.
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1.4. PROBLEMATICAS, OBJETIVOS E HIPOTESIS OPERACIONAL

En PERTEL DE PERU SAC se anotado la siguiente problematica:
Por parte del area comercial:
» Contantes quejas por parte de los asesores comerciales debido a los
incumplimientos de servicios con los clientes.
» Lano atencion a las visitas programadas para la cotizacion de un servicio.
» La poca disponibilidad de personal para labores contactadas por el area
comercial.
» Largas espera de informes y de diagndstico para envios al cliente.
» Incumplimiento de valores agregados que son la carta de presentacion del area
comercial.
Por parte del area financiera:
» Altos gastos de movilidad no justificados.
» Altos pagos a CAS en provincia por servicios no argumentados en su totalidad.
» Alta cantidad de horas extras del personal técnico y administrativo.
» Problemas de facturacion y flujo de caja por la demora de informes para el
cerrado de servicios.
Por parte de gerencia:
» Perdidas en los estados financieros mensuales del area.
Quejas del gerente comercial por incumplimientos.
Altos costos operativos.

Productividad baja del area de Operaciones.

vV VYV V¥V V¥V

Falta de facturacion y flujo de caja.
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Se ha notado que las causas estan dadas por una mala gestién del area, poco
compromiso y falta de organizacion.

Esto trae como consecuencia altos costos operativos, penalidades por contratos, baja
productividad. Lo que se plantea es hallar los causales para posterior modificar toda la
gestion en el &rea, y establecer buenas bases para lograr cumplir con todos los servicios
designados por el area comercial y reducir los costos operativos, tratando de minimizar

las horas muertas y aumentando de tal manera la productividad.

llustracion 7 Foto Técnico de Pertel

Fuente: Pertel de Pert

1.4.1.

Bajo el siguiente planteamiento nacen las siguientes interrogantes

PROBLEMA PRINCIPAL
¢De qué manera el cambio de gestién operacional reducird el incumplimiento

operacional, minimizara los costos y aumentara la productividad a la empresa Pertel
de Peru S.A.C. en el afio 2018?
¢el incumplimiento operacional, altos y baja productividad tienen relacién con una

mala gestion operacional en la empresa Pertel de Perd S.A.C. en el afio 2018?
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1.4.2.

1.4.3.

1.4.4.

PROBLEMA ESPECIFICOS
¢Coémo identificar el incumplimiento operacional, elevados costos en el &rea y baja

productividad de operaciones que afecta a la empresa Pertel de Pert S.A.C.?

¢En cuanto aumentara la productividad en el area de operacion de PERTEL DE PERU
SAC?

¢ Tras la nueva gestion se seguiran viendo perdidas en el area de operacion de PERTEL

DE PERU SAC?

OBJETIVO GENERAL

Determinar el incumplimiento operacional, elevados costos y baja productividad en el
area de operaciones afecta a la empresa Pertel de Per( S.A.C.

Determinar en cuanto se reduciria el incumplimiento operacional, elevados costos y
aumentaria la productividad con una correcta gestion de operaciones en PERTEL DE

PERU SAC.

OBJETIVO ESPECIFICOS

Identificar los niveles de incumplimiento operacional en el area de operacion de
PERTEL DE PERU SAC
Identificar los niveles de costeo elevado operacional en el area de operacion de
PERTEL DE PERU SAC.
Identificar los niveles de productividad en el area de operacion de PERTEL DE PERU

SAC.
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Determinar cudl es la relacion que existe entre el incumplimiento operacional,
elevados costos y baja productividad con una mala gestion de operaciones en PERTEL

DE PERU SAC.

1.45. HIPOTESIS GENERAL

Reducir el incumplimiento operacional, elevados costos y aumentaria la productividad

con una correcta gestion de operaciones en PERTEL DE PERU SAC.

1.4.6. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Aumentar la productividad del area operacional a un 60%
Generar utilidades en un 20% mas que el costo total operativo

Garantizar la satisfaccion de los asesore comerciales y clientes finales.

1.5. METODOLOGIAS APLICADAS

1.5.1. TIPO DE INVESTIGACION

Es una investigacion mixta, donde podemos medir cuantitativamente el alcance de la
nueva gestion sobre la anterior en términos monetarios, y cualitativamente donde
podemos evaluar el nivel de satisfaccion del cliente, asi como el cumplimiento que
tendremos con el area comercial para la llegada de nuevos clientes.

La investigacion es netamente descriptiva, tras haberse realizado una evaluacion, y

demostracion financiera del mismo ejercicio.
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1.5.2. POBLACION Y MUESTRA (MATERIALES, INSTRUMENTOS Y METODOS)

La estadistica es la ciencia que estudia a las poblaciones, ya sea describiendo su
comportamiento y/o infiriendo sobre ellos. La poblacion comprende un sin nimero de
datos cuyo comportamiento puedan expresar informacion cualitativa o cuantitativa.
Poblacion:
Para este caso la poblacidon es toda la empresa PERTEL DE PERU SAC que posee una
planilla de 35 trabajadores.
Muestra:
La muestra cogida es netamente de la parte del area de operaciones, donde ocurre toda
la problematica y donde radica la raiz de todos los problemas generales por no
cumplimiento.
El area de operaciones comprende:

» 01 jefe de operaciones.
01 técnico en jefe
01 asistente de operaciones
01 asistente administrativo
05 técnicos de operaciones

01 encargado de laboratorio

vV Vv VY VvV VY V

01 técnico de laboratorio
La muestra comprende todo el personal que interviene directamente en area de

operaciones.
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1.5.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION Y ANALISIS DE DATOS
Los datos fueron extraidos a través de una pequefia evaluacion y auditoria del area

durante los meses mayo, junio, julio y agosto del 2018, se decidi6 tomar estos meses
consecutivos para una evaluacion uniforme y gque se evite tomar solo los meses buenos
0 solo los meses criticos, de este modo también conseguimos que los datos
recolectados sean correlativos.

Se evaluo la anterior gestion a través de 03 puntos importantes:

Entrevistas Con Personal Ajeno A Operaciones

Se realizd una encuesta a todo el personal de la empresa ajena al area de operaciones
para saber su apreciacion sobre el area, sus mayores disgustos y los puntos a mejorar.
Posterior a esto se elabord un Ishikawa y Pareto para hallar los puntos mas importantes
a trabajar.

Agenda De Operaciones

Se realiz6 una evaluacion de los tiempos que duran los servicios, se cuantifico en horas
y se elabord promedio de todos los servicios, bajo esta consigna se establecié cuantos
servicios se deben ejecutar por dia. Al tiempo promedio de servicios se les asigno los
tiempos muertos parea establecer el total final por dia de los servicios a atender. Ya
con esta informacion se logré conocer la cantidad de productividad que se ejerce en el
area por el personal de campo.

Servicios que se realizan:
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MANTENIMIENTO DE UPS 90
MANTENIMIENTO DE TRANSFORMADOR 60
MANTENIMIENTO DE ESTABILIZADOR 60
ATENCION DE EMERGENCIA 60
CAMBIO DE BATERIAS 90
CAMBIO DE TARJETAS ELECTRONICAS 90
CAMBIO DE VENTILADORES 75
CAMBIO DE TERMINALES 60
DESCONEXION DE EQUIPO Y CONEXION DE BACKUP 90
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION 90
INSTALACIONES ELECTRICAS 480

Tabla 1 Medicion de Tiempos

Fuente Propia
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llustracion 8 Diagrama de control de Medicion de Tiempos

Fuente: Propia
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Se eliminan los servicios de instalaciones eléctricas debido a que estos no son tan
frecuentes, y se establecen promedios.

Al establecer promedio en los tiempos logramos manejar un nivel six sigma para
estandarizar los servicios, esto nos ayudara tener mejor control, mayor proyeccion de

ejecucion y en el proceso mejorar los procesos mismos.
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CESTION R4 Media e priocess, desviacion Hipica ael progeso (S) y

limites de especificacion (min)

Media

5] I I I
il |

76.

(0]

2. Curva Normal
- Media
- Desviacion estandar (S)
- USL (para sacar Area 1)
- LSL (para sacarArea 2)

curva
normal

3. Determinar el 4rea USL (Area 1)

4. Determinar el drea LSL (Area 2)

5. Calculo del % de productividad (Rto. del proceso)

6. Nivel de calidad sigma del proceso segun rendimiento

Ecuacion 2 Calculo six sigma de los servicios ejecutados

s
——LsL
/ ——usL
USL—x
1 T T T 2.64
Dist. Normal Z, = 100
7, =% | -1.61|
S
Dist. Normal Z, = | 0.05 |
Area1-Area2 = | 0'942|
Productividad (%) = I 94-2%|
Nivel sigma del proceso = 307

CRISTOBAL ROJAS WILLIAM EDISON

Pag. 40




UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

REDUCIR EL INCUMPLIMIENTO OPERACIONAL, ELEVADOS COSTOS Y
AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE OPERACIONES CON UN CAMBIO DE
GESTION OPERATIVA DE LA EMPRESA PERTEL DE PERU SAC

Tras los célculos realizados validamos con el cuadro para el nivel sigma donde
verificaremos que, segin nuestros calculos realizados segin la toma de tiempos
Ilevado a cabo, mantenernos en ese nivel de variabilidad establecida de tiempos nos

dara una productividad de 94.2% para la capacidad operativa.

NIVEL EN S5IGMA DPMO RENDIMIENTO
B 3.40 09,9997 %
5 233.00 00.98 %
4 £.210,00 09.3 %
3 66.807,.00 93.3 %
2 308.537,00 09.15 %
1 690.000,00 30.85 %
0 833.200,00 0.68 %

Tabla 2 Cuadro nivel sigma

Con la definicion de los tiempos y su variacion entre ellos logramos definir el rango

de variacion que deberiamos tener en la ejecucion de un servicio.

SERVICIO T.Promedio Minimo Tiempo Promedio T.Promedio Maximo

MANTENIMIENTO DE UPS 71.625 8175 85.875 94.125 98.25 102.375 1065
MANTENIMIENTO DE TRANSFORMADOR 47625 5175 55.875 64.125 68.25 72.375 76.5
MANTENIMIENTO DE ESTABILIZADOR 47625 5175 55.875 64.125 68.25 72.375 76.5
ATENCION DE EMERGENCIA 47625 5175 55.875 64.125 68.25 72.375 76.5
CAMBIO DE BATERIAS 71.625 8175 85.875 94.125 98.25 102.375 106.5
CAMBIO DE TARJETAS ELECTRONICAS 77.625 8175 85.875 94.125 98.25 102.375 1065
CAMBIO DE VENTILADORES 62.625 66.75 70.875 79.125 83.25 87.375 915
CAMBIO DE TERMINALES 47625 5175 55.875 64.125 68.25 72.375 76.5
BESBCA?:’EE)SON DEEQUIPO Y CONEXION 71.625 8175 85.875 94.125 98.25 102.375 1065
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION 77.625 8175 85.875 94.125 98.25 102.375 1065

Tabla 3 Rango de Tiempos
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CRITICIDAD MEDIDAS DE CONTROL GESTION ESCALA
REPORTE DE INGRESO Y SALIDA TECNICO OPERAC. [ SUPERVISOR OPERAC.
TIEMPO PROMEDIO IDEAL REPORTE DE INGRESO Y SALIDA TECNICO OPERAC. [ SUPERVISOR OPERAC.
TIEMPO PROMEDIO MEDIO REPORTE DE INGRESO Y SALIDA TECNICO OPERAC. | SUPERVISOR OPERAC.
TIEMPO PROMEDIO MEDIO-LIMITE MONITOREQ DEL SERVICIO EN TIEMPO REAL/ESTATUS DEL EQUIPO (OBSERVACIONES) SUPERVISOR OPERAC. JEFE OPERAC.
TIEMPO PROMEDIO LIMITE VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO/ESTATUS DEL SERVICIO ASISTENTE OPERAC. JEFE OPERAC.

REPROGRAMACION/RELEVO TECNICO

SUPERVISOR-ASISTENTE

JEFE OPERAC.

Tabla 4 Nivel de criticidad

Con la estandarizacion de los tiempos de ejecucion tendremos el resultado 6ptimo de
la duracién de los servicios, lo que nos permite poder cronometrar los mismos y bajo
los tiempos méaximos, hacer una ruta de trabajo, agendando servicios tras otro.
Adicional en caso que los tiempos no se estén respetando tendremos las medidas a
realizar y las escalas correspondientes para tener un control total, segun el tiempo que
vaya tomando la ejecucion de un servicio.

CONCLUSION

El tener estos tiempos establecidos no solo nos permite agrupar servicios pata tener
una ruta optima, también permite al supervisor validar la demora en servicios.

Si tenemos tiempos muy cercanos al USL estariamos teniendo indicios de
inexperiencia en la ejecucion de los servicios, falta de capacitacion, problemas en el
servicio no detectados.

Si tenemos tiempos muy cercanos a LSL estariamos teniendo indicios de un servicio
no optimo, salteamiento de operaciones, no cumplimiento del proceso de servicio.
Ambos comportamientos le permitiran al supervisor del area tomar medidas y llevar

un mejor control del tipo de servicio que se viene realizando.
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El promedio por todos los servicios (excluyendo las instalaciones eléctricas) es; 76.5
min. por servicio

El ingreso hacia los lugares a laborar y la salida final con la firma del encargado toma
un lapso de 30 min. por cada punto.

Se otorga un lapso de 12 min. por contingencia en los servicios.

El total de todos estos eventos nos da un resultante de 118.5 min. por servicio.

Por tanto, tomando esta premisa, se pueden realizar 3 servicios por dia como un
maximo de 100% de productividad, tomando en cuenta que se dan 2 horas por dia por
traslado de un punto a otro.

Bajo esto se elabor6 un cuadro de productividad extrayendo datos de la agenda que se
usa para la programacion y visualizacién de los servicios asignados durante el dia 'y

verificar si el rea es 0 no productiva.

ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS DE OPERACIONES

Ayudados del ERP sistema que usa la empresa para manejar los servicios y ventas se
extrae la cantidad de servicios que a ejecutado el area de operaciones, asi como el valor
de las mismas para esta contra restarlos contra el gasto que tiene el area y de este modo

se pueda cotejar si el area realmente produce pérdidas o ganancias.

ASPECTOS ETICOS
Los datos mostrados en el presente documento se han tomado de la empresa PERTEL
DE PERU SAC, utilizando informacién real y bajo autorizacion de los directivos de

la empresa.
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Para de este modo establecer por qué el &rea de operaciones se ha convertido en un
talon de Aquiles de la empresa y esta empezando a generar malestares internos y
externos, haciendo analizar al directorio si lo mas conveniente seré disolver el &rea de

operaciones y restringir los valores agregados que ofrece el area comercial.

PROCEDIMIENTO

Entrevistas con personal ajeno a operaciones:

Se realiz6 una entrevista a las otras areas de la empresa con el fin de conocer las
perspectivas y sensaciones que se tiene sobre OPERACIONES, tras la entrevista se

genero los siguientes resultados

1.5.4. PARETO
Tras los datos recolectados en una reunién se plasmaron los puntos criticos que
aquejan al area de operaciones y de este modo se podian establecer los principales
criterios a evaluar.
Causa / Problema / Fenémeno Datos recolectados

DESCUIDO EN LAS HOJAS DE SERVICIO 2

DESCUIDO EN LOS BACKUP 2

CLIMA LABORAL 15

FALTA DE COMPROMISO 2

DESORDEN DE AREA 2

COSTOS ELEVADOS EN EL AREA 26

NO SE SIGUEN LOS PROCEDIMIENTOS 2

DESCUIDO DE SSHH 1
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NO USAN EPP 3
HERRAMIENTAS EN MAL ESTADO 2
NO USAN ROPA DE LA EMPRESA 3
RECLAMOS DE CLIENTE FINAL 18
RENDICIONES SIN FUNDAMENTO 2
DOCUMENTOS SIN FIRMA DE CLIENTE 2
QUEJAS DEL AREA COMERCIAL 18

Tabla 5 Datos De Encuesta de Operaciones Pertel

Causa /
Datos IDen  Posicidn real (Causasy Frecuencia Porcentaje
Problema / Porcentaje

recolectados | gréafico | datos ordenados) acumulada acumulado

Fendémeno

COSTOS COSTOS

1 |ELEVADOS EN | 26 1 |ELEVADOS |26 |26 26% 26%
EL AREA P1 EN EL AREA
RECLAMOS DE RECLAMOS

2 | CLIENTE 18 2 |DECLIENTE |18 |44 18% 44%
FINAL P2 FINAL
QUEJAS DEL QUEJAS DEL

3 | AREA 18 3 | AREA 18 (62 18% 62%
COMERCIAL P3 COMERCIAL
CLIMA CLIMA

4 15 4 15 |77 15% T7%
LABORAL P4 LABORAL
DESORDEN DE NO USAN

7 2 5 3 80 3% 80%
AREA P5 EPP
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NO USAN
FALTA DE
8 2 6 | ROPADELA |3 83 3% 83%
COMPROMISO
P6 EMPRESA
NO SE SIGUEN
LOS DESORDEN
9 2 7 2 85 2% 85%
PROCEDIMIEN DE AREA
TOS P7
FALTA DE
1 | DESCUIDO DE
1 8 | COMPROMIS |2 87 2% 87%
5 | SSHH
P8 0]
NO SE
SIGUEN LOS
5 |NOUSANEPP |3 9 2 89 2% 89%
PROCEDIMIE
P9 NTOS
HERRAMIENT HERRAMIEN
1 1
AS EN MAL 2 TAS EN MAL |2 91 2% 91%
0 0
ESTADO P10 ESTADO
DESCUIDO
NO USAN
1 |EN LAS
6 | ROPA DE LA 3 2 93 2% 93%
1 | HOJAS DE
EMPRESA
P11 SERVICIO
RENDICIONE
DESCUIDO EN
1 1 |SSIN
LAS HOJAS DE |2 2 95 2% 95%
1 2 | FUNDAMENT
SERVICIO
P12 O
DOCUMENT
RENDICIONES
1 1 | OSSIN
SIN 2 2 97 2% 97%
2 3 | FIRMA DE
FUNDAMENTO
P13 CLIENTE
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DOCUMENTOS DESCUIDO
1 1

SIN FIRMA DE |2 EN LOS 2 |99 2% 99%
3 4

CLIENTE P14 BACKUP
1 | DESCUIDO EN 1 | DESCUIDO

2 1 |100 1% 100%

4 | LOS BACKUP P15 5 | DE SSHH

Tabla 6 Pareto Operaciones Pertel

PROBLEMATICA EN AREA OPERACIONES

120%

o =97%~"99% 100200%
goo—87% 89% 9% 3% =
O, OOl 80%

v

62%, 60%

40%

(%]
o
a
<
-
O
w
pur |
(o}
(%)
w
o
(%]
o
-
<
(=]

PORCENTAJE ACUMULADO

20%

w w w v v v

_ _— = %

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15

w=== Datos recolectados Porcentaje acumulado

llustracion 9 Diagrama de Pareto de Operaciones Pertel

Fuente: Propia

Con este PARETO hemos logrado identificar los 04 puntos criticos que aquejan al area
de operaciones:

» Costos elevados en el area

» Reclamos del cliente final

» Quejas del area comercial

> Clima laboral
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1.5.5. ISHIKAWA

Con la extraccion de los puntos criticos que se generaron en el Pareto se decidid

elaborar un Ishikawa para conocer la problematica, es decir centrarnos en las

ramificaciones que constituyan los mayores problemas para trabajar en solucionarlos

a corto plazo.

Diagrama de Ishikawa
AREA DE OPERACIONES PERTEL DE PERU SAC

5; Pertel

COSTOS ELEVADDS EMN EL
AREA

HORAS EXTRAS ELEVADAS \

MOWILIDADES EMN
EXCESD

HORAS DE COMPEMSACION
EM EXCESO

ALTOS PAGOS A CAS
RETORNO COMETAMTES DE
CAS AL CLIENTE A LOS DIAS
DE HACER UM SERMWICID
DERIVACHIMES COMETAMTES DE EQUIFOCS &
LABORATORIC

POCA DISPONIBILIDAD DE
TECHICOS

QUEIAS COMSTANTES DE

LOS SLIEMTES HACLA

IMFORMES COM POCO
SUSTENTO

RECLAMDS DE CLIEMNTE
FIMNAL

LLEGAR TARDE & LOS SERWVICIOS

POCA INFORMACION AL
CLIENTE DEL ESTADO DE
SUSs EQUIPC

TIEMPOE LARGOS DE LOS
EQUIFOS EM LABORATORIO

POCA EXPERTICIA DE TECHICOS

ZAS EN PROVIMCA

HERRAMIENTAS,

MATERILALES % EFF EN

PESIMO ESTADD

POCA DESCRIPCHIN DEL
SERWICIC & REALIZAR

CONSTANTES DISCUCIONES ENTRE
OPERACZIONES % COMERCIAL

QUEIAS A GEREMCIA
POR INCUMPLIMIENT S

QUEJAS DE COMTABILIDAD POR GRAMDES
COSTOS DERNWVALDDS A OFERACICONES

FPERDIDAS CONTABLES EM LA EMPRESA

COTIZACIONES INCOMPLETAS

RETRASO EN WISITAS
TECHIZAS

DEMORA ENM COTIZACIONES
Y WISITAS

QUEJAS DEL AREA
COMERCLAL

FOR PARTE DE OFERACIONES

CAPACITACIONES MULAS

MAL ENTORMO EM EL AREA

llustracion 10 Diagrama de Ishikawa

Fuente Propia

ALTOS COSTOS
OPERATIVOS Y

BAJA
PRODUCTIVIDAD
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consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: Variable
) . . . . Independiente:
¢De qué manera el Determinar el Determinar cudl es la _|
cambio de  gestion incumplimiento relacion que existe entre el 11€MpPO
operacional reducird el operacional, elevados incumplimiento
incumplimiento costos y baja operacional, elevados
operacional, minimizard productividad en el area costosy baja productividad
los costos y aumentara la de operaciones afectaala con una mala gestion de
productividad a la empresa Pertel de Perl operaciones en PERTEL
empresa Pertel de Perd S.A.C. DE PERU SAC.
S.A.C.enelafio 2018?  peterminar en cuanto se
¢El incumplimiento reduciria el
operacional, altos y baja incumplimiento
productividad tienen operacional, elevados
relacion con una mala costos y aumentaria la
gestién operacional en la productividad con una
empresa Pertel de Perl correcta  gestion  de
S.A.C. en el afio 2018? operaciones en PERTEL

DE PERU SAC.
Problemas Especificos: Objetivos Especificos: Hipotesis Especificos: Variable
;Como identificar el Identificar los niveles de Aumentar la productividad Dependiente
incumplimiento incumplimiento del area operacional a un Costos
operacional, elevados operacional en el area de 60%
costos en el area y baja operacion de PERTEL Generar utilidades en un
pI’OdUCtIVIdad de DE PERU SAC 20% més que el costo total
operaciones que afecta @ |dentificar los niveles de operativo
la empresa Pertel de Pert costeo elevado Garantizar la satisfaccion

S.AC?

¢En cuanto aumentara la
productividad en el area
de operacion de PERTEL
DE PERU SAC?

¢Tras la nueva gestion se
seguiran viendo perdidas
en el area de operacion de
PERTEL DE PERU
SAC?

operacional en el area de
operacion de PERTEL
DE PERU SAC.

Identificar los niveles de
productividad en el area
de operacion de PERTEL
DE PERU SAC.

de los asesore comerciales
y clientes finales.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

1.6. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

PERTEL DE PERU SAC es una empresa que se expandio fuera de Colombia de la
mano de Proexport, hoy ProColombia y que aterriz6 en Perd brindando soluciones en
proteccion eléctrica y calidad de energia, asi como importacion y venta de equipos
UPS, transformadores y estabilizadores y actualmente cuenta con un area de proyectos
y otra de servicios relacionados a la infraestructura eléctrica. Desde entonces ha
trabajado de la mano con empresas como Interbank, Bcp, Cobra Perd, Repsol, TASA,

Certus, DHL, entre otros. (cec.com.pe, 2018)

llustracion 11 Equipo de Pertel

Fuente cec.com.pe
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1.7. IDENTIFICACION DE LA SITUACION ACTUAL DE OPERACIONES:

Se realiza la auditoria al area de operacion en 04 meses consecutivos, mayo junio julio
y agosto ayudados del ERP y agenda para toda la extraccion de datos posibles y su

analisis posterior.

1.7.1. ERP SOFT

La empresa trabaja con un software llamado ERP SOFT que registra todas las ventas
0 servicios que hayan ofrecido. Esto nos permitié conocer la cantidad de OP (orden de
pedido) que genero operaciones 0 en su contexto, los servicios que realizo operaciones
0 todo acto de valor que haya generado el area en beneficio de la empresa. De este

modo corroborar si es verdad que el area genera pérdidas o no.

L] PERTEL - Sistema Integral - 11.19 - Semana - 20  Empresa : PERTEL DE PERU SAC  User: wristobal Fech. Trabajo : 14/05/2019 - 0
Global Sistema Logistica Inventarios ClaxPagar Ventas Contralos Ciasx Cobrar FondoFijo CajaBancos Contabilidsd Froyeclos Presupuesto Punio deVenta Servicios Froduccion Planillas Gerencial Utility  Importaciones
Control de Calidad _ Utility ErpSolutions _ Asociadas

0 Pedida -- weristohal = B
Listado de Pedidos de Ventas B
SIC NE IRt (o)
(®) Desde elprincipio () En cuakquier Posicion (®) Afio-Mes
‘:‘ Rango de Fechas 2018; v | | Mayo v
Buscar | Pto_vta v O Todos
PoVta Motvo \umere Fecha e Codigo lombre F o T porte -~
Pto. Principal Local 201900662 | 13/05/2019 | 13/05/2019 | 20510858418 SUTECPERUS AC. CONTADO s 3.318 00 CHR
Pto. Principal Local 01900661  13/05/2019 | 13/05/2019 | 20510858418 SUTECPERUS.ALC CONTADO s 3.318 00 CHR
3 Pto. Principal Local 201900660 | 13/05/2019 | 05/05/2019 | 20461767584 DATASERVICE COM EIRL CHEQUE DIFERIDD A 30 DIAS H 3.318 708.00
& Pto. Principal Local 201900658 | 13/05/2019 | 13/05/2019 | 20100053455 BANCO INTERHACIONAL DEL FER - INTERBANK FACTURA A 15 DIAS s/ 3.318 354,00, XIMENA
Pto. Principal Local 01900658 | 13/05/2019 | 13/05/2019 | 20601241421 MCONTROL ENERGY TECHNOLOGY S AC. CONTADO s 3.318 534,19) XIMENA
Pto. Principal Local 01900657 | 10/05/2019 | 14/05/2019 | 20117509665 GRIFOSVITOS A CONTADO CONTRAENTREGA s 3322 85137
Pto. Principal Local 0190065 | 10/05/2019 | 07/05/2018 | 20100053455 BANCO INTERNACIONAL DEL PERU - INTERBANK FACTURA A 15 DIAS s/ 3.322 1,833.25 XIMENA
Pto. Principal Local 201900655 | 10/05/2019 | 07/05/2019 | 20100053455 BANCO INTERNACIONAL DEL PERL - INTERBANK FACTURA A 15 DIAS s/ 3322 1,833.25 XIMENA
Pto. Principal Local 201900654 | 10/05/2013 | 04/03/2019 | 20550372640 RUTAS DELIMAS.ALC FACTURA A0 DIAS s/ 3.322 3,721.33)  EDUAR
Pto. Principal Local 01900653 10/05/2019 | 0B/05/2019 | 20543702707 AT 8IGTECSOCIEDAD ANGNIMA CERRADA CONTADO s 3.322 237.18) XIMENA
Pto. Principal Local 201900652 | 10/05/2019 | 10j05/2019 | 2055352259 LABG ELECTRONICS SERVICEELR.L LETRAS A 45 DIAS H 3322 00| RONN
Pto. Principal Local 201900651 | 10/05/2013 | 26/04/2019 | 20343027985 PROCETRADIS.AC. FACTURA A0 DIAS H 3.322 3,269.73) XIMENA
13 Pto. Principal Local 2019-00650 | 09/05/2019 09/05/2019 | 20602192930 MAKI SOLUTIONS PERU S.A.C. CONTADO 3 3.315 1,298.00 XIMENA
1 Ppto. Prindpal Local 01500640 | 09/05/2015 | 15/05/2019 | 20100042500 CIMATEC 3¢ FACTURA A0 DIAS H 3.315 3,536.46) EDUAR
Pto. Principal Local 0190069 | 08/0S/2019 | 23/04/2019 | 20206347156 GRAY ASOCIADOS ASES CORR DE SEGUROS S A FACTURA A.45 DIAS s 3.315 1,798.32  RONN'
Pto. Principal Local 201900647 | 08/05/2019 | 08/05/2019 | 20525011993 |  BPOCONSULTING SOCIEDAD ANONIMA CERRADA FACTURAA30DIAS s/ 3.315 58528  EDUAR
Pto. Principal Local 2015-00646 08/05/2019 08/05/2019 20131371889 MNACIONAL DE INVESTIGACION Y DESARROLLO AEROESPACIA FACTURAA 15 DIAS s/ 3.315 29,143.60 EDUAR
Pto. Principal Local 2019-00645 08/05/2019 08/05/2019 | 20521775883 FAHRENHEIT AL RAENTREGA. s/ 3.315 48,361.07]  RONN'
Pto. Principal Local 01900644 | 08/05/2019 | 08/05/2018 | 20516050129 CONSORCIC TRANSITE CIUBADAND CONTADO s 3.315 159.30 CHR
Pto. Principal Local 01900643 | 08/05/2019 | 19/02/2019 | 20521137682 AMAZONAS TRADING PERUS AC. CONTADO s/ 3.315 353,01 XIMENA
Pto. Principal Local 201900642 | 08/05/2019 | 09/05/2019 | 20348303636 ESTACION DE SERVICIOS HERCO S AC. FACTURAA30DIAS H 3.315 1,551.70
Pto. Principal Local 201900641 | 08/05/2018 | 10/05/2019 | 20558309912 SERVICIOS APUNTOSAC. CONTADO CONTRAENTREGA H 3.315 1,435.60
v
< >

llustracion 12 Imagen extraida del sistema ERP

Fuente: Propia
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1.7.2. AGENDA

El personal asiste a sus labores guiados por la agenda en Excel que se encuentra en la
NUBE de Google. El jefe y/o asistente coloca los lugares a donde va ir y la persona de
contacto. El uso de esta herramienta nos ayudara a ver la productividad que esta

teniendo el personal técnico.

llustracion 13: Imagen extraida de la agenda de Google de Operaciones Pertel

Fuente: Propia

Con estas 2 herramientas podremos definir 02 puntos claros. Apoyados con el ERP
podremos a través de un estado de ganancias y pérdidas saber el funcionamiento del
area en bases a los servicios cobrados que realizay si al final del mes genera utilidades.
Y con la agenda se podra ver si el personal se mantiene activo o productivo todo el
tiempo.

El area COMERCIAL tiene diferentes valores agregados que han convertido a

PERTEL en una de las lideres en el rubro eléctrico, dentro de estas incluyen en ciertos
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equipos, mantenimiento preventivo por garantia, puesta en marcha gratuita, atencion

de emergencias 24x7. Al realizar el estado G&P y compéralo con la productividad

sabremos que estd ocurriendo, si el area de operaciones produce perdidas a causa de

los valores agregados de comercial, 0 es un problema interno del &rea.

1.8. EVALUACION DEL AREA DE OPERACIONES:

1.8.1.
ANTERIOR)

SITUACION ANTERIOR (EVALUACION DE LA GESTION DE OPERACIONES

Se empez0 evaluando la agenda, para sacar el porqué de las horas extras y los costos

de desplazamiento y si estos iban acorde a la productividad que tenia el personal y a

la par se elaboré un ESTADO DE G & P para evaluar el area durante cada mes.

1.8.2. AGENDA DE MAYO 2018

SERVICIO TECNICO EXTERNO

CRISTIAN SANTA CRUZ

PABLO LUIS REVES. LT

JAIME RAMOS BRAYAN VILCAS QUISPE ERICK CARBAJAL LEGN

SISTEMAS

LABORATORIO

OPERACIONES

MA

MICHEL PEREZ
LLAULLIPOMA

ERWIN BAUTISTA ARTEAGA

RONNY GUILLEN ARANDA

105
PUE

9:00 LABORATORIO . INGRESA A LAS 10304
h DIRECTAMENTE AL SERVICIO

LABORATORIO

+
[}

Mar 08 ~

llustracion 14 Imagen de la agenda de mayo 2018 Operaciones Pertel

Fuente: Propia

LABORATORIO
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Se reviso la agenda que se uso para programar los servicios de Operaciones en el mes
de mayo 2018 y se cuantifico las horas trabajadas para en primera instancia conocer la

productividad del personal en ese mes.

Etiquetas de fila Suma de HORAS Suma de HORAS
PERTEL (laboratorio) 42.17% 331
MANTENIMIENTO PREVENTIVO 20.25% 159
PUESTA EN MARCHA 11.59% 91
INSTALACION 8.54% 67
REVISION 5.99% 47
CAMBIO DE REPUESTO 5.61% 44
VISITA TECNICA 2.80% 22
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION 1.53% 12
ATENCION 1.27% 10
ASESORIA TECNICA 0.25% 2
Total 100.00% 785

Tabla 8 Cuadro de productividad del personal de Operaciones Pertel mayo 2018

> 80% 127%  Suma de HORAS PERTEL
1.53%
5.61% ||-0-25% MANTENIMIENTO
5.99% — PREVENTIVO
854% ___— - 42.17% W PUESTA EN MARCHA

e 20.25% INSTALACION
. (o]

W REVISION

llustracion 15 Diagrama de productividad del personal de Operaciones Pertel mayo 2018

Fuente: Propia
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Tras el anélisis se puede determinar que el personal de Operaciones tuvo una
productividad mensual del 57.83 %y el 42.17% estuvo en Pertel, por tanto, es asumido
como tiempo improductivo o tiempos muertos.

Se establece un Estado de ganancias y pérdidas para el mes de mayo del 2018
cuantificando los costos que posee el &rea y ayudados del ERP se plasman los ingresos
que se generaron por parte del area de Operaciones.

Cantidad de servicios ejecutados por Operaciones en mayo 2018

Como primera instancia validaremos la cantidad de servicios ejecutados durante el
mes, asi como las veces que se tuvo que retornar por problemas en el equipamiento
reportados por el cliente, tal indicador esta separado entre los servicios prestados por
el personal, asi como los servicios derivados a los CAS que en tal gestion cubria la

mayoria de ejecucion de servicios prestados en provincia.

Servicios Retorno del personal
Afio Mes Ubicacion |Lima| Provincia Ejecutados técnico
Cas 0 38 38 19
Personal
2018|  Mayo Propio 62 5 67 11
Total 62 43 105 30

Tabla 9 Cuadro de cantidad de servicios ejecutados de Operaciones Pertel mayo 2018

Se calcula el sigma segun la ejecucidon de los servicios y la reiteracion de retorno por

mal servicio.
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Calculo del nivel sigma de la cantidad de servicios
ejecutados.
Servicios Conformes/No conformes

1. Numero de servicios ejecutados N= 105
2. Porcentaje de posibilidades de encontrar el defecto O= 100%
3. Numero de defectos detectados D= 30
4. Porcentaje de Defectos DPU=D/(NxO) 28.6%
5. Productividad (Rto. del proceso) =(1-DPU)x100 71.4%
6. Nivel sigma del proceso = 2.07

Tabla 10 Cuadro de célculo de sigma de servicios ejecutados de Operaciones Pertel mayo 2018
Ingresos generados por Operaciones en mayo 2018
Se comprenden todos los ingresos por servicios, asi como las OP generadas en el ERP

y la fecha de ejecucion.

CLIENTE FECHA OP S/.

INTERBANK mantenimiento del mes mayo 2018 may-18 268 | s/ 17,796.00
NATUCULTURAS. A 04/05/2018 | 414 | g. 648.00
TECNOLOGICA DE ALIMENTOS S.A. 04/05/2018 | 353 | g/ 740,60
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK (TIENDA

SAENZ PENA) 05/05/2018 | 449 | ¢, 460.00
REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU S.R.L. 07/05/2018 | 420 | g/ 195.00
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK (TIENDA

COMAS) 07/05/2018 | 286 s/ 300.00
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK (TIENDA

HABICH) 09/05/2018 | 421 s/, 460.00
TECNO MAQUINARIAS SAC 09/05/2018 | 456 | g. 490.50
TORX SYSTEMS E.IR.L. 11/05/2018 | 448 | g/ 250.00
REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU S.R.L. 11/05/2018 | 467 | g/ 196.20
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK (TIENDA

CARABAYLLO) 14/05/2018 | 427 | o, 460.00
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK (TIENDA

MEGAPLAZA BARRANCA) 14/05/2018 | 422 Sl. 460.00
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK (TIENDA

MINKA 11) 14/05/2018 | 428 | o, 460.00
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK (TIENDA

OVALO GUTIERREZ) 15/05/2018 | 425 | o 460.00
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BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK (TIENDA 15/05/2018 | 423

LARCO) S/. 460.00
Béﬁg?é;\lTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK (VEA ALFONSO 16/05/2018 | 430 g 460,00
REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU S.R.L. 18/05/2018 | 478 | g/, 196.80
EIII:’S(I)_G SERVICIO INGENIERIA'Y PROYECTOS GENERALES 21/05/2018 | 399 o 506,62
JUNTA DE PROPIETARIOS AVENIDA CAMINOS DEL INCA N°1603- 21/05/2018 | 476

1605 Y CALLE BATALLON LA MAR N°171 URBANIZACIO S/. 700.00
ALCON CONTRATISTAS Y CONSULTORES S.R.L. 22/05/2018 | 405 | g/. 875.98
REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU S.R.L. 22/05/2018 | 478 | g. 196.80
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK (ICA SAN JOSE) | 24/05/2018 | 445 | g. 460.00
REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU S.R.L. 25/05/2018 | 507 | g. 196.20
REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU S.R.L. 25/05/2018 | 508 | g. 196.20
REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU S.R.L. 25/05/2018 | 509 | g. 196.20
REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU S.R.L. 25/05/2018 | 510 | gy. 196.20
EQRNS(()))INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK (TIENDA 20/05/2018 | 532 o 460,00

Tabla 11 Cuadro de Ingresos de Operaciones Pertel mayo 2018

Salario del personal de Operaciones en mayo 2018
Se comprenden todos los salarios del personal, tanto personal técnico como

administrativo.

PAGO DE PERSONAL horas extras
TECNICO CAMPO PABLO REYES S/. 1,200.00 |7 S/ 42.00
TECNICO CAMPO JAIME RAMOS S/. 1,000.00 |4 S/ 20.00
TECNICO CAMPO BRAYAN VILCAS | S/. 1,200.00 S/ -
TECNICO CAMPO ANGELO YNGA S/. 1,000.00 S/ -
TECNICO EN JEFE CRISTIAN S/. 1,700.00 |5 S/ 42.50
ENCARGADO LABORATORIO | ERWIN BAUTISTA | S/. 2,000.00 |6 S/ 60.00
TECNICO LABORATORIO ERICK S/. 1,200.00 |9 S/ 54.00
ASISTENTE

S/. 1,500.00
ADMINISTRATIVO MICHEL S/ -

ERIKA DEL

S/. 1,100.00
ASISTENTE OPERACIONES VALLE S/ -
JEFE DE OPERACIONES RONNY GUILLEN | S/. 2,500.00 |9 S/ 112.50
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TOTAL, HORAS EXTRAS

40 | S/

331.00

TOTAL

S/. 14,731.00

Tabla 12 Cuadro de Pagos al personal de Operaciones Pertel mayo 2018

Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones en mayo 2018

Se comprenden todos los pagos a las labores de terceros ejecutados en provincia.

PAGOS A CAS EN PROVINCIA

16/05/2018 COLPLAN S/. 271.40
14/05/2018 AUGUSTO LOPEZ S/. 200.00
22/05/2018 NORTH SOLUTIONS S/. 200.00
22/05/2018 NORTH SOLUTIONS S/. 1,233.47
18/05/2018 AUGUSTO LOPEZ S/. 380.00
30/05/2018 ACC S/. 342.20
29/05/2018 T1 SOLUCIONES S/. 70.00
30/05/2018 T1 SOLUCIONES S/. 188.80
30/05/2018 T1 SOLUCIONES S/. 141.60
30/05/2018 T1 SOLUCIONES S/. 354.00
31/05/2018 AUGUSTO LOPEZ S/. 200.00
TOTAL S/. 3,581.47

Tabla 13 Cuadro de Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones Pertel mayo 2018

Viéticos por servicios en provincia de Operaciones en mayo 2018

Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en provincia por

personal propio.

VIATICOS
02/05/2018 CHIMBOTE S/. 260.00
02/05/2018 CANETE S/. 50.00
07/05/2018 HUARAZ S/. 170.00
11/05/2018 BARRANCA S/ 50.00
14/05/2018 NAZCA Y PISCO S/, 320.00
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21/05/2018 PUQUIO S/. 220.00
30/05/2018 CHIMBOTE - HUARAZ S/. 300.00
TOTAL S/.1,370.00

Tabla 14 Cuadro de viaticos por servicios en provincia de Operaciones Pertel mayo 2018

Suministros usados por parte de Operaciones en mayo 2018

Se comprende los suministros para la ejecucion de los servicios realizados por personal

propio.

SUMINISTRO MES

01/05/2018 ‘ TRAPOS, LIMP.CONTACTO

S/.

1,000.00

TOTAL

S/.

1,000.00

Tabla 15 Cuadro de suministros usados por Operaciones Pertel mayo 2018

Gastos de movilidad por parte de Operaciones en mayo 2018

Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en lima por personal

propio.
MOVILIDADES

Pablo 02/05/2018 11/05/2018 Sl 58.00
Erick 04/05/2018 15/05/2018 Sl 45.00
Cristian 02/05/2018 11/05/2018 S/ 43.00
Jaime 03/05/2018 15/05/2018 s/ 59.00
Erick 17/05/2018 30/05/2018 Sl 64.00
Angelo 21/05/2018 31/05/2018 Sl 62.00
Brayan 14/05/2018 23/05/2018 s/ 81.00
Jaime 18/05/2018 28/05/2018 s/ 5250
Cristian 13/05/2018 25/05/2018 SI.  46.00
Pablo 13/05/2018 26/05/2018 Sl 3100
Brayan 24/05/2018 31/05/2018 Sl 68.00

TOTAL S/.  609.50

Tabla 16 Cuadro de movilidad del area de Operaciones Pertel mayo 2018
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Gastos Fijos de Operaciones en mayo 2018

Se comprende los costos fijos de operaciones.

GASTO FlJO
ALQUILER 1ER PISO S/, 1,085.70
ALQUILER 5TO PISO Sl 157.44
AGUA S/. 90.00
LUZ S/. 174.00
TF. FIJO S/. 52.80
CELULARES Sl. 280.00
TOTAL S/, 1,839.94

Tabla 17 Cuadro de gastos fijos del area de Operaciones Pertel mayo 2018

Resumen de ingresos de Operaciones en mayo 2018

INGRESOS

MANTENIMIENTO S/. 17,796.00
CORRECTIVOS S/. 11,081.30
COMISION 3% (ASESORES) S/. 866.32
TOTAL S/. 28,010.98

Tabla 18 Cuadro de resumen de ingresos del area de Operaciones Pertel mayo 2018

Resumen de Gastos operativos de Operaciones en mayo 2018

GASTOS OPERATIVOS

PERSONAL S/. 14,731.00
CAS S/. 3,581.47
VIATICOS S/. 1,370.00
SUMINITRO_MATERIALES S/. 1,000.00
MOVILIDADES S/. 609.50
CAJA CHICA S/. 300.00
TOTAL S/. 21,291.97

Tabla 19 Cuadro de resumen de gastos operativos del area de Operaciones Pertel mayo 2018
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Estado de ganancias y pérdidas de Operaciones en mayo 2018

INGRESOS S/. 28,010.98
GASTOS OPERATIVOS S/ 21,291.97
MARGEN BRUTO (OPERATIVO) S 6,719.01
GASTOS FI1JOS S. 1,839.94
INGRESOS OPERATIVOS (NETO) S, 487907

Tabla 20 Cuadro de estado de ganancias y pérdidas del area de Operaciones Pertel mayo 2018

COSTO OPERATIVO 83%
UTILIDAD 17%

Tabla 21 Cuadro del porcentaje de utilidad del area de Operaciones Pertel mayo 2018
SINTESIS DE MAYO 2018
Al finalizar el mes el area logro generar una utilidad de S/.  4,879.07 a pesar de que
el personal técnico estuvo en PERTEL el 42.17% del tiempo (tiempos muertos), sin
embargo y a pesar del tiempo muerto mostrado el personal durante el mes genero 40

horas extras, lo que muestra un indicio de una mala distribucion de personal.
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1.8.3. AGENDA DE JUNIO 2018

PROGRAMACION DE SERVICIOS JUNIO 2018
JUNIO

SERVICIO TECNICO EXTERNO SISTEMAS LAI

CRISTIAN SANTA CRUZ a MICHEL PEREZ
| HORA PABLO LUIS REYES GALLARDO JORGE MATOS JAIME RAMOS. ANGELO YNGA BRAYAHN VILCAS QUISPE ERICK CARBAIAL LEON LT ERWIN

INGRESA & Las 10:30aM

llustracion 16 Imagen de la agenda de junio 2018 Operaciones Pertel

Fuente: Propia

Se reviso la agenda que se us6 para programar los servicios de Operaciones en el mes
de junio 2018 y se cuantifico las horas trabajadas para en primera instancia conocer la

productividad del personal en ese mes.

Etiquetas de fila Suma de HORAS Suma de HORAS

PERTEL 427 53.11%
MANTENIMIENTO PREVENTIVO 146 18.16%
INSTALACION 63 7.84%
REVISION 48 5.97%
ATENCION 42 5.22%
CAMBIO DE REPUESTO 32 3.98%
PUESTA EN MARCHA 26 3.23%
VISITA TECNICA 20 2.49%
Total general 804 100.00%

Tabla 22 Cuadro de productividad del personal de Operaciones Pertel junio 2018
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Suma de HORAS MANTENIMIENTO PREVENTIVO

4% 3% 3% W INSTALACION
5%

PERTEL

6% REVISION

% (—
8% mATENCION

18%

m CAMBIO DE REPUESTO
PUESTA EN MARCHA
VISITA TECNICA

llustracion 17 Diagrama de productividad del personal de Operaciones Pertel junio 2018

Fuente: Propia

Tras el analisis se puede determinar que el personal de Operaciones tuvo una
productividad mensual del 46.89 % y el 53.11% estuvo en Pertel, por tanto, es asumido
como tiempo improductivo o tiempos muertos.

Se establece un Estado de ganancias y pérdidas para el mes de junio del 2018
cuantificando los costos que posee el area y ayudados del ERP se plasman los ingresos
que se generaron por parte del area de Operaciones.

Cantidad de servicios ejecutados por Operaciones en junio 2018

Como primera instancia validaremos la cantidad de servicios ejecutados durante el
mes, asi como las veces que se tuvo que retornar por problemas en el equipamiento
reportados por el cliente, tal indicador esta separado entre los servicios prestados por
el personal, asi como los servicios derivados a los CAS que en tal gestién cubria la

mayoria de ejecucion de servicios prestados en provincia.

Servicios Retorno del personal
Afo Mes Ubicacion | Lima| Provincia Ejecutados tecnico
Cas 0 22 22 14
. Personal
2018 Junio Propio | 43 6 49 6
Total 43 28 71 20

Tabla 23 Cuadro de cantidad de servicios ejecutados de Operaciones Pertel junio 2018
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Se calcula el sigma segun la ejecucién de los servicios y la reiteracion de retorno por

mal servicio.

Calculo del nivel sigma de la cantidad de servicios
ejecutados.
Servicios Conformes/No conformes

1. Numero de servicios ejecutados

3. Numero de defectos detectados

4. Porcentaje de Defectos

5. Productividad (Rto. del proceso)

2. Porcentaje de posibilidades de encontrar el defecto

DPU=D/(NxO)
=(1-DPU)x100

6. Nivel sigma del proceso =

71

100%

20

28.2%

71.8%

2.08

Tabla 24 Cuadro de célculo de sigma de servicios ejecutados de Operaciones Pertel junio 2018

Ingresos generados por Operaciones en junio 2018

Se comprenden todos los ingresos por servicios, asi como las OP generadas en el ERP

y la fecha de ejecucion.

CLIENTE FECHA oP s/,

INTERBANK mantenimiento junio jun-18 576 S/ 12,248.00
SERVI CABLE S.A.C. 01/06/2018 534 s/. 879.79
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK

(TIENDA REAL PLAZA CENTRO CIVICO) 08/06/2018 S8l Sl. 460.00
GILBERTO ALBA COTOS EIRL 09/06/2018 600 S/ 261,60
VALLAS Y GIGANTOGRAFIAS DE PERU S.A. 13/06/2018 615 S/ 163.00
REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU S.R.L. 18/06/2018 567 S/ 196.20
REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU S.R.L. 22/06/2018 658 S/ 196.80
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK

(RECAUDADORA LAMPA) 22/06/2019 54l s/, 460.00
REPRESENTACIONES MEDICAS DEL PERU S.R.L. 26/06/2018 662 S/ 196.80
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK

(TIENDA COMAS) 27/06/2018 682 s/, 460.00
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK

(TIENDA MEGA PLAZA 1) 27/06/2018 681 s/, 460.00
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK

(TIENDA VENTANILLA) 27/06/2018 652 sl. 460.00
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BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK

(TIENDA AVIACION) 27/06/2018 690 s/, 460.00

BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK

(TIENDA CHIMBOTE) 28/06/2018 688 s/, 460.00
TOTAL . 17,362.19

Tabla 25 Cuadro de Ingresos de Operaciones Pertel junio 2018

Salario del personal de Operaciones en junio 2018

Se comprenden todos los salarios del personal, tanto personal técnico como

administrativo.

PAGO DE PERSONAL horas extras
TECNICO CAMPO PABLO REYES S/. 1,200.00 3 s/ 15.00
TECNICO CAMPO JORGE MATOS S/. 1,200.00 26 S/ 130.00
BRAYAN
TECNICO CAMPO VILCAS S/. 1,200.00 s/ -
TECNICO CAMPO JAIME RAMOS Sl. 1,000.00 3 s/ 12.50
TECNICO CAMPO ANGELO YNCA S/. 1,000.00 s/ -
TECNICO EN JEFE CRISTIAN S/. 1,700.00 s/ -
ERWIN
ENCARGADO LABORATORIO | BAUTISTA St. 2,000.00 s/ -
TECNICO LABORATORIO ERICK S/. 1,200.00 s/ -
ASISTENTE
ADMINISTRATIVOS MICEL S/. 1,500.00 s/ -
ERIKA DEL
ASISTENTE OPERACIONES VALLE S/. 1,100.00 13 s/ 59.58
RONNY
JEFE DE OPERACIONES GUILLEN Sl. 2,500.00| ;5 S/ 286.46
TOTAL, HORAS EXTRAS 725 S/  503.54
TOTAL S/. 16,103.54

Tabla 26 Cuadro de Pagos al personal de Operaciones Pertel junio 2018

Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones en junio 2018

Se comprenden todos los pagos a las labores de terceros ejecutados en provincia.

CAS
02/06/2018 | DATATRONICA Sl. 360.00
16/06/2018 | NORTH SOLUTIONS S/. 244.26
13/06/2018 | NORTH SOLUTIONS Sl 100.30
13/06/2018 | NORTH SOLUTIONS S/. 200.60
09/06/2018 | TI SOLUCIONES Sl 550.00
09/06/2018 | AUGUSTO LOPEZ S/. 100.00
09/06/2018 | AUGUSTO LOPEZ Sl 135.00
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20/06/2018 | NORTH SOLUTIONS Sl. 775.54

15/06/2018 | ERBIN CRISPIN S/. 271.40

15/06/2018 | ERBIN CRISPIN S/. 177.00

20/06/2018 | ACC S/. 649.00

14/06/2018 | DATATRONICA S/. 280.00

20/06/2018 | ACC Sl. 660.80
TOTAL S/. 4,503.90

Tabla 27 Cuadro de Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones Pertel junio 2018
Viaticos por servicios en provincia de Operaciones en junio 2018
Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en provincia por

personal propio.

VIATICOS
05/06/2018 HUANCAYO S/. 190.00
11/06/2018 HUARAL - HUACHO - BARRANCA S/. 290.00
17/06/2018 HUARAZ S/. 370.00
22/06/2018 CHIMBOTE S/. 150.00
18/06/2018 TRUJILLO S/. 400.00
TOTAL S/. 1,400.00

Tabla 28 Cuadro de viaticos por servicios en provincia de Operaciones Pertel junio 2018
Suministros usados por parte de Operaciones en junio 2018
Se comprende los suministros para la ejecucién de los servicios realizados por personal

propio.

SUMINISTRO MES

01/06/2018 ‘ TRAPOS, LIMP.CONTACTO SI. 1,000.00
TOTAL S/. 1,000.00

Tabla 29 Cuadro de suministros usados por Operaciones Pertel junio 2018
Gastos de movilidad por parte de Operaciones en junio 2018
Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en lima por personal

propio.

MOVILIDADES
pablo 01/06/2018 11/06/2018 S/, 23.20
Erick 04/06/2018 15/06/2018 S/, 33.00
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Cristian 01/06/2018 15/06/2018 S/ 45.00
Jaime 04/06/2018 14/06/2018 S/, 28.00
Angelo 06/06/2018 15/06/2018 S/ 17.00
Brayan 04/06/2018 12/06/2018 Sl 32.00
Jorge 05/06/2018 19/06/2018 Sl.  38.00
Jaime 18/06/2018 29/06/2018 s/ 29.00
Angelo 20/06/2018 29/06/2018 S/ 21.00
Erick 17/06/2018 27/06/2018 S/, 35.00
pablo 13/06/2018 26/06/2018 Sl 41.00
Brayan 15/06/2018 28/06/2018 Sl. 32.00
Cristian 19/06/2018 29/06/2018 S/, 23.00

TOTAL S/, 397.20

Tabla 30 Cuadro de movilidad del &rea de Operaciones Pertel junio 2018
Gastos Fijos de Operaciones en junio 2018

Se comprende los costos fijos de operaciones.

GASTO FIJO
ALQUILER 1ER PISO S/. 1,085.70
ALQUILER 5TO PISO S/. 157.44
AGUA S/. 90.00
LUZ S/. 174.00
TF. FIJO S/. 52.80
CELULARES Sl 280.00
TOTAL S/ 1,839.94

Tabla 31 Cuadro de gastos fijos del area de Operaciones Pertel junio 2018

Resumen de ingresos de Operaciones en junio 2018

INGRESOS
MANTENIMIENTO S/. 12,248.00
CORRECTIVOS S/. 5,114.19
S/. 520.87
COMISION 3% (ASESORES)
TOTAL Sl. 16,841.32

Tabla 32 Cuadro de resumen de ingresos del area de Operaciones Pertel junio 2018

Resumen de Gastos operativos de Operaciones en junio 2018

GASTOS OPERATIVOS
PERSONAL S/. 16,103.54
CAS S/. 4,503.90
VIATICOS S/. 1,400.00
SUMINITRO_MATERIALES S/. 1,000.00

CRISTOBAL ROJAS WILLIAM EDISON Pag. 67



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

REDUCIR EL INCUMPLIMIENTO OPERACIONAL, ELEVADOS COSTOS Y
AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE OPERACIONES CON UN CAMBIO DE
GESTION OPERATIVA DE LA EMPRESA PERTEL DE PERU SAC

MOVILIDADES S/. 397.20
CAJA CHICA S/. 300.00
TOTAL S/. 23,404.64

Tabla 33 Cuadro de resumen de gastos operativos del area de Operaciones Pertel junio 2018

Estado de ganancias y pérdidas de Operaciones en junio 2018

INGRESOS S/. 16,841.32
GASTOS OPERATIVOS S/. 23,404.64
MARGEN BRUTO (OPERATIVO) S/. -6,563.32
GASTOS FIJOS S/. 1,839.94
INGRESOS OPERATIVOS (NETO) S/. -8,403.26

Tabla 34 Cuadro de estado de ganancias y pérdidas del area de Operaciones Pertel junio 2018

COSTO OPERATIVO 150%
UTILIDAD -50%

Tabla 35 Cuadro del porcentaje de utilidad del 4rea de Operaciones Pertel junio 2018
SINTESIS DE JUNIO 2018
Al finalizar el mes el &rea genero una pérdida de S/. -8,403.26, el personal técnico
estuvo en PERTEL el 53% del tiempo (tiempos muertos), sin embargo y a pesar del
tiempo muerto mostrado el personal durante el mes genero 72.5 horas extras, lo que

muestra una mala distribucion de personal, una mala gestion de trabajo.
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JULIO
OPERACIONES SISTEMAS LA
CRISTIAN SANTA CRUZ CARLOS BARRANTES JORGE MATOS JAIME RAMOS. _ MICHEL PEREZ
HORA PABLO LUIS REVES GALLARDO BRAYAN VILCAS QUISPE |  ERICK CARBAJAL LEON LLAULLIPOMA ERWI
8:00
8:30
9:00
9:30
10:00
10:30
LaBORATORID LABORATORID LABORATORID Lasof LaBORATORIO
11:00
11:30
12:00
/OR523 DHL EXBRES PERU S.A.C
12:30 SERVICIO MANG DE 0BRA
300 | horaneca) ]
Amu amverzo | amwezo | POSEESEE o mue
13:30
14:00 LABORATORIO Laso0!
14:30
Trasiann & seavicn
+ = Lun 02 Mie sa L [+] <

llustracion 18 Imagen de la agenda de julio 2018 Operaciones Pertel

Fuente: Propia
Se reviso la agenda que se uso para programar los servicios de Operaciones en el mes
de julio 2018 y se cuantifico las horas trabajadas para en primera instancia conocer la

productividad del personal en ese mes.

Etiquetas de fila Suma de HORAS Suma de HORAS

PERTEL 644 68.26%
PUESTA EN MARCHA 88 9.33%
MANTENIMIENTO PREVENTIVO 86 9.11%
REVISION 57 6.04%
VISITA TECNICA 28 2.97%
CAMBIO DE REPUESTO 10 1.06%
LEVANTAMIENTO DE INFORMACION 7.5 0.79%
ATENCION 7 0.74%
INSTALACION 6 0.64%
MONITOREO 5 0.53%
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MEDICION 3 0.32%
ASESORIA TECNICA 2 0.21%
Total, general 943.5 100.00%

Tabla 36 Cuadro de productividad del personal de Operaciones Pertel julio 2018

1% 0% PERTEL
PUESTA EN MARCHA

xsu;}ﬂlde HORAS , m MANTENIMIENTO PREVENTIVO

v REVISION
——— m VISITA TECNICA
A B CAMBIO DE REPUESTO

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
68% ATENCION

INSTALACION

MONITOREO

MEDICION

ASESORIA TECNICA

llustracion 19 Diagrama de productividad del personal de Operaciones Pertel julio 2018

Fuente: Propia

Tras el anélisis se puede determinar que el personal de Operaciones tuvo una
productividad mensual del 31.74 %y el 68.26% estuvo en Pertel, por tanto, es asumido
como tiempo improductivo o tiempos muertos.

Se establece un Estado de ganancias y pérdidas para el mes de junio del 2018
cuantificando los costos que posee el area y ayudados del ERP se plasman los ingresos

que se generaron por parte del area de Operaciones.
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Cantidad de servicios ejecutados por Operaciones en julio 2018

Como primera instancia validaremos la cantidad de servicios ejecutados durante el

mes, asi como las veces que se tuvo que retornar por problemas en el equipamiento

reportados por el cliente, tal indicador esta separado entre los servicios prestados por

el personal, asi como los servicios derivados a los CAS que en tal gestion cubria la

mayoria de ejecucion de servicios prestados en provincia.

Servicios Retorno del personal
Afio Mes Ubicacion | Lima| Provincia Ejecutados técnico
Cas 0 21 21 13
. Personal
2018 Julio Propio 37 4 41 6
Total 37 25 62 19

Tabla 37 Cuadro de cantidad de servicios ejecutados de Operaciones Pertel julio 2018

Se calcula el sigma segun la ejecucién de los servicios y la reiteracion de retorno por

mal servicio.

Calculo del nivel sigma de la cantidad de servicios

ejecutados.

Servicios Conformes/No conformes

1. Numero de servicios ejecutados N

2. Porcentaje de posibilidades de encontrar el defecto

3. Numero de defectos detectados D
4. Porcentaje de Defectos DPU=D/(NxO)
5. Productividad (Rto. del proceso) =(1-DPU)x100
6. Nivel sigma del proceso =

62

100%

19

30.6%

69.4%

2.01

Tabla 38 Cuadro de célculo de sigma de servicios ejecutados de Operaciones Pertel julio 2018
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Ingresos generados por Operaciones en julio 2018

Se comprenden todos los ingresos por servicios, asi como las OP generadas en el ERP

y la fecha de ejecucion.

CLIENTE FECHA oP S/,
INTERBANK mantenimiento julio jul-18 717 S/.  10,076.00
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK
(VEA LA MOLINA) 03/07/2018 | 683 s/, 460.00
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK
(HUACHO PLAZA DEL SOL) 05/07/2018 726 s/, 460.00
LA ROSA NAUTICA S.A. 11/07/2018 | 728 S/ 393,60
MAX ENRIQUE GOMEZ FERNANDEZ E.IR.L. 13/07/2018 | 764 S/ £00.00
VEND S.A.C. 13/07/2018 657 s/. 29520
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK
(CASA INTERBANK) 16/07/2018 | 738 S. 114163
SISTEMAS DE ADMINISTRACION HOSPITALARIA
S 17/07/2018 | 751 g 526,40
BANCO INTERNACIONAL DEL PERU-INTERBANK
(VEA JOCKEY PLAZA) 18/07/2018 | 779 s/, 250.00
CONSORCIO DHMONT & CG & M SOCIEDAD
ANONIMA CERRADA 20/07/2018 | 781 sl. 400.00
ASISTENCIA 365 S.A.C. - 365 S.A.C. 21/07/2018 798 s/, 1,046.40
CABLE VIDEO PERU S.A.C. 25/07/2018 | 801 S/ 762.92
HOYOS FERNANDEZ JOSE WILIAN 27/07/2018 | 829 S/ 98.10
TOTAL Sl 16,410.25

Tabla 39 Cuadro de Ingresos de Operaciones Pertel julio 2018

Salario del personal de Operaciones en julio 2018

Se comprenden todos los salarios del personal, tanto personal técnico como administrativo.

PAGO DE PERSONAL horas extras
TECNICO CAMPO | PABLO REYES S/. 120000 | 55 S/ 33.00
TECNICO CAMPO | JORGE MATOS S/. 1,500.00 | 385 S/ 288.75
TECNICO CAMPO | BRAYAN VILCAS S/. 1,200.00 s/ -
TECNICO CAMPO | CARLOS BARRANTES | S. 1,500.00 s/ -
TECNICO CAMPO_| JAIME RAMOS S/. 1,000.00 | 13 S/ 65.00
TECNICO EN JEFE | CRISTIAN Sl. 1,700.00 s/ -
ENCARGADO
LABORATORIO ERWIN BAUTISTA S/. 200000 |44 S/ 110.00
TECNICO
LABORATORIO ERICK S/. 1,200.00 s/ -
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO | MICHEL S/. 1,500.00 s/ -
ASISTENTE
OPERACIONES ERICKA DEL VALLE | o 1,100.00 | 4 S/ 104.50
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JEFE DE
OPERACIONES ‘RONNY S/. 2,500.00 | 55 S/ 437.50
TOTAL, HORAS EXTRAS 122 S/ 1,038.75
TOTAL S/. 17,438.75

Tabla 40 Cuadro de Pagos al personal de Operaciones Pertel julio 2018
Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones en julio 2018

Se comprenden todos los pagos a las labores de terceros ejecutados en provincia.

CAS

13/07/2018 | NORTH SOLUTIONS Sl. 324.50
23/07/2018 | ERBIN CRISPIN S/. 590.00
23/07/2018 | ACC S/. 210.00
18/07/2018 | TI SOLUTIONS S/. 523.92
20/07/2018 | TI SOLUTIONS S/. 289.10
20/07/2018 | AUGUSTO LOPEZ Sl. 60.00
23/07/2018 | TI SOLUTIONS S/. 328.04
27/07/2018 | EXPERT SYSTEM S/. 840.00

TOTAL S/. 3,165.56

Tabla 41 Cuadro de Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones Pertel julio 2018
Viéticos por servicios en provincia de Operaciones en julio 2018
Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en provincia por

personal propio.

VIATICOS

03/07/2018 CASMA S/. 200.00
04/07/2018 HUACHO S/. 80.00
12/07/2018 HUANCAYO S/. 160.00
17/07/2018 HUANUCO S/, 240.00
20/07/2018 CHIMBOTE S/. 160.00
24/07/2018 ICA S/ 120.00
27/07/2018 CANETE S/ 60.00
TOTAL S/.1,020.00

Tabla 42 Cuadro de viaticos por servicios en provincia de Operaciones Pertel julio 2018

CRISTOBAL ROJAS WILLIAM EDISON Pag. 73



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

REDUCIR EL INCUMPLIMIENTO OPERACIONAL, ELEVADOS COSTOS Y
AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE OPERACIONES CON UN CAMBIO DE
GESTION OPERATIVA DE LA EMPRESA PERTEL DE PERU SAC

Suministros usados por parte de Operaciones en julio 2018
Se comprende los suministros para la ejecucion de los servicios realizados por personal

propio.

SUMINISTRO MES

01/07/2018 ‘ TRAPOS, LIMP.CONTACTO SI. 1,000.00
TOTAL S/. 1,000.00

Tabla 43 Cuadro de suministros usados por Operaciones Pertel julio 2018
Gastos de movilidad por parte de Operaciones en julio 2018

Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en lima por personal

propio.
MOVILIDADES

PABLO 02/07/2018 10/07/2018 Sl. 2550
ERICK 05/07/2018 20/07/2018 Sl 29.00
CRISTIAN 02/07/2018 20/07/2018 S/, 45.00
JAIME 02/07/2018 11/07/2018 Sl 33.00
CARLOS 02/07/2018 10/07/2018 Sl 38.00
PABLO 16/07/2018 30/07/2018 S/ 42.00
CRISTIAN 24/07/2018 31/07/2018 Sl 29.00
ERICK 21/07/2018 30/07/2018 s/ 17.00
JORGE 11/07/2018 27/07/2018 Sl 60.00
BRAYAN 06/07/2018 27/07/2018 Sl 98.00

TOTAL Sl. 41650

Tabla 44 Cuadro de movilidad del area de Operaciones Pertel julio 2018
Gastos Fijos de Operaciones en julio 2018

Se comprende los costos fijos de operaciones.

GASTO FlJO
ALQUILER 1ER PISO S/.  1,085.70
ALQUILER 5TO PISO S/. 157.44
AGUA Sl 90.00
LUZ S/. 174.00
TF. FIJO Sl 52.80
CELULARES S/. 280.00
TOTAL S/ 1,839.94

Tabla 45 Cuadro de gastos fijos del area de Operaciones Pertel julio 2018
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Resumen de ingresos de Operaciones en julio 2018

INGRESOS
MANTENIMIENTO S/. 10,076.00
CORRECTIVOS S/. 6,334.25
S/. 492.31
COMISION 3% (ASESORES)
TOTAL S/. 15,917.94
Tabla 46 Cuadro de resumen de ingresos del area de Operaciones Pertel julio 2018
Resumen de Gastos operativos de Operaciones en julio 2018
GASTOS OPERATIVOS
PERSONAL S/ 17,438.75
CAS S/. 3,165.56
VIATICOS S/ 1,020.00
SUMINITRO_MATERIALES S/. 1,000.00
MOVILIDADES S/. 416.50
CAJA CHICA S/ 300.00
TOTAL S/. 23,040.81
Tabla 47 Cuadro de resumen de gastos operativos del &rea de Operaciones Pertel julio 2018
Estado de ganancias y pérdidas de Operaciones en julio 2018
INGRESOS S/ 15,917.94
GASTOS OPERATIVOS Sl. 23,040.81
MARGEN BRUTO (OPERATIVO) S/, -7,122.87
GASTOS FIJOS S/. 1,839.94
INGRESOS OPERATIVOS (NETO) Sl. -8,962.81
Tabla 48 Cuadro de estado de ganancias y pérdidas del area de Operaciones Pertel julio 2018
COSTO OPERATIVO 156%
UTILIDAD -56%
Tabla 49 Cuadro del porcentaje de utilidad del area de Operaciones Pertel julio 2018
SINTESIS DE JULI0O 2018
Al finalizar el mes el area genero una pérdida de S/. -8,962.81, el personal tecnico

estuvo en PERTEL el 68.26% del tiempo (tiempos muertos), sin embargo y a pesar

del tiempo muerto mostrado el personal durante el mes genero 122 horas extras, lo que

muestra una mala distribucion de personal, una mala gestion de trabajo.
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1.8.5. AGENDA DE AGOSTO 2018

ago.-18

OPERACIONES LABORATORIO

CRISTIAN SANTA CRUZ CARLOS BARRANTES JORGE MATOS JAIME RAMOS .
GALLARDO BRAYAN VILCAS QUISPE ERICK CARBAJAL LEON | ERWIN BAUTISTA ARTEAGA

HORA PABLO LUIS REYES

LABORATORIO LABORATORIO
7403/ OP 887 ASTALDI PUESTA
EN MARCHA DE BACKUP Y.
DESCOMEXION DE UPS
CALLE CHINCHON-ANTES LOS
NARDOS NAO. 1018 INT. 200
SAN ISIDRO CONTACTO: MIGUEL
CONTRERAS 865 380 177

+ = Mie 01 ~ Jue02 ~  Vie03 ~ Sab04 ~ LunO6 ~ Mar07 ~ Mie08|~ JueO? ~ Viel0 ~ Sab1l~ Luni3 ~ Mar1l4 ~ Miels ~ » [+ =SB <

llustracion 20 Imagen de la agenda de agosto 2018 Operaciones Pertel

Fuente: Propia

Se reviso la agenda que se us6 para programar los servicios de Operaciones en el mes
de agosto 2018 y se cuantifico las horas trabajadas para en primera instancia conocer

la productividad del personal en ese mes.

Etiquetas de fila Cuenta de HORAS Cuenta de HORAS?2

MANTENIMIENTO PREVENTIVO 34 41.98%
PERTEL 19 23.46%
REVISION 13 16.05%
PUESTA EN MARCHA 8 9.88%
VISITA TECNICA 3 3.70%
INSTALACION 1 1.23%
CANCELACION PERTEL 1 1.23%
CAMBIO DE REPUESTO 1 1.23%
CANCELACION CLIENTE 1 1.23%
Total, general 81 100.00%

Tabla 50 Cuadro de productividad del personal de Operaciones Pertel agosto 2018
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% MANTENIMIENTO PREVENTIVO
¥+ Cuenta de HORAS e -
1%

1% m REVISION
PUESTA EN MARCHA
B VISITA TECNICA
B INSTALACION
CANCELACION PERTEL
CAMBIO DE REPUESTO
CANCELACION CLIENTE

llustracion 21 Diagrama de productividad del personal de Operaciones Pertel agosto 2018

Fuente: Propia

Tras el analisis se puede determinar que el personal de Operaciones tuvo una
productividad mensual del 76.54 %y el 23.46 % estuvo en Pertel, por tanto, es asumido
como tiempo improductivo o tiempos muertos.

Se establece un Estado de ganancias y pérdidas para el mes de agosto del 2018
cuantificando los costos que posee el area y ayudados del ERP se plasman los ingresos

gue se generaron por parte del area de Operaciones.

Cantidad de servicios ejecutados por Operaciones en agosto 2018

Como primera instancia validaremos la cantidad de servicios ejecutados durante el
mes, asi como las veces que se tuvo que retornar por problemas en el equipamiento
reportados por el cliente, tal indicador esta separado entre los servicios prestados por
el personal, asi como los servicios derivados a los CAS que en tal gestion cubria la

mayoria de ejecucion de servicios prestados en provincia.

Servicios Retorno del personal
Afio Mes Ubicacion | Lima| Provincia Ejecutados técnico
Cas 2 26 28 14
Personal
2018| Agosto Propio 51 7 58 8
Total 53 33 86 22

Tabla 51 Cuadro de cantidad de servicios ejecutados de Operaciones Pertel agosto 2018

CRISTOBAL ROJAS WILLIAM EDISON Pag. 77



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

REDUCIR EL INCUMPLIMIENTO OPERACIONAL, ELEVADOS COSTOS Y
AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE OPERACIONES CON UN CAMBIO DE

GESTION OPERATIVA DE LA EMPRESA PERTEL DE PERU SAC

Se calcula el sigma segun la ejecucion de los servicios y la reiteracion de retorno por

mal servicio.

Calculo del nivel sigma de la cantidad de servicios
ejecutados.
Servicios Conformes/No conformes

1. Numero de servicios ejecutados

3. Numero de defectos detectados
4., Porcentaje de Defectos

5. Productividad (Rto. del proceso)

2. Porcentaje de posibilidades de encontrar el defecto

DPU=D/(NxO)
=(1-DPU)x100

6. Nivel sigma del proceso =

86

100%

22

25.6%

74.4%

2.16

Tabla 52 Cuadro de célculo de sigma de servicios ejecutados de Operaciones Pertel agosto 2018

Ingresos generados por Operaciones en agosto 2018

Se comprenden todos los ingresos por servicios, asi como las OP generadas en el ERP

y la fecha de ejecucion.

CLIENTE FECHA oP sl.

INTERBANK ago-18 835 S/ 14,628.00
(BTAI\ENIEI:S AI\FI)'II'SECRCI)\I)ACIONAL DEL PERU-INTERBANK 01/08/2018 812 o 16000
(BTAI\ENIEI:S A{I\'i'II'OEFF;II;IACIONAL DEL PERU-INTERBANK 03/08/2018 242 o V000
?TAIENI\CIS AINF'II'gRRII;IACIONAL DEL PERU - INTERBANK 10/08/2018 867 o 25000
(BBAAI\IZCA% IHX\E/I;NL)ACIONAL DEL PERU - INTERBANK 10/08/2018 866 o 16000
A T I e
A B e I
e T I o I
PIL PERU S.A.C. 16/08/2018 844 s/. 400.00
ggRNF?ggilo DHMONT & CG & M SOCIEDAD ANONIMA 17/08/2018 903 o 10000
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AEMSYS S.A.C. 17/08/2018 934 s/, 331.00
(BT,TIE\II\(IZSAII\IIQ'II'EIEG}?AI\_IF:%I)ONAL DEL PERU - INTERBANK 23/08/2018 824 g 200,00
I(3_|_/TEN'\CIII(D)AII\IIQ'II'E%|;|\_IFAA%I)ONAL DEL PERU - INTERBANK 23/08/2018 825 o 460.00
?l_/TEN'\?S/AII\’LWEIEA\l’\?]C:SNAL DEL PERU - INTERBANK 24/08/2018 944 o 460.00
MAX ENRIQUE GOMEZ FERNANDEZ E.I.R.L. 27/08/2018 973 s/ 500.00
I(BS/:I\II\ICI;)OIRNJ'I'AI\EEBQ_C;IIE())NAL DEL PERU - INTERBANK 28/08/2018 978 o 460.00
SANCO NTERUACIONALDELPERU WERO | s [osr| g
(BT,TIE\I'\(IZSAII\CI:'I';\ENRAI\\IISAA(E)IONAL DEL PERU - INTERBANK 29/08/2018 979 o 460,00
I(Blﬁle\(l:c\(/)”I_T;I)ERNACIONAL DEL PERU - INTERBANK 31/08/2018 984 o 460,00
CANCO WTERUCIONAL ELPERU WO | s [ g
TOTAL S/. 22,269.00

Tabla 53 Cuadro de Ingresos de Operaciones Pertel agosto 2018

Salario del personal de Operaciones en agosto 2018

Se comprenden todos los salarios

administrativo.

del personal, tanto personal técnico como

PAGO DE PERSONAL horas extras

TECNICO CAMPO PABLO REYES SI. 1,400.00 | 35 S/ 2450
TECNICO CAMPO CARLOS BARRANTES | S/ 1,200.00 s/ -
TECNICO CAMPO BRAYAN VILCAS SI. 1,200.00 s/ -
TECNICO CAMPO JAIME RAMOS Sl. 1,00000 | 3 S/ 15.00
TECNICO CAMPO JORGE MATOS SI. 1,500.00 | 485 S/ 363.75
TECNICO EN JEFE CRISTIAN SI. 1,700.00 s/ -
Eﬁgggiﬁg&o ERWIN BAUTISTA S/. 2,000.00 s/ -
TECNICO LABORATORIO | ERICK Sl. 1,200.00 | 4 S/ 2400
ASISTENTE OPERACIONES | ERKA DEL VALLE SI. 1,100.00 | 14 S/ 77.00
QSDIASATE :\g'IIE?ATIVO MICHEL S/. 1,500.00 s/ -
JEFE DE OPERACIONES RONNY GUILLEN SI. 2,500.00 | 20 S/ 250.00

TOTAL, HORAS EXTRAS 93 S/ 754.25

TOTAL S/, 17,054.25

Tabla 54 Cuadro de Pagos al personal de Operaciones Pertel julio 2018
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Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones en agosto 2018

Se comprenden todos los pagos a las labores de terceros ejecutados en provincia.

CAS

07/08/2018 | TI SOLUTIONS S/. 306.80
07/08/2018 | TI SOLUTIONS S/. 234.82
09/08/2018 | DANILO RONCAL S/. 300.00
04/08/2018 | AUGUSTO LOPEZ S/. 620.00
21/08/2018 | NORTH SOLUTIONS Sl. 339.60
21/08/2018 | COMPUCOR S/. 80.00
29/08/2018 | ERBIN CRISPIN S/. 177.00
28/08/2018 | AUGUSTO LOPEZ S/. 600.00
29/08/2018 | CARLOS CONDORI S/. 100.00
29/08/2018 | ACC S/. 460.00

TOTAL S/. 3,218.22

Tabla 55 Cuadro de Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones Pertel agosto 2018

Viéticos por servicios en provincia de Operaciones en agosto 2018
Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en provincia por

personal propio.

VIATICOS
01/08/2018 ICA S/. 450.00
13/08/2018 BARRANCA - CHIMBOTE S/. 260.00
15/08/2018 HUANUCO S/. 240.00
21/08/2018 PISCO S/, 100.00
22/08/2018 CHANCAY S/ 60.00
24/08/2018 HUANCAYO S/. 160.00
31/08/2018 CHIMBOTE S/, 50.00
TOTAL S/.1,320.00

Tabla 56 Cuadro de viaticos por servicios en provincia de Operaciones Pertel agosto 2018
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Suministros usados por parte de Operaciones en agosto 2018
Se comprende los suministros para la ejecucion de los servicios realizados por personal

propio.

SUMINISTRO MES

01/08/2018 ‘ TRAPOS, LIMP.CONTACTO S/. 1,000.00
TOTAL S/. 1,000.00

Tabla 57 Cuadro de suministros usados por Operaciones Pertel agosto 2018

Gastos de movilidad por parte de Operaciones en agosto 2018

Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en lima por personal

propio.
MOVILIDADES

PABLO 01/08/2018 10/08/2018 S/. 45.20
ERICK 03/08/2018 13/08/2018 S/. 26.30
CRISTIAN 02/08/2018 16/08/2018 S/, 3350
CARLOS 01/08/2018 10/08/2018 S/ 29.00
JORGE 01/08/2018 20/08/2018 S/, 55.00
ERICK 15/08/2018 30/08/2018 S/.  48.50
JORGE 21/08/2018 31/08/2018 Sl 22.30
BRAYAN 09/08/2018 21/08/2018 S/, 66.00
CRISTIAN 20/08/2018 29/08/2018 S/ 45.00
CARLOS 13/08/2018 24/08/2018 S/. 35.00
BRAYAN 23/12/2018 31/08/2018 S/. 41.00
CARLOS 25/08/2018 31/08/2018 S/, 23.00

TOTAL S/. 469.80

Tabla 58 Cuadro de movilidad del area de Operaciones Pertel agosto 2018
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Gastos Fijos de Operaciones en agosto 2018

Se comprende los costos fijos de operaciones.

GASTO FlJO
ALQUILER 1ER PISO S/, 1,085.70
ALQUILER 5TO PISO Sl 157.44
AGUA S/. 90.00
LUZ S/. 174.00
TF. FIJO S/. 52.80
CELULARES Sl. 280.00
TOTAL S/, 1,839.94

Tabla 59 Cuadro de gastos fijos del area de Operaciones Pertel agosto 2018

Resumen de ingresos de Operaciones en agosto 2018

INGRESOS

MANTENIMIENTO S/. 14,628.00

CORRECTIVOS S/. 7,641.00
s/, 668.07

COMISION 3% (ASESORES)

TOTAL S/ 21,600.93

Tabla 60 Cuadro de resumen de ingresos del area de Operaciones Pertel agosto 2018

Resumen de Gastos operativos de Operaciones en agosto 2018

GASTOS OPERATIVOS
PERSONAL S/. 17,054.25
CAS S/. 3,218.22
VIATICOS S/. 1,320.00
SUMINITRO_MATERIALES S/. 1,000.00
MOVILIDADES S/. 469.80
CAJA CHICA S/. 300.00
TOTAL S/. 23,062.27

Tabla 61 Cuadro de resumen de gastos operativos del area de Operaciones Pertel agosto 2018
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Estado de ganancias y pérdidas de Operaciones en agosto 2018

INGRESOS S. 21,600.93
GASTOS OPERATIVOS S 23,062.27
MARGEN BRUTO (OPERATIVO) S.  -1,461.34
GASTOS FI1JOS S 1,839.94
INGRESOS OPERATIVOS (NETO) S, -3301.28

Tabla 62 Cuadro de estado de ganancias y pérdidas del area de Operaciones Pertel agosto 2018

COSTO OPERATIVO 156%
UTILIDAD -56%

Tabla 63 Cuadro del porcentaje de utilidad del area de Operaciones Pertel agosto 2018

SINTESIS DE AGOSTO 2018

Al finalizar el mes el &rea genero una pérdida de S/. -3,301.28, el personal técnico
estuvo en PERTEL el 23.46% del tiempo (tiempos muertos), sin embargo y a pesar
del tiempo muerto mostrado el personal durante el mes genero 93 horas extras, lo que

muestra una mala distribucion de personal, una mala gestion de trabajo.
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1.9. CRITERIOS DE MEJORA

HORAS EXTRAS ELEVADAS

Uno de los problemas mas visibles es la incoherencia entre la baja productividad y la
gran cantidad de horas extras, tras la evaluacion se pudo conocer que todo el personal
técnico ingresa a laboral a las 08:30 am, en su mayoria a Pertel. Debido al contrato que
se mantiene por interbank que pedian sus mantenimientos al cierre de tienda, o algunos
clientes que solicitaban los servicios entre 6 a 11 pm, lo que ameritaba a que el personal
se quede realizando horas extras.

El pago de estas horas extras molestaba de sobre manera a gerencia, pues debido a los
incumplimientos laborales que se realizaban por parte de operaciones el area comercial
habia reducido considerablemente la venta de servicios, excepto algunos muy
puntuales y los que se generaban por valor agregado en las ventas de los equipos.
PROPUESTA DE MEJORA:

» Variar el horario de ingreso de los técnicos, si se tienen servicios después de
las 06:00 pm, que el personal ingrese a las 02:00 pm, de tal modo se eliminaran
considerablemente las horas extras, lo que reducira tiempos muertos y costos
operativos.

» Que se evite en lo menor posible que el personal ingrese a Pertel, pues el
traslado de Pertel a su lugar de servicio son tiempos muertos, gestionar de tal
forma que el personal acuda directo al servicio y que su ingreso en Pertel sea

muy puntual, solo para abastecerse de suministros y dejar las hojas de servicio
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ELEVADOS PAGOS A CAS.

A pesar del alto cobro de los CAS por servicios atendidos en provincia, los equipos
vuelven a fallar a los dias de haberse realzado el servicio, lo que amerita volver a
Ilamar al CAS y volver a pagar por resolver un problema generado por el mal servicio
que el ofrecid en primera instancia.

PROPUESTA DE MEJORA:

» Una forma de aumentar la productividad, reducir el pago a los CAS y aumentar
la confiabilidad de los servicios a realizar para evitar el regresar a intervenir un
equipo y generar incomodidad y desconcierto en el cliente, se recomienda
hacer rutas de viaje, y atender todos los servicios por zonas.

» Al eliminar los CAS que por su poca experiencia no logran resolver problemas
en campo derivan el equipo a laboratorio (lima) y esto conlleva grandes costos
por traslado del equipo, envio de un backup, y retorno del equipo ya corregido.

» Se aumentarian los correctivos que por su falta de experiencia los CAS no
solicitan en los equipos. Aumentando de este modo la rentabilidad del area 'y
toda la empresa.

» Se hatenido quejas por parte del cliente por el retorno del personal a revisar un
servicio ya ejecutado, lo que reduce la confiabilidad en los servicios de la

empresa, lo cual no ocurre en la ejecucion de los servicios con personal nuestro.
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COSTO OPERATIVO ELEVADO

Debido a la baja productividad mostrada, todo refleja el hecho de que se tiene més
personal del que se necesita, por otro lado, el &rea de operaciones cuenta con un
personal administrativo que se encarga de realizar los informes de los servicios

atendidos por los técnicos.

PROPUESTA DE MEJORA:

» Cuantificar los servicios realizados y hacer una proyeccion de los servicios que
se realizaran en los siguientes meses y determinar la cantidad de personal a
utilizar, y solo conservar al personal necesario.

» Tener a un personal para realizar los informes de los servicios por los técnicos
resulta conflictivo por tres razones:

o En primera instancia porque se puede perder informacion valiosa que
el administrativo no puede considerar y/o error en los datos de los
equipo u observaciones.

o Mayor tiempo para los informes, pues primero el debera leer,
interpretar y tratar de cuadrar el informe con la hoja de servicio.

o Llamara contantemente al técnico para que le explique algunos
alcances que a su criterio personal no estdn claros por su poca
inexperiencia en el servicio.

» Se recomienda que el personal técnico que realizo el servicio realice su propio
informe, esto reducira considerablemente la elaboracion del informe y la

perdida de alguna informacion valiosa.
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CONTROL DE VIATICOS, MOVILIDADES Y COMPENSATORIOS
Existe poco o nulo control sobre las movilidades que entrega el personal por los
traslados a servicios, se pasan taxis, pero no existe comprobante alguno del mismo, las
rendiciones de cuenta por viaticos en los viajes que se realiza no reciben la inspeccién
necesaria para controlar los gastos del personal. Adicional al regreso del personal se
le daba un dia de compensatorio, por mas que los viajes sean cortos y de un dia, lo que
implica que exista aln mas tiempos muertos.
PROPUESTA DE MEJORA:
» Un control de las movilidades del personal y que el uso de taxis sea solo con
aplicativos de taxis, de este modo se podra cotejar los mismos.
» En provincia se establecerdn montos maximos de uso por cada viatico, de este
modo se limitara y controlara el uso del dinero en provincia.
» Los compensatorios solo serdn por viajes mayores a 01 dia, y el compensatorio
maximo sera de medio dia, que es lo que la personal toma para ir a su domicilio
a asearse, dejar su equipaje y dirigirse a su lugar de trabajo, si el viaje es de un

solo dia (ida y vuelta), no existird compensatorio.
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LEVANTAMIENTOS DE INFOMACION ERRADA Y FALTA DE
COMPROMISO DEL PERSONAL

Una problemaética es la escueta informacion que se filtra para la cotizacion de algin
proyecto, instalacion y/o servicio a realizar. El tiempo de entrega, asi como la claridad
del informe se ha convertido en un problema en cada levantamiento de informacion a
realizar.

PROPUESTA DE MEJORA:

» Concientizar al personal de la importancia de los servicios a realizar, asi como
de las cotizaciones que se brindan, hacer conocer las implicancias de una mala
informacion brindada.

» Capacitar al personal e incentivarlos no solo con términos monetarios, sino con
reconocimientos formales para hacerles saber a ellos cuando ejercen un buen

trabajo y saber corregir cuando no lo hacen.

PRESCINDIR DE OPERACIONES
Debido a los costos que el area genera y las incomodidades que esta causa frente a
comercial, gerencia a pensando seriamente en dejar de prescindir del area de
operaciones.
PROPUESTA DE MEJORA:
» Concientizar a gerencia que si bien es cierto las ventas de los equipos tienen
gran impacto monetario, estas pueden decaer o estancarse, los costos fijos no
lo hacen. Por lo que el hecho de tener contratos por lapsos de tiempo con

empresas medias o grandes como la union que se ha mantenido con interbank
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podria ser de gran ayuda, pues estos costos fijos podrian estar cubiertos por los
contratos de mantenimiento.

» Un cambio de actitud del area mostraria a comercial y gerencia que el &rea de
operaciones esta dispuesta a aportar con todo lo que tiene a la empresa, lo que
unificaria y podria cambiarse el panorama no solo del area sino de toda la

empresa.
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1.9.1. SITUACION ACTUAL (EVALUACION DE LA NUEVA GESTION DE OPERACIONES)

Se pusieron en marcha todas las propuestas de mejora durante los meses de setiembre,
octubre y noviembre del 2018. La implementacion se vio retenida y demorada por
parte del jefe del area, que se negaba a modificar su metodologia de trabajo,
aseverando que solo se generarian méas perdidas y una alta rotacion de personal, pues
los técnicos s retirarian de la empresa por el cambio brusco. De todos modos, se puso
en marcha la nueva gestion y se comenzo la evaluacion desde el mes de diciembre del
2018.

Como parte de la mejora, se formul6 en la agenda la cuantificacion de los servicios,
de modo tal que este, mientras se agende nos arroje los valores de productividad.

Se empez6 extrayendo la productividad de la agenda, para determinar el porcentaje de
productividad que tenia el personal y a la par se elabor6 un ESTADO DE G & P para

evaluar el rea durante cada mes.

1.9.2. AGENDA DE DICIEMBRE 2018

jueves _diciembre 15 2015

KX PROSAMACION DICIEMESE ~ | PRODUCTIVIOND - EVENTUADADES B o

llustracion 22 Imagen de la agenda de diciembre 2018 Operaciones Pertel

Fuente: Propia
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Se reviso la hoja productividad de la agenda que se usé para programar los servicios
de Operaciones en el mes de diciembre 2018 y automaticamente se sustrajo la

productividad del personal.

TECNICOS PRODUCTIVIDAD TECNICO
PABLO LUIS REYES 107,0%
CRISTIAN SANTA CRUZ 107,7%
ERICK CARBAJAL 61,3%
BRAYAN VILCA QUISPE 72,2%
TOTAL, PROD. DIARIO 87,1%

Tabla 64 Cuadro de productividad del personal de Operaciones Pertel diciembre 2018

9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

PABLO LUIS REYES —&— CRISTIAN SANTA CRUZ —8— ERICK CARBAJAL —@&— BRAYAN VILCA QUISPE

llustracion 23 Diagrama de productividad del personal de Operaciones Pertel diciembre 2018

Fuente: Propia

Tras el analisis se puede determinar que el personal de Operaciones tuvo una
productividad mensual del 87.1 % y el 12.9% estuvo en Pertel, por tanto, es asumido
como tiempo improductivo o tiempos muertos. Lo que representa una considerable
mejora con respecto a los meses estudiados anteriores.

Se establece un Estado de ganancias y pérdidas para el mes de diciembre del 2018
cuantificando los costos que posee el area y ayudados del ERP se plasman los ingresos

gue se generaron por parte del area de Operaciones.
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Cantidad de servicios ejecutados por Operaciones en diciembre 2018

Como primera instancia validaremos la cantidad de servicios ejecutados durante el

mes, asi como las veces que se tuvo que retornar por problemas en el equipamiento

reportados por el cliente, tal indicador estd separado entre los servicios prestados por

el personal, asi como los servicios derivados a los CAS que en tal gestion cubria la

mayoria de ejecucion de servicios prestados en provincia.

Servicios Retorno del personal
Afo Mes Ubicacion |Lima| Provincia Ejecutados técnico
Cas 0 3 3 1
- Personal
2018 | Diciembre| 5 i 77 48 125 11
Total 77 51 128 12

Tabla 65 Cuadro de cantidad de servicios ejecutados de Operaciones Pertel diciembre 2018

Se calcula el sigma segun la ejecucion de los servicios y la reiteracion de retorno por

mal servicio.

ejecutados.

Servicios Conformes/No conformes

Calculo del nivel sigma de la cantidad de servicios

1. Numero de servicios ejecutados N=
2. Porcentaje de posibilidades de encontrar el defecto O=
3. Numero de defectos detectados D=
4. Porcentaje de Defectos DPU=D/(NxO)
5. Productividad (Rto. del proceso) =(1-DPU)x100
6. Nivel sigma del proceso =

128

100%

12

9.4%

90.6%

2.82

Tabla 66 Cuadro de calculo de sigma de servicios ejecutados de Operaciones Pertel diciembre 2018
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Ingresos generados por Operaciones en diciembre 2018

Se comprenden todos los ingresos por servicios, asi como las OP generadas en el ERP

y la fecha de ejecucion.

CLIENTE FECHA | OP Sl.
INTERBANK dic-18 | 1484 Sl 19,226.00
INMOBILIARIA GRANDES OBRAS ORO S.A.C - IGOO S.A.C 03/12/2018 | 1391 s/, 25400
NATUCULTURA S.A 03/12/2018 | 1451 s/. 1,456.00
IMPULSAZ365 S.A.C. 04/12/2018 | 1482 s/, 1,344.00
MM VEA ATE 06/12/2018 | 1421 S/. 886.40
FAHRENHEIT COMUNICACIONES S.A.C. 05/12/2018 | 1494 s/, 202.00
COMERCIAL MADERERA ANDINA S.R.LTDA 05/12/2018 | 1490 s/, 272.00
gJOO\I.D(I?ACSA SERVICIOS DE INGENIERIA S.A.C. - COPRACSA SI 10/11/2018 | 1515 o 280,00
TICINO DEL PERU S A 10/12/2018 | 1502 Sl 3,811.00
TIENDA BOLIVAR (2° PISO) 11/12/2018 | 1505 Sl. 384.00
PROMPERU 12/12/2018 | 1504 Sl.  5553.00
SEZRQEAGA, ASSERETO &amp; ZEGARRA ABOGADOS S. CIVIL | 1, 15001a | 1545 o 175 00
FAHRENHEIT COMUNICACIONES S.A.C. 15/12/2018 | 1493 s/, 779.82
TATA CONSULTANCY SERVICES SUCURSAL DEL PERU 15/12/2018 | 1531 s/, 975.00
FRENOS A 17/12/2018 | 1542 s/. 270.00
CONSTRUCCION SAC. - MAESC SAC. 181202018 | 1518 | g 7519
TICINO DEL PERU S A 21/12/2018 | 1571 s/, 1,244.00
TIENDA PIURA SANTA ISABEL 21/12/2018 | 1573 s/, 710.00
TAICORO S.AC. 22/12/2018 | 1127 s/, 91.00
TIENDA CHICLAYO MOSHOQUEQUE 22/12/2018 | 1564 s/, 710.00
TIENDA LOS OLIVOS PRO 26/12/2018 | 1549 sl. 500.00
TIENDA MEXICO 26/12/2018 | 1548 s/, 250.00
TIENDA ARENALES 26/12/2018 | 1547 S/, 460.00
TIENDA ARENALES 26/12/2018 | 1546 S/. 250.00
TIENDA PETIT THOUARS 26/12/2018 | 1553 s/, 250.00
TIENDA SJ DE LURIGANCHO 26/12/2018 | 1569 sl. 460.00
TIENDA GRAN CHIMU 26/12/2018 | 1568 S/. 460.00
TIENDA GRAN CHIMU 26/12/2018 | 1567 s/, 250.00
MM VEA CHOSICA 26/12/2018 | 1552 S/. 460.00
MM VEA CHOSICA 26/12/2018 | 1551 S/. 250.00
TIENDA SANTA ANITA 26/12/2018 | 1566 S/. 460.00
TIENDA OVALO STA ANITA 26/12/2018 | 1565 s/, 250.00
TIENDA SAN FELIPE 27/12/2018 | 1570 S/, 460.00
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TIENDA RIVERA NAVARRETE 27/12/2018 | 1596 s/. 460.00
FRACTALIA PERU SOCIEDAD ANONIMA 27/12/2018 | 1559 s/. 1,482.00
MM VEA CAMINOS DEL INCA 27/12/2018 | 1592 /. 460.00
TIENDA EL TRIGAL 27/12/2018 | 1594 S/. 460.00
TIENDA EL TRIGAL 27/12/2018 | 1595 S/. 250.00
MM VEA CORTHO 28/12/2018 | 1593 S/. 460.00
TIENDA LIMA PLAZA SUR 28/12/2018 | 1591 S/. 250.00
INSTITUTO NACIONAL DE SALUD 28/12/2018 | 1586 /. 300.00
GYM FERROVIAS S.A. 19/12/2018 | 1579 S/. 700.00
NACIONAL DEL PERU-SALUDPOL o~ | 20022018 [ 1597 | ) esg09

TOTAL S/. 50,818.22

Tabla 67 Cuadro de Ingresos de Operaciones Pertel diciembre 2018

Salario del personal de Operaciones en diciembre 2018

Se comprenden todos los salarios del personal, tanto personal técnico como

administrativo.

PAGO DE PERSONAL

horas extras

TECNICO CAMPO PABLO REYES S/. 1,400.00 | 4 S/ 224.00
TECNICO CAMPO JORGE MATOS Sl. 1,20000 | 4 S/ 192.00
TECNICO CAMPO BRAYAN VILCAS Sl. 1,200.00 | 4 S/ 192.00
TECNICO EN JEFE CRISTIAN Sl. 1,700.00 | 4 S/ 272.00
ENCARGADO LABORATORIO | ERWIN BAUTISTA Sl. 2,000.00 s/ -
TECNICO LABORATORIO ERICK S/. 1,200.00 s/ -
ASISTENTE OPERACIONES ERICKA DEL VALLE | S/. 1,500.00 s/ -
JEFE DE OPERACIONES WILLIAM CRISTOBAL | S/- 2,800.00 | 4 S/ 448.00
PORCENTAJE PLANILLA 12% Sl. 1,044.00
TOTAL, HORAS EXTRAS 20 S/1,328.00
TOTAL S/. 15,372.00

Tabla 68 Cuadro de Pagos al personal de Operaciones Pertel diciembre 2018

Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones en diciembre 2018

Se comprenden todos los pagos a las labores de terceros ejecutados en provincia.

CAS
11/12/2018 | javir/pi solution arequipa S/. 141.60
06/12/2018 | danilo/cajamarca-jaen Sl. 360.00
11/12/2018 | victor correo/Pucallpa Sl. 240.00
12/12/2018 | acc/abancay-chalhuahuacho Sl. 637.00
15/12/2018 | Andia- Piura S/. 285.00
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15/12/2018 | nort solution-chiclayo S/. 164.37
17/12/2018 | arlen/datatronica-tarapoto Sl. 300.00
20/12/2018 | crispin-huanuco S/. 290.28

TOTAL Sl. 2,418.25

Tabla 69 Cuadro de Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones Pertel diciembre 2018
Viaticos por servicios en provincia de Operaciones en diciembre 2018
Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en provincia por

personal propio.

VIATICOS

03/12/2018 TINGO MARIA S/. 190.00
05/12/2018 HUANCAYO S/. 160.00
07/12/2018 HUARAZ S/. 160.00
03/12/2018 CANETE S/ 150.00
CHICLAYO-TRUJILLO-LLACUABAMBA-PIURA-TUMBES S/, 960.00

10/12/2018
14/12/2018 CHIMBOTE S/. 530.00
17/12/2018 marcona-ica-pisco S/.  325.00
20/12/2018 huancavelica S/, 260.00
21/12/2018 piura-chiclayo S/. 350.00
20/12/2018 chancay-barranca S/. 130.00
28/12/2018 piura-chiclayo S/. 380.00
TOTAL S/. 3,595.00

Tabla 70 Cuadro de viaticos por servicios en provincia de Operaciones Pertel diciembre 2018
Suministros usados por parte de Operaciones en diciembre 2018
Se comprende los suministros para la ejecucion de los servicios realizados por personal

propio.

SUMINISTRO MES

01/05/2018 ‘ TRAPOS, LIMP.CONTACTO Sl. 1,000.00
TOTAL Sl. 1,000.00

Tabla 71 Cuadro de suministros usados por Operaciones Pertel diciembre 2018
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Gastos de movilidad por parte de Operaciones en diciembre 2018

Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en lima por personal

propio.
MOVILIDADES

PABLO 01/12/2018 06/12/2018 Sl 23.20
ERICK 05/12/2018 07/12/2018 S/ 30.00
CRISTIAN 03/12/2018 15/12/2018 /. 74.20
ERICK 10/12/2018 15/12/2018 S/.  55.40
JORGE 04/12/2018 13/12/2018 S/ 49.00
BRAYAN 05/12/2018 07/12/2018 S/ 12.00
CRISTIAN 18/12/2018 22/12/2018 S/, 129.50
ERICK 17/12/2018 21/12/2018 s/ 3750
JORGE 17/12/2018 22/12/2018 S/ 60.00
BRAYAN 17/12/2018 22/12/2018 S/, 103.90
ERWIN 28/12/2018 28/12/2018 s/, 5.00

TOTAL S/. 579.70

Tabla 72 Cuadro de movilidad del area de Operaciones Pertel diciembre 2018
Gastos Fijos de Operaciones en diciembre 2018

Se comprende los costos fijos de operaciones.

GASTO FIJO
ALQUILER 1ER PISO S/, 1,085.70
ALQUILER 5TO PISO S/. 157.44
AGUA Sl 90.00
LUZ S/. 174.00
TF. FIJO Sl 52.80
CELULARES Sl 280.00
TOTAL S/, 1,839.94

Tabla 73 Cuadro de gastos fijos del area de Operaciones Pertel diciembre 2018

Resumen de ingresos de Operaciones en diciembre 2018

INGRESOS

MANTENIMIENTO S/.19,226.00

CORRECTIVOS S/.31,592.22
S/.1,524.55

COMISION 3% (ASESORES)

TOTAL S/, 49,293.67

Tabla 74 Cuadro de resumen de ingresos del area de Operaciones Pertel diciembre 2018
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Resumen de Gastos operativos de Operaciones en diciembre 2018

CAMBIO DE

PERSONAL S/. 15,372.00
CAS S/. 2,418.25
VIATICOS S/. 3,595.00
SUMINITRO_MATERIALES S/. 1,100.00
MOVILIDADES S/. 579.70
CAJA CHICA S/. 300.00
TOTAL S/. 23,064.95

Tabla 75 Cuadro de resumen de gastos operativos del area de Operaciones Pertel diciembre 2018

Estado de ganancias y pérdidas de Operaciones en diciembre 2018

INGRESOS Sl. 49,293.67
GASTOS OPERATIVOS Sl. 23,064.95
MARGEN BRUTO (OPERATIVO) SI. 26,228.72
GASTOS FIJOS SI. 1,839.94
INGRESOS OPERATIVOS (NETO) s/ 24.388.78

Tabla 76 Cuadro de estado de ganancias y pérdidas del area de Operaciones Pertel diciembre 2018

COSTO OPERATIVO

51%

UTILIDAD

49%

Tabla 77 Cuadro del porcentaje de utilidad del area de Operaciones Pertel diciembre 2018

SINTESIS DE DICIEMBRE 2018

Al finalizar el mes el area logro generar una utilidad de S/.

24,388.78, un aumento

considerable con respecto a los meses anteriores, el personal durante el mes genero 40

horas extras, y una productividad de 87.10%.
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1.9.3. AGENDA DE ENERO 2019

s, enero 16, 2019

llustracion 24 Imagen de la agenda de enero 2019 Operaciones Pertel

Fuente: Propia

Se reviso la hoja productividad de la agenda que se usé para programar los servicios

de Operaciones en el mes enero 2019 y automéaticamente se sustrajo la productividad

del personal.
TECNICOS PRODUCTIVIDAD TECNICO
PABLO LUIS REYES 73%
CRISTIAN SANTA CRUZ 59%
JORGE MATOS 64%
BRAYAN VILCA QUISPE 64%
TOTAL, PROD. DIARIO 65%

Tabla 78 Cuadro de productividad del personal de Operaciones Pertel enero 2019
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Valh¥,
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PABLO LUIS REYES —&— CRISTIAN SANTA CRUZ

—&— JORGE MATOS —&— BRAYAN VILCA QUISPE

llustracion 25 Diagrama de productividad del personal de Operaciones Pertel enero 2019

Fuente: Propia

Tras el anéalisis se puede determinar que el personal de Operaciones tuvo una
productividad mensual del 65 % y el 35% estuvo en Pertel, por tanto, es asumido como
tiempo improductivo o tiempos muertos. Lo que representa una leve mejora con
respecto a los meses estudiados anteriores de la antigua gestion.

Se establece un Estado de ganancias y pérdidas para el mes de enero del 2019
cuantificando los costos que posee el area y ayudados del ERP se plasman los ingresos

que se generaron por parte del area de Operaciones.
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Cantidad de servicios ejecutados por Operaciones en enero 2019

Como primera instancia validaremos la cantidad de servicios ejecutados durante el
mes, asi como las veces que se tuvo que retornar por problemas en el equipamiento
reportados por el cliente, tal indicador esta separado entre los servicios prestados por
el personal, asi como los servicios derivados a los CAS que en tal gestion cubria la

mayoria de ejecucion de servicios prestados en provincia.

Servicios Retorno del personal
Afo Mes Ubicacion |Lima| Provincia Ejecutados técnico
Cas 0 4 4 0
Personal
2019 Enero Propio 58 36 94 8
Total 58 40 98 8

Tabla 79 Cuadro de cantidad de servicios ejecutados de Operaciones Pertel enero 2019

Se calcula el sigma segun la ejecucion de los servicios y la reiteracion de retorno por

mal servicio.

Calculo del nivel sigma de la cantidad de servicios
ejecutados.
Servicios Conformes/No conformes

1. Numero de servicios ejecutados N= 98
2. Porcentaje de posibilidades de encontrar el defecto O= 100%
3. Numero de defectos detectados D= 8

4. Porcentaje de Defectos DPU=D/(NxO) 8.2%
5. Productividad (Rto. del proceso) =(1-DPU)x100 91.8%
6. Nivel sigma del proceso = 2.89

Tabla 80 Cuadro de calculo de sigma de servicios ejecutados de Operaciones Pertel enero 2019
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Ingresos generados por Operaciones en enero 2019
Se comprenden todos los ingresos por servicios, asi como las OP generadas en el ERP

y la fecha de ejecucion.

CLIENTE FECHA OP S/.

INTERBANK ene-19 1 S/.  16,354.00

BPO CONSULTING SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 02/01/2019 | 1580 | g/. 5,232.50
INTERBANK FUNDO BETA | 04/01/2019 | 22 | g/ 280.00
INTERBANK FUNDO BETA Il 04/01/2019 | 23 | g/. 280.00
INTERBANK TIENDA CANTA CALLAO 08/01/2019 | 43 | g/. 150.00
POWERTEK INDUSTRIAL 14/01/2019 | 48 | g/. 660.00
HERSIL 14/01/2019 | 1577 | g/ 396.00
COMPANIA ELECTRO ANDINA 15/01/2019 | 70 | g/ 175.00
FARMACIA UNIVERSAL 15/01/2019 | 59 | g/. 674.00
MM VEA PUNO 16/01/2019 | 66 | g/. 250.00
MM VEA TALARA 16/01/2019 | 57 | g/. 460.00
CORPORACION EJECUTORA DE OBRAS S.A.C. 05/01/2019 | 1349 | g/. 1,487.00
interbank almacen canta 18/01/2019 | 94 | g/. 398.00
SECURESOFT CORPORATION S.A.C 21/01/2019 | 92 | g/. 708.00
TICINO DEL PERU S A 21/01/2019 | 64 | g/. 1,508.00
TICINO DEL PERU S A 22/01/2019 | 63 | g/. 1,508.00
MM VEA TARAPOTO 22/01/2019 | 1414 | g/. 1,440.00
OPUS STONE S.A.C 25/01/2019 | 102 | g/. 300.00
BPO CONSULTING SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 29/01/2019 | 132 | g/. 440.00
EMBAJADA DE MEXICO 18/01/2019 | 85 | g/ 576.00
TOTAL CHECK PERU S.AC. 26/01/2019 | 78 | g/. 192.00
PORTUGUEZ SANCHEZ VICTOR 27/01/2019 | 114 | g/. 1,472.00
TIENDA AV PERU 30/01/2019 | 136 | g/. 250.00
FARMACIA UNIVERSAL S.A.C.-SEDE BENAVIDES 30/01/2019 | 69 | g/ 1,454.00
INNOVA DERM E.I.LR.L 31/01/2019 | 151 | g/. 199.00

TOTAL S/. 36,843.50

Tabla 81 Cuadro de Ingresos de Operaciones Pertel enero 2019
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Salario del personal de Operaciones en enero 2019

Se comprenden todos los salarios del personal, tanto personal técnico como

administrativo.

PAGO DE PERSONAL

horas extras

TECNICO CAMPO PABLO REYES Sl. 1,450.00
TECNICO CAMPO JORGE MATOS S/. 1,600.00
TECNICO CAMPO BRAYAN VILCAS Sl. 1,350.00
TECNICO EN JEFE CRISTIAN Sl. 1,900.00 | 8| 5/ 133.33
ENCARGADO LABORATORIO | ERWIN BAUTISTA S/. 2,000.00 | 8| s/ 113.33
TECNICO LABORATORIO ERICK Sl. 1,250.00
ASISTENTE OPERACIONES ERICKA DEL VALLE S/. 1,500.00
JEFE DE OPERACIONES WILLIAM CRISTOBAL | S/ 2,800.00
PORCENTAJE PLANILLA 12% S/. 1,662.00
TOTAL, HORAS EXTRAS |16| 5/ 246.67
TOTAL S/. 15,758.67

Tabla 82 Cuadro de Pagos al personal de Operaciones Pertel enero 2019

Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones en enero 2019

Se comprenden todos los pagos a las labores de terceros ejecutados en provincia.

CAS

04/01/2019 ACC/CUSCO Sl 188.80
15/01/2019 ACC/CUSCO Sl. 75.00
16/01/2019 acc/cusco S/. 75.00
16/01/2019 ACC/puno Sl 120.00
15/01/2019 Radl/Chimbote S/. 140.00
16/01/2019 DANI/TALARA Sl 210.00
25/01/2019 Piura S/. 100.00
27/01/2019 Piura S/. 100.00

TOTAL Sl. 1,008.80

Tabla 83 Cuadro de Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones Pertel enero 2019
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Viaticos por servicios en provincia de Operaciones en enero 2019
Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en provincia por

personal propio.

VIATICOS
04/01/2019 | fundo betal-fundo beta 2 S/. 200.00
05/01/2019 PUERTO MALDONADO S/. 220.00
09/01/2019 tumbes-piura-sullana-paita-chiclayo-trujillo-cajamarca-jaen- S/. 1,890.00
llacuambamba-chimbote
21/01/2019 | PUCALLPA-TARAPOTO S/. 1,330.00
TOTAL S/. 3,640.00

Tabla 84 Cuadro de viaticos por servicios en provincia de Operaciones Pertel enero 2019
Suministros usados por parte de Operaciones en enero 2019
Se comprende los suministros para la ejecucion de los servicios realizados por personal

propio.

SUMINISTRO MES

01/01/2019 ‘ TRAPOS, LIMP.CONTACTO SI. 1,000.00
TOTAL S/. 1,000.00

Tabla 85 Cuadro de suministros usados por Operaciones Pertel enero 2019
Gastos de movilidad por parte de Operaciones en enero 2019

Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en lima por personal

propio.
MOVILIDADES
ERICK 08/01/2019 11/01/2019 SI. 2220
JORGE 02/01/2019 12/01/2019 S/ 50.50
PABLO 05/01/2019 11/01/2019 s/, 34.20
CRISTIAN 02/01/2019 12/01/2019 S/ 72.00
ERICK 14/01/2019 18/01/2019 S/ 61.00
JORGE 14/01/2019 19/01/2019 s/, 51.00
PABLO 14/01/2019 17/01/2019 Sl 2150
ERWIN 21/01/2019 S/. 5.00
CRISTIAN 14/01/2019 19/01/2019 S/. 2850
ERICK 21/01/2019 24/01/2019 S/ 17.00
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JORGE 21/01/2019 25/01/2019 S/, 25.00
CRISTIAN 21/01/2019 25/01/2019 S/ 40.60
TOTAL SI. 43450
Tabla 86 Cuadro de movilidad del area de Operaciones Pertel enero 2019
Gastos Fijos de Operaciones en enero 2019
Se comprende los costos fijos de operaciones.
GASTO FIJO
ALQUILER 1ER PISO S/ 1,085.70
ALQUILER 5TO PISO sl. 157.44
AGUA sl. 90.00
LUZ s/, 174.00
TF. FIJO sl. 52.80
CELULARES Sl. 280.00
TOTAL S/ 1,839.94
Tabla 87 Cuadro de gastos fijos del area de Operaciones Pertel enero 2019
Resumen de ingresos de Operaciones en enero 2019
INGRESOS
MANTENIMIENTO 5/.16,354.00
CORRECTIVOS 5/.20,489.50
S/.1,105.31
COMISION 3% (ASESORES)
TOTAL S/.35,738.20
Tabla 88 Cuadro de resumen de ingresos del area de Operaciones Pertel enero 2019
Resumen de Gastos operativos de Operaciones en enero 2019
PERSONAL S/. 15,758.67
CAS S/.1,008.80
VIATICOS S/.3,640.00
SUMINITRO_MATERIALES §/.1,100.00
MOVILIDADES S/. 434.50
CAJA CHICA S/.185.00
TOTAL S/.22,126.97

Tabla 89 Cuadro de resumen de gastos operativos del area de Operaciones Pertel enero 2019
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Estado de ganancias y pérdidas de Operaciones en enero 2019

S/. 35,738.20
INGRESOS

S/.22,126.97
GASTOS OPERATIVOS

S/.13,611.23
MARGEN BRUTO (OPERATIVO)

S/. 1,839.94

GASTOS FIJOS

S/.11,771.29
INGRESOS OPERATIVOS (NETO)

Tabla 90 Cuadro de estado de ganancias y pérdidas del area de Operaciones Pertel enero 2019

0,
COSTO OPERATIVO 67%

33%
UTILIDAD

Tabla 91 Cuadro del porcentaje de utilidad del area de Operaciones Pertel enero 2018

SINTESIS DE ENERO 2019
Al finalizar el mes el area logro generar una utilidad de S/.  11,771.29, un aumento
considerable con respecto a los meses anteriores, el personal durante el mes genero 16

horas extras, y una productividad de 65%.
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1.9.4. AGENDA DE FEBRERO 2019

rero 08 2019

llustracion 26 Imagen de la agenda de febrero 2019 Operaciones Pertel

Fuente: Propia

Se reviso la hoja productividad de la agenda que se usé para programar los servicios

de Operaciones en el mes febrero 2019 y automaticamente se sustrajo la productividad

del personal.
TECNICOS PRODUCTIVIDAD TECNICO
PABLO LUIS REYES 103%
CRISTIAN SANTA CRUZ 62%
JORGE MATOS 88%
BRAYAN VILCA QUISPE 108%
TOTAL, PROD. DIARIO 90%

Tabla 92 Cuadro de productividad del personal de Operaciones Pertel febrero 2019
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feb.-19

9 101112 13 14 15 1617 18 19 20 21 22 23 24 25 26

PABLO LUIS REYES -8— CRISTIAN SANTA CRUZ

—&— JORGE MATTOS —8— BRAYAN VILCA QUISPE

llustracion 27 Diagrama de productividad del personal de Operaciones Pertel febrero 2019

Fuente: Propia
Tras el anélisis se puede determinar que el personal de Operaciones tuvo una
productividad mensual del 90 % y el 10% estuvo en Pertel, por tanto, es asumido como
tiempo improductivo o tiempos muertos. Lo que representa una leve mejora con
respecto a los meses estudiados anteriores de la antigua gestion.
Se establece un Estado de ganancias y pérdidas para el mes de febrero del 2019
cuantificando los costos que posee el area y ayudados del ERP se plasman los ingresos

que se generaron por parte del area de Operaciones.
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Cantidad de servicios ejecutados por Operaciones en febrero 2019

Como primera instancia validaremos la cantidad de servicios ejecutados durante el

mes, asi como las veces que se tuvo que retornar por problemas en el equipamiento

reportados por el cliente, tal indicador esta separado entre los servicios prestados por

el personal, asi como los servicios derivados a los CAS que en tal gestion cubria la

mayoria de ejecucion de servicios prestados en provincia.

Servicios Retorno del personal
Afo Mes Ubicacion | Lima| Provincia Ejecutados tecnico
Cas 0 6 6 2
Personal
2019 Febrero | "5 g 68 40 108 11
Total 68 46 114 13

Tabla 93 Cuadro de cantidad de servicios ejecutados de Operaciones Pertel febrero 2019

Se calcula el sigma segun la ejecucidon de los servicios y la reiteraciéon de retorno por

mal servicio.

ejecutados.

Calculo del nivel sigma de la cantidad de servicios

Servicios Conformes/No conformes

1. Numero de servicios ejecutados N=
2. Porcentaje de posibilidades de encontrar el defecto O=
3. Numero de defectos detectados D=
4. Porcentaje de Defectos DPU=D/(NxO)
5. Productividad (Rto. del proceso) =(1-DPU)x100
6. Nivel sigma del proceso =

114

100%

13

11.4%

88.6%

2.71

Tabla 94 Cuadro de célculo de sigma de servicios ejecutados de Operaciones Pertel febrero 2019
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Ingresos generados por Operaciones en febrero 2019
Se comprenden todos los ingresos por servicios, asi como las OP generadas en el ERP

y la fecha de ejecucion.

CLIENTE FECHA | OP Sl.
INTERBANK feb-19 198 S/, 16,354.00
TIENDA CARABAYLLO 02/02/2019 | 164 s/, 250.00
MM VEA LOS OLIVOS 02/02/2019 | 163 Sl. 460.00
TIENDA NARANJAL 06/02/2019 | 176 s/, 250.00
INTERBANK TIENDA BOLIVAR 2DO PISO 11/02/2019 | 174 S. 600.00
TIENDA CENTRO AEREO COMERCIAL. 18/02/2019 | 254 s/, 460.00
MM VEA CHIMBOTE MIRAMAR 25/02/2019 | 172 s/, 460.00
TIENDA TRUJILLO CESAR VALLEJO 25/02/2019 | 173 s/, 300.00
TIENDA TRUJILLO OPEN PLAZA 25/02/2019 | 162 s/, 460.00
TIENDA TRUJILLO MALL PLAZA. 26/02/2019 | 311 s/, 460.00
TIENDA TRUJILLO MALL PLAZA. 26/02/2019 | 310 s/, 300.00
MONEY MARKET TRUJILLO REAL PLAZA. 26/02/2019 | 309 s/, 460.00
TIENDA TRUJILLO LARCO. 26/02/2019 | 302 s/, 460.00
TIENDA TRUJILLO. 26/02/2019 | 300 s/. 460.00
MM TRUJILLO CHACARERO. 26/02/2019 | 306 s/, 460.00
TIENDA TRUJILLO CAMPOSOL. 27/02/2019 | 308 s/, 300.00
TIENDA CHICLAYO REAL PLAZA. 27/02/2019 | 305 s/, 460.00
TIENDA CAJAMARCA. 28/02/2019 | 304 s/, 460.00
TIENDA TP EL QUINDE. 28/02/2019 | 303 s/, 460.00
TIENDA MIRAFLORES RICARDO PALMA 22/02/2019 | 272 s/, 250.00
TIENDA PEZET 22/02/2019 | 271 s/, 500.00
INTERBANK MM VEA CORTIJO 25/02/2019 | 165 Sl. 725.00
SOCIOS EN SALUD SUCURSAL PERU 02/02/2019 | 36 Sl. 268.40
TORX SYSTEMSE.IR.L. 02/02/2019 | 157 Sl. 806.40
TRADING SERVICE M&A SRLTDA 07/02/2019 | 220 Sl. 500.00
GRAY ASOCIADOS ASES CORR DE SEGUROS S A 08/02/2019 | 224 Sl. 201.60
REPRESENTACIONES MEDICAS (ALMACEN 1) 15/02/2019 | 250 Sl. 885.00
REPRESENTACIONES MEDICAS (HOSPITAL NAVAL) 15/02/2019 | 243 Sl. 640.00
BPO CONSULTING SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 16/02/2019 | 20 Sl. 600.00
HOSPITAL DEL NINO 18/02/2019 | 247 Sl. 300.00
REPRESENTACIONES MEDICAS (HOSPITAL NEGREIROS) 20/02/2019 | 265 Sl. 264.00
GRAY ASOCIADOS ASES CORR DE SEGUROS 22/02/2019 | 280 Sl. 199.00
TICINO DEL PERU S A - trujillo 26/02/2019 | 321 Sl. 482.00
TICINO DEL PERU S A - lima 28/02/2019 | 320 Sl 1,435.00
INNOVA DERM E.I.R.L 04/02/2019 | 195 Sl. 200.00
REACTIVOS ESPUMANTES Y COLECTORES S.A. 06/02/2019 | 205 Sl. 199.00
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TECNOLOGICA DE ALIMENTOS S.A. - omega 08/02/2019 | 212 s/. 400.00
ACADEMIA DE LA MAGISTRATURA 21/02/2019 | 263 s/, 936.00
PATOLOGOS CONSULTORES SOCIEDAD ANONIMA

CERRADA 27/02/2019 | 335 s/, 460.00
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES MULTIMEDIA ALFA

SOCIEDAD ANONIMA CERRADA 28/02/2019 | 296 s/. 331.80
TRANSITO Y TRANSPORTE MODERNO S.A.C 07/02/2019 | 216 S/. 55.00

TOTAL S/. 34,512.20

Tabla 95 Cuadro de Ingresos de Operaciones Pertel febrero 2019

Salario del personal de Operaciones en febrero 2019
Se comprenden todos los salarios del personal, tanto personal técnico como

administrativo.

PAGO DE PERSONAL horas extras
TECNICO CAMPO PABLO REYES SI. 145000 | g|s/ 4833
TECNICO CAMPO JORGE MATOS SI. 1,60000 | 18| s/ 120.00
TECNICO CAMPO BRAYAN VILCAS SI. 1,350.00 s/ -
TECNICO EN JEFE CRISTIAN SI. 190000 | g|s/ 6333
ENCARGADO LABORATORIO | ERWIN BAUTISTA SI. 2,00000 | 8| s/ 66.67
TECNICO LABORATORIO ERICK SI. 1,250.00 s/ -
TECNICO JUNIOR EVER SI. 250.00 s/ -
ASISTENTE OPERACIONES ERICKA DEL VALLE Sl. 1,500.00 S/ -
JEFE DE OPERACIONES WILLIAM CRISTOBAL | S/ 2,800.00 s/ -
PORCENTAJE PLANILLA 12% SI. 1,692.00
42| S/ 29833
TOTAL S/. 16,090.33

Tabla 96 Cuadro de Pagos al personal de Operaciones Pertel febrero 2019
Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones en febrero 2019

Se comprenden todos los pagos a las labores de terceros ejecutados en provincia.

05/02/2019 NORTH SOLUTION-PI%??SA S/.150.00
06/02/2019 NORTH SOLUTION-TALARA S/.188.00
09/02/2019 NORTH SOLUTION-PIURA S/. 85.00
11/02/2019 NORTH SOLUTION-PIURA S/.85.00
07/02/2019 TI TOTAL-AREQUIPA S/. 88.50
26/02/2019 EDWIN-TACNA S/.120.00
28/02/2019 EDWIN-TACNA S/. 280.00

TOTAL S/.996.50

Tabla 97 Cuadro de Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones Pertel febrero 2019
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Viticos por servicios en provincia de Operaciones en febrero 2019
Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en provincia por

personal propio.

VIATICOS
05/02/2019 tacna-ilo-moquegua-puno-juliaca-arequipa-camana S/. 1,280.00
13/02/2019 cerro de pasco-huanuco S/.320.00
31/01/2019 huaraz S/.200.00
22/02/2019 CHIMBOTE- TRUJILLO- CHICLAYO - PIURA S/. 1,050.00
TOTAL S/. 2,850.00

Tabla 98 Cuadro de viaticos por servicios en provincia de Operaciones Pertel febrero 2019
Suministros usados por parte de Operaciones en febrero 2019
Se comprende los suministros para la ejecucion de los servicios realizados por personal

propio.

SUMINISTRO MES

01/02/2019 ‘ TRAPOS, LIMP.CONTACTO SI. 1,000.00
TOTAL Sl. 1,000.00

Tabla 99 Cuadro de suministros usados por Operaciones Pertel febrero 2019
Gastos de movilidad por parte de Operaciones en febrero 2019

Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en lima por personal

propio.
MOVILIDADES

ERICK 01/02/2019 01/02/2019 sl. 2.00
CRISTIAN 01/02/2019 02/02/2019 S/ 3170
ERICK 11/02/2019 15/02/2019 S/, 47.00
JORGE 07/02/2019 09/02/2019 sl. 9.50
ERICK 19/02/2019 23/02/2019 S/ 29.00
PABLO 02/02/2019 16/02/2019 S/ 87.00
ERWIN 19/02/2019 21/02/2019 sl. 7.00
BRAYAN 01/02/2019 19/02/2019 S/, 120.00
ERICK 25/02/2019 28/02/2019 S/, 3750
CRISTAN 11/02/2019 22/02/2019 S/ 35.10
MICHEL 26/02/2019 28/02/2019 S/, 58.30

TOTAL S/, 464.10

Tabla 100 Cuadro de movilidad del area de Operaciones Pertel febrero 2019
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Gastos Fijos de Operaciones en febrero 2019

Se comprende los costos fijos de operaciones.

GASTO FlNO
ALQUILER 1ER PISO S/, 1,085.70
ALQUILER 5TO PISO S/. 157.44
AGUA S/. 90.00
LUZ S/. 174.00
TF. FIJO Sl. 52.80
CELULARES Sl. 280.00
TOTAL S/, 1,839.94

Tabla 101 Cuadro de gastos fijos del &rea de Operaciones Pertel febrero 2019

Resumen de ingresos de Operaciones en febrero 2019

INGRESOS
MANTENIMIENTO S/. 25,349.00
CORRECTIVOS S/.9,163.20
S/. 1,035.37
COMISION 3% (ASESORES)

TOTAL S/.33,476.83

Tabla 102 Cuadro de resumen de ingresos del area de Operaciones Pertel febrero 2019

Resumen de Gastos operativos de Operaciones en febrero 2019
PERSONAL S/. 16,090.33
CAS S/.996.50
VIATICOS S/. 2,850.00
SUMINITRO_MATERIALES S/.1,200.00
MOVILIDADES S/. 464.10
CAJA CHICA S/. 250.00
TOTAL S/.21,850.93

Tabla 103 Cuadro de resumen de gastos operativos del area de Operaciones Pertel febrero 2019
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Estado de ganancias y pérdidas de Operaciones en febrero 2019

S/. 33,476.83
INGRESOS
S/. 21,850.93
GASTOS OPERATIVOS
S/.11,625.90
MARGEN BRUTO (OPERATIVO)
S/. 1,839.94
GASTOS FIJOS
S/.9,785.96
INGRESOS OPERATIVOS (NETO)

Tabla 104 Cuadro de estado de ganancias y pérdidas del area de Operaciones Pertel febrero 2019

70.77%
COSTO OPERATIVO

29.23%
UTILIDAD 9.23%

Tabla 105 Cuadro del porcentaje de utilidad del &rea de Operaciones Pertel febrero 2019

SINTESIS DE FEBRERO 2019
Al finalizar el mes el area logro generar una utilidad de S/. 9,785.96, un aumento
considerable con respecto a los meses anteriores, el personal durante el mes genero 42

horas extras, y una productividad de 90%.
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1.9.5. AGENDA DE MARZO 2019

jueves, marzo 07, 2013 sibado. marze 09, 2019 _

+ ®  FECDUCTIIDD + | PROGRAMACION MARZD + | EVENTUALIDADE (/]

llustracion 28 Imagen de la agenda de marzo 2019 Operaciones Pertel

Fuente: Propia

Se reviso la hoja productividad de la agenda que se uso6 para programar los servicios

de Operaciones en el mes marzo 2019 y automéaticamente se sustrajo la productividad

del personal.
TECNICOS PRODUCTIVIDAD TECNICO
PABLO LUIS REYES 88%
CRISTIAN SANTA CRUZ 66%
JORGE MATOS 72%
BRAYAN VILCA QUISPE 64%
TOTAL, PROD. DIARIO 72%

Tabla 106 Cuadro de productividad del personal de Operaciones Pertel marzo 2019
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iV

5 6 7 8 910111213141516171819202122237

PABLO LUIS REYES -®— CRISTIAN SANTA CRUZ —@— JORGE MATTOS

—&— BRAYAN VILCA QUISPE TOTAL PROD. DIARIO

llustracion 29 Diagrama de productividad del personal de Operaciones Pertel marzo 2019

Fuente: Propia
Tras el anélisis se puede determinar que el personal de Operaciones tuvo una
productividad mensual del 72 %y el 28% estuvo en Pertel, por tanto, es asumido como
tiempo improductivo o tiempos muertos. Lo que representa una leve mejora con
respecto a los meses estudiados anteriores de la antigua gestion.
Se establece un Estado de ganancias y pérdidas para el mes de marzo del 2019
cuantificando los costos que posee el area y ayudados del ERP se plasman los ingresos

que se generaron por parte del area de Operaciones.

CRISTOBAL ROJAS WILLIAM EDISON Pag. 115



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

REDUCIR EL INCUMPLIMIENTO OPERACIONAL, ELEVADOS COSTOS Y
AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE OPERACIONES CON UN CAMBIO DE
GESTION OPERATIVA DE LA EMPRESA PERTEL DE PERU SAC

Cantidad de servicios ejecutados por Operaciones en marzo 2019

Como primera instancia validaremos la cantidad de servicios ejecutados durante el

mes, asi como las veces que se tuvo que retornar por problemas en el equipamiento

reportados por el cliente, tal indicador esta separado entre los servicios prestados por

el personal, asi como los servicios derivados a los CAS que en tal gestion cubria la

mayoria de ejecucion de servicios prestados en provincia.

Servicios Retorno del personal
Afo Mes Ubicacion | Lima| Provincia Ejecutados tecnico
Cas 0 3 3 1
Personal
2019 Marzo Propio 61 42 103 9
Total 61 45 106 10

Tabla 107 Cuadro de cantidad de servicios ejecutados de Operaciones Pertel marzo 2019

Se calcula el sigma segun la ejecucidon de los servicios y la reiteraciéon de retorno por

mal servicio.

ejecutados.

Calculo del nivel sigma de la cantidad de servicios

Servicios Conformes/No conformes

1. Numero de servicios ejecutados N=
2. Porcentaje de posibilidades de encontrar el defecto O=
3. Numero de defectos detectados D=
4. Porcentaje de Defectos DPU=D/(NxO)
5. Productividad (Rto. del proceso) =(1-DPU)x100
6. Nivel sigma del proceso =

106

100%

10

9.4%

90.6%

2.81

Tabla 108 Cuadro de calculo de sigma de servicios ejecutados de Operaciones Pertel marzo 2019

CRISTOBAL ROJAS WILLIAM EDISON

Pag. 116




UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

REDUCIR EL INCUMPLIMIENTO OPERACIONAL, ELEVADOS COSTOS Y
AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL AREA DE OPERACIONES CON UN CAMBIO DE
GESTION OPERATIVA DE LA EMPRESA PERTEL DE PERU SAC

Ingresos generados por Operaciones en marzo 2019

Se comprenden todos los ingresos por servicios, asi como las OP generadas en el ERP

y la fecha de ejecucion.

CLIENTE FECHA oP sl.

INTERBANK mar-19 347 S/ 16,748.00
TIENDA PAITA. 01/03/2019 312 S/, 300.00
TIENDA SULLANA. 01/03/2019 313 S/, 300.00
TIENDA PIURA SANCHEZ CERRO 01/03/2019 301 s/ 460.00
TIENDA PIURA MULTIPLAZA. 01/03/2019 315 SI. 300.00
TIENDA PIURA MULTIPLAZA. 01/03/2019 316 SI. 460.00
MM ICA SAN JOSE 05/03/2019 282 s/, 300.00
TIENDA ICA PLAZA DEL SOL 05/03/2019 283 s/, 300.00
TIENDA NUEVA MARCONA 05/03/2019 284 s/, 300.00
TIENDA REVOLUCION. 15/03/2019 410 s/, 460.00
TIENDA ICA 22/03/2019 412 s/, 460.00
TIENDA ICA SAN ISIDRO 22/03/2019 411 s/, 460.00
MM VEA PRIMAVERA 26/03/2019 435 s/, 539.22
TIENDA TUMBES 28/03/2019 245 s/, 460.00
TIENDA TUMBES 28/03/2019 246 s/, 300.00
MM VEA REAL PLAZA SANTA CLARA. 01/03/2019 314 s/ 460.00
Almacén Canta 04/03/2019 376 S/. 100.00
TIENDA ARGENTINA. 05/03/2019 317 s/ 250.00
TIENDA MM VEA VILLA EL SALVADOR 13/03/2019 379 s/ 460.00
MM Vea Cortijo en TIENDA. 18/03/2019 165 /. 725.52
BANCO GNB PERU S.A. 01/03/2019 288 g/ 2,124.80
CAM SERVICIOS DEL PERU S.A. 02/03/2019 277 S 297472
MONDELEZ PERU S.A. 08/03/2019 268 g/ 1,864.80
DATA SERVICE COM EIRL 09/03/2019 399 s/ 199.20
ggg/lRthN DIgACIONES CABAPICE SOCIEDAD ANONIMA 13/03/2019 207 o 2omes
TATA CONSULTANCY SERVICES SUCURSAL DEL PERU 16/03/2019 385 s/ 1,950.00
TECHNOLOGY OUTSOURCING S.A.C. 16/03/2019 387 /. 667.00
SIGNIA SOLUCIONES LOGISTICAS S.A.C. 18/03/2019 419 s/ 330.60
B & V INGENIERIA TOTAL S.R.L. 20/03/2019 413 s/ 300.00
ECE)IQ/IRLZN DI;:‘ACIONES CABAPICE SOCIEDAD ANONIMA 25/03/2019 208 o 1osss
IMPULSA365 S.A.C.//JECOMDATA 28/03/2019 | 474//464 | s/ 3361.28
CELL POWER S.A.C. 04/03/2019 348 s/, 60.00

TOTAL S 41,082.66

Tabla 109 Cuadro de Ingresos de Operaciones Pertel marzo 2019
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Salario del personal de Operaciones en marzo 2019
Se comprenden todos los salarios del personal, tanto personal técnico como

administrativo.

PAGO DE PERSONAL horas extras
TECNICO CAMPO PABLO REYES Sl. 1,450.00
TECNICO CAMPO JORGE MATOS Sl. 1,600.00
TECNICO CAMPO BRAYAN VILCAS Sl. 1,350.00
TECNICO EN JEFE CRISTIAN Sl. 1,900.00
ENCARGADO LABORATORIO | ERWIN BAUTISTA Sl. 2,000.00
TECNICO LABORATORIO ERICK Sl. 1,250.00
TECNICO JUNIOR EVER SI. 950.00
ASISTENTE OPERACIONES ERICKA DEL VALLE Sl. 1,500.00
JEFE DE OPERACIONES \éVFLILSL'I!g'I;AAL S/. 2,800.00
PORCENTAJE PLANILLA 12% Sl. 1,776.00

TOTAL, HORAS EXTRAS g/ .
TOTAL Sl. 16,576.00

Tabla 110 Cuadro de Pagos al personal de Operaciones Pertel marzo 2019
Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones en marzo 2019

Se comprenden todos los pagos a las labores de terceros ejecutados en provincia.

CAS
05/03/2019 tarapoto/arlen S/. 580.00
12/03/2019 pucallpa/victor S/.160.00
15/03/2019 tacna/edwin S/. 400.00
TOTAL S/, 1,140.00

Tabla 111 Cuadro de Pagos a Cas por servicios en provincia de Operaciones Pertel marzo 2019
Viéaticos por servicios en provincia de Operaciones en marzo 2019
Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en provincia por

personal propio.

VIATICOS
01/03/2019 | CHIMBOTE- TRUJILLO- CHICLAYO - PIURA S/. 150.00
05/03/2019 | AREQUIPA S/. 1,300.00
04/03/2019 |ICA- MARCONA S/. 230.00
07/03/2019 |I1QUITOS S/, 120.00
05/03/2019 | CHIMBOTE - CHICLAYO- PIURA - TRUJILLO S/.  480.00
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10/03/2019 | AYACUCHO S/. 300.00
AREQUIPA- ILO-MOQUEAGUA -MOLLENDO-

05/03/2019 CAMC}ANA—MATARAI\ﬁ S/. 1,100.00
12/03/2019 | PUERTO MALDONADO- CUSCO S/.  480.00
17/03/2019 | HUANCAYO - LA MERCED S/. 350.00
18/03/2019 | TASA SUPE S/. 250.00
21/03/2019 | ICA S/. 160.00
24/03/2019 | MOLLENDO S/. 900.00
27/03/2019 | TALARA TUMBES HUARANGO S/.  570.00

TOTAL S/. 6,390.00

Tabla 112 Cuadro de viaticos por servicios en provincia de Operaciones Pertel marzo 2019

Suministros usados por parte de Operaciones en marzo 2019

Se comprende los suministros para la ejecucion de los servicios realizados por personal

propio.

SUMINISTRO MES

01/03/2019 ‘ TRAPOS, LIMP.CONTACTO

S/.

1,200.00

TOTAL

S/.

1,200.00

Tabla 113 Cuadro de suministros usados por Operaciones Pertel marzo 2019

Gastos de movilidad por parte de Operaciones en marzo 2019

Se comprende el dinero transferido para la ejecucion de trabajos en lima por personal

propio.
MOVILIDADES

JORGE 01/03/2019 09/03/2019 S/ 32.00
EVER 01/03/2019 05/03/2019 S/ 23.00
ERICK 04/03/2019 16/03/2019 S/ 69.50
ERWIN 17/03/2019 17/03/2019 S/ 15.00
MICHEL 01/03/2019 08/03/2019 S/. 5350
JORGE 13/03/2019 16/03/2019 S/ 25.00
ELVIS 29/03/2019 27/03/2019 S/ 58.00
JORGE 18/03/2019 30/03/2019 S/. 3950
CRISTIAN 20/03/2019 30/03/2019 S/ 45.00
EVER 12/03/2019 20/03/2019 S/.  68.50
ARTURO 26/03/2019 27/03/2019 S/ 14.00
ERICK 28/03/2019 30/03/2019 S/. 1150

TOTAL S/. 45450

Tabla 114 Cuadro de movilidad del area de Operaciones Pertel marzo 2019
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Gastos Fijos de Operaciones en marzo 2019

Se comprende los costos fijos de operaciones.

GASTO FlNJO
ALQUILER 1ER PISO S/. 1,085.70
ALQUILER 5TO PISO S/. 157.44
AGUA S/. 90.00
LUZ Sl. 174.00
TF. FJO Sl. 52.80
CELULARES S/. 280.00
TOTAL S/ 1,839.94

Tabla 115 Cuadro de gastos fijos del area de Operaciones Pertel marzo 2019

Resumen de ingresos de Operaciones en marzo 2019

INGRESOS

MANTENIMIENTO S/.24,142.74
CORRECTIVOS S/. 16,939.92

S/.1,232.48
COMISION 3% (ASESORES)
TOTAL S/. 39,850.18

Tabla 116 Cuadro de resumen de ingresos del area de Operaciones Pertel marzo 2019
Resumen de Gastos operativos de Operaciones en marzo 2019

PERSONAL S/. 16,576.00
CAS S/. 1,140.00
VIATICOS S/. 6,390.00
SUMINITRO_MATERIALES SI. 1,200.00
MOVILIDADES Sl. 454.50
CAJA CHICA S/. 250.00
TOTAL S/. 26,010.50

Tabla 117 Cuadro de resumen de gastos operativos del area de Operaciones Pertel marzo 2019
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Estado de ganancias y pérdidas de Operaciones en marzo 2019

INGRESOS S/. 39,850.18
GASTOS OPERATIVOS S/. 26,010.50
MARGEN BRUTO (OPERATIVO) SI. 13,839.68
GASTOS FIJOS S/. 1,839.94
INGRESOS OPERATIVOS (NETO) SI. 11,999.74

Tabla 118 Cuadro de estado de ganancias y pérdidas del area de Operaciones Pertel marzo 2019

0,
COSTO OPERATIVO 69.89%

30.11%

UTILIDAD

Tabla 119 Cuadro del porcentaje de utilidad del &rea de Operaciones Pertel marzo 2019

SINTESIS DE MARZO 2019
Al finalizar el mes el area logro generar una utilidad de S/.  11,999.74, un aumento
considerable con respecto a los meses anteriores, el personal durante el mes genero 0

horas extras, y una productividad del 72%.
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1.10. TENDENCIA DE MEJORA

Se plasma en un grafico los datos extraidos de la gestion anterior y de la nueva gestion
para evaluar y conocer si la recta de mejora es ascendente, descendente o se mantiene

constante, se plasman productividad, rentabilidad y nivel de confiabilidad del area.

PRODUCTIVIDAD
may-18 57.83%
jun-18 46.89%
jul-18 31.74%
ago-18 76.54%
dic-18 87.10%
ene-19 65%
feb-19 90%
mar-19 2%

Tabla 120 Cuadro de productividad auditada de Operaciones Pertel
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llustracion 30 Diagrama de productividad auditada de Operaciones Pertel

Fuente: Propia
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GANANCIA Y/O PERDIDA
may-18 S/, 4,879.07
jun-18 S/. -8,403.26
jul-18 S/. -8,962.81
ago-18 S/. -3,301.28
dic-18 S/. 24,388.78
ene-19 S/. 11,771.20
feb-19 S/. 9,785.96
mar-19 S/. 11,999.74

Tabla 121 Cuadro de rentabilidad auditada de Operaciones Pertel
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llustracion 31 Diagrama de rentabilidad auditada de Operaciones Pertel

Fuente: Propia

Feb-19

Mar-19

% DE CONFIABILIDAD

May-18 0.714
Jun-18 0.718
Jul-18 0.694
Ago-18 0.744
Dic-18 0.906
Ene-19 0.918
Feb-19 0.886
Mar-19 0.906

Tabla 122 Cuadro de confiabilidad de Operaciones Pertel
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llustracion 32 Diagrama de rentabilidad auditada de Operaciones Pertel

Como se aprecia en los 03 puntos productividad, rentabilidad y confiabilidad se
muestran lineas ascendentes de crecimiento, lo que muestra claramente una mejora

con este cambio de gestion.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Limitaciones

Al mostrar los datos extraidos y comprobar la mala gestion que se estuvo llevando en
el area se tuvo cierto rechazo de la informacion por parte del area de operacion a cabeza
de su jefe de érea, y atribuia que todo esto se generaba a raiz de los valores agregados
que ofrecia el area comercial y la falta de comunicacién entre areas.

Se le planteo una gestion diferente para evitar los tiempos muertos y reducir los costos,
haciendo rutas de viaje para los contratos en provincia, reduccion de personal por baja
carga laboral y zonificar al personal para evitar el traslado a oficina que generaba
perdidas de traslado grandes. Sin embargo, rehusé en todo momento cambiar su
metodologia de trabajo, y por el contrario requeria de mas personal para poder
satisfacer las necesidades del &rea comercial, haciendo mencion que el area generaba

perdidas por ser parte de un valor agregado de la empresa.

Interpretacién comparativa

Frente a lo mencionado en las tesis anteriores, para este caso se usara un cambio de
metodologia aplicando la experiencia personal recaba en empresas de similar rubro,
usando benchmarking se puede remontar el area y empezar a generar utilidades,

usando solo al personal necesario segun la cantidad de servicios que ingresan por mes.
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1.11.

La aplicacion de esta metodologia traeria consigo cambio en el area, no solo con fines
lucrativos, también factores sociales pues el area comercial siempre esta reacios a traer
contratos de servicios por la poca actitud y falto de compromiso del personal de
operaciones por cumplir con los mismos.

Se evidencia que el cambio de gestion ayudado por el sig sixma para el control de los
servicios durante su ejecucion, nos ayuda a ser mas eficientes, trayendo consigo mas
rentabilidad en el area para la empresa como se evidencia en los estados de G y P de

los meses del afio 2019.

CONCLUSIONES:

Tras los resultados recabados era claro que con la gestién anterior solo quedaba al
directorio y gerencia anular el area por los altos costos que el area comprometia.
Pero al cambiar la metodologia aplicada a la experiencia el area podria dar un vuelco
total, y por el contrario convertirse en el generador de ingresos mas grande la empresa
por encima de las ventas
Un pequefio resumen de las mejoras que se lograron conseguir con este cambio de
gestién son las siguientes:
» La productividad tuvo un incremento de 25% con referencia a la antigua
gestién con tendencia de crecimiento.
» Lautilidad tuvo un incremento considerable, el area dejo de tener pérdidas para
generar utilidades por 15k soles mensuales, con tendencia de crecimiento, todo
esto generado ya que aumento el nivel de confianza en el area comercial y se

estan que traen mas servicios y contratos, adicional que se ha logrado reducir
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los costos fijos y variables haciendo a la empresa mas eficiente, por ende, méas
rentable.

» El nivel de confiabilidad en la ejecucion de los servicios a crecido un 19%, lo
que trae consigo retornar al cliente tras una ejecucién de servicios, por ende,
crea mayor confianza en la prestacién brindada y reduce los costos por

reprogramacion y retorno.

Por todo lo expuesto se concluye que tras el cambio de gestién los niveles de
crecimiento en todos los indicadores medibles por el &rea de operaciones han tenido
resultado satisfactorios, adicional que su tendencia es a mejora creciente.

Se logro reducir el incumplimiento operacional, los elevados costos y se aumento la

productividad y rentabilidad del area, y por ende también de la empresa.
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