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Resumen

En el presente trabajo de investigacion, se describe la implementacion de la propuesta de
mejora aplicando la metodologia Lean Service, el cual tiene como objetivo principal

aumentar el nivel de servicio en las atenciones técnicas de una empresa de mantenimiento.

El objetivo de este proyecto es proponer mejoras en el proceso de atenciones técnicas,
gestion de recursos y control la reparacion de los equipos que incremente el nivel de servicio
de las atenciones técnicas (Atenciones completadas en el tiempo previsto por el cliente: 4
horas) que actualmente es del 75%. En primera instancia se evaluaron los datos registrados
de las atenciones realizadas durante el afio 2023 y se realizo el analisis de los principales
motivos de la problematica. Posterior a ello, se ejecuto el analisis de las principales causas
respecto a la frecuencia de ocurrencias: Abastecimiento de moéviles (20%), reparaciones
incorrectas (12%), falta de coordinacion de visitas (8%), inadecuado procedimiento de
tipificacion de servicios (29%) y falta de seguimiento de nivel de servicio (11%). Luego de
clasificar las causas raiz, se propone la implementacion de las herramientas Lean Service y
Manteminento Correctivo. Finalmente, se implementan las mejoras estandarizando el
proceso de las atenciones técnicas y estableciendo el proceso de las reparaciones para
garantizar la disponibilidad de equipos para las méviles lograron mejorar el nivel de servicio

al 99.2%, cumpliendo lo solicitado por el cliente.

Palabras clave: Mantenimiento Total Productivo; nivel de servicio; atenciones técnicas;

reparaciones; Lean Service; VSM; estandarizacion; SLA.
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Improvement proposal to increase the level of service for technical support of an electronic

device maintenance company by applying Lean Service tools and corrective maintenance.

Abstract

This research paper describes the implementation of an improvement proposal using the
Lean Service methodology. The main objective of this project is to increase the service level

of a maintenance company's technical support services.

The objective of this project is to propose improvements in the technical support process,
resource management, and equipment repair control to increase the service level of technical
support (services completed within the time estimated by the customer: 4 hours), which
currently stands at 75%. Initially, the recorded data from the services provided during 2023
were evaluated, and an analysis of the main causes of the problem was conducted.
Subsequently, an analysis of the main causes was conducted in relation to the frequency of
occurrences: mobile phone supply (20%), incorrect repairs (12%), lack of visit coordination
(8%), inadequate service classification procedures (29%), and lack of service level
monitoring (11%). After classifying the root causes, the implementation of Lean Service and
Corrective Maintenance tools is proposed. Finally, improvements are implemented by
standardizing the technical support process and establishing a repair process to ensure
equipment availability for the mobile units. The service level was improved to 99.2%,

meeting the client's requirements.

Keywords: Total Productive Maintenance; service level; technical support; repairs; Lean

Service; VSM; standardization; SLA.

v



TRABAJO_72204684 CHIRINOS CHIRINQS, JAVIER
FRANCISCO.docx

INFORME DE ORIGINALIDAD

5 Do 20 3y

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorioacademico.upc.edu.pe

Fuenptedelnternet p p 4%
Submitted to Barcelona School of

p) <l%
Management

Trabajo del estudiante

Robert Engel. "Creating Mixed Model Value <1 o
Streams - Practical Lean Techniques for °
Building to Demand, Second Edition",

Productivity Press, 2019

Publicacion
Excluir citas Apagado Exclude assignment Activo
Excluir bibliografia Activo template

Excluir coincidencias < 20 words



Tabla de contenido

Capitulo 1: Antecedentes del Proyecto ........ccoceeeeiceicssreicssnnesssnncsssnncssssnessnsncssssssssssssssssees 1
1.1 ANLECEACTIES ...ttt ettt ettt et sb et satesae e 1
1.2 MATCO tEOTICO. cuteueiiieieeiieettete ettt ettt ettt st sbt et et s ebe e 2

1.2.1 SLA (Service-level agreement) ...........cceeeveeriieiiieniienieeieeeie e 2
1.2.1.1  Tipos de acuerdos de nivel de SErviCiO........cceervieriieriieriienieeiie e 3
1.2.2 Tpm (Total Productive Maintenance)............cccueevueerieerieenieenieenieeieesveeaeens 3
1.2.2.1  Mantenimiento COTTECHIVO....cc.uiruirririieriirieriienieetenieente et st et e e 4
1.2.3 L@aN SEIVICE ..ottt sttt 4
1.2.3.1  VSM (Value Stream Mapping)........cccecceeeveerueenieenieenieeniienieenieesreeseenenes 4
1.2.3.2  EStandariZacion............coceeverienieeienienieeie sttt 5
1.2.3.3  KANDAN ..ottt 5

1.3 MATCO NOTMALIVO ..ttt ettt sttt ettt ettt sttt et st e bt ebesaeesaeenaeas 5

Capitulo 2: Problematica de 1a 0rganizacion ..........ccoeeievverccssercssnncsssrcssnncssssncssssscssssees 7

2.1 Descripcion de 1a organizacCion...........c.eecueerieeriienieeniienie et 7
2.1.1 Mision y vision de 1a organizacion...........coecueecveerieeiienieeieenie e 7
2.1.2 Tipos de servicios ofrecidos por la compamiia ............ccceeeeeerieniienieenieennens 7
2.1.3 Estructura organizacional ..............ccoeieeiiiniieiiieniecieee e 7
2.1.4 Clientes y proveedores de la organizacion ............ccoceeeveeeveenienieenieesneennnens 8
2.1.5 Procesos de 1a 0rganizacion.............cocveeeiieniieiiienieeiiee e 8

2.2 Identificacion del problema...........cccoeviiriieiiieiiieiiece e 9
2.2.1 Brecha tECniCa. ....couviviiiieiiiie e 10
222 IMPACLO ECONOIMICO. ...ccueiieiiieiieeiiieiie ettt et ete et ee et etae b e seeeeeeeeeae e 11

2.3 AnAlisis de 1S CAUSAS ...ocuiruiiiiiiiiiieieeteteee ettt 12

2.4 Planteamiento de ODJEtIVOS .......eecuiiruiieiiiiieeiieie ettt 17
24.1 ODbJEtiVO ZENETAL ...oviiiniiiiiieiiecieeeee et ettt e 17
242 ODbJEtiVOS ESPECTIICOS . .viiiiieiieiiieiieeiie ettt ettt 17

Capitulo 3: Propuesta de INZENICIIA c...ccueeeveeererisuenssencseensnessaensncsssesssessssesssncsssesssasssseens 18
3.1 Vinculacién de la causa con 1a SOIUCION .......c..cocveviiiiiiiiniiniiicceee 18
3.2 Disefio detallado de 1a SOIUCION ......cc.eevuiiiiriiniiiiicieeeece e 19

3.2.1 Descripcion del modelo propuesto ........eceeeeveeeieeriienieeriienie e 19



322 Disefio detallado de caso de €StUAIO ....eevveveiivieiieieeeieieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 21

33 Disefio de INAICAdOTES. .......eeeviiriieiieiie ettt 29
3.4  Consideraciones para la implementacion ...........cccceeeeeriieriienieeniienieeieeere e 29
34.1 Presupuesto de 1a SOIUCION.........c.eeviieiieriieiieie et 30
342 Cronograma de desarrollo ...........ocveviieiieniieniieeieeece e 32
Capitulo 4: Resultados del Proyecto ........ceecevveicscenicssnnccssnncssssncssssnesssnessssnssssssessssssssnss 33
4.1 Validacion funcional............ccccieviiiiiiiiiiiiieeee e 33
4.1.1 Descripcion de metodologia de validacion...........ccceeveevieniieniieniieniieeee, 34
4.1.2 Variables, entidades y TECUISOS ......c.eeoueeeiierieeiieiieeieeriee e 34
4.1.3 Simulacion de propuesta de MEJOTa.........ccueevvierieeiieniieeieerie e eiee e 36

4.2 Evaluacion del impacto €CONOMICO ........ccueeevieruieeiieniieeiieniieeteenieeeteeieeseneeeeens 38
4.3 Evaluacion de impactos N0 €CONOMICOS ........eevieruierriereieeieeniieeieeieeereesseeseeeenne 39
Conclusiones y reCOmendaciones .........ceceeeseeesseecsaecssacsssessnssssesssnssssesssassssssssassssesssassssesss 40
REfEIreNCIAS cocuveenriieiirtieiiicsiiitenieentecsteiseessneesseessnssssssssessssesssnssssssssassssessssssssssssassssessanss 41
ANEXO(S) ceveeccssrareecsssssssosssssssasssssasssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssssssesssssssssssssassssssssassesssssssssssssanes 41
APCIAICES.uuueiinrensuninrensnnnsaensensssesssnnsssessnesssessssssssnssssssssnsssassssassssssssassssssssasssssssssssssssssassnns 44

Vi



Lista de Tablas

Tabla 1 Marco NOFMALIVO ..........ccccoceeviiiiiiiiiiieiseeeeee ettt 5
Tabla 2 Clientes y Proveedores de MaSIErfiX ..........ccoccvueecieiieecieeiieeieeiiiesieeieesieeniee v 8
Tabla 3 IMpacto eCONOMUICO .............cccueviuiiiiiiieiiieee ettt 11
Tabla 4 Distribucion de MOtiVOS Y CAUSAS .........ccuuevueeieeeiaaieesieeeieeeiieeieesieesaeesaee e enseens 12
Tabla 5 Disponibilidad de maquinas durante el ano 2023............ccccceveeeivieecneneenceeninns 13
Tabla 6 Casos atendidos por técnico en Julio 2023 ............ccoevcueecienieeeceeiieeieeeeeeieenenens 14
Tabla 7 Objetivos de la empreSa y TPM............ccooooueecieeieeiieiieeieeeee e eae e 25
Tabla 8 Formato de registro de reparaciones .................cccoeceeeceeeceeeseesceeniesereneeeaeenenens 27
Tabla 9 Resultados de [a SIMUIACION .............cccoceeeoeiiiiniiiiniineeesestee et 38
Tabla 10 Flujo de caja diferencial para el escenario esperado..................ccccoueeeevcueeennn. 38
Tabla 11 Indicadores financieros en el escenario eSperado ...............c.coucveecveeeencueenennns 39
Tabla 12 Analisis de indicadores financieros para los tres eScenarios ...................c........ 39

vii



Lista de Figuras

Figura 1 Produccion del sector servicios prestados a empresa 2023-2024......................... 1
Figura 2 Formula de nivel de Servicio...............ccccocevieiiioiiniiiieieniiieseseeeee e 2
Figura 3 Tipos de SLA ..........ccccoooveieviiiiiiieeiieieeeeie iError! Marcador no definido.
Figura 4 Organig@rama MasSterfix ............ccuoeueeieeiiiniiniiiesteeeeese ettt 7
FigUra 5 Mapa de PrOCeSOS ...........c.ooueviieiiiiiiiiiiiiiesieee ettt 8
Figura 6 Proceso de atenciones tECHICAS.............cuocuereevircuisieiieieneesesiestesie e 9
Figura 7 Diagrama de ISRIRAWG .................cccccceviiniiiiiniiiiiiiiiiesieeesteeee e 10
FigUura 8 Reporte SLA ........cocooiiiiiiiiiiiiie ettt 11
Figura 9 Distribucion de principales causas del bajo nivel de servicio............................. 12
Figura 10 EGUipOS FelEVANLES ............c.coccueeiuieeieeiiieie ettt ettt 13
Figura 11 Resumen de casos por Masterfix Requerimientos.................cccccceueeeeceeenvennnnnn. 15
Figura 12 Resumen de casos atendidos por técnico en setiembre 2023................cc........... 15
Figura 13 Arbol de probIemas...................co.ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeseeesesss s, 16
FigUIA 14 A7DOL de OBJELIVOS .........oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 17
Figura 15 Diagrama de vinculacion de causas con SOIUCION................cccceecevceencercennennen. 18
Figura 16 Modelo PrOPUESTO ............ccooceieiiieiieiieeie ettt 19
Figura 17 Descripcion especifica del modelo propuesto ...............cccoeeveveeeceecceeeceneneennnn. 20
Figura 18 Diagrama AMEF de las atenciones téCRiCAS ..............cccocuvceeneeeuenceesercieneenen. 21
Figura 19 Mapa de flujo de valor del proceso actual ...................ccccccoceevievinvienenneneennen. 22
FigUIA 20 ODSEIVACIONES ..ottt st 23
Figura 21 DiStribUCION de FULAS ............c.cccueveeeiiiiniiiiiiieiteieeeese ettt 24
Figura 22 Flujo de atenciones tEChiCaS ............ccocuvurvuinienieiiiniesieiiesteieee e 25
Figura 23 Etiqueta de control de inCidencias ..................cccoccevveevciriinoieniensenienesieneenen. 26
Figura 24 Flujo de mantenimiento COrrectivo ..............ooueeinveniersenieenieieneeneseeneenens 27
Figura 25 Flujo de seguimiento de SLA .............ccccccooviviiiieiiniiiiiiiisieieeieseesie e 28
Figura 26 Tablero Kanban Propuesto .............c.cceeeceeeceeecieeeieeieeeieeieesieesse e sseenaee s 28
Figura 27 Mapa de calor de QLeNCIONEs ................ccoeveveeiieciiniiiiiiisienieeieseese e 29
Figura 28 INdicadores................coouiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiceeetee ettt 29
Figura 29 Presupuesto de PrOYeCtO ............ccouceeceeecueeeiieeiieeiieeie e et esiee e eiaesaeeaee e 31
Figura 30 Cronograma de implementacion de mejora de nivel de servicio....................... 32
Figura 31 Esquema para aplicacion de Simulacion .................cccccevcevceeneecenieenenseneenen. 33
Figura 32 Flujo de atencion propuesto ..............coceecevceevieciiniiesieniienieneeeseesie e 34



Figura 33 Simulacion AS-IS de la propuesta de mejora.................cccoccveveeeceeeeeeecenaneannnn.
Figura 34 Simulacion TO-BE de la propuesta de mejora ................cccceeceeecueeeeeecenenneennn.
Figura 35 Matriz IPERC .........ccccooiiiiiiiiiieeeeeeeeeee ettt

X



Capitulo 1: Antecedentes del proyecto

1.1 Antecedentes

En las diversas compaiias retail se ha visto reflejado el incremento de la inversion
en sus operaciones, a fin de aumentar la eficiencia interna de sus dispositivos electronicos e
informaticos. Por ello, las medidas orientadas a extender la vida util y eficiente de estos
equipos han generado la necesidad de implementar nuevas técnicas y estrategias de
mantenimiento mas efectivas, a fin de garantizar la fluidez de sus operaciones en sus
terminales de venta. Es importante senalar que el area de servicios de mantenimiento de

estos equipos suele ser tercerizado, ya que el CORE de estas compaiiias retail son las ventas.

Seglin Mordor Intelligence (2025) se estima que el tamafio del mercado global de
mantenimiento, operaciones y reparacion (MRO) sera de USD 440,81 mil millones en 2025,
y se espera que alcance los USD 493,40 mil millones para 2030, con una CAGR del 2,28%
durante el periodo de pronostico (2025-2030)

Figura 1

Produccion del sector servicios prestados a empresa 2023-2024
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Nota: Se muestra la evolucion del sector de servicios en el Pera.

En el Pert, segtn el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2025), en
enero del 2025, hubo un incremento de 4.24% con relacion al 2024 en el sector servicios
prestados a empresas, como se muestra en la figura 1, las actividades profesionales,
cientificas y técnicas se incrementaron en 2.95% influenciados por el dinamismo observado
en arquitectura e ingenieria y actividades conexas de asesoramiento técnico, por la mayor

adjudicacion de nuevos proyectos.

Hoy en dia, muchas empresas subcontratan para optimizar la gestion y reducir costos.

No obstante, este proceso carece de normativas que lo regulen, por ello surge la necesidad



de poder medir y evaluar la calidad idonea para lograr los objetivos de la operacion. Por ello,
es clave definir un SLA alineado con los objetivos estratégicos y criterios de calidad, ya que,
se establecen métricas, responsabilidades y servicios que se implementan en una plataforma
conocida como PIDE (Plataforma de Interoperabilidad del Estado). Para el calculo de el SLA

se emplea la formula detallada en la Figura 2.

Figura 2
Formula de nivel de servicio

Nivel d icio (%) = Cantidad de 6rdenes conformes 100
el deservido Lh) = Total de érdenes atendidas X

Nota: Adaptado de Logistica Comercial Internacional (p.330) por Castellanos, 2015

El proposito principal de este estudio es busca mejorar el servicio de mantenimiento,
reduciendo los tiempos de respuesta retrasados por periodos improductivos y una asignacion

inadecuada de tareas.

1.2 Marco tedrico
1.2.1 SLA (Service-level agreement)

Segun Jin et al. (2002) un Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) es un acuerdo legal
entre un proveedor de servicios y cliente, incluyendo el periodo de duracion, la calidad del
servicio y las penalizaciones, asi como, las funciones y responsabilidades de todas las partes

implicadas.

Antes de elaborar un acuerdo de nivel de servicio al cliente, se debe redactar un
documento en el que se expongan las principales regulaciones del contrato, como: ;Cuéles
seran los criterios de excelencia del servicio?, ;Con qué frecuencia y como se medirdn? y
(Cuando, coémo y donde pueden ponerse en contacto con usted las personas para solicitudes
y consultas? Los SLA son clave para la mejora continua, ya que permite evaluar y optimizar
los niveles de servicio, a fin de alcanzar los indicadores clave de desempeiio (KPI) y los
indicadores clave de calidad (KQI, Key Quality Indicators), entre otros (Kapassa et al.,
2018).



1.2.1.1 Tipos de acuerdos de nivel de servicio

En la figura 3, se observa los tipos de acuerdos de nivel de servicio (SLA) existentes:

Figura 3
Tipos de SLA
Customer Based vs. Service Based SLAs I | Multi Level SLAs
Customer A Customer B Customer C Corporate
Customer Service | Corporate Level SLA I
Based Based
Service X Service Y Service Z Customer A Customer B
l\Nsmmcr Level SLA |

Service X Service Y Service Z

l Service Level SLA I

Nota: Winpro. (s.f). Define Service Level Agreement

1.2.1.1.1 Nivel basado en el cliente. Enfoque en funcion a necesidad del cliente.

1.2.1.1.2 Nivel basado en servicios. Enfoque en funcion a servicios ofrecidos.

1.2.1.1.3 Nivel de servicio multinivel o jerdrquico. Mejora el rendimiento al dividir
los servicios en niveles corporativo y cliente. Permite personalizar
acuerdos por cliente, aunque los estindares generales rara vez se

actualizan.

El SLA brinda confianza al cliente al garantizar el nivel de servicio ofrecido y
facilitar la comparaciéon entre proveedores, asimismo, sirve como herramienta de

comunicacion y de resolucion de conflictos (Qureshi et al., 2021).
1.2.2 Tpm (Total Productive Maintenance)

Seglin Schindlerova et al. (2020) E1 TPM es un sistema de mantenimiento japones
que busca maximizar la productividad mediante actividades metodologicas y ordenadas.
Promueve una vision integral de la empresa y fomenta un enfoque preventivo y proactivo en
toda la organizacion. Este sistema persigue objetivos como: Cero fallas y averias
imprevistas, cero productos defectuosos y cero accidents, asimismo, una de las ideas
centrales del TPM es aumentar la productividad involucrando a todos los empleados en el

mantenimiento proactivo.



Para el presente trabajo de investigacion, se utilizara 1 pilar de TPM: Mantenimiento

Correctivo. El cual fue seleccionado de acuerdo con las causas identificadas.
1.2.2.1 Mantenimiento correctivo

Segun Aner (2020) Este pilar se enfoca en las acciones técnicas necesarias para
reparar o sustituir equipos tras fallos imprevistos. Al no estar planificado, pueden faltar
repuestos o personal especializado en el momento critico. El mantenimiento correctivo suele
generar mayores costos y tiempos de inactividad. Muchas de estas fallas podrian evitarse
mediante un mantenimiento preventivo adecuado.

Segun De Pater y Mitici, (2021) Este mantenimiento se centra en costos variables de
reparacion y busca restablecer rapidamente los componentes reparables. Su efectividad se

mide mediante indicadores de desempefio y resultados operativos.

1.2.3 Lean Service

Los autores Pérez y Morato (2021) plantean que este proceso refleja una vision
estructurada basada en pilares y principios, mediante una metodologia definida para trasladar
la Cultura y Herramientas de Lean Manufacturing del sector industrial al &mbito de los
servicios. Su aplicacion abarca diversas areas empresariales, promoviendo la mejora
continua mas alld de la produccion. En un ensayo titulado "Production line approach to
service", publicado en la Harvard Magazine en 1972, Levitt sostiene que los servicios pueden
beneficiarse de una gestion y disefio mas eficaces mediante la adopcion de técnicas propias
de la fabricacion, ejemplificando con McDonald's la aplicacion de estos principios
organizativos al sector servicios. Segun Alblooshi et al. (2023) La aplicacion del Lean
Service en areas de servicio contribuye a optimizar la eficiencia operativa, eliminando
elementos que no agregan valor y favoreciendo el cumplimiento de objetivos y KPI’s en la

atencion al cliente.

1.2.3.1 VSM (Value Stream Mapping)

Segun Habib et al. (2023) el VSM representa visualmente todos los procesos de una
organizacion, desde el disefio hasta la entrega del producto o servicio al cliente, destacando
los flujos de informacidn y operaciones. Este mapa distingue entre actividades que agregan
valor y aquellas que no lo hacen, requiriendo datos como tiempos de actividad, transporte,
colas, manejo de materiales y uso de recursos. Asimismo, permite identificar ineficiencias y

cuellos de botella, facilitando asi la mejora continua en la gestion de procesos.



1.2.3.2 Estandarizacion

Seglin Espindola et al. (2019) es una estrategia clave para mejorar la productividad
y competitividad, al fortalecer capacidades técnicas, conocimientos y satisfaccion del
cliente, reduciendo la dependencia de personas o areas especificas. Su implementacion
requiere la participacion activa de todos los involucrados, permitiendo optimizar calidad,
cumplimiento, costos y desempefio. Es una estrategia de mejora continua alineada con los
objetivos empresariales, basada en la optimizaciéon o actualizacion de procedimientos,

eliminando actividades que no aportan valor al proceso.

1.2.3.3 Kanban

Seglin Ahmad et al. (2013) Kanban es una herramienta que permite optimizar a través
de un enfoque de gestion de flujo de actividades, fomentando la visualizacion del trabajo
mediante tableros, tarjetas fisicos o virtuales. Permite al equipo de trabajo y sus integrantes
organizarse y liberar la carga de trabajo, ya que todos ven el mismo flujo. Se pueden asignar
sus propias tareas, hacer seguimiento y ordenar pendientes con el fin de completarlos en el

menor tiempo posible.

1.3 Marco normativo

En cuanto a las normas, podemos tener como base las que se deben cumplir como
empresa de mantenimiento, asi mismo, las normas que se cumplen por disposicion legal para
constituir la empresa y asegurar la correcta funcionalidad de esta. Actualmente la compaiia

estd enfocada en lograr cumplir los siguientes marcos normativos que se detallan en la Tabla

1.

Tabla 1

Marco Normativo

]Néocl:?; - ] ] Proceso en el Vinculacién entre

/Legislacién Articulo Parametro Descripcion del Articulo que se,aplica el proceso y el
Aplicable el parametro parametro

Ley N° 29783 Articulo 23. Prevencion Especifica los principiosdela En la Aplicacion de la

Ley de Seguridad Principios de en el trabajo seguridad en el ambiente de aplicacion de la capacitacion de

y Salud en el laPolitica del trabajo, el cual debe ir herramienta metodologia Lean

Trabajo Sistema de relacionado con otros Lean en Service, se debe

Gestion de la sistemas de gestion que se estandarizacion verificar que el técnico

SST apliquen en la empresa. de procesos de tenga los implementos

atencion necesarios y

obligatorios para

atender el caso




Norma

Proceso en el

Vinculacion entre

/L:geiZT;z?én Articulo  Parametro Descripcion del Articulo que se aplica el proceso y el
Aplicable el parametro parametro

Ley N°3077. Ley Legislacion ~Las subpartidas nacionales Ep la Aplicacion en el
general de laboral excluidas de actividades aplicacién de proceso de compromiso
industria usuarias en ZED permiten herramientas Lean

desarrollar operaciones [ ean:

industriales, de maquila, egtandarizacion

logistica, mantenimiento, de procesos

telecomunicaciones, TI 'y

servicios.
Decreto supremo  Articulo  32. Residuos Detalla que se debe recolectar En la Aplicacion en el
N° 009-2019- Recoleccion  solidos y depositar los residuos aplicacion de proceso de
MINAM selectiva electronicos  en  ligares herramientas estandarizacién, en la
Régimen autorizados por el Ministerio Lean: actividad de
Especial de del ambiente que cumplan estandarizacion mantenimiento, se debe
Gestion y con la normativa, a fin de no de procesos tener cuidado con las
Manejo de contaminar el medio piezas de las maquinas
Residuos de ambiente que finalizan su ciclo
Aparatos de uso
Eléctricos

y Electrénicos

Nota: Se detalla los marcos normativos que se aplicaran en el proyecto.



Capitulo 2: Problematica de la organizacion

2.1 Descripcion de la organizacion
Fue creada en el Pert el 07 de agosto de 2014 como una compaiiia de servicios de
mantenimiento y soluciones tecnoldgicas para el rubro de casinos. En el afio 2016 realizo

proyectos para empresas de loteria y retail como Oeschle, La Tinka, Promart, entre otros.

2.1.1 Mision y vision de la organizacion
Mision: Ofrecer soporte técnico eficiente y de calidad, asegurando operacion

continua mediante sistemas personalizados como Servicedesk Plus y Odoo.

Vision: Alcanzar el liderazgo nacional en soporte técnico, brindando servicios
completos y confiables que aseguren la resolucion eficaz de las incidencias de nuestros

clientes.

2.1.2 Tipos de servicios ofrecidos por la compaiiia
- Servicio de mantenimiento preventivo
- Servicio de mantenimiento correctivo: Reparaciones técnicas y Soporte TI,

- Servicio de implementacion de tiendas

2.1.3 Estructura organizacional

Como se observa en la Figura 4, la empresa mantiene la siguiente estructura

jerarquica tradicional.

Figura 4
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2.1.4 Clientes y proveedores de la organizacion

Actualmente, la compaiiia colabora con diversos socios estratégicos, cuyo enfoque

principal es asegurar el cumplimiento del marco normativo vigente. Entre estos socios,

destacan aquellos que se presentan en la Tabla 2.

Tabla 2

Clientes y Proveedores de Masterfix

Clientes

Proveedores

Entre los clientes mas relevantes de la compaiiia

destacan:
e LaTinka S.A.
e  Merkur Gaming Pert S.A.C.
e SanaMakina
e Financiera Oh

Los principales aliados de la empresa son:
e MC Cargo SAC.
e Binario SAC.
e Ecoazul SAC
o Electronica Industrial Del Sur S.A.C
(Elecsur)

2.1.5 Procesos de la organizacion

En el presente trabajo, las areas involucradas en la mejora son: Area de operaciones y

el area de Logistica. A continuacién, en la Figura 5 se detalla el mapa de procesos, con

enfoque en los procesos operativos: Gestion de Operaciones. Este proceso tendrd un impacto

significativo en la gestion logistica, con el objetivo de fortalecer la capacidad de respuesta

comercial en las actividades de mantenimiento que se lleven a cabo.

Figura 5
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Como parte del andlisis del Area de Operaciones, es importante conocer el proceso

de las Atenciones Técnicas de la organizacion, por ello en la siguiente figura se desarrollo

un Diagrama de Flujo:



Figura 6

Proceso de atenciones técnicas
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De acuerdo con los mostrado la Figura 6, el proceso empieza desde la recepcion del
caso. Este es atendido por el dispatcher el cual revisa el estado de disponibilidad de algun
técnico, luego asigna la solicitud del caso y el técnico se traslada al local donde se requiere
atencion, este procede con realizar el arreglo y atencion del caso, el cual al revisar puede
diagnosticar cambio de equipos, cambio de ruta, cambio de técnico.

Luego da paso al cierre de caso.

2.2 Identificacion del problema

La organizacion enfrenta déficit en sus operaciones, el cual se ve reflejado en la
insatisfaccion del cliente, asi como el impacto econdmico a través del pago de penalidades
o sobrecostos por el incumplimiento de contratos. Por esta razon, en la Figura 7 se presenta
una evaluacion de las principales causas asociadas a los tiempos improductivos durante la

atencion de incidencias.



Figura 7

Diagrama de Ishikawa
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La Figura 9 presenta un diagrama de Ishikawa que identifica las causas principales
de las demoras en el proceso de mantenimiento, agrupadas en cuatro categorias:
- Equipos: Falta de equipos operativos y plan de mantenimiento inadecuado
- M¢étodos: Asignacion deficiente de tareas y falta de procedimientos estandarizados
- Mano de obra: Insuficiente capacitacion y alta rotacion de personal
- Medio ambiente: Movilidad inadecuada para transporte de equipos y
almacenamiento centralizado.
Estos factores impactan significativamente la eficiencia del servicio y el
cumplimiento de los niveles acordados con el cliente. El estudio propone un modelo basado
en Lean Service para reducir los tiempos de atencion en mantenimiento y mejorar el

desempefio operativo.

2.2.1 Brecha técnica

En base a lo analizado previamente, se evalu¢ la eficiencia del servicio a través del
SLA en los ultimos 12 meses, el cual estd comprendido por el total de servicios ejecutados
en 4 horas respecto al total de solicitudes de servicios ingresadas por el cliente. Segtin Jorge
y De Arruda (2022), el indice de porcentaje de mantenimiento planificado (PMP) deberia

superar el 85% en el sector industrial, idoneamente debe ser del orden de 90%.

A continuacion, se realiz6 el calculo estadistico en el Minitab del porcentaje de nivel

de servicio al alcanzado de una manera més precisa:
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Figura 8

Reporte SLA
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En la Figura 8 se evalua el cumplimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio durante
el 2023. En dicho andlisis, se observa que el SLA correspondiente a las atenciones técnicas
se situa en un 75 %, lo cual representa un incumplimiento frente al nivel de servicio pactado
del 95 %, exigido por los clientes y ofrecido por otras compaiiias a nivel nacional. Esta
diferencia del 20 % respecto al estandar del mercado evidencia una problematica critica que
requiere un analisis exhaustivo para identificar sus causas y determinar oportunidades de

mejora en los procesos de atencion técnica, con el fin de optimizar la satisfaccion del cliente.

2.2.2 Impacto econémico
Para el impacto economico, se tiene en cuenta los reportes de facturacion de la
compaiiia del afio 2023, en el cual se factur6 S/. 1,872,000.00. Asimismo, en la Tabla 3 se

detallan los costos que se generan por no cumplir con el nivel de servicio acordado.

Tabla 3

Impacto econémico

Impacto econémico

Costo por tiempos improductivos S/ 30,358.80
Costo por mala asignacion de trabajos S/ 39,000.00
Costo por penalidades S/ 84,000.00
Costo por servicios no atendidos S/ 15,600.00
Total S/ 168,958.80
Ratio 9.0%

Nota: Se visualiza un costo de S/168,958.80 por no cumplir con el nivel de servicio requerido.
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2.3 Analisis de las causas

El flujo inicia cuando se genera un caso técnico el cual va asignado al dispatcher y
este se encarga de asignar al técnico mas cercano al lugar de incidente. Para las atenciones
técnicas, se ha definido un SLA de 0 a 4 horas. Sin embargo, como se detalla en la Tabla 4,
no todas las solicitudes logran ser atendidas en ese tiempo, ya que surgen demoras por

diversos motivos.

Tabla 4

Distribucion de motivos y causas

Motivo Causa Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic
Tiempos Abastecimiento de moviles 51 54 68 89 68 70 78 76 73 70 65 70
improductivo  (24%)
s (40%) Reparaciones incorrectas 31 32 41 53 41 42 47 45 44 42 39 42
(8%)
Falta de coordinacion de 21 22 27 36 27 28 31 30 29 28 26 28
visitas (8%)
Incorrecta Inadecuada tipificacion de 74 78 98 12 98 10 11 11 10 10 94 10
asignacion de  servicios (32%) 9 2 4 0 6 2 2
trabajos —
(40%) Falta de seguimiento de 28 30 37 49 37 39 43 42 40 39 36 39

indicadores de atenciones
técnicas (8%)

Otros (20%)  Descentralizacion de 15 16 20 27 20 21 23 23 22 21 19 21
almacén (14%)
Baja rotacion del personal 10 11 14 18 14 14 16 15 15 14 13 14
(6%)

Nota: Se muestran los ratios de los motivos y de las causas de los servicios que superan el SLA.
A continuaciodn, en la Figura 9 se evalua las causas raiz de cada motivo descrito de
acuerdo con la frecuencia que se ha venido aconteciendo en los tltimos 12 meses.

Figura 9

Distribucion de principales causas del bajo nivel de servicio

140

| | |‘||‘|||\|‘|l||||||||
o |III |III ‘Il ‘I‘ ‘Il |I| ‘I‘ ‘Il |I| |I| |II ‘Il

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

IN
o

N
o

m Abastecimiento de moviles ®m Reparaciones incorrectas
M Falta de coordinacién de visitas M Inadecuada tipificacién de servicios

M Falta de seguimiento de indicadores de atenciones técnicas

12



La empresa enfrenta un aumento en sus costos operativos debido a fallas recurrentes en los
equipos de atencion. Estas fallas obligan a retirar los equipos, trasladarlos al almacén y luego
al area de mantenimiento para su reparacion. A continuacion, se detallan las causas antes
mencionadas de esta situacion:
- Abastecimiento de moviles

Tal como se muestra en el Apéndice A, los tres equipos que presentaron la mayor
cantidad de fallas durante el afio 2023 fueron: Coronis, Photon y CPU. Estos equipos resultan
fundamentales para garantizar la fluidez de las operaciones de nuestros clientes. En
consecuencia, en la Tabla 5 se detalla la evolucion de la disponibilidad de dichos equipos

durante el afio 2023.

Tabla 5

Disponibilidad de maquinas durante el ario 2023

Tipode Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct  Nov Dic
equipo
Coronis 87% 85% 89% 88% 86% 89% 85% 89%  86% 88% 89%  87%

CPU 90% 89% 92% 91% 90% 92% 89%% 92%  91% 90% 91%  93%

Photon 90% 89% 92% 91% 91% 92% 8% 92% 91% 89% 88%  90%

Adicional a ello, mediante un plan estratégico de mantenimiento se busca mejorar
el OE (eficacia y disponibilidad de las maquinas) de al menos un 5% (Pinto et al.,2020). A
continuacion, en la Figura 10 se detalla el objetivo de la disponibilidad de los equipos para

poder garantizar las atenciones técnicas.

Figura 10

Equipos relevantes

Equipo Disponibilidad Objetivo Brecha Técnica
Coronis 87% 95% 8%

CPU 91% 95% 4%
Photon 90% 95% 5%

- Reparaciones incorrectas
Como se muestra en el Anexo 2, se realizan 1,100 reparaciones mensuales de equipos

enviados a laboratorio. No obstante, el control actual solo contempla el volumen para fines
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contables, sin indicadores sobre equipos reparados ni tiempos en campo. Ademas, no existen
procedimientos estandarizados para las tareas de reparacion y atencion técnica.
- Falta de coordinacion de visitas
Segun el reporte de visitas técnicas de julio de 2023 (ver Anexo 3), la falta de
coordinacioén ha generado revisitas por problemas recurrentes, afectando la percepcion del

servicio.

Tabla 6

Casos atendidos por técnico en Julio 2023

Técnico Distrito Vie 7 Sab 8 Mar 11 Jue 13 Vie 14 Sab 15
Ancon 1
Callao 5
Carabayllo 1 1 4
Carmen de la legua 1
Comas 2 1 2
Los olivos 2 3
Masterfix JV Magdalena del Mar 1
Puente Piedra 1
SMP 1 1 1
San Miguel 1
Ventanilla 1
Total Masterfix - JV 2 4 5 8 6 7

Nota: Se evidencia solo 4 atenciones técnicas el dia sabado 08 de Julio del afio 2023.

Como se observa en la Tabla 6, el 8 de julio del afio 2023 se evidencié a un técnico
cubriendo zonas distantes en un mismo dia generando pérdidas operativas por asignacion
ineficiente de trabajos.

- Inadecuada tipificacion de servicios

La incorrecta tipificacion de los servicios y la inadecuada asignacion de casos
generan la necesidad de realizar una doble visita. En la primera intervencion, generalmente
se lleva a cabo un diagnostico preliminar, tras el cual se identifica que la solucion requiere
un mayor tiempo de atencidon o recursos adicionales, como en los casos que involucran la
reestructuracion de cableados. En la Figura 11 se presenta la evolucion de los casos atendidos
por Masterfix Requerimientos durante el afio 2023, los cuales corresponden a este tipo de

escenarios que implican revisitas.
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Figura 11

Resumen de casos por Masterfix Requerimientos
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Nota: Se muestra el nimero de casos realizados por Masterfix requerimientos durante el 2023.

- Falta de seguimiento de indicadores de atenciones técnicas
Actualmente, no existe un control efectivo sobre la cantidad de casos atendidos por
cada técnico. Esta falta de gestion, sumada a la ineficiencia operativa que representa tener
un técnico en campo atendiendo menos de cinco casos por dia, genera pérdidas significativas

para la compaiiia. Esta situacion se evidencia en la Figura 12.

Figura 12

Resumen de casos atendidos por técnico en setiembre 2023

Julio
Cuenta de RequestlD  Dia Fin Dia F

2 8 9 10
Técnico viemnes 1 sabado 2 domingo 3 lunes 4 martes 5 ié j viemes 8 sabado 9 domingo 10
Masterfix - DC 1 4 7 5 5 8 7
Masterfix - ECH 5 1 3 5 8] 2 7 8 4
Masterfix - JR 4 4 2 8] 6 7 6 2
Masterfix - JS 2 5 3 5 6 3 8 7 2
Masterfix - JV 2 4 8 8 1 6 2 5 4
Masterfix - MS 2 1 5 8 3 5 4 5
Masterfix - OCH
Masterfix - TN1 Masterfix 1
Masterfix - Volante 3 & 5 2 6 5 5 6 2
Masterfix Incidencias 1 &
Masterfix requerimientos 2 2 2 7 1 B
Total general 17 17 22 22 38 28 38 36 39 20

Nota: Se seiiala el nimero de solicitudes atendidas diariamente que sean menores a 5.

Debido a que no es rentable tener un técnico en campo para atender solo 2 solicitudes
(120 soles), que implican gastos operativos como: Sueldo de técnico, combustible, gastos
generales de moviles.

A continuacién, en la Figura 13 se visualiza el Arbol de problemas, detallando el
resumen del Problema general identificado, la brecha técnica e impacto econdémico en la

compaiiia, asimismo los principales motivos y causas-raiz.
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Figura 13
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2.4 Planteamiento de objetivos

2.4.1 Objetivo general

El objetivo general de este trabajo es mejorar el SLA en una organizacién de

mantenimiento aplicando herramientas Lean Service y mantenimiento correctivo.

Objetivo 2: Estandarizar los procesos de atencion y asignacion de casos.

Objetivo 3: Documentar y medir los indicadores de reparaciones y atenciones

- Objetivo 4: Implementar el plan de mantenimiento correctivo de tal manera que se

correctivo

f

Eliminar la incorrecta

asignacion de trabajo

T

Eliminar el

inadecuado

Reducir la falta de
seguimiento de SLA

procedimiento
de tipificacion

de servicios

correctivo

2.4.2 Objetivos especificos
- Objetivo 1: Eliminar las operaciones innecesarias.
técnicas.
garantice la disponibilidad de los equipos.
A continuacion, en la Figura 14 se realiza el Arbol de objetivos:
Figura 14
Arbol de objetivos
Incrementar el SLA por lo menos al 95%
Incrementar el nivel de servicio de atenciones técnicas
Eliminar los tiempos
improductivos
A
Eliminar  la Eliminar las Reducir la falta
falta de reparaciones de coordinacién
mantenimiento incorrectas de visitas
de equipos
Mantenimiento Mantenimiento Estandarizacién

Estandarizacién

Visual

Managment
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Capitulo 3: Propuesta de Ingenieria

3.1 Vinculacion de la causa con la solucion

En esta etapa se definirdn las metodologias y causas involucradas en la implementacion de la solucion, enfocada en mejorar el bajo nivel
de servicio en atenciones técnicas. Este problema, que genera un impacto economico de S/. 168,000.00, se origina principalmente por tiempos

improductivos y una asignacion incorrecta de trabajos. A continuacion, en la figura 15 detallamos las herramientas vinculadas a la solucion:

Figura 15

Diagrama de vinculacion de causas con solucion
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3.2 Diseno detallado de la solucion

3.2.1 Descripcion del modelo propuesto
En la figura 16, se muestra el modelo de mejora desde el analisis de la situacion

actual, las fases de implementacion y los resultados esperados de la solucion.

Figura 16
Modelo propuesto
SITUACION J [ MODELO J [ RESULTADOS ]
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. . Control Visual
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7/
N o - o — — & e e o — — — — — — e — e ————— -

Nota: Modelo adaptado de Quiroz-Flores & Vega-Alvites (2022)

En la figura 17, se describe la implementacion del proyecto, en primera instancia, se
realizard la evaluacion actual de la compafia que es consecuencia del bajo nivel de servicio
en las atenciones técnicas. Posterior a ello, se define los indicadores como: SLA que consta
en el tiempo empleado en realizar la atencion técnica, CAT casos atendido por técnico,
disponibilidad de equipos y el control de las reparaciones y reemplazo de equipos realizados
en las visitas técnicas. Finalmente, se establece el control de los niveles de atencion de
incidencias, reparaciones técnicas y data del motivo de un retiro de equipo y se clasifique el
tipo de incidencias de acuerdo con el nivel de complejidad mediante las herramientas TPM

— Mantenimiento correctivo, Estandarizacion de procesos, control visual y SVSM.
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Figura 17

Descripcion especifica del modelo propuesto
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3.2.2 Diserio detallado de caso de estudio

Fase 1: Educacion Lean para analisis de situacion actual

Paso 1: Preparacion del equipo para el enfoque Lean. La implementacion de Lean
Service requiere el compromiso de todos los colaboradores, desde los lideres hasta los
operarios, para alinear objetivos y garantizar la satisfaccion del cliente. La alta direccion
impartird capacitaciones para establecer el enfoque, definir estrategias de mejora y

reestructurar procesos, fomentando asi la mejora continua.

Paso 2: Compromiso de los lideres. Como parte de la preparacion del equipo humano, se
busca el compromiso de los principales lideres de cada area para poder lograr el desarrollo
eficiente de la metodologia. Por ello, la alta gerencia empleara un acta de compromiso como

se visualiza en el Apéndice B para las jefaturas de la compaiiia.

Paso 3: Educacion Lean. La adopcion del enfoque Lean en Laboratorio y Servicio Técrico
exige capacitar al personal en reparaciones y atenciones técnicas, con el fin de eliminar
actividades innecesarias (demoras, reprocesos, transportes) y optimizar el servicio para

asegurar la satisfaccion del cliente.

Paso 4: Busqueda de oportunidades de mejora. El andlisis de los procesos actuales de
atencion técnica es crucial para medir su duracidon, parametro clave en la evaluacion del

servicio. Segun los requisitos establecido por el cliente, se exige un tiempo de respuesta entre

0y 4 horas.

En la figura 18, se detalla el

responsabilidades de esta deficiencia:

Figura 18

Diagrama AMEF con las principales causas y

Diagrama AMEF de las atenciones técnicas

Funcién Modo Efecto(s) [ S | C Causa/ (0] Controles D N Acciones Responsabi-
del deFalla (delaFalla| e | | Mecanismo c Actuales del e P- Recomendadas lidad y Fecha
producto | Potencial | Potencial | v | a de la Falla u Proceso para t R> Prometida
e|s Potencial r la Deteccion e 2
Falta de - .
P Falta de plan de Politicas y plan de Jefe de operaciones y
i mantenimiento;des] 3 mantenimiento 4 140 mantenimiento RRHH - 08-04-23
equlpos
Inadecuados ¢ 5
rocedimientos st acionackade Programas de capacitacién y | Jefe de operaciones
Atencidn de it 76 Do 6 | técnicos pararealizarla | 3 | 108 g pactacion’y parect Y
% Incumplimie para tipificacion de g : o mejora de procedimientos RRHH - 08-04-23
reparaciones Altos tatisy e visita de inspeccidn
tecnicas de | tiempos de SLnAost;' o SEMICIOs Falad a Tt logen 02.03
los equipos | atencion (tiempo) g | B A oonToce 1| 27 Utilizar un ERP IR ISHea e
dé venta de atencidn) Falta de materiales| inventarios 23
Al tener 1 almacen en un
Inadecuada solo distrito los técnicos se Tener cuadrillas abastecidas ¢
3 = Jefe de operaciones -
8 planificacion de | 8 demoran en el traslado 6 | 384 en las zonas con alta 08-02-23
rutas de trabajo desde |a base hacia las probabilidad de incidencias B
zonas de incidencia
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Por ello, se emplea un mapa de flujo de valor para poder analizar el proceso actual de atenciones de casos:

Figura 19

Mapa de flujo de valor del proceso actual

Proceso de asignacion
de casos

Solicitud Ingresada al SD

Cliente

Generacion de incidencia
|\

A

Visitas fallidas

Demoras en la
asignacion de

Demoras en la

revision de

Demoras por
‘ repuestos

Recepcion de caso Asignacion de caso Atencion de caso Finalizacion de caso
o ) o O Qe
T. Disponible T. Disponible %ﬁ T. Disponible T. Disponible
CIT 10 min C/IT 15 Min = CIT 80 Min C/IT 15 Min
c/o 15.00 c/o 10 Min lﬁ; c/o 10 min c/o 5 Min
Up-Time 100% Up-Time 100% Up-Time 100% Up-Time 100%
# Operarios 2 # Operarios 2 # Operarios 6 # Operarios 6

15.min £0.min 20.min LLNVAL 128 Min

Izs min I 25 min I 90 min I 25 min |-
TVA: 165 Min

Nota: Se visualizan los tiempos de cada subproceso de una atencion técnica.

Como se puede observar en la figura 19, el tiempo que no agrega valor a las atenciones técnicas es de 125 minutos. Adicional a ello, en

la Figura 20, se destacan las siguientes observaciones respecto a las demoras en el proceso de atenciones:
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Figura 20

Observaciones

Muda Subproceso Motivo

El ingreso del caso no tiene datos
Revision del caso suficientes para programar la
atencion

. Demoras atenciones que interviene del
Atencion técnica .
dispatcher

Espera

. ., Poca revision del Service Desk para

Asignacion del caso S, i e
la validacidn de la creacion del caso

Demoras en el abastecimiento de

D he
espacho moviles por parte de logistica

El técnico no cuenta con el repuesto

Desabastecimiento . I
para poder culminar la atencion

El técnico no llego al punto por
Reprocesos Atencion técnica diferentes factores y se reasigna el
caso al técnico de turno

Se visita el punto de venta, sin

Visita Fallida
embargo, se encuentra cerrado.

El equipo reparado que se usa para la

Defectos Atencion técnica .,
solucion vuelve a fallar.

Asignacién de un caso para un técnico
Transporte Visita al punto de venta que le toma mas de 60 minutos en
transportarse al lugar de atencion.

Las condiciones y reducciones de tiempos desperdiciados en el procedimiento de
atenciones técnicas constan de la siguiente manera:
= Los casos se asignaran por ruta, y al ingresar una nueva solicitud se notificara al
personal por correo y SMS para agilizar la asignacion.
= Solo se atenderan los casos que cuenten con la informacién completa: Nombre de
agencia; direccion, nombre contacto, etc. Tal como se visualiza en el Anexo 4.
= Las moviles tendran abastecimiento dos veces por semana para poder contar con
equipos para las diversas atenciones.
= Los casos seran asignados a los técnicos mas cercanos con la premisa que no le tome
mas de 60 minutos en llegar al punto de venta.
= La visita debe ser coordinada, previa llamada con el contacto brindado en el Service.
= El tiempo estandar de atencion de un incidente es de 50 minutos.
Segun la revision del proceso actual de reparaciones (ver Apéndice C), se identificaron las
siguientes observaciones relacionadas con las demoras:
= Demoras en las devoluciones de equipos de las mdviles al almacén.
= Demoras en la entrega de equipos para el laboratorio.

= Demoras por requerimiento de repuestos.
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= Demoras en el diagnostico del equipo, debido a que no cuentan con una referencia del

problema por el cual fue retirado.

De acuerdo con el analisis de actividades que se realizaron para el proceso de reparaciones se

encontré 75 minutos de demoras que representa el 33% de todo el proceso.
Fase 2: Estandarizacion de procesos

La ausencia de procedimientos dificulta tener un control de las operaciones y
seguimiento de indicadores del avance de la operacion. Se reviso la distribucion de casos de
los 6 meses de acuerdo con los distritos y técnicos en todas las zonas a atender incidentes, como
se visualiza en el Apéndice D.

En la figura 21, se muestra la distribucion de las rutas estandarizadas.

Figura 21

Distribucion de rutas

RUTA
A B
Al A2 Bl B2
Chorrillos 277 |Villa El Salvador 199 |Callao 235 |San Martin de Porres |388
San Juan de Miraflores |264 |Lurin 29 San Miguel 165 |Comas 309
Santiago de Surco 248 |Pachacamac 22 Bellavista 60 Los Olivos 244
Villa Maria del Triunfo (148 |Pucusana 6 Magdalena del Mar (52 Independencia 164
San Borja 78 San Bartolo 5 Pueblo Libre 51
Punta Hermosa 4 La Perla 28
Punta Negra 3 Carmen de la Legua |22
La Punta 20
a1 < c2 D E
San Juan de Lurigancho [609 [Ate 420 |Lima 368 |Puente Piedra 108
Santa Anita 236 |La Molina 98 La Victoria 237 |Ventanilla 98
El Agustino 182 |Lurigancho 68 Surquillo 129 |Carabayllo 77
Rimac 82 Chaclacayo 15 Miraflores 119 [Ancon 17
Cieneguilla 14 Brefia 112 |Santa Rosa 10
San Antonio 2 San Luis 109
Lince 78
Jesus Maria 66
Barranco 31
San Isidro 23

Nota: Se distribuyen las rutas con la premisa de que el traslado de un punto a otro no tome mas de 60

minutos.

Se propone instalar mini-almacenes con equipos criticos en distritos de alta densidad

comercial, considerando que el almacén principal estd en El Agustino (ver Apéndice E).

El andlisis de incidencias que excedieron el SLA permiti6 establecer un procedimiento
técnico estandarizado, como se visualiza en el Apéndice D, basado en normativas de SST, lo

cual permitio establecer en la figura 22, el siguiente flujo de atencion normalizado:
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Figura 22

Flujo de atenciones técnicas
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Para poder controlar y monitorear la calidad de servicio, cada técnico luego de la

Proceso estandarizado de atenciones técnicas

atencion debe indicarle al cliente ingresar a una breve encuesta como figura en el Apéndice F,

cuya finalidad es obtener un feedback de la calidad del servicio que recibio6.
Fase 3: Restauracion de planificacion TPM

Paso 1: Compromiso del trabajador. Dado que la empresa cuenta con lineamientos
TPM establecidos, la implementacion requerira el compromiso formal del personal involucrado
en las actividades de mejora, documentado mediante un Acta de Compromiso visualizado en
el Apéndice G.

Paso 2: Alineacion de los objetivos de implementacion del TPM. Es importante
recordar cuales son los objetivos y conceptos que abarca la implementacion del TPM, por lo
que redefinimos los objetivos planteados en la Tabla 7.

Tabla 7

Objetivos de la empresa y TPM

Objetivos de la empresa Objetivos del TPM

Restablecer el buen estado de funcionamiento de los activos de la empresa y el
nivel de rendimiento deseado.
Responder a las menores fallas imprevistas.

Garantizar la productividad y
disponibilidad de los equipos

Optimizar los procedimientos de
mantenimiento

Aumentar la eficacia global de las maquinas de los métodos de produccion,
suprimiendo averias, fallos y accidentes.

Mantener los indicadores de
reparaciones al dia

Aumentar significativamente el rendimiento y, al mismo tiempo, el compromiso y
la satisfaccion laboral del personal.

Paso 3: Implementacion de la herramienta Mantenimiento correctivo. A
continuacion, se muestran las distintas acciones que debe llevar a cabo para realizar un

mantenimiento correctivo eficaz y tener activos completamente funcionales:

25



- Evaluacién y diagnéstico de la situacion. Un diagndstico preciso que identifique la
averia, evallie su alcance e impacto operativo es fundamental para determinar acciones
efectivas.

- Organizacién e intervencion. Tras la evaluacion, se planifica la intervencion y se
determinan los recursos, lo que permite una ejecucion fluida y minimiza el tiempo de
inactividad.

- Seguridad. El mantenimiento seguro requiere aislamiento correcto de equipos y
Adherencia estricta a protocolos de seguridad para prevenir daios materiales y proteger
al personal.

- Mantenimiento o sustituciéon. Confirmada la seguridad, se procede a la reparacion o
sustitucion del componente segin la gravedad del fallo y la viabilidad de cada opcion,
priorizando la eficacia y durabilidad.

- Examen y confirmacién. Finalizada la reparacion o sustitucion, es crucial realizar
pruebas para confirmar el funcionamiento del activo y la resolucion del fallo, evitando
futuras interrupciones.

- Registro y control. Para mejorar la operaciones futuras, es necesario documentar el
diagndstico acciones, recursos y resultados de pruebas (registro exhaustivo de cada
paso).

Ante la falta de historial de cambios, se implementa una etiqueta para los equipos con
mayor frecuencia de incidencias y/o reemplazos (CPU, Photon y Coronis) como se muestra en
la Figura 23, con informacion clave para facilitar el control e implementar una gestion de

mantenimiento eficiente

Figura 23

Etiqueta de control de incidencias

CODIGO DE EQUIPO
DESCRIPCION:
CLIENTE:
PROVEEDOR

#CASO:

MOTIVO DE CAMBIO:
FECHA DE CAMBIO:

8
u]%:[u]
e
[=]

SGKARSG
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Finalmente, como se muestra en la Figura 24, se define el flujo de mantenimiento correctivo,
por medio de inspecciones que se deben realizar cada mes, a través de una inspeccion local y

de seguridad.
Figura 24
Flujo de mantenimiento correctivo

Genera un plan de

L—‘ acTn

|

REGRISTRAR

PLANIFICAR REALIZAR ;Requiere un Verificar la eficiencia
— — —_— — ¢
i INSPECCION INSPECCION [’g;;gi‘,ﬁig’; plan de del plan T UL
accién?

Adicional a ello, para el control interno de las reparaciones que se realicen en el
laboratorio. Como se muestra en la Tabla 8, se define el formato de registro de reparaciones:

Tabla 8

Formato de registro de reparaciones

Fecha de Equipo Codigo Detalle de Operaciones  Repuesto  Estado Tiempo  Observ

reparacién por de falla finalizadas usado de empleado  aciones
reparar activo servicio

10/10/2024 Impresora IMPT- Impresion Cambio de CABEZAL  operativo 30 minutos -
0902 defectuosa cabezal

10/10/2024 Coronis TCO- Tactil no Cambio de TOUCH operativo 45 minutos -
0907 funciona touch

10/10/2024 Photon TPH- No enciende Restauracion de - operativo 20 minutos -
0854 equipo

10/10/2024 CPU PCFR- Problema en Restauracion de - operativo 35 minutos Evaluar
0764 sistema equipo baja

operativo

Para contar con historial de reparaciones y estandarizar tiempos que garanticen la

productividad del operario, se implementard la recoleccion selectiva de residuos de aparatos

electronicos.

Fase 4: Gestion visual

Es fundamental que los trabajadores cuenten con informacion actualizada en tiempo real
sobre la atencion al cliente. Por ello, como se muestra en la Figura 25, la gestion visual
permitira orientar autdbnomamente los flujos de atencion, asegurando el cumplimiento de los

procesos estandarizados.
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Figura 25

Flujo de seguimiento de SLA

Comunicar informacion Detectar areas con Corregir inmediatamente
actualizada sobre SLA. contratiempos o bajo nivel de procesos improductivos y
Servicio areas sobrecargadas

A continuacion, se han desarrollado los siguientes controles:

Control del nivel de atenciones. Segin la bolsa de casos contratada, se establece un
estandar diario de atenciones. Como se observa en la Figura 26, el tablero Kanban permitira
monitorear incidencias, detectar eventos masivos, aplicar planes de accion, asignar roles y
evaluar resultados, garantizando el cumplimiento de procesos. Su principal ventaja es su

adaptabilidad.

Figura 26

Tablero Kanban propuesto

Kanban Board - SLA

IN PROGRESS
BACKLOG COMPLETED
PRIORITY WORKING ON HOLD

Update
action
logging

Scope performance
improvements for
update cases

Update
calendarand

schedules

- Backlog. Los nuevos trabajos se afiadiran a esta columna antes de ser distribuidos a los
miembros del equipo.

- Priority. Se detectan y asignan casos donde existe una prioridad por caso no resuelto o
con alta demanda.

- Working. Cuando los casos estan actualmente en desarrollo. La columna "En curso"
puede dividirse en columnas adicionales segun las necesidades del equipo.

- On Hold. Sihay algtin bloqueo en el trabajo por cualquier motive.

- Completed. Una vez finalizada una tarea, debe aparecer en esta columna.
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Control del nivel de incidencias por zona. Tal como se muestra en la Figura 27, se
implementa un grafico de calor por distrito, que permite identificar areas criticas y aplicar

acciones oportunas para cumplir con el SLA.

Figura 27

Mapa de calor de atenciones
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3.3 Diseiio de indicadores

Como se muestra en el Apéndice H, la optimizacion del proceso de asignacion redujo
100 minutos en actividades sin valor agregado, y en reparaciones se eliminaron 85 minutos en
cuellos de botella. La mejora sera evaluada mediante indicadores mostrados en la Figura 28,

los cuales permitirdan comparar la situacion antes y después de su implementacion.

Figura 28

Indicadores

Nombre de Indicador Formula As-Is To-Be
indicador

TPM Disponib_ilidad de Horas Totales — Horas parada por mtto 100 87% 90%

equipos Horas totales X
Nivel de servicio SLA Casos atendidos en 4 horas 75% 95%
total de casos generados x1

3.4 Consideraciones para la implementacion
Existen diversos factores que influyen en la implementacion de la propuesta de
solucion y que esta se pueda realizar con éxito. Estos factores pueden estar en el rea operativa

o en el area gerencial. Algunos de estos factores pueden ser:

Gerencia. Se debe involucrar desde la alta direccion, el compromiso y la participacion

para desarrollar el proyecto.

Operarios. Deben tener el compromiso de llevar a cabo la mejora, garantizando su

participacion en el proyecto.
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Cultura. Se requiere que todos los trabajadores, desde la alta gerencia, se puedan

comprometer con el proyecto.

Comunicacion. La mejora requiere la participacion de diversas areas, ya que es
fundamental compartir informacion sobre las acciones implementadas y su control.

Presupuesto de validacion. El area encargada puede delimitar la cantidad de
actividades o ejercicios que se realizara para la validacion de la propuesta.

Recursos. Si bien el recurso financiero es uno de los mas importantes, el tiempo de
implementacion debe ser tal cual el cronograma que se establezca.

Presupuesto de implementacion. Este gasto puede incluir mano de obra para todas las
personas involucradas en la implementacion, costos de materiales y gastos de capacitacion de
la herramienta Lean Service.

Capacitacion. El personal que ejecutara y realizara las actividades de mejora debe tener
los conocimientos de cada herramienta y aplique con habilidad.

Ambiente. Es importante que el buen clima laboral se mantenga durante y después de
la implementacion.

Cronograma de implementacion. Detalla las actividades, tareas, responsables y plazos,
facilitando el seguimiento y control del avance del proyecto.

Cronograma de validacion. Puede estar dentro del cronograma general o mas preciso,
solo cuando se realiza la ejecucion de la propuesta.

Consideraciones técnicas. A las personas que van a capacitar en Lean Service, se puede
exigir que sean especialistas. Asimismo, el Area de capacitacion debe ser un lugar donde no se
presente ninguna interrupcion.

Como todo proyecto, no esta ajeno a algunas limitaciones que pueden existir, como
problemas entre gerencia y personal, reduccion de costos en areas o toda la empresa, o

problemas de estrés y resistencia al cambio por parte de algunos trabajadores.

3.4.1 Presupuesto de la solucion

En la Figura 29 se presenta el presupuesto del proyecto, dado que toda implementacion
de mejora debe estar respaldada por una planificacion financiera que contemple cada una de
sus fases: evaluacion, desarrollo y control. Es fundamental incorporar tanto los costos
materiales como los inmateriales dentro de la inversion proyectada, considerando los recursos

requeridos a lo largo de todo el proceso de ejecucion.
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Figura 29

Presupuesto de proyecto

COSTO TANGIBLE

Proyecto Herramienta Descripcion Unidad Cantidad |Inversion Total
Capacitacion Materiales Unidades 1| S/ 4,790.00
Estandarizacion Capacidad nube (Formulario) Unidades 1| s/ 90.00
\& Utiles de escritorio Unidades S/ 198.00

"f o Stlck.errojo unfdades 10| s/ 10.00 s/ 33,378.00
o estion Visual Enmicadora Unidades 1/S/  200.00
K4 Micas Rollo s/ 10000
Etiquetas Rollo 6/ S/  150.00
Implementacién de minialmacén EqQuipos criticos Unidades 3/ S/ 9,000.00
COSTO INTANGIBLE

Personal Mensual Dia Unidad Cantidad |Inversién Total
Jefe de Logistica s/ 8,500.00 | S/ 354.17 [Hora 80 S/ 3,541.67
Supervisor de Servicio Técnico | S/ 5,500.00 | S/ 229.17 |Hora 80 S/ 2,291.67
Jefe de Operaciones s/ 8,500.00 | S/ 354.17 |Hora 80| S/ 3,541.67
Técnico 1 s/ 1,800.00 | S/ 65.00 [Hora 80| S/  650.00
Técnico 2 s/ 1,800.00 | S/ 65.00 [Hora 80| S/ 650.00
Téenico 3 s/ 1,800.00 | S/ 65.00 [Hora 80[ S/  650.00

Técnico 4 s/ 1,800.00 | S/ 65.00 |Hora 80| S/ 650.00 | S/120,541.72

Técnico 5 s/ 1,800.00 | S/ 65.00 |Hora 80| S/ 650.00
Técnico 6 s/ 1,800.00 | S/ 65.00 [Hora 80( S/  650.00
Power Bl s/ 10,500.00 | - - 1S/ 10,500.00
Dispatcher 1 s/ 1,300.00 | S/ 65.00 [Hora 80| S/  650.00
Asistente operaciones s/ 1,300.00 | S/ 65.00 [Hora 80[ S/  650.00
Capacitacion interna s/ 5,966.67 Semanal 16| S/ 95,466.72

Como resultado, se puede observar que la implementacion nos da como resultado la

inversion de S/153,919.
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3.4.2 Cronograma de desarrollo
En la Figura 30 se muestra el cronograma de implementacion del proyecto, el cual contempla un plazo estimado de 24 semanas. Dicho

cronograma estad compuesto por actividades secuenciales que abarcan desde la identificacion de oportunidades de mejora hasta el monitoreo

visual de la implementacion.

Figura 30

Cronograma de implementacion de mejora de nivel de servicio

Seleccione un periodo para resaltarlo a la derecha. A continuacién hay una leyenda que describe el gréfico. Periodo resaltado: 1 f Duracién del plan y%g Inicio real .%Completado 3%‘% Real (fuera del plan) % Completado (fuera del plan)
ACTIVIDAD INICIO DEL PLAN DURACION DEL INICIO REAL DURACION REAL PORCENTAJE
PLAN COMPLETADO  PERIODOS

112 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48

Evaluacién de 0%
oportunidades de mejora 1 2 1 2
Capacitacién del enfoque 0%
Lean 2 16 2 16
Firmas de actas de 0%
compromiso 3 1 3 1
Analisis del mapa de flujo
0%
de valor 16 2 16 2
Eliminacién de tiempos %
muertos 18 2 18 2
Identificacién de %
procesos 19 2 19 2
Estandarizacion 20 12 20 12 0%
Redistribucion de rutas 31 2 31 2 0%
Clasificacién de servicios 33 2 33 2 0%
Elaboracién de
procedimiento de 0%
atenciones 35 4 35 4
|Planfficacién de gestion
de imi 35 2 35 2 0%
|Tmplementacién de
gestion del 0%
39 4 39 4
Control de
impl i6 43 3 43 3 %
Control visual 45 4 45 4 0%

Se estd considerando 48 semanas para la capacitacion Lean, el cual acaba justo antes de la implementacion de la mejora. Se considera

16 semanas de Implementacion, 4 semanas de control de implementacion y 4 semanas adicionales para el control visual.
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Capitulo 4: Resultados del proyecto

En el siguiente capitulo se evaluaré la viabilidad de la propuesta de mejora para
elevar el nivel de servicio. Para ello, se simulara el proceso actual y el mejorado utilizando
el software Arena, apoyado por Input Analyzer para el andlisis estadistico de los datos.
Finalmente, se realizard un andlisis financiero para determinar el impacto de la inversion

segun el presupuesto establecido.

4.1 Validacion funcional

La validacion de la propuesta se realizard mediante el método de simulacion,
basada en las actividades y tiempos reales que suceden en la empresa. Este método esta
basado en un sistema real, el cual permite realizar predicciones, definir actividades con
mejora y evaluar diferentes caminos o estrategias que resulten de la mejora que se
requiera aplicar. Ayuda a la toma de decisiones, analizando el desempefio de diferentes

escenarios en el sistema (Silva et al., 2021).

La simulacion de eventos discretos permite realizar modelos de optimizacion de
recursos, cronogramas, simulando el desempefio y comportamiento de los procesos
actuales y por mejorar (Wang et al., 2014). Este método, en el proyecto, nos permitira
recrear los mejores escenarios para reducir el tiempo de atencidon al menor costo posible.

Es por ello que en la Figura 31 se validara la propuesta en el siguiente esquema a simular:

Figura 31

Esquema para aplicacion de simulacion

Recepcion de Coordinacion Cierre de caso
caso de visita
Dispatcher Llamada al Adjunta

revisa el caso contacto evidencia en SD

Generacion de Asignacion de Atencion
solicitud técnico técnica
Dispatcher Solucién de
Ingreso de valida técnico problemas
solicitud cercano
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4.1.1 Descripcion de metodologia de validacion

Se simulara la propuesta de solucion utilizando el software Arena, enfocandose
en el proceso de atencion de casos, desde la recepcion de la solicitud hasta el cierre del
caso solucionado. Actualmente, se presentan incumplimientos en los tiempos de atencion

acordados (SLA), lo que genera penalidades, quejas de clientes y afecta las operaciones.

Como se muestra en la figura 32, el proceso inicia con la recepcion de la llamada y
validacion del formato POS para identificar el tipo de servicio. Luego se asigna el caso,
se localiza al técnico mas cercano y se coordina la visita. El técnico atiende el caso,
completa el formato de atencion, registra la evidencia en el Service Desk y se procede al

cierre del caso.

Figura 32
Flujo de atencion propuesto

Recepcion del caso Se valida formato Pos Se realiza asignacién de caso
® E_
_— =4

Atencién del caso Traslado de técnico Se asigna técnico

Registro formato atencién Ingresa evidencia al SD Se cierra caso
> -
% — [ — =
o —

4.1.2 Variables, entidades y recursos

|

A continuacion, se detallan las consideraciones que se utilizaran para la simulacion del

proceso actual (AS-IS) y del proceso mejorado (TO-BE).

Variables Dependientes:
= V_CASOS CSLA
= V _CASOSISLA

Variables Independientes:

* Tiempo de recepcion de caso
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* Tiempo de validacion de formato pos
» Tiempo de asignacion de caso
= Tiempo de revision de técnico cercano
* Tiempo de coordinacion de visita
* Tiempo de traslado del técnico
= Tiempo de atencion de caso
* Tiempo de registro de formato de atencién
* Tiempo de ingreso de evidencia del caso al sd
= Tiempo de cierre caso
Entidades:
= (aso recibido
Recursos:
= Dispatcher
= Técnico
Actividades:
= Recepcion de caso
= Validacién de formato pos
= Asignacion de caso
= Revision de técnico cercano
* (Coordinacion de visita
» Traslado del técnico
= Atencion de caso
= Registro de formato de atencién
* Ingreso de evidencia del caso al sd
= (Cierre caso
Luego de definir las variables, entidades, recursos y actividades del proceso, se realiza

el proceso de simulacion de la situacion actual.
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4.1.3 Simulacion de propuesta de mejora
Simulacion As-Is

En la figura 33, se demuestra el proceso de atencion de casos antes de la mejora

Figura 33

Simulacion AS-IS de la propuesta de mejora

Se busca estandarizar

el proceso

PROCESO DE ATENCION DE CASO 03 44 37

(e mmm & —
e M ommr o mpo e CRES L opeme e e
10 R T T
\; s Clerre de TEMPO EN
m “u::“ = SSTEA - | Ddentifier Average
Caso recibido.WIP 79.396

36



Simulacion To-Be

En la figura 34, se demuestra el proceso de atencion de casos después de la mejora

Figura 34

Simulacion TO-BE de la propuesta de mejora

PROCESO DE ATENCION DE CASO

| | | | |I '
| | 1 1 I
Il @ !
m I
I |
I I I I I | [ |

Se busca descartar casos que se
puedan demorar mas de 30min

| |
1 1
i . . l
| |

Identifier

Average

Caso recibido.WIP

99.151

\

~— -
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Como se muestra en la Tabla 9, se pudo obtener como resultados extraidos de
la simulacion AS IS y TO BE, que luego de establecer el modelo con los procesos
propuestos, existe una mejora en el nivel de atencion a los clientes, teniendo como

resultado un incremento de 19%, elevando el SLA y cumpliendo con lo establecido.

Tabla 9

Resultados de la simulacion

Indicadores AS IS TOBE Mejora

Nivel de servicio 79.396% 99.151% 19.755%

4.2 Evaluacion del impacto econémico
La viabilidad del proyecto se evaluara mediante el flujo de caja mostrado en la Tabla

10, utilizando VAN y TIR.

Se definiran las variables segun los resultados de la simulacién, se estableceran las
consideraciones necesarias y se elaboraran los flujos econdmicos para analizar los
resultados.

Tabla 10

Flujo de caja diferencial para el escenario esperado

FLUO DE CAJA ECONOMICO ESPERADO

Concepto Aifio 0 Aifio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio §
Flujo de caja Actual S/ 966,654 S/ 942,032 S/ 900,815 S/ 902,644 S/ 907,447
Flujo de caja Escenario S/ 1,028,179 S/ 1,040,161 S/ 1,045,015 S/ 1,060,702 S/ 1,071,077
esperado

Inversion -S/153,919.72

Flujo de caja esperado - S/ 61,526 S/ 98,129 S/ 144,200 S/ 158,058 S/ 163,630
inicial

Flujo de caja financiero -S/153,919.72 -S/92,394.02 S/5,735.06 S/ 149,934.82 S/307,992.55 S/471,622.35

Con respecto a los resultados obtenidos, en la Tabla 11 se detalla que el VAN es mayor que

1 yel TIR 41%. El tiempo de retorno es de 1 afio, por lo que se puede concluir que el

proyecto es viable:
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Tabla 11

Indicadores financieros en el escenario esperado

Indicadores financieros

VAN S/249,406.09
TIR 41%
PRI (aiios) 1.29

Mediante la Tabla 12, se evaltian los resultados calculando los indicadores

financieros:

Tabla 12

Andlisis de indicadores financieros para los tres escenarios

Indicadores financieros

Pesimista Moderado Optimista
VAN S/ 74,556 S/ 249,406 S/ 304,386
TIR 17% 41% 47%
PRI (Aifios) 2.23 1.29 1.04

4.3 Evaluacion de impactos no economicos

En esta instancia, se busca evaluar el impacto no econdmico. Para ello, se

identificaran los principales impactos potenciales de las actividades que implican las

atenciones técnicas respecto al ambito de seguridad y salud y medio ambiente. Para ello,

usaremos una matriz IPERC para la evaluacion de los impactos:(Pinto et al., 2020)

Figura 35
Matriz IPERC
Impacto Tipo de Peligro Peligro Evento Peligroso Riesgos Nivel de riesgo Medidas de Control
Uso eficiente y
f : Generacion de ., |Contaminacion A tiempo estandar del
Ambiental Ambiental £ Gases de combustion : Medio
emisiones Ambiental transporte de una
agenciaaotra
] : 5 Reparaciones técnicas |Contaminacion : Correcto desecho
Ambiental Residuos solidos 3 Medio
y uso de componentes | Ambiental de componentes
ol Deficiente Siassi
ocia % ucacion Lean a
¥ Cultural Resistencia al cambio | Resistencia al cambio | desempefio Medio P
cultural toda la compania
laboral
Deficiente
. L Uso inadecuado de los 2 Educacion Leana
Social Ineficiencia desempeno e
recursos AR toda la compania
organizacional
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Conclusiones y recomendaciones
Conclusiones

- Luego de la ejecucion de la propuesta de mejora, se pudo elevar el nivel de atencion
de la empresa en un 19%, beneficiando el cumplimiento de los contratos ya
establecidos.

- Con la aplicacion de las herramientas de mejora, Lean Service y TPM, se logrd
reducir el tiempo de atencion de 0 a 4 horas segtin lo establecido en el contrato SLA.

- Los factores como el VAN y el TIR, cumplieron con las expectativas, ya que se
obtuvo como valor VAN el monto de S/249406, el TIR en 41% y el cok en 16.81%.

- Se concluyd como un proyecto viable, ya que, en el escenario moderado y optimista,
tenemos un Van positivo y el tiempo de retorno es de 1 afio y medio.

- Debido a la mejora, es posible se pueda establecer un proceso de estandarizacion el

cual puede ser Optimo para otras areas, que estan involucradas en el proceso.
Recomendaciones

- Realizar capacitaciones de TPM y Lean Service, anualmente como una manera de
refuerzo.

- Renovar el compromiso de los equipos, junto con los lideres, a fin de integrar a todos
los involucrados.

- Realizar encuestas de satisfaccion al cliente al menos 2 veces al mes para evaluar
oportunidades de mejora.

- Recomendamos utilizar la simulacién en el software Arenna periddicamente, ya que
se pueden agregar o eliminar actividades, debido al monitoreo del VSM, el cual va a
permitir simular si el sistema aun cumple con el SLA acordado.

- Se recomienda que la filosofia Lean se implemente en las diversas areas de la
empresa, para que puedan estar alineadas con los objetivos de la empresa.

- Se recomienda evaluar la cantidad de técnicos en ruta de acuerdo a la cantidad de

puntos coberturados para atencion técnica.
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Anexo(s)

Anexo 1. Facturacion anual segun tipo de servicio

Servicios Facturacion Ratio %
Mantenimiento S/ 187,200 10%
Preventivo
Reparaciones S/ 468,000 25%
Proyectos S/ 280,800 15%
Soporte TI S/ 936,000 50%
Facturacion anual S/ 1,872,000

Anexo 2. Evidencia de reparaciones

192-204.
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BOLSA CONTRATADA 1100

CONSUMIDOS (v] 1795

SALDO -695
15U BOLSA A EXCEDIDO!

PORREVISAR / POR
OPERATIVO REPARAR TOTALALMACEN AVANCE
CORONIS 13 146 165 250 302 121%
FUENTE DE PODER 20 768 788 220 229 104%
IMPRESORA 68 532 600 220 345 157%
BCR 122 189 311 200 214 107%
OMR a4 73 117 100 187 187%
LINUX BOX 6 19 25 10 20 200%
ROUTER MIKROTIK 328 41 369 200 207 104%
DISPLAY PHOTON 8 14 22 15 53 353%
TERMINAL PHOTON 8 14 22 15 58 387%
FUENTE DE PHOTON 8 8 16 10 13 180%
CONTROLADOR LHMC 44 73 180 20 53 265%
CPUDDW 21 11 32 15 21 140%
MODEM GPRS 67 74 141 50 70 140%
MINICPU 3 2 5 5 13 360%
TOTAL 799 1954 2753 1330 1795 74%

Anexo 3. Reporte de casos de visitas técnicas tomadas del mes de Julio del 2022
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Cuenta de RequestiD
Sitio i i Agosto

Setiembre Noviembre  Diciembre

Octubre Total general

Coronis - Terminal 1 3 4

123742 ; BODEGA Coronis - Impresora 8 1 4
\Al=sicinaE = i E Coronis - Conexion 1 1 2
; Lima ; Lima ; Villa El Coronis - Fuente 2 2
Salvador DDVV - TV 1 1

DDVV - PC 1 1

Total 123742 ; BODEGA VALESKA DAPHNE ; N ; 5 1 5 1 2 14
Coronis - Impresora 1 2 1 4

(S R Se el Coronis - Conexidn 2 1 1 4
\ = U e Coronis - Terminal 2 2
Surquillo Coronis - Fuente 1 1 2

Coronis - BCR Zebra 1 1

Total 123670 ; LATIN CONTROL ; N ;L ;Lima;| 5 3
Coronis - Conexion 3

DDVV - Terminal NCR 2 2

(LAl =N S Coronis - Pantalla 2 2

1 1

SANJUAN; S ; L;Lima; [an)YAVReled 1 1
Lima ; San Juan de Coronis - OMR 1 1
Miraflores Photon - Impresora 1 1

Coronis - Terminal 1 1

DDVV - Impresora 1 1

Total 117981 ; TIENDA SAN JUAN DE MIRAFLORES AV SAN J 1 5 4 2 1 13
DDVV - Monitor POS-D 3
120858 ; JUEGOS E DDVV - PC 1 1
INVERSIONES MORAC ; N [s[nYAY"\%) 2
el L e Coronis - Impresora 1 1
Martin de Porres Coronis - Terminal 1 1
Coronis - Pantalla 1

Total 120858 ; JUEGOS E INVERSIONES MORAC ; N ; L ; Lim 1
Coronis - Conexion 4
107965 : BOTICA FARMA ICalBILE 1 1
ELION ;L ; Lima s Lima ; Jetei ket 2
g Coronis - OMR 1
Coronis - Terminal 1
Coronis - Fuente 1

Total 107965 ; BOTICA FARMA ELIO ;N ; L ; Lin
Coronis - OMR
Coronis - Terminal 1 1
(e e sleEs i Coronis - Pantalla 2
LIEEER s L Photon - Conexion 1
e Bl LR Coronis - Conexion 1
Triunfo Photon - Terminal 1
Coronis - Fuente 1
DDVV - TV 1
Coronis - Terminal 2 1 1
(el cislaen e Coronis - Pantalla 2
(lsihiseesien e Coronis - Impresora 1 1
oL - e o1 Coronis - OMR
Victoria Coronis - BCR Zebra
Coronis - Conexion
Total 100449 ; CABINAS DE INTERNET SEBASTI. 1
123674 ; BAZAR YOAMEL ; Maaul S CILIL]
N 2 [Ls (e s (e s Coron!s - Conexion 1
Surguillo Coron!s - Impresora 1
Coronis - OMR
Total 123674 ; BAZAR YOAMEL ;N ;L ;Lima;lL
e e e er DDVV - Linuxbox
PROCERES SAN JUAN DE [s]0i%AVER\Y
CUe e et DDVYV - Terminal NCR 1
SLol=s (Bieen e ele DDVV - Impresora 1
Lurigancho DDVV - PC 1
Total 121361 - TIENDA METRO PROCERES SAN JUAN DE LUF 4 1 2 1 2
(e e = e Photon - Conexion 1 3 1
PROCERESISANRUANIDEN AN 2 1
Ciespesleret tas - Photon - Impresora
S o= ot DDVV - Impresora 1

Total 121361 ; TIENDA METRO PROCERES SAN JUAN DE LUF 3 2 3 2 10

= A A A A NN 2, a2 a2 NN 2NN W

=y

= A A NN A

NN
-
-
-
-
=y

= o

et e N R R4 |

=
o

= A w o

Anexo 4. Plantilla de informacion
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Requester Details Section

Nombre del solicitante

Nombre Reporta

Sitio

Canal (A/O)
Prioridad
Descarte Remoto

Impacta Venta

Fernando Araujo

masterfix

[El 119913 ; LIBRERIA EMELY ; N ;
L; Lima; Lima; Los Olivos

Agente
TOP - Agente
NO

No asignado

Apéndices

Ruta

Y, X del POS

Ubicacion
Categoria
Subcategoria
Articulo

Técnico

B

-11.990989, -77.080856

Lima

Servicio Técnico Regular
Equipos - LHMCs (Kinelo/Iflex)
Error 408 LHMC

Q Masterfix - DM
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Apéndice A. Diagrama de Pareto de causas.raiz Equipo/periférico

7000 ~100
6000 |
8 5000 %
£ 4000 |
S 3000~ 40
v 2000
1000 [
0 T T T -0
Equipo/Periféri ,» O ¥ X & 0
quipo/Periferico .p é) \ f*‘(" (41; @\0 bq'? ﬂ"‘éow \\8 ‘¢°’5 é)‘b é(\é & ‘p‘b ¥ bo‘ﬂ' Q& \" 0é
& '(..6‘ \+' «qb \&Q‘ & ooeqd. A \é'é Qoﬁ‘\‘s‘ \s"( ("9‘ @Qk é‘;g .}6‘ \@Q‘.(@ A (}é (..°° Qsd. \°a
é*'{’ 6\' .{, & 06\& . ('\(’, P Qoe VY‘ 66‘5,6) 6\' (‘é L;)Q Q‘ot" {4\&(@0&6\ ‘xpe\ ép(\ é‘) (.\{1) "éi\"
(_9 ('6 (‘60 ® G\) o OQ& (40 \é Q(\& Q \Q" ,\(\ & v Q\o @ (Jéo 2
0 y 9 &
S & &
) & 8 ¢
) & & 0
& 8 ¢ g o
¢S &

Conteo 832 619 515 421 389 366 365 335 267 254 236 233 194 184 173 146 139 127 108 100 89 77 70 57 53 48 47 46 328
Porcentaje 2 9 8 6 6 55 5 4 43 333322221111 111115
% acumulado 12 21 29 35 41 46 51 56 60 64 67 71 74 76 79 81 83 85 87 88 89 90 92 92 93 94 95 95 100

Apéndice B. Acta de compromiso para colaborar en la implementacion de Lean Service.

ACTA DE COMPROMISO: IMPLEMENTACION DE LEAN SERVICE

Lima de de

Por medio de la presente, tenemos el agrado de dirigirnos a Ustedes, a fin de informarles sobre
la implementacién de la metodologia Lean Service.

Al respecto, de manera expresa nos comprometemos con la participacién y divulgacion
para todas las actividades que impliquen la mejora de los procesos y en efecto el

incremento de la calidad del servicio para la compafiia en beneficio del personal en
general.

Sin otro particular, nos despedimos de Ustedes, expresandole las muestras de nuestra
mayor consideracion.

Atentamente,

Nombre: Nombre:

Gerente de operaciones Jefe de operaciones:
Nombre: Nombre:

Jefe de logistica Jefe de laboratorio:

Apéndice C. VSM del Proceso actual de reparaciones

Porcentaje



Demoraenla

[ S
/[ =

Proceso de
reparaciones técnicas

_

entrega de equigo

Cambio de eqiilpo

Asignacion de equipos
o ) 161

Recepcion de equipos averiados
T. Disponible
CcIT 10 min
c/o 15 min
Up-Time 100%
# Operarios 2

25 min

T. Disponible

CIT 15 min
Cc/o 10 min
Up-Time 100%

# Operarios 2

15 min

| 20 min |

Demoras para

Revision de equipos
mm Do

T. Disponible

CIT 80 min
au c/o 10 min

Up-Time 100%

# Operarios 6

20 min

L

Equipo disponible

ntrega de repuestos

Reparaciéon de equipos

> S

T. Disponible
cIT

c/o

Up-Time

# Operarios

15 min
5 min
100%

40 min

| 50 min |_

| TNVA: 75 Min

TVA: 150 Min
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Apéndice D. Procedimiento de atenciones técnicas.

1. Introduccién

El presente documento se ha desarrollado para detallar los pasos para el Procedimiento que se debe seguir cuando el area de Operaciones y
Sistemas requiere realizar una solicitud de atencion técnica.

2. Objetivo

Establecer un procedimiento para atender de forma oportuna las solicitudes de los diversos canales.

3. Areasinvolucradas

Operaciones, Fuerza de ventas, Experiencia al Cliente.

4. Responsables

Pasos Accién Responsable
1. Reporta incidente Fuerza de ventas
2 Se realiza validacion si el punto de venta requierecaso técnico. De requens Expenencia al chente
repuesto, solo el
supervisor del canal operado puede realizar la solicitud.
3. Se realizan los descartes de ler nivel. De persistire]l problema se genera caso Experiencia al cliente

técnico. La asignacion de los casos va de la sigusente manera: CASOS
PHOTON, CORONIS, DDVV, AUTOSERVICIO PARA LIMA ASIGNAR
A MASTERFIX EN SOPORTE PRESENCIAL
4 Proveedor atiende casos de lunes a domingo 09:00 hrs — 18:00 hrs Proveedor de soporte
técnico
5. Llama al punto de venta para poder coordinar la visita. En caso de ser un centro Coordinador de ST
comercial, solicitalos permisos correspondientes

6 Asigna caso para el técnico mas cercano Coordinador de ST

7. Realiza la visita al punto de venta Técnico de campo

8. Llena el formato técnico y deja constancia de la asistencia Técnico de campo

9 Sube la evidencia de la solucién y cierra el caso, Técmico de campo
Procedimiento detallado:

Los productos a los que se brindaran soporte son:
e Medios de juego (Coronis, Photon y CPU).
e Pernféricos (impresora, scanner, etc).

Los estados de casos a usar son los siguientes:

Abierto: Caso sin atencion ni visita
Cerrado: Caso atendido y solucionado.
Cancelado: Caso anulado

O

En espera: Atencion pendiente por requerimiento de proveedor deservicio técnico
Promotora en refrigerio: Caso en espera por promotora en refrigerio.

Local agente cerrado: Caso cerrado por visita fallida

En espera por operaciones: Atencion pendiente por aprobacion deoperaciones (Cotizacion)
En espera por el canal: Pendiente de atencion por el canal (Permiso del centro comercial)

Cerrado sin atencion: No se pudo completar la atencién debido a queno se tuvo éxito en la
comunicacion con el punto de venta.

OO0 0000 OO0

Para los casos que requieran un trabajo mayor a 60 minutos, se procede de la siguiente manera:
o  Todo caso que demande este tiempo de atencion debe ser asignado alusuario “Masterfix requerimientos™
©  Enel caso, la incidencia sea por cambio de HDMI, validar la longitud delcableado y enviar cotizacion al
cliente para su aprobacion y ejecucion del trabajo.
o  Enel caso, la incidencia sea por cambio de TV, se debe reportar al regional para que solicite el cambio de
tv a través del Monday o CesarPantoja de acuerdo con el canal que corresponda.
Protocolo de atencion:

©  Primer contacto: Primera llamada telefonica
©  Atencion de la incidencia
- Eltécnico se identifica
- Corrobora la identificacién de la persona de contacto
- Realiza preguntas para identificar el inconveniente.
- Procede con los descartes técnicos
o  Solicitud de las fotografias de los equipos operativos
o  Cierre del caso v carga de evidencia de la atencion.

Apéndice E. Manual de Procedimientos para establecer un Mini Almacén — Hub en el

Distrito de El Agustino
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ACTA DE COMPROMISO: IMPLEMENTACION DE TPM

Lima de de

Por medio de la presente, tenemos el agrado de dirigirnos a Ustedes, a fin de informarles sobre la
implementacién del método TPM.

Al respecto, de manera expresa nos comprometemos con la participacion y divulgacion para todas
las actividades que impliquen la mejora de los procesos y en efecto el incremento de la calidad

del servicio para la compaiiia en beneficio del personal en general.

Sin otro particular, nos despedimos de Ustedes, expresandole las muestras de nuestra mayor

consideracion.

Atentamente,

Nombre: Nombre:

Gerente de operaciones Jefe de operaciones:
Nombre: Nombre:

Jefe de logistica Jefe| de laboratorio:

Apéndice H. Tiempo estandar de atenciones técnicas
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