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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de suficiencia profesional se desarroll6 en la empresa
Imperia Soluciones Tecnoldgicas S.A.C. en la ciudad de Lima, distrito de Lince.
Durante el afio 2021, se identificaron los problemas que habia en el &rea de
Operaciones, centrandonos en la subarea del SOC (Area de Soporte). Dentro de esta
area, elegimos el proceso de soporte técnico remoto. Luego usamos el diagrama de
Ishikawa para tener una lluvia de ideas de los problemas que habia, y posteriormente
usamos el diagrama de Pareto para identificar cuales eran los problemas mas
relevantes. Finalmente decidimos hacer un estudio de tiempos para identificar en qué
momento se generaban las demoras, y saber cuales eran los tiempos muertos y cuellos
de botellas, ademéas usamos el diagrama del DAP para visualizar el procedimiento e
identificar mejoras por hacer al procedimiento. Con el estudio de tiempos pudimos
determinar el tiempo estandar que tardamos en atender las solicitudes de los clientes,
y con ello elaborar una mejor planificacion de los procesos, concluyendo asi, que, al
implementar mejoras al proceso, el tiempo estandar de la atencion a clientes se puede
minimizar, ya que permitié tener una mayor cantidad de atenciones a clientes

diariamente. Esto gener6 que haya un incremento en la productividad de la empresa.
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NOTA

El contenido de la investigacidon no se encuentra disponible en
acceso abierto, por determinacion de los propios
autores amparados en el Texto Integrado del Reglamento
RENATI, articulo 12.
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