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RESUMEN

La presente investigacion debe responder al siguiente problema general: ¢ De
gué manera influye el Estudio de Tiempos en el proceso de instalacion del Servicio
de Telefonia — Banda Ancha, aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la empresa
Fraber Telecom SAC., en el distrito de Huancayo.? El objetivo general es:
Determinar la influencia del Estudio de Tiempos en el proceso de instalacion del
Servicio de Telefonia — Banda Ancha, aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la
empresa Fraber Telecom SAC., en el distrito de Huancayo. La hipétesis general que
debe verificarse es: El Estudio de Tiempos influye significativamente, en el proceso
de instalacion del Servicio de Telefonia — Banda Ancha, aplicando los sistemas Atis

y Gestel, de la empresa Fraber Telecom SAC., en el distrito de Huancayo.

Por la naturaleza del estudio, el tipo de investigacion es Aplicada, el nivel es
Descriptivo - Explicativo, el disefio de investigacidn es Experimental, ademas la
poblacién considerada en la investigacion es de 372 381 clientes de Telefonica en el
distrito de Huancayo, y la muestra es Probabilistica, de la cual se determin6é una

cantidad de 384 clientes.

Se llegdb a la conclusion que el Estudio de Tiempos si influye
significativamente, en el proceso de instalacion del Servicio de Telefonia — Banda
Ancha, aplicando los sistemas Atis Y Gestel, de la empresa Fraber Telecom SAC.,

en el distrito de Huancayo.

Palabras claves: Sistema Atis, Sistema Gestel, Banda Ancha.



ABSTRACT

The present research must respond to the following general problem: How
does the Time Study influence the installation process of the Telephony - Broadband
Service, applying the Atis and Gestel systems, of the company Fraber Telecom
SAC., In the district of Huancayo. The general objective is: To determine the
influence of the Time Study in the installation process of the Telephony - Broadband
Service, applying the systems Atis and Gestel, of the company Fraber Telecom
SAC., In the district of Huancayo. The general hypothesis that must be verified is:
The Time Study significantly influences the installation of the Telephony Service -
Broadband, applying the Atis and Gestel systems, of the company Fraber Telecom
SAC., In the district of Huancayo.

Because of the nature of the study, the type of research is Applied, the level is
Descriptive - Explanatory, the research design is Experimental, in addition the
population considered in the research is 372 381 Telefonica customers in the district
of Huancayo, and the sample is Probabilistic, of which an amount of 384 clients was
determined.

It was concluded that the Study of Times has a significant influence on the
installation process of the Telephony - Broadband Service, applying the Atis Y Gestel
systems, of the company Fraber Telecom SAC., In the district of Huancayo.

Keywords: Atis System, Gestel System, Broadband



INTRODUCCION

El Estudio de Tiempos en el Proceso de Instalacion del Servicio de Telefonia -
Banda Ancha, aplicando los Sistemas Atis y Gestel, en el distrito de Huancayo -
Empresa Fraber Telecom Sac. Como Agencia autorizada de la firma Movistar, tiene
como objetivo principal vender sus productos intangibles (servicios de Telefonia Fija
— Banda Ancha). La finalidad del estudio es determinar los tiempos en el Proceso de
Instalacion del servicio de Telefonia Fija, puntualmente Banda Ancha, y en base a
estos resultados, realizar una propuesta que contribuya a la Empresa en estudio, la
cual es Fraber Telecom SAC. Se planteé la interrogante principal ¢De qué manera
influye el Estudio de Tiempos en el Proceso de Instalacion del servicio de telefonia —
Banda Ancha, aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom
SAC. En el distrito de Huancayo?.

Asi mismo el objetivo general de la investigacion fue determinar la influencia
del Estudio de Tiempos en el Proceso de Instalacion del servicio de telefonia —
Banda Ancha, aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom
SAC., en el distrito de Huancayo, fue necesario y muy relevante de hecho, realizar a
detalle los diagramas de procesos, ya que en base a éstos se pudieron identificar los
cuellos de botellas, y partiendo de ahi se pudo elaborar la mejor propuesta para
reducir tiempos en el proceso de instalacién, incrementando de esta manera la

rentabilidad de la Empresa Fraber Telecom SAC.

Las bases tedricas que sustentan en la investigacion son: Estudio de tiempos,
estudio de movimientos, principios de economia de movimientos, calificacién del
desemperio, disefio del lugar del trabajo, diagrama de operaciones, diagrama de
flujo, diagrama de recorrido. La muestra poblacional del estudio fue determinada, por
la formula estandarizada de poblaciones finitas, la cual arroj6é la cantidad de 384
habitantes. La hipotesis general formulada fue: el estudio de Tiempos influye

significativamente, en el Proceso de Instalacion del servicio de Telefonia — Banda



Ancha, aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom SAC.,
en el distrito de Huancayo. Los métodos de investigacion fueron el andlisis, sintesis,
observacion y medicion. El disefio de estudio fue el descriptivo. La técnica e
instrumento utilizado fue la recoleccion de datos, utilizando fichas de registro, y los

Sistemas Atis y Gestel.
El presente estudio se estructur6 en 05 capitulos.

En el primer capitulo se presenta el planteamiento del problema de la
investigacion, se analiza la realidad problematica, exponiendo la formulacién del
problema general, objetivo, la justificacion de la investigacion, asi mismo las

limitaciones del estudio.

En el segundo capitulo se presenta el marco teorico, donde se exponen los
antecedentes de la investigacion, las bases tedricas y se explica detalladamente,
todos los conceptos basicos de la investigacion, asi mismo el aspecto legal y las
bases conceptuales.

En el tercer capitulo se presenta la metodologia de investigacion,
considerando el disefo, tipo y nivel de investigacion, también la poblacién y muestra
poblacional, técnicas de recoleccion de datos, técnicas para el procedimiento,
analisis de la informacién, la formulacion de las hip6tesis y la operacionalizacion de

las variables.

En el cuarto capitulo se presenta el analisis e interpretacion de resultados de

cada diagrama de Operaciones empleado.

En el quinto capitulo se presenta la discusion de resultados, se contrastan las

Hipotesis, y se desarrolla una propuesta de mejora para el proceso de instalacion.



CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD
Telefénica del Perd En 1996 el Grupo Telefénica consolida su liderazgo.

Telefonica, gracias a su politica de expansion iniciada en afios anteriores alcanza un
volumen de negocio de dimension multinacional. La capitalizacion bursatil pasa de
1,5 billones de pesetas a finales de 1995 a 2,8 billones al cierre de 1996. Distintos
modelos de moviles (Afios 90) Telefonica Mdviles consigue para su servicio digital el
primer millon de clientes en s6lo 16 meses. En 1998 comienzan a hacerse las
primeras pruebas con ADSL y arranca el despliegue de una nueva red IP. También
comienza, ese mismo afo, la actividad en los negocios audiovisuales con el objetivo

de distribuir contenidos en el mercado de habla hispana.

Distrito Telefonica (Afio 2008) En los ultimos afios Telefonica se ha convertido
en uno de los operadores integrados de telecomunicaciones lider a nivel mundial,
esta en 24 paises y cuenta con una base de clientes superior a los 300 millones. A lo
largo del 2000 Telefénica ha seguido reforzando su posicion como uno de los
principales actores en el mercado mundial de las telecomunicaciones y ha
continuado el proceso de reorganizacion interna hacia lineas de negocio de ambito

global. En los ultimos afos Telefonica se ha convertido en uno de los operadores



integrados de telecomunicaciones lider a nivel mundial, esta en 24 paises y cuenta
con una base de clientes superior a los 300 millones.

Como ya se ha venido mostrando, Movistar tiene un gran compromiso con la
poblaciéon Peruana, sin embargo basandonos especificamente en el tema de las
instalaciones de telefonia fija e internet (DUOS BANDA ANCHA), no existe un
tiempo estandar establecido, las cuales permitan asegurar a los clientes el tiempo
prudencial que deben esperar, para que puedan adquirir el servicio de DUOS
BANDA ANCHA,; y ya que el malestar de la poblacion de Huancayo, por este factor
muy importante que es el tiempo, se viene incrementando; me he visto interesado en
mejorar este aspecto de la firma Movistar, para que esta empresa tenga un mejor
soporte, en cuanto a fechas establecidas cumpliendo asi con los clientes y
devolviéndoles esa confiabilidad, que en un inicio se les daba, cuando respetaban

fechas pactadas.

Por tanto, para poder desarrollar el presente proyecto, se esta trabajando con
la empresa FRABER TELECOM SAC., la cual es una Agencia autorizada de la firma
MOVISTAR, y de ella se partird para mejorar los plazos establecidos en relacion a
las instalaciones de DUOS BANDA ANCHA, en los domicilios de las familias que lo

requieran, dandoles de esta manera un mejor servicio y calidad del mismo.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Telefénica Perd Holding SAC, liderado por Telefonica Internacional SA de

Espafia (TISA) es una empresa con inversiones significativas en diversas
empresas de telecomunicaciones en Ameérica Latina, fue el ganador de la
subasta y adquirio el 35% del capital social de Peru Entel SA 'y el 20% del capital
social de la CPT, que hizo una aportacion de capital adicional de 612 millones de
dolares. De acuerdo con informacion oficial del Informe Anual 2008, el 16 de
mayo de 1994, Telefonica Perd Holding SA pag6 el precio ofrecido en la
subasta, lo que representé una inversion total de US $ 2,002 millones y ahora

controla el 35% de ambas compafias. El 31 de diciembre de 1994, CPT



absorbido en una fusibn de Entel Perd y en la adaptaciéon a la Ley de
Sociedades Andnimas, el 09 de marzo de 1998 Telefénica del Peru adopto el
nombre de Telefonica del Peri SAA la cual se conserva hasta fecha. Telefénica
del Peru pertenece a la empresa espafola llamada “Grupo Econdmico

Telefénica SA” y esta dedicado al negocio de las telecomunicaciones.

En los ultimos diez afios, el Grupo Telefénica tuvo un importante impulso a
las telecomunicaciones de Pera que fueron las instalaciones de mas de dos
millones de lineas telefénicas, doscientos mil de Internet de banda ancha y mas
de 1,9 millones de teléfonos celulares. Al 22 de enero del 2011, todos los
productos que Telefonica del Peru se ha trasladado a la marca Movistar, es decir
Movistar ahora son Telefonia Fija, Telefonia Movil, TV e Internet; por tanto, para
el cumplimiento de sus objetivos, Movistar requiere de empresas especializadas
comprometidas al nivel que esta empresa lo requiere, poniendo en primer lugar
al cliente, mostrandole una buena calidad en el servicio, para asi ganar mas
clientes fieles a la firma. Durante los ultimos afios, el tiempo de demora de la
instalacion, de telefonia fija, ha venido incrementando, ya que segun una
encuesta realiza a los clientes, que cuentan con el servicio en el afio 2015, la
firma Movistar demoré un promedio de 8 a 10 dias instalarle el servicio de
internet a un cliente; en el afio 2016 se registré un promedio de 12 a 15 dias de
espera, y actualmente, segun el respectivo seguimiento que se hace en la
Agencia FRABER TELECOM SAC., se registra una demora de la instalacion de

15 a 25 dias de espera.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA GENERAL
¢,De qué manera influye el Estudio de Tiempos en el Proceso de Instalacion del

servicio de telefonia — Banda Ancha, aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la

empresa Fraber Telecom SAC. En el distrito de Huancayo?



1.3.1 FORMULACION DE LOS PROBLEMAS ESPECIFICOS
1. ¢De qué manera influye el Estudio de Tiempos en el Proceso de

Instalacion en la caja terminal, del servicio de telefonia — Banda Ancha,
aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom SAC.
En el distrito de Huancayo?

2. ¢De qué manera influye el Estudio de Tiempos en el Proceso de
Instalacion en el domicilio del cliente, del servicio de telefonia — Banda
Ancha, aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom
SAC. En el distrito de Huancayo?

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

14.1 FORMULACION DEL OBJETIVO GENERAL
Determinar la influencia del Estudio de Tiempos en el Proceso de Instalacion del

servicio de telefonia — Banda Ancha, aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la

empresa Fraber Telecom SAC. En el distrito de Huancayo.

1.4.2 FORMULACION DE LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Determinar la influencia del Estudio de Tiempos en el Proceso de

Instalacién en la caja terminal, del servicio de telefonia — Banda Ancha,
aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom SAC.

En el distrito de Huancayo.

2. Determinar la influencia del Estudio de Tiempos en el Proceso de
Instalacion en el domicilio del cliente, del servicio de telefonia — Banda
Ancha, aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom

SAC. En el distrito de Huancayo.



1.5 JUSTIFICACION, IMPORTANCIA Y LIMITACIONES DE LA
INVESTIGACION

1.5.1 JUSTIFICACION TEORICA
La medicion del trabajo sigue siendo una practica util, pero polémica. Por

ejemplo, la medicién del trabajo con frecuencia es un punto de friccién entre la
mano de obra y la administracion. Si los estdndares son demasiados apretados,
pueden resultar en un motivo de queja, huelgas o malas relaciones de trabajo;
por otro lado, si los estandares son demasiados holgados, pueden resultar en

una planeacién y control pobre, altos costos y bajas ganancias.

La medicion del trabajo hoy en dia involucra no unicamente el trabajo de
los obreros en si, sino también el trabajo de los ejecutivos, por tanto, el presente
estudio es importante y muy util, ya que al estudiar los tiempos dentro del
proceso de instalaciéon de telefonia fija (Banda Ancha), se encontraran las
dificultades por las cuales la empresa FRABER TELECOM SAC., esta
atravesando, buscando asi las posibles soluciones para mejorar dicho proceso;
ahora bien, tocando el tema de beneficios, se considera como principal
beneficiado el cliente, ya que al ofrecerle una buena calidad de servicio, reducir
tiempos de espera en la instalacion, y manteniendo estandares adecuados,
mejoraremos la fidelizacién con el cliente, y esto nos permitird seguir creciendo,

como una sola empresa soélida y lider sin limites en el mercado internacional.

1.5.2 JUSTIFICACION METODOLOGICA
Orfelio G. Leon Garcia, en su libro Metodologias cientificas en Psicologia,

especificamente en la pagina 194, en relaciéon al tipo de disefio cuasi
experimental, indica que el impacto del tratamiento, se establece comparando,
dentro del mismo grupo, las medidas de la variable dependiente trata con las de

otra variable dependiente no tratada, pero igualmente sensible al tratamiento.

Por tanto, la metodologia Cuasi experimental en el presente plan de tesis,
es debido a que, este estudio establece una medicidn previa a la intervencion y

otra posterior. Ademas, puede incluir un grupo de comparacioén que no reciba la



intervencion y que se evallen también antes y después, con el fin de medir otras
variables externas que cambien el efecto esperado por razones distintas a la

intervencion.

1.5.3 JUSTIFICACION PRACTICA
FRABER TELECOM SAC., viene cumpliendo los estandares minimos que

solicita la firma Movistar, ya que dicha firma, al tener presencia en los mercados
a nivel internacional, requiere de socios estratégicos que deseen competir al nivel
de Movistar, debido a esto, se realizaran los diagramas de operaciones (DOP),
para poder identificar los cuellos de botella, asi como para mejorar los procesos

de instalacion.

Como lo menciona Fred E. Meyers, en su libro Estudios de tiempos y
movimientos: para la manufactura gil, indica lo siguiente: El diagrama de
procesos muestra todo el manejo, inspeccion, operaciones, almacenaje y
retrasos que ocurren con cada componente conforme se mueve por la planta del
departamento de recepcibn al de embarques. Se emplean simbolos
convencionales para describir los pasos. Estos simbolos han sido aceptados por
todas las organizaciones profesionales que realizan estudios de tiempos y

movimientos.


https://www.google.com.pe/search?sa=X&espv=2&biw=1366&bih=672&tbm=bks&tbm=bks&q=inauthor:%22Fred+E.+Meyers%22&ved=0ahUKEwiC1crJ1L7TAhWDRiYKHcCsBzgQ9AgIKDAB
https://books.google.com.pe/books?id=cr3WTuK8mn0C&pg=PA63&dq=diagrama+de+operaciones&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwiC1crJ1L7TAhWDRiYKHcCsBzgQ6AEIJjAB
https://books.google.com.pe/books?id=cr3WTuK8mn0C&pg=PA63&dq=diagrama+de+operaciones&hl=es-419&sa=X&ved=0ahUKEwiC1crJ1L7TAhWDRiYKHcCsBzgQ6AEIJjAB

1.5.4 IMPORTANCIA
Es importante analizar y estudiar los tiempos a detalle del Proceso de

Instalacion de los servicios de Telefonia, que brinda la Agencia Fraber Telecom
SAC., ya que al hacerlo identificamos estratégicamente los cuellos de botella, asi
mismo los tiempos muertos y en base a esta informacion recabada, es posible
encontrarle mejoras, por medio de la reducciéon de tiempos, asi como también las
respectivas propuestas de mejoras, para poder beneficiar a la Agencia, tanto en

términos de productividad, asi como rentabilidad.

Para la empresa Telef6nica, es importante que sus socios estratégicos
(Agencias), se encuentren a la vanguardia para incrementar dia a dia la cantidad
de clientes, haciendo uso de estrategias comerciales, de calidad y servicio, con el
fin de que éstas Agencias tengan la posibilidad de mantenerse permanentemente

en el mercado.

1.5.5 LIMITACIONES
Los datos utilizados en la investigacion, fueron procesados con el software

SPSS V. 22, para poder evaluar la fidelidad y veracidad de los resultados; en
relacion al tamafio de muestra, se seleccionaron clientes mayores de 18 afos,

gue cuentan con algun servicio de la empresa Telefdnica.

El disefio a aplicarse es Experimental y esto limitara a establecer el grado de
influencia en relacion a la variable independiente (Tiempos) con la variable
dependiente (Proceso de Instalacion). La informacion de los clientes sera
recogida de los sistemas Atis y Gestel, asi como también de las fichas de registro

de clientes.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES
Cajamarca (2015), en su trabajo de investigacion Titulado Estudio de

Tiempos y Movimientos de Produccion en Planta, para Mejorar el Proceso de
Fabricacion de Escudos en Kaia Bordados, en la Universidad Militar Nueva

Granada. La investigacion llegé a las principales conclusiones:

1. Se identific6 que a través de la compra de una maquina de bordar con 4
cabezotes que trabaja a 1.100 puntadas por minuto se podria reducir los tiempos
de bordado de 427,2 a 388,2 lo cual generaria mas ganancia y podria reducir el
nimero de productos defectuosos a causa de fallas en la maquina por mal

posicionamiento y mal flujo del hilo.

2. Se hall6é que el proceso de bordado podria tener una tasa de produccion mas
elevada aproximadamente de 75 bordados a través de un balanceo por lotes, sin
necesidad de contratar empleados adicionales o cambiar de area a los ya

presentes en la planta de produccion.
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3. Se plante6 la implementacibn de una mesa de trabajo que busca
mejoramiento ergondémico, identificando los siguientes puntos a favor dela

compaiiia y el operario

- La implementacion de esta base hace una mejora en la ergonomia de los
trabajadores, lo cual implica una ganancia monetaria a mediano plazo, ya que
prevenimos enfermedades profesionales y posibles demandas por

indemnizacion.

- Generamos menos fatiga en el momento de realizar la tarea, lo que
compensara con un trabajo mas productivo, adicionalmente generamos un buen

ambiente organizacional y se reduciria el nUmero de productos defectuosos.

4. Se determin6 que los factores que afectan el proceso de bordado en Kaia
bordados estan relacionados con mano de obra, ambiente en planta, materia

prima, administracién y maquinaria.

5. Se hallaron y definieron las acciones para mejorar el proceso y disminuir la
fabricacion de productos con base a mejoras del &rea de trabajo, actualizaciones

de maquinaria y balanceo de lotes.

6. Este estudio permiti6 observar las acciones que se realizan dentro de un
proceso y permitié prestar atencion a pequefias acciones que normalmente son

despreciables y en ocasiones retrasan el desarrollo del proceso.

Sanchez (2013), en su trabajo de investigacion titulado Estudio de Métodos y
Tiempos de la Linea de Produccion de Calzado tipo “Clasico De Dama” en la
Empresa de Calzado Caprichosa para definir un nuevo Método de Produccion y
determinar el Tiempo Estandar de Fabricacion, en la Universidad Tecnoldgica

De Pereira. La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

1. Se identificd el método, el lugar, la sucesion de tareas y el personal presentes

en la fabricacion del calzado tipo clasico de dama.

2. Se determiné el tiempo estandar de fabricacion de la linea.
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3. Se logré identificar y generar propuestas de mejora en la ejecucion de las
distintas tareas de cada estacion de trabajo.

4. Se determind el tiempo estandar de fabricacion con las distintas propuestas

de mejora.

5. Se definié un nuevo método de fabricaciéon, evidenciando disminuciéon en los

costos laborales e incremento en la productividad.

6. Se realiz6 una comparacion del método actual y la propuesta de mejora

mediante una simulacién en el programa Promodel ®

Adolfo (2005), en su trabajo de investigacion titulado Estudio de Tiempos y
Movimientos en la Linea de Produccion de Piso de Granito en la Fabrica Casa
Blanca S.A., en la Universidad De San Carlos De Guatemala. La investigacion

llegd a las siguientes conclusiones:

1. Tomando en consideracion el rendimiento de los operadores y maquinas, se
determiné el porcentaje del factor de actuacion, asimismo, de acuerdo con lo
estipulado por la oficina internacional del trabajo y tomando en consideracion el
tipo de actividad que cada operador realiza en el area de prensado se asignaron
las tolerancias concedidas a operadores por fatiga, retrasos personales y
retrasos inevitables. Mientras que para las maquinas se realiz6 un estudio de
61.5 horas (ver tabla IV) en las cuales se analiz6 el porcentaje de tiempo
productivo e improductivo de las mismas. Posteriormente, se calculd el tiempo
estandar para cada una de las operaciones, a partir de los tiempos promedios,

factores de actuacion y tolerancias.

2. La mala ubicacion de los espacios para fraguado, almacenaje de materia
prima y la existencia de un area de chatarra dentro de la planta contribuian al
aumento de los costos ocultos en los recorridos de los montacargas que se
desplazaban hasta 5840mts. por jornada. Con la implementaciéon del método
mejorado de trabajo, se logré disminuir en un 33.6% que equivale a 1961.6mts.

La utilizacion inadecuada de las camas metdlicas provocaba desperdicios de
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hasta 50% del espacio en areas de almacenaje y, mas aun, el transporte hacia el
fraguado sufria también aumento del 100%.

3. La técnica que se utilizaba en el método anterior para la dosificacion de
componentes de la mezcla humeda se considerd innecesaria pues las bolsas
gue contienen los ingredientes tienen cantidades estandar, por lo que,
actualmente, son depositadas, directamente al, recipiente metalico sin tener que
utilizar los botes plasticos, reduciendo asi el tiempo de dosificacion un 50% con

la participacion de una persona solamente.

4. Con la implementacion del nuevo método en el area de prensado se logré un
incremento en la productividad de la mano de obra de un 20%, la productividad
de las maquinas experimentara incremento, Unicamente, con la disminucién de
los tiempos de limpieza que en mucho dependen de la programacion de la
produccién. Respecto a la productividad de manipulacion de materiales se tiene

un incremento del 34%.

5. Los tiempos improductivos de las maquinas mezcladora y prensadora son
debidos a cambios de formulaciones, en una jornada de diez horas donde se
trabajan ocho formulaciones; como es comun, significa hasta un 33.3% del
tiempo de la jornada. Los tiempos improductivos del operador de la mezcladora
para el método anterior y el nuevo método son: 41.65% y 24.72%
respectivamente, logrando un incremento de la eficiencia del mismo del 22.5%.
Mientras que para el método anterior el tiempo improductivo del ayudante
ascendia a 63.75%, tiempo que se considerd excesivo por lo que se asigno las
tareas que a éste correspondian al operador, considerando que la intervencion

del ayudante en este proceso incrementaba los costos ocultos.

6. Con la adecuada capacitacion del personal se considera un éxito la
implementacion del método mejorado, esto lo confirma el estudio de muestreo
con un 92% de efectividad, logrando como resultado un 20% en la productividad

de mano de obra en el area de prensado.
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7. Sin considerar los beneficios intangibles, el costo econémico de la
implementacion de las técnicas y método mejorado de trabajo es de Q16,365
mientras que los beneficios ascienden a Q42,776, dando como resultado una

razén costo beneficio de 2.6 a 1.

8. Debido a la escasa formacion y perfil académico del personal del area de
produccion ha requerido mucho esfuerzo y paciencia en la capacitacion para

lograr la implementacién de los circulos de calidad.

Castillo (2005), en su trabajo de investigacion titulado Estudio de Tiempos
y Movimientos en el Proceso de Produccion de una Industria Manufacturera
de Ropa, en la Universidad De San Carlos De Guatemala. La investigacion llegé

a las siguientes conclusiones:

1. Desarrollando un estudio de tiempos y movimientos en los procesos de
produccion se pueden detectar operaciones criticas y tomar decisiones sobre

cémo optimizarlas para mejorar el tiempo de produccion.

2. Actualmente no se llevan controles que permitan medir la eficiencia de las
lineas de produccion, por lo que es necesario implementar estudios de tiempos y

movimientos.

3. Actualmente se trabaja con los tiempos que se cronometraron en el capitulo 3,
con una eficiencia del 66.20%. Estos tiempos fueron tomados a operarios con

calificaciéon normal.

4. Al hacer el estudio de tiempos y movimientos se puede hacer uso de
herramientas como diagramas de operaciones, de flujo, de recorrido y

bimanuales para facilitar el estudio.

5. Colocando operarios expertos en las operaciones mas complejas, se ayuda a

mejorar la eficiencia de la linea.
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6. Al entrar un nuevo disefio a la linea de produccién, el supervisor debera
realizar un estudio de tiempos y movimientos para establecer tiempos estandar a

cada operacion.

7. Existen 3 operaciones lentas que retrasan la produccién: unién de falsos de

bolsa, pretinado y control de calidad.

Ustate (2007), en su trabajo de investigacion titulado Estudio de Métodos y
Tiempos en la Planta de Produccion de la Empresa Metales y Derivados s. a., en
la Universidad Nacional de Colombia. La investigacion llegd a las siguientes

conclusiones:

1. Este trabajo logré aportar grandes beneficios al poner en préactica los
conocimientos adquiridos a través de los afios en la carreta, que al compararlo

con la realidad refuerza lo anterior.

2. El estudio de métodos y tiempos ayuda a cualquier tipo de industria, a
encontrar muchas actividades innecesarias que no son tomadas en cuenta a
simple vista, y ademas para llevar a tener un mejor sistema de costos en la

empresa.

3. Se ha logrado obtener una mejor experiencia para realizar la toma de tiempos

y para trabajar y asignar calificaciones a los operarios segun su ritmo de trabajo.

4. Una mejor distribucion de la planta en sentido lineal y fluido, crea una mejor
eficiencia de la planta y por ende aumenta la productividad de ésta, ya que se

reducen los tiempos de transportes del personal.

5. Este trabajo ayuda a planear y programar la produccién de una forma mas
eficiente ya que se poseen tiempos de ejecucion de las operaciones que se

ejecutan.
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2.1.2 ANTECEDENTES NACIONALES
Echeandia (2012), en su trabajo de investigacion titulado Plan Estratégico para

el Sector Telefonia Fija en el Perd, en la Pontifica Universidad Catdlica Del Peru.

La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

1. El plan estratégico integral ha sido elaborado considerando que su ejecucion
es viable aun bajo las condiciones actuales de desaceleracién de la demanda y
la poca penetracidon. Para ponerlo en ejecucion es imprescindible aprovechar la
vigencia que ha acumulado en muchas zonas del pais. Existen dos motivos para
elegir estrategias intensivas e impulsar la expansion del sector. En primer lugar,
existe interés del Estado por incrementar la integracion de los pueblos a los
sistemas de tecnologia e informacién. En segundo lugar, este es un sector que
genera empleo y cuyo crecimiento contribuye indirectamente al desarrollo

econdmico, lo que se evidencia en el incremento del PBI.

2. La mayor parte de la poblaciéon peruana pertenece a los sectores socio-
economicos C y D. Por ello, una oferta de servicios de telefonia fija, con la mejor
y mas adecuada tecnologia posible y a precios competitivos a nivel global, podra

contrarrestar la desaceleracion de la demanda.

3. El desarrollo del sector depende de una participacion activa del Estado,
debido a que los intereses empresariales pueden ser opuestos 0 no estar
alineados con los intereses del consumidor final y del pais.

4. El servicio tradicional de telefonia fija seguira vigente en los préximos 10 afios,
en algunos segmentos que, aln en esos momentos, le otorgaran con gran valor
debido a sus caracteristicas técnicas. Por otro lado, la expansion del servicio en
segmentos corporativos u otros segmentos nuevos se impulsara mediante el uso
de nuevas tecnologias que, en el futuro, permitiran la convergencia de todos los

servicios de telecomunicaciones.

5. El crecimiento de la oferta del servicio a nivel nacional se lograra a través de
la participacion del Estado, el cual lo impulsa, desde la regulacién hasta las
practicas de competencia leal y equilibrada. Sin embargo, este incremento
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requiere de un gran trabajo de las operadoras y proveedores, que deben difundir
los beneficios del servicio, las promociones y los nuevos productos. La
consecuciéon de los OCP requiere de una rapida y eficaz gestion del Gobierno, a
través de los organismos de norma y regulacién. Por el contrario, las practicas
de la burocracia alargarian los procesos criticos tales como el otorgamiento de
licencias, la aplicacién de las nuevas normas de regulacion, entre otros, que el

Estado debe combatir con sanciones, inclusive.

Alejandro (2015), en su trabajo de investigacion titulado Analisis y Propuesta
de Mejora de Procesos en una Empresa Productora de Jaulas para Gallinas
Ponedoras, en la Pontifica Universidad Catdlica Del Peru. La investigacion llego

a las siguientes conclusiones:

1. Se puede concluir segun las opiniones de los clientes y jefes en el area de
produccion que las causas principales que generan la demora en la entrega de
productos son la mano de obra insuficiente, método de trabajo ineficiente,
operarios no polivalentes, operaciones de mucha repeticion y falta de manejo de

estandares de tiempo.

2. La mejor metodologia para contrarrestar el desorden y suciedad en el area de
trabajo es la aplicacién de las 5S. Ademas, para cumplir los plazos de entrega
de productos y mejorar el método de trabajo actual se plantea hacer un estudio

de métodos, tiempos y balance de linea de las operaciones.

3. Con la inversidon en nuevas maquinas cortadoras de alambre, equipos de
cizalla, contratacion de nuevo personal, compra de diversos materiales e
inversion en las 5S se puede llegar a un ritmo de produccion de 65 moédulos a la
semana. Con este ritmo de produccidon no habria retrasos en la entrega de
productos y se aceptaria la venta que antes era rechazada por la falta de
capacidad de produccion de la empresa.

4. La aplicacion de las 5S es muy importante para que la mejora en los procesos
tenga éxito. Esto se debe a que en la aplicacion se busca crear un impacto

significativo en el area de produccion gracias al trabajo en equipo y disciplina en
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la clasificacion, orden, limpieza, estandarizacion y mantenimiento de la
metodologia. Ademas, se puede replicar esta aplicacion para las demas areas

de la empresa.

5. El Valor actual neto calculado en el capitulo 5 tanto para las 5S y el estudio de
métodos, tiempos y balance de linea es de S/ 4955.76 y S/ 344,711.17
respectivamente. Ambos valores son mayores a cero, lo cual es muy favorable
para ejecutar la inversidn. También se obtienen tasas TIR de 49% y 92%
respectivamente. Esta tasa es mucho mayor al COK de 14.27% anual calculado.
Por lo tanto la inversion es muy rentable. Ademas, el ratio Beneficio/Costo es de
1.94 y 4.17 respectivamente. Esto muestra que por cada sol invertido en las 5S
se obtiene S/1.94 soles en beneficios y por cada sol invertido en el estudio de

meétodos, tiempos y balance de linea se obtiene S/4.17 soles en beneficios.

Gabriela (2015), en su trabajo de investigacion titulado Andlisis y Mejora de la
Capacidad de Atencion de Servicio de Mantenimiento Periédico en un
Concesionario Automotriz, en la Pontifica Universidad Catdlica Del Perd. La

investigacion llego a las siguientes conclusiones:

1. Gracias a la implementacion de las 3 propuestas de mejoras, se obtendra una
ampliacién de la capacidad de atencién de Servicio futura y se lograra el

aumento de la rentabilidad del taller.

2. Se propuso la implementacion de una estacion especial piloto capaz de
realizar servicios de Mantenimiento Periddico hasta en la mitad del tiempo

original.

3. Los procesos de Servicio de los principales tipos de Mantenimiento Periédico
(produccion) y para los tres modelos principales se han estandarizado y se han
elaborado manuales SOP donde se puede observar el detalle de las actividades

realizadas por los técnicos.

4. Se han agrupado los repuestos utilizados para cada tipo de mantenimiento en

Kits, los cuales estaran ubicados en un estante de facil acceso ubicado en el
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taller de servicio. La reposicion de este estante se utilizara mediante tarjetas

Kanban.

5. La redistribucion del almacén de repuestos ubicados de acuerdo a su tipo de
ICC, ayudara a mejorar la atencién de pedidos al taller de servicio y también a la

venta por mostrador.

6. Se logrard una reduccion de tiempo de entrega de vehiculos gracias a la
implementacion de las tres mejoras, adicionalmente el tiempo de atencion al

cliente sera reducido.

7. La implementacion de herramientas de control visual, ayudara a la reduccién
de tiempos de operacion en todos los procesos de Servicio tanto para MP como
para TG. Ayudara a disminuir el tiempo de respuesta al cliente final, logrando asi
el aumento de la satisfaccién del cliente y por consiguiente, el aumento de la
retencion de los clientes.
8. Gracias a la implementacion del tablero de planeacion de trabajo, el jefe de
taller podra asignar las estaciones de trabajo con mayor facilidad y de manera

mas rapida realizando balance de linea por estacién de trabajo.

9. Tras la implementacion del tablero de citas y chips magnéticos, se podra
distribuir la carga de trabajo durante el dia y visualizar todos los trabajos
pendientes de la semana.

10. La implementacion de las herramientas de 5s y la utilizacion del nuevo
formato de control de 5S, logrard un mejor desempefio de los técnicos en su
ambiente de trabajo. De igual modo, reducira tiempos en la produccion de los

mantenimientos.

11. La implementacién del estante pre pull ayudard no solo a los tipos de
mantenimiento Ligero y Super Ligero, sino también a los otros tipos de

mantenimiento que no han sido considerados para el estudio.
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12. El estudio resulté ser rentable pues se obtuvo un valor TIR (31.31%) mayor

al COK (21%) y un valor VAN notablemente mayor a cero, siendo es igual a
176,662.72 nuevos soles

Wilder (2012), en su trabajo de investigacion titulado Andlisis Y Mejora De

Procesos Y Distribucion De Planta En Una Empresa Que Brinda El Servicio De

Revisiones Técnicas Vehiculares, en la Pontifica Universidad Catoélica Del Peru.

La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

1. Se elimind la incertidumbre de la demanda futura y el nimero de estaciones

de trabajo a requerir.

Se analiz6 la data historica de inspecciones por estaciones de trabajo. Se
utilizaron herramientas de calculo de pronéstico eligiendo la de menor
error (0.34%). Se calculé la demanda histérica para los proximos cuatro
afios. Con los datos de demanda y los tiempos ajustados con la mejora de
procesos se realizé un balance de linea para cada afio en mencion. Con
ello se calculé el numero de estaciones de trabajo a requerir para cada

ano.

2. Se obtuvo una ampliacién de la capacidad de atencién en vehiculos y una

rentabilidad a causa de la distribucion de planta.

Se plante6 una distribucion de planta para cada afio del proyecto, con lo
cual se amplié la capacidad de atencion en un 12%.Todas las empresas
del rubro ofrecen una distribucion de planta estandar: ofrecen lineas de
inspeccién completa y no distribuidas por estaciéon de mayor afluencia de
vehiculos. Es por ello que las distribuciones propuestas logran tal impacto

de mejoria.

3. Se obtuvo una mayor rentabilidad mediante las propuestas de mejora para

cada estacion de trabajo.

Se calcul6 el ahorro por H-H que se genera al implementar las propuestas

de mejora para cada estacion de trabajo. Luego, se procedio a calcular el
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costo de H-H pagado por la empresa a cada operario de la estacion de
trabajo. Con estos datos se calculd un ahorro mensual monetario
generado por la disminucion de tiempos en cada estacion de trabajo.
Posteriormente, se planted un flujo de caja para el primer afio definiendo
el ahorro como ingreso y los costos de la implementacién como egresos.

Como resultado se obtuvo un VAN econdémico de S/. 17, 804.80.
4. Se logro una reduccion de tiempo en todas las estaciones de trabajo.

e Se redujo el tiempo de operacion en casi todas las estaciones de trabajo.
En la estacion de ingreso de datos se plante6 crear un acceso de pre-
ingreso mediante una pagina web. Esto trajo consigo un estimado de
reduccion del 13%. En la estacidn de inspeccion visual se cre6 un formato
check list para agilizar el recojo de la informacion. Con este formato se
estima recortar el tiempo de operacién en un 16%. En la estacion de
entrega de certificados se plante6é una remodelacion de la estacion de
trabajo: con la creaciéon de muebles especiales para el trabajo a realizar

se estima reducir el tiempo en un 17%.

5. Se logré eliminar valores fuera de control.

e Se llevo a cabo la propuesta del programa de mantenimiento integral para
todas las estaciones de trabajo. Con ello se busca eliminar las demoras
causadas por equipos en mal estado y, ademas, que las maquinas no

arrojen valores fuera de control.

Arnold (2016), en su trabajo de investigacién titulado Mejora de Métodos de
Trabajo y Estandarizacion de Tiempos en el Proceso de Mantenimiento
Preventivo de la empresa Washington Automotriz e.i.rl. Cajamarca para
aumentar el nivel de productividad, en la Universidad Privada del Norte. La

investigacion llego6 a las siguientes conclusiones:

1. Se pudo concluir que mediante la mejora de métodos de trabajo y

estandarizacion de tiempos se logroé reducir el tiempo de los servicios de
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mantenimiento preventivo de 10000 km en 26.12% y 40000 km en 29.67%;
Aumentd la produccion en 35.29% en mantenimientos de10000 km y 45.45%, en
los de 40000 km; En la productividad, respecto a la mano de obra, se aumenté
en un 35.29% mensual en el mantenimiento preventivo de 100000 km y 50%

mensual en el mantenimiento preventivo de 40000 km.

2. Resulté factible la propuesta de mejora en los métodos de trabajo y
estandarizacion de tiempos en el proceso de mantenimiento preventivo la
empresa Washington Automotriz E.I.R.L Cajamarca ya que nos arrojé una TIR
de 41.2%, la misma que es mayor que el COK de 12.55% y un VAN de S/
25529.03 soles.

2.1.3 ANTECEDENTES LOCALES
Lujan (2011), en su trabajo de investigacion titulado Estudio de Tiempos

Aplicado a la Industrial del Calzado, en la Universidad Nacional de Trujillo. La

investigacion llego a las siguientes conclusiones:

1. Se identifico el método, el lugar, la sucesion de tareas y el personal presentes

en la fabricacion del calzado tipo clasico de dama.

2. Se determino el tiempo estandar de fabricacion de la linea.

3. Se logré identificar y generar propuestas de mejora en la ejecucion de las

distintas tareas de cada estacion de trabajo.

4. Se determind el tiempo estandar de fabricacion con las distintas propuestas

de mejora.

5. Se definié un nuevo método de fabricacion, evidenciando disminucién en los

costos laborales e incremento en la productividad.
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6. Se realiz6 una comparacién del método actual y la propuesta de mejora

mediante una simulacién en el programa Promodel ®

BASES TEORICAS

.1 ESTUDIO DE TIEMPOS

El estudio de tiempos es una técnica utilizada para determinar el tiempo
estandar permitido en el cual se llevara a cabo una actividad, tomando en cuenta
las demoras personales, fatiga y retrasos que se puedan presentar al realizar
dicha actividad. El estudio de tiempos busca producir mas en menos tiempo y

mejorar la eficiencia en las estaciones de trabajo.

Asi como lo plantea Gabriel Sanchez Garcia, en su libro Estudios de Tiempos
y Movimientos para la manufactura agil — segunda edicion, en la pag. 01: “... Los
estudios de tiempos y movimientos han encontrado un sitio en la planta
moderna. Sirven a los empleados para comprender la naturaleza y el costo
verdadero del trabajo, y les permite ser Utiles a la gerencia en la tarea de reducir
costos innecesarios y balancear las celdas de trabajo, a fin de allanar el flujo del
mismo. Ademas, los estdndares de tiempo ayudan a los gerentes a tomar sus

decisiones importantes con inteligencia.”

“‘Quien se ocupe de los estudios de tiempos y movimientos, estudiara un
trabajo o una serie de trabajos para aprender los detalles y efectuar
modificaciones. Estas pudieran ser pequefias, pero deben hacerse mejoras
continuas para mantener competitiva a la empresa. Sin estas modificaciones, no
hay crecimiento y el fracaso es inminente. Una empresa nunca debe dejar de
buscar mejoras 0 se hara obsoleta. La compariia que consigue la participacion
de todos sus empleados, en este esfuerzo por mejorar, tendra una ventaja
competitiva con la que alcanzara una fraccibn mas grande del mercado. Muy
pocas industrias tienen nuevas tecnologias que sean exclusivamente suyas. Sin

embargo, tienen algo que es mas importante que las tecnologias exclusivas:
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empleados que comprenden que las mejoras sélo llegan mediante un trabajo de
esfuerzo y de atencion al detalle. No hay un camino fécil. Desglosar un trabajo
en sus componentes mas pequefios y reunirlo de nuevo utilizando técnicas de

estudios de movimientos, dara como resultado, una mejora.

Un contraste acerca del sustento sobre el estudio de tiempos, lo tiene el autor
Vaughn cuando escribi6 su libro Introduccion a la Ingenieria Industrial — segunda

edicion, de la pagina 385 en el afio 1988, donde nos indica lo siguiente:

“La Ingenieria Industrial, con los estudios de tiempos y movimientos. Desde
entonces se le han incorporado muchos otros campos de actividad, incluida la
investigacion operativa que trata de obtener la combinacion Optima de todas las
actividades de una empresa. Sin embargo, los estudios de tiempos vy
movimientos son todavia dos de las herramientas de investigacion mas
importantes, necesarias para los ingenieros industriales. Hemos recorrido un
largo camino desde la época de los “expertos en eficiencia”, pero todavia
estamos muy interesados en los métodos de ejecucion de un trabajo y el tiempo
necesario para realizarlo. A pesar de lo fatigo que es y de la impopularidad del
estudio de tiempos, su realizacion es una de las maneras mas rapidas y

eficientes de conocer las interioridades de una empresa.

Un buen estudio de tiempos, requiere el conocimiento no sélo del producto y
de las operaciones requeridas para fabricarlo, sino también de las funciones del

taller que pueden afectar a la operacion que se esta estudiando.”

2.2.2 ESTUDIO DE MOVIMIENTOS
El estudio de movimientos consiste en analizar detalladamente los

movimientos del cuerpo al realizar una actividad con el objetivo de eliminar los
movimientos inefectivos y facilitar la tarea. Este estudio se combina con el
estudio de tiempos para obtener mejores resultados respecto a la eficiencia y la
velocidad con que se lleva a cabo la tarea.
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Como los plantea Fred Meyers (2000), en la pag. 3 de la 2da edicién de su
libro “Estudio de Tiempos y Movimientos para la Manufactura Agil”: Los estudios
de movimientos ofrecen gran potencial de ahorro en cualquier empresa humana.
Podemos ahorrar el costo total de un elemento del trabajo eliminandolo.
Podemos reducirlo en buena medida combinando elementos de una tarea con
elementos de otra. Podemos reorganizar los elementos de una tarea para
facilitarla. También podemos simplificar la tarea poniendo componentes y
herramientas
cerca de su punto de uso, colocando de antemano componentes y herramientas,
prestando ayuda mecanica o reduciendo los elementos del trabajo de modo que
consuman menos tiempo; incluso podemos pedir que se vuelva a disefiar un
componente para facilitar su produccion. En la reduccion de costos, la
simplificacion es el procedimiento que requiere mas tiempo, ademas de que su
ahorro es pequefio Si se
compara con la eliminacibn y combinacion de elementos, pero siempre
podremos simplificar. Estos temas y técnicas se conocen como simplificacion del
trabajo o la formula de reduccidon de costos, y los analizaremos detalladamente

en los capitulos 5 a 8.

Los estudios de movimientos aplican los principios de la economia de
movimientos para disefiar estaciones de trabajo cémodas para el cuerpo
humano y eficiente en su operacion. La ergonomia estudia el efecto de los
movimientos sobre el cuerpo humano y se ha convertido en una parte
extremadamente
importante en el establecimiento de métodos de trabajo. La ergonomia es un
tema complejo y debe ser motivo de un curso o incluso un campo de estudio
propio. Este libro no puede hacer justicia a dicho campo y al mismo tiempo cubrir
todas las demas facetas del estudio de tiempos y movimientos; pero quienes
deseen hacer de los estudios de tiempos y movimientos, del disefio de trabajos o
de cualquier otra area de la administracion o la ingenieria de manufactura, su
carrera, deberan tomar los cursos en ergonomia que se les ofrezcan. En este
libro se estudiaran los principios de la economia de movimientos, lo que apenas

toca la superficie del campo mucho mas amplio de la ergonomia. La gente que
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disefia las estaciones de trabajo debe estar consciente del efecto que sus
disefios tendran en la vida de las personas.
Los disefiadores hacen el trabajo mas dificil de lo necesario cuando no ponen
atencion a los principios de la economia de movimientos y del campo de la

ergonomia.

Los estudios de movimientos han mejorado la calidad de la vida laboral de
una manera dificil de creer. Si pudiéramos retroceder 50 o 100 afios en el tiempo
y ver como era el trabajo, no encontrariamos ningun parecido con las
condiciones actuales. Los mecanismos de transporte de materiales han quitado
peso al trabajo, asi como otras maquinas ahorran el esfuerzo fisico que se exigia
a nuestros antepasados y lo han reemplazado con lo que hacemos mejor
pensar, resolver problemas, emprender acciones correctivas y estar atentos a la
operacion. Uno de mis titulos favoritos para referirme a los trabajadores
modernos de manufactura es administradores de maquinas o de centros de
trabajo. Los estudios de movimientos han vuelto el trabajo mas seguro y mas
facil que nunca, y apenas estamos en el inicio.
Usted puede ayudar aplicando los principios de los estudios de movimientos y
aprendiendo tanto como le sea posible sobre ergonomia. Hoy dia acercamos las
maquinas unas a otras para formar celdas que produzcan uno o algunos
componentes complicados en masa. El administrador de maquinas o de centros
de trabajo opera y es responsable de cinco a diez maquinas, lo que antes era la

responsabilidad de un supervisor o capataz.

2.2.3 PRINCIPIOS DE ECONOMIA DE MOVIMIENTOS
Meyers (2000), indica lo siguiente: “La capacidad humana para la realizacion

de tareas depende del tipo de fuerza, el musculo que se utiliza en la realizacion
de la tarea y la postura de la persona al realizar dicha tarea. Por eso se debe
disefiar el trabajo de acuerdo con las capacidades fisicas del individuo para

lograr un mejor rendimiento en la realizacion del trabajo.
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Los ingenieros y técnicos industriales establecen continuamente lineamientos
para disefios eficientes y eficaces de las estaciones de trabajo. Estos
lineamientos han sido recopilados y se conocen como los principios de la
economia de movimientos, que se han convertido en parte Je todo libro de
estudios de tiempos y movimientos. Los principios se utilizan a menudo juntos y
de manera creativa. El Unico limite a un mejor disefio de una estacion de trabajo

es la creatividad del técnico.

Eficacia es hacer las cosas conectas (el trabajo) y eficiencia es hacerlas bien
(el método), por lo que eficacia y eficiencia significan hacer bien las cosas
conectas. Es importante considerar en primer término a la eficacia, porque hacer
un trabajo innecesario es malo, pero hacer eficiente un trabajo inutil es el peor
de los pecados. La eficiencia, es decir, hacer las cosas bien, es la meta en los

estudios de tiempos y movimientos.

Para todo trabajo deberan considerarse los principios de la economia de
movimientos. Algunas veces, y por buenas razones, cabe infringir estos
principios. Estas infracciones y sus razones deberan anotar se para referencia
futura. Tendra usted que defenderse de todo técnico nuevo, y lo mejor es estar

preparado.”

2.2.4 DISENO DEL LUGAR DE TRABAJO
Con el disefio del lugar de trabajo, se busca que el entorno, las herramientas

y el equipo de trabajo se ajusten al trabajador y de esta forma contribuyan a una
mayor produccion y eficiencia, asi como a la disminucion de lesiones
ocasionadas por herramientas y equipo. El lugar de trabajo debe disefiarse de

modo que sea ajustable a una variedad amplia de individuos.

2.2.5 DIAGRAMA DE OPERACIONES (DOP)
Este diagrama muestra la secuencia cronolégica de las operaciones e

inspecciones que se realizan en las lineas de produccién, asi como las entradas
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de materia prima y materiales que se utilizan en el proceso de fabricacion de los
productos.

Al construir el diagrama de operaciones se utilizan 3 simbolos: un circulo que
representa una operacion, un cuadrado que representa una inspecciéon y un
circulo dentro de un cuadrado el cual representa una inspeccion que se realiza

junto con una operacion.

simBOLO SIGNIFICADO DESCRIPCION

Transformar la materia

Operacion .
prima

o Revisar la calidad de la
Inspeccidn

|0

pieza trabajada
Realizar una operacioéon y

Inspecciéon y operacion

O
A

revisar la calidad

Trasladar un material de
Transporte
un lugar a otro

i Almacenar el producto o
Almacenamiento

materia prima

Material en espera de ser
Demora

witdil!

procesado

Figura 01: Benjamin, Niebel, Ingenieria Industrial.

2.2.6 DIAGRAMA DE FLUJO
El diagrama de flujo muestra la secuencia cronolégica de las actividades que

se realizan en el proceso de produccion, pero de forma mas detallada que en el
diagrama de operaciones. El diagrama de flujo se utiliza para registrar costos
ocultos no productivos tales como distancias recorridas, demoras vy
almacenamientos temporales, que al ser detectados pueden analizarse para

tomar medidas y minimizarlos.

El diagrama de flujo ademas de registrar las operaciones e inspecciones,
muestra las siguientes actividades: transporte, representado con una flecha;
almacenamiento, el cual se representa con un triangulo equilatero sobre uno de

sus vértices; y demora, la cual se representa con una letra D mayuscula.

A continuacion se describen los simbolos utilizados en el diagrama de flujo.
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SiMBOLO SIGNIFICADO DESCRIPCION
y Transformacion de la
O Operacion . .
materia prima
. Revision de calidad de la
Inspeccién . .
pieza trabajada
Realizar una operacion y
Inspeccion y operacién : .
L revisar la calidad

Figura 02: Benjamin, Niebel, Ingenieria Industrial.
2.2.7 DIAGRAMA DE RECORRIDO

El diagrama de recorrido es una representacion grafica de la distribucion de
la planta en la que se muestra la localizacion de las actividades del diagrama de
flujo. El diagrama de recorrido se construye colocando lineas de flujo al plano
de distribucion de la planta. Las lineas indican el movimiento del material de una
actividad a otra. La direccion del flujo se debe indicar con pequefias flechas
sobre las lineas de flujo. Como indica Niebel, en su libro de Ingenieria Industrial
— 2da edicion; “El diagrama de recorrido es una herramienta muy til, ya que
permite visualizar mejor las distancias entre cada una de las operaciones y la
forma en que estas se encuentran distribuidas en la planta.” Como lo indica
Carlos Lizarazo Suéarez (2012), Son representaciones graficas de la distribucion
de zonas y edificios, en la que se indica la localizacion de todas las actividades
registradas en el diagrama de curso del proceso. Ademas, La elaboracion del
diagrama de recorrido, requiere que el analista de métodos y movimientos,
identifique cada actividad por simbolos y nUmeros que correspondan a los que

aparecen en el diagrama de flujo de proceso.

2.2.8 NORMAS APA 6TA EDICION
Las normas de la American Psychological Association son hoy en dia uno de los

estdndares mas reconocidos para la transmision del conocimiento cientifico y
académico. Desde el afio 1929, cuando sale a luz el primer esbozo de las
normas, hasta el presente, APA se ha convertido en un extenso manual para la

divulgacion del trabajo cientifico en todas las areas del conocimiento.
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2.3 ASPECTO LEGAL

2.31 PROTECCION DE DATOS
Telefénica del Perd S.A.A., con RUC No. 20100017491, con domicilio

principal en la Avenida Arequipa N° 1155 de la ciudad de Lima, en adelante
Movistar, informa a sus usuarios del portal movistar.com.pe, en adelante los
usuarios; que las empresas del Grupo Telefdnica, al cual pertenece, respetan la
legislacion vigente en materia de proteccion de datos personales y la privacidad
de los usuarios, de conformidad con la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de
Datos Personales, en adelante la Ley, y su Reglamento aprobado por Decreto
Supremo N° 003-2013-JUS, en adelante el Reglamento; adoptando para ello las
medidas de seguridad juridicas, técnicas y organizativas necesarias para
prevenir la pérdida, mal uso, alteracién, acceso no autorizado y robo de los datos
personales facilitados, habida cuenta del estado de la tecnologia, la naturaleza

de los datos y los riesgos a los que estan expuestos.

Movistar informa a los usuarios que sus datos personales solo podran
obtenerse para su tratamiento cuando sean adecuados, pertinentes y no
excesivos en relacién con el ambito y las finalidades determinadas, explicitas y
legitimas para las que se hayan obtenido. Los datos personales seran
cancelados cuando hayan dejado de ser necesarios o cuando lo solicite el

usuario en el ejercicio de su derecho de cancelacion.

Las finalidades y demas condiciones del tratamiento de los datos personales
deben ser informadas a los usuarios en el momento en que se le solicita su
consentimiento, de conformidad con el articulo 18 de la Ley y el numeral 4 del
articulo 12 de su Reglamento, salvo que se trate de alguna de las excepciones

previstas en la Ley; o cuando el titular solicite informacién al respecto.

El tratamiento de los datos personales debe ser adecuado y pertinente en
relacion con el ambito, las finalidades determinadas, y las autorizaciones
conferidas para las que se hayan obtenido, y no podran usarse para finalidades

incompatibles con éstas. No se considera incompatible el tratamiento posterior
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con fines histoéricos, estadisticos o cientificos. Si los datos registrados resultaran
inexactos, en todo o en parte, o incompletos, Movistar podra actualizarlos y/o
sustituirlos por los correspondientes, en base a informacion de fuentes de

acceso publico.

Los usuarios que hayan facilitado sus datos personales pueden dirigirse a
Movistar, con el fin de poder ejercer sus derechos de acceso, rectificacion
cancelacion y oposicion en los términos recogidos en la legislacion peruana
vigente. El ejercicio de dichos derechos se debe realizar de manera presencial

en los Centros de atencion y reclamo de Movistar.

Los Bancos de Datos de Movistar cumplen con la exigencia legal de estar
inscritos en el Registro de Proteccién de Datos de la Autoridad de Proteccion de
Datos Personales. Los datos personales recabados se conservaran por el
tiempo que dure la relacion existente entre Movistar y los usuarios y por el
tiempo necesario para cumplir tanto las finalidades para las que fueron
recabados dichos datos como los deberes legales o contractuales que Movistar
deba observar. Movistar podr4 modificar en cualquier momento la Politica de
Proteccién de Datos Personales. Cualquier cambio sustancial en la Politica sera
comunicado antes de su implementacion a través de la pagina web de la
Movistar. De acuerdo con el articulo 11 de la Resolucion N° 127-2003-
CD/OSIPTEL, contra la Resolucion Impugnada procede interponer recurso
especial ante el Consejo Directivo de OSIPTEL, el cual se rige por las
disposiciones establecidas por la ley 27444, Ley del Procedimiento

Administrativo General (en adelante, LPAG).

La Resolucion Impugnada constituye un acto administrativo, de conformidad
con lo establecido en el articulo 1 de la LPAG1. En base a ello, de conformidad
con lo sefialado en el articulo 208 de la LPAG2 y el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos de OSIPTEL, por el presente escrito venimos a
formular expreso RECURSO DE RECONSIDERACION contra la Resolucion
Impugnada, recurso que conforme establece el articulo 161 de la LPAG podra
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ser ampliado por nuestra empresa dentro de los plazos que contempla la

normativa vigente para tal efecto.

De la revisiébn que hemos podido llevar a cabo de la Resolucién Impugnada,
hemos podido verificar que la misma genera agravio a TELEFONICA, en tanto

que:

1. La Resolucién Impugnada incumple la obligacién legal de velar por el
cabal cumplimiento de los contratos de concesion prevista en el literal d) del
articulo 19° del D.S. 008-2001 PCM, en la medida que la Resolucion Impugnada
de mantenerse como tal y sin modificacion, de acuerdo con lo sefialado por
TELEFONICA.

2. La Resolucién Impugnada viola la obligacion de sujecion a los Principios de
Accién del OSIPTEL previstos en el articulo 2 del D.S. 008-2001 PCM vy el
Principio de Legalidad de la LPAG, al no haberse sujetado a la Ley y al derecho,
en la medida que.

v" No ha cumplido con efectuar una evaluacién previa que permita determinar la
necesidad de iniciar un proceso regulatorio para fijar las tarifas F-M,
contraviniendo de tal forma el principio de subsidiariedad establecido en el
Reglamento General de OSIPTEL.

v' Ha fijado una tarifa tope, que ademas de contravenir los Contratos de
Concesion, sigue una metodologia contraria a las disposiciones contempladas
en el Reglamento General de Tarifas, dejando de lado la realizacion de
proyecciones de demanda e inclusién de costos que el ordenamiento legal
expresamente indica.

v" No ha cumplido con motivar los argumentos por lo que se han dejado de lado
costos que forman parte del servicio; asi como los motivos por los que no se
ha efectuado un analisis de los componentes que forman parte del retail de la
tarifa F.M. Unicamente toma como argumento la comparacion con otros
proceso tarifario, comparaciéon que no constituye una debida motivacion del

acto administrativo.
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v Incluye un mecanismo de ajuste periddico de la tarifa, que se aparta de las
disposiciones establecidas en el Reglamento General de Tarifas, y que sin
incluir una debida motivacion de la decision, no permite la actualizacion de los
componentes distintos a los cargos de interconexion, por ejemplo: retalil,

inversiones en sistemas, entre otros.

BASES CONCEPTUALES

v ESTUDIO DE TIEMPOS: observacion directa y continua de una tarea
utilizando un dispositivo preciso para medir el tiempo, segun Morin (2004).

v' TELEFONIA FIJA: es uno de los servicios de telecomunicaciones mas
antiguos. Consiste en la posibilidad de tener comunicacion bidireccional
(hablar y escuchar) a través de un teléfono (aparato receptor) conectado
a una red por medio de un cable, segin Bernard (2010).

v BANDA ANCHA: comunmente se refiere al acceso de alta velocidad a
Internet. Este término puede definirse simplemente como la conexién
rapida a Internet que siempre esta activa, segun Popper (1980).

v" PROCESOS: Conjunto de actividades planificadas que implican la
participacion de un numero de personas y de recursos materiales
coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado, segun
Hernandez (2010).

v DIAGRAMA DE FLUJO: es una representacion grafica de un proceso.
Cada paso del proceso es representado por un simbolo diferente que
contiene una breve descripcion de la etapa de proceso. Los simbolos
graficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas que

indican la direccion de flujo del proceso, segun Tamayo (1996).
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CAPITULO 3

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de investigacion es Aplicada. Desde un punto de vista estructural

reconocemos cuatro elementos presentes en toda investigacion: sujeto, objeto,
medio y fin. Se entiende por sujeto el que desarrolla la actividad, el investigador;
Por objeto, lo que se indaga, esto es, la materia o el tema; Por medio, lo que se
requiere para llevar acabo la actividad, es decir, el conjunto de métodos y
técnicas adecuados; Por fin, lo que se persigue, los propdsitos de la actividad de

basqueda, que radica en la solucién de una problematica detectada.

El nivel de investigacion es Explicativo, la cual tiene relacion causal; no solo
persigue describir o acercarse a un problema, sino que intenta encontrar las
causas del mismo. Asi mismo, este tipo de estudio busca el porqué de los
hechos, estableciendo relaciones de causa- efecto; identificando las razones que

intervienen en el comportamiento del proceso de instalacion.

3.2 NIVEL DE INVESTIGACION
El nivel de investigacion es Descriptivo - Explicativo, la cual tiene relacion

causal; no sélo persigue describir o acercarse a un problema, sino que intenta

encontrar las causas del mismo. Asi mismo, este tipo de estudio busca el porqué
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de los hechos, estableciendo relaciones de causa- efecto; identificando las

razones que intervienen en el comportamiento del proceso de instalacion

3.3 DISENO DE INVESTIGACION
El disefio metodolégico por la naturaleza del estudid es Experimental, tiene

como finalidad establecer el grado de influencia existente entre dos o mas
variables. Se caracterizan porque primero se miden las variables y luego,
mediante pruebas de hipotesis y la aplicacion de técnicas estadisticas, se estima
la influencia.

Doénde:

‘01
v &
’02

M = Muestra
Ol = Variable 1

02 = Variable 2

3.4 POBLACION, MUESTRA Y TECNICA DE MUESTREO

3.4.1 POBLACION
La poblacion considerada pertenece a los 372 381 clientes de Telefénica de la

ciudad de Huancayo, asi mismo se adjunta la poblacién en un CD.

3.4.2 MUESTRA
El tipo de muestreo aplicado es el Probabilistico, la muestra del presente

trabajo de investigacion esta conformada por 384 clientes de Telefénica de la
ciudad de Huancayo; el nimero se defini6 con la siguiente férmula para
poblaciones finitas:
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0= Nivel de confianza 95 %

Cuando: Z= 1.96
N= 372381
7 =
ZNPQ P 0.5
n = Q: 0.5

" PRO+(N-DE

E= 0.05 383.77

La selecciéon de la muestra se calculd utilizando el software SPSS V. 22

3.4.3 METODO
Los métodos a utilizar segun Lino Q, (2004), se utilizara el analisis, sintesis,

observacion y medicion; se interesa por la descomposicién del todo en sus
partes y la reconstruccion del hecho, ademas identificar las cualidades y

caracteristicas del hecho y al mismo tiempo establecer las mediciones.

3.5 TECNICAS DE RECOPILACION DE DATOS

3.5.1 TECNICAS DE INVESTIGACION
Las documentales: Las fichas de registro de clientes.

Las no documentales: La observacion.
Las tecnolégicas: Sistemas ATIS y GESTEL, para recabar
informacion a detalle del cliente.

3.5.2 TECNICAS ESTADISTICAS DE ANALISIS Y
PROCESAMIENTO DE DATOS

v' Software Spss V. 22.0
El software Spss versién 22, me permitira validar y aceptar las hipotesis
en estudio.

v' Sistemas ATIS y GESTEL.



37

Los sistemas ATIS y GESTEL, me permitira recabar mayor informacion
del cliente, asi mismo, se podré realizar el seguimiento de los pedidos, por
medio de estos sistemas, con el fin de estudiar los tiempos que emplean
los técnicos para instalar un servicio.

v' Diagrama de Flujo.
Los diagramas de Flujo, me permitira medir los tiempos, y describir los

procesos que se realizan a detalle, en una instalacion.

3.6 FORMULACION DE LA HIPOTESIS

3.6.1 FORMULACION DE LA HIPOTESIS GENERAL
El Estudio de Tiempos influye significativamente, en el Proceso de

Instalaciéon del servicio de telefonia — Banda Ancha, aplicando los sistemas
Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom SAC. En el distrito de

Huancayo.

3.6.2 FORMULACION DE LAS HIPOTESIS ESPECIFICAS
1. El Estudio de Tiempos influye significativamente, en el proceso de

instalacion en la caja terminal del servicio de telefonia — Banda Ancha,
aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom SAC.

En el distrito de Huancayo.

2. El Estudio de Tiempos influye significativamente, en el Proceso de
Instalacion en el domicilio del cliente, del servicio de telefonia — Banda
Ancha, aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom

SAC. En el distrito de Huancayo.



3.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
TIEMPO Porcentaje de pedidos

Magnitud fisica fundamental,
el cual puede ser medido
utilizando un proceso
periodico, entendiéndose
COmMO un proceso que se
repite  de

una manera

idéntica e indefinidamente.

(Tamayo y Tamayo - 1996)

Tiempo de espera de
los clientes.

gue se encuentran en
CONTINGENCIA.

Porcentaje de pedidos
que se encuentras
pendientes por PAGO
EN CAJA.

Tiempo de instalacion.

Porcentaje de pedidos
en CURSO.

Porcentaje de pedidos

PROCESO DE
INSTALACION
Conjunto concadenado de
procesos, los cuales tiene
como objetivo principal, la
instalacion del servicio de

internet al cliente.

https://www.movistar.com/es/

Proceso de Instalacion
en la Caja Terminal.

con estado de
FRAUDE.

Pedidos que se
encuentran en
SEGUIMIENTO por
disponibilidad de

Pares Libres.

Porcentaje de pedidos
OBSERVADOS por
FFTT.

Proceso de Instalacion
en el domicilio del
cliente.

Cantidad de pedidos
INSTALADOS.

Cantidad de pedidos
CANCELADOS,
durante el proceso de
instalacion.




3.8

MATERIALES Y RECURSOS DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

DESCRIPCION UNIDAD DE COSTO S!.
MEDIDA
01| TALLER DE TITULACION GBL 5,386.00
TOTAL S/. 5,386.00

02[ IMPRESION Y FOTOCOPIA DE

TRABAJOS E INVESTIGACIONES GBL 150.00
03| LIBROS ESPECIALIZADOS GBL 200.00
04| MATERIAL FOTOGRAFICO GBL 100.00
05| PROYECTOR MULTIMEDIA GBL 150.00
06| PRESENTACION DE BORRADOR GBL 250.00

DE TESIS
07| COMPUTADORA GBL 800.00
08] VIATICOS GBL 550.00
09| CHARLAS Y CAPACITACIONES GBL 550.00
10| BREAK GBL 250.00
11| MATERIALES DE TRABAJO,

ACCESORIOS, MOVILIARIOS Y GBL 400.00

OTROS MATERIALES
12| PRESENTACION FINAL DE GBL 250.00

TESIS

SUB TOTAL 9036
13
14| IMPREVISTOS (10 %) GBL 903.6

TOTAL S/ 9 939.60

39
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3.9 PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

En esta seccion, se procede a detallar, o que se realiz6 en el presente trabajo
de investigacién. En primer lugar, se recopilaron los datos del cliente, por medio
de las Fichas de Registro de Ventas, y una vez que el cliente brinda sus datos
personales, ademas de las referencias de su domicilio, se procede a cargar los
datos al sistema (ATIS).

Al cabo de 24 horas, el sistema ATIS genera una OT (orden de trabajo),
dependiendo de las FFTT. (Facilidades técnicas), que hay en el domicilio del
cliente; una vez recabada esta informacion se ha procedido a tomar los tiempos
respectivos de los pedidos, en base a la situacion actual en el que se
encuentran, como son: Contingencia, Pendientes de Pago, En Curso, Fraude,

Seguimiento, Observados por FFTT, Instalados, Finalizados.

Seguidamente se tomaron los tiempos correspondientes de cada operacion
(transcurso de instalacion), identificando los traslados, tiempos muertos y cuellos
de botella, para cada estado de los pedidos; finalmente una vez identificado
todas las dificultades y/o percances por las cuales atraviesa la agencia, se
sugiere un modelo correctivo de mejora de tiempos, con el fin de mejorar la

rentabilidad y productividad de la Agencia Fraber Telecom SAC.



CAPITULO 4

PRESENTACION DE RESULTADOS

410 DIAGRAMA DE FLUJO - PEDIDOS INSTALADOS
Pedidos Instalados

Almacén - . o
Equipos (2) Técnico recoge la OT.
Telefdénicos
L (6") Técnico verifica la autenticidad del
Tecnico cliente.
recoge
€quipos . Técnico llama al cliente.
telefénicos (3)
del almacén
(3")
(22) Traslado a la casa del cliente
(13") Técnico inspecciona la zona de
instalacion.
4) Técnico se comunica con su Base. .
RESUMEN
(41) Técnico realiza el cableado respectivo. O 6
(16) Técnico verifica la instalacion D
1
(7°) Cliente firma — Acta de Conformidad. D
(22) Técnico regresa a su Base. I:> 3
(11°) Técnico archiva la documentacién y lo v 1
carga al sistema.
Figura 03 Diagrama de Flujo — Pedidos Instalados
Elaboracion: Fuente Propia




4.1.1 CUADRO DE RESUMEN DFD- PEDIDOS INSTALADOS
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TIEMPOS OPERACION TRANSPORTE CONTROL DEMORA ALMACEN SUMATORIA
wwes | O | 5 | O D | V| 1
NUMERO DE 6 3 3 1 1 14 ACTIVIDADES
ACTIVIDADES

CLIENTE_1 70 45 33’ 0’ 0 148’
CLIENTE_2 69’ 48 35’ 0’ 0 152’
CLIENTE_3 68’ 47 37 0 0 152
CLIENTE_4 70 47 36 0’ 0’ 153’
CLIENTE_5 69’ 48 37 0’ 0’ 154’
CLIENTE_6 68’ 48 38 0’ 0’ 154’
CLIENTE_7 67 45’ 34 0’ 0’ 146’
CLIENTE_8 70’ 49 35’ 0 0 154
CLIENTE_9 68’ 45’ 34 0 0 147
CLIENTE_10 69’ 44’ 35’ 0 0 148’
CLIENTE_11 70 46’ 35’ 0’ 0’ 1517
CLIENTE_12 69’ 44’ 36 0 0 149’
CLIENTE_13 68’ 45’ 36 0 0 149’
CLIENTE_14 67 46’ 34 0’ 0 147’
CLIENTE_15 67 47’ 34 0’ 0’ 148’
CLIENTE_16 68’ 47’ 33’ 0’ 0’ 148’
CLIENTE_17 67 46’ 36 0’ 0’ 149
CLIENTE_18 65 48 36 0’ 0 149’
CLIENTE_19 66’ 46 35’ 0’ 0 147’
CLIENTE_20 66 46’ 36 0 0 148’
CLIENTE_21 68’ 48’ 37 0’ 0’ 153’
CLIENTE_22 69’ 47 35’ 0’ 0 1517
CLIENTE_23 66 47 35’ 0’ 0 148’
CLIENTE_24 70 45 33’ 0’ 0 148’
CLIENTE_25 69’ 48’ 35’ 0’ 0’ 152’
CLIENTE_26 68 47 37 0’ 0’ 152’
CLIENTE_27 70 47 36 0’ 0’ 153’
CLIENTE_28 69’ 48 37 0’ 0 154’
CLIENTE_29 68’ 48 38’ 0 0 154
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CLIENTE_30 67 45’ 34 0 0 146
CLIENTE_31 70’ 49 35’ 0 0 154
CLIENTE_32 68’ 45’ 34 0 0 147
CLIENTE_33 69’ 44’ 35’ 0 0 148’
CLIENTE_34 70’ 46 35 0 0 151
CLIENTE_35 69’ 44’ 36’ 0 0 149’
CLIENTE_36 68’ 45’ 36 0 0 149’
CLIENTE_37 67 46 34 0 0 147
CLIENTE_38 67 47 34 0 0 148’
CLIENTE_39 68’ 47 33’ 0 0 148’
CLIENTE_40 67 46 36 0’ 0 149’
CLIENTE_41 65 48’ 36’ 0’ 0 149’
CLIENTE_42 66’ 46 35’ 0’ 0 147
CLIENTE_43 66 46 36 0’ 0’ 148’
CLIENTE_44 68’ 48 37 0’ 0 153’
CLIENTE_45 69’ 47 35’ 0’ 0 1517
CLIENTE_46 66’ 47 35’ 0 0 148’
CLIENTE_47 69’ 48’ 35’ 0’ 0’ 152’
CLIENTE_48 68’ 47 37 0’ 0 152’
CLIENTE_49 70 47 36 0’ 0 153’
CLIENTE_50 69’ 48 37 0 0 154
CLIENTE_51 68’ 48 38’ 0 0 154
CLIENTE_52 67 45 34 0’ 0’ 146
CLIENTE_53 70 49 35’ 0’ 0 154’
CLIENTE_54 68’ 45’ 34 0 0 147
CLIENTE_55 69’ 44’ 35 0 0 148’
CLIENTE_56 70’ 46 35’ 0 0 151
CLIENTE_57 69’ 44’ 36 0’ 0’ 149’
CLIENTE_58 68’ 45’ 36 0 0 149’
CLIENTE_59 67 46 34 0 0 147
CLIENTE_60 67 47 34 0 0 148’
CLIENTE_61 68’ 47 33’ 0’ 0 148’
CLIENTE_62 67 46 36 0 0 149’
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CLIENTE_63 65’ 48 36’ 0 0 149’
CLIENTE_64 66’ 46 35’ 0 0 147
CLIENTE_65 66’ 46 36’ 0 0 148’
CLIENTE_66 68’ 48 37 0 0 153’
CLIENTE_67 69’ 47 35 0 0 151
CLIENTE_68 66’ 47 35’ 0 0 148’
CLIENTE_69 70’ 45’ 33’ 0 0 148’
CLIENTE_70 69’ 48 35’ 0 0 152
CLIENTE_71 68’ 47 37 0 0 152
CLIENTE_72 70 47 36 0 0 153’
CLIENTE_73 69’ 48 37 0’ 0 154’
CLIENTE_74 68’ 48’ 38 0’ 0 154’
CLIENTE_75 67 45’ 34 0’ 0 146
CLIENTE_76 70 49 35’ 0’ 0’ 154’
CLIENTE_77 68’ 45 34’ 0’ 0 147’
CLIENTE_78 69’ 44’ 35’ 0’ 0 148’
CLIENTE_79 70 46 35’ 0 0 1517
CLIENTE_80 69’ 44’ 36 0’ 0’ 149’
CLIENTE_81 68’ 45 36 0’ 0 149’
CLIENTE_82 67 46 34 0’ 0 147’
CLIENTE_83 67 47 34 0 0 148’
CLIENTE_84 68’ 47 33’ 0 0 148’
CLIENTE_85 67 46 36 0’ 0’ 149’
CLIENTE_86 65 48 36 0’ 0 149’
CLIENTE_87 66’ 46 35’ 0 0 147
CLIENTE_88 66’ 46 36’ 0 0 148’
CLIENTE_89 68’ 48 37 0 0 153’
CLIENTE_90 69’ 47 35’ 0’ 0’ 1517
CLIENTE_91 66’ 47 35’ 0 0 148’
CLIENTE_92 69’ 48 35’ 0 0 152
CLIENTE_93 68’ 47 37 0 0 152
CLIENTE_94 70 47 36 0’ 0 153’
CLIENTE_95 69’ 48 37 0 0 154
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CLIENTE_96 68’ 48 38’ 0 0 154
CLIENTE_97 67 45’ 34 0 0 146
CLIENTE_98 70’ 49 35’ 0 0 154
CLIENTE_99 68’ 45’ 34 0 0 147
CLIENTE_100 69’ 44’ 35 0 0 148’
CLIENTE_101 70’ 46 35’ 0 0 151
CLIENTE_102 69’ 44’ 36 0 0 149’
CLIENTE_103 68’ 45’ 36’ 0 0 149’
CLIENTE_104 67 46 34 0 0 147
CLIENTE_105 67 47 34 0 0 148’
CLIENTE_106 68’ 47 33’ 0’ 0 148’
CLIENTE_107 67’ 46 36’ 0’ 0 149’
CLIENTE_108 65’ 48 36 0’ 0 149’
CLIENTE_109 66 46 35’ 0’ 0’ 147"
CLIENTE_110 66 46 36 0’ 0 148’
CLIENTE_111 68’ 48 37 0’ 0 153’
CLIENTE_112 69’ 47 35’ 0 0 1517
CLIENTE_113 66 47 35’ 0’ 0’ 148’
CLIENTE_114 70 45 33’ 0’ 0 148’
CLIENTE_115 69’ 48 35’ 0’ 0 152’
CLIENTE_116 68’ 47 37 0 0 152
CLIENTE_117 70’ 47 36’ 0 0 153’
CLIENTE_118 69’ 48’ 37 0’ 0’ 154
CLIENTE_119 68’ 48 38 0’ 0 154’
CLIENTE_120 67 45’ 34 0 0 146
CLIENTE_121 70’ 49 35 0 0 154
CLIENTE_122 68’ 45’ 34 0 0 147
CLIENTE_123 69’ 44’ 35’ 0’ 0’ 148’
CLIENTE_124 70’ 46 35’ 0 0 151
CLIENTE_125 69’ 44’ 36’ 0 0 149’
CLIENTE_126 68’ 45’ 36 0 0 149’
CLIENTE_127 67’ 46 34 0’ 0 147’
CLIENTE_128 67 47 34 0 0 148’




CLIENTE_129 68’ 47 33’ 0 0 148’
CLIENTE_130 67 46 36 0 0 149’
CLIENTE_131 65’ 48 36’ 0 0 149’
CLIENTE_132 66’ 46 35’ 0 0 147
CLIENTE_133 66’ 46 36 0 0 148’
CLIENTE_134 68’ 48 37 0 0 153’
CLIENTE_135 69’ 47 35’ 0 0 151
CLIENTE_136 66’ 47 35’ 0 0 148’
CLIENTE_137 69’ 44’ 35’ 0 0 148’
CLIENTE_138 70 46 35’ 0 0 151
CLIENTE_139 69’ 44’ 36 0’ 0 149’
CLIENTE_140 68’ 45 36’ 0’ 0 149’
CLIENTE_141 67 46 34 0’ 0 147
CLIENTE_142 67 47 34 0’ 0’ 148’
CLIENTE_143 68’ 47 33’ 0’ 0 148’
CLIENTE_144 67 46 36 0’ 0 149’
CLIENTE_145 65 48’ 36 0 0 149’
CLIENTE_146 66 46 35’ 0’ 0’ 147"
CLIENTE_147 66 46 36 0’ 0 148’
CLIENTE_148 68’ 48 37 0’ 0 153’
CLIENTE_149 69’ 47 35 0 0 151
CLIENTE_150 66’ 47 35’ 0 0 148’
CLIENTE_151 66 46 36 0’ 0’ 148’
CLIENTE_152 68’ 48 37 0’ 0 153’
CLIENTE_153 69’ 47 35’ 0 0 151
CLIENTE_154 66’ 47 35 0 0 148’
TIEMPO_PROMEDIO 68’ 46 36’ 0’ 0’ 150°

Tabla 01

Elaboracién: Fuente Propia




4.2 DIAGRAMA DE FLUJO - PEDIDOS CANCELADOS

PEDIDOS CANCELADOS

Almacén —
Equipos
Telefdnicos

|:>Técnico
recoge
equipos

telefdnicos
del almacén.

[De)

(2)

(5

(3

Técnico recoge la OT.

Técnico verifica la
autenticidad del cliente.

Técnico llama al cliente.

(21')[>Traslado a la casa del cliente.

(13’

(4')(:)
(21T>
1)

Técnico inspecciona la zona
de instalacion.

Cliente indica que no desea
instalacion.

Técnico devuelve equipos a
su Base.

Técnico hace su descargo en
el sistema.

Figura 04: Diagrama de Flujo — Pedidos Cancelados
Elaboracion: Fuente Propia
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TIEMPOS OPERACION TRANSPORTE CONTROL DEMORA ALMACEN SUMATORIA
wwes | O | s | O | D | V| 1
NUMERO DE 4 3 2 1 1 11 ACTIVIDADES
ACTIVIDADES
CLIENTE_1 12 45 17 0 0 74
CLIENTE_2 13’ 43’ 18’ 0’ 0 74
CLIENTE_3 12 43’ 18’ 0’ 0 73
CLIENTE_4 13’ 43’ 19’ 0’ 0 75
CLIENTE_5 13’ 45’ 19 0 0 77
CLIENTE_6 13’ 44" 19’ 0’ 0’ 76
CLIENTE_7 12 44’ 18’ 0’ 0 74
CLIENTE_8 15 45’ 18 0 0 78’
CLIENTE_9 15 45’ 19 0 0 79
CLIENTE_10 13’ 44’ 19 0 0 76
CLIENTE_11 15 45 18’ 0’ 0’ 78
CLIENTE_12 16 44’ 18 0 0 78’
CLIENTE_13 16 46 18 0 0 80
CLIENTE_14 16 46 19 0 0 81
CLIENTE_15 13’ 44’ 19 0 0 76
CLIENTE_16 13’ 46 18’ 0 0 77
CLIENTE_17 15 46 18 0 0 79
CLIENTE_18 15 47 18 0 0 80
CLIENTE_19 16 47 19’ 0’ 0 82
CLIENTE_20 16 46 19 0 0 81
CLIENTE_21 15 46 18’ 0 0 79’
CLIENTE_22 13’ 45’ 19 0 0 77
CLIENTE_23 15 46 18’ 0’ 0 79
CLIENTE_24 14 45 19’ 0’ 0 78
CLIENTE_25 14 46 18’ 0’ 0 78
CLIENTE_26 14 44’ 19 0 0 77
CLIENTE_27 13’ 44" 18’ 0’ 0 75
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CLIENTE_28 13 46 17 0 0 76’
CLIENTE_29 16 45’ 17 0 0 78’
CLIENTE_30 16 45’ 18’ 0 0 79
CLIENTE_31 15 46 18’ 0 0 79
CLIENTE_32 15 45’ 18 0 0 78
CLIENTE_33 12 45’ 19 0 0 76
CLIENTE_34 12 44’ 17 0 0 73
CLIENTE_35 15 44’ 17 0 0 76
CLIENTE_36 12 46 18 0 0 76’
CLIENTE_37 15 44’ 19 0 0 78’
CLIENTE_38 15 45 19’ 0’ 0 79
CLIENTE_39 15 45 18’ 0’ 0 78
CLIENTE_40 14 45’ 18’ 0’ 0 77
CLIENTE_41 14 46 18’ 0’ 0’ 78
CLIENTE_42 13’ 45 17 0’ 0 75
CLIENTE_43 13’ 47 18’ 0’ 0 78
CLIENTE_44 13’ 47 18’ 0 0 78
CLIENTE_45 16 47 17 0’ 0’ 80
CLIENTE_46 16 47 17 0’ 0 80
CLIENTE_47 16 46 17’ 0’ 0 79
CLIENTE_48 15 47 17 0 0 79
CLIENTE_49 15 47 17 0 0 79’
CLIENTE_50 16 45 18’ 0’ 0 79
CLIENTE_51 16 43’ 18’ 0’ 0 77
CLIENTE_52 17 43’ 19 0 0 79’
CLIENTE_53 17 43’ 18 0 0 78
CLIENTE_54 13 45’ 17 0 0 75
CLIENTE_55 13’ 43’ 17 0’ 0 73
CLIENTE_56 15 43’ 18’ 0 0 76
CLIENTE_57 15 43’ 18’ 0 0 76’
CLIENTE_58 13’ 44’ 18’ 0 0 75
CLIENTE_59 15 44’ 18’ 0’ 0 77
CLIENTE_60 15 45’ 19 0 0 79’
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CLIENTE_61 16 45’ 19 0 0 80
CLIENTE_62 15 46 17 0 0 78’
CLIENTE_63 16 46 17 0 0 79
CLIENTE_64 15 45’ 17 0 0 77
CLIENTE_65 16 45’ 18 0 0 79
CLIENTE_66 15 44’ 18 0 0 77
CLIENTE_67 13’ 44’ 18" 0 0 75
CLIENTE_68 14 44’ 19 0 0 77
CLIENTE_69 14 45’ 19 0 0 78
CLIENTE_70 14 45’ 18’ 0 0 77
CLIENTE_71 14 46 18’ 0’ 0 78
CLIENTE_72 13’ 45 18’ 0’ 0 76
CLIENTE_73 14 46 17 0’ 0 77
CLIENTE_74 14 45 17 0’ 0’ 76
CLIENTE_75 13’ 46 17 0’ 0 76
CLIENTE_76 14 46 18’ 0’ 0 78
CLIENTE_77 12 45 18’ 0 0 75
CLIENTE_78 12 45 18’ 0’ 0’ 75
CLIENTE_79 12 44" 18’ 0’ 0 74
CLIENTE_80 15 44’ 19’ 0’ 0 78
CLIENTE_81 15 45’ 19 0 0 79
CLIENTE_82 15 45’ 19 0 0 79’
CLIENTE_83 15 46 17’ 0’ 0 78
CLIENTE_84 13’ 45 18’ 0’ 0 76
CLIENTE_85 14 45’ 18 0 0 77
CLIENTE_86 14 46 17 0 0 77
CLIENTE_87 13 45’ 18 0 0 76’
CLIENTE_88 15 46 18’ 0’ 0 79
CLIENTE_89 15 44’ 18’ 0 0 77
TIEMPO_PROMEDIO 14 45’ 18 0 0 77

Tabla 02
Elaboracién: Fuente Propia




4.3 DIAGRAMA DE FLUJO - PEDIDOS EN CONTINGENCIA

(3,) ?

Pedidos en Contingencia

, , Técnico recoge la OT.
Almacén- (27)

Equipos

Telefdnicos
Técnico verifica la

Técnico (6") autenticidad del cliente.
recoge

equipos
telefénicos
del
almacén.

Técnico llama al cliente.

(21) Traslado a la casa del
cliente.
(12) | Técnico inspecciona la zona

de instalacion.

(4°) Técnico se comunica con su
Base.
(3°) Técnico indica a cliente que

no hay pares libres.

(22) Técnico devuelve equipos a
su Base.

(57 Técnico hace su descargo en
el sistema.

Figura 5: Diagrama de Flujo — Pedidos en Contingencia

Elaboracion: Fuente Propia
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4.3.1 CUADRO DE RESUMEN DFD- PEDIDOS EN CONTINGENCIA
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TIEMPOS OPERACION TRANSPORTE CONTROL DEMORA ALMACEN SUMATORIA
wwes | O | 5 | O D | V| 1
NUMERO DE 5 3 2 1 1 12 ACTIVIDADES
ACTIVIDADES
CLIENTE_1 16 45 18’ 0’ 0 79
CLIENTE_2 17’ 47 19’ 0’ 0 83’
CLIENTE_3 18 45’ 18 0 0 81
CLIENTE_4 17 45 19’ 0’ 0’ 81
CLIENTE_5 17 47 18’ 0’ 0’ 82
CLIENTE_6 18’ 47 19’ 0’ 0’ 84’
CLIENTE_7 16 46 18’ 0’ 0’ 80
CLIENTE_8 18 46 18 0 0 82’
CLIENTE_9 17 47 17 0 0 81
CLIENTE_10 18 47 17 0 0 82’
CLIENTE_11 18’ 46’ 17’ 0’ 0’ 81
CLIENTE_12 17 47’ 18’ 0’ 0’ 82’
CLIENTE_13 19 48 19 0 0 86’
CLIENTE_14 19’ 48’ 18’ 0’ 0 85
CLIENTE_15 16 47’ 17 0’ 0’ 80’
CLIENTE_16 18’ 48’ 18’ 0’ 0’ 84’
CLIENTE_17 17’ 46’ 17’ 0’ 0’ 80’
CLIENTE_18 18’ 48 18’ 0’ 0 84’
CLIENTE_19 17’ 48’ 17’ 0’ 0 82’
CLIENTE_20 17’ 47’ 18’ 0’ 0 82’
CLIENTE_21 16’ 47 19’ 0’ 0 82
CLIENTE_22 17’ 47 19’ 0’ 0 83’
CLIENTE_23 17’ 46 17’ 0’ 0 80
CLIENTE_24 16’ 47 19 0’ 0 82
CLIENTE_25 17 47 19’ 0’ 0 83’
CLIENTE_26 17 46 17 0’ 0 80
TIEMPO_PROMEDIO 17’ 46 18’ 0’ 0’ 81’

Tabla 03

Elaboracion: Fuente Propia




4.4 DIAGRAMA DE FLUJO

Pedidos En Fraude

(2) C

- PEDIDOS EN FRAUDE

) Técnico recoge la OT.

(5

Técnico verifica la autenticidad

del cliente.

e
@) C) Técnico detecta FRAUDE.

(5 O Técnico hace su descargo en el
sistema.

Figura 06: Diagrama de Flujo — Pedidos en Fraude

Elaboracion: Fue

nte Propia
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4.4.1 CUADRO DE RESUMEN DFD - PEDIDOS EN FRAUDE

54

TIEMPOS OPERACION TRANSPORTE CONTROL DEMORA ALMACEN SUMATORIA
mwos | O | o | O | D | V :
NUMERO DE 3 0 1 0 0 4 ACTIVIDADES
ACTIVIDADES
CLIENTE_1 127 0’ 6 0} 0’ 18’
CLIENTE_2 11° 0’ 5’ 0} 0} 16’
TIEMPO_PROMEDIO 11’ 0’ 6 0 0’ 17’
Tabla 04

Elaboracidn: Fuente Propia



4.5

DIAGRAMA DE FLUJO - PEDIDOS EN CURSO

Pedidos en Curso

i
i

(7)

@
@
57 C

D,
@) )
5 O

(120')D

Técnico recoge la OT.

Técnico verifica la autenticidad del
cliente.

Técnico llama al cliente.

Técnico transfiere OT. A otra sub
contrata.

Técnico deriva mas instalaciones.

Técnico hace un seguimiento a los
pedidos derivados.

Cliente espera en su domicilio.

Figura 07: Diagrama de Flujo — Pedidos en Curso
Elaboracion: Fuente Propia
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4.5.1 CUADRO DE RESUMEN DFD - PEDIDOS EN CURSO

56

TIEMPOS OPERACION TRANSPORTE CONTROL DEMORA ALMACEN SUMATORIA
wwos | O | ey | O | D |V z
NUMERO DE 5 0 1 1 0 7 ACTIVIDADES
ACTIVIDADES
CLIENTE_1 26’ 0 6 0’ 0 32’
CLIENTE_2 25 0 5 0 0 30
CLIENTE_3 24’ 0 7 0’ 0’ 31
CLIENTE_4 25 0 6 0 0 31
CLIENTE_5 26 0 8 0 0 34
CLIENTE_6 26 0 9 0 0 35’
CLIENTE_7 27 0 8 0 0 35’
CLIENTE_8 25 0 9 0 0 34
CLIENTE_9 26 0 9 0 0 35’
CLIENTE_10 28’ 0’ 7 0’ 0’ 35’
CLIENTE_11 27 0 8 0’ 0’ 35’
CLIENTE_12 27’ 0 8 0’ 0 35’
TIEMPO_PROMEDIO 26 0 7 0 0 33’

Tabla 05

Elaboracion: Fuente Propia




46 DIAGRAMA DE FLUJO - PEDIDOS OBSERVADOS
Pedidos Observados

(27) ( ) Técnico recoge la OT.

Técnico verifica la
(67) autenticidad del cliente.

(3) C) Técnico llama al cliente.

3) C) Cliente posterga fecha de

instalacion.

i O Técnico observa la OT. En el
(7) sistema.

Figura 08: Diagrama de Flujo — Pedidos Observados
Elaboracion: Fuente Propia
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4.6.1 CUADRO DE RESUMEN DFD - PEDIDOS OBSERVADOS

58

TIEMPOS OPERACION TRANSPORTE CONTROL DEMORA ALMACEN SUMATORIA
wwes | O | 5 | O D | V| 1
NUMERO DE 4 0 1 0 0 5 ACTIVIDADES
ACTIVIDADES
CLIENTE_1 13’ 0 6 0’ 0 19’
CLIENTE_2 15 0 7 0’ 0 22
CLIENTE_3 14 0 7 0 0 21
CLIENTE_4 15 0 8 0’ 0’ 23’
CLIENTE_5 14 0 6 0’ 0’ 20
CLIENTE_6 14 0 7 0’ 0’ 21
CLIENTE_7 15’ 0’ 8 0’ 0’ 23’
CLIENTE_8 13’ 0 8 0 0 21
CLIENTE_9 15 0 7 0 0 22
CLIENTE_10 15 0 8 0 0 23’
CLIENTE_11 13’ 0’ 7 0’ 0’ 20
CLIENTE_12 14 0’ 6 0’ 0’ 20
CLIENTE_13 15 0 6 0 0 21
CLIENTE_14 15’ 0 7 0’ 0 22
CLIENTE_15 14 ) 6’ 0’ 0’ 20
CLIENTE_16 15 0’ 7 0’ 0’ 227
CLIENTE_17 14 0’ 6’ 0’ 0’ 20°
CLIENTE_18 14 0 7 0’ 0 21
CLIENTE_19 13’ 0 6 0’ 0 19
CLIENTE_20 15’ 0 7 0 0 22
CLIENTE_21 14’ 0 7 0’ 0’ 21
CLIENTE_22 15 0 8 0’ 0 23’
CLIENTE_23 14 0 6 0’ 0 20
CLIENTE_24 14’ 0 7 0’ 0 21
CLIENTE_25 15 0 8 0’ 0’ 23’
CLIENTE_26 13’ 0 8 0’ 0’ 21
CLIENTE_27 15 0 7 0’ 0’ 227
CLIENTE_28 15 0 8 0’ 0 23’
CLIENTE_29 13’ 0 7 0 0 20




59

CLIENTE_30 14 0 6 0 0 20
CLIENTE_31 15 0 6 0 0 21
CLIENTE_32 15 0 7 0 0 22
CLIENTE_33 14 0 6 0 0 20
CLIENTE_34 15 0 7 0 0 22
CLIENTE_35 14 0 6 0 0 20
CLIENTE_36 14 0 7 0 0 21
CLIENTE_37 14 0 6’ 0 0 20
CLIENTE_38 15 0 6 0 0 21
CLIENTE_39 15 0 7 0 0 22
CLIENTE_40 14 0 6 0’ 0 20
CLIENTE_41 15 0 7 0’ 0 22
CLIENTE_42 14 0 6 0’ 0 20’
CLIENTE_43 14 0 7 0’ 0’ 21
TIEMPO_PROMEDIO 15’ 0 6 0’ 0’ 21°

Tabla 06
Elaboracion: Fuente Propia




4.7 DIAGRAMA DE FLUJO - PEDIDOS PENDIENTES DE PAGO

Pedidos Pendientes de Pago

(2) Técnico recoge la OT.

(6") Técnico verifica la

autenticidad del cliente.

Técnico informa al cliente

(6)

pagar por adelantado.

(67) Técnico hace su descargo por
falta de pago.
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FIGURA 09: Diagrama de Flujo — Pedidos Pendientes de Pago
Elaboracion: Fuente Propia




4.7.1 CUADRO DE RESUMEN DFD - PEDIDOS PENDIENTES DE PAGO

61

TIEMPOS OPERACION TRANSPORTE CONTROL DEMORA ALMACEN SUMATORIA
wwes | O | 5 | O D | V| 1
NUMERO DE 3 0 1 0 0 4 ACTIVIDADES
ACTIVIDADES
CLIENTE_1 13’ 0 6 0’ 0 19’
CLIENTE_2 14 0 5 0’ 0 19’
CLIENTE_3 13 0 6 0 0 19
CLIENTE_4 15 0 7 0’ 0’ 22
CLIENTE_5 15 0 8 0’ 0’ 23’
CLIENTE_6 16 0 7 0’ 0’ 23’
CLIENTE_7 13’ 0 8 0 0 21
CLIENTE_8 14 0 7 0 0 21
CLIENTE_9 13 0 8 0 0 21
CLIENTE_10 14 0 7 0 0 21
CLIENTE_11 13’ 0’ 8 0’ 0’ 21
CLIENTE_12 14 0’ 8 0’ 0’ 227
CLIENTE_13 15 0 6 0 0 21
CLIENTE_14 15’ 0 6 0’ 0 21
CLIENTE_15 15’ ) 7 0’ 0’ 227
CLIENTE_16 16 0’ 6’ 0’ 0’ 227
CLIENTE_17 13’ 0’ 7 0’ 0’ 20°
CLIENTE_18 14 0 6 0’ 0 20
CLIENTE_19 14’ 0 7 0’ 0 21
CLIENTE_20 13’ 0 6 0 0 19
CLIENTE_21 16 0 8 0’ 0’ 24’
CLIENTE_22 16 0 6 0’ 0 227
CLIENTE_23 14 0 8 0’ 0 227
CLIENTE_24 13’ 0 6 0’ 0 19’
CLIENTE_25 13’ 0 8 0’ 0’ 21
CLIENTE_26 14 0 6 0’ 0’ 20
CLIENTE_27 15 0 6 0’ 0’ 21
CLIENTE_28 15 0 6 0’ 0 21
CLIENTE_29 13’ 0 7 0 0 20
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CLIENTE_30 14 0 6 0 0 20
CLIENTE_31 14 0 7 0 0 21
CLIENTE_32 15 0 6’ 0 0 21
CLIENTE_33 13’ 0 8 0 0 21
CLIENTE_34 15 0 6 0 0 21
CLIENTE_35 14 0 8 0 0 22
TIEMPO_PROMEDIO 14 0 6 0 0 20°

Tabla 07
Elaboracion: Fuente Propia




4.8 DIAGRAMA DE FLUJO - PEDIDOS EN SEGUIMIENTO
Pedidos en Seguimiento

Almacén -
Equipos
telefdnicos

Técnico
recoge
equipos
telefénicos
del almacén

(39

(2)

(6)

(3

(22')

(14)

(5

(57

(21)

(6°)

Técnico recoge la OT.

Técnico verifica la autenticidad del
cliente.

Técnico llama al cliente.

Traslado a la casa del cliente.

Técnico inspecciona la zona de
instalacion.

Técnico se comunica con su Base.

Técnico indica a cliente que no hay
ADSL

Técnico devuelve equipos a su Base

Técnico hace su descargo en el
sistema

Figura 10: Diagrama de Flujo — Pedidos en Seguimiento

Elaboracion: Fuente Propia
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4.8.1 CUADRO DE RESUMEN DFD - PEDIDOS EN SEGUIMIENTO

64

TIEMPOS OPERACION TRANSPORTE CONTROL DEMORA ALMACEN SUMATORIA
wwes | O | 5 | O D | V| 1
NUMERO DE 5 3 2 1 1 12 ACTIVIDADES
ACTIVIDADES
CLIENTE_1 19 45 19 0 0 83
CLIENTE_2 20 47 20 0 0 87
CLIENTE_3 21 47 20 0 0 88
CLIENTE_4 20 48 21 0 0 89
CLIENTE_5 21 48 22 0 0 91
CLIENTE_6 20 47 21 0 0 88
CLIENTE_7 20 45 21 0 0 86
CLIENTE_8 19 48 22 0 0 89
CLIENTE_9 20 47 23 0 0 90
CLIENTE_10 21 48 22 0 0 91
CLIENTE_11 20 48 22 0 0 90
CLIENTE_12 20 47 23 0 0 90
CLIENTE_13 21 47 24 0 0 92
CLIENTE_14 20 45 21 0 0 86
CLIENTE_15 21 48 20 0 0 89
CLIENTE_16 19 47 20 0 0 86
CLIENTE_17 19 45 21 0 0 85
CLIENTE_18 20 48 21 0 0 89
CLIENTE_19 21 47 20 0 0 88
CLIENTE_20 20 48 21 0 0 89
CLIENTE_21 21 45 20 0 0 86
CLIENTE_22 20 48 21 0 0 89
CLIENTE_23 19 47 21 0 0 87
TIEMPO_PROMEDIO 21 46 20 0 0 87

Tabla 08

Elaboracion: Fuente Propia




4.9 CUADRO DE RESUMEN - DFD DEL ESTUDIO DE TIEMPOS DE LOS INDICADORES DE LA
INVESTIGACION

65

TIEMPO PROCESO DE INSTALACION
( MINUTOS) (MINUTOS)
CLIENTE PEDIDO EN PEDIDO PEDIDO EN CURSO PEDIDO EN PEDIDO EN PEDIDO PEDIDO PEDIDO
O DO DOBIDORLDORID OSNHOSLIDOSID
16 | 45|18 | O
1 ojo0;,0)jo;,o0o}jo;o0jojo0o}jo;,o0;o0j}jo0ojo0oj;jo0joj;jojo0jojo|jojojojojojojojo
17 147119 0
2 ojo;o0jo;o0jo;o0jojojo;,o0;jojojojojojojojojojojojojojojojojo
1845|118 | 0
3 ojo0;o0jo;,o0ojo;o0jojojo;,o0;jojojojojojojojojojojojojojojojojo
17 145|119 | O
4 ojo0;o0jo;ojo;o0jofojojo0;ojojojojojojojojojojojojojojojojo
17 147118 | 0O
5 o)jo;jo0jo;o0ojo;jo0jojojojo0o;jojojojojojojojojofjojojojojojojojo
18147119 0
6 o,o;jo0jo;ojo;jo0jofojojojojojojojojojojojojojojojfojojojojo
16 |46 |18 | O
7 o)jo0;,0)jo0;,o0}jo0o;0}jo0jojojo0}jojojoj}jojojojojojojojojojojojojojo
18146 |18 | 0O
8 o,o;jo0jo;o0ojo;jo0jofojofojojo|jojojojojojojofjfojojojojojojojo
17 |47 |17 | O
9 ojo0;,o0)jo;,o0ojo;o0jojojo;,o0};jo0ojojoj;jo0ojojojojojojojojojojojojojo
18 147|117 | 0O
10 ojo0;,o0)jo;,ojo;o0jojojo;o0};jojojoj}jojojojojojojojojojojojojojo
18146 |17 | O
11 ojo0;,0jo;o0ojo;o0jojo0ojo;,o0;o0j}jo0ojo0oj;jo0jojojo0jojojojojojojojojojo
17 147118 | 0
12 ojo;o0jo;,o0ojo;o0jojojo;,o0;jojojojojojojojojojojojojojojojojo
1914819 0
13 ojo;jo0jo;o0ojo;jo0jofojojo0o;jojojojojojojojojofjojojojojojojojo
19148 |18 | 0
14 o),o0o;jo0}jo;o0ojo;jo0joflojo|jo;jojojojojojojojojojfojojojojojojojo
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369

14

45

17

370

13

46

17

371

14

46

18

372

12

45

18

373

12

45

18

374

12

44

18




375

15

86

44

19

376

15

45

19

377

15

45

19

378

15

46

17

379

13

45

18

380

14

45

18

381

14

46

17

382

13

45

18

383

15

46

18

384

15

44

18

Tabla 09
Elaboracion: Fuente Propia




CAPITULO 5

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1 PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
v El Estudio de Tiempos influye significativamente, en el Proceso de
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Instalacion del servicio de telefonia — Banda Ancha, aplicando los sistemas

Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom SAC. En el distrito de Huancayo.

Se aplica la prueba de independencia chi cuadrado de Pearson para

establecer si existe influencia o no entre las variables, a un nivel de confianza

del 95%.

v' Resultado de la prueba Chi Cuadrado

Resumen de procesamiento de casos

a. 11 casillas (320,62) han esperado un recuento Menor gque 5. EI1
recuento mMinimo esperado es |89,

Figura 11: Resultado Chi Cuadrado
Elaboracion: Fuente Propia

Casos
wWalido Pardidos Total
[] Forcentaje [ FPorcentaje [ FPorcentajs
TIEMFPOS *PROCESO
DE IS TALACO M 3g4 99, 5% 2 0,5% 38aa6 100,0%
TIEMPOS*PROCESO DE INSTALACION tabulacién cruzada
Recuento
FROCESO DE IMNSTALACIOM
65,0 55,0 ay,0 e62,0 59,0 Fo,o Total

TIEMPOS 65,0 12 [u] [u] 1 [s] [u] 19

56,0 [n] 57 [n] [n] a [n] 57

67.0 o a [=1=] o 2 [u] 71

&8,0 o 1 [n] ==} a [n] 100

59.0 o o o a az a az

F0o,0 (] [s] [u] [a) [s] a5 a5
Total 18 58 [=1=] 100 84 55 384

Pruebas de chi-cuadrado
Sig. asintdtica
“Walor al (2 caras)

Chi-cuadrado de a -
Pearson 1866,093 25 000
Razdn de verosimilitud 1267,247 25 Nele]s]
Asociacidn lineal por
lineol 372,574 1 000
M de casos validos 384
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Al analizar el resultado se puede notar que el valor de significancia es
menor al de p (0.000<=0.05), en consecuencia se acepta la hipotesis general,
que afirma que las variables no son independientes. Entonces, se puede
concluir que el estudio de Tiempos si influye significativamente en el Proceso
de instalacién del servicio de Telefonia Fija — Banda Ancha de la Empresa
Fraber Telecom SAC.

En base a los resultados mostrados, en las tablas adjuntas, se puede
corroborar que el Estudio de Tiempos si influye significativamente en el
Proceso de Instalacion, del servicio de telefonia — Banda Ancha,; ya que
desde el tiempo que el técnico se traslada al domicilio del cliente, la inspeccion
gue hace el mismo en el area de instalacién, y el hecho de hacer su descargo
respectivo en el sistema, toman minutos considerables, los cuales repercuten
en la productividad de los técnicos, ya que la instalacion promedio toma 150
Minutos, es decir, 2 horas con 30 minutos, entonces debe atender de 2 a 3
clientes en promedio, por dia considerando sus 8 horas laborales, dentro de

las cuales 1 hora es de su almuerzo.
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5.2 DIAGRAMA DE FLUJO - PEDIDOS INSTALADOS (TIEMPO
PROMEDIO)

Pedidos Instalados

Almacén (2°)

Técnico

recoge (6°)
equipos
telefénicos

del

almacén.

(39

(3)

(22) Q>

(13)

(4°)

(41°)

(167)

(7°)

(22)

(11)

ZTIEMPOS =150 MIN. EQUIVALE A 2 HRS. Y 30 MIN.

Figura 12: Pedidos Instalados — Tiempo Promedio
Elaboracion: Fuente Propia

Técnico recoge la OT.

Técnico verifica la autenticidad del
cliente.

Técnico llama al cliente.

Traslado a la casa del cliente

Técnico inspecciona la zona de
instalacion.

Técnico se comunica con su Base.

Técnico realiza el cableado respectivo.

Técnico verifica la instalacidn .
RESUMEN

Cliente firma — Acta de Conformidad.

Técnico regresa a su Base.

Técnico archiva la documentacion y lo
carga al sistema.

43000
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5.3 PRUEBAS DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

v HE1: El Estudio de Tiempos influye significativamente, en el proceso de instalacion
en la caja terminal del servicio de telefonia — Banda Ancha, aplicando los sistemas Atis

y Gestel, de la empresa Fraber Telecom SAC. En el distrito de Huancayo.

Se aplica la prueba de independencia chi cuadrado de Pearson para
establecer si existe influencia o no entre las variables, a un nivel de confianza
del 95%.

v Resultado de la prueba Chi Cuadrado

Resumen de procesamiento de casos

Casos
walido Perdidos Total
| Porcentaje | Porcentaje | Paorcentaje

TIEMFOS * INSTALAGION
EN LA CAJA TERMIMAL 384 98,5%

3

0,5% 386 100,0%

TIEMPOS*INSTALACION EN LA CAJA TERMINAL tabulacion cruzada

Recuento
IMNSTALACION EM LA CAJA TERMIMNAL
330 34,0 35,0 36,0 37,0 38,0 Total
TIEMFOS 65,0 u] 0 o] 18 1 o] 19
66,0 [u} o] 3T 20 o] o] 57
67,0 0 51 2 18 o] o] 71
68,0 18 15 1 17 34 15 100
69,0 [u} o] 50 17 15 o] a2
vo,0 9 o] 32 14 o] o] 55
Total 27 GE 122 104 50 15 384

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintdtica
“alor gl (2 caras)

Chi-cuadrado de a "
Pearson 450,051 25 oo
Razdn de verosimilitud 471,431 25 i[aJu]
Asociacidn lineal por
lineal 110 1 740
M de casos validos 384

a. 12 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 4. El
recuento minimo esperado es 74,

Figura 13: Resultado Chi Cuadrado
Elaboraci6n: Fuente Propia
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Al analizar el resultado se puede notar que el valor de significancia es menor
al de p (0.000<=0.05), en consecuencia se acepta la hipbtesis especifica 1, que
afirma que las variables no son independientes. Entonces, se puede concluir que
si existe influencia del estudio de Tiempos en el proceso de instalacion en la caja
terminal del servicio de telefonia — Banda Ancha de la Empresa Fraber Telecom
SAC.

En esta primera hipétesis especifica, el proceso de instalacién en la Caja
Terminal, est4 directamente relacionado a los pedidos que se encuentran en
estado SEGUIMIENTO, ya que el técnico verifica el lugar de instalacion y debido
a esto, también se registran tiempos, en este caso cuando no hay ADSL en la
caja.

Debido a esto, el estudio de tiempos, si influye significativamente, en el
proceso de instalacion en la caja terminal del servicio de telefonia — Banda
Ancha, puesto que, si el técnico demora en instalar el servicio en la caja terminal,
y mas aun si no llegara a instalar el servicio, acarrearia la incomodidad del
cliente, asi mismo se reducira la productividad del técnico, ya que si bien es
cierto, cada técnico tiene programado de 2 a 3 instalaciones por dia; segun los
estudios de tiempos que se realizaron.

A continuacion se adjunta el tiempo promedio de pedidos que se encuentran

en estado SEGUIMIENTO, para validar la primera hipétesis especifica.



5.4 DIAGRAMA DE FLUJO - PEDIDOS EN SEGUIMIENTO
Pedidos en Seguimiento

Almacén

Técnico
recoge
equipos
telefénicos

del almacén

) (3)

(2) Técnico recoge la OT.

Técnico verifica la autenticidad del cliente.

(6)

Técnico llama al cliente.

(3)

(22') E>Tras|ado a la casa del cliente.
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RESUMEN

(14 Técnico inspecciona la zona de instalacién.
(57 Técnico se comunica con su Base.

(5°) Técnico indica a cliente que no hay ADSL.
(21°) Técnico devuelve equipos a su Base.

(6" Técnico hace su descargo en el sistema.

433000

ZTIEMPOS = 87 MIN. EQUIVALE A1 HR. Y

Figura 14: Pedidos en Seguimiento

Elaboracion: Fuente Propia

27 MIN
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v HE2: El Estudio de Tiempos influye significativamente, en el Proceso de
Instalacion en el domicilio del cliente, del servicio de telefonia — Banda Ancha,
aplicando los sistemas Atis y Gestel, de la empresa Fraber Telecom SAC. En

el distrito de Huancayo.

Se aplica la prueba de independencia chi cuadrado de Pearson para
establecer si existe influencia o no entre las variables, a un nivel de confianza
del 95%.

v Resultado de la prueba Chi Cuadrado

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
Il FPorcentaje M Porcentaje Il FPorcentaje
TIEMPOS * PROCESO
DE INSTALACION_DOM. 364 59 5% 2 0,5% 386 100,0%
_CLIENTE

TIEMPOS*PROCESO DE INSTALACION_DOM._CLIENTE tabulacion cruzada

Recuento
PROCESO DE INSTALACION_DOM._CLIENTE
65,0 66,0 67,0 68,0 69,0 70,0 Total
TIEMPOS 65,0 18 0 0 1 0 0 14
66,0 0 57 0 0 0 0 a7
67,0 0 0 G4 0 2 0 T
68,0 0 1 0 99 0 0 100
68,0 0 0 0 82 0 2
70,0 0 0 0 0 55 55
Total 18 58 G4 100 84 55 384

Pruebas de chi-cuadrado

Sig. asintatica
Walar gl 2 caras)

Chi-cuadrado de a -
Pearson 1866,093 25 000
Razdn de verosimilitud 1267 247 25 000
Asociacidn lineal por -
lineal 372674 1 000
M de casos validos 384

a. 11 casillas (30,6%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,89.

Figura 15: Resultado Chi Cuadrado
Elaboracion: Fuente Propia
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Al analizar el resultado se puede notar que el valor de significancia es
menor al de p (0.000<=0.05), en consecuencia se acepta la hipotesis
especifica 2, que afirma que las variables no son independientes. Entonces,
se puede concluir que si existe influencia entre el estudio de Tiempos y el
proceso de instalacién en el domicilio del cliente, del servicio de telefonia —
Banda Ancha de la Empresa Fraber Telecom SAC.

En relacion a esta segunda hipotesis especifica, El Estudio de Tiempos si
influye significativamente, en el Proceso de Instalacion en el domicilio del
cliente, del servicio de telefonia — Banda Ancha, ya que si no se controlaria

cada proceso, no se podria saber a cuantos clientes se les atiende en el dia.

5.5 PROPUESTA DE MEJORA EN EL PROCESO DE INSTALACION

En vista de la baja productividad que viene realizando el area técnica con
respecto al tema de instalaciones, porque solo instalan un promedio de 2 0 3
servicios por dia; se ha desarrollado una propuesta que conllevaria a una
mejora organizacional y productiva, con el fin de favorecer a la Agencia Fraber
Telecom SAC.

Se han evaluado todos los tiempos muertos y cuellos de botellas como son:

e Excesivo tiempo en llamar al cliente, para solicitar mejores referencias; este
proceso debe durar como maximo 2 minutos, ya que la mayoria de datos
figuran en los sistemas ATIS y GESTEL.

e Excesiva demora en verificar la autenticidad del cliente, puesto que una vez
solicitado al sistema RENIEC, éste arroja el resultado en un maximo de 3
minutos, y si a esto se le suma el tiempo de cotejarlo con la informacién que
tienen los sistemas ATIS y GESTEL, este proceso no debe durar mas de 5
minutos.

e Excesiva demora del area técnica en el desplazamiento de la central de
Telefdénica, hacia el domicilio del cliente; considerando el trafico y percances

gue se puedan suscitar en el camino, el tiempo maximo para realizar este
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desplazamiento debe ser de 15 minutos, ya que hablamos solo en el distrito
de Huancayo y ademas se recibe un respaldo del Google Maps para calcular
la distancia y el tiempo de traslado.

e Excesiva demora en la inspeccion de la zona de instalacion, puesto que,
dependiendo la distancia que se encuentre la Caja Terminal mas cercana, las
facilidades técnicas que encuentre el técnico para que se lleve a cabo la
instalacion, asi como el planteamiento de estrategias de los técnicos para que
instalen el servicio, esto no debe durar mas de 12 minutos, ya que si la caja
terminal supera la distancia de 100 metros del domicilio del cliente, el técnico
puede rechazar la instalacibn por exceso de acometida, puesto que por
Politica General de la firma Movistar, no debe exceder la distancia de la caja
terminal al domicilio del cliente en 100 metros.

e Excesiva demora en el proceso de instalacion, ya que se hizo una prueba
Piloto, de las cuales se determind el tiempo en realizar la instalacién en el
domicilio del cliente, las cuales arroj6 un promedio de 30 minutos como
maximo, considerando la medicion del cableado, calcular la distancia de la
caja terminal al domicilio del cliente, y dejar el equipamiento instalado.

e Excesiva demora en la verificacion de la instalacion, ya que el técnico debe
hacer pruebas con la Banda Ancha, desde el portal Speedy Test, para poder
sacar los niveles de Ruido y velocidad de descarga, y el portal arroja el
resultado en 15 minutos como maximo.

e Excesiva demora en el traslado del area técnica, desde la casa del cliente,
hasta su Base, ya que si a la ida fueron 15 minutos, se debe considerar el
mismo tiempo como maximo, ya que esta vez no traen consigo equipamiento,
sino por el contrario documentacion, ademas también se respaldan estos
tiempos con el aplicativo Google Maps.

e Excesiva demora en cargar la informacion en el sistema SIGEX, ya que
considerando la redaccion de la informacion, que dicho sea de paso no es
amplia, éste sistema arroja un cargo, la cual debe ser archivado en un file,

para llevar un control de las instalaciones, y todo este proceso no debe ser
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mayor de 10 minutos, debido a que el sistema SIGEX, solicita informacion
puntual y cada 5 minutos se actualiza el portal con los datos consignados.

5.5.1 PROPUESTA DE INSTALACIONES - FRABER TELECOM SAC.

Propuesta de Instalaciones

Almacén (2°) Técnico recoge la OT.
Técnico verifica la autenticidad del
Técnico (5Y) cliente.
recoge
equipos ] Técnico llama al cliente.
. (2)
telefénico:
del
almacén.
Q (3’)
(15) Traslado a la casa del cliente
Técnico inspecciona la zona de
(12) instalacidn.
(@) Técnico se comunica con su Base.
(30") Técnico realiza el cableado respectivo.
. RESUMEN
(15) Técnico verifica la instalacion
@) 6
(7) Cliente firma — Acta de Conformidad. D 3
D '
(27) Técnico regresa a su Base.
o ) > | s
] Técnico archiva la documentacién y lo
(10) carga al sistema. v
1
ZTIEMPOS =120 MIN. EQUIVALE A 2 HRS.
Figura 16: Propuesta de Instalaciones — Fraber Telecom SAC.
Elaboracion: Fuente Propia
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En base al modelo planteado, se puede observar, que la Agencia Fraber Telecom
SAC. Reducira considerablemente, su tiempo en relacion a las instalaciones. Ademas,
considerando que una instalacion toma 2 horas, los técnicos pueden realizar 4

instalaciones por dia, considerando las 8 horas laborales, por ley.
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CONCLUSIONES

1. Se determiné la influencia del Estudio de Tiempos en el Proceso de Instalacion del
servicio de telefonia — Banda Ancha, en la ciudad de Huancayo y ésta resulto

influyente, ya que la significancia en el resultado del Spss es menor al 0.05.

2. Al determinar la influencia del Estudio de Tiempos en el Proceso de Instalacion en
la Caja Terminal, se llegdé a la conclusion, que los tiempos son fundamentales, para

tomar decisiones en base a cada operacion que desea realizar el area técnica.

3. Para la Agencia Fraber Telecom SAC., calcular los tiempos que demora una
instalacion es prioritario, puesto que de ello depende el tiempo de compromiso
estimado que se le da al cliente, asi mismo, haciendo los reajustes necesarios en los
cuellos de botella, se redujeron los tiempos en 30 minutos, los cuales son muy

significativos para la Agencia.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda, poner en marcha el modelo propuesto, para que la Agencia Fraber
Telecom SAC., pueda reducir sus tiempos durante el proceso de instalacion y por
ende, genere una mayor seguridad y estabilidad al trabajador, ya que éstos son

comisionistas de las ventas instaladas.

2. Se recomienda plantear mejores alianzas con el area técnica, para mejorar cada
dia el tema de instalaciones, ya que de ellas depende la Agencia y el personal que

tiene a cargo.

3. Se recomienda a la Agencia Fraber Telecom SAC., realizar un mejor seguimiento
de las ventas, para poder tener un mejor consolidado de las ventas, para

posteriormente ser canalizadas al area técnica.
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ANEXOS



ESTUDIO DE TIEMPOS EN EL PROCESO DE

MATRIZ DE CONSISTENCIA

INSTALACION DEL SERVICIO DE TELEFONIA -
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BANDA

ANCHA, APLICANDO LOS SISTEMAS ATIS Y GESTEL, EN EL DISTRITO DE HUANCAYO - EMPRESA FRABER

TELECOM SAC.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipo6tesis General Variable Tipo de
) _ Determinar la influencia ) _ Independiente Investigacion

¢De gué manera influye _ _ El estudio de tiempos
_ ) del estudio de tiempos en | ) o
el estudio de tiempos en , | influye Tiempos Explicativo.
) y el proceso de instalacion | =~
el proceso de instalacion o significativamente, en ] _
o i del servicio de telefonia — Variable Nivel de
del servicio de telefonia — el proceso de _ _ .
_ Banda Ancha, aplicando | _ | Dependiente Investigacion
Banda Ancha, aplicando _ _ instalacion del servicio
_ ) los sistemas Atis vy ) o
los sistemas Atis vy de telefonia — Banda | Proceso de | Explicativo.
Gestel, de la empresa _ , .
Gestel, de la empresa Ancha, aplicando los | instalacion. o
Fraber Telecom SAC. En| _ Diseno de
Fraber Telecom SAC. En o sistemas Atis y Gestel, o,
o el distrito de Huancayo. Investigacion
el distrito de Huancayo? de la empresa Fraber
Telecom SAC. En el Disefio General:

Problemas Especificos

¢,Como influye identificar la
problematica en el proceso
de instalacion, mediante la
los

observacion en

Objetivos Especificos
Determinar la influencia
de

problematica

Identificar la
en el
proceso de instalacion,

mediante la observacion

distrito de Huancayo.

Cuasi Experimental

Disefio  Especifico:

Cuasi  Experimental
con dos grupos no

equivalentes y con
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sistemas ATIS y GESTEL?.

¢Como influye disefiar un
Diagrama de Operaciones,
para corregir los cuellos de
botella que se suscitan en

el proceso de instalacion?.

en los sistemas ATIS y
GESTEL.

Determinar la influencia
de Disefiar un Diagrama
de Operaciones, para
corregir los cuellos de
botella que se suscitan en
el proceso de instalacion.

Hipotesis Especificas

Influye
significativamente
identificar la
problematica en el
proceso de instalacion,
mediante la
observacion en los
sistemas ATIS y
GESTEL.

Influye
significativamente,
disefiar un Diagrama
de Operaciones, para
corregir los cuellos de
botella que se suscitan
en el proceso de

instalacion.

pre test y post test:

Ge.or X o2

GC.: 03 04

Donde:

(X) Aplicacién de los
sistemas ATIS vy
GESTEL

GE.: Grupo

Experimental

GC.: Grupo de
Control

01y 03: Pre Test

02 y 04: Post Test
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Instalaciones de DUos Banda Ancha

FOTO 01: Instalaciones Banda Ancha

movistar
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FOTO 03: Consulta del técnico a su Base

FOTO 04: Cajas Terminales
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FOTO 05: Caja Terminal Instalada

FOTO 06: Armario
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FOTO 07: Sistema Gestel
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